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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk melakukan kajian dan analisis terhadap 

faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas layanan yang diberikan Jurusan Teknologi 

Industri kepada mahasiswa. Data dikumpulkan melalui focus group discussion yang 

melibatkan 6 kelompok mahasiswa. Analisis data dilakukan dengan menggunakan 

pendekatan kualitatif. Hasil focus group discussion menunjukkan bahwa tujuh faktor 

utama yang berpengaruh terhadap persepsi mahasiswa pada penilaian kualitas layanan 

yang diberikan jurusan, yaitu: dosen, sarana dan prasarana, kurikulum, kegiatan 

mahasiswa, tenaga laboran, pelayanan administrasi akademik, dan informasi peluang 

karier. Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa untuk memecahkan 

masalah ketidakpuasan mahasiswa diperlukan dukungan dari kebijakan jurusan 

tentang tujuh faktor tersebut. 

Kata-kata Kunci: voice of customer, layanan, focus group discussion 

Abstract: Focus Group Discussion Application to Evaluate the Service Quality of 

Industrial Technology Department at State University of Malang. This research aims 

to explore and analyze the factors that affect service quality delivered to the students 

by Industrial Technology Department. Data is collected using a focus group 

discussion that involves 6 groups of students. The data analysis is conducted by using 

qualitative approach. The results of the focus group discussion show that the top 

seven factors that affect students’ perception on the service quality delivered by the 

department are: lecturers, infrastructure, curriculum, students extracurricular, la-

boratory staff, service of the administration staff and information on job career. Ba-

sed on the results, it can be concluded that in order to solve students’ dissatisfaction, 

the department is required to generate some policies that improve the service quality 

of these seven factors. 

Keywords: voice of customer, service, focus group discussion 

 

eberadaan Higher Education Long 

Term Strategy (HELTS) 20032010 

dan PP Nomor 19 pasal 91 Tahun 2005 

tentang Standar Nasional Pendidikan yang 

mewajibkan setiap satuan pendidikan 

untuk melakukan penjaminan mutu pen-
K 
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didikan telah mendorong meningkatnya 

kesadaran pengembangan mutu pendidik-

an tinggi di Indonesia. Berbagai perguru-

an tinggi di Indonesia, termasuk Univer-

sitas Negeri Malang (UM), telah mem-

bentuk lembaga penjaminan mutu untuk 

dapat melaksanakan kewajiban tersebut. 

UM telah membentuk tiga jenjang lembaga 

penjaminan mutu sebagai wujud komit-

men terhadap penjaminan mutu akademik 

dan nonakademik di lingkungan UM. 

Jenjang yang tertinggi adalah Badan Pen-

jaminan Mutu (BPM), yang bertugas un-

tuk melaksanakan penjaminan mutu pada 

tingkat universitas. Jenjang yang kedua 

dan ketiga adalah Unit Penjaminan Mutu 

(UPM) dan Gugus Penjaminan Mutu 

(GPM) yang bertanggung jawab atas pen-

jaminan mutu pada tingkat Fakultas dan 

Jurusan/Program Studi. Selain itu, pen-

jaminan mutu juga diwujudkan melalui 

sistem akreditasi eksternal yang dilakukan 

oleh Badan Akreditasi Nasional Perguru-

an Tinggi (BAN-PT). 

Lembaga penjaminan mutu bertugas 

untuk mengawal pemenuhan standar mu-

tu akademik dan non akademik di UM 

secara konsisten dan berkelanjutan, se-

hingga dapat menciptakan kepuasan un-

tuk setiap stakeholder. Salah satu stake-

holder dari penyelenggaraan pendidikan 

tinggi adalah mahasiswa. Ketidakpuasan 

yang dialami mahasiswa terhadap layan-

an yang diberikan jurusan selama masa 

studi, dapat menurunkan motivasi belajar 

siswa. Terkadang ketidakpuasan ini dapat 

membuat mahasiswa berpikir untuk pin-

dah jurusan/program studi baik di dalam 

UM atau ke luar dari UM. Hal ini dapat 

memicu meningkatnya turn over rate 

mahasiswa ataupun rendahnya jumlah 

calon mahasiswa baru yang mendaftar. 

Salah satu contoh turn over rate yang 

cukup tinggi pada jurusan Teknologi 

Industri FT UM pada satu tahun terakhir 

adalah turn over rate pada mahasiswa 

Prodi D3 Tata Boga angkatan 2012, di 

mana pada semester gasal 2012/2013 

berjumlah 30 orang, namun saat semester 

genap 5 orang mahasiswa telah meng-

undurkan diri. Oleh sebab itu, kepuasan 

mahasiswa terhadap kualitas layanan yang 

diterima sejak menjadi mahasiswa hingga 

lulus dapat digunakan sebagai salah satu 

indikator kualitas layanan di suatu per-

guruan tinggi. 

Kualitas layanan pendidikan tinggi 

berperanan penting untuk meningkatkan 

loyalitas mahasiswa dan untuk meningkat-

kan daya tarik perguruan tinggi terhadap 

calon mahasiswa baru (Voss, dkk., 2007). 

Selain itu, kualitas layanan pendidikan 

yang baik juga berperanan dalam me-

ningkatkan daya saing perguruan tinggi 

dan motivasi seluruh elemen perguruan 

tinggi dalam mencapai visi dan misi per-

guruan tinggi serta memberi umpan balik 

agar dapat menjadi lebih baik dari waktu 

ke waktu (Tan dan Kek., 2004). Hal ini 

telah mendorong setiap jurusan untuk 

meningkatkan kualitas layanannya secara 

berkelanjutan. Salah satu cara yang dapat 

ditempuh adalah dengan mempertimbang-

kan voice of customer, dalam hal ini 

adalah pendapat dari mahasiswa. 

Agar peningkatan kualitas layanan 

yang dilakukan setiap jurusan di perguruan 

tinggi tepat sasaran, dalam arti usaha pe-

ningkatan layanan yang diberikan mampu 

meningkatkan kepuasan mahasiswa, maka 

jurusan harus mampu mengeksplorasi 

faktor-faktor penentu kualitas layananan 

(Angell, dkk., 2008). Salah satu hal penting 

dalam melakukan upaya peningkatan kua-

litas layanan di pendidikan tinggi adalah 

mengidentifikasi dan mengevaluasi teknik 

yang akan digunakan untuk meningkat-

kan kualitas layanan itu sendiri. Tahap 

mengidentifikasi dan mengevaluasi pada 

peningkatan kualitas layanan memiliki 

tingkat kesulitan yang relatif tinggi pada 

saat harus menentukan siapakah konsu-

men dari layanan pendidikan tinggi dan 

bagaimana mengukur persepsi konsumen 

terhadap kualitas layanan pendidikan 

tinggi (Quinn, dkk., 2009). 
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Tabel 1. Sampel Focus Group Discussion  

Program Studi Sampel Jumlah Mahasiswa 

yang Dilibatkan 

Jumlah Kelompok 

Diskusi 

D3 Tata Boga 

S1 Pendidikan Tata Busana 

S1 Pendidikan Tata Boga 

7 mahasiswa 

21 mahasiswa 

15 mahasiswa 

1 kelompok 

3 kelompok 

2 kelompok 

Jumlah 43 mahasiswa 6 kelompok 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mela-

kukan kajian dan analisis terhadap faktor-

faktor yang mempengaruhi kualitas layan-

an yang diberikan Jurusan Teknologi In-

dustri FT UM kepada mahasiswa. Hasil 

akhir dari penelitian ini diharapkan dapat 

menjadi bahan pertimbangan untuk me-

nentukan pendekatan yang dapat diguna-

kan untuk peningkatan kualitas layanan 

Jurusan Teknologi Industri FT UM. Hal 

yang membedakan antara penelitian yang 

diajukan ini dengan penelitian kualitas la-

yanan yang terdahulu adalah tidak meng-

gunakan pendekatan kuantitatif untuk 

mengidentifikasi faktor penentu kualitas 

layanan jurusan seperti yang dilakukan 

oleh Houston (2008) dan Tsinidou, dkk. 

(2010), namun penelitian ini mengguna-

kan pendekatan kualitatif yang bertujuan 

mengeksplorasi pendapat mahasiswa se-

cara terfokus dengan melakukan diskusi 

kelompok (focus group discussion). 

 

METODE 

Jenis penelitian yang digunakan ada-

lah expost facto. Data yang diperoleh di-

analisis dengan menggunakan pendekatan 

kualitatif. Data dikumpulkan mengguna-

kan focus group discussion. Focus group 

discussion dilaksanakan dalam 2 sesi di-

mana tiap sesi dipandu oleh 3 fasilitator 

diskusi. Sesi pertama diikuti oleh maha-

siswa Program Studi Tata Boga Jurusan 

Teknologi Industri FT UM yang dibagi 

menjadi 2 kelompok mahasiswa Program 

Studi S1 Pendidikan Tata Boga dan 1 ke-

lompok mahasiswa Program Studi D3 

Tata Boga. Sesi kedua diikuti oleh maha-

siswa Program Studi Tata Busana Jurusan 

Teknologi Industri FT UM yang dibagi 

menjadi 3 kelompok mahasiswa Program 

Studi S1 Pendidikan Tata Busana. Data 

yang diperoleh dari hasil focus group 

digunakan mengidentifikasi faktor penen-

tu kualitas layanan Jurusan Teknologi In-

dustri FT UM. 

Teknik sampling yang digunakan 

pada tahapan focus group discussion ada-

lah purposive sampling dengan tujuan 

agar perwakilan mahasiswa yang meng-

ikuti focus group discussion adalah ke-

lompok mahasiswa yang mampu berpen-

dapat secara kritis. Selain itu, mahasiswa 

yang dipilih adalah mahasiswa yang telah 

menempuh studi di Jurusan Teknologi In-

dustri FT UM setidaknya selama 1 tahun 

dengan tujuan mahasiswa yang bersang-

kutan telah memiliki pengalaman meng-

gunakan seluruh fasilitas, sarana dan pra-

sarana, serta telah berinteraksi cukup de-

ngan dosen, tenaga laboran, dan tenaga 

adminitrasi. Sampel yang dilibatkan da-

lam focus group discussion ditunjukkan 

pada Tabel 1.  

Pada pelaksanaan focus group dis-

cussion, pertanyaan pada sampel peneliti-

an berupa pertanyaan terbuka (open-ended 

question), dapat bebas mengungkapkan 

opini terhadap pertanyaan yang dikemuka-

kan yang terdiri dari enam butir per-

tanyaan meliputi: (1) hal-hal yang mem-

buat Jurusan Teknologi Industri FT UM 

lebih baik dibanding jurusan lain ataupun 

jurusan serupa di kampus lain, (2) hal-hal 

di Jurusan Teknologi Industri FT UM 

yang belum sesuai dengan harapan maha-

siswa, (3) hal-hal yang melatarbelakangi 
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ada/tidaknya keinginan untuk pindah 

jurusan/program studi di dalam kampus 

UM atau kampus lain, (4) faktor yang 

berpengaruh terhadap keputusan maha-

siswa untuk tetap menuntut ilmu di Ju-

rusan Teknologi Industri FT UM, (5) fak-

tor yang mempengaruhi persepsi maha-

siswa terhadap kualitas layanan Jurusan 

Teknologi Industri FT UM, dan (6) hal-

hal yang perlu ditingkatkan untuk men-

jadikan Jurusan Teknologi Industri FT 

UM sebagai lingkungan belajar seperti 

yang diharapkan mahasiswa. 

 

HASIL  

Opini mahasiswa terhadap hal-hal 

yang membuat jurusan Teknologi Indus-

tri FT UM lebih unggul dibanding jurus-

an lain yaitu: (1) matakuliah yang mem-

berikan pengalaman menjadi entrepre-

neur, (2) pengajaran soft skill yang ber-

beda antara jenjang S1 dan D3, (3) ciri 

khas pada matakuliah Manajemen Usaha 

Boga/Busana, (4) penyelenggaraan event-

event berskala besar, (5) lulusan bisa men-

jadi pendidik dan berwirausaha, (6) me-

miliki keahlian yang berbeda dengan ju-

rusan lain, (7) porsi matakuliah praktik 

lebih banyak dibanding teori, (8) struktur 

kurikulum yang komprehensif, (9) me-

nawarkan banyak lapangan pekerjaan, 

(10) adanya bantuan praktikum, (11) dosen 

dapat melaksanakan tugas sebagai tenaga 

pendidik dan penasehat dengan baik,  

(12) mengajarkan kemandirian dengan 

tidak menyediakan bahan-bahan yang di-

perlukan dalam praktik, dan (13) penye-

lenggaraan kegiatan gelar cipta boga dan 

pagelaran busana. 

Faktor yang membuat mahasiswa ti-

dak pindah ke jurusan/program studi lain 

di UM atau perguruan tinggi lain adalah:   

(1) jumlah toilet kurang, (2) koneksi in-

ternet yang terbatas di gedung kuliah,   

(3) tidak tersedia tempat (taman baca) 

yang layak untuk diskusi mahasiswa,   

(4) laboratorium tidak tertata dengan lay 

out yang baik, (5) jumlah bangku kuliah 

kurang dan kurang layak, (6) ketersedia-

an LCD kurang, (7) sarana komputer 

kurang memadai, (8) laboran sering me-

ninggalkan laboratorium, sehingga pe-

layanan kurang, (9) laboran tidak menge-

tahui letak alat sehingga mahasiswa di-

suruh mencari sendiri, dan (10) ruang 

praktik sempit, tidak sesuai dengan jum-

lah mahasiswa. (11) matakuliah yang di-

selenggarakan bersama (beberapa kelas/ 

angkatan) sangat tidak efektif karena 

jumlah peserta terlalu banyak, ruangan 

sempit, kursi kurang, (12) matakuliah di 

semester akhir terlalu berat dan butuh 

waktu lama, sebaiknya disebar pada se-

mester sebelumnya, (13) jadwal kuliah 

seringkali diubah dosen tanpa konfirmasi 

mahasiswa, (14) sebaran matakuliah ti-

dak mendukung untuk lulus tepat waktu, 

(15) dosen mengajar tidak sesuai dengan 

bidangnya, (16) mahasiswa dipaksa dan 

terpaksa menyelesaikan TA/skripsi sesuai 

keinginan pembimbing, (17) cara meng-

ajar monoton, kurang update, dan (18) do-

sen meninggalkan jam kuliah dan praktik. 

Opini mahasiswa terkait hal-hal yang 

membuat mahasiswa tidak pindah ke 

jurusan/program studi lain di UM atau 

perguruan tinggi lain adalah: (1) adanya 

matakuliah yg memberikan pengalaman 

menjadi entrepreneur, (2) pengajaran soft 

skill yang berbeda antara jenjang S1 dan 

D3, (3) ciri khas pada matakuliah Mana-

jemen Usaha Boga/Busana, (4) penye-

lenggaraan event-event berskala besar, 

(5) lulusan bisa menjadi pendidik dan 

berwirausaha, (6) memiliki keahlian yang 

berbeda dengan jurusan lain, (7) porsi 

matakuliah praktik lebih banyak diban-

ding teori, (8) struktur kurikulum yang 

komprehensif, (9) menawarkan banyak 

lapangan pekerjaan, (10) adanya bantuan 

praktikum, (11) dosen dapat melaksana-

kan tugas sebagai tenaga pendidik dan 

penasehat dengan baik, (12) mengajarkan 

kemandirian dengan tidak menyediakan 

bahan-bahan yang diperlukan dalam prak-
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tik, dan (13) penyelenggaraan kegiatan 

Gelar Cipta Boga dan Pagelaran Busana.  

Opini mahasiswa tentang hal-hal 

yang membuat mahasiswa pindah ke 

jurusan/program studi lain di UM atau 

perguruan tinggi lain berdasarkan hasil 

focus group discussion adalah: (1) tidak 

bisa menyesuaikan dengan karakter dosen, 

(2) ada dosen yang menakutkan, (3) in-

formasi tentang sulitnya lulus tepat waktu, 

(4) bosan dengan matakuliah Manajemen 

Usaha Boga/Busana yang waktu tempuh-

nya terlalu lama, (5) kesulitan pada bebe-

rapa matakuliah tertentu, (6) lulusan yang 

kurang kompeten, (7) fasilitas yang di-

berikan tidak sepadan, (8) biaya yang di-

keluarkan terlalu banyak, (9) tertarik de-

ngan jurusan lain, (10) banyak praktikum 

dengan tuntutan yang memberatkan, dan 

(11) merasa tidak mampu menyesuaikan 

diri dengan lingkungan baru. 

Sedangkan opini mahasiswa tentang 

hal-hal positif terkait dengan kualitas la-

yanan jurusan adalah: (1) Bangga pada 

Jurusan Teknologi Industri FT UM karena 

Teknologi Industri FT UM disebut seba-

gai jurusan permodelan bagi jurusan yang 

sejenis di seluruh Indonesia. (2) Kuliah di 

UM ekonomis/terjangkau. (3) Matakuliah 

yang diajarkan menarik. (4) Sistem pem-

belajaran unik. (5) Banyak peluang kerja. 

(6) Ilmu yang dipelajari dan output sudah 

jelas. (7) Termotivasi oleh dosen. (8) Ke-

tersediaan beasiswa. (9) Peluang jadi 

guru selalu ada. (10) Peluang berwira-

usaha cukup lebar. (11) Faktor dosen dan 

teman yang ramah. 

Berdasarkan hasil focus group dis-

cussion, opini mahasiswa yang berkaitan 

dengan hal-hal yang perlu ditingkatkan 

dari layanan jurusan dapat dijelaskan se-

bagai berikut. (1) Penambahan jumlah 

dosen sesuai dengan matakuliah yang di-

ajarkan, sehingga tidak terjadi satu dosen 

mengajar banyak matakuliah mengakibat-

kan mahasiswa bosan dan dosen terlihat 

kurang kompeten pada beberapa mata-

kuliah yang mungkin bukan bidangnya. 

(2) Menghapus beberapa matakuliah 

yang muatannya tidak relevan dengan 

prodi. (3) Referensi buku sangat perlu di-

tambah, bukan hanya contoh TA/skripsi. 

(4) Melengkapi laboratorium dan ruang 

kelas dengan fasilitas sesuai kebutuhan 

dan jumlah mahasiswa. (5) Menambah 

jumlah ruang teori. (6) Kurangnya bantu-

an bahan dan kadang bahan tidak didistri-

busikan pada waktunya. (7) Fasilitas Wifi 

diperbaiki, karena jaringan sering lambat/ 

mati. (8) Jangan terjadi lagi bentrok jam 

matakuliah. (9) Komunikasi antar dosen 

harus lebih baik. (10) Matakuliah MUB 

dilakasanakan tidak bersamaan dengan 

matakuliah teori agar hasilnya maksimal. 

(11) Menanggapai keluhan mahasiswa de-

ngan cara menjelaskan, memberi penger-

tian bukan malah memarahi. (12) Evaluasi 

diri pada dosen: kesabaran dosen dan 

dosen tepat waktu, hendaknya dosen tidak 

menampakkan gesture yang menunjukkan 

amarah. (13) Keterlibatan jurusan  pada 

kegiatan HIMTI. (14) Sebaran matakuliah 

perlu ditata ulang. (15) Perlu matakuliah 

pra-proposal skripsi. (16) Meningkatkan 

pelayanan administrasi kepada maha-

siswa. (17) Adanya informasi lowongan 

pekerjaan. (18) Transparansi penilaian. 

Secara umum, berdasar dari enam 

pertanyaan yang didiskusikan dalam fo-

cus group discussion yang diikuti oleh 43 

mahasiswa, hal-hal yang dianggap pen-

ting untuk dipertimbangkan dan berkait-

an erat dengan kualitas layanan jurusan 

Teknologi Industri FT UM ditunjukkan 

Tabel 2. 

 

PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil didapatkan lima 

hal utama yang membuat mahasiswa 

mempersepsikan Jurusan Teknologi In-

dustri FT UM lebih baik atau lebih ung-

gul dibandingkan jurusan sejenis dari 

perguruan tinggi lain antara lain: (1) ke-

beradaan matakuliah Manajemen Usaha 

Boga/Busana yang memberi kesempatan 
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Tabel 2. Hal-hal yang Berkaitan Erat dengan Kualitas Layanan Jurusan 

Topik Frekuensi  Rangking 

Sikap dan perilaku dosen 30  1 

Ketersediaan alat praktikum 30 2 

Ketersediaan fasilitas kelas 25 3 

Penggunaan laboratorium sesuai peruntukannya 21 4 

Kesesuaian antara beban matakuliah dan sks/js 20 5 

Ketersediaan bahan praktikum 18 6 

Keterkinian peralatan praktikum 17 7 

Fungsi dosen sebagai penasehat akademik 16 8 

Sebaran matakuliah 16 9 

Penjadwalan matakuliah 15 10 

Kegiatan kemahasiswaan Himpunan Mahasiswa Teknologi 

Industri (HIMTI) 

13 11 

Kesesuaian peralatan praktikum dengan peralatan di dunia 

industri 

13 12 

Ketersediaan taman belajar 12 13 

Ketersediaan wireless internet connection 12 14 

Ketepatan waktu dosen dalam mengajar 11 15 

Penyelenggaraan event-event berskala nasional 11 16 

Tata letak (lay out) laboratorium 11 17 

Metode pengajaran yang digunakan dosen 10 18 

 

praktek langsung untuk berwirausaha,  

(2) proporsi matakuliah praktek yang se-

imbang dengan matakuliah teori, (3) struk-

tur kurikulum menawarkan matakuliah 

yang membekali mahasiswa untuk dapat 

menjadi guru atau pun wirausahawan,  

(4) gebyar Gelar Cipta Boga/Busana yang 

cukup besar, dan (5) keahlian yang di-

tawarkan bersifat unik. 

Hal ini menunjukkan bahwa keung-

gulan jurusan Teknologi Industri FT UM 

dibandingkan jurusan sejenis di perguru-

an tinggi lain adalah penyajian dan kon-

ten dari matakuliah praktek, terutama 

matakuliah praktek yang berkaitan de-

ngan kewirausahaan. Tiap-tiap program 

studi pada jurusan Teknologi Industri FT 

UM, baik Tata Boga maupun Tata Bu-

sana mewajibkan mahasiswa menjalan-

kan usaha secara mandiri baik secara 

operasional maupun manajerial sehingga 

lulusan jurusan Teknologi Industri FT 

UM tidak hanya siap menjadi guru tetapi 

juga mampu membuka usaha sendiri. 

Empat hal utama yang membuat lo-

yalitas mahasiswa Teknologi Industri FT 

UM untuk tidak pindah ke jurusan/pro-

gram studi lain di UM atau perguruan 

tinggi lain antara lain: (1) layanan yang 

diberikan jurusan Teknologi Industri FT 

UM telah sesuai dengan harapan, (2) 

biaya pindah jurusan/program studi, (3) 

telah merasa nyaman dengan Jurusan 

Teknologi Industri FT UM, dan (4) pro-

gram studi yang dijalani telah sesuai cita-

cita yang diharapkan. Sedangkan lima hal 

utama yang membuat mahasiswa berpikir 

untuk pindah jurusan/program studi lain 

di dalam UM atau perguruan tinggi lain, 

yaitu: (1) fasilitas yang diberikan tidak 

sesuai dengan fasilitas yang diterima,    

(2) menghadapi kesulitan untuk mema-

hami matakuliah tertentu, (3) sikap dan 

perilaku dosen yang menurunkan moti-

vasi belajar, (4) beban matakuliah Mana-

jemen Usaha yang terlalu berat, dan     

(5) informasi dari kakak tingkat yang 

menjelaskan kesulitan untuk lulus dari 
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jurusan Teknologi Industri FT UM tepat 

waktu. 

Seperti diketahui, loyalitas maha-

siswa untuk tetap menempuh studi hing-

ga lulus di Jurusan Teknologi Industri FT 

UM sangat berpengaruh terhadap kualitas 

lulusan yang dihasilkan. Kuantitas dan 

kualitas lulusan juga sangat berpengaruh 

terhadap pandangan masyarakat terhadap 

kualitas layanan yang diberikan jurusan 

Teknologi Industri FT UM. 

Berdasar hasil didapatkan, lima hal 

utama yang yang berpengaruh positif pa-

da kualitas layanan yang diberikan oleh 

Jurusan Teknologi Industri FT UM antara 

lain: (1) sarana praktek wirausaha yang 

menarik, (2) kemenarikan kegiatan Him-

punan Mahasiswa Teknologi Industri 

(HIMTI), (3) fleksibilitas lulusan yang 

dapat menjadi pendidik maupun wirausa-

hawan, (4) kegiatan gelar Cipta Boga/ 

Busana, dan (5) kombinasi matakuliah 

praktek dan teori yang baik. 

Selain itu, dari hasil focus group dis-

cussion juga menunjukkan bahwa lima 

hal utama yang masih perlu ditingkatkan 

dari layanan yang diberikan Jurusan Tek-

nologi Industri FT UM meliputi: (1) ke-

bersihan gedung kuliah, (2) ruang praktek 

yang tidak sesuai peruntukannya, (3) kon-

disi peralatan praktikum yang tidak men-

dukung praktek secara maksimal, (4) ke-

lengkapan dan kapasitas laboratorium 

yang kurang memadai, dan (5) rasio luas 

ruangan dan jumlah mahasiswa yang 

kurang memadai. 

Secara umum, dari hasil penelitian 

didapat faktor yang berpengaruh terhadap 

kualitas layanan adalah dosen. Hal ini 

sesuai dengan temuan dari Voss, dkk. 

(2007), yang menyatakan bahwa kepuas-

an mahasiswa sangat dipengaruhi oleh 

kemampuan akademis dosen, keramahan 

dan kemudahan untuk dihubungi serta 

antusiasme dosen dalam melakukan pem-

bimbingan. Quinn, dkk. (2009) menyata-

kan bahwa tiga area layanan yang ber-

pengaruh pada penilaian kualitas layanan 

pendidikan tinggi adalah layanan: (1) aka-

demik, (2) administrasi, dan (3) kegiatan 

penunjang.  

Hasil penelitian juga menunjukkan 

adanya perbedaan persepsi konsumen ter-

hadap faktor yang berpengaruh terhadap 

kualitas layanan pendidikan tinggi. Hal 

ini dapat terjadi karena perbedaan dalam 

mendefinisikan konsumen pendidikan 

tinggi. Konsumen, dalam hal ini adalah 

mahasiswa, memiliki keragaman dalam 

penilaian karena mahasiswa yang ber-

sangkutan dapat menempuh matakuliah 

yang berbeda, dosen/laboran yang berbe-

da, pengalaman sebagai mahasiswa yang 

berbeda. Oleh sebab itu, untuk menilai 

kualitas layanan pendidikan tinggi, se-

baiknya dievaluasi untuk setiap jurusan 

dan bukan secara umum pada tingkat per-

guruan tinggi. Quinn, dkk. (2009) bahwa 

kehomogenan mahasiswa yang diguna-

kan dalam mengevaluasi kualitas layanan 

diperlukan untuk memudahkan merumus-

kan persepsi mahasiswa terhadap layanan 

pendidikan tinggi. 

Selain faktor dosen, peneliti lain me-

nyimpulkan bahwa hubungan dengan du-

nia industri, kenyamanan fasilitas, dan 

biaya adalah faktor utama yang berpe-

ngaruh terhadap kualitas layanan pendi-

dikan tinggi. Selain itu, faktor dosen dan 

kemampuan jurusan untuk menjalin hu-

bungan dengan industri merupakan hal 

yang lebih penting dibandingkan kenya-

manan fasilitas dan biaya (Angell, dkk., 

2008).  Hasil focus group discussion juga 

menunjukkan bahwa faktor-faktor yang 

berpengaruh terhadap kualitas layanan 

pendidikan tinggi adalah tenaga akade-

mik, layanan administrasi, layanan per-

pustakaan, struktur kurikulum, dan lokasi 

dari perguruan tinggi. Hasil ini sejalan 

dengan temuan yang dikemukakan oleh 

Tsinidou, dkk. (2010). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kegiatan ekstrakurikuler yang diadakan 

Himpunan Mahasiswa Teknologi Industri 

(HIMTI) serta kegiatan intrakurikuler 
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yang melibatkan masyarakat seperti Ge-

lar Cipta Boga dan Pagelaran Busana ber-

pengaruh terhadap kepuasan mahasiswa 

terhadap kualitas layanan jurusan. Sesuai 

Douglas, dkk. (2008) yang menyatakan 

bahwa sumber utama ketidakpuasan ma-

hasiswa adalah kenyamanan bersosialisa-

si, kenyamanan berkomunikasi, serta fa-

silitas dan sarana penunjang diperuntuk-

kan untuk kegiatan mahasiswa. Hal ini 

dapat dipahami karena mahasiswa tentu 

perlu mengekspresikan kemampuan dan 

bakat yang dimiliki tidak hanya dalam 

kegiatan akademis saja namun juga pada 

kegiatan ekstrakurikuler. Seperti dikemu-

kakan oleh Houston (2008), hasil peneli-

tian ini juga menemukan bahwa permasa-

lahan kualitas layanan itu bersifat gradual 

dan kumulatif. Hal ini dikarenakan keti-

dakpuasan mahasiswa akan terus me-

ningkat dari suatu semester ke semester 

berikutnya apabila tidak ada perbaikan 

kualitas layanan jurusan yang bersifat sis-

temik. 

 

SIMPULAN DAN SARAN  

Berdasarkan hasil dan pembahasan 

bahwa faktor yang mempengaruhi per-

sepsi mahasiswa terhadap penilaian kua-

litas layanan yang diberikan jurusan an-

tara lain: kualitas dosen, sarana dan pra-

sarana, kurikulum, kegiatan mahasiswa, 

tenaga laboran, pelayanan administrasi 

akademik, dan informasi peluang karier. 

Berdasarkan simpulan, disarankan kepada 

Ketua Jurusan Teknologi Industri FT UM 

bahwa dalam mengambil kebijakan se-

baiknya yang mampu menciptakan dan 

memelihara suasana akademik yang ko-

munikatif dan peka terhadap kebutuhan 

mahasiswa, suasana pembelajaran yang 

sesuai kebutuhan kurikulum dan dunia 

industri, serta kemudahan mahasiswa 

mengakses informasi untuk menunjang 

proses belajar. Jurusan sebaiknya tidak 

melakukan upaya peningkatan kualitas 

layanan yang bersifat revolusif dan se-

saat. Sebaliknya, upaya peningkatan kua-

litas layanan harus dilakukan secara ber-

tahap dan terus-menerus. 
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