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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini alalah mengukur kaalites pelaymon mnin pelaksanas institusi perguran risggi.
meagukiar capainn Lingka kepskian pelanggan eksiermal, dan meaganalises keperkaiton antaor kualitos
P:Ia}'.:n.;m dengan  ongknl  kepunsan. pelamggan  cksiermal. Uniuk  mencapai  tujan  berschat
dilaksinakan penslitian dengan mengkambinasinn metode observish, poayeharsil snple kepuda 300
orpg pelanggan ehsternal. diskest kelompok temrab, don konsilinsl poblik. Schagol nnis analisis
dalam penelidion ini slalsh pelanggan cidiomal vog tendin als orung s mehssiswa, oo,
pengguna lulusan, dan mitrn kerjneaigs) Putn vang terkumpnl disnalizis menggunakan analisis
stitisitk deskiptif, dan whalis stttk oo pammisetdh vaon koeelist rnk speatman. Hasll penehtian
menunjukion; kualitas pelpyunsn umit peloiccma perguruan tinggi identik dengon fingkol kepuasan
pelangzan cksiernal. capaian tngkat kepagsan pelanpgan cksemmal adalah dori baik menaju sangal
baik; kepuasan pelanggan ckstomal almmi dan pengguns lulosan pada posis) bk, sementars
pelangean ekstiomal israng tun mohasiswa doan mitro kerosam pada posass sanga baik,

Katn kumei: alumni; mahasiown; mitmn Kengsami: arang tua; penggurm ilagan

ABSTRACT
The purpose of ihds stody was 1w messure the service guality of the oplementing unlt of higher
education instinutions, to messupe the level of external customer satis@sction, and o analyze the
relatbonship between wrvice guably and external custamer sstisfactnom levels. To ackieve hese
ohjectives, reseanch was camesd oat by |:|:||:|1I1-i:|:i|1_| phservaleen methods, di:d'n'rml:ing |:|_'u:1-l||:l1rl:|i'r|:l| o
HH0 exvernal castomens, Focos groop discussions, ol paldis consuliations. As the umit of analysis in
thas stuly, exbermal osstomens comsest ||I'|:n.r:'u].| of shudents, atumni, gradome ssers, ond cooperalkin
parmers, Tl collectad dufa wene analysed wsing descriptive statistical analysas, sl non-parmmetne
siutisticnl amalysss, namely Spearman rank corvelation, The mesults shiowed: the service quality of
higher education implementing units s adentical w the level of sotisfoction of external costmmers;
uchievement of the level of externol customer sstifaction is from gond to very pooid; extennnl
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custiimer safisfacinon of alenmi and gradesic users s im o good |:'|-|.|:r.u:||:| while external cosboimers of
shsdemis’ parents and conperstion parmers are in o very good posiiion,

Keywards: ubursni: students: eosperalion pareers: panmls; graduone uses

FENDAHULUAN

lsu stratepis vang kind hangat Jidiskosikon sdolah papgasas mesdeks belapar bagh
pendidikan dasar dam menengal dan kampuos merdeka bagh per puruan tinggi. Belakangnn Bu
iersebu dignbungkan menjadi merdekn belagar knmpos merdeka (MBREAM), 1su stroiegis
terschut  schagian telsh dituanglon dalam bemuk  kebijakan aton  Pernturan  Menteri
Pendidikan dan Kebudoyuan, diontaranyva vaing Permendikbod Nomor 05 Tahos 200 tentang
Alredits Program Stodi dan Pergumian Tinggl, Dalam Permendikbud tersebut Program
Siudi dan Perguman Tinggi mendopal kemudohan dolom akredits. Peninjouon akredissi
vang sebelomnya bersifol waiib dan rutin setiap 5 (limad tahunan. divbah menjadi akreditosi
bersifal sukarela don otpmatis diperpanjang apabila elph berakhic penidde berlakukan,
Eecunli ada pengaduan dun masvorakat, peminotnya menomm. dan ulosennya karang
diterimn bekerjn o passr kerja. Perpanjangan okreditnsl mengzunpkon pemimbangan dota
vingeada i Kementerion Pendidikan don Kebodiyoan, Reakreditasi diberikan kesempatan
bagi Program Sixli dan Pergumaon Tinggi vung membuiobhkan peningkoian stsbus akredigisg
yaiti dari Baik menjodi Baik Sekali, otan dan Baik Sekah mengadi Ungpul, Sementara bagi
Progrom Studi dan/stas Perguran Tingge vang telah eaknsditesi mtemnsional, maka secars
obomatis mempersleh ststus okreditass Unggul,

Kehijakun Mendikbwld poda uspek akreditnsi sehagaimoma disebutkon di atis fampakn i
mudah, numun sesungpubmya mengandung konsekuenss bahwa pergumian tingg bertung pung
jawah dalam membenkan peluyanan gung mumpu meningkatkun kepuisan optimal kepada
mibsyirakat Khususnyn kepada pam hﬁhn“m intermal dan pelanggan cksiemal. Copaian
kepossan pelunggan internal (mabaziswo, dosen, dan pegawaid don pelangean ckatennal
(orang g mdhasiswa, alumnl, penggund luusan, dan micn kerpasama) merupakan kuaech
ll:l'u:rﬁnniq.llnrl l,'up.u'r.un .lkml;llr.uh':_:,m. L"‘:Fmr.un l:l,'.‘l',fll,l.l:l.h.l.l.l'l l'I:JI:IrIEPrI n:l;upi 'n.'l,ijlll,l
pertanggungiiwaban pergunian tinggl kepada publik babws perguruan tnggi  membern
mnnfial positif hags masyarakal | Dirpen Pendidikan Tinggl, 20006). Lebih Lunjul Suberl, o af,
(20F L6 menggagis hahwa komsekisenst ites kebipakan tersebil adalah Uakl P::np;fll:ﬂn. I'rl:r;pum
Smidi don Lembaga Pendidikan Tinggl agor menpagn den meninghatkan mutu pendidikannya
melaluf penerapan Sisiem Penfaminon Muto lnternal (SPS1),

Peneragpan SPMI adalah wpaya sadar can terprogram untuk memngkatkan kualitas
pelaymman secam berkelanptun melalo pembemukon don pengembangan budaya
(Ammymeous, 2003k Pengembangan  bodaya motu vong  diswali dengnn  Komitmen
penjominan mit dan ditndaklanjutkon dengan penerapan manaemen mu vang mebipat
Féﬂmm,&hhm. Evaluasi, Pengendalian, dan Peningkutan { PPEPP} Standar Nasional
Pendidikan Tinggi. IKhtiar peloksanann dori SPMI okan membunhkan mut pelavanan vang
semakin baik yang pada gilirannya meningkatkan kepussan pelanggan,

Peningkoton kepupsan pelanggan dimmengkinkan tercopad jika standar pelayonan yang
dimiliki semakin bak (beachmarkiogl yang meliputi aspek inpur, process, owrpur o
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otitoome (Anonymaous, 2007a5. Oleh karena itu peningkaton kuafitas pebyaman menjmdi piniu
muosuk bagi peninpkatan kepuosan parn pemangko kepentingon khuspsnya pora pemang ko
kepentingnn eksiemal pergunmn tingge,

Berbagid hasil st vang lerkanl dengan peningkatun Kepossan pelanggan alaw Konsumen
memiliki korelasiomal dengan maite atou Koalitas pelayanan, Wardam (20071 dan hasil
penelitiannya menunjukkon bahsa kualitas peloyunan memiliki keterkoitan demgan tingkat
kepussan pelanggan, Kualitas pelayanan yang diokur menggunaken refinhifine w
posital dan signilikan lerhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan hosil penelitian San (X015)
mengindikasikan bahwa jaminan koalitas yang dapat dibuktikan langsung oleh pelanggan
mienjacds faktor penentu kepunsan konsumen sas pelayanan resto.

Kepunsan pelanggun  ditentukun  oleh banyak  fakior sebagaimana dilaporkan oleh
Panjoitan (20016), Fakior yang meneniukon tingkal Kepuesan adaleh kehandalan, Kepastion,
kenyaiman dam empati. Dar variabel isdependen tersebul, vanabel smpati yang paliog
berpengarub. Dengon kota lain, peloyanan sepenub hath menjadi kuncl tercapainva tingkat
Kepuasn yang imggl.

Capaian kepuasan pelanggan atay konsumen meropakan keterpasduan darl aspek fangiie,
eelinbility, respurihility, aomrdmes, dan emphary vang mana secara lermlegriast hihiwa
variibel :iul.'q.-E'u.r.rlJI.:r: tersebul berpengarub pprh:lﬂap |:.1||:|..u..1.|1 Ilrlglr..ut k.-el'u.lz.a.ll pulmgg:m
iMilosari don [stintin, 20005). Inberaksi omer varinbel dependen menghasilken tinglot
kepussan secars bersama-sama. Hasil analisis lebib langu menunjokkon balvwa variabel
emyrihy menunjukkan penganib vang signifikan. Sikap dan tndakan senyum, salam, sapa,
dan service (4°5) menjadi peneniu kepuasan pelanggon. Pelayanan vang cepal tanpo anir
merupakan  fakior  pelayanan  yang masdah  dan  murah, serms pemlehan owecoos
i berefit manlant ) bagn pelunggan memberkan efek posil bags tercapainva tingkal kepuasan
vang tingei.

Hasil studi schagaimana dischutkan di otas memberikan pelajaran berhorga bagh lembaga
pendidikan vinggi bahwa capaion tingkst kepussan pelanggan ditentukion oleh kualitas
peloyanannyva. Pendidikan Tinggi merupakon industi josa yang meeloyuni pelanggon aniuk
mencapal peninpkpmn kualitns sumberdayamomasia (Togidan. ¢r al., X060 Copaion kunlitss
sumberdaya manusia merupakan modal sosial ustuk mencapad tingkat Kesejahlermn yang
lebih tinggi (Anonymous, 2007h), Hasil penelitian yang dilakukan oleh Sukamono, e al
(2075 menunjukkan sianyn peningknton kepugsan pelanggan intemal yang terdin aias
mnhasaswan, dosen, dan pepwal dlh:uﬂhigtm ﬂng,m I::pu.nmn tmhun sebelumnya, narmn
bagaimana tingkat kepuason pelunggan ekstemal yang terdin atas orng twa mahasiswi,
alummi, pengguni lulusan, din mitm kerjasoma belam  dilaksanakan, sehingpa belum
diketahui capaian tingknt kepuasamnya. Sementnma evalunsi tingkat kepuasan publik ferschop
sungat herguna sebagai bahan pengambitan keputusan dan menentukan jenis pelayanan yang
miesh ditingkatkan mutunya agar dicapas dngkot Kepussan yang maksimal {Halil, e of, 2005
Sehuri, eral., NI6)
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Perumnsan Wasalok

Capainn kepussan pelopgean infernal vang meningkat dan boik menuju sangat baik
{Sukonono. er o, 2007y semestinya diikuii oleh semokin meningkninya kepuasan pelanggan
ckstermal, Tingkat kepussan pelanggan ékdenial bukan semota ditentukan oleh Kaontitas
lalusan, meliinkan ditentukan oleh mteraksi antam kualitis lolusan dengion tientan gin
pekerjaon, tuges doen kenr porm alomni di oasyvarskst, selain itn seherapo cepat mereka
memperoleh pekerjm, jumlsh ke fome pay yang mereka terima ketika pertama kali
bekergn, dan kesgsuaian bidang pekerjuon dengan bidang keshliannys (Suvanto, 200124
Tujidan, er ol J006). Bagi para pengpons lulusan, tingkot kepussan ditentukan oleh
kemampuan para alumni dolem melaksanakon wgos, sertn kemampuan mercka memecahkan
permasalahan yang merekn hadapd, seftn sejuuh mann pam olumni dalom memberikan
monfant bage instansupeneabosn & mana par alimnl bekerjn don meniti kaner (Sukartono,
erad, 1T

Sebagar lembagi pelavanan jasa pendidikan tinggl bidang pertanian, Fokultas Pertanian
dicuntol ootk terus menerus berinovast, vailu memberkan pliban-pilihan yang  mimpu
meninpkakan kepuasan pelanggan (cusiomer sollsfuetion) elstemal (Sukarono, ¢ af, 20017,
Para dimen dan kanawan o Fakulias Pertanion bendak  membangin  beomling atau
Denelmarking vung miemuliks kv nmrek I'r:lp' para |:||'_1|:|.|.||1:I.u ekwternal, sertn I.TErIIl'I.HHi.lI.HrI
nilal bogi pelanggan, sehinggo pado gilirannya para pelanggan chstermal mencapal tinglost
kepussan vang sesual dengan barpannya.

Didamy era bwbustrd 400 dewasa nil dengan dommin pelavanan berbasis intemet 1elah
memberikan kemodahan bagl para pemangku kepentingon. Membangun sistem informasi
manajemen vang berbasis web felab menjodi kebumban, karena mendukung program go
green dan paperdess, Pelavanan publik ving berbads web elih menfal béniscoyvisn vimg
mou fidok maw hams diinternadisasi dodom setiop =obsisiem pendidikan tinggi agar dapai
memgnngkan pelonggan vang lebih luas, lebih beragam, serta mampu memberikan pelavanan
il Stp Stau on dlete scpanpang wakitg (ive slop service ).

Seiring dengan  perkembarpan leknologi, maka selera musyumks pun benabah
Perubahan selem mengarah kepada produk yang makin berkounlias, pelayanim vang semakin
lengkop dan sempurna, penggunaan vang makin mudah, prokiis, Meksibel, sertn hargo yang
bersaing, Oleh karena i, pora pelako pelayanan psa hores memahami astribat sebem
pelangpan, Attribe selem para pelanggon sehagni instrmen pemting penetapan kebijakan
pemingkaton kualitie peloyanan, senweniarn atmbot tersebil berubah terus menerus dan wikio
ke wiktu, sehingga perlu diperbabarus (yp-daring) secara berkili,

Tujuan

Atas dasar rusionalisasi sehagaimang diurakan di atas, maka dinilal penting untk
ditakukan Kajian Kepoosan Pelonggan Eksdermal Fukulizs Pertanion Universitas Muitaram
ving berujuan: mengukur koalites pelayanan unit pelak=ana institusi perguman tinggi,
mengukur capaian tnghal kepuasan pelanggan ekstemal, dan menguralisis keterkaitan antara
kuaditas peloyanan dengan tingkof kepunsan pelanggan ckstemal,
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METODE

Pengumputan Dat
Dratn dan informash dikumpulican melalui gabungan beberapn iekmik sebagnl besikut:

&, Dan kualitas pelayanon diperoleh dengan menggunokan metode penclanhin pristaka
(fest v,

b, Dmts tingkat kepoeoson pelanggan dilakukan dengan eknik penyebaran anghet dalam
formal google form. Sebagal objek angket adaloh orang tia mahasiswa, alumni, pengguns
helusan, don pimpinan mitre kegosama, Angket dikinm melalui e-mall don medin sosial
LU TETEN

Amalizis Phto

g, Untuk mencopai tujuan mengukur kualitas pelayanan dianolizis mengounaken analisis isé,

b, Untuk mengukor capainn tinghat kepuasan pelanggan dilakukan analisis merggunakan
deskriptif persentise yung ditumpilan dokam form tabel

¢. Uniuk mengetahil posisi kepuasan pelanggan ckstemal mengpunakin  pembobotan
tingkot kepupsan pelanggon. vaiu bobos=] ppabila tingkot kepunsan kurang, bobot=3
upabila tingkal kepussan cukup, bobot=3 apabila tingkat kepuasan taik, dan bobot=4
apabila tingkat kepuasan sangal baik, selanpinya dibitung nilai jumlab bobot dikali
perseniese capaian tingkat kepunson pelanggoan eksternal, selanjumya diklasihkasikan

:q:l:q::i bseern bcua:
Kurang : <75
Cukugs : [75-249
Bk - 350-324
Sangal Haik 2 =125

HASIL DAN PEMBAHASAN
Kualitas Pelayanan Unit Pelaksana fnstitus Pergurnon Tinggi

Kuulites pelayanan dinkur dari Kesssmian antura hampan pelanggan dengan pelayunmn
yung diberikan, Semakin dekat jurak antara harpan pelanggan dengan pelayanan yang
disedinkan, muks semakin tinggi kualitas pelayanan, Rash (2020) melakoken pendekatan
hafhwa kual e pelavanim dikatpkon sangat baik apabila sl dengon keinginan pelunggon,
yaitu jika pelanggan merasa puus dengan produk seria pelayanan institosi, moka Ksafitas
pelayanan dikstakan badk. Apabila pelayanan yang diberikan melebibi harapan pelanggan,
mokn dikniakan kualitas pelaysnam sangnd baik aton sangot memposkan identik dengan
kualitas pelayanan sangat baik. Kualitas pelavanan yvang burak adalah apabils pelavanan yang
diterimy thidak sesial dengan harapan pelangges alau bstitus tdak memenubl keinginan
pelanggan, Pelayanan di huwah stanbar disebut kualitas pelayanan bk,

Eualitas pelayonan yang balk horus diperinhankan atan ditingkatkon mengadi sangat baik
oleh institusi melalul peningkaton kuslitas somberdoyn  manusin, vt melalisl  proses
pendidikan dan pelatibon secors berkelanjutan dengan muteri dun metode pelatikan yang
sesuil dengan tumuten kebotulan pelanggan,
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Tingkat Kepoasan Pelanggan Eksternal

1. Cwang Tun Mohasiswa
Atribut vang digunakan Orang Toa Mohasiswa dalam mengukoer tingkal Kepussannya

selhayral benikuor:

#. Besamyi biaye yang dikeluarkan yang dinkor dan pmish Uang Kuliah Tunggal (UKT)
yang mercks bayar, semakin rendah jumloh oung kuliah tenggal yang merdka bayar,
makn semakin linggi tngkol kepuasannya;

b, Indek prestasi komuplatil (IPK) vang dicapai oleh anak meneka ketika kol iah;

¢, Lama studi, semakin cepat schesai semakin tinggl tingkit Kepussannva;

o, Wakiu wngge bug anaknya memperoleh pekerjann yang lavak setelab mencka wissda:

e. Remangflevel wilayah kerjn pada perusahaon / institusi tempal smaknya bekerjo (lokal,
maisional, dan imernasional )

. Besamya penghasilon yang dipersdeh s perima kall bekerja.

Dari keenom  atribag terscbut dinntaranyo yang dipilih oleh omng e mahasiswa odlah
besarnya Unng Kulinh Tunggal (UKT)H, Indek Prestasi Komulanf (IPK) dan lomn st
dengan haripan memperoleh manfaa meningkstkan pengetabuan atos keahlian  bidang
[m.pniau. Adrrbint dlan Tll:le.:ll lqu.lmm yong dii;.up::'l arlizh orang i makiasein M,‘:hgmrﬂpna
tercutod pada Tabel 1,

Tabel 1, Capawn Tingk ot Kepuasan Ovang Tus Mahasswa Pado Tiap Afrabut
Bepuasan Craig Tua Mabasdsoa (%)

Pt Kuarmsg Cukoup Haik Samgat Boik
. Besar UFKT : 1x12 44 AR Ly R
2. Irwdek Presinsi Akodemik . I B85 B, 13 1608
3 Woknw Penyelesainm Sl 34 RLE] na gl
Ratn-rma 1411 1.0 5130 TR

Capaiun tingkat kepuasan ormng fus don bak memju sangot baik. Deskripsi pada Tabel |
memperhhotkan bahwn 5230% don jumlah respondens orang tun dengun capaian tmgkat
kepunsain baik don 38.99% dengan capaion tingkat kepeasan sangat baik, Sementara capiian
tingkul kepumsan teringgi diperoleh pada siribet wakin penvelessan stedi varn 60061%
menyutakan sangot pus, Hal ini didukeng oleh rae-raa wakin stadi 9 semester dad 14
semester vang diperbolehkan, atinya semakin sngkol wakin  penvelesaian siudi maka
semukin tinge cupaian kepuasan orang tus mahasiswa. Yang techoik kedun adolah besar
Uang Kolialh Tunpgal yang mestd merckn bayar, Dusi 23 omng mesponden ocang ua
malusscwa lemiapal 39 3o ||.'u:|'|}':|:lul.:l1 sangal bk,

Awribut Kepuasan pelanggun sejdan dengan apa yang dikemukakin oleh Rindi (2013)
vairu tokok wkur ungkat Kepussan ducnukan oleh banyak fakior. Selain jenis layanan yang
tersodia, juga yang menjadi pertimbongonnyn adalah harga, kualites, tersedionye garansi
{layanon purna jual), penotaas don kenyomanan nong, koalitas produk, don hanyak lagi
luinnyva, sera disermpnkonpyy balwa dalom pradoik tercapainys kepussan pelanggnn tidek
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cokup dengen Sercipainya Kepsan pribedi Eonsomen yang bersingketan, melainkan pga

miemperhstikion bebermpa hal sebagon berikot-

a. Pelanggan odalah tamuo yang mesti diloyond dengan baik, korena io dipandang sebagai
CrEng pering:

b, Pelanggan adalah subyek mendatangkan keuntungan finansial;

c. Pelapggan bukan pihak yung dinjak untuk berdebat, melainkan memndengorkan kelohan
dan chipenuhi hampannya, karena i kebutuhonnya dipenubn sebagamumn mestinya dalam
hubungan berbisnis;

d. Pelanggan perle didengarkan dan diperhatikan, karemn b juga manusia blasa yang
mezmiliki persaan suka, benci, duka, dun senung:

g, Setiop pelunggan ingn dilayvani terletwh dalwio, karenn itu perlu diopayskan pelanggan
tiglok menunggu lane, mmam secepinya disapn, don dpenote Keinginimnya,

2, Adummi

Selunth Alumni Fakultes Pertanian Universitus Matamm tergabung dolom Organesasi
Ikatan Keluwirga Alumnn Fakults Pertintan dan [Kstan Kelussga  Alumnn Universitas
Sdararant, Pasa alumai memiliki kot ermmonal dan masch fegap memerhikan alnamatemya
dlan olmurmater rr::m:'.r]ui.pnn!.'n ik mendukung kemapian insbius ]I:Tuhrli.l::n tnggl, ol
pafn olumnd diharaphan dapot membante jusiornys dalom  mendapathan pekerjaan dan
memberikon  koniibust bagi penyedizan sarana dan prasorane pendidikan  dan samna
prasacana peninang pendibkan, sera mstis) menvediakon bertsigal layvanans kepacla ilumii
iantaranya adaloh legalisssi transkrip nilai. legatisasi ijazah, don pendampingan organksasi
ikawn kehearga alummn, Layvanan institusd Fakolias Penanion digunskan schagal airiba dalam
et ilukan gkt Lepuaan mencks sebagabmana disajikan pads Tube] 3

Tabsel 2. Capaian Tingkot Kepussan Alumni Poda Tiap-tiap Atribuit
Capainn Tingkat Kepussan Alumni %)

e Earang Cukup Baak Sangal Baik
. Legulisas Tramkrip Niki 435 71.74 FENT .43
2, Legalisasi ljazmh K70 1304 5217 26409
A, Pemslumpingan Organisasi TRA LLELY B0 s 12 2609
Bata-raia 435 14.4% 53m2 27584

Rato-rats tingkat capoian kepoasan olumnl masuk dalam kategori baik menujo sangst
baik, Persentose copain tnpkod kepunsan ferbanyuk ada pada tingkot bak deisisal ol eh ssmpad
baik, culup dan kumng.

Capatnn tingkst kepossan nlumnd per winibol memperlihatkon babvwn cupoian tingkat
kepussan yong kureng dijompai pada atribut legalisasi jazah dan legalisic transkrip. bagi
alurmnd yang capainny i kurang diduga disebabkan oleh pelavanan yung lnmbad, yung belum
biza selesni daliom waktw safu hoan disebabkon karenn pejabal dekon oton waksl dekan bidang
akademik yvong sedung tdok ada di tempat, Secora umum layanan legalisic transkeip dan
luyanan legolisasi ijazah dapat mmpung dalim satu harl, namun dalom kenyatasnnya bisa
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Iehih dan soia han bohkan bisw seiu mingge, Kelerlombatan dalam lavanan mengak ibstkan

alumnl merasa kecews, selam i korenn mereka dikenakan biaya lepalisesi yang besamya

Rpliiidxl per lembar. Ke depan dihomplkon pembebanan bisyva legalisasi tramskrig dan

legalisnss ipueah sedapal mungkin ditindokan agar dan dipercepal prosesoya penyelesdianmyn

clari pre day service menjucd s mimie service,

[wlans wpayn mewujedkon haropan i atas, perte diperhatiban poly tipe kepussan
pelingan don ketsdakpuasan pelonggon sebagaimng telsh divrmkan wlang oleh Fikn, e al,,
2008) yang dikutip dar Tjiipioens (20057 sebogoi heriku:

w. Tipe kepussam kil ywitn odanya emosi positf dan pelanggon berupa optimisme dun
kepercayaan;

b, Tipe kepunsan stobil vastu pelanggan yong menghendaki penyedman jasa yang tetap
s,

e, Tipe kepussan memuklumi vaie messa pos karenn thilak berharap skan mempernsleh
lebil baik stau lebih banvak, schinggn spa vang dirasakannvi dianggap sudah cukup
e kan.

d. Tipe ketidokpuassn yang stabil sdolah apa yang diharapian belum memuoiskannya,
mainun tidak bempaya ook mendapatkan kepuasan yang lebih tinggi;

g, Tipe ketidakpussan skl sdolah perlska menontm ston komplen dengan melakukon
proles mou memberikan saran bagi perboiken kedepanny.

I, Ciri pelangpan yang puas sdalah (Kogler, 20008, Fikei e al., 2006

Menjadi pelanggan yang boyal.

Meningkatkan volume peluynnan.

i. Memben komentar positif,

J- Runing memperhatikan | karng ek werhodap lavanan produk.

k., Kumng sensitif pada harga

I, Membenkon gagasan kepada pam pelayan

mi. Meminin peloviman dengon biayn yung lebil murah.

3. Penpgunn Lolusan

Pengpuna lulusan mialoh dings [ instnsi peneninoh den perusahaan-perusalaem yang
bergerak bidang sgribisnis dalam ani luas meliputi Dings Pertanian don Perkebunan Provimsi,
Dinas Perionian Kobupsten / Kot, Lembagn Kevangan Perbankon, den perusahann yang
berperk di bidang pertanion dan bidong bukan pertaninn. Dalam kojian ind yong dipalih
wilalah Banas/ Instons, Sekoloh donfatoa perosshaan i mann alamni bekerp, diantaranya
adalah Dimas Ketshanan Pangan dan Pertanian Kibupaten Lombok Utarm, Unit Pelaksana
Teknis Dinas Ketohanan Pangan don Pertmian Kecamatmn Tanjung, Balai Penyuluh
Pertuninn Kecamatan Sikor Lombok Timur, SME Darul Jihad NW, PT Bisi Intemational thi,
dil
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Tuhel 3. Adribodt dan Coapaian Tmgka Kepussan Pengguna Lolusan Fakuliazs Pertanian
Universitas Maturam

T Capaion Tinghka!t Kepunsan Pengguna Lulusan { %)

Cuoug Rk Sangat Bas
L. Loyalitas - R4 I 7.0
2 Keujumn s T5.OHp I5m
3. Kesnasdsrian .04 a7 B 2510
4, Kemampuan Monojerial T4 7143 20 4%
Rntn-raty LET) T4 2232

“Sumber: Frangform Data Primes

Atribut kepuasan pengguna lulosan yang diganakan wdalab kaaktensuk lulosan yang
tendin atas bovalites, kejujuron, kemandinan dodom memecahkan musalah dan belern, sena
kemampuan manajerial. Sebagian besar penggma lulusan memperodeh tingkat “baik™ sebesar
TAN1% dard 28 bnstuns [/ pensslsan  penggend lalussn, dan 22 32%, “sangat bailk™ dasi 28
orang responden. hanva sebagion kecil (3.74%) dan jumlah responden pada level “oukup™
pada airibat kemandician dion manaperial.

Studi teepkar kepuasan pengoune lolusan mmpaknya konsisten dengan hosil  sadi
pelocaknn (trecer strdy ) lubusan tabun 2002 sampad dengan tahun 2005 bahwa para pengmuna
luliezan memberikon penilnion positf atas kinerjo pars alumni Fakoltns Pertnninn Universitas
Mutram darn tingkat ke puacan baik menoju tinpkat kepupsan sangat baik,

Schubungun dengan hasil penelitian don didukong obeh hasil penelitim laimnya bahwa
Eualitas pelayuman berkorelisi positif dengun tingkat Kepossan, makn ke depan diperlukan
peloyanan peimen (excellens service) uniuk mencapal kepuasan sangnt baik. Kaiwn dengan
dukungan  hosl penelitien dengon menguiip pencapat Tpptoso (2006) bahwa  kualitas
pelayanan adalah upaya memenuhi kebuivhan dan ketepatan pelayvanan yang sesuni dengan
harapan pelonggan (konsumen). Kepossan pelongeen ditemukim oleh tersedianya banyak
pilihan atau banyaknya em piliban, semakin banyvak tersedia pilihan, maki konsumen digpent
memaksimalkan  pencapaian  kepuosannys;, somentars  Sopropio o, Bisdi (200 3)
mendefimisikan kmlitos pelavanun sebagoi tindakan terbik yvang mesti dikergakon dengan
haik. Sementarn menurs Bamento o Riadi (2003) kualits pelavanan dimoksudian untuk
memecahkon permasalahan pelangpan melalui interaksi antara karyawin dengan konsimen
Peluyonan memupokan wsaha jasa i samping produk ditasvarkan yang berorientasi pacda
kepuasan pelanggan,

Kualims pelayanan dapat dibedskon menjucdi dua kotenn, yaite kualiss pelayanan yang
baik dan kualitas pelayanan vang buruk . Kualitas pelayanan yung bk aclalab peliyanan yang
sesund dengan harpan pelanggan atan memenuhi selera pelanggan. Kualitas pelayanan yang
buruk sdalah pelayanan yang mempedokukan pelonggan joul dan haraganma, Kualias
pelayanan cenderung bersifat sniversal antinya berlaku bagi semua orang, namun kualites
pelayanan dapat diubab atap diperbaiki dengan mengubah perilaku (cowdiec). Perbaikan
koalitas pelavan dapat dilakukon dengan cara survey atay observasi kepada pelanggan,
mengiiventansas dan mengonalisis masukan, pendopat, v feedbool, Membandinghan
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pelayanan yang diterima dengan harspan pelanpgan stas pelayvonan syang dibenkan menjadi
atribut kuolitas peluyvanan. Semakin dekat horopan pelangean dengnn pelayanon  yang
diberiknn menunpukkan semokin meningkatnyn Kpalidas pelayvanan, sebaliknya semakin
senjong antars horapan dengan kenvatsan, maka semakin rendah kualitas pelavanan (Anonim,
2016; Fikri, et al, H1lih)

Kuolitas pelayunon berdompak langsung terhodap citra lembagn pendidikan tinggi &alam
pancangan publik, Kualitas pelayanan yang baik akan berdampal, positif dan menguntunghan
bagi lembagy pendidikan.  Pelayaman yang baik menghasilkan respon vang bk bagl
pelanggon. sehingen memungkinkan bagi merskn menjadi pelanggan tetap,

Hasal stuci pelacakan alumm perode 2006 sampun dengan budan Juli 2020 dengan
menggunikon kitegor Eingkal Kepuman pengguna lulusan kemng, cukup, baik dan sangat
bk sebagian besar mengemukakan bahwn para pengguns lulusin memperikeh Kepamsan
pacda level “baik™ (Tajican, ef of., 20200, Peoelition lersebul menggunakan  atribi eliki,
keshlion bidong ilmu, kemampoan bahass asimg (Fuglick), penggunoan tekoologh informasi,
kemampuan komunikasi, kersama dalim tm, dan pengembangan din. Analisis dengan
menggunikon dita ransformas persentase pada Program Stadi Agribisns dan Program Siudi
Agroekoicknologh  menunjukkan  kecenderungan  pada Tevel tingkal  kepuasan  “haik™
sementura pengguns lulsan Progrom S Budsdaya Pervran dan Progron Sosdi Kehutanan
vang mepeapa level "sangat haik™ |

Pengguna  lulosan adaloh  pelapggan instines) pesdidikan.  Lulusan adadah  produk
pergunian Unggh yang muna konsemenaya adalih dings | stansd slau perdsahaan yang
menggunakan lulusan. Mengetohoi fingkal kepuaszan pengguna lolosan bermanfoat bagl
perbaikan instius: pemdidikon tngg sebapaimana yang eruang dalam Laporan Kinkerja
Progeum Studi vang dierbitkan aleh Balan Akreditss) Naskmal Pergumean Tingel (BAN-
PT). Tingkat kepossam vang dicopai oleh pengouna lohesan telah memberikon gambaran
posififl bogh institusi Fakulias Pertanian babwa produk vong dihasilkannya mendapat spresiasi
dagi para slasannya masing-masing, Hasil kajian i masth memalakd kelensahon dilibat do
Jumlsh respondennya  yang relatifl =edikit dibandingkon dengon jumish alumni yang bekerjo
Kelemahan ¢ atas dicobo diatusi dengun mewswancurmi pengeuna lulusan untuk mengetahoi
wiribal atau kunlifikast apa vang menska butuhkan.

Tup pengguna lulwsan membutubkun airsban yang bervanasi, nomun secara smam atnbai
etike, kejojumn, byalitos, Eemondinan, kepemimpinan, Eemompuean bahlasn asing, serta
kemampuan  mengoperasikan  komputer  dan penggmmann  teknologi  informasd,  selain
kemumpuan penguossan bidang ilme, jugs kemodahan beradaptasd dengin lingkungan
pekegamn. Atribel stou kumlifikisi luluson yung dibeiuhkon oleh parn penggonn lulusan
menjadi bohan kajian lebih lonjut, sehingga pendekatm vong dilokuken tidek menimbuoflkan
gop atau imstrumen kapian yang digumakon memilikl reliabilites yang tinggi. Sementar
penelition vang dilnkukan ofeh Iro Setyvaningsih dan Abron (20025 vong mesemukan adanya
gap antars atribut vong dihorapkon oleh pengguna fulusan dengan kualifikasi lulusan
perpunian tngpl di Yogyvukartd, sehinggn pengguna thdak puus, didugn penyebabnyva adalah
kesaluhan metodolog dengan menggunokan wp tasds atos maching, Realitas tingka
kepussan vang berskala ondinal tdak wepat memancang atribur sebagai skl nomdnal,
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sehinggea wajar hasibnyn tdak sesual dengan realites bahwa pengguna lelusan membutshkan
lulusan pergaruan tinggi melalol proses seleksi dan pembinann,

4, Mitma Kerjasama

Fakultas Pertanian Universitas Mutanim schagai institusi | lembaga pendidikin tinggi
memiliki produk lvanan yoitu pendidikan, penelitian, don pengabdinn kepudn mosyarakat.
Pendichikan wtau  pelatihan  merupakan produk  layanan untsk  penmgkatan  kapasitas
sumberdays monusin (Capacitny Building), Jugn menvediskan produk berupa hasil Kagian
dalom mngka menghasilkan dokvmen vang diperlukan sebagai dosar dalam pengambilan
keputusan, Pembinaan masyarakal atan benwk  pengabdion lainnya juga  dibutuhian
khususnya hagi penyaluran teknobogi produksi dalom mngka peningkaton kesejahleraan
misyarekal

Fakitlgas Pertanian telah bekerjasanin dengan beberapi Instensd | Doisis Pemertntad
Dl Provinst don lll:.rd'!lup.ulr,':l'l, l,l'unlilmﬂ}u nclalwhy:
hras Pertanion fan Perkebunan Provios Nusa Tenggara Barm
hnas Pertinian Kabapaten Lombaok Taomir
Badan Perencanaan Pembangunan Daerah Kabupaten Lombok Urara,
Halan Perencunoan Pembangunan Kabupaten Lombol Barat,
Dinas Linghunpgan Pemokinan dan Peromahan Kobupaten Lombok s,

RN TR

Atribat vang digunakan dalom menilal Kualiss pelayaman nstios: Fakulias Perianian
Universitns Mutaram dalom menjalin kerjasama sebagaimene terciontum pada Tabed 4

Tabel 4, Avribut Kepuasan Pelanggan Mitra Kerpasams

Capain Kepunsan Pefanggan Mt Korjasamas

Ma Atribui (%)
Haik Sangal Bak

| Kecepaian dalam merespon asulan il an
ke j s

e Kesgsnnian dengan haropan ¢ orged | ) 0
Sls A

] Kesopatan wakiu_ sasarun dan wrget &l A
idalom penyelesminn pelerjiun

4 Luarmn yang dibaslkan memberikan - "...."El
manfaat hagh sasamn

5 Kesesmaian implemeniasi dan proses & m
tlemignmn substansi kenpasma

L] Akuntabilitas pelak=nann dan ) a0
pedupan

Rirls-ratn iy 657 1aal

Somber: Data Primer

Ada tiga pilar pelayanan prima dulen rangka menimgkatkan kepuasan pelanggan, yvaitu
ihetps:! fwww sonora.idirend /4223 19993t ga-pilar-penting-terwujudn yi-service-e xeellence -
di-perusshann-apa-saja *page=all):
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w. Progduk
Perguruon Tinggi benor-benor memperhatikon produk atog @ss vang metekn tnwarkon,
vaity produk atan jasn yeng berkualites atmi bepmin, Kooliss dapat dilihst dari
kualifikasi 6 (enam)  atribd sebepgaimang telab ditalis pela Tobel 4. Paket-paker
pendafikon  pelatihan,  pepelition, dan  pengobdian  hendaknya  disedinkan  dan
dipersiapkan dengan matang apar memenuhi aton melampani barapen parm pelanggon.

b, Prows
Prowluk aton jpsa yang berkunlies akon bermokns bage pelangpan  apohiln proses
peloyonan sesuni atie melamposi bampon pefangean. Koalidas produk aiae josa Gdak
ahan  bendompak  positf bags  poningkatan kepuasun pelunggen apabila proses
peluyanannya kurang bask. Oleh karena itn proses pelayanan hendaknya  menjadi
perhstion setelah prokik ptan pea berkuolites yong dapal disediakon kepada pelanggon
Fakulias Pertanian Universitas Matarm besdaknys memdlikl  Suasdar  Chperasional
Provasdur (508" vanmg terdokumientas seliap :P:rll:l. k-l!rj:ulrhn yang ditawnrkan lq‘rut.h pari
pelunggan. Tersedianya SOP wau manual muty merupakan komponen penting dalam
Sistemy  Pemjominan Mutu  Indernal (SPMI) vang melipati Penctupan, Pelaksanaon,
Evaluasi, Pengendalinn dan Peningkatan (FFEPP),

e, Sumberdaya Monusia
Produk, proses, don sumberdayas mamisio sebagel tign pilor pelayason prims yosg
mempakan sam kesstuan vang tak perpisshkon, Kualits somberdayva monuosia vang
bernteraksi dengan pani pelunggan akan dapat mengubah satuasi dan konsisi mengdi
lebil baik. Produk dan proses yong berkualitas tergnntung poda sumberdaya manosianys
yang berkualitas, Sunberdaya manusia yang memiliki kecerdasan intelegensi, kecerdasan
emosional dun kecendasan religinsitas. Kialifikis simberdaya manusia dapal dalihat dar
jabatun fungsional, jenjang kepangkotan, dan Kooalifikasi pendidikan, serta frack record
ipengalamannya) dapat dinilni dan Daftar Biweyat Hidup {Cwerdeadiom Vi ), Kepakaran
sumbenlaya mamisia dopsl mevakinkan parn pelanggon untuk membeli lavanan prodik
pinu jasa don bersedin membayar lebih Gnggi dari hargs yong ditowarkon. Pedo Tabel 4
bahwu tingkat kepoason mtrn Kerpsama dori baik menujo snsgat haik, setelsh disnalisis
habwi tingkul kepuasan matra kerjusama mencapal sangat bk,

Dari tiga piler sebagpuimann dioraikan 1 sas wmpoak bahwa Fakultas  Pertanian
Universitas Mataram  memiliki kualifikosi sumberdoyy monusin dan prosss,  sensmian
kKualifikas) produk belium mla wkiorannya, sebab spesifikns produk vang dibisilkan dinilai
sendin oleh pihak penggonn ekstermal. Kualitns prodduk imheren dengan kepuasan parn
pelangeon, Koolitas prodok yaung dihasilkon berupa dokwmen stan informasi yang dikasilkan
dan igunakan oleh pelanggan, honya pelanggan vang dagean mengetahiinya, Olch karena
procduk. bersiful pesanan, spesifikas produk @oraikan dalam proposad atan kerangka acuan
kerpn yung menjadi desar kesepokston kerpsamin. Persetujunn aias Kuantitns dan konlitas
produk dalam proposal menjadi standar kualitas produk. Proses loyanan teloh tersedia Standar
Operasional Prosedur (SOP) atan Prosedor Operasional Baku (POBY vieng sapat shigunakan
sehagai pedoman dalam memberikan pelayamn
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Untuk mengates Kelemahan sebagaimana ditalis di was serta solesi pemecobon masalah
tersehut, moka dilakukon trans formasi dote dengan menggunakon pemboboton oas tap level
timghot kepupsan dan | (saiud sompai dengzon 4 (empail, sehingea diperoleh nilol jumlsh
hobot kol persentase sebagaimani hasil analisisnys tempak padn Tabel 5

Tatsel 5. Jumlah Milai Bobot Eali Persentnse Tinghat Kepoason Pelanggan Eksternad

. Milai Tingkat Kepuasin Jumbaly (habist
Pelangpan Ghstemnal g Cubup  Balk  Sangar Baik )
Chranig Tan Mahasswa 14 540 I 56489 15507 I
Al 435 IR UQ LedE BT B4 L1 2 L
Fengguna Lulusan T4 1P 32 ot KBTS
Mitra Kerjasama M0 EIC LT 13352 331533

Kriterin Jumlah Milsi Bobot kali Persentose ditrapsformasi ke empat kelas schapa
bver bhaat:

Kurang ’ <174
Cukup : I 75-249
Baik } 253-324
Sangat Baik ; =325

Pada Tubel 5 tampak bahwa posisi tingkst Kepunsan menggunokan kriteria schagaimana
disusun terscbat di atas. Mencocokkan (smaeclirg ) antars knteria dengan juminh nila bobot x
persemtase diketobul babwa tingkst Kepuasan metra Eergasama dan orang toa mahasiswa
terpodong “sangat baik"” sementarm kepuasan alumni dan pengguna lulfusan terpalong “baik”,

Banvak cara vamg dapat dilakuksn untuk meningkatkan kuslitas peluyonan. Yang
terpenting adolgh melakukaon evaluasi doan perbaikan, Evaluas| dilakokan secum periodik
minimial sekali dalam satu tehon. Kajion Kealitis pelavanan adalah comm memperoleh feedbaok
untuk memperbaki kealitos pelpyanon, Cora ying tepal meningkstkon kanlites pelayonsn
milkalah (Fikri, e af,, 2006);

a.  Memdnpatkan mmpan balik don pelangpon vt dengan melakukon suney

b, Melakukan evaluasi pelavanan ynite dengan mengumpulkan dota-data yang terkaii atas
peluyanan  vang dikelubkan oleh parm pelanggun. Pengungkapan  keluban  acdalah
merupakan krinkan yang bersifol membsmgun bogi opaya penimgkatan Koalitas pelavanon

£, Melakukan tinidakon perbatkon pelayanon melalus proses pengarihan, pefatihan, dan
pendidikiun karvawan yang berhubungan langang dengon pelangean, nsemperban yak
akses, faslitas, don penyediaan punduin.

Tujumn peluyanan minlab agar kensumen memsakan tercapamnyn kepunsan Eeryfacinm
vang berdampak pada tercapainya keuntungan bagi insimisd (Reach, 200 3; Fikr, et al_, 20067,
Aglapun dimensi kualitas pelayanan adalah:

o, Tamgibfes (bukti fGsik) vai Kemampoan datam menunpukkon eksistensi cin kepada pihak
clistemal |
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b, Relighafity {kehamdalon} yaite mampo membenkon peloyanan sesual dengon janjinys afa
slopannya;

. Responsiveness  (ketanggnpan) ymitn  kemooun  wniuk  memboniu dan memberikan
pelayanam yang cepad (responsal) dalnm wkaran yang tepal Eepada pelonggan;

i, Asswramce  (jominan dam  kepastian} yoitu  perilaku  tita krama  kesopaman  yang
menumbuhkon  kepercuynon parn pelongean. Terdin dari beberaps komponen, vaitu
komunikasi, kreditalitas, keamanan, kompetensi, dan sopan santun /et kroma
perg=ilan;

e. Emparly {empati) yaitu memberikan perhation dan pelayanan yang wlus ikhlas, stay
peluyanan sepenub hati,

KESIMIPULAN
K rximnpslan
Eunlitis pelavanun wnil pelaksana pergaron tinggi kentik dengan tingkal Kepumsan
pelanggin eksternal, Capalai tingkni Leprissan pelanggon eksternal adalah dori baik menaju
snngst baik, dan kepuasan pelonggon eksternnd alumni don pemgpuns lulussn pada posisi baik,
semnentara pelinggan eksternal orang tua mahasiswa dan miics keepasama padin posis) sl
bk

Supran

Dalom magka menmgkatkan kualitas peloyanan, perlu diterapkan 3 {tga) pilor
pelayanan vaitn kualitns prodok, perbaikon proses dan peningkatan kopasitas sumbendaya
manisii. Sedangkan dalam upays mendingkatkan kepuosan pelanggan ckstemal. maka perlu
diteraphkan pelavanan prima (exvoellenr service) dengan tindaken cepat mudoh mumah doan
fleksibel; serta dalam mengimplementasikan pelayanan prima hendaknyva melnmpani harapan
pelangoan agar dapat dicapai tingkol Kepoasan sangat haik Peningkatan kapasitas sumberdaya
manusin dimongkinkon apabils dilaksanskan pelatihan pelayanan prima secorn mtin dan
berkaln.
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