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FACTORS AFFECTING TEACHING AND LEARNING'S SATISFACTION: 
STUDENT'S PERSPECTIVE AS A CONSUMER OF HIGHER EDUCATION 
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Oleh : Arissetyanto Nugroho '1, Ujang Sumarwan 21, 

Budi Suhardjo 31, dan Kirbrandoko 4, 

is  journal described the literotures that build the teaching ond leorning's 
satisfoction withstudentsas its consumers thot evaluate the quolity of a higher T" education institution. The result showed that the teaching and learning's 

satisfaction were constructed by the sotisfaction of facility, acodemic stof, 
administrotion staf and academic'sprocess. This construction were described ofter 2 
times of mare tests, in order toget an eosy questioner-for the students. 

Key word : Higher education, teaching and leorr?ingprocess, focility, acodemic staf 
andadministrative staf. 

Dunia usaha saat ini diwarnai de- 
ngan persaingan yang semakin hebat 
antara institusi penyedia produk dan 
pelayanan. Persaingan di  perguruan 
tinggi (PT) juga semakin hebat de- 
ngan berkembangnya jumlah PT, pro- 
gram studi dan berbagai program 
yang ditawarkan, pilihan waktu, dan 
sistem pernbiayaannya saat ini. Situ- 
asi in i  rnenuntut setiap PT mencipta- 
kan compet i t i ve  advantage agar 
dapat bersaing di  pasar dengan PTS 
(Perguruan Tinggi Swasta), PTN (Per- 
guruan Tinggi Negeri) dan universitas 
asing terutama dari Malaysia dan 
Singapura. 

Competitive advantoge apa yang 
dirniliki oleh suatu PT perlu dipahami 
sehingga PT dapat membangun stra- 
tegi untuk peninzkatan kualitas ddn 
n?utu PT yang sudah bagus serta se- 
cars bersamaan rnemperbaiki kuali- 
tas dan mutu yang masih Lernah. 
Singkatnya, berbekai pemahaman 
ini, maka PT dapat melakukan conti- 
nuous improvement. 

Mulai tahun 1996, usaha untuk 
meningkatkan mutu lembaga PT di  
Indonesia mulai berkernbang dengan 
adanya akreditasi program studi. 

Pada tahun 2006 berkernbang akre- 
ditasi lembaga PT, implementasi s is -  
tem manajemen mutu, dan penilaian 
usaha menjadi PT kelas nasional dan 
kelas dunia. Jika akreditasi di atas 
merupakan hasil survey lernbaga 
pemeringkat terhadap universitas, 
rnaka di dalam pernasaran kita juza 
perlu rnelakukan survey kepuasan 
rnahasiswa, sebagai stakeholder 
utama PT. 

Dalam perilaku konsurnen, kepu- 
asan lebih banyak dideiinisikan dari 
perspektif pengalaman konsurnen se- 
telah mengkonsurnsi qisv rnengguna- 
kan suatu produk arau jasa (Schif- 
man dan Kanak, 2007). Eisa terjadi 
bahwa secara aktual, suatu produk 
atau jasa mernpunyai potensi i ~ n t ~ l k  
rnernenuhi harapan pelanggan tetapi 
ternyata hasil dari persepsi pelanggan 
tidak sarna dengan apa yang diingin- 
kan oleh produsen. Ini bisa terjadi 
karena adanya gop antara apa yang 
dipersepsikan oleh produsen (perusa- 
haan) dengan apa yang dipersepsikan 
oleh pelanggan (Schifrnan dan Kanuk. 
2004). 

Bagairnana kepuasan proses 
belajar mengajar, yang merupakan 
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suatu akumulasi dari evaluasi secara 
tersendin terhadap tenaga penjual, 
lingkungan toko, produk, dan faktor 
lainnya. 

Crosby dan Stephens (1987) me- 
ngemukakan konsep dari kepuasan 
konsumen overa l l  terhadap jasa 
(service) terdiri atas tiga ha1 penting, 
terrnasuk kepuasan terhadap: (1) 
contact person, (2) the core service, 
dan (3) the organization. Hal ini di- 
contohkan dalam kepuasan overall 
terhadap perusahaan asuransi jiwa, 
yang terdiri atas komponen kepuasan 
terhadap agen (service provider), 
jasa utama (core service), dan orga- 
nisasi. 

Kepuasan ternyata akan mern- 
pengaruhi seorang konsumen untuk 
rnelakukan pernbelian kembali. Hal 
in i  dikarenakan konsumen telah rne- 
rn i l ik i  pengalarnan dengan pihak 
penyedia jasa di  masa lalu, sehingga 
apabila puas, terdapat kecenderung- 
an konsurnen untuk rnemprioritaskan 
penyedia jasa yang lama pada saat 
dibutuhkan (Baker dan Taylor, 1997). 
Hal  tersebut juga ter jad i  karena 
konsumen rnerniliki kepercayaan ter- 
hadap penyedia jasa, yang nantinya 
akan rnernbentuk komitmen konsu- 
men untuk tetap berhubunzan de- 
ngan penyedia jasa (Bloemer., et.01. 
2002). 

Senada dengan konsep kepuasan 
yang disampaikan oleh Kotler (2000), 
dan Zeithaml., et.al. (1990) pada li- 
teratur pemasaran edukasi, kepua- 
san mahasiswa dipersepsikan sebagai 
fak tor  psikologis atau pendapat 
sub jek t i f  seseorang berdasarkan 
pengalarnan sebelurnnya dibanding- 
kan dengan ekspektasilharapan rna- 
hasiswa. Konsep in i  dapat didefinisi- 
kan dengan beberapa cara, seperti, 
kepuasan adalah overal l  feelir;g, 

atau a t t i tude seseorang rnen,genai 
suatu produk setelah mengkon'sumsi- 
nya. Kepuasan mahasiswa dipersepsi- 
kan sebagai sikap mahasiswa yang 
diperoleh setelah mengalarni penga- 
larnan educational (Elliott dan Healy, 
2002: 2), atau dapat dipersepsikan 
sebagai evaluasi subjektif mahasiswa 
berdasarkan pengalarnannya dengan 
edukasi dan kehidupan karnpus (Elliot 
dan Shin, 2002: 198). 

Pernyataan terakhir diberikan 
oleh Hegelsen dan Nesset (2007) 
adalah definisi kepuasan mahasiswa 
sebagai hasil dari kondisi psikologis, 
atau penilaian subjektif berdasarkan 
dengan apa yapg diharapkan oleh rna- 
hasiswa dengan apa yang dialarninya. 
Uraian tinjauan Literatur diatas rne- 
ngenai kepuasan menunjukkan bah- 
wa peran rnahasiswa sebagai konsu- 
men pendidikan tinggi perlu diperha- 
tikan dan diurai faktor-faktor yang 
mernpengaruhinya. 

b). Proses Belajar Mengajar 
Sebelum melakukan te laah 

faktor-faktor yanz mernpengaruhi 
kepuasan proses belajar rnengajar, 
rnaka kita telazh dulu faktor proses 
belajar msngajarnya. Nisbett me- 
nyatakan bah;va proses belajar me- 
ngajar rnemberikan pengaruh yang 
dirasakan oleh rnahasiswa. Artinya 
proses belajar mengajar rnernpenga- 
ruhi kepuasan dan ketidakpuasan 
rnahasiswa untuk jasa yang diberikan 
oleh universitas. Didalarn penelitian 
yang dilakukan oleh Nisbett, dipero- 
leh temuan bahwa staf akademik dan 
mahasiswa perlu menekankan pen- 
tingnya koherensi, kontinuitas, dan 
keterhubungan dalarn proses belajar 
rnengajar. 

Kepuasan proses belajar rnenga- 
jar adalah kepuasan yang diperoleh 
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perpustakaan, keamanan, perleng- 
kapan olahraga, kantin, laboratori- 
um komputer, internet, akt i f i tas 
sosial , program kebudayaan, apar- 
temen dan asrama untuk mahasiswa. 
Clemes (2001) menggunakan pende- 
katan service quality dari Zeithaml. 
et.01. (1985) dalam menguji kepua- 
san mahasiswa terhadap kualitas 
universitas. Di dalam penelitian ini, 
Clemes (2001) mendefinisikan physi- 
cal environment merupakan bagian 
dari dimensi kualitas teknis sebagai 
persepsi mahasiswa terhadap fasilitas 
fisik dan lingkungan kampus. 

Berbagai tinjauan literatur yang 
diperoleh adalah fasibtas yang mem- 
pengaruhi kepuasan proses belajar 
mengajar. Berdasarkan berbagai 
uraian, maka faktor fasilitas penting 
untuk dimasukkan di  dalam faktor 
yang mempengaruhi kepuasan proses 
belajar mengajar dengan pengukuran 
seperti pada Tabel 1. 

faktor staf administrasi yang rnem- 
berikan pelayanan administcaii pen- 
didikan tinggi kepada mahasiwa. Staf 
administrasi d i  dalam perguruan 
tinggi dapat disebut sebagai karya- 
wan perguruan tinggi. Menurut Mar- 
tensen dan Gronholdt (2005) untuk 
menghasilkan Lulusan yang berkuali- 
tas sesuai dengan yang diharapkan 
organisasi kerja, diperlukan karya- 
wan yang memiliki kornpetensi yang 
baik pada sernua tingkatan manaje- 
men organisasi. 

Markwick dan Fill (1 995) berpen- 
dapat bahwa manajemen dan karya- 
wan yang baik dapat mengkomunika- 
sikan strategi dan nilai-nilai organisasl 
kepada rnasyarakat has. Hal terse- 
but juga dikuatkan oleh Pelsmacker., 
et.ql. (2004) yang rnenyatakan ma- 
najemen dan karyawan merupakan 
salah satu komponen dari tiga orga- 
nisasi kornunikasi yaitu komunikasi 
pemasaran, komunikasi organisasi 

Taliel 1. Pengukuran Kepuasan Mahasisvta Terhadap Fasilitas Proses Belajar Mengajar 

NO. 

001_01 
001_02 
001_03 

001-04 

001-05 

Q01-06 

002-07 

Q02-08 

002_09 

002-10 

Q02-11 

002-12 
002-13 

QO2-14 

0 0 2  15 

Peltapyaan 

'Fasilitzs didalam ruangan keias?' 

'Teknoiogi wi-fi yang disediakan olsh universitas?' 

'Laboratorium di universitas?' 

'Kantin yang ada di universicas?' 

'Jenis dan jumiah buku sang ada di perpus iaksan~  

'Lapangan olahraga yang ada di universitas?' 

'Lingkungan kampus yang beisih?' 

'Fasili!ar kampus yang !erawa! dengan baik?' 

'Ruang terbuka "mum yang disediakan cleh uoiversitzs? 

'Ruangan diskusi yang disediakan oteh univeisitas?' 

'Fasilitas untuk aktifitas kegiatan kemahasiswaan?' 

'Ruangan kelas yang lenang? 

'Ketepatan waktu layanan bus kampus yang dised:akan oleh univeisitas?' 

'Jumlah toilet?' 

'Kebernihan toilet? 1 
d). Staf administrasi dan public relation. Newton (2003) 

Jika sebelumnya adalah fasilitas, melakukan penelitian mengenai peri- 
maka faktor lain yang diurai adaiah laku staf terhadap pensembangan 

Factors Affecting Teaching DlGNATelaahdan OpiniProaktii 



dan penyampaian rnateri e-learning. 
Hasil dari penelitian ini menunjukkan 
pengembangan dan penyampaian 
materi e-learning dipengaruhi oleh 
antusiasme individu, dengan hanya 
sedikit saja dipengaruhi oleh faktor 
hadiah atauinsentif untukstaf. Pene- 
litian in i  rnenggunakan analisa anova 
dengan pertanyaan skala l ikert  5 
poin. Berdasarkan uraian tersebut, 
rnaka staf adrninistrasi rnernpunyai 
peranan penting dalarn memengaruhi 
kepuasan rnahasiswa. Staf adrninis- 
trasi mernberikan pelayanan yang 
rnendukung kepuasan proses belajar 
mengajar dengan pertanyaan-perta- 
nyaan yang dibuat untuk kepuasan 
staf adrninistrasi seperti pada Tabel 
2. 

Kusku (2003) rnernberikan defi- 
nisi yang jelas mengenai perbedaan 
staf adrninistrasi dan staf akadernik. 
Hal ini dilakukan dengan memper- 
tirnbangkan bahwa jajaran dekan dan 
wakil dekan adalah staf adrninistrasi 
dan juga pengajar di universitas. 
Chen Chen (2008) rnenjelaskan bah- 
wa evaluasi kepuasan mahasiswa ter- 
hadap staf akadernik diperlukan un- 
tuk rnernaharni kebutuhan rnahasis- 
wa terhadap performa staf akade- 
mik. Evaluasi staf  akademik i n i  
terdiri dari evaluasi kompetensi dan 
evaluasi perforrna pengajar. 

Kozanitis (2007) rnenjelaskan 
bzhwa persepsi evaluasi rnahasiswa 
terhadap reaksi staf  akademik 
mernpunyai pengaruh Langsung yang 

Tabel 2. Pengukvran Kepuasan Mahasiswa Terhadap Staf Administrasi 

e). Staf Akademik 
Staf adrnnistrasi rnemberikan 

pelayanan dalarn rnengatur proses 
belajar mengajar, sedangkan yan? 
mernberikan pelayanan dalarn penga- 
jaran adalah staf akadernik. Fenda- 
pat lain rnengenai pentingnya staf 
akadernik diutarakan oleh Henning- 
Thurau., et.01. (i001), dia menyata- 
kan di dalam proses belajar, mahasis- 
wa peduli dan melihat penawaran 
(kualitas dari pengajaran yang diper- 
sepsikan oleh rnahasiswa, rnotivasi 
dan kompetensi profesor dan semua 
halyangberhubungandenganpenga- 
jar )  terbukt i  merupakan kualitas 
utama dan yang paling relevan dalam 
rneningkatkan loyalitas rnahasiswa. 

positif untuk keinginan mahasiswa 
rnerninta arahan. Roediger (2006) 
rnenjelaskan bahwa hasil eksploratori 
ini rnenunjukkan mahasiswa meng- 
inginkan pengajar yang rnernpunyai 
pemahaman yang dalarn untuk bi- 
dang yang diajar, antusias dalarn rne- 
ngajar, friendly, dan dapat didekati. 
Selain ituMarsh (1993) didalarn pene- 
litian rnengenai evaluasi rnahasiswa 
terhadap efektifitas mengajar men- 
jelaskan bahwa staf akademik, ting- 
katan dalarn kuliah, dan interaksinya 
rnernpunyai hubungan yang terbukti 
dapat rneningkatkan efektifitas me- 
ngajar. Okwilagwe (2002) rnenguta- 
rakan bahwa evaluasi mahasiswa 
terhadap lingkungan kuliah seperti 
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komitmen staf akademik dalarn ke- 
tepatan waktu mengajar, konsistensi 
kehadiran staf akademik dalam me- 
ngajar mempengaruhi motivasi me- 
reka dalam belajar. Kember (2006) 
rnengutarakan bahwa lingkungan 
tempat bela jar  dipengaruhi oleh 
peran staf akademik yang rnembantu 
rnahasiswa dalam kuliah, memotivasi 
mereka dalam belajar, dan proaktif 
rnembuat teknik-teknik yang dapat 
rneningkatkan m ina t  mahasiswa 
untuk belajar. 

Uraian di  atas menunjukkan bah- 
wa staf akademik mernberikan pela- 
yanan dalarn pengajaran dan meme- 
ngaruhi kepuasan proses belaj-- me- 
ngajar rnahasiswa. Staf akadernik 
berinteraksi dengan mahasiswa dan 
mengkornunikasikan pengetahl~an- 
nya kepada mahasiswa. Proses trans- 
fe r  i lmu  pengetahuan in i lah yang 
dinikmati oleh mahasiswa dan dinilai 
tingkat kepuasannya, sehingga ke- 
puasan staf akadernik dapat diukur 
melaliui beberapa pertanyaan seperti 
pada Tabel 3. 

akademis in i  diuraikan Fedqr dan 
Bettenhausen (1989) juga mehgindi- 
kasikan bahwa instruktur  senang 
dengan sistem feedback jangka 
pendek. Morstain (1977) melakukan 
penelitian analisa kepuasan rnahasis- 
wa terhadap program akademis kam- 
pus. Hasil penelitian in i  menunjukkan 
mahasiswa yang tidak puas mempu- 
nyai orientasi belajar yang berbeda 
dengan mahasiswa yang puas dan 
cukup puas. 

Pascarella. et.01. (1978) meneli- 
ti tentang hubungan interaksi maha- 
siswa dengan fakultas dan hubungan- 
nya terhadap performa akadernis. 
Hasil dari penelitian in i  menunjukkan 
hubungan interaksi informal mahssis- 
wa dengan pengajar mungkin dapat 
meningkatkan prestasi akademik 
mahasiswa. Selain i t u  hubungan 
antara mahasiswa dengap fakultas di 
dalam interaksi informal ternyata 
tidak selalu rneningkatkan nilai aka- 
demis. Marlin (1987) melakukan pe- 
nelitian tentang persepsi mahasiswa 
terhadap evaluasi akademis akhir 

Tabel 3. Pengukuran Kepuasan Mahasiswa Terhadap Staf Akademik 

f). Proses Akademis 
Setelah memberikan pengaja- 

ran, maka pertanyaan selanjutnya 
adalah bagairnana rnenguji mahasis- 
wa dalarn memahami ilrnu pengeta- 
huan yang disampaikan. Bagaimana 
proses akademis yang dilakukan oleh 
pendidikan t inzgi  untuk menguj i  
kernampuan mahasiswa. Proses 

semester. Hasil dari penelitian in i  
menunjukkan: Pertarna, prosedur 
yang sudah dilaksanakan sekarang 
seperti menulis d i  kertas evaluasi 
dosen sudah cukup mernadai. Maha- 
siswa juga tidak mempunyai intensi 
untuk memberikan hasil yang tidak 
ju jur  untuk menyenangkan fakultas 
atau dosennya. Artinya, jawaban 
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yang diberikan memang merupakan oleh staf akademik. Pertanyaan- 
jawaban yang obyektif. Kedua, wa- pertanyaan yang dibuat untuk kepua- 
Laupun hasil dari evaluasi ini dipapar- san proses akademis seperti pada 
kan kepada fakultas dan staf admi- Tabel 4. 

Tabei 4. Pengukuran Kepuasan Mahasiswa Terhadap Proses Akademis 

nistrasi, namun mereka tidak mem- 
benkan perhatian khusus untuk hasil 
evaluasi tersebut. Ketiga, hasilevalu- 
asi dari mahasiswa tidak mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap 
karir staf administrasi fakultas. Pe- 
nelitian ini melakukan analisis mean 
dengan pertanyaan skala Likert 5 
poin. 

Conrad dan Conrad (2001) mela- 
kukan penel i t ian  untuk menguji  
faktor-faktor yang mempengaruhi 
reputasi akademis dan hubungannya 
dengan kein2inan mahasiswa untuk 
datang kul iah. Terenzini. et.01. 
(1984) melakukan penelitian untuk 
memahami  persepsi mahasiswa 
terhadap pengaruh yang dapat me- 
ngembangkan kemampuan akade- 
misnya Hasil dari penelitian ini me- 
r~unjukkan ada hubungan yang signi- 
f ikan antara lamanya mahasiswa 
kuliah dengan akumulasi kemampuan 
akademis mahasiswa. 

Berdasarkan berbagai uraian di 
atas, maka proses akademis juga 
merupakan salah satu faktor yang 
memengaruhi kepuasan proses bela- 
jar mengajar. Dalam beberapa kasus 
teryata proses akademis bukan hanya 
sebagai ujian, namun juga bagian 
proses mahasiswa untuk memahami 
i lmu pengetahuan yang disampaikan 

No. 
004-01 

Q04-02 

004-03 

Q04-04 

004-05 

Mahasiswa adalah objek analisis 
d i  dalam uraian kepuasan proses 
belajar mengajar dalam konteks PT. 
Oleh karena i t u  berbagai tinjauan 
l i teratur diurai untuk selanjutnya 
dikaji hubungannya dengan kepuasan 
mahasiswa. Berdasarkan t injauan 
literatur, terdapat empat faktor yang 
rnempengaruhi kepuasan proses bela- 
jar mengajar yaitu staf akademik, 
staf administrasi, fasilitas dan proses 
akademis. Xepuasan ke empat faktor 
ini sesuai uraian tersebut memberi- 
kan pengaruh kepada kepuasan pro- 
ses belajar men2ajar mahasiswa. 

Pertanyaan 
'Memberikan penilaian tes yang konsisten dengan tujuan mata kuiiahnya?' 
'Memberikan peniiaian tugas yang konsisten dengan tujuan mata kuiiahnya?' 
'Memberikan penilaian paper yang konsisten dengan tujuan mata kuiiahnya?' 
'Memberikan peniiaian presentasi yang konsisten dengan tujuan mata kuliahnya?' 
'Konsistensi materi kuliah dengan SAP ?' 
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