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dapat digunakan untuk meningkatkan cara organisasi dan pemerintah mencapai
hasil. Hal ini dipertegas lagi oleh Majid dkk (2020:416) yang mengemukakan
bahwa pada institusi pendidikan tinggi yang menerapkan SPMI, bahwa pelaksanaan
pendidikan harus melakukan pemantauan dan evaluasi. Ini dilakukan untuk
mengetahui bagaimana kepuasan mahasiswa dengan layanan yang mereka terima
berpengaruh terhadap kualitas pendidikan. Berdasarkan pendapat tersebut di atas,
penelitian ini mencoba mengembangkan model monev kepuasan mahasiswa
sebagai salah satu bentuk model audit mutu internal yang dilakukan di FISIP USU
untuk mengukur tingkat pelayanan perguruan tinggi (khususnya fakultas dan prodi)
kepada mahasiswa. Monev kepuasan mahasiswa yang akan dikembangkan ini
merupakan alat pengukur mutu pelayanan akademis yang dilakukan secara berkala
di FISIP USU. Hasil monev ini dapat dijadikan dasar untuk mengidentifikasi
kekurangan dan kelebihan dalam pelayanan akademis yang diberikan oleh
perguruan tinggi khususnya FISIP USU. Berdasarkan hasil monev inilah dilakukan
perbaikan dan peningkatan pelayanan akademis sehingga mutu pelayanan akademis
menjadi semakin baik. Untuk mencapai tujuan pendidikan, yaitu menghasilkan
lulusan yang berkualitas tinggi yang siap menghadapi tantangan di dunia kerja,
mutu pelayanan akademis ini sangat penting.

Dalam hal pelaksanaan penjaminan mutu perguruan tinggi, ada beberapa
faktor yang dapat memengaruhi kualitas pelayanan akademik: (1) kualitas tenaga
dosen dan tendik; (2) kualitas sarana dan kualitas prasarana pembelajaran yang
tersedia; (3) kualitas kurikulum yang dibuat dan kualitas metode pembelajaran yang

dipakai; (4) kualitas pelayanan administrasi akademik; dan (5) partisipasi
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mahasiswa dalam kegiatan-kegiatan akademik dan non akademik. Pelayanan

akademik yang dilakukan dalam rangka mendukung kegiatan akademik mereka

seperti penyediaan sarana dan_prasarana, pembuatan jadwal kuliah, penyediaan

dosen dan tendik/yang beskualitas, /pengaturan ‘pembayaran uang kuliah,

penyediaan informasitiakademik dan dukungan akademik lainnya.

Pelayanan” jakademik yang sakan dimonev dengan monev kepuasan

mahasiswa inistersebar. indikator kerjanya di beberapa standar mufu yang ada.

Berikut iniakan ditampilkan penyebaran indikator pelayanan“mahasiswa pada

standar mutd'berdasarkan SN DIKTI yang telah dibangun di FISTP USU.

‘Tabel 1.4 Standar Mutu yang Terkait Pelayanan Mahasiswa

STANDAR
NASIONAL

STANDAR MUTU

PELAYANAN
MAHASISWA

PENDIDIKAN

Standar Kompetensi Lulusan

Kegiatan ilmiah bidang
pendidikan

Kegiatan ilmiah bidang non
pendidikan

Standar Proses Pembelajaran

Kemudahan sistem informasi
KRS

Kelengkapan dan
ketersediaan ATK

Frekuensi penasehatan
akademik

Relefansi penesehatan
akademik dengan studi
Relefansi penasehatan
akademik dengan masalah
pribadi

Relefansi penasehatan
akademik dengan masalah
akademik

Relefansi penasehatan
akademik dengan uang
kuliah

Relefansi penasehatan
akademik dengan tamat tepat
waktu
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STANDAR
NASIONAL

PELAYANAN
STANDAR MUTU MAHASISWA
Standar Penilaian Kemudahan informasi KHS
Pembelajaran
Standar Desen dafFenaga Layanan konseling dari
Kependidikan dosen

Layanan pembimbingan
akademik

Ketuntasan layanan dari
tendik

Kerapian penampilan dari
tendik

Ketepatan'waktu pelayanan
dari tendik

Keterbukaan informasi dari
tendik

Ketepatan prosedur kerja
dari tendik
Respon*pelayanan dari
tendik

Kepedulian dari tendik
Kemampuan/melayani dari
tendik

Keakuratan layanan dari
tendik

Perlindungan dokumen
mahasiswa

Kenyamanan layanan dari
tendik

Keramahan dari tendik
Respon layanan telpon dari
tendik

Keramahan pelayanan dari
tendik

Keikhlasan membantu dari
tendik

Standar Sarana dan
Prasarana Pembelajaran

Kenyamanan ruang biro
Kemudahan informasi
Kemudahan akses internet
Kebersihan ruang kelas
Kelengkapan sarana
pembelajaran

Adanya pendingin AC
Ketersediaan tempat parkir
Ketersediaan klinik
kesehatan
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STANDAR
NASIONAL

STANDAR MUTU

PELAYANAN
MAHASISWA

Mesjid

Standar Pengelolaan-
Pembelajaran

Kebersihan Ruang & Toilet

Standar Pembiayaan-
Pembeldjaran

Pembiayaan melalui
petbankan

PENELITIAN

StandarHasil Penelitian

Membantu pengolahan data

Standar ProsesPenelitian

Meémbantu penyebaran
instrumen

Standar Sarana dan
Prasarana Penelitian

Kelengkapan'laboratorium

PENGABDIAN
kepada
MASYARAKAT

Standar Pelaksanaan PkM

Partisipasi mahasiswa
Partisipasi bakti sosial
Partisipasi desa binaan
Partisipasi santunan
duafa’dli
Partisipasidalam
penyuluhan dosen

Standar Sarana dan
Prasarana PKM

Kelengkapan fasilitas
praktek

Standar Kemahasiswaan

Kemudahansinformasi
pendaftaran

Kemudahan daftar ulang
Kualitas ujian masuk jalur
undangan

Kualitas ujian negara
Kualitas ujian tes mandiri

Standar Suasana Akademik

Pelibatan mahasiswa dalam
kegiatan rutin akademik

Standar Tata Pamong

Keikhlasan dalam melayani
Keramahan dalam melayani
Kesopanan dalam melayani
Perhatian dalam melayani
Kebijaksanaan dalam
melayani

Sumber: Data UMM USU

Indikator pelayanan mahasiswa yang dibangun berdasarkan standar mutu

ini merupakan acuan kerja untuk mengukur sejauhmana kinerja pelayanan

akademik yang telah diberikan fakultas kepada mahasiswa. Acuan kerja yang ada

berbentuk Standar Operasional Prosedur (SOP) yang dibangun oleh GJIM/GKM
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FISIP USU. Adapun SOP tersebut adalah sebagai berikut: SOP Tata Pamong, SOP
Kegiatan Akademik Mahasiswa, SOP Penasehatan Akademik, SOP Pengisian KRS
Mahasiswa, SOP Konseling MahasiswaySOP Pelayanan Tendik, SOP Pengelolaan
Pembelajaran, SOP” Sarana.-dan [Prasarana_ Pembelajaran, SOP Pembiayaan
Pembelajarap; SOP%,Proses Penelitian, SOP 4Pengelolaan Penelitian, SOP
Pelaksanaan PkM, SOP Kemahasiswaan, SOP Suasana” Akademik, SOP Tata
Pamong, dan sebagainya. Pada dasarnya dokumen. yang dibangun di" FISIP USU
mencerminkan keberadaan dokumen akademik dan dokumen®mutu. Dokumen
akademik "didefinisikan sebagai perencanaan (plan) atau standar. Dokumen ini
mencakup Kkebijakan, visi-misi, standar pendidikan, penelitian, pengabdian pada
masyarakat, dan standar akademik, serta peraturan akademik. Dokumen-dokumen
tersebut dapat tetlihiat di bawah ini:

Tabel 1.5 Daftar Dokumen-Akademik

Unit Penyusun
No. Daftar-DokumemnA kademik

GIM | GKM
1. | Kebijakan Akademik \ \
2. /| Standar Akademik N N
3. Peraturan Akademik \ y
4, Spesifikasi Program Studi Y 4
5. Kompetensi Lulusan \/
6. Kurikulum N
7. Peta Kurikulum N
8 GBPP/SAP \

Sum'ber: Data UMM USU

Dokumen mutu digunakan sebagai alat untuk mencapai dan memenuhi
standar yang telah ditetapkan, berbeda dengan dokumen akademik. Dokumen
kualitas termasuk manual prosedur, instruksi kerja, dokumen pendukung, dan

borang. Adapun dokumen mutu-dokumen mutu tersebut tercantum berikut ini:



Tabel 1.6 Daftar Dokumen Mutu
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No. DaftarDokumen-Mutu Unit Penyusun
GJM | GKM

A. Manual Mutu \ \

B. 21 Manual Prosediitrwajib:
1)°  Présedur Implementasi SMM \ \
2)  (Présedur Mutu Pengendalian Dokumen \ \
3) /1 Prosedur Pengendalian Record \ V
4) . “Prosedur Mutu Pengukuran Kepuasan Pelanggan | y \
5)“«! Prosedur Mutu Komunikasi \ \
6)«" Prosedur Rapat Tinjauan Manajemen V| \
7)== Prosedur Mutu Penerimaan Karyawan/Dosen \ \
8). Prosedur Mutu Penilaian Kinerja \ \
9)  _ Prosedur Mutu Pelatihan N N
10) Prosedur Mutu Penyediaan Prasarana/Sarana A \
11) Prosedur Pendataan Mahasiswa Baru \ \
12) Prosedur Perwalian N N
13) Prosedur Perkuliahan \ \
14) Prosedur Ujian(UTS / UAS) V V
15) Prosedur Pembuatan Kartu Hasil Studi dan N N

Pengambilan Transkrip
16) Prosedur Skripsi/ Tesis/ Disertasi \ \
17) Prosedur Yudisium N \
18) ' Prosedur Pendataan Alumni \ \
19) Prosedur Penyusunan Kurikulum \ N
20) Prosedur Survei Kepuasan Pelanggan \ v
21) Prosedur Matrikulasi \ \
22) Prosedur lainnya (bila dipandang perlu)
Sumber: Data UMM USU

Kedua jenis dokumen di atas menjadi dasar pengukuran monev kepuasan

mahasiswa di FISIP USU. Mutu pelayanan akademik yang dihasilkan akan

tergantung dengan

kelengkapan dokumen ditahapan perencanaan dan
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pengorganisasian dalam penjaminan mutu yang diukur melalui monev kepuasan
akademik. Penerapan model evaluasi mutu yang telah digunakan selama ini akan
menghasilkan peningkatan mutu pelayanan akademik yang diberikan oleh civitas
akademika perguruah tinggi--Alurfpelaksanaan evaluasi mutu yang dijalankan

selama ini diFISIP WS Uadalah sebagai berikut:

— I'RensTRA +\, AUDIT MUTU |

— |sop ' MONEV

— | PANDUAN

Standar Pelayanah Akademis ‘

il

- PEDOM_AN

—» | ROADMAP

| AKREDITASI PRODI

il

Gambartl.7 Standar Terkait Pelaganan Akademis SPMI FISIP USU
(Sumber: Data GKM/GIM FISIP.USU)

Perumusan standar pelayanan akademis dilakukan oleh pihak universitas,
kemudian diterapkan dalam aktivitas sehari-hari melalui proses pembelajaran dan
aktivitas-pendukung pembelajaran’dalam bentuk renstra, sop; panduan, pedoman,
dan lain-lain. Semua int,merupakan-acuan pelaksanaan kegiatan layanan akademik
yang akan dibuktikan keberadaan dan efektivitasnya melalui pelaksanaan evaluasi
mutu yang disebut dengan monev kepuasan mahasiswa. Monev kepuasan
mahasiswa ini akan dijadikan bahan untuk pihak UPPS dan PS dalam melakukan
perbaikan manajemen mutu disamping hasil audit mutu yang dilakukan oleh UMM
USU setahun sekali. Berdasarkan hasil laporan monev kepuasan mahasiswa inilah

dihasilkan gambaran pelaksanaan pelayanan akademik yang dijadikan evaluasi diri
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dalam setiap kali siklus SPMI dilaksanakan dan diukur melalui akreditasi program
studi.

SPMI telah digunakan olehsUSU, sejak tahun 2005 dan terintegrasi dalam
siklus mutu PDCA (Plan, DosEhecky dndiAetion) hingga siklus ke-13 tahun 2020.
Baru pada siklus keA14 tahun 2021 PPEPP diterapkan secara penuh melalui SPMI
yang dapat kita‘saksikan sampai saatini. Untuk menjalankan SPMI dan memenuhi
ketentuan SPME, siklus mutu ini digunakan, terutama tahdpan pengawasan pada
PDCA danytahapan evaluasi pada PPEPP. Pelaksanaan monitoring dan evaluasi
baru dilak$§aniakan oleh UMM USU pada siklus ke 10 di tahun 2017. Ini didasarkan
pada Peraturan BAN PT No. 2 Tahun 2017 dan Permenristekdikti No. 62 Tahun
2016. Untuk memenuhi Program Kerja SPMI USU Siklus 10 tahun 2017, UMM
USU melakukan‘monev ke semua fakultas dan programsstudi USU setiap tahun.
Monev dilaksanakan dengan, mempertimbangkan 3 hal’ berikut: (1) Monev
Diagnostik dimaksudkan_ untuk mengidentifikasi kemajuan, tantangan, dan
pemetaan dalam pelaksanaan program atau standar; (2) Monev Formatif dirancang
untuk mengoptimalkan pelaksanaan program, kegiatan, atau standar; (3) Tujuan
money sumatif adalah untuk/mengukur capaian’ (situasi saat ini) siklus berjalan
sehingga dapat dilakukan perbaikan atau peningkatan untuk siklus berikutnya. Jadi
monev kepuasan mahasiswa merupakan monev formatif karena bertujuan untuk
mengoptimalkan pelaksanaan standar mutu melalui penerapan SOP terkait.

Pada saat penelitian dilakukan, monev belum diterapkan secara benar di
FISIP karena UMM USU belum mensosialisasikan dan melatihkan dengan intensif

monev hingga penelitian ini selesai dilakukan. Jadi, penelitian ini dilakukan ketika
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FISIP USU masih menerapkan tahapan PDCA dengan tahapan evaluasi (Check/C)
dalam kondisi dan kemampuan yang seadanya.

Evaluasi penjaminan mutusini berbentuk monitoring dan evaluasi (monev)
di jajaran UPPS (@nit Pelaksand\Brogram_ Studi) “"dan PS (Program Studi).
Pelaksanaan monevdditingkat UPPS dan PS sangatlbanyak damberagam. Penelitian
ini melihat dokumen pelaksanaan monev kepuasan mah@siswa yang sudah ada
(dokuinen akreditasi PS) tapi tidak berkaitan dan. berhubupgan déngan proses
pembelajaran di FISIP USU.

Dokumen monev kepuasan mahasiswa dibangun berdasarkan ketentuan
dikti namun belum berdasarkan kondisi UPPS dan PS yang ada. Dokumen laporan
hasil pelaksanaan monev terlihat lengkap mulai dari perencanaan monev,
pelaksanaan monev, pelibatan tendik, dekanat dan unsér-penjaminan mutu GJIM
dan GKM. Datawyang diperoleh daripimpinan-UPPS dan pimpinan Prodi serta GIM
dan GKM terkait pelaksapaan monev dan sosialisaSi hasilnya menunjukkan juga
belum maksimalnya pelatihan dan pendampingan kepada tim taskforce akreditasi
yangdiberikan oleh UMM USU pada saat penelitian dilakukan.

Pemahaman terkait pelaksanaan money juga sangat minim di tataran
fakultas, prodi dan unsur penjaminan mutunya. Berarti belum dipahaminya PDCA
khususnya Check/ Evaluasi (terkait monev dan audit mutu) oleh pelaksana
manajemen pendidikan setingkat UPPS dan PS di FISIP USU. Penerapan audit
mutu yang telah berjalan lebih dari 11 kali belum mampu mendeteksi kekurangan
pelaksanaan monev yang belum sesuai dengan kondisi dan kebutuhan SPMI di

fakultas dan prodi. Keberadaan monev selama ini terdeteksi dari sudut
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keterlaksanaan dan laporan hasil yang disampaikan, tidak dicek tindaklanjut dan
kepentingannya bagi keberadaan proses pembelajaran di fakultas dan prodi.
Seluruh monev yang disyaratkansBAN-PT Dikti untuk diadakan hanya untuk
kepentingan dan tupfutan akreditasizs€mata: karena pada kenyataanya belum ada
pelatihan dan” penddmpingan pelaksanaan dari pihak, UMM, USU berdasarkan
pengakuan dari‘pihak UPPS dan PS.

Perangkat money yang dimiliki oleh UPPS pada saatztu hariya dokumen
hasil pelaksanaan monev saja. Seharusnya sebuah monev memiliki petangkat yang
lengkap seébelum diterapkan, antara lain : (1) memiliki SOP ménev; (2) memiliki
instrument monev;/(3) memiliki panduan monev; (4) memiliki tim pelaksana; (5)
memiliki dokumen hasil. Pada saat penelitian didapati SOP money belum ada di
FISIP USU, instrument monev sudah ada, panduan menev belum ada, dan tim
pelaksana monéy hanya tim adh’hoc yang dibentuk bersamdan dengan pengadaan
dokumen untuk menghadapi akreditasi, dan dokumef hasil monev dihasilkan sesuai
dengan kebutuhan borang akreditasi yang dihadapi pada saat itu.

Dokumen monev yang sudah ada tentunya belum mencerminkan.kondisi
terkini'dari penerapan standar mutu dan SOP yang dibangun: Jadi, SPMI yang baik
harus dapat ' membuat monev yang menunjukkan kondisi saat ini dan mendukung
perbaikan di masa depan. Dengan kata lain, dibutuhkan penerapan monev yang
dilakukan sesuai dengan kebutuhan pelaksanaan evaluasi dari standar mutu yang
berbentuk SOP yang ada dan pembuktian ketercapaian pelaksanaannya di renstra
fakultas. Perlu dilakukan monev yang diambil dari standar mutu yang telah

dibangun dan telah dijabarkan dalam renstra universitas dan renstra fakultas.
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Sebagai solusinya dilakukan penelitian terkait penerapan model monev kepuasan

mahasiswa yang dapat menggambarkan pelaksanaan standar mutu dan renstra yang

ada.
= — Akreditasi Prodi A | o }— Siklusymutu dalam SPMI harus
by (a i
® g Dokugen monev leAgkap Q ‘G- melaksanakan monev dan audit
S = L hasil d S <Z,: g
Q. Laporan hasil menev ada y .
8 V) menggambarkan kondisi UPPS dan -~ o SP'\l/”kd' fakI:JItas dan prodi
X LL /PS (khususmya Monev Kepuasan 5 melaRsgftakan Mynev
5 o Mahasiswa ) c Unit Penjaminan mutu membantu
<’ Laporan tindak lanjut Monev ada ®) pelaksanaan.Monev ditingkat UPPS
o3 = danps
S . UPRS dan PS belum paham c b
% perencanaan dan pelaksanaan © Monet:/ menlgukl.!r pelgksanaan SOP
2 monev | % yang berasal dari Standar Mutu
© ).
S GIMdan GKM belum paham fungsi cT) Ic_iaf)oran MoRgy m.enja‘dl mas:kdan
desBhanfaat mosew | g Pg am rapatimanajemen UPPS dan
SPMI belum berjalan ditingkat a- . : i
evaluasi dan action pada UPPS dan Rapatiinjasegmanggemen menjadi
PS acuan perubahan dokumen
L A

Gambar 1.8 Feniomena KeberadaanMoneyv Kepuasah Mahasiswa
(Sumber: Data'Hasil @bservasi dan Wawancara)

Pada dasarnya monev yang ditérapkan pada perguruan tinggi selama ini

sangat sulit dilakukan. Mulai dari kurangnya kesadaran dan pemahaman akan

pentingnya monev dilakukan dari civitas akademika, kurangnya dana fakultas'dan

prodi, terbatasnya ilmu dan pengalaman dalam penerapan monev itu sendiri.

Hal ini mengingat SPMI yang diterapkan Dikti masih baru (pada saat

penelitian ini dilakukan). Jangankan budaya untuk menerapkan monev, kesadaran

untuk melaksanakan monev saja masih belum tertanam di pola pikir pelaku

manajemen mutu tingkat perguruan tinggi. Selain itu penelitian yang dilakukan

khusus tentang monev kepuasan mahasiswa juga belum ditemukan sampai saat ini.

Adapun hasil penelitian yang sudah dianalisis selama ini hanya terkait dengan
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evaluasi dalam penerapan SPMI, Evaluasi Kerja Perguruan Tinggi, Akreditasi

Perguruan Tinggi dll. Untuk itu dapatlah digambarkan model monev kepuasan yang

selama ini berjalan (model aktual).di'FISIP USU melalui gambar berikut ini:

Perencanaan

1. Kesgpakatan Pelaksanaan
Exaluasi Diri

2. Pembentukan/Tim

3. /JPenerbitan Surat Tugas

4. PenyusdnangTujuan Dan
Penetapan Cakupan

5. Penyusunan Rencana Kerja
serta jadwal Pelaksanaan

Indikator Monev T

.| Bukli fisik (tangibles)
Keandalan (reability)
Daya tangga@ (fesponsiveness)
\Jaminan (ag8Urance)

Empati (empathy)

TS O

Karakteristik'Model:
- PTN-BH
- Akreditasi Unggtil

| Subjek Monev

Instansi I

. Fakultas
. Program Studi
7 Penjamin Mutu (GJM/GKM)

1 Dosen
24TFendik
3. Mahasiswa

Pengolahan Monev

l

Kemanfaatan
Hasil Monev

gk wh =

Pengumpulan Data Monev
Analisis Data Monev

Metaanalisis Monev

Pelaporan Hasil Monev
Penyempurnaan Dokumen Monev

1. Dokumentasi
2. Tim Taskforce

I Y

F!

Dokumen Akreditasi

>

Akreditasi-BAN-PT

Instrumen Pendukung

1. §

tandar Mutu

2. Laporan Hasil Monev
Japoran Tindak Lanjut

Gambar 1.9 Model Aktual Monev Kepuasan Mahasiswa
(Sumber: Data Pelaksanaan AKreditasi)

Penelitian, yang akan dibangun adalah ~penelitian terkait penerapan

monitoring dan evaluasi atau monev untuk mengukur pelayanan akademik yang

ada dari sebuah UPPS dan PS. Untuk itu dibutuhkan model pelaksanaan evaluasi

mutu berbentuk monev yang ada saat ini. Data wawancara dari penelitian

pendahuluan menunjukkan bahwa pelaksanaan monev yang dikehendaki dikti

belum berjalan sebagaimana mestinya. Aktivitas monev kepuasan mahasiswa

sebagaimana model monev dikti hanya rencana pembuatan monev, pembuatan
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laporan hasil dan penyempurnaan dokumen monev. Hal ini dilakukan untuk
keperluan akreditasi dan kelengkapan dokumen monev. Hal ini menunjukkan
bahwa perhatian UPPS dan PS ketika‘berhadapan dengan situasi akreditasi hanya
sibuk mengadakan dokumen.mutu[bukafi~sibuk dalam, pelaksanaan monev yang
sebenarnya akan membantu mereka dalam menjalan‘pembelajaran dan manejemen
pendidikan yangsberbentuk SPMI.

Melalu#FGD diperoleh bahwa kegunaan monev ini dapat mengukur kinerja
dari tendiky kepemimpinan fakultas dan prodi serta fasilitas layanan lyang selama
ini diberikan" oleh dosen,. tendik, dan kepemimpinan melalui pendapat para
mahasiswa selama satu siklus mutu berjalan. Namun pelaksanaannya dilapangan
tidak pernah dilakukan. Pernyataan dari pimpinan fakultas dan pfodi, GJIM dan
GKM yang,ada sangat menguatkan temuan ini.

Studi yang dilakukan/di'beberapa unrversitas Islami’ di Kota Medan juga
menunjukkan bahwa evaluasi mutu sebelumnya_difakukan melalui monev, tetapi
hanya untuk akreditasi program studi atau akreditasi perguruan tinggi. Pada saat
penelitian int dilakukan, terlihat bahwa secara umum penerapan SPMI di perguruan
tinggi-pergurtan tinggi negeri Kota Medan masih mencari bentuk yang stabil dan
belum diterapkan dengan sempurna terutama dalam hal pelaksanaan monev..Di
perguruan tinggi negeri, monev tidak jauh berbeda dengan di perguruan tinggi
swasta. Pelaksanaan monev di USU masih berorientasi akreditasi prodi dan

akreditasi perguruan tinggi.
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1.2 Fokus Masalah

Selama ini perguruan tinggi di Indonesia kurang memperhatikan perbaikan
kualitas pelayanan akademiknya kepada,nahasiswa. Meskipun kualitas pelayanan
akademik sangat perting untuk mefapertahankan junilah mahasiswa yang masuk
ke pasar pendidikan®iSelain itu, fungsi utama lembaga, pendidikan tinggi adalah
pelayanan akademik karena dapat meningkatkan daya sain@ dan menciptakan citra
yangbaik di mata pemangku kepentingan. Karena layanafi-akademik perguruan
tinggi sangat terkait langsung dengan mahasiswa, perguruan tinggi harus berusaha
memahami“dan /'memenuhi kebutuhan mahasiswa sehingga®mereka memiliki
persepsi yang baik,

Fokus dalam memperbaiki / kualitas pelayanan akademik akan
mempermudah premosi ketengah masyarakat. Hal ini disebabkan/oleh fakta bahwa
kualitas pelayanan akademik meérupakangkomponen paling penting dari perguruan
tinggi untuk meningkatkan kompetensi dan daya-€aing. Oleh karena itu, untuk
bertahan dalam persaingan perguruan tinggi yang sangat kompetitif di mana setiap
perguruan tinggi berusaha memenuhi harapan  mahasiswanya, aktivitas yang
memberikan pelayanan terbaik merupakan kunci keberhasilan. Pada akhirnya,
faktor penting dari aspek keunggulan adalah kualitas pelayanan akademik. Ide-ide
seperti reputasi institusi, kepuasan mahasiswa, dan kesetiaan mahasiswa sangat
penting secara strategis.

Langkah awal pelayanan akademik terbaik yang dilakukan oleh perguruan
tinggi dapat dilakukan dengan merumuskan hal tersebut melalui SOP yang terkait

dengan tingkat kepuasan mahasiswa. Tingkat kepuasan mahasiswa dapat diukur
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setiap semester di perguruan tinggi melalui monev kepuasan mahasiswa.
Keberadaan monev kepuasan mahasiswa ini kurang disadari manfaatnya oleh
perguruan tinggi disebabkan kendala ‘dana, tenaga pelaksana dan keahlian dalam
menjalankannya.

Pergufuan tifiggi menganggap monev kepuasan mahasiswa ini hanya
diperlukan untuk” Kebutuhan dokumen pelengkap jika “dilakukany akreditasi oleh
BANSPT. Meski begitu, monev kepuasan mahasiswa ini femberikan informasi
baru | tentang layanan akademik ' yang diberikan kepada " mahasiswa dan
menunjukkan seberapa efektif layanan tersebut-membangun €itra positif tentang
institusi. Ini juga meningkatkan kepuasan mahasiswa dan menumbuhkan loyalitas
mahasiswa terhadap perguruan tingginya di tengah persaingan yang ada di dunia
akademik saat infi-

Pelaksanaan sebuah money kepuasan mahasiswa Harus memiliki model
final dalam pelaksanaahya disetiap semester berjalah. Keberadaan model ini harus
diteliti dan dikembangkan agar efektif dalam mengukur kepuasan mahasiswa yang
terus berkembang sesuai dengan tuntutan jaman dan kebijakan.

Masalah/penelitian ini difokuskan kepada pengembangan model money
kepuasan ' mahasiswa.. Model 'monev kepuasan mahasiswa ini dikembangkan
melalui penerapan pelayanan akademik yang berkualitas kepada para mahasiswa
dengan memperhatikan indikator sebagai berikut: bukti fisik (fangibles), keandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati
(empathy), pelayanan akademik unsur pimpinan fakultas, pelayanan akademik

unsur pimpinan program studi, pelayanan sistem rekrutmen mahasiswa baru,
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pelayanan penasehatan akademik dan pelayanan aktivitas suasana akademik. Jadi
pada dasarnya penelitian ini hanya fokus pada penemuan karakteristik yang
menyertai pelaksanaan model _menevw,kepuasan mahasiswa, kelayanan model
monev kepuasan mahasiswa_yang dkah ditmplementasikan dan efektivitas model

monev kepuasan mahasiswa itu bila dilaksanakandi*kehidupan nyata.

1.3 Rimusan Masalah
Berdasarkan identifikasi dan fokus masalah sebelumnya, maka rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana karakteristik “model monev _kepuasan, mahasiswa dalam
meningkatkan mutu layanan akademik di FISIP USU.
2. Bagaimana ‘“skelayakan model monev kepuasan mahasiswa dalam
meningkatkan mutu‘layanan akademik 'di=FISIP USU.
3. Bagaimana efekfivitas model monev _k€puasan mahasiswa dalam

meningkatkan mutu layanan akademik di FISIP USU.

1.4 Tujuan
Setelah memperhatikan rumusan masalah sebelumnya, maka ditetapkanlah
tujuan penelitian ini sebagai berikut:
1. Menemukan karakteristik model monev kepuasan mahasiswa dalam
meningkatkan mutu layanan akademik di FISIP USU.
2. Mengetahui kelayakan model monev kepuasan mahasiswa dalam

meningkatkan mutu layanan akademik di FISIP USU.
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3. Menganalisis efektivitas model monev kepuasan mahasiswa dalam

meningkatkan mutu layanan akademik di FISIP USU.

1.5 Manfaat
Penelitiap’ini dihazapkan memberi manfaat sebagai berikut;

1.5.1 Manfaat Teoritis:

Temuap penelitian_ini diharapkan dapat memberikaf=kontribusi terhadap
pengémbangan teori manajemen ‘mutu pendidikan tinggi, "khususnya teori
pelayanan*akademik dan teori monitoring dan evaluasi penjaminan mutu dalam
melaksanaKan monev kepuasan mahasiswa di perguruan tinggi.

1.5.2 Manfaat Praktis:

1. Bagi Rimpinant UMM USU. Temuan penelitian ini-mierupakan umpan balik
yang sangat, berharga‘bagi pelaksanaan.rapat'tinjauansakademik bagi terkait
pelayanan akademikikepada mahasiswa di selufuhl Fakultas di USU.

2. Bagi Pimpinan UPPS dan PS FISIP USU. Hasil penelitian ini dapat dijadikan
bahan pembuatan keputusan terkait mutu ‘pelayanan . akademik . kepada
mahasiswa FISIP USU.

3. Bagi Personal' GIM:dan GKM FISIP USU. Penelitian ini menjadi acuan
dokumen dan teknis pelaksanaan monev kepuasan mahasiswa di FISIP USU.

4. Bagi Tim Ad-hock Pelaksana Monev Kepuasan Mahasiswa di FISIP USU.
Penelitian ini dapat menjadi tambahan wawasan mutu dan kompetensi terkait

pelaksanaan evaluasi mutu yang dijalankan di FISIP USU.
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Peneliti lainnya, sebagai referensi dalam melakukan penelitian selanjutnya dan
mengembangkan model yang lebih sempurna dari persfektif yang berbeda.
Hasil dari penelitian ini_bisasdijadikan acuan dan sumber inspirasi dalam
mengkaji secard lebih mendalam téntang pengukuran pelayanan akademik

dengan monev képuasan mahasiswa pada siklus'spmi dengan tahapan PPEPP.

1.6 Spesifikasi Produk Yang Dikembangkan

Spesifikasi produk yang dikembangkan melalui penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1.

Pengembangan model monev kepuasan mahasiswa inisadalah suatu proses
pembuktian keberhasilan fungsi perencanaan (penetapam) dan pelaksanaan
(pengorganisasian) terkait ‘pelaksanaan mutu layanan akademik terhadap
mahasiswa, di tingkat Fakultas.

Model monevKepuasan mahasiswa ini adalah wajud dari adanya peningkatan
mutu layanan akademik yang diberikan kepada mahasiswa di FISIP USU.
Model ., monev kepuasan mahasiswa yang . diterapkan merubah bukti
kemampuan' dan’ Kinerja dari unsur pimpinan fakultas dan prodi serta
penjaminan mutu dalam menjalankan monev kepuasan mahasiswa di tingkat
Fakultas dan Prodi.

Model monev kepuasan mahasiswa ini menjadi produk rujukan perkembangan

layanan akademis yang dilakukan dalam rapat tinjauan manajemen universitas.



