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Abstrak: 

Evaluasi kinerja layanan merupakan hal yang perlu dilakukan secara berkala dalam rangka meningkatkan 
kualitasnya, Penelitian ini dimaksudkan untuk mengukur tingkat kepuasan atau harapan dosen dan pengguna 
dengan menggunakan sepuluh unsur layanan sebagai item pengukuran, dengan sampel 80  responden di 
lingkungan Universitas XYZ. Untuk memenuhi kelayakan instrumen dilakukan uji validitas dan reliabilitas, 
Teknik Analisanya dengan deskriptif kuantitatif melalui Indeks dan Importance Performance analysis 
didapatkan hasil tingkat kepuasan dosen masuk dalam kategori kepuasan yang baik dengan harapan yang 
tinggi, beberapa unsur layanan yang perlu perhatian  dalam peningkatan pelayanannya adalah; unsur sumber 
pendanaan, penyediaan fasilitas penelitian dan pengabdian masyarakat secara proporsional sesuai 
kebutuhan dan pencapaian janji layanan sesuai dengan rencana strategi penelitian dan pengabdian 
masyarakat yang telah dicanangkan  

Kata kunci: Kepuasan Pengguna, Harapan dan Kinerja Layanan, Importance Performance Analysis  

 

Abstract: 

Evaluation of service performance is something that needs to be done regularly in order to improve its quality. 
This research is intended to measure the level of satisfaction or expectations of lecturers and users by using 
ten service elements as measurement items, with a sample of 80 respondents in XyZ University. To meet the 
feasibility of the instrument, validity and reliability tests were carried out. The analysis technique was 
quantitative descriptive through the Index and Importance Performance analysis. The results showed that the 
level of lecturer satisfaction was in the category of good satisfaction with high expectations, several service 
elements that needed attention and improvement were; elements of funding sources, providing research 
facilities and community service proportionally according to needs and achieving service promises in 
accordance with the research and community service strategic plans that have been proclaimed.  

Keyword: User Satisfaction, Service Expectation and Performance, Importance Performance  

 

PENDAHULUAN 
Lembaga Penelitian dan Pengabdian Kepada 

Masyarakat selanjutnya disingkat LP2M adalah salah 
satu lembaga yang ada di lingkungan Universitas XyZ 
yang mempunyai tugas dan tanggung jawab untuk 
memfasilitasi kegiatan para dosen dan civitas 
akademik dalam rangka menjalankan tridarma 
perguruan tinggi terutama yang terkait dengan bidang 
kegiatan penelitian dan bidang kegiatan pengabdian 
kepada masyarakat, tentunya dalam menjalankan 
tugas dan fungsinya LP2M mengacu pada tujuan 
institusi yaitu; menjadikan dosen dan mahasiswa yang 

berwawasan dan mampu berkiprah mengembangkan 
Iptek, seni dan bahasa melalui penelitian, dalam 
rangka pencapaian tujuan tersebut LP2M mempunyai 
tanggung jawab untuk menjalankan visi dan misinya 
yang meliputi;  tanggung jawab mengelola kegiatan 
penelitian, membangun dan mengembangkan kerja 
sama dengan berbagai pihak yang terkait dengan 
penelitian dan pengabdian masyarakat, mendorong 
kegiatan penelitian dan mendorong penyebarluasan 
hasil dan luaran penelitian untuk kemudahan dan 
kesejahteraan masyarakat. 
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LP2M dalam mengemban tugas pelaksanaan 
penelitian dan pengabdian dosen, stake holder dan 
civitas akademik pengguna jasa pelayanan penelitian 
dan pengabdian dosen sampai saat ini sudah baik dan 
berjalan lancar, oleh karena itu guna meningkatkan 
kinerja pelayanan  penelitian dan pengabdian dosen 
yang dilakukan civitas akademik Universitas XyZ dan 
untuk memenuhi kualitas yang diharapkan oleh para 
peneliti dan pengabdi perlu dilakukan evaluasi kinerja 
pelayanan setiap saat. Di samping itu dalam rangka 
memenuhi kebutuhan data dukung akreditasi institusi 
perguruan tinggi dan evaluasi perbaikan layanan 
penelitian dan pengabdian kepada dosen, maka 
diperlukan pengukuran tingkat keberhasilan 
layanan[1] penelitian dan pengabdian dosen berupa 
indeks kepuasan layanan kinerja atau Importance 
Performance Analysis (IPA) sebagai Evaluasi kinerja 
dan harapan pengguna jasa pelayanan kinerja 
penelitian dan kinerja pengabdian kepada dosen. 

Merupakan satu bentuk upaya untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan penelitian dan 
pengabdian dosen, adalah dengan melakukan survei 
kepuasan layanan dan harapan kinerja dibidang jasa 
layanan penelitian dan pengabdian sebagai tolak ukur 
untuk menilai tingkat kualitas pelayanan yang ada di 
Universitas XyZ. Survei Kepuasan dan harapan (IPA) 
terhadap pengguna layanan penelitian dan 
pengabdian dosen di lingkungan akademik Universitas 
XyZ) dilaksanakan secara berkala dengan maksud 
untuk mengetahui seberapa besar tingkat 
keberhasilan dan kinerja layanan penelitian dan 
pengabdian dosen sebagai bahan untuk menerapkan 
kebijakan dalam upaya peningkatan kualitas 
pelayanan kinerja penelitian dan kinerja pengabdian 
dosen selanjutnya, Sebagai sasaran survei kepuasan 
layanan dan harapan kinerja adalah pengguna jasa 
layanan penelitian dan pengabdian masyarakat adalah 
seluruh dosen dan para pengguna di lingkungan 
Universitas XyZ.  

Analisis kepuasan layanan dan harapan kinerja ini 
adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan 
dosen dan pengguna layanan di lingkungan akademik 
yang diperoleh dari data primer hasil dari penyebaran 
kuesioner secara kualitatif dan kuantitatif atas 
persepsi dosen dalam mendapatkan pelayanan dari 
petugas dan penyedia pelayanan penelitian dan 
pengabdian dosen dengan membandingkan antara 
harapan kinerja yang dijanjikan dan kepuasan layanan 
yang diterimanya[2]–[4]  

Ruang Lingkup Survei Kepuasan layanan dosen 
mengacu pada Peraturan Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 
tahun 2017, meliputi[3], [5]:  
1. Persyaratan, merupakan kelengkapan administrasi 

yang diperlukan secara teknis untuk memenuhi 
standar dalam pengajuan skema penelitian dan 
pengabdian dosen.  

2. Sistem, Mekanisme, dan Prosedur, merupakan 
sistem operasional dan prosedur pelayanan yang 
ditetapkan dalam penerima pelayanan penelitian 
dan pengabdian, dan penanganan pengaduan. 

3. Waktu Pelayanan, merupakan keseluruhan waktu 
yang dibutuhkan dalam menyelesaikan proses 
administrasi penelitian dan pengabdian dari semua 
skema jenis penelitian dan pengabdian;  

4. Dana penelitian dan pengabdian, adalah dana dari 
institusi yang diberikan kepada peneliti dan 
pengabdi dalam rangka menjalankan penelitian 
atau pengabdian berdasarkan luaran yang 
besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan 
antara institusi dan dosen atau sesuai dengan 
peraturan yang di tetapkan;  

5. Produk Spesifikasi, jenis atau skema penelitian dan 
pengabdian, adalah jenis atau skema penelitian 
dan pengabdian yang diberikan untuk dipilih 
berdasarkan pedoman yang telah ditetapkan.   

6. Kompetensi Pelaksana, merupakan kemampuan 
yang menyertai pelaksana dalam memberikan 
layanan meliputi pengalaman dan pengetahuan, 
serta ketrampilan dan keahlian yang di milikinya. 

7. Perilaku Pelaksana, merupakan bagaimana sikap 
petugas pemberi pelayanan  dalam melayani para 
penggunanya.  

8. Saran, masukan dan penanganan pengaduan, 
merupakan bagaimana tindak lanjut dari tata cara  
pelaksanaan penanganan pengaduan tersebut. 

9. Tersedianya Fasilitas Penelitian dan Pengabdian 
Dosen, adalah kelengkapan dan kelayakan pakai 
fasilitas yang menunjang penelitian dan 
pengabdian Dosen termasuk kelompok riset. 

10. Maklumat Janji atau Renstra, adalah arah tujuan 
penelitian dan pengabdian yang di tetapkan oleh 
institusi berdasarkan topik unggulan penelitian dan 
pengabdian yang ingin di capai. 

 
Kerangka penelitian 

LP2M dalam kegiatannya  merupakan lembaga 
institusi yang memfasilitasi dan memberikan 
pelayanan kepada dosen dan pengguna lainnya, 
dalam menjalankan kewajiban kegiatan tridarma 
perguruan tinggi[6], tentunya dalam pengembangan 
tugas kinerja LP2M tidak hanya sesuai dengan tujuan 
dan visi misinya saja akan tetapi diharapkan mampu 
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memberikan kepuasan kepada masyarakat 
penggunanya.  

Kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan 
antara kinerja yang dirasakan dengan harapan[7], 
sehingga kepuasan tercapai apabila ada kesesuaian 
antara harapan yang ingin di dapatkan oleh pengguna 
dengan kinerja layanan yang diberikan[8] oleh LP2M,  
kinerja layanan termasuk semua elemen yang 
diperlukan untuk memuaskan tujuan pengguna, 
dalam rangka untuk meningkatkan kinerjanya LP2M 
akan meminta tanggapan dan umpan balik secara 
langsung[7] dari penggunanya sekaligus sebagai 
evaluasi kinerja yang positif bahwa LP2M siap 
melakukan perbaikan untuk masa yang akan datang 
dalam rangka memenuhi harapan penggunanya, 
berdasar uraian ini dapat digambarkan sebagai 
berikut: 

 
 
 
  

 
Gambar 1. Kerangka penelitian  
Sumber: [6]–[8] Data diolah, 2022 

 
METODE   
1. Metode pengukuran 

Pengukuran survei kepuasan layanan dan harapan 
kinerja layanan yang diterimakan ke dosen 
dilakukan dengan teknik pemberian kuesioner 
secara Online, baik dengan pengisian pilihan sesuai 
dengan pilihannya sendiri maupun kuesioner 
dengan wawancara isian yang berkaitan dengan 
kinerja layanan penelitian dan pengabdian di 
lingkungan Universitas Xyz.  

2. Alat pengukurnya 
Menggunakan kuesioner tentang item pernyataan 
unsur-unsur pelayanan dengan beberapa alternatif 
pilihan jawaban yang menggambarkan tingkat 
kualitas dari masing-masing unsur pelayanan 
menggunakan Skala Likert[9], [10].  
Angka 1 : Sangat tidak puas atau Sangat tidak 
penting 
Angka 2 : Tidak puas atau Tidak penting 

Angka 3 : Puas atau Penting 
Angka 4 : Sangat Puas atau Sangat penting 

3. Responden  
Respondennya adalah seluruh dosen dan Civitas 
akademik  pengguna, peneliti dan pengabdi di 
Universitas XyZ, di mana jumlahnya sebanyak 80 
responden sasaran. 

4. Waktu dan Tempat 
a. Waktu 

Survei kepuasan layanan dan harapan kinerja 
(IPA) penelitian dan pengabdian dosen 
Universitas XyZ antara akhir bulan Desember 
dan awal bulan Januari 2022 

b. Tempat 
Survei kepuasan layanan dan harapan kinerja 
layanan yang diterimakan ke dosen 
dilaksanakan kepada seluruh dosen di 
Universitas XyZ selama mendapatkan 
pelayanan penelitian dan pengabdian kepada 
masyarakat. 

5. Metode pengolahan dan analisa data  
a. Melakukan tabulasi isian kuesioner yang telah 

terkumpul dan dilakukan pemilahan, pemilihan, 
pengeditan data yang layak, pembersihan data 
dan pemberian kode data yang sesuai. 

b. Data di kelompokan dalam tabulasi dan entri ke 
perangkat Excel Microsoft 2016 sesuai 
pengkodean yang telah disiapkan. 

c. Data hasil tabulasi dari item di masing-masing 
butir pernyataan atau pertanyaan dilakukan uji 
validitas dan reliabilitas, untuk memenuhi 
standar keabsahan dan standar keajekan alat 
ukur sesuai dengan butir pernyataan atau 
pertanyaan yang ada di instrumen survei yang 
digunakan. 

d. Data dilakukan pengolahan dengan analisa 
deskriptif kuantitatif[11], nilai tingkat kepuasan 
dosen (IKD) dihitung dengan menggunakan 
“Nilai rata-rata data berimbang” masing-masing 
pernyataan unsur pelayanan. Dalam 
penghitungan tingkat kepuasan dosen terhadap 
10 unsur pernyataan pelayanan yang dianalisis 
dan diteliti, setiap unsur pernyataan pelayanan 
memiliki bobot penimbang yang sesuai dan 
sama yaitu (0,1).  

e. Untuk memperoleh nilai tingkat kepuasan 
layanan dan harapan kinerja layanan kepada 
dosen unit pelayanan menggunakan 
pendekatan nilai rata-rata tertimbang. 

f. Untuk memudahkan interpretasi terhadap 
penilaian indeks kepuasan dosen (IKD) yaitu 
antara 25 - 100 maka hasil penilaian tersebut 
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akan mendapatkan konversi penilaian dengan 
nilai dasar 25, dengan rumus sebagai berikut: 
IKD Unit Pelayanan hasil perhitungan dengan 
mengalikan 25 

g. Mengingat unit atau instansi pelayanan 
mempunyai beberapa perbedaan karakteristik 
oleh karena itu setiap unit atau instansi 
pelayanan memungkinkan untuk melakukan: 
1) Instansi atau unit pelayanan bisa menambah 

unsur-unsur pernyataan di dalam alat 
ukurnya bila unsur-unsur yang tersedia 
masih dianggap belum relevan. 

2) Peneliti dapat memberikan pembobotan 
yang berbeda terhadap masing-masing dari 
sepuluh unsur-unsur yang merupakan unsur 
paling penting dalam unit kegiatan kinerja 
pelayanan, dengan catatan jumlah 
pembobotan ke semua  unsur tetap sebesar 
satu.  

6. Penetapan nilai persepsi, interval konversi IKD, 
Interval IKD, mutu pelayanan dan mutu kinerja unit 
pelayanan, sebagaimana tabel berikut:[3], [5]. 

 

 
 Sumber: [3], [5] Data diolah, 2022 
 
7. Importance Performance Analysis (IPA) atau 

analisis tingkat kepuasan dan kinerja layanan. IPA  
atau analisis tingkat kepuasan dan kinerja layanan 
merupakan bentuk metode dan cara analisis yang 
mengombinasikan antara aspek tingkat harapan 
dengan aspek kualitas layanan atau tingkat 
kepentingan terhadap persepsi kinerja layanan, 
yang merupakan perbandingan antara tingkat 
kepentingan dengan kinerja pelayanan ke dalam 
bentuk dua dimensi[12]–[14]. Dalam analisis ini 
ada dua parameter sebagai parameter, yaitu yang 
diwakili dan bersimbol oleh huruf X (Kinerja 
pelayanan Penelitian dan pengabdian Dosen) dan 
bersimbol oleh huruf Y (Harapan dosen Universitas 
XyZ), di mana simbol huruf X merupakan persepsi 
terhadap pelayanan penelitian dan pengabdian 
Dosen yang dapat memberikan kepuasan kepada 
dosen, sedangkan simbol huruf Y merupakan 
tingkat harapan atau kepentingan dosen. Tingkat 

kepentingan yang dimaksud dalam hal ini adalah 
kepentingan menurut dosen terhadap pelayanan 
penelitian dan pengabdian Dosen di Universitas 
XyZ. 

8. Analisis Kuadran empat bagian 
Peneliti dalam melakukan Langkah pertama dalam 
menganalisis kuadran adalah dengan cara 
menghitung rerata-rata penilaian harapan 
pengguna atau kepentingan dan kinerja pelayanan 
untuk masing-masing unsur  dengan nilai rerata  
merupakan perpotongan dari pada sumbu garis 
horizontal tegak lurus, yakni sumbu yang 
menunjukkan hasil kinerja unsur-unsur (X), 
sedangkan nilai rerata merupakan perpotongan 
garis vertikal tegak lurus pada sumbu garis vertikal, 
yakni sumbu yang menunjukkan tingkat 
kepentingan atau harapan unsur-unsur (Y)[15]. 
Setelah peneliti melakukan analisis dan 
memperoleh bobot kinerja layanan dan 
kepentingan pengguna dari unsur-unsur, kemudian 
dari hasil penilaian tersebut dipasang dan 
dimasukkan ke dalam diagram Cartesius dengan 
menyesuaikan titik pertemuan atau koordinat 
masing-masing nilai dari masing-masing unsur 
tersebut seperti yang ditunjukkan dalam Gambar 
1,[16]–[18] untuk mengetahui posisi letak dari 
unsur-unsur yang telah dilakukan penilaian di sini 
merupakan hasil analisis berdasarkan tingkat 
kepentingan dan kepuasan pengguna layanan 
Lembaga penelitian dan pengabdian masyarakat di 
Universitas XyZ dan kemudian selanjutnya 
melakukan interpretasi dari data hasil analisis 
tersebut sesuai dengan pedoman atau luaran 
berdasarkan item-item pernyataan atau 
pertanyaan dari masing-masing unsur sebagai 
indikator penilaiannya. 
Hasil dari menganalisis rata-rata nilai dari 
perhitungan nilai tingkat harapan dan perhitungan 
nilai kinerja layanan[19] akan dipergunakan untuk 
menentukan koordinat titik  yang berada dalam 
kuadran. menginterpretasi kelanjutannya 
merupakan pertemuan  dari nilai-nilai tingkat 
harapan pengguna dan kualitas kinerja layanan 
masing-masing unsur. 
Hasil analisanya meliputi “keep up the good work” 
in Q1 to “concentrate here” in Q2, “low priority” in 
Q3, and concluding with “possible overkill” in 
Q4[20], [21] empat rekomendasi yang berbeda 
dengan melihat ruang importance atau tingkat 
besaran kepentingannya dan ruang performance  
atau kualitas kinerja layanan, yang akan 
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dimanfaatkan sebagai dasar untuk memberikan 
saran dan menetapkan perbaikannya[1]. 

Berikut keempat saran tersebut yang disesuaikan 
dengan penggunaan dalam penelitian ini yaitu tentang 
Pelayanan penelitian dan pengabdian Masyarakat 
oleh dosen di Universitas XyZ: 

 
 Gambar 2. Kuadran Cartesius Importance 
Performance Analysis 
Sumber: [11]–[14], [16]–[19], [21]–[25] Data diolah, 
2022 
 
a. Kuadran 1: merupakan prestasi kinerja yang harus 

dipertahankan, yang mengindikasikan bahwa 
unsur-unsur layanan penelitian dan pengabdian 
dosen sebagai harapan yang penting bagi dosen 
sebagai landasan keputusan harapan dengan 
kinerja layanan yang kualitas pelayanannya sudah 
sangat baik (Keep Up The Good Work)[22]. 

b. Kuadran 2: merupakan kinerja pelayanan yang 
berlebihan, tetapi adanya unsur-unsur layanan 
penelitian dan pengabdian ini, dosen menganggap 
tidak begitu penting, tetapi dengan melihat dari 
kualitas kinerja layanannya baik (Possible 
Overkill)[13]. 

c. Kuadran 3: merupakan kondisi dimana prioritas 
harapannya rendah begitu juga prioritas kinerjanya 
juga rendah, karena semua unsur menunjukkan 
perhitungan di bawah nilai rata-ratanya (Low 
Priority)[14].  

d. Kuadran 4: merupakan prioritas utama dimana 
unsur-unsur layanan pengguna menganggap 
sangat penting akan tetapi penyedia dalam 
memberikan kinerja layanan kualitasnya kurang 
baik (Concentrate Here)[24]. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dari hasil survei kepuasan dan harapan dosen 
Universitas XyZ dapat di sajikan hasil Uji dan Analisa 
data sebagai berikut: 

 
1. Karakteristik Responden 

a. Karakteristik berdasarkan jabatan fungsional 

 
Gambar 3. Pie Chart Karakteristik Jabatan 
Fungsional Responden 
Sumber: data diolah, 2022 
 
Dari data di atas diuraikan 42 responden 
(52,5%) punya jabatan fungsional Asisten Ahli, 
20 responden (25%) jabatan fungsional Lektor 
dan 18 responden (22,5%) jabatan fungsional 
dosen tetap. 

b. Karakteristik berdasarkan pilihan kelompok 
riset. 

 
Gambar 4. Pie Chart Kelompok Riset Pilihan 
Responden 
Sumber: Data diolah, 2022 
 
Dari data di atas diuraikan 30 responden 
(37,5%) punya pilihan kelompok riset 
Kewirausahaan dan ekonomi kreatif, 18 
responden (22,5%) punya pilihan kelompok 
riset penguatan ketrampilan di bidang Teknik 
Industry, mesin dan elektro,  8 responden (10%) 
punya pilihan kelompok riset penguatan 
Pendidikan karakter, 8 responden (10%) punya 
pilihan kelompok riset pertanian dan ketahanan 
pangan, 7 responden (8,8%) punya pilihan 
kelompok riset kebijakan publik dan 
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pembangunan Dosen berkelanjutan, 5 
responden (6,3%) punya pilihan kelompok riset 
kebudayaan dan kearifan lokal, dan 4 
responden (5%) punya pilihan kelompok riset 
peningkatan kesadaran hukum Dosen. 

c. Distribusi Karakteristik Responden  
Tabel di bawah ini menggambarkan distribusi 
tabulasi silang karakteristik responden antara 
jabatan fungsional terhadap kelompok riset 
pilihan responden. 

 
Tabel 2. Tabulasi Silang Jabatan Fungsional Dosen*Riset Pilihan 

 
Sumber: Data diolah, 2022 
 
Berdasarkan gambaran tabel tabulasi silang 
dapat di uraikan bahwa: dosen dengan jabatan 
dosen tetap posisi terbanyak 8 responden ada 
di kelompok riset kewirausahaan ekonomi 
kreatif dan 4 responden pada kelompok riset 
Kebijakan Publik dan Pembangunan Masyarakat 
yang Berkelanjutan, dosen dengan jabatan 
asisten ahli posisi terbanyak 13 responden ada 
di kelompok riset kewirausahaan ekonomi 
kreatif dan 11 responden pada kelompok riset 

Penguatan keterampilan dibidang teknik 
industri, mesin dan elektro, dosen dengan 
jabatan lektor posisi terbanyak 9 responden ada 
di kelompok riset kewirausahaan ekonomi 
kreatif dan 5 responden pada kelompok riset 
Penguatan keterampilan dibidang teknik 
industri, mesin dan elektro. Responden  yang 
mengisi kuesioner hanya ada tiga katagori 
jabatan fungsional yaitu: dosen tetap, asisten 
ahli dan lektor. 

 
2. Uji Validitas Dan Reliabilitas Item Pernyataan 

Tabel 3. Uji Validitas 

No Item Pertanyaan r hitung 

1 1a. Kepuasan kejelasan informasi 
persyaratan pelayanan skema Penelitian & 
Pengabdian  

0,7539 

2 1b. Harapan kejelasan informasi persyaratan 
pelayanan skema Penelitian & Pengabdian  

0,7284 

3 2a. Kepuasan kemudahan prosedur 
pelayanan Penelitian & Pengabdian 

0,6179 

4 2b. Harapan kemudahan prosedur 
pelayanan Penelitian & Pengabdian  

0,7460 

5 3a. Kepuasan ketepatan waktu pelayanan 
Penelitian & Pengabdian  

0,7972 

6 3b. Harapan ketepatan waktu dalam 
pelayanan Penelitian & Pengabdian  

0,7640 

7 4a. Kepuasan kesesuaian Dana Penelitian & 
Pengabdian dengan peraturan yang berlaku  

0,4747 
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8 4b. Harapan kesesuaian dana penelitian & 
pengabdian dengan peraturan yang berlaku 

0,5678 

9 5a. Kepuasan kesesuaian informasi terhadap 
spesifikasi /Skema penelitian & pengabdian  

0,7391 

10 5b. Harapan kesesuaian informasi terhadap 
spesifikasi/Skema penelitian & pengabdian  

0,8452 

11 6a. Kepuasan kemampuan petugas 
pelayanan penelitian & pengabdian  

0,8106 

12 6b. Harapan kemampuan petugas dalam 
memberikan pelayanan  

0,8470 

13 7a. Kepuasan sikap (kesopanan/keramahan) 
petugas pelayanan penelitian & pengabdian  

0,6842 

14 7b. Harapan Sikap (kesopanan dan 
keramahan) petugas dalam pelayanan 
penelitian & pengabdian  

0,7173 

15 8a. Kepuasan janji layanan (Renstra) 
pelayanan penelitian & pengabdian  

0,6930 

16 8b. Harapan janji layanan (Renstra) 
pelayanan penelitian & pengabdian  

0,7951 

17 9a. Kepuasan solusi penanganan pengaduan 
layanan penelitian & pengabdian  

0,7000 

18 9b. Harapan solusi penanganan pengaduan 
layanan penelitian & pengabdian  

0,8111 

19 10a. Kepuasan kondisi fasilitas penelitian & 
Pengabdian Dosen (kelompok riset)  

0,5910 

20 10b. Harapan penambahan jenis fasilitas 
penunjang penelitian & pengabdian Dosen  

0,7475 

Sumber: Data diolah, 2022 
 

Dari hasil uji instrumen menggunakan uji 
validitas pearson pada tabel 3, dan uji reliabilitas 
spearman brown pada tabel 4, yang telah dilakukan 
menunjukkan hasil semua item pernyataan dengan 
r hitung > 0,30[26] valid dan hasil dari cronbach’s 
alpha > 0,60[26] reliabel, artinya instrumen layak 
dan memenuhi syarat untuk pengukuran dan 
mampu mengukur apa yang akan di ukur yaitu 
kepuasan dan harapan dosen terhadap kinerja 
pelayanan penelitian dan pengabdian dosen 
Universitas XyZ melalui Lembaga Penelitian dan 
Pengabdian Dosen Universitas XyZ.  

 
Tabel 4. Uji Reliabilitas 
 

 

 
Sumber : Data diolah

 
3. Analisis indeks kepuasan dosen 

Analisis tingkat kepuasan responden dilakukan 
dengan cara mencari skor total masing-masing 
item di bagi dengan jumlah responden, kemudian 
di jumlahkan dan dicari skor reratanya dikalikan 

dua puluh lima sebagai nilai dasar tingkat kepuasan 
dan di interpretasikan sesuai dengan katagorinya di 
dapatkan hasil seperti pada tabel 5. 
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Penjelasan dari analisis tingkat kepuasan 
sebagai berikut: 

Unsur yang memiliki Tingkat Kepuasan 
Dosen paling rendah adalah: kepuasan 
terendah pertama unsur dana penelitian 
dan pengabdian masyarakat (4a), unsur 
kepuasan terendah kedua adalah fasilitas 
penelitian dan pengabdian masyarakat 
(10a) dan Unsur kepuasan terendah ketiga 
adalah  janji capaian Renstra penelitian dan 
pengabdian masyarakat (8a). Sedangkan 
unsur yang memiliki tingkat kepuasan 
Dosen tertinggi adalah: kepuasan tertinggi 
pertama adalah unsur sikap keramahan 
dan kesopanan petugas pelayanan 
penelitian dan pengabdian masyarakat 
(7a), kepuasan tertinggi kedua adalah 
unsur ketepatan waktu pelayanan 
penelitian dan pengabdian masyarakat 
(3a), dan kepuasan tertinggi ketiga adalah 
unsur kejelasan informasi skema penelitian 
dan pengabdian masyarakat (1a). 
Besaran Total Tingkat Kepuasan Dosen 
(TKD) adalah dengan nilai 80,158 dalam 
katagori Baik. 
 

4. Analisis indeks harapan dosen 
Analisis tingkat harapan responden 

dilakukan dengan cara mencari skor total 
masing-masing item di bagi dengan jumlah 

responden, kemudian di jumlahkan dan 
dicari skor reratanya dikalikan dua puluh 
lima sebagai nilai dasar tingkat harapan 
dan di interpretasikan sesuai dengan 
katagorinya di dapatkan hasil seperti pada 
tabel 6. 
Penjelasan:  

Unsur terendah harapan dosen terhadap 
kinerja pelayanan penelitian dan 
pengabdian masyarakat yang di terimanya 
adalah: unsur harapan terendah pertama 
adalah unsur janji layanan terhadap 
Renstra penelitian dan pengabdian 
masyarakat (8b), unsur harapan terendah 
kedua adalah unsur fasilitas pelayanan 
penelitian dan pengabdian masyarakat 
(10b), dan unsur harapan terendah ketiga 
adalah unsur solusi penanganan 
pengaduan layanan penelitian dan 
pengabdian masyarakat (9b). 

Unsur tertinggi harapan dosen terhadap 
kinerja pelayanan penelitian dan 
pengabdian masyarakat yang di terimanya 
adalah: unsur harapan tertinggi pertama 
adalah unsur kemudahan prosedur 
pelayanan penelitian dan pengabdian 
masyarakat (2b), unsur harapan tertinggi 
kedua adalah unsur sikap keramahan dan 
kesopanan petugas pelayanan penelitian 
dan pengabdian masyarakat (7b), dan 
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unsur harapan tertinggi ketiga adalah 
unsur kejelasan informasi skema penelitian 
dan pengabdian masyarakat. 

Besaran Total harapan dosen  
terhadap kinerja pelayanan penelitian dan 

pengabdian masyarakat di Universitas XyZ 
yang di terima dengan nilai 90,601 dalam 
kategori Harapan Tinggi. 

 
5. Analisis kesesuaian antara kepuasan dan 

harapan dosen 
Analisis kesesuaian dilakukan dengan cara 
mencari perbandingan masing-masing nilai 
rata-rata item unsur pengukuran nilai 
kinerja dengan unsur pengukuran nilai 
harapan setelah itu dikalikan Persentase 
(100), dari masing-masing nilai 
perbandingan presentasi dijumlahkan dan 
kemudian dibagi dengan jumlah unsur item 
pengukuran, kemudian di interpretasikan 
sesuai dengan katagorinya. Hasil dari 
analisis kesesuaian dengan uji Importance 
Performance Analysis dapat di simak pada 
tabel 7 berikut. 
Penjelasan: 
Unsur yang memiliki tingkat kesesuaian 
antara kepuasan dan harapan dosen yang 
paling rendah adalah: tingkat kesesuaian 
terendah pertama adalah unsur  dana 
penelitian dan pengabdian masyarakat 

(4ab), tingkat kesesuaian terendah kedua 
adalah unsur kondisi fasilitas penelitian 
dan pengabdian masyarakat (10ab),  dan 
tingkat kesesuaian terendah ketiga adalah 
unsur  kemudahan prosedur pelayanan 
penelitian dan pengabdian masyarakat 
(2ab). 
Sedangkan unsur yang memiliki tingkat 
kesesuaian paling tinggi adalah: tingkat 
kesesuaian tertinggi pertama adalah unsur 
sikap kesopanan dan keramahan petugas 
pelayanan penelitian dan pengabdian 
masyarakat (7ab), tingkat kesesuaian 
tertinggi kedua yaitu unsur ketepatan 
waktu pelayanan penelitian dan 
pengabdian masyarakat (3ab), dan tingkat 
kesesuaian tertinggi ketiga yaitu unsur 
Kemampuan petugas pelayanan penelitian 
& pengabdian dalam memberikan 
pelayanan penelitian dan pengabdian 
masyarakat. 
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Dari uraian di atas yang perlu mendapat 
perhatian dan perbaikan kinerja adalah 
tentang realisasi dana penelitian dan 
pengabdian masyarakat secara internal 
institusi dan yang perlu mendapatkan 
perhatian kedua adalah kesediaan fasilitas 
pendukung penelitian dan pengabdian 
masyarakat yang diperlukan oleh dosen serta 
kemudahan prosedur pelayanan penelitian 
dan pengabdian masyarakat dilingkungan 
Universitas XyZ. 
Dan unsur-unsur yang perlu di pertahankan 
prestasinya adalah: unsur sikap kesopanan 
dan keramahan petugas pelayanan penelitian 
dan pengabdian masyarakat, unsur ketepatan 
waktu pelayanan penelitian dan pengabdian 
masyarakat, dan unsur kemampuan petugas 
pelayanan penelitian dan pengabdian 
masyarakat dalam memberikan pelayanan. 
Dari perhitungan pada tabel 7, analisis 
kesesuaian dilakukan ploting posisi masing-
masing unsur sesuai dengan nilai rata-ratanya 
dengan cara nilai rerata (3,168) kinerja 
memotong persis di tengah garis kinerja 
horizontal dan nilai rerata (3,586) memotong 
persis di tengah-tengah garis vertikal sebagai 

harapan, setelah itu masing-masing unsur 
disesuaikan dengan nilainya berada di mana, 
bila nilai unsur kinerja lebih besar dari 
reratanya di ploting sebelah kanan dan bila 
nilai unsur kinerja lebih kecil dari reratanya di 
ploting sebelah kiri, begitu juga bila nilai unsur 
harapan lebih besar dari reratanya di ploting 
sebelah atas dan bila nilai unsur harapan lebih 
kecil dari reratanya di ploting sebelah bawah, 
setelah itu ditarik titik koordinatnya antara 
sumbu X (kinerja) dan Sumbu Y (harapan) 
sehingga di temukan masing-masing unsur 
berada pada kuadran mana sesuai dengan 
diagram Cartesius, hasil dari analisisnya dapat 
di lihat pada gambar 4 dengan penjelasan 
sebagai berikut: 
Kuadran 1. Menggambarkan bahwa aspek 
tingkat harapan Dosen terhadap pelayanan 
yang tinggi telah terpenuhi dengan hasil 
kinerja pelayanan yang baik, dan prestasi 
kinerja pelayanan perlu dipertahankan, Unsur 
yang masuk dalam kuadran 1 adalah: 
1) Persyaratan pelayanan penelitian dan 

pengabdian,  
2) Prosedur pelayanan Penelitian dan 

Pengabdian, 
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3) Ketepatan waktu pelayanan penelitian dan 
pengabdian,  

4) Sikap kesopanan dan keramahan petugas 

 
Gambar 5. Diagram Kartesius Importance 
Performance Analysis 
Sumber: Data diolah, 2022 
 
Kuadran 2. Menggambarkan bahwa aspek 
tingkat harapan Dosen terhadap pelayanan 
rendah tetapi kinerja pelayanan yang 
diberikan berlebihan. Unsur yang masuk 
dalam kuadran 2 adalah: 
1) Informasi terhadap spesifikasi /Skema 

penelitian & pengabdian. 
2) Kemampuan petugas pelayanan penelitian 

& pengabdian dalam memberikan 
pelayanan. 

3) Solusi penanganan pengaduan layanan 
penelitian & pengabdian. 

Kuadran 3. Menggambarkan bahwa aspek 
tingkat harapan Dosen rendah dan kinerja 
pelayanan yang di berikan biasa-biasa saja, 
prioritas rendah. Unsur yang masuk dalam 
kuadran 3 adalah: 
1) Janji layanan (Renstra) pelayanan 

penelitian & pengabdian. 
2) Kondisi fasilitas penelitian & Pengabdian 

masyarakat (kelompok riset). 
Kuadran 4. Menggambarkan bahwa aspek 
tingkat harapan Dosen terhadap pelayanan 
tinggi tetapi hasil dari kinerja pelayanan yang 
diterima dosen masih rendah, perlu 
konsentrasi untuk memenuhi tingkat 
kepentingan dosen, Unsur yang masuk dalam 
kuadran 4 adalah Dana Penelitian dan 
Pengabdian (menggambarkan bahwa harapan 
dosen terhadap sumber pendanaan penelitian 
dan pengabdian tinggi belum ditunjang 

dengan kinerja layanan yang optimal dari dan 
asal sumber pendanaannya). 
 
SIMPULAN DAN SARAN  

Beberapa unsur-unsur yang perlu di 
pertahankan prestasinya adalah unsur sikap 
kesopanan dan keramahan petugas serta 
ketepatan waktu pelayanan penelitian dan 
pengabdian masyarakat, sedangkan terkait 
dengan tingkat kepuasan dan harapan dosen 
dari hasil analisis indeks kesimpulan dan 
alternative saran yang ditawarkan adalah 
sebagai berikut: 

Unsur yang memiliki Tingkat Kepuasan 
Dosen paling rendah adalah: kepuasan 
terhadap Dana penelitian dan pengabdian 
masyarakat (4a), kepuasan terhadap 
pemenuhan fasilitas penelitian dan 
pengabdian masyarakat (10a) dan kepuasan 
terhadap  janji capaian Renstra penelitian dan 
pengabdian masyarakat (8a), ini yang perlu 
mendapatkan perhatian dan optimalisasi 
kinerja stoke holder. 

Unsur yang memiliki harapan tertinggi 
dosen terhadap kinerja pelayanan penelitian 
dan pengabdian masyarakat yang di terimanya 
adalah: unsur harapan kemudahan prosedur 
pelayanan penelitian dan pengabdian 
masyarakat (2b), unsur harapan sikap 
keramahan dan kesopanan petugas pelayanan 
penelitian dan pengabdian masyarakat (7b), 
dan unsur harapan kejelasan informasi skema 
penelitian dan pengabdian masyarakat. 

Tingkat kesesuaian kepuasan dan 
harapan berbasis importance performance 
analysis. Pada kuadran 4, menggambarkan 
bahwa aspek tingkat harapan dosen terhadap 
pelayanan tinggi tetapi hasil dari kinerja 
pelayanan yang diterima dosen masih rendah, 
hal ini perlu perhatian dan konsentrasi untuk 
memenuhi tingkat kepentingan dosen 
tersebut, Unsur yang masuk dalam kuadran 4 
adalah: Dana Penelitian & Pengabdian, ini 
menggambarkan bahwa harapan dosen 
terhadap dana penelitian dan pengabdian 
tinggi belum mendapat saluran yang ditunjang 
dengan kinerja layanan yang optimal dari 
Universitas XyZ. 

Dari uraian di atas yang perlu mendapat 
perhatian dan perbaikan kinerja yang pertama 
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adalah tentang realisasi dana penelitian dan 
pengabdian masyarakat secara proporsional 
dari institusi pendanaan, dan yang perlu 
mendapatkan perhatian kedua adalah 
kesediaan fasilitas pendukung penelitian dan 
pengabdian masyarakat yang diperlukan oleh 
dosen serta kemudahan prosedur pelayanan 
penelitian dan pengabdian masyarakat 
dilingkungan Universitas XyZ.  
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