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MOTTO 

    
   

    
“Dan bagi masing-masing mereka derajat menurut apa yang 

telah mereka kerjakan dan agar Allah mencukupkan bagi 

mereka (balasan) pekerjaan-pekerjaan mereka sedang mereka 

tiada dirugikan”. (QS. Al - Ahqaaf Ayat 19) 

 

Ibnu „Umar radhiyallahu „anhuma pernah menyatakan, 

رْ الصَّبَاحَ،إِذَا أَصْبَحْتَ فلََ تَ نْتَظِرْ الْمَسَاءَ، وَ إِ ذَا أمَْسَيْتَ فَلََ تَ نْتَظِ   
 وَخُذْ مِنْ صِحَّتِكَ لِمَرْضِكَ، وَمِنْ حَيَا تِكَ لِمَوْتِكَ 

“Jika engkau berada di pagi hari, jangan tunggu sampai 

petang hari. Jika engkau berada di petang hari, jangan 

tunggu sampai pagi. Manfaatkanlah waktu sehatmu sebelum 

datang sakitmu. Manfaatkanlah waktu hidupmu sebelum 

datang matimu.” (HR. Bukhari) 

 

Ulama besar Kerajaan Saudi Arabia di masa silam dan 

pakar fikih pada abad ke-20, Syaikh Muhammad bin Shalih 

Al-„Utsaimin rahimahullah mengungkapkan, 

إِعْمَلْ لِآخِرَتِكَ كَأنََّكَ تََوُْتُ غَدًا ،تَعِيْسُ أبََدًاإِعْمَلْ لِدُنْ يَاكَ كَأنََّكَ   

“Bekerjalah untuk duniamu seakan-akan engkau hidup 

selamanya. Beramallah untuk akhiratmu seakan-akan 

engkau akan mati besok”. 
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ABSTRAK 

Miftahul Istifadah: Dosen Pembimbing  H. Abdul Wahab Ahmad Khalil, MA., 

Achmad Munif, SE, MM. : ANALISIS PENGUKURAN KINERJA DI SEKOLAH 

TINGGI AGAMA ISLAM NEGERI (STAIN) KEDIRI DENGAN 

MENGGUNAKAN PENDEKATAN PERSPEKTIF PELANGGAN Skripsi Jurusan 

Syariah, Ekonomi Syariah, STAIN KEDIRI, 2018 

 

Kata Kunci : Pengukuran Kinerja, STAIN Kediri, Perspektif Pelanggan. 

Pengukuran Kinerja merupakan proses mengukur tingkat capaian kinerja 

yang digunakan sebagai dasar untuk menilai tingkat keberhasilan. Pengukuran 

Kinerja dapat dilakukan di semua organisasi termasuk organisasi nirlaba seperti 

STAIN Kediri. Dengan mengadopsi pengukuran kinerja metode Balanced 

Scorecard perspektif pelanggan, diharapkan STAIN Kediri mampu mengevaluasi 

kinerja sehingga kedepan dapat menjadi lebih baik. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengukuran kinerja Sekolah 

Tinggi Agama Islam Negeri (STAIN) Kediri dengan menggunakan perspektif 

pelanggan (mahasiswa), dimana  terdapat tiga indikator sebagai pengukurannya 

yakni Akuisisi Pelanggan (Acquisition Customer/ CA), Retensi Pelanggan 

(Customer Retention/ CR), dan Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction/ CS) 

yang diketahui dengan menggunakan kuesioner. CA ialah untuk mengetahui 

seberapa besar kemampuan STAIN Kediri dalam menarik sejumlah pelanggan baru 

(mahasiswa baru) pada tahun tertentu, CR ialah untuk mengetahui seberapa besar 

kemampuan STAIN Kediri dalam mempertahankan pelanggan (mahasiswa) sampai 

dinyatakan lulus pada tahun tertentu, dan CS ialah untuk mengetahui seberapa puas 

pelanggan (mahasiswa) atas pelayanan yang diberikan STAIN Kediri meliputi 

pelayanan karyawan, dosen pengajar, sarana prasarana, dan lain-lain. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian 

kuantitatif dan jenis penelitian menggunakan deskriptif. Sumber data penelitian ini 

adalah primer dan sekunder, data primer meliputi kuesioner yang diisi sebanyak 100 

responden yang merupakan mahasiswa aktif STAIN Kediri dengan teknik simple 

random sampling dengan menggunakan Skala Likert sebagai opsi jawabannya, 

meliputi: Aspek Tangibles, Aspek Reliabilit, Aspek Responsiveness, Aspek 

Assurance, Aspek Empathy, dan Aspek Information System. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa rentang tahun 2014/2017, kinerja 

STAIN Kediri pada indikator CA dan CR berturut-turut memperoleh skor 19 (95%) 

dan 17 (85%) dengan kriteria penilaian “sangat baik”. Pada indikator CS dalam uji 

validitas dan realibitas, hasilnya ialah 49 pernyataan dinyatakan valid dan 

mempunyai tingkat reliabilitas 0,940 memperoleh skor 18 (60%) dengan kriteria 

“kurang puas” yang menunjukkan bahwa mahasiswa STAIN Kediri kurang puas  

terhadap layanan STAIN Kediri. Kinerja secara keseluruhan diperoleh total skor 54 

(77,14 %) dari skor maksimal 70. Skor tersebut berada pada skala 47,6-58,7 dengan 

kriteria penilaian “Baik”.   
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KATA PENGANTAR 

 بِسْمِ اللَّوِ الرَّحَْْنِ الرَّحِيمِ 

 
ُ
يْنِ كُلِّوِ وَلَوْ كَرهَِ ال صَلََةً وَسَلََمًا دَائمَِيِْْ شْْركُِوْ ََ الحمْدُ للَِّوِ الَّذِي أرَْسَلَ رَسُولوُُ باِلْْدَُى وَدِيْنِ الَحقِّ ليُُظْهِرهَُ عَلَى الدِّ

جِاىِدُوْ ََ الكَامِلُوْ ََ . أمََّا بَ عْدُ.  .مُتَلََزمَِيِْْ عَلَى رَسُوْلوِِ مَُُمَّد  
ُ
ؤْمِنُ وْ ََ وَعَلَى آلوِِ وَأَصْحَابوِِ ىُمْ ال

ُ
 إتَِّبِعُ بِشَْراَئعِِوِ ال

Segala puji dan syukur bagi Allah SWT, Dzat yang telah memberikan dan 

melimpahkan berbagai nikmat dan karunia-Nya kepada peneliti, sehingga dapat 
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