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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan mahasiswa terhadap
pelayanan administrasi dan akademik FKIP UIR berdasarkan aspek keberwujudan
(Tangibles), .aspek .daya tanggap (Responsiveness), aspek kehandalan
(Reliability), aspek empati (Emphaty), dan aspek keyakinan (Assurance).
Penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Populasi
penelitian ini adalah mahasiswa angkatan 2017 dan 2018 FKIP UIR sebanyak
1950. Teknik pengambilan sampel dilakukan secara propetionate stratified
random sampling. Ukuran sampel sebanyak 95 orang. Teknik pengumpulan data
menggunakan skala sikap. Teknik analisis data menggunakan uji reabilitas dan
validitas distribusi frekuensi tiap aspek Kepuasan.. Hasil Penelitian ini
menunjukkan: 1) Kepuasan Mahasiswa berdasarkan aspek Tangibles secara
umum memiliki nilai sebesar 70%, 2) Kepuasan Mahasiswa berdasarkan aspek
Responsiveness secara umum memiliki- nilai sebesar 69,9%, 3) Kepuasan
Mahasiswa berdasarkan aspek Realibility secara umum memiliki nilai sebesar
73,2%, 4) Kepuasan Mahasiswa berdasarkan aspek Empathy secara umum
memiliki nilai sebesar. 73;2%, 5) Kepuasany Mahasiswa berdasarkan aspek
Assurance secara umum memiliki‘nilai‘sebesar 72,76%.

Kata kunci : Kepuasan, Pelayanan Administrasi dan Akademik
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Melihat dari meningkatnya kebutuhan layanan akademik dan administrasi
dalam bentuk pendidikan formal. terutama-pada perguruan. tinggi, menjadikan
pendidikan sebagai tempat yang diharapkan mampu menghasilkan sumber daya
manusia yang berkualitas sehingga semakin’ tinggi minat kepuasan mahasiswa
tentang lengkapnya fasilitas serta nilai akademik dari suatu Universitas.
Persaingan yang cukup kompotitif antara perguruan tinggi baik Negeri maupun
Swasta dituntut untuk memperhatikan mutu dan kualitas pendidikan sehingga

mampu untuk unggul dalam persaingan.

Persaingan yang semakin ketat menuntut untuk pergurun tinggi terutama
Universitas Islam Riau (UIR) pada Fakultas Keguruan dan llmu Pendidikan
(FKIP) dalam pelayanan kepada“ Mahasiswa“harus semakin ditingkatkan lagi,
sebab suatu layanan milik lembaga tertentu akan mencerminkan kualitas lembaga
tersebut. Mahasiswa adalah objek yang paling utama dari suatu perguruan tinggi
yang dapat mempengaruhi tumbuh kembangnya perguruan tinggi tersebut, dengan
cara melihat jumlah mahasiswa. Pelayanan pendidikan merupakan suatu hak yang
wajib untuk mahasiswa yang harus dipenuhi oleh perguruan tinggi sebagai
penyedia jasa. Kepuasan mahasiswa di Fakultas Keguruan dan Iimu Pendidikan
(FKIP) berkaitan erat dengan kesesuaian harapan mahasiswa dan kenyataannya
mengenai kualitas pendidikan yang akan di dapatkan dari Pelayanan Akademik

dan Administrasi Falkultas Keguruan dan limu Pendidikan (FKIP).



Kualitas Layanan Akademik dan Administrasi tidak lepas dari prinsip
akademik seperti yang dikemukakan ( Dariyanto (2010:54) sebagai berikut; (1)
Prinsip efisiensi, dalam menggunakan sumber daya yang ada, termasuk tempat,
tenaga kerja, perangkat keras, perangkat lunak, dan sumber daya lainnya, untuk
mendukung keberhasilan tugas. administratif: (2) Prinsip. Manajemen, yang
berkaitan dengan prinsip manajemen, Seperti prinsip asosiasi, organisasi,
pengendalian dan kepemimpinan.;(3)=Prinsip prioritas, mengacu pada prioritas
kegiatan dalam hal petaksanaan pekerjaan ganda secara bersamaan, misalnya,
munculnya pekerjaan manajerial dan operasional secara bersamaan. Seringkali,
administrator menempatkan tugas bersama di atas tugas manajemen, yang
harusnya menjadi prioritasnya. (4) Prinsip Efektivitas Kepemimpinan, mengacu
pada beberapa-dimensi yang berkaitan dengan mengukur hubungan manusia,
mengukur kinerja tugas, dan mengukur situasi. (5) Prinsip kerja tim, kerjasama
terkait kerjasama yang baik-antara orang-orang. yang terlibat dalam manajemen.
Prinsip tersebut dalam suatu bidang terpenting yang ada di administrasi
akademik, karena itu ketika prinsip tersebut dilengkapin maka akan terbentuknya
sebuah manajemen” yang baik. Tujuan dari ‘administrasi akademik yaitu
membentuk  manajeman “yang . baik;...mendorong produktifitas kerja,
memaksimalkan pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber lain secara
terpadu, hingga bisa mencapai suatu tujuan yang dapat di harapkan dengan

memasukkan unsur yang sudah ada.

Menurut Kotler (2008: 143) ada lima unsur kualitas pelayanan antara lain:
(1) kepercayaan dan keterampilan, melakukan layanan yang menjanjikan, tepat

serta terpercaya. (2) Responsiveness, kemampuan untuk secara cepat mendukung



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

dan memberikan pelayanan. (3) Keyakinan, kemampuan mereka merupakan
kemampuan sesuatu hal untuk menimbulkan kepercayaan serta keyakinan,

kesopanan staf administrasi. (4) Empati, adalah salah satu bukti untuk peduli,

member perhatian kepada mahasiswa (5) Berwujud, penampilan fasilitas fisik,

ang diberikan,

a khusus telah

kepuasan konsumen tidak sama.

Menurut Eka Chandra (2005) bahwasannya pelayanan seharusnya diberi
secara profesional, maksudnya tidak boleh melihat seorang karena kedudukan
serta jabatan, status sosial, asal daerah, baik atau buruk rupanya. Dilarang
memperlihatkan sikap buruk ketika sedang memberi pelayanan contoh: Muka

cemberut, menghindar, serta acuh tak acuh, dan tidak menyukai pelangan yang
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kita layanin.
Universitas adalah suatu lembaga pendidikan tinggi yang memberikan
pelayanan didalam bidang jasa serta sangup memberikan kenyamanan pelayanan

yang baik, hal tersebutlah yang akan membuat citra pelayanan yang bagus dan

sedangkan ket : eS emenuhi harapan
(Fandi Tiji { . enang tidak ser : ada kinerja yang

dirasakan ¢ i na . A\pabila a_pegawai dibawah

jabatannya masing masing dipimpin dengan seorang kepala penangungjawab.

Berdasarkan observasi yang telah dilaksanakan dan melakukan wawancara
tehadap beberapa mahasiswa sebagai pengunajasa pelayanan, masalah yang
banyak terjadi adalah: mata kuliah yang sudah disusun sering bentrok baik dari
segi dosen maupun segi ruang kelasnya. Terdapat juga masalah lainnya hari dan

jadwal yang sama sering terjadwal dua matakuliah yang berbeda dan dua dosen
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yang berbeda. Di dalam layanan yang diberikan oleh pihak tatausaha FKIP UIR
mahasiswa sering dibuat menunggu atau melimpahkan tugas yang seharusnya
dikaukan oleh salah satu pegawai kepada pegawai yang lain.

Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis tertarik untuk melakukan

penelitian yang be ingkat iIswa terhadan layanan

) isis t Kep “
Sl LIS A Y

1.3 Batasan Masalah

Berdasarkan dalam identifikasi masalah yang ada, penelitian ini yang
dibatasi oleh kepuasan pada mahasiswal/i terhadap akademik dan administerasi.

Layanan akademik dan administrasi meliputi: Jadwal perkuliahan, KRS,
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penilaian, Observasi, dan izin Penelitian,kesediaan fasilitas, serta Informasi kuliah

dan kegiatan akademik lainnya.

1.4 Rumusan Masalah

Dapat disimpulkan dari masalah di atas, maka pada tujuan yang ingin

dicapai dalam penelitian tersebut adalah :
1. Pengetahuan tentang tingkat kepuasan pada mahasiswa/i
terhadap pelayanan sivitas akademika FKIP UIR ditinjau dari

perwujudan empati (Emphaty).
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2. Pengetahuan tentang tingkat kepuasan mahasiswa terhadap
pelayanan sivitas akademika FKIP UIR berdasarkan dari segi
Penjaminan (Assurance).

3. Pengetahuan tentang tingkat kepuasan mahasiswa terhadap

l!‘e

- ;
m
5
o
o
=
S
<
QD

r
[ A
’
]
Ve
4

sejenis atau serupa.

Praktik sivitas akademika FKIP UIR, kajian ini digunakan sebagai
sumber informasi dan penilaian atas upaya-upaya yang sudah dilaksanakan dalam
pelayanan mahasiswa. Sebagai acuan pertimbangan serta mengembangkan
kebijakan untuk meningkatkan kualitas pelayanan administrasi akademik dari

perspektif mahasiswanya.
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1.8 Devinisi Operasional

Untuk menghindari terjadinya kekeliruan penafsiran pembaca terhadap

variabel penelitian dalam judul ini, maka di perlukan untuk mendefenisikan

variabel tersebut secara operasional sebagai berikut :

B\ S hE

3)

et

-
|-
@
=
&
@
>
c
wn
o
©

penelitian ini

Tarbiyah dan

untuk cepat tanggap dalam menghadapi permasalahan yang
timbul dan terhadap keluhan yang disampaikan mahasiswa,

Keyakinan yaitu pengetahuan dan kecakapan staf fakultas
baik tenaga administrasi maupun tenaga pengajar (dosen)
serta fakultas yang melakukan komunikasi yang efektif

dengan mahasiswa,
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4) Empati yaitu memberikan perhatian dengan cara mengerti,
memahami, dan merasakan apa yang menjadi kebutuhan

mahasiswa,

5) Berwujud adalah perlengkapan serta kebersihan dan
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BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kepuasan Mahasiswa

2.1.1 Pengertian Kepuasan Mahasiswa

kaitannya denga ita " < dari penyedia jasa I itu, Erwan W.,
juga menyatakan bahwa 53 perpengaruh pada

beberapa ( ' i ) erima konsumen

beragam, dan mungkin kepuasan mahasiswa masih berupa imajiner dan tidak
sama pada kenyataannya, pada kenyataannya kepuasan mahasiswa itu
dikarenakan hasil yang baik dan demikian juga dapat membentuk suatu
perasaan yang baik pula. Ada beberapa pendapat menurut parah ahli yaitu,
seperti Pramudya Sunu telah menunjukan bahwa defenisi klien adalah

konseptual, yaitu “pelanggan addalah penerima suatu produk yang dihasilkan
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dari suatu kegiatan atau suatu proses yang disediakan oleh suatu perusahaan
yang dapat dilakukan secara terus menerus dan berkesinambungan, dan
kepuasan adalah suatu tingkatan ungkapan perasaan yang timbul dengan

membandingkan kegunaannya. dari produk dalam bentuk. harapan barang atau

dan diterima

promosi, kap reka a < suasana lingkungan

kerjanya.

penelitian dengan cara yang sama dengan menggunakan metode

pengamatan kinerja pelayanan karyawan perusahaan.
2. Perusahaan tersebut harus mampu membentuk komitmen
menyeluruh untuk membuat atau menciptakan suatu visi untuk

meningkatkan proses pelayanannya.
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3. Memberikan kesempatan lain pada klien agar mengajukan
pengaduan. Dengan membuat kotak saran serta kritikkan,
misalnya menggunakan social media.

4. Mengembangkan serta melaksanakan kemitraan yang akuntabel,

dalam  situasi

n akademik.

e
=\ \ g

S

3,8

-Ana

pelayanan yang maksimal da pali lagi menerima pelayanan yang

lebih memuaskan sesuai dengan keperluan dan berdasarkan persetujuannya.

2.1.3 Manfaat Kepuasan Mahasiswa
Semua perguruan tinggi tentunya ingin memenuhi segala kebutuhan
mahasiswa dalam hal kepuasan. Universitas tidak bisa melupakan tujuan lain.

Kepuasan mahasiswa memiliki banyak manfaat bagi universitas, dan tingkat
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kepuasan yang lebih tinggi menyebabkan loyalitas mahasiswa yang lebih
tinggi.
Tentu saja ada manfaat ikhlas seperti yang dijelaskan Fandy Tjiptono

tentang kepuasan pelanggan, antara lain:

erguna untuk

“service”. Sebagai je minkan produk tidak berwujud
kesehatan, telekomunikasi,
transportasi, asuransi, perhotelan, dan sebagainya. Faktanya,
layanan sebagai jasa tidak berwujud, yaitu memenuhi kebutuhan dan tidak
boleh dikaitkan dengan penjualan produk atau layanan lain. Pelayanan dapat
dipahami sebagai sesuatu yang diberikan oleh satu pihak tertentu (individu atau
kelompok) kepada pihak lain (individu atau kelompok). Salah satu contohnya

adalah layanan pelanggan, ini termasuk memberi jawaban atas pertanyaan
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pelanggan, mengurus keluhan, memenuhi pesanan, memasang prodak, dan
memperbaiki cacat.

Definisi secara harafiah menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, pengertian
harafiah adalah “pelayanan” berasal dari kata kunci “melayani” dan kata kerja

“melayani”,

mengas

penghub

2.2.2 Kualitas Pelayanan

Pengertian Kualitas Pelayanan Nasution (2004:47) mengemukakan
bahwa kualitas pelayanan adalah suatu usaha untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan  pelanggan, serta memberikan penyampaian agar dapat

menyeimbangkan harapan pelanggan. Menurut Wyckof (dalam loveloc, 1998)
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yang dikutip oleh Nasution (2004: 47) Kualitas pelayanan adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dari pengendalian tingkat keunggulan untuk

memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan tidak dilihat dari sisi

penyelenggara atau penyedia jasa, tetapi berdasarkan persepsi klien, karena

tanggap terhadap keluhan dan kebutuhan mahasiswa. Baik yang itu
yang berkaitan dengan admnistrasi maupun hal lain yang menyangkut
segala kebutuhannya.

d. Assurance (jaminan) dalam artian karyawan harus memiliki
pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya, bebas

dari bahaya, resiko, atau keragu-raguan. Jaminan terhadap hal-hal
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tersebut akan ditunjukan lewat interaksi mahasiswa dengan pimpinan,
dosen dan karyawan dalam lingkup akademis.
e. Empathy (empati) yaitu meliputi kemudahan bagi mahasiswa dalam

menjalin relasi, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan

wan at ividu para mahasiswa.

Wty

langsung denga

e. Pelanggan berpartisipasi dalam proses pnyediaan layanan.

f. Keterampilan personel ditransfer atau diberikan langsung
kepada pelanggan.

g. Jasa tidak dapat diproduksi secara terus menerus.

h. Membutuhkan pendapat pribadi yang tinggi dari penyedia

layanan.
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i. Perusahaan jasa biasanya padat karya.
J. Fasilitas pelayanan yang berada di dekat lokasi pelanggan.
k. Mengukur efektivitas suatu layanan bersifat subjektif.

I.  Kontrol kualitas terutama terbatas pada kontrol proses.

mempertim muka yang

direncanaka stapi | 3 - dir aks akukan secara
mandiri.
ministrasi yaitu

batasan di atas

Penjelasan layanan akademik dalam pembelajaran kurikulum (Rosita et
al., 2011: 3) adalah upaya pendidikan sistematis yang bertujuan membantu
siswa menguasai isi kurikulum selama proses pembelajaran sehingga dapat
memperoleh keterampilan terapan standar. Kualitas layanan pembelajaran

adalah perbandingan antara layanan pembelajaran yang dirasakan oleh

pelanggan atau pemangku kepentingan dengan kualitas layanan pembelajaran
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yang diharapkan oleh pelanggan atau pemangku kepentingan (Pakpahan,
2004: 47). Jika kualitas layanan yang dirasakan sama atau lebih besar dari

kualitas layanan yang diharapkan, maka layanan tersebut dikatakan

berkualitas tinggi.

antara kinerja akademik dengan harapan kepuasan mahasiswa dengan skor
rata-rata 3,11 (cukup memuaskan) dan harapan mahasiswa 4,40 (penting),
berdasarkan indikator kualitas pelayanan yang digunakan yaitu reliabilitas
(keandalan). Daya Tanggap (responsiveness), Percaya Diri (iman), Empati

(perhatian individu) dan nilai Material (materi).
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Berdasarkan hasil penelitian di atas, dapat disimpulkan bahwa masing-masing
dari kedua hasil penelitian tersebut mempunyai perbedaan dan persamaan yang
ada dengan penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti. (1) Penelitian Inda Elsa

Putri serupa dengan penelitian yang akan penulis lakukan terhadap indikator-

Triono me 2Samaa ') )¢ an oleh penliti,
yaitu kedua penelitian te ";: ‘- : -L:: na strasi akademik.
Perbedaan arletak pa Va unaks enelitian ini hanya
wa, sedangkan
el yaitu pelayanan

mahasiswa.

kepada konsumen atau pelanggan dan bukan milik mereka. Dilihat dari sifat-
sifatnya yang tidak berwujud dan ketidakmungkinan kepemilikan, suatu jasa juga
dapat dikatakan sebagai jasa. Menurut definisi ini, pendidikan dapat dikatakan
sebagai produk jasa. Universitas yang merupakan suatu penyedia layanan
pendidikan. Sebagian besar, dalam tujuan penyelenggara pendidikan, termasuk

pendidikan tinggi, yaitu untuk menciptakan sumber daya manusia yang
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berkualitas dan memiliki berdaya saing tinggi. Semua tujuan tersebut termasuk
dalam proses pembelajaran. Phasilnya adalah kemampuan/kepandaian dan
prestasi siswa Kita. Produk-produk tersebut dapat berupa hasil nilai kelulusan

yang tinggi, tingkat pekerjaan yang tinggi bagi lulusan dengan masa tunggu yang

kepada pe epenti ";: : i 3 a difokuskan pada

mahasiswa sebagali ‘ +- -..‘_.': erima ilmu dalam
perjalanan k adi jalan keluar
Artinya indi okuskan kepada
kebutuhan pe 1’

' i a atau kualitas layanan

@O bage Na anan berhubungan

baik kepada peserta didik terhadap institusi yang artinya menguntungkan seluruh
pihaak yang bersangkutan. Salah satu pelayanan terpenting dalam pendidikan
adalah pelayanan akademiik. Mutu atau kualitas layanan pendidikan harus
memperhatikan bagaimana penerima layanan berhubungan dengan layanan yang
diberikan oleh penyedia layanan. Jelaslah bahwa universitas perlu berorientasi

pada pelangan. Kepuasan akan mendapat penilaian yang bagus kepada
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maahasiswa terhadap institusi yang diartikan akan menguntungkan seluruh pihak

yang bersangkutan. Salah satu layanan terpenting dalam pendidikan adalah

layanan akademik.1. Kepercayaan atau keandalan (Reliability): kemampuan untuk

secara akurat dan andal memberikan layanan yang dijanjikan. 2. Responsivenes:

kegiatan

nonakademik
€. Kepastian

(assurance

)

keahlian untuk menolong Klien. se nberi ne jan dengan sigap dan

Kepuasan
Mahasiswa




BAB Il
METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Pada Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, yaitu penelitian yang
menekankan pada pembahasan data-data dan melakukan pengujian hipotesis serta
menyimpulkan - hasil penelitian. Pendekatan dalam penelitian ini adalah
pendekatan kuantitatif. Penelitian’ ‘kuanttatif /‘adalah penelitian- yang bersifat
sistematis, teratur, terencana, terarah dan terstruktur dari awal sampai akhir dan
jenis penelitian ini juga menekankan pada aspek pengukuran karena banyaknya
angka-angka statistik objektif yang menuntut pada perhitungan sampel sesuai

dengan survei yang dilakukan, Menurut Sandu Siyono dan Ali Sodiki (2015:17).

Dalam penelitian ini penulis menggunakan deskriptif kuantitatif, yang
mana menurut Nana Sudjana dan lbrahim (1989:64) Ulasan deskriptief adalah
jenis ulasan yang menjelaskan ‘Sesuatu, -peristiwa maupun suatu kejadian yang
terjadi pada masa sekarang dimana peneliti berusaha menjelaskan peristiwa yang
menjadi peran utama untuk mengambarkan sebagaimana adanya. .Sejalan dengan
pendapat di atas V. Wiratna Sujarweni (2014; 6) “Klasifikasi penelitian menurut
jenis dan analisisnya dapat dibagi menjadi dua bagian: penelitian kualitatif dan

penelitian kuantitatif.

3.2 Waktu dan Tempat Penelitian
Penelitian yang berjudul ”Analisis Tingkat Kepuasan Mahasiswa
Tentang Layanan Akademik Fakultas Dan Ilmu Pendidikan Universitas

Islam Riau” dan Penelitian ini dilakukan di Pekanbaru yaitu di Falkutas
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Keguruan dan Illmu Pendidikan Universitas Islam Riau. Waktu penelitian ini

dilaksanakan setelah mengikuti ujian seminar proposal.

3.3 Popolasi dan Sempel Penelitian

menentukan ma 'Q ‘ ‘

Suharsimi Arikunto, jika Ju

pada_populasi yang ada. Menurut
@ Yo
\ae | R
- am populasi kurang dari 100 lebih
baik diambil semuanya, tetapi jika subjek lebih banyak dari jumlah tersebut,
maka sampel dapat diambil dari 10-15% hingga 20-25%. . atau lebih.
Sedangkan menurut yang lain sampel adalah sebagian dari jumlah karakterer
utuk yang dimiliki oleh populasi atau bagian kecil dari anggota dalam

prosedur penelitian sehingga dapat terwakili Populasinya Sandu Siyoto dan

Ali Sodiki (2015:64). Bagi Supranto (2006:120) Prosedur untuk menentukan
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banyaknya jumlah sampel minimum dapat di hitung dengan menggunakan

rumus yaitu:

LN
1+N(e) 2

Ni

ni : jJumlah sampel seluru

N : jumlah populasi seluruhnya

3.4 Teknik Pengumpulan Data
Ada beberapa macam cara dalam pengumpulan data sehingga penelitian

dapat berjalan dengan baik, adapun data yang digunakan berupa:
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3.4.1 Angket (Koesioner)
Menurut Surakhmad dalam buku Arikunto (2002:200) secara umum
terdapat dua jenis angket yakni angket berstruktur dan angket tidak

berstruktur. Dalam hal ini untuk mengukur variabel penelitian, maka peneliti

isikan kemungkinan-
\‘h‘h“‘ .93 da penelitian
e 3 ‘ menggiring

kenyataan yang

getahui informasi

g sejarah prodi

untuk menggab : a_dengan cara melakukan

Variabel | Sub variable Indicator Distributor £ £
S| 3
z o
|_
Kepuasan 1) Bukti a. Penampilan petugas Mengunakan seragam 1 1
langsung yang rapi atau pakaian yang rapi
Pelayanan (Fasilitas,




1 vdwnyo(]

AP disay yepepe

Mahasiswa

perlengkapan,

dan penampilan
personil secara
fisik)/Tangibels

b. Staf harus selalu ada

Staf harus stanbay selalu

nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

3) Keandalan
pelayanan (
Assurancee)

di dalam loket layanan berada di meja layanan 2
Staf dapat ditemukan
segera dalam hal apapun 3
4
5
6
7
n surat
8
9
10
jgan.
i
iformasi yang selalu | 11
Setiap kebutuhan
a. Pelayanan yang cepat . . 12
dan tepat oleh petugas. mahasiswa terselesaikan
dengan cepat.
Petugas sangup untuk
segeera menyediakan
informasi yang sesuai 13
prosedur dan jelas
b. Pelayanan yang a) Petugas 14

adil,dan tidak ada
perbedaan.

mengutamakan antrian
dan kebutuhan
pelanggan/klien.
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Kejelasan informasi

| .

3.6 Teknik Analisis Data

;I;(rj%cri]ukm pelayanan Kemudahan 15

mendapatkan layanan 16

Petugas memberikan 17
perhatian individual

PDald a

18

19

20

21

Dalam metodologi analisis data digunakan metode analisis deskriptif

yaitu deskripsi deskripsi yang memberi jawaban responden pada skala. Hasil

observasi digunakan sebagai hasil data pendukung. Pengelolahan data dapat

dilakukan dengan menggunakan software SPSS dengan mengacu pada skala likert

untuk dapat menjelaskan kriteria dan untuk mempermudah dalam melakukan
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penentuan kesimpulan dari hasil penelitian. Untuk lebih jelasnya, analisis data

penelitian digunakan dengan menggunakan unit analisis sebagaiberikut:

3.6.1 Uji Validasi

Tyt - @G

Dimana :

N = jumlah responden

r hitung = koefisien Korelasi
X = Skor tiap butir

Y =Skor total

> X = Jumlah skor iteminstrument
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>'Y = Jumlah total skor jawaban
> X2 = Jumlah kuadrat skor item
> Y2= Jumlah kuadrat total skor jawaban

>XY = Jumlah perkalian skor jawaban suatu item dengan total skor

o=0,
Keputusg

t hitung

akan menghasilkan data yang se rument yang baik tidak akan bersifat
tendesius mengarah responden untuk memilih jawaban tertentu.

Instrument yang sudah dapat dipercaya, yang reliabel akan
menghasilkan data yang dapat dipercaya juga. Apabila datanya memang

benar sesuai dengan kenyataaanya, maka beberapa kali pun diambil, hasilnya

akan tetap sama. Reabilitas menunjukkan pada tingkat keteladanan sesuatu.
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Riabel artinya dapat dipercaya, jadi dapat diandalkan. Dalam penggunaan
data ini menggunakan SPSS Vesrsi 16 for Windows Windows.
Instrument pada penelitian ini berupa angket maka pengujian

relibilitasnya dapat diukur dengan menggunakan rumus Spearman Brown :

keterang
ri1 = Relib
rb = Korelasi P

3.6.3

P=Lx100%
n

Ketrangan:
n: Total item Ideal

f : Total item, yang diambil melalui;

a. Sangat Baik : Total item senilai 4 x poin SB  (4)

b. Baik : Total item senilai 3x poinB  (3)
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c. Kurang Baik - Total item senilai 2 x poin KB (2)

d. Sangat Kurang Baik : Total item senilai 1 x poin SKB (1)

Titik data yang dihasilkan kemudian diinterpretasikan dengan cara

menghitung data rentan pada skala dngan mengghitung berapa banyak selisih

default

Tabel. 3.2

A

|
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Deskripsi Tempat Penelitian

h salah satu
1, Indonesia,

n diresmikan
Mentri ang ditue : atangani pada
tanggal e ( Ké : Alamat jalan

Kharuddi Na ‘No. 'j entié aru, propinsi Riau.

beramal dan

Begitupun sasaran yang dihasilkan adalah :

1. Untuk menghasilkan sarjana yang cakap dalam masing-masing
jurusan.
2. Menciptakan sarjanah yang sayang akan agama, bangsa dan tanah air

Indonesia.
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Pertamanya Universitas Islam Raiu hanya memiliki satu areal kampus
yang terletak di pusat kota Jalan. Prof. Mohd. Yamin, SH Pekanbaru dengan
bangunan tingkat I, namun perkembangan kampus tidak sampai sini saja,
maka Universitas Islam Raiu terus mengembangkan pembangunan dibidang
fisik. Berkat kejelian dan kedalamhan Pimpinan Yayasan.Lembaga Pendidikan
Islam Riau maka diusahakan pembelian lahan di km. 11 Perhentian Marpoyan
seluas 65 Ha, dan tepatnya pada tahun 1983 dilaksanakan pembagunan pertama
untuk gadung Falkuftas Pertanian, sehinga pada tahun akademis 1990/1991
semua Falkultas dilingkungan UIR resmi menempati kampusbaru yang terletak
di perhentian marpoyan, Km. 11 seluas 65 Ha, yang telah memperoleh hak

guna bangunakan atas nama Yayasan Pendidikan Islam.

Perkembangan UIR semakin cepat setelah. didirikannya akultasi ilmu
social policik (PISIPOL) serta falkutas keguruan dan ilmu-pendidikan (FKIP)
pada tahun 1982. Akademik. -seketarisp,manajemen (ASMI) yang awalnya
berada pada lingkungan falkutas ekonomi dirubah yang menjadi salah satu
progeram studi yang berada dibawah-FISIPOL UIR pada tahun 1992. Pada
tahun 1991 fakultas kedokteran yang langsung senangi oleh masyerakat yang

akahirnya ditutup sejak tahun-1993 karena persoalan perizinan.

Akhir—akhir ini sejalan dengan berkembangnya minat masyarakat untuk
melanjutkan perguruan tinggi maka sebagian besar falkultas-fakultas di
lingkungan UIR mengalami perkembangan mahasiswa terutama fakultas di
keguruan dan ilmu pendidikan (FKIP) sehingga falkutas ini kekurangan
ruangan belajar dan terpaksa menemunpang pada falkutas lain. Tetapi sekarang

FKIP telah membangun gedung baru yang sanggup menampungg seluruh
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mahasiswa. Selain FKIP, falkutas Hukum dan Ekonomi juga mengalami

peningkatan jumlah mahasiswanya.

4.1.2 Falkutas Keguruan Dan IImu Pendidikan Universitas Islam Riau

Fakultas Keg dan llmu Pendidikan ersitas Islam Raiu atau

masyera 23 : - uk membantu
pemerin lama pembangunan, : A sector pendidikan
tinggi bidang ikan dan keguruan, tindz mulia akhir ini

terwujud sasi upaya yang

ditempuh J ayasan Lembaga
Pard

11/UIR/Kpst/82 tanggal 25 Maret 1982. Upaya priode pertama ini
memerlukan waktu sekitar satu bulan.

2. Kedua, pada akhir bulan April 1982, proposal dikirimkan ke
koportis wilayah | medan menerbitkan SK izin Operasional Nomor
013/PD/Kop.1/82, pada tanggal 5 Juni 1982, pada priode kedua ini,

Dewan pimpinan YLPI Daerah Raiu mengangkat Dr. M. Dia.
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Zainuddin, M. Ed. Sebagai pejabat Dekan dan Drs. Abu Bakar
Rambah sebagai sekretaris falkutas. Kemudian dilanjutkan dengan

penerimaan mahasiswa pertama sebanyak 86 orang.

. Ketiga, setelah sekitar dua tahun menyelengarahkan perkuliahan,

atus terdaftar melalui

Pendidikan Bahasa Inggris

Pendidikan Matematika

Pendidikan Biologi

Pendidikan Olahraga dan Kesehatan
Pendidikan Seni dan Drama, Tari, dan Musik

Pendidikan Akuntansi
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h. Pendidikan PGSD

i. Pendidikan kimia

Table 4.1 status prodi FKIP

BAIK

AKREDITASI PROSES

Sumber : FKIP

4.1.3 Visi Dan Misi Fkip

Visi FKIP Universitas Islam Riau adalah mewujudkan FKIP UIR

menjadi Lembaga Pendidikan Tenaga Kependidikan (LPTK) yang unggul,
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professional dan kompetitif dalam mengahsilkan lulusan tenaga pendidik dan
kependidikan yang memiliki standar kompetensi sebagai pendidik dan tenaga
kependidikan dengan menjunjung tinggi nilai-nilai moral dan etika yang

islami serta memiliki nilai kebanggaan dan kebangsaan sebagai warga Negara

ng tinggi, adaptif,

inta tanah air,

penelitian dan

dalam rangka

4. Mewujudkan pemberdayaan seluruh elemen civitas akademika dalam

mendisain seluruh program pengembangan falkutas dalam rangka
menjamin terwujudnya admosfer akademik dan kondusif.

5. Meningkatkan kerja sama yang sinergis dengan menegelolah pendidikan
tinghkat daerah, nasional, dan regional dalam rangka distribusi pengunaan

lulusan dan peningkatan mutu pendidikan.
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Berdasarkan Visi dan Misi FKIP UIR, maka untuk merelisasikan visi dan
misi tersebut di tetapkan 10 (sepuluh) tujuan tercapainya visi misi FKIP UIR.

Ke-10 tujuan tersebut adalah:

1. Mewujudkan kelembagaan organisasi yanag Kuat untuk mengoptimalkan

ndidikan dan
stratatiga (3)

ang terutama

teknologi serta budaya untuk menjawab tantangan kebutuhan

pembagunan dibidang pendidikan, dengan penekanan pada:

a) Membentuk lulusan tenaga pendidikdan pendidikan berbagai program
study yang mengenal perseta didik secara mendalam hingga
pelayanan proses pembelajaran kepada setiap individu anak menjadi

lebih efektif dan tepat sasaran.
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b) Membentuk lulusan tenaga pendidik dan kependidikan a dan berbagai
program study yang benar-benar menguasai bidang keahliannya, baik
secara keilmuan maupun kependidikan.

c) Membentuk tenaga lulusan pendidik dan kependidikan berbagai

5. mengapdi pada masyarakat
yang lebih terarah dan lebih berkualitas dalam rangka yang
meningkatkan kontri busi FKIP UIR dalam proses pelaksanaan
pembagunan dibidang penelitian.

6. Mewujudkan peningkatan daya saing FKIP UIR dalam penerapan ilmu

pengetahuan dan teknologi serta budaya dan publikasi ilmiah yang

bersaing pada riset dibidang pendidikan.
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7. Mewujudkan akuntubilitas dan transparansi manajemen pengelolahan
keuangan FKIP UIR, berlandaskan prinsip - prinsip Good Faclty

Governance.

8. Meningkatkan system pemberdayaan seluruh elemn civitas akademik

dan realiable. Maka dari itulah prngujian instrument yang telah diuji validasi dan
reabilitasnya akan menjadi suatu penentuan syarat untuk mendapatkan hasil yang

valid serta reliable

4.2.1 Uji Validitas
Hasil dari uji validitas, penelitian kepuasan mahasiswa angkatan 2017

dan 2018 yang dilakukan mengunakan tabulasi mengunakan program SPSS
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statistic versi 16 dengan 23 item soal yang di uji dengan 95 responden, hasil

pengukuran uji validasi ini menyatakan bahwa instrument penelitian valid

karna r hitung > r table (0,18).

Tabel 4.2 hasil uji valisadi

12 0.295 0,18 Valid
13 0.287 0,18 Valid
14 0.270 0,18 Valid
15 0.313 0,18 Valid
16 0.385 0,18 Valid
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17 0.534 0,18 Valid
18 0.278 0,18 Valid
19 0.555 0,18 Valid

0.383 T N
5 it thy,

8K

k

5

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of ltems

.886

23

42

Dalam pengujian ini peneliti menggunakan bantuan program SPSS

statistic versi 16. Dan dapat di simpulkan pada tabel diatas bahwa kepuasan
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mahasiswa pada layanan akdemik dan administrasi FKIP UIR bersifat reliabel

karena Cronbach’s Alpha Sebesar 0.886>0,6.

4.3 Deskripsi

memperm

dikategorik

baik, (SKB
dimulai da =1, sel ; erpyataan negatif (-)

dimulai da ‘ an angket kepada

e
tingkat kepuasaan mahasi .
diolah dalam bentuk tabel lalu kemudian dianalisis. Hasil angket yang
dimasukkan kedalam bentuk tabel adalah proses mengubah data dalam bentuk
menjadi tabel dalam bentuk persen.

4.3.1 Deskripsi variable persepsi mahasiswa

a. Indikator bukti fisik (Tangible)
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Mencakup hal-hal yang dapat Anda lihat, rasakan, dan sentuh
secara langsung, seperti penampilan, perlengkapan/peralatan, dan
komunikasi yang digunakan.. Berdasarkan tabel di bawah ini maka

dapat dilihat deskripsinya sebagai berikut :

Tabel 4.4 Hasil ja persep bukti fisik (Tangible)

Y
no " L JUMLAH
: F %
1 0 0 95
2 0 0 95
3 3 3,2 95
layanan secara
langsung saat
saya masuk
4 | ruang 26 | 27,4 1 1,1 95
Antara petunjuk
loket dengan
pelaksanaan
pelayanan yang
saya alami
5 | sesuai. 7 74 67 | 705 | 17 | 179 | 4 4,2 95
Ketersediaan
lahan parkir
yang kurang
6 | luas. 7 7,4 55 | 579 ] 30 |316]| 3 3,2 95
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Kenyamanan

dan fasilitas

toilet mahasiswa

yang

memungkinkan 6 6,3 60 | 63,2 | 28 | 29,5 1 1,1 95

Layanan

internet di setiap

gedung

memuaskan 6 , 5 5,3 95
1 1,1 95
18 855

2,13 100

esponden tentang
isik (Tangible)

atakan sangat baik

sikap peduli, perhatian komunikasi yang baik kepada
mahasiswa.
b. Daya Tanggap (Responsivness)
Merupakan keiginan dan kesanggupan dosen untuk membantu
mahasiswa selama masa perkuliahan yang dilakukan secara online

yang cepat dan tanggap. Berdasarkan tabel dibawah ini maka dapat

dilihat deskripsinya sebagai berikut :
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Table 4.5 hasil jawaban responden Daya tanggap dalam mambantu pelanggan

(Responsivness)

4 3 2
NO PERYATAAN
F % | JUMLAH
110 Petugas selal
5 5,3 95
s i
fE s 32| s
112 ” 4
0 0 95
113
2 2,1 95
10 380
2,65 | 100

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan tanggapan responden tentang

layanan pembelajaran secara online pada indikator Daya tanggap

(responsiveness) memiliki rata-rata hasil tanggapan mahasiswa yang

menyatakan sangat baik sebesar (4,77%), baik sebesar (72,9%), kurang baik

sebesar (19,7%), sangat kurang baik sebesar (2,65%). Berdasarkan data

keseluruhan  jawaban responden untuk indicator Daya

tanggap
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(responsiveness) pada kategori “tinggi” sebesar 69,9% dapat disimpulkan

bahwa staff bersedia membantu mahasiswa dalam penyediaan layanan yang

cepat dan tanggap.

Tabel 4. 6

(Reliability

NO

14

15

bersikap adi
melayani
mahasiswa sesuai
urutan dating

16

Jika ditanya
tentang info yang
kurang jelas
petugas mau untuk
segera
menyediakan dan
menjelaskan
informasinya

3,2

76

16

%

JUMLAH

1,1

95

16,8

1,1

95

80,0

15

15,8

1.1

95

17

Menurut saya
pembaharuan alur
layanan saat ini
sudah jelas

3,2

73

76,8

18

18,9

1,1

95
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Menurut saya
prosedur pelayanan
saat ini semakin

mudah
18 6 | 63 | 78 | 82,1 9 9,5 2 2,1 95
TOTAL 20 373 76 6 475
RATA-RATA 4,22 78,53 15,98 1,3 100

| tanggapan
baik sebesar
baik sebesar

ntuk indikator

perikan layanan

n, dan cukup

pribadi  kepada

individu yang diberikan oleh pihak prodi pendidikan akuntansi kepada
mahasiswa dalam memenuhi kebutuhannya. Berdasarkan tabel di

bawah ini maka dapat dilihat deskripsinya sebagai berikut :
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Tabel 4.7 Hasil jawaban responden persepsi pada indikator empati (empthy)

NO PERNYATAAN 4 3 2 e
F % F % F % F % | JUMLAH
Petugas selalu
bersedia
membantu ketik
0 0 95
0 0 95
1,1 95
285
0,36 100

tanggapan mahasiswa yang me an sangat baik sebesar (9,13%), baik
sebesar (75,1%), kurang baik sebesar (15,4%), sangat kurang baik sebesar
(0,36%). Berdasarkan data keseluruhan jawaban responden untuk indikator
empati (empthy) pada kategori “tinggi” sebesar 73,2% dapat disimpulkan
bahwa prodi pendidikan akauntansi mampu memberikan sikap yang peduli,

perhatin secara indevidu, komunikasi yang baik kepada mahasiswa.
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e. Kepercayaan dan kemampuan karyawan untuk memperoleh

kepercayaan pelanggan atas pelayanan yang diberikan (Assurance)

Hal ini  merupakan jaminan yang dapat mencakup

kemampuan/pengetahuan, kesopanan dan kehandalan mahasiswa yang

mahasiswa akan

Table 4.8 Has * : da indi aminan /kepastian

(assurance
a 1 JUMLAH
NO “‘- %
layana
f!"’ .
22 erpenu 1,1 95
- %
AR
bagaimana say
seharusnya
(bertanggung
23 | jawab) 13 | 13,7 | 0O 0 95
TOTAL 15 144 30 1 190
RATA-RATA 7,9 75,7 15,8 1,1 100
P =332%100% = 72,76%

760

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan tanggapan responden tentang

pelayanan pada indikator Jaminan /kepastian (assurance) memiliki rata-rata
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hasil tanggapan mahasiswa yang menyatakan sangat baik sebesar (7,9%),
baik sebesar (75,7%), kurang baik sebesar (15,8%), sangat kurang baik
sebesar (1,1%). Berdasarkan data keseluruhan jawaban responden untuk

indikator Jaminan /kepastian (assurance) pada kategori “tinggi” sebesar

Bila dilihat dari tabel diatas menunjukkan bahwa pada persepsi

mahasiswa terhadap indikator (tangkibel) pada kategori “tinggi” sebesar
70%, untuk indikator daya tanggap (responsiveness) pada kategori “tinggi”
sebesar 69,9%, untuk indikator reabiliti (realibility) pada kategori “tinggi”
sebesar 73,2%, untuk indikator empati (empathy) pada kategori

“tinggi”sebesar 73,2%, dan untuk asuransi (assurance) pada kategori “tinggi”
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sebesar 72,76%. Berdasarkan analisis tingkat kepuasan terhadap aspek
persepsi diperoleh hasil indikator tertinggi terdapat pada aspek persepsi yaitu
disimpulkan bahwa persepsi mahasiswa tertinggi terletak pada indikator

empati (emphaty) dengan indeks persepsi sebesar 73,2% sementara persepsi

OV

o
e
@

Tentang La

Universitas

(2]
o
o
>
o
@D
>
<
QD
>
«

wanh
2

berjumlah
penelitian
bahwa maha

layanan akade

empaty dima : swa  me an terkait pelayanan

pada nilai 69.9% dengan indikator responsivess dimana terkadang petugas
menyambut mahasiswa dengan tidak begitu ramah dan informasi yang dibutuhkan
dan diberikan tidak dipedulikan oleh petugas sehingga petugas tidak sigap dalam
melakukan pekerjaannya. Hal ini dilihat dari hasil angket responcivess yang diisi

oleh mahasiswa. Harapan untuk indicator responsivess ini diharapkan petugas
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lebioh sigap dalam melakukan pekerjaan untuk memberikan kebutuhan dan
informasi pelayanan administasi dan akademik kepada mahasiswa.
Dengan adanya penelitian ini, dapat berguna bagi perguruan tinggi, staf,

dosen dan mahasiswa merasa terbantu melaksanakan urusan administrasi dan

yang telah men terhadap

jasa dapat engetahui semua
fakta atau s berbeda-beda,
hal ini dikarenaks p orang  menerime jordanisasikan  dan
rdasarkan hasil
uraian diata d pulkan bat in gkat Kepuasan
akultas Keguruan

Dan llmu Pendidikar ; 10 al ini dikarenakan

Fakultas Keguruan Dan IImu Pendidikan Universitas Islam Riau
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang terdapat pada BAB IV

and tangibl

73,2%

5.2 SARAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan oleh penulis maka
dengan ini penulis menyampaikan saran-saran sebagai berikut:

Bagi suatu Pendidikan itu perlu untuk memadai suatu keadaan sarana
pendukng elektronik seperti kompiuter yang sudah ada di aktifkan kembali agar

tercapainya suatu sistem layanan onlin yang sebelumnya telah direncanakan.
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Bagi staf perlu diadakan seminar atau pelatihan pelayanan bagi pegawai
yang bertujuan untuk meningkatkan kualifikasi dan sikap petugas pelayanan,

karena dari segi efisiensi yang terkait dengan tenaga pelayanan tingkat

ke layanan.
Ini dapat d ap yang akan

digunakan.
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DAFTAR PUSTAKA

Arifa alfiani,”kepuasuan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi akademik

disubag pendidikanfakultas ilmu pendidikan universitas negri Jogjakarta”.
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