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RINGKASAN

Peningkatan kualitas layanan kini diperlukan karena adanya tuntutan kebutuhan
masyarakat terhadap kualitas yang berorientasi pada pengguna jasa (customer value)
pada perguruan tinggi. Salah satu universitas yang juga berupaya meningkatkan
kualitas pelayanannya adalah Universitas Brawijaya. Terfokus pada fakultas
Kedokteran Hewan Brawijaya, pihak administrasi menyediakan jenis layanan
akademik berupa pengaturan jadwal perkuliahan, nilai, KRS, yudisium dan urusan
kemahasiswaan yang berkaitan dengan akademik mahasiswa. Dalam kenyataan
masih ada gejala yang menunjukan bahwa layanan administrasi akademik yang
diberikan oleh pegawai Fakultas Kedokteran Hewan UB masih terdapat kesenjangan
dengan harapan mahasiswa. Peran beberapa pihak dalam administrasi akademik
sebagai service provider serta fasilitator ternyata belum nampak, sesuai dengan hasil
observasi dan wawancara menunjukkan berbagai permasalahan yang muncul seperti:
(1) minimnya pelayanan; (2) jadwal kuliah yang belum sinergi; (3) pegawai yang
belum fokus pada jobdesknya; (4) penanganan kuota kelas belum maksimal.

Maka untuk membuktikan hal tersebut, diperlukan kuesioner untuk mengukur
kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi akademik yang mengacu pada
perasaan senang atau kecewa mahasiswa. Hasil penelitian ini diharapkan dapat
mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan administrasi
akademik di Fakultas Kedokteran Hewan Universitas Brawijaya Malang.

Penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif. Penelitian ini berfokus untuk
mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi akademik
di kampus Universitas Brawijaya Kota Malang, tepatnya di Fakultas Kedokteran
Hewan melalui pemberian kuesioner pada responden dengan karakteristik tertentu
untuk mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi
akademik. Adapun waktu penelitian dilaksanakan pada bulan Januari hingga bulan
Desember 2019. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh mahasiswa fakultas
kedokteran hewan dengan total 4627 mahasiswa yang terbagi ke dalam program studi
S1 dan Profesi Kedokteran Hewan, adapun teknik pengambilan sampel menggunakan
metode Slovin.

Hasil penelitian didapat dari distribusi 98 responden 54 responden diambil dari
jurusan S1 Profesi Kedokteran Hewan (56,28%), 44 responden diambil dari S1
Kedokteran (43,72%). Sedangkan Berdasarkan Tabel 2, dari 98 responden yang
diteliti tentang Pelayanan Administrasi Akademik Fakultas Kedokteran Hewan lebih
banyak responden berjenis kelamin laki-laki sebanyak 53 responden (54,08%).
Dengan mengukur jumlah skor ideal, tanggapan mahasiswa terhadap Pelayanan
Administrasi Akademik memperoleh persentase skor sebesar 70,05% berada dalam
rentang 61%-80% atau dalam kategori pelayanan baik. Tingkat kepuasan mahasiswa



sebagai responden terhadap Pelayanan Administrasi Akademik memperoleh
persentase skor sebesar 69,77 % berada dalam rentang 61%-80% atau berada dalam
kategori puas. Pelayanan yang diberikan Akademik Fakultas Kedokteran Hewan UB
kepada pelanggan dalam hal ini mahasiswa baik dan sesuai dengan harapan
mahasiswa maka kepuasan yang dirasakan oleh mahasiswa akan baik pula, begitupun
sebaliknya jika pelayanan yang diberikan kepada mahasiswa kurang sesuai bahkan
tidak memenuhi harapan mahasiswa maka mahasiswa tidak akan merasa puas
terhadap Akademik Fakultas Kedokteran Hewan dan Bisnis UB yang memberi
layanan. Kinerja Pegawai dan kualitas pelayanan yang baik akan memberikan
dampak positif bagi setiap mahasiswa. Mahasiswa yang mengalami kepuasan dalam
berhubungan dengan bagian administrasi akademik akan melakukan aktifitas ulang
sehingga menimbulkan loyalitas, dimana jasa yang diterima di fakultas kedokteran
hewan sangat baik dan memuaskan. Jika jasa yang diterima melampaui harapan,
maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Berdasarkan hasil
penelitian ini dapat disimpulkan bahwa tingkat pelayanan administrasi akademik di
fakultas kedokteran hewan Universitas Brawijaya Malang memberikan respon positif
dimana peningkatan kualitas pelayanan juga meningkatkan kepuasan mahasiswa,
dengan nilai pelayanan sebesar 70,05% dengan kategori pelayanan baik, dan tingkat
kepuasan mahasiswa sebesar 69,77% dengan kategori memuaskan.

Kata Kunci: Pelayanan Administrasi Akademik; Kepuasan Mahasiswa.
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Persaingan akan tuntutan kebutuhan masyarakat terhadap kualitas yang
berorientasi pada pengguna jasa (customer value) pada perguruan tinggi,
menyebabkan perlunya peningkatan kualitas layanan untuk mendapatkan
kepercayaan masyarakat atau publik. Ini berarti setidaknya perguruan tinggi harus
memiliki kriteria dan standar pelayanan atau melakukan pengukuran layanan
kepada para pelanggan dalam rangka meningkatkan kualitas pendidikannya.
Tujuan dari pengukuran tingkat kepuasan pelanggan adalah untuk dapat segera
mengetahui faktor-faktor yang membuat para pelanggan tidak puas untuk segera
diperbaiki, sehingga pelanggan tidak kecewa (Tjiptono, 2012), salah satunya
melalui kepuasan mahasiswa. Kepuasan mahasiswa ditentukan oleh kualitas yang
dikehendaki mahasiswa, sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi
setiap perguruan tinggi, yang saat ini dijadikan sebagai tolak ukur keunggulan

daya saing perguruan tinggi (Maisaroh, 2005).

Kepuasan mahasiswa sendiri ditentukan oleh kualitas yang dikehendaki
mahasiswa, sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi setiap
perguruan tinggi, yang saat ini dijadikan sebagai tolak ukur keunggulan daya saing

perguruan tinggi (Siti Maisaroh,2005). Manajemen peningkatan mutu pendidikan



tinggi diartikan sebagai layanan profesional publik yang dijalankan dan diarahkan
semaksimal mungkin untuk memberikan layanan yang sesuai atau melebihi
standar. Artinya layanan yang diberikan perguruan tinggi harus berkualitas agar
mendapatkan kepercayaan masyarakat atau publik. Ini berarti setidaknya
perguruan tinggi harus memiliki kriteria dan standar pelayanan atau melakukan
pengukuran layanan kepada para pelanggan dalam rangka meningkatkan kualitas
pendidikannya. Disebutkan pada salah satu prinsip 1SO (International
Organization For Standardization), pengukuran kepuasan pelanggan wajib
dilakukan sebagai umpan balik dari pelanggan terhadap sistem yang diterapkan.
Ini berarti bahwa keberhasilan sebuah lembaga sangat ditentukan oleh mutu
layanan yang diberikan. Pelayanan yang bermutu dapat diidentifikasikan melalui
kepuasan pelanggan, sehingga bentuk kualitas pendidikan berorientasi pada

kepuasan pelanggan (Endang Fatmawati,2013:3).

Pelanggan pendidikan terbagi kedalam dua kelompok, yaitu pelanggan
internal dan pelanggan eksternal. Pelanggan internal meliputi para pendidik dan
staff pendukung. Pelanggan eksternal meliputi pelanggan eksternal utama adalah
peserta didik, pelanggan eksternal sekunder adalah orang tua, pemerintah dan
employers, serta pelanggan eksternal tersier adalah pasaran kerja, pemerintah dan
masyarakat. Kunci untuk memberikan kualitas pelayanan yang lebih baik adalah
memenuhi atau melebihi ekspektasi kualitas pelayanan pelanggan sasaran.
Kualitas pelayanan digambarkan sebagai suatu pernyataan tentang sikap,

hubungan yang dihasilkan dari perbandingan dari ekspektasi dengan kinerja. Jadi



tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan
oleh harapan, jika kinerja yang dirasakan dibawah harapan maka konsumen
merasa tidak puas, sedangkan jika kinerja yang dirasakan sesuai dengan harapan
atau bahkan melebihi maka konsumen akan merasa puas. Dan jika kinerja yang

dirasakan melampaui harapan maka pelanggan akan merasa sangat puas.

Penelitian empiris berkenaan dengan service quality untuk mengukur kinerja
perusahaan secara keseluruhan ternyata banyak terfokus pada masalah pelayanan
konsumen (consumer service quality) (Jaedun dan Ishartiwi, 2011). Hasil
penelitian lainnya dilakukan oleh Endang Fatmawati (2013) menunjukkan bahwa
variabel bukti fisik/nyata, kehandalan/reliability, responsiveness/daya tanggap,
jaminan, empati, semua memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan mahasiswa. Menurut Moenir (2014) dalam bahwa pelayanan merupakan

proses pemenuhan kebutuhan melalui akivitas orang lain secara langsung.

Berdasarkan realita tersebut maka perguruan tinggi sebagai lembaga
penyedia jasa pendidikan harus berbenah dalam memberikan pelayanan agar
memperoleh pengakuan masyarakat serta mampu bersaing. Salah satu universitas
yang juga berupaya meningkatkan kualitas pelayanannya adalah Universitas
Brawijaya. Terfokus pada fakultas Kedokteran Hewan Brawijaya, pihak
administrasi menyediakan jenis layanan akademik berupa pengaturan jadwal
perkuliahan, nilai, KRS, yudisium, dan urusan kemahasiswaan yang berkaitan
dengan akademik mahasiswa. Namun, pada kenyataan masih ada gejala yang

menunjukan bahwa layanan administrasi akademik yang diberikan oleh pegawai
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Fakultas Kedokteran Hewan UB masih terdapat kesenjangan dengan harapan
mahasiswa. Pihak administrasi akademik fakultas yang seharusnya berperan
sebagai service provider dan fasilitator ternyata belum nampak realistis.
Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dengan beberapa mahasiswa dapat

dijelaskan berbagai permasalahan tersebut diantaranya:

1. Pelayanan dirasa masih kurang memuaskan, hal ini dikarenakan terkadang
waktu yang dijanjikan tidak sesuai dengan apa yang terjadi dilapangan.

2. Terjadinya tabrakan jadwal kuliah, misalnya saja ada dosen yang mengajar
diwaktu dan jam yang bersamaan dengan mata kuliah dan kelas yang berbeda,
kesulitan mencari kelas ketika dosen minta ganti waktu kuliah.

3. Adanya kesan yang masih berantakan dikarenakan adanya pegawai yang
mempunyai pekerjaan lebih dari satu.

4. Kesulitan mencari kelas dikarenakan jumlah kuota yang sudah penuh.

Maka untuk membuktikan hal tersebut, diperlukan kuesioner untuk
mengukur kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi akademik yang
mengacu pada perasaan senang atau kecewa mahasiswa. Secara lebih lanjut
pengukuran kepuasan menurut Philip Kotler didasarkan pada determinan kualitas
yang dapat dirincikan sebagai berikut: 1. Berwujud (Tangibles): penampilan
fasilitas fisik, peralatan, personel dan media komunikasi. 2. Daya tanggap
(Responsiveness): kemampuan untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa
dengan cepat atau ketanggapan. 3. Kepercayaan atau kehandalan (Reliability):

kemampuan untuk melaksanakan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat dan

vii



terpercaya. 4. Empati (Emphaty): syarat untuk peduli, memberi perhatian pribadi
bagi pelanggan. 5. Keyakinan (Assurance): pengetahuan dan kesopanan Petugas
serta kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan kepada

mahasiswa (Suprapto, 2011: 231).

Berdasarkan hal tersebut maka untuk mengetahui tingkat kepuasan
mahasiswa terhadap pelayanan administrasi akademik diperoleh judul yaitu
“Analisis Tingkat Kepuasan Mahasiswa Terhadap Kualitas Pelayanan
Administrasi Akademik di Fakultas Kedokteran Hewan Universitas

Brawijaya Malang”.

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan sebelumnya maka

diperoleh tujuan penelitian sebagai berikut:

1. Apakah terdapat pengaruh antara tingkat kepuasan mahasiswa dengan
kualitas pelayanan administrasi akademik di fakultas Kedokteran Hewan
universitas Brawijaya Malang?

2. Bagaimana tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi
akademik di fakultas kedokteran Hewan universitas Brawijaya Malang?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan Rumusan Masalah yang telah dipaparkan sebelumnya maka

diperoleh tujuan penelitian sebagai berikut:
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1. Mengetahui ada tidaknya pengaruh antara tingkat kepuasan mahasiswa
dengan kualitas pelayanan administrasi akademik di fakultas Kedokteran
Hewan universitas Brawijaya Malang

2. Mengetahui bagaimana tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan
administrasi akademik di fakultas kedokteran Hewan universitas Brawijaya
Malang

1.4 Batasan Penelitian
Penelitian ini dilakukan hanya pada bagian bidang pelayanan admistrasi
akademik Fakultas Kedokteran Hewan Universitas Brawijaya pada bulan Januari
2019 hingga bulan Desember 2019, dengan 98 responden, dengan indikator
kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan dari Kotler.
1.5 Manfaat Penelitian
Kegunaan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah:

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai bahan penilaian dan
informasi bagi Fakultas Kedokteran Hewan UB dalam mengevaluasi
kualitas pelayanan administrasi akademiknya

2. Untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan mahasiswa terhadap
Kinerja pegawai dan kualitas pelayanan administrasi akademik.

3. Untuk menambah wawasan dan pemahaman peneliti mengenai pengaruh
Kinerja pegawai dan kualitas pelayanan administrasi akademik terhadap

loyalitas mahasiswa pada Fakultas Kedokteran Hewan UB.
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