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ABSTRAK 

 

Suprianto, Hendra. 2019. Hubungan antara Kualitas Pelayanan Administrasi 

Akademik dengan Kepuasan Mahasiswa di STIKes Muhammadiyah Palembang. 

Skripsi, Program Studi Administrasi Pendidikan, Program Sarjana (S1) Fakultas 

Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Muhammadiyah Palembang. 

Pembimbing: (I) Dr. Herman Seri, M.Pd, (II) Samsilayurni, S.Pd., M.Si. 

 

Kata Kunci: Kualitas, Pelayanan, Administrasi Akademik, Kepuasan  

 

Kualitas/mutu pelayanan pelaksana administratif perguruan tinggi dapat  dilihat  dari  

beberapa  segi.  Penilaian  dapat  berasal  dari  segi  wujud, keandalan,  daya  tanggap,  

kepastian,  dan  tingkat  empati.  Dari mutu/kualitas layanan tersebut hasil akhir 

yang diharapkan yaitu kepuasan mahassiswa. Kepuasan mahasiswa adalah 

perbandingan antara harapan yang diinginkan mahasiswa tentang pelayanan 

karyawan, kompetensi dosen yang didukung oleh sarana prasarana dan 

kepemimpinan dengan apa yang mahasiswa rasakan setelah mendapatkan pelayanan. 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah “Adakah hubungan antara mutu 

pelayanan administrasi akademik dengan kepuasan mahasiswa di STIKes 

Muhammadiyah Palembang”. Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui adakah 

hubungan antara mutu pelayanan administrasi akademik dengan kepuasan mahasiswa 

di STIKes Muhammadiyah Palembang. Metode yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah metode korelasi dengan pendekatan kuantitatif. Teknik penelitian dengan 

menggunakan angket yang disebarkan kepada 182 sampel dari 1212 populasi. 

Berdasarkan hasil penelitian yang didapat nilai koefisien korelasi rhitung = 0,712 dan 

dengan nilai thitung =13,616 dengan signifikansi 0,000 dan nilai ttabel sebesar 1,653 

maka thitung > ttabel  atau 13.676 > 1.653, kesimpulan penelitian ini adalah terdapat 

hubungan antara Kualitas Pelayanan Administrasi Akademik dengan Kepuasan 

Mahasiswa di STIKes Muhamamdiyah Palembang yaitu sebesar 50,7%. Saran untuk 

petugas diharapkan untuk lebih memberikan pelayanan yang prima kepada 

mahasiswa sehingga mahasiswa lebih merasa puas dan tingkat kepuasannya 

meningkat. 
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         BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Perkembangan dan peningkatan kualitas perguruan tinggi dari tahun ke 

tahun semakin menjadi perhatian masyarakat. Hal ini dapat dilihat dari ketatnya 

persaingan kualitas layanan, harga, promosi diantara sekian banyaknya perguruan 

tinggi. Dalam kondisi persaingan yang ketat tersebut, hal utama yang harus 

diprioritaskan oleh perguruan tinggi adalah kepuasan peserta didik agar dapat 

bertahan dan berkompetisi dalam pasar kerja. Perguruan tinggi harus melakukan 

langkah antisipasi guna menghadapi persaingan yang semakin kompetitif serta 

bertanggung jawab untuk menggali dan meningkatkan segala aspek layanan yang 

dimiliki, karena sebuah pelayanan yang dimiliki oleh lembaga tertentu akan menjadi 

gambaran dari kualitas lembaga tersebut, jika pelayanan yang diberikan itu baik maka 

lembaga itu bisa dikatakan baik, namun sebaliknya jika pelayanan yang diberikan itu 

buruk maka lembaga itu akan dikatakan buruk. 

Perguruan tinggi sebagai salah satu bentuk penyedia jasa yang melibatkan 

tingkat interaksi yang tinggi antara penyedia dan pemakai jasa, menurut Kotler 

(2011:27) terdapat lima kriteria penentu kualitas jasa layanan, yaitu kehandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), keyakinan/jaminan (assurance), 
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perhatian individu (empathy), dan berwujud/bukti fisik (tangible). Pertama, 

kehandalan yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan 

segera dan tepat waktu, akurat, dan memuaskan. Kedua, daya tanggap yaitu kesediaan 

para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan 

tanggap. Ketiga, keyakinan/jaminan yaitu mencakup kemampuan, kesopanan, dan 

sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf perguruan tinggi (staf pengajar, asisten , 

dan staf administrasi) bebas dari bahaya, resiko, atau keragu-raguan. Keempat, 

empati meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, dan 

memahami kebutuhan para pelanggan seperti kemudahan dosen untuk dihubungi baik 

di ruang kerja, via telepon, e-mail, dan sebagainya. Terakhir kelima, adanya 

wujud/bukti fisik yang meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, staf administrasi dan 

pengajar, serta sarana komunikasi. Komponen kualitas jasa pelayanan pada industri 

jasa pendidikan ini tidak cukup hanya sekedar pada macam atau jenis pelayanan yang 

diberikan, tetapi juga sangat tergantung pada proses pengelolaan dan pemberian 

pelayanan. 

Setiap perguruan tinggi baik universitas, institut, sekolah tinggi, politeknik 

ataupun akademi mempunyai unsur pelaksana administratif. Satuan pelaksana 

administratif pada perguruan tinggi menyelenggarakan pelayanan teknis dan 

administratif yang meliputi administrasi akademik, administrasi keuangan, 

administrasi umum, administrasi kemahasiswaan, administrasi perencanaan dan 

sistem informasi. Kualitas pelayanan pelaksana administratif perguruan tinggi dapat  
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dilihat  dari  beberapa  segi.  Penilaian  dapat  berasal  dari  segi  wujud, keandalan,  

daya  tanggap,  kepastian,  dan  tingkat  empati.  Pegawai administratif memiliki 

performansi yang baik, mampu, andal dan mau melaksanakan tugasnya masing - 

masing dengan memperhatikan prosedur dan metode yang baik dan efisien. 

Melaksanakan pekerjaan secara konsisten dan akurat. Melayani pelanggan yang 

membutuhkan dengan cepat dan responsif. Tindakan dan penampilannya sopan 

dan terpelajar, menampilkan kepercayaan dan keyakinan. Menunjukkan perhatian 

yang tulus kepada setiap unsur yang membutuhkan pelayanannya (Alfiani 2016:40). 

 Berdasarkan penelitian yang sudah pernah dilakukan oleh beberapa peneliti 

terdahulu yang mengkaji antara lain: Putri  (2012), meneliti  tentang  Tanggapan  

Mahasiswa  Terhadap Kualitas Pelayanan Akademik di Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu 

Politik Universitas Hasanuddin. Hasil penelitian menunjukkan bahwa bahwa sebagian 

besar responden memberikan tanggapan dan penilaian harapan kualitas layanan yang 

baik (positif) pada indikator bukti fisik (tangible), daya tanggap (responsivness),dan 

jaminan (assurance). Indikator yang mendapat tanggapan yang kurang baik (negatif), 

terdiri dari  kehandalan (reliability) dan  empati (empathy). 

Triono (2012), melakukan penelitian mengenai Kepuasan Mahasiswa  

Terhadap  Layanan  Administrasi  Akademik  Fakultas  Tarbiyah IAIN   Walisongo   

Semarang.   Hasil   penelitian   menunjukkan   bahwa   ada pengaruh  yang  signifikan  

antara  pelayanan  administrasi  akademik  antara kinerja dan harapan terhadap 

kepuasan mahasiswa dengan hasil rata-rata 3,11 (Cukup Memuaskan) dan harapan 



4 

 

mahasiswa 4,40 (Penting) berdasarkan indikator kualitas layanan yang digunakan 

yaitu Reliability (kepercayaan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance 

(keyakinan), Emphaty (perhatian individu), dan Tangibles (berwujud). 

Wagiran (2012), melakukan penelitian tentang kepuasan mahasiswa Jurusan 

Pendidikan Teknik Mesin FT UNY terhadap layanan akademik dan non akademik.   

Hasil   penelitian   didasarkan   pada   perbandingan   rerata   hasil penelitian dengan 

rerata kriteria, kategori serta pencapaian skor menunjukkan bahwa kepuasan 

mahasiswa termasuk dalam kategori sangat rendah hingga sedang atau sebesar 49% 

dari skor maksimal. 

Berdasarkan hasil penelitian di atas dapat disimpulkan bahwa ketiga hasil 

penelitian di atas masing-masing memiliki perbedaan dan persamaan dengan 

penelitian yang akan peneliti lakukan. (1) penelitian Putri memiliki persamaan 

dengan penelitian yang akan dilakukan penulis pada indikator kualitas layanan  yang 

digunakan. Perbedaannya  pada penelitian  yang dilakukan Putri mengukur 

tanggapan mahasiswa beserta penilaian kualitas layanan, sedangkan penulis hanya 

mendeskripsikan kepuasan mahasiswa terhadap layanan administrasi akademik tanpa 

penilaian kualitas layanan. (2) penelitian yang dilakukan oleh Triono memiliki 

persamaan dengan penelitian yang akan dilakukan oleh penulis yaitu sama -sama 

menilai tentang layanan administrasi akademik. Perbedaannya adalah pada variabel 

yang digunakan. Penelitian ini hanya memiliki 1 variabel yaitu kepuasan mahasiswa, 

sedangkan pada penelitian Triono menggunakan 2 variabel yakni layanan 
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administrasi untuk memberikan kepuasan mahasiswa dan tingkat harapan mahasiswa. 

(3) penelitian yang dilakukan oleh Wagiran memiliki persamaan dengan penelitian 

yang akan dilakukan oleh penulis yaitu sama-sama hanya mendeskripsikan kepuasan 

mahasiswa. Adapun perbedaannya pada penelitian Wagiran mengukur layanan 

akademik dan non akademik, sedangkan penelitian ini hanya menilai lingkup layanan 

administrasi akdemik. Berdasarkan penjelasan diatas dapat diketahui bahwa 

penelitian yang dilakukan oleh penulis belum pernah diteliti oleh peneliti 

sebelumnya. Beberapa penelitian tersebut menjadi acuan bagi penelitian ini, dan 

memberikan gambaran mengenai kepuasan mahasiswa terhadap layanan akademik 

subbag pendidikan. 

Sekolah Tinggi Ilmu Kesehatan (STIKes) Muhammadiyah Palembang 

adalah salah satu Perguruan Tinggi Muhammadiyah (PTM) di kota Palembang 

yang bergerak dalam bidang pendidikan kesehatan. Dalam konteks penelitian ini 

yang dimaksud dengan kualitas pelayanan adalah kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh pegawai administrasi di STIKes Muhammaidyah Palembang.  Pelayanan  

pegawai  administrasi meliputi segala sesuatu yang berkaitan dengan tugas-tugas 

administrasi yang dilaksanakan, yaitu Bagian Administrasi Umum dan Kepegawaian 

(BAUK) melayani dalam bidang surat menyurat yang bersifat umum atau 

menyeluruh dan kepegawaian, Bagian Administrasi Keuangan (BAKEU) melayani 

dalam bidang pembayaran iuran SPP dan transaksi lainnya, Bagian Administrasi 

Akademik Kemahasiswaan (BAAK) melayani dalam bidang administrasi yang 
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bersifat akademik mahasiswa, Unit Laboratorium melayani dalam bidang 

menyiapkan segala peralatan yang diperlukan untuk praktek laboratorium dan Unit 

Perpustakaan melayani dalam bidang pembuatan kartu perpustakaan dan peminjaman 

buku. Namun dalam penelitian ini penulis haya akan berkonsentrasi pada layanan 

pada Bagian Administrasi Akademik Kemahasiswaan (BAAK). 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk melaksanakan 

penelitian dengan judul: ”HUBUNGAN MUTU PELAYANAN ADMINISTRASI 

AKADEMIK DENGAN KEPUASAN MAHASISWA DI STIKES 

MUHAMMADIYAH PALEMBANG”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang di atas, dapat dirumuskan pokok 

permasalahan yaitu “Adakah Hubungan Kualitas Pelayanan Administrasi Akademik 

dengan Kepuasan Mahasiswa di STIKes Muhammadiyah Palembang?” 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan yang akan dicapai dari 

penelitian ini yaitu  untuk mengetahui “Adakah Hubungan antara Mutu Pelayanan 

Administrasi Akademik dengan Kepuasan Mahasiswa di STIKes Muhammadiyah 

Palembang”.  
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D. Hipotesis Penelitian 

Menurut Sugiyono (2013:57) hipotesis atau anggapan dasar adalah jawaban 

sementara terhadap masalah yang masih bersifat peaduga karena masih harus 

dibuktikan kebenarannya. Dugaan jawaban tersebut merupakan kebenaran yang 

sifatnya sementara, yang akan diuji kebenarannya dengan data yang dikumpulkan 

melalui penelitian. Hipotesis dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Ho  =  Tidak ada Hubungan antara Mutu Pelayanan Administrasi 

Akademik dengan dengan Kepuasan Mahasiswa di STIKes 

Muhammadiyah Palembang.  

Ha = Ada Hubungan antara Mutu Pelayanan Administrasi Akademik 

dengan Kepuasan Mahasiswa di STIKes Muhamamdiyah Palembang.  

 

E. Kegunaan Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian kepuasan mahasiswa dengan pelayanan 

administrasi akademik ini antara lain : 

1. Bagi Peneliti yaitu sebagai syarat untuk meraih gelar Sarjana Pendidikan di 

Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Muhammadiyah 

Palembang. 

2. Bagi institusi tempat penelitian yaitu hasil penelitian ini diharapkan dapat 

menjadi referensi bagi STIKes Muhamamdiyah Palembang secara khusus 
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dalam rangka meningkatkan kualitas kepuasan pelayanan bagi mahasiswa. 

 

F. Asumsi Penelitian 

Asumsi penelitian ini sama dengan tanggapan dasar dari kriteria penguji 

hipotesis penelitian “anggapan dasar adalah satu hal yang di yakini kebenaranya oleh 

penelitian harus dirumuskan secara jelas” (Arikunto, 2014:71). 

Berdasarkan asumsi diatas, penulis mengemukakan anggapan dasar dalam 

penelitian ini yaitu mutu pelayanan administrasi akademik memiliki hubungan 

dengan kepuasan mahasiswa di STIKes Muhammadiyah Palembang. 

 

G. Ruang Lingkup 

Ruang lingkup penelitian ini meliputi variabel-variabel yang akan diteliti, 

pembatasan masalah, populasi atau subjek penelitian dan lokasi penelitian. 

1. Variabel-variabel 

a. X : Kualitas Pelayanan Administrasi Akademik. 

b. Y : Kepuasan Mahasiswa 

2. Subjek yang diteliti adalah mahasiswa yang ada di Sekolah Tinggi Ilmu 

Kesehatan Muhammadiyah Palembang. 
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3. Tempat penelitian yaitu di Sekolah Tinggi Ilmu Kesehatan Muhammadiyah 

Palembang. 

 

H. Definisi Operasional 

1. Mutu/kualitas pelayanan administrasi akademik adalah segala bentuk kegiatan 

melayani pelanggan secara berkualitas terkait dengan jasa yang berhubungan 

dengan administrasi akademik dan lain sebagainya sesuai dengan prinsip-

prinsip tertentu guna mendukung pencapaian tujuan organisasi secara efektif 

dan efisien. 

2. Kepuasan mahasiswa adalah perbandingan antara harapan yang diinginkan 

mahasiswa tentang pelayanan karyawan, kompetensi dosen yang didukung 

oleh sarana prasarana dan kepemimpinan dengan apa yang mahasiswa rasakan 

setelah mendapatkan pelayanan. 
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