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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana kepuasan mahasiswa terhadap
pelayanan administrasi akademik Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN Sumatera Utara
berdasarkan aspek keberwujudan (tangibles), aspek daya tanggap (responsiveness), aspek
kehandalan (reliability), aspek empati (emphaty), dan aspek keyakinan (assurance).

Penulis menggunakan jenis penelitian dengan metode deskripti kuantitatif. Populasi pada
penelitian ini adalah mahasiswa Stambuk 2014-2017 FDK UINSU sebanyak 1536 dengan
ukuran sample sebanyak 100 mahasiswa dari setiap jurusan, dan teknik pengabilan sampel
dilakukan secara proportionate stratified random sampling. Teknik pengumpulan data
menggunakan skala sikap. Teknik analisis data menggunakan uji kecenderungan dan persentase
distribusi frekuensi tiap aspek kepuasan.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa berdasarkan aspek Tangibles
secara umum memiliki nilai sebesar 74,6%. Kepuasan mahasiswa berdasarkan aspek
Responsiveness secara umum memiliki nilai sebesar 71,7%. Kepuasan mahasiswa berdasarkan
aspek Realibility secara umum memiliki nilai sebesar 73,6%. Kepuasan mahasiswa berdasarkan
aspek Emphaty secara umum memiliki nilai sebesar 72,3%. Dan kepuasan mahasiswa
berdasarkan aspek Assurance secara umum memiliki nilai sebesar 70,5%.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Universitas Islam Negeri Sumatera Utara adalah Universitas yang diminati oleh siswa
muslim yang berasal dari Madrasah Aliyah Negeri, dan Pesantren bahkan Sekolah Menengah
Atas (SMA) dan Sekolah Menengah Keguruan (SMK) yang ingin melanjutkan pendidikan di
Tingkat Universitas Keislaman. Semakin besar minat setiap orang maka harus semakin bagus
pula pelayanan yang diberikan kepada Universitas terkhusus di setiap Fakultas terutama

Fakultas Dakwah dan Komunikasi.

Keberhasilan Fakultas sebagai unit kerja dalam perguruan tinggi sangat ditentukan oleh
mutu pelayanan yang diberikan, dimana pelayanan yang bermutu dapat diidentifikasi melalui
kepuasan pengguna jasa, yaitu mahasiswa. Sebuah organisasi yang bersedia memberikan
kualitas pelayanan yang baik pastinya akan memperoleh tanggapan-tanggapan yang baik
bukanlah berdasarkan sudut pandang penyedia jasa (universitas) melainkan berdasarkan sudut
pandang pengguna jasa (mahasiswa). Hal ini disebabkan pengguna jasa yang mengkonsumsi

serta yang menikmati jasa layanan.

Menurut Ronald Barnett, ada empat aspek penting dalam pendidikan tinggi yaitu:

1. Pendidikan tinggi sebagai produksi sumber daya manusia yang berkualitas.
2. Pendidikan tinggi sebagai pelatihan riset karir.

3. Pendidikan tinggi sebagai manajemen efisien dari syarat pengajaran.



4. Pendidikan tinggi sebagai sebuah materi dari perluasan kesempatan hidup.*

Namun tak sedikit pihak yang menilai pelayanan akademik di Fakultas Dakwah dan
Komunikasi Uiversitas Islam Negeri Sumatera Utara kurang wajar dan kurang memenuhi.
Pasalnya, pelayanan yang diberikan begitu lambat, kurang ramah dan membuat sebagian pihak
merasa jenuh dengan sikap tak bersahabat dari tenaga bagian akademik. Terdapat beberapa
permasalahan akademik yang dijumpai antara lain terkait masalah pengurusan Kartu Tanda
Mahasiswa (KTM), perubahan jadwal kuliah yang dilakukan beberepa oknum dosen seakan
menjadikan jadwal akademik jurusan hanya formalitas, sulithya menemui penasehat akademik,
ketidaktepatan waktu dosen hadir atau selesai dalam proses belajar mengajar, dan pendukung
proses pembelajaran yaitu fasilitas sarana dan prasarana misalkan LCD yang rusak dan terbatas

sehingga menghambat proses perkuliahan.

Kualitas pelayanan administrasi akademik tidak terlepas dari prinsip-prinsip akademik

sebagai berikut:

1. Prinsip efisiensi, berkenaan dengan penggunaan sumber daya yang ada baik meliputi
fasilitas, tenaga, hardware dan software, dan resources yang lain untuk mendukung
keberhasilan tugas administrasi.

2. Prinsip pengolahan, berkenaan dengan prinsip manajemen seperti prinsip planning,
organizing, controlling dan directing.

3. Prinsip prioritas, berkenaan dengan pengutamaan suatu aktivitas apabila terjadi double

job dalam satu tempo, semisal munculnya pekerjaan manajemen dan operatif dalam

'Mina Rahmayanti, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Graha llmu, 2010), him. 24.



waktu bersamaan. Seringkali seorang adinistrator mendahulukan tugas operatif,
sedangkan melupakan tugas manajemen yang seharusnya menjadi prioritasnya.

4. Prinsip efektivitas kepemimpinan, berkaitan dengan beberapa dimensi yang terkait yaitu
dimensi human relationship, dimensi pelaksaan tugas, dan dimensi situasi-kondisi.

5. Prinsip teamwork, kerja sama baik antar orang yang terlibat dalam suatu secara vertikal
maupun horizontal tentunya akan menciptakan suatu konduktifitas iklim dan memacu

pada keberhasilan suatu teamwork project.?

Administrasi hubungan perguruan tinggi dengan masyarakat merupakan seluruh proses
kegiatan yang direncanakan dan diusahakan secara sengaja dan bersungguh-sungguh serta
pembinaan secara kontinu untuk mendapatkan simpati dari masyarakat pada umumnya serta dari
mahasiswa pada khususnya, sehingga kegiatan operasional pendidikan semakin efektif dan
efisien, demi membantu tercapainya tujuan pendidikan yang telah ditetapkan. Maka segala daya
upaya untuk menambah simpati harus terus dilancarkan dengan meningkatkan layanannya
kepada mahasiswa, menampilkan produk-produk unggulannya serta prestasi-prestasi yang

menonjol yang berakibat meningkatnya prestasi perguruan tinggi tersebut.

Persaingan yang semakin ketat dan tuntutan kebutuhan masyarakat akan kualitas ynag
berorientasi pada nilai pengguna jasa pada akhirnya menekan organisasi untuk dapat
menanggapinya dengan cepat. Menghadapi kondisi ini hal utama yang harus diprioritaskan oleh
perguruan tinggi adalah kepuasan mahasiswa. Kepuasan mahasiswa ditentukan oleh kualitas

yang dikehendaki mahasiswa, sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi setiap

’M. Daryanto, Administrasi Pendidikan Cet.VI, (Jakarta: Rineka Cipta, 2010), him. 12.



perguruan tinggi, yang saat ini dijadikan sebagai tolok ukur keunggulan daya saing pendidikan

tinggi.

Pendidikan merupakan bagian yang tak terpisahkan dari masyarakat, sehingga melalui
kegiatan-kegiatan  kurikuler maupun ekstra kurikulernya, meningkatkan pengetahuan,
keterampilan, kemampuan dan sikap para mahasiswa agar dapat mempersiapkan dirinya untuk
menyongsong tugas-tugasnya dimasa depan, serta dapat membangun dirinya demi dapat ikut
bertanggung jawab terhadap pembangunan masyarakat, bangsa dan negaranya, baik secara

individual maupun secara berkelompok.*

Pelayanan administrasi sangatlah diperhatikan oleh kalangan mahasiswa untuk memperoleh
kenyaman, mahasiswa harus memenuhi persyaratan yang telah ditetapkan oleh pihak akademik,
baik berupa persyaratan teknis dan persyaratan administratif sesuai dengan Kketentuan
perundang-undangan. Pemerintah Indonesia dalam penyelenggaraan pelayanan terhadap publik
umumnya telah mempunyai unsur-unsur birokrasi pelayanan yang dilakukan oleh para birokrat

dengan melalui ketetapan Menpan nomor 81 tahun 1993.°

Mahasiswa menginginkan fasilitas dan pelayanan yang baik dan nyaman untuk mereka
belajar, sementara pihak dari Fakultas belum mampu memfasilitasi berbagai kebutuhan
mahasiswa yang semakin mendesak pihak Fakultas agar lebih memperhatikan kebutuhan
mereka.Sampai saat ini, pihak dari Fakultas Dakwah dan Komunikasi belum memenuhi standar

prinsip-prinsip kualitas pelayanan, yaitu:

*Siti Maisaroh, pengaruh Manajemen Mutu Layanan terhadap Kepuasan Peserta Didik di Universitas
PGRI Yogyakarta. Laporan Penelitian (PDF), (Yogyakarta: Universitas PGRI Yogyakarta, 2005), him. 03.

*Ary H. Gunawan, Administrasi Sekolah: Administrasi Pendidikan Mikro, (Jakarta: Rineka Cipta, 2011),
him. 140.

>Sudarwan Danim, Agenda Pembaharuan Sistem Pendidikan, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar Cet1, 2003),
him. 36.



. Kesederhanaan yang meliputi prosedur atau cara pelayanan antara lain: mudah, tidak
berbelit-belit, mudah dilaksanakan.

. Kejelasan atau kepastian terhadap prosedur, persyaratan, unit kerja, tarif, biaya, pejabat
yang menerima keluhan akan pelayanan yang diberikan dalam organisasi.

. Keamanan vyang menyangkut kesederhanaan dan Kkejelasan pelayanan yang
diinformasikan kepada masyarakat.

. Keterbukaan, yang menyangkut kesederhanaan dan kejelasan pelayanan yang
diinformasikan kepada masyarakat.

. Efisien, yang artinya pelayanan yang diberikan oleh suatu organisasi hedaknya ada
pembatas terhadap persyaratan pada hal-hal yang dianggap penting saja.

. Ekonomis, yang artinya pembiayaan yang dibebankan kepada masyarakat yang dilayani
itu sesuai dengan kewajran, kemampuan masyarakat umum dan peraturan perundang-
undangan yang berlaku.

. Keadilan menyangkut jangkauan pelayanan yang diberikan oleh suatu organisasi
diharapkan dilihat dari keadilan praktikal dan horizontal.

. Ketetapan waktu yang artinya bahwa pelaksaan yang telah dijanjikan sesuai dengan
standar yang diberikan sesuai dengan waktu yang telah ditetapkan.®

Kurikulum program studi, SDM, proses pembelajaran, sarana dan prasarana, suasana

akademik, penelitian dan publikasi, pengabdian kepada masyarakat, dan sistem informasi yang

jelas adalah salah satu tujuan yang mahasiswa merupakan bagian dari stakeholder yang perlu

mendapatkan pemenuhan jaminan kualitas aspek-aspek tersebut, termasuk dalam kualitas

administrasi yang ada di Fakultas Dakwah dan Komunikasi.

®J. Suptanto, Pengukuran Tingat Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: PT. Rineka Cipta, 2006), him. 57.



Administrasi dapat didefinisikan sebagai kegiatan kerjasama yang dilakukan sekelompok
orang berdasarkan pembagian kerja sebagaimana ditentukan dalam struktur dengan
mendayagunakan sumber daya-sumber daya untuk mencapai tujuan secara efektif dan efisien.
Administrasi sebagai penataan di dalam pelaksanaannya memiliki 8 unsur, yaitu:

1. Organisasi, merupakan kelompok orang-orang, tugas-tugas, wewenang, dan

tanggung jawab serta hubungan diantara para pekerja atau unit-unit tugas.

2. Manajemen, merupakan rangkaian perbuatan menggerakkan orang-orang dan
mengarahkan segenap fasilitas kerja agar tujuan kerjasama benar-benar tercapai.

3. Komunikasi, merupakan rangkaian perbuatan menyampaikan warta dari satu pihak
kepada pihak lain dalam usaha kerjasama yang bersangkutan.

4. Kepegawaian, merupakan rangkaian perbuatan mengatur dan mengurus tenaga kerja
yang diperlukan dalam usaha kerjasama yang bersangkutan.

5. Keuangan, rangkaian perbuatan mengelola segi-segi pembelanjaan dalam usaha kerja
sama.

6. Perbekalan, rangkaian perbuatan mengadakan, mengatur menggunakan, mendaftar
meelihara, sampai kepada menyingkirkan benda-benda perlengkapan dalam usaha
kerjasama.

7. Tata usaha, merupakan rangkaian perbuata menghimpun, mencatat, mengelola,
menggandakan, mengirim, dan menyimpan keterangan-keterangan yang diperlukan

dalam usaha kerjasama.



8. Hubungan masyarakat, mrupakan rangkaian kegiatan menciptakan hubungan baik
dan dukungan dari masyarakat sekeliling terhadap usaha kerja sama yang

bersangkutan.’

Pelayanan yang memuaskan akan menjadi faktor utama bagi kepuasan konsumen karena
layanan pada dasarnya adalah orang yang memberikan atau mengurus apa yang diperlukan oleh
orang lain baik berupa barang atau jasa kepada pengguna jasa yang membutuhkan suatu

informasi berkualitas.

Menurut Kotler perspektif pelayanan secara umum memiliki lima dimensi yaitu tangible,
reliability, resposiveness, assurance dan empathy. Pelayanan merupakan proses pemenuhan

kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung.®

Memberikan pelayanan terbaik kepada umat manusia adalah pekerjaan yang sangat mulia dan

merupakan pintu kebaikan bagi siapa saja yang mau melakukannya. Allah Swt. berfirman :

°
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“ ...dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa dan jangan
tolong menolong dalam berbuat dosa dan pelanggaran. Dan bertakwalah kamu kepada Allah,

sesungguhnya Allah amat berat siksa-Nya.” (Qs. Al-Maidah : 2)°

’Sutarto, 1lmu Administrasi, (Yogyakarta: Supersukses, 1982), him. 92.

®Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service, (Yogyakarta: Penerbit Andi, 2005), him. 189.

°*Kementrian Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahan New Cordova, (Bandung: Syaamil Qur’an, Oktober
2012), him. 106.



B. Rumusan Masalah
1. Bagaimanakah kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi Fakultas Dakwah
dan Komunikasi UIN-SU dalam aspek keberwujudan (Tangibles)?
2. Bagaimanakah kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi Fakultas Dakwah
dan Komunikasi UIN-SU dalam aspek daya tanggap (Responsiveness)?
3. Bagaimanakah kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi Fakultas Dakwah
dan Komunikasi UIN-SU dalam aspek kepercayaan (Reliability)?
4. Bagaimanakah kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi Fakultas Dakwah
dan Komunikasi UIN-SU dalam aspek empati (Emphaty)?
5. Bagaimanakah kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi Fakultas Dakwah
dan Komunikasi UIN-SU dalam aspek keyakinan (Assurance)?
C. Batasan Istilah
Untuk tidak menimbulkan adanya perbedaan pengertian perlu adanya penjelasan istilah yang
digunakan dalam penelitian ini. Batasan istilah yang digunakan diambil dari beberapa pendapat
para pakar dalam bidangnya. Namun sebagian ditentukan oleh peneliti dengan maksud
kepentingan penelitian ini beberapa batasan istiah yang perlu dijelaskan adalah sebagai berikut:
1. Persepsi adalah proses pengorganisasian, penginterprestasian terhadap stimulus yang
diterima oleh organism atau individu sehingga merupakan sesuatu yang berarti dan
merupakan aktivitas yang integrated terhadap diri individu.™
2. Mahasiswa adalah orang yang terdaftar dan menjalani pendidikan pada Fakultas Dakwah
dan Komunikasi yang diterima ada Tahun Ajaran 2014, 2015, 2016, dan 2017 pada setiap

program studi Manajemen Dakwah, Komunikasi Penyiaran Islam, Bimbingan

'%Pawit M. Yusuf, Perspektif Manajemen Pengetahuan Informasi, Komunikasi, Pendidikan, dan
Perpustakaan, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2012), him. 26



Penyuluhan Islam, dan Pengembangan Masyarakat Islam di Universitas Islam Negeri
Sumatera Utara.

Pelayanan administrasi adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok
orang dengan landasan faktor material melalui sistem rosedur dan dengan metode tertentu
dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya.

pelayanan merupakan proses yang secara konsisten meliputi pemasaran dan operasi yang
memperhatikan keterlibatan orang, pelanggan internal dan pelanggan eksternal, dan
memenuhi berbagai persyaratan dalam penyampaian jasa. Dan kualitas pelayanan
membutuhkan perhatian dalam pengukuran secara internal, eksternal, ukuran nyata (hard)
dan yang tidak nyata (soft) dalam mengukur berbagai aspek pelayanan baik yang nampak
(tangible) dan yang tidak nampak (intangible).™

Administrasi merupakan suatu fungsi yang memegang peranan yang sangat penting
terhadap tercapainya kelancaran usaha kegiatan, maupun aktivitas yang dilakukan oleh
perusahaan/organisasi. Sehingga dengan demikian dapat dikatakan administrasi juga
merupakan urat nadi perusahaan dan administrasi juga dapat memperlihatkan fakta dan
keterangan yang diperlukan untuk perencanaan secara rinci dan keterangan/data yang

meliputi catatan yang akurat, formulir serta laporan yang meliputi tugas administrasi.*?

D. Tujuan dan Kajian

Secara umum yang menjadi tujuan ini adalah untuk mengetahui persepsi mahasiswa terhadap

pelayanan administrasi yang diberikan oleh pihak akademik fakultas dakwah dan komunikasi.

179

"'D. Wahyu Ariani, Manajemen Operasi Jasa, (Yogyakarta: Graha llmu, Juli 2009), him. 178
123, Winardi, Manajemen Perilaku Organisasi (edisi revisi), (Jakarta: Prenada Media, April 2004), him.


http://www.landasanteori.com/2015/07/pengertian-administrasi-fungsi-tujuan.html

Sedangkan secara khusus yaitu:

1. Untuk mengetahui kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi Fakultas
Dakwah dan Komunikasi UIN-SU dalam aspek keberwujudan (Tangibles)?

2. Untuk mengetahui kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi Fakultas
Dakwah dan Komunikasi UIN-SU dalam aspek daya tanggap (Responsiveness)?

3. Untuk mengetahui kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi Fakultas
Dakwah dan Komunikasi UIN-SU dalam aspek kepercayaan (Reliability)?

4. Untuk mengetahui kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi Fakultas
Dakwah dan Komunikasi UIN-SU dalam aspek empati (Emphaty)?

5. Untuk mengetahui kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi Fakultas

Dakwah dan Komunikasi UIN-SU dalam aspek keyakinan (Assurance)?

E. Manfaat Hasil Penelitian

Dengan tercapainya tujuan penelitian tersebut, diharapkan penelitian ini memiliki manfaat

dari berbagai pihak.

1. Manfaat teoritis : untuk menambah wawasan ilmu pengetahuan bagi peneliti dan bagi
para pembaca tentang pelayanan administrasi menurut islam.

2. Manfaat praktis : sebagai bahan masukan terhadap pihak akademik yang mengurus
bidang pelayanan administrasi fakultas dakwah dan komunikasi, sehingga dapat

meningkakan kinerja dan upaya yang dapat mendukung semakin berkembang serta



keefektifan dalam mengembangkan pelayanan administrasi fakultas dakwah dan
komunikasi untuk melayani mahasiswa.
3. Manfaat akademis : sebagai tambahan refrensi peneliti yang akan datang dan berkaitan

dengan pelayanan administrasi.

F. Sistematika Penulisan

Adapun sistematika penulisan skripsi saya dibagi ke dalam tiga bab dan beberapa sub bab.
Antara satu bab dengan yang lainnya memeliki kaitan yang erat sehingga penulisan dan
pembahasan lebih sistematis dan mudah dipahami. Sistematika pembahasan penelitian ini

adalah:

Bab | : Bab Pendahuluan yang meliputi latar belakang masalah, rumusan masalah, batasan

istilah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika pembahasan.

Bab Il : Bab Landasan Teoritis yang meliputi: persepsi mahsiswa, pelayanan administrasi

dan sejarah singkat fakultas dakwah dan komunikasi universitas islam negeri sumatera utara.

Bab 111 : Bab Metode Penelitian, yang meliputi: jenis penelitian, lokasi penelitian, sumber

data, populasi dan sampel, teknik pengumpulan data, teknik analisa data, teknik keabsahan data.



BAB Il
LANDASAN TEORITIS
A. Persepsi

Secara etimologis persepsi berasal dari bahasa latin preceptio yang artinya menerima atau
mengambil. Adapun proses dari persepsi itu sendiri adalah yang menafsirkan stimulus yang
telah ada didalam otak."®

Kata “persepsi” biasanya dikaitkan dengan kata lain, seperti: persepsi diri, persepsi banyak
digunakan ialah “social perception”.** Pada dasarnya objek berupa pribadi memberi stimulus
yang sama pula.

Manusia menangkap berbagai gejala diluar interprestasi dirinya melaluilima indera yang
mereka miliki. Proses penerimaan rangsang ini disebut dengan penginderaan (sensation). Karena
bukan sekedar penginderaan, persepsi adalah sebagai the interpretation of experience (penafsiran

pengalaman). Karena persepsi terjadi setelah suatu penginderaan.*

Persepsi juga banyak digunakan oleh para ilmuan psikologi, salah atunya adalah Janet W.
Lerner seorang pakar psikologi. Menurutnya persepsi adalah batasan yang digunakan untuk
memahami dan menginterpretasikan sensoris atau kemamuan intelek untuk mencari makna dari

data yang diterima oleh berbagai indera.*®

BAliah B. Purwakania Hasan, Psikologi perkembangan Islami (Menyikapi Rentang Kehidupan Manusia
dari Perkelahiran hingga Pascakematian), (Jakarta: PT. Rajagrafindo Persada, 2006), him. 125.

* John M. Echols & Hassan Shadily, Kamus Inggris-Indonesia (Cet. XXV1), (Jakarta: Gramedia Pustaka
Utama, 2005), him. 424.

>Cut Metia santoso, Psikologi Umum, (TT, TP, TT), him. 49.

' Muhammad, Persepsi Peserta Didik terhadap perilaku Pendidik di Madrasah Aliyah Negeri 2 Tanjung
Pura Kabupaen Langkat Provinsi Sumatera Utara, Tesis Pdf. him. 25 (http://blogspot.com.html diakses tanggal
13-maret-2018).
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Persepsi bukan sekedar penginderaan karena rasa manis dapat diinterprestasi secara amat
berbeda tergantung apa yang menyebabkan, dan dari konteks yang lebih luas (kebiasaan, selera
dan lain-lain). Penginderaanlah yang membuat manusia sadar akan adanya rangsang.
Penginderaan terjadi dalam suatu konteks tertentu, konteks ini disebut sebagai dunia persepsi.
Agar dihasilkan suatu penginderaan yang bermakna, ada ciri-ciri umum tertentu dalam dunia

persepsi tersebut, yaitu:

1. Rangsang-rangsang yang diterima harus sesuai dengan modalitas tiap-tiap indera, yaitu
sifat sensoris dasar dan masing-masing indera (cahaya untuk penglihatan, bau untuk
penciuman, suhu bagi perasa, bunyi untuk pendengaran, sifat permukaan bagi peraba dan
sebagainya)

2. Dunia persepsi memiliki sifat ruang (dimensi ruang), kita dapat mengatakan atas-bawabh,
tinggi-rendah, luas-sempit, latar depan-latang belakang, dan lain-lain

3. Dunia persepsi mempunyai dimensi waktu, seperti cepat-lambat, muda-tua dan lain-lain

4. Objek-objek atau gejala-gejala dalam dunia pengamatan mempunyai struktur yang
menyatu dengan konteksnya. Kita melihat meja tidak berdiri sendiri tetapi dalam ruang
tertentu, di saat tertentu, letak atau posisi tertentu dan lain-lain.

5. Dunia persepsi adalah dunia yang cenderung melakukan pengamatan atau persepsi pada
gejala-gejala yang mempunyai makna bagi Kkita, yang ada hubungannya dengan tujuan

dalam diri kita.'’

Pesepsi dapat dilihat dalam pandangan, sikap dan prilaku seseorang, di dalam memahami

persepsi dapat dilihat seseorang. Perlu diketahui beberapa prinsip dasar persepsi sebagai berikut:

Ibid... him. 50-51



a. Persepsi bersifat relatif. Setiap orang memberikan persepsi yang sangat tepat
dimungkinkan berbeda antara satu dengan yang lainnya. Sehubungan dengan itu,
persepsi bersifat relative maka pandangan suatu hal sangat tergantung dari siapa yang
melakukan persepsi.

b. Persepsi bersifat sangat selektif. Persepsi tergantung pilihan, minat, kegunaan, dan
kesesuaian bagi seseorang.

c. Persepsi dapat diatur. Persepsi perlu diatur atau di data agar lebih mudah mencerna
lingkungan atau stimulus.

d. Persepsi bersifat subjektif. Persepsi seseorang dipengaruhi oleh harapan atau keinginan
tersebut.

e. Persepsi seseorang atau kelompok berfariasi, walaupun berbeda dalam situasi yang sama.
Prinsip ini berkaitan erat dengan perbedaan karakteristik individu, sehingga setiap

individu bisa mencerna stimulus dari lingkungan yang tidak sama dengan individu lain.

Adanya persepsi memungkinkan orang memilih, bersikap, mengorganisasikan dari
lingkungannya dan proses tersebut mempengaruhi prilakunya. Persepsi merupakan inti
komunikasi, sedangkan penafsiran (interpretasi) inti persepsi yang identik dengan penyandingan
balik (deloing) dalam proses komunikasi. Persepsi menentukan orang memilih suatu pesan dan
mengabaikan pesan yang lain, semakin tinggi persepsi seseorang maka semakin tinggi derajat

kesamaan persepsi antara individu semakin muda dan semakin sering berkomunikasi.

Pada dasarnya semua pandangan atau defenisi yang berbeda itu bertemu dalam semacam
kesimpulan awal, penulis berasumsi bahwa persepsi adalah pendapat atau pengetahuan

seseorang terhadap sesuatu yang berdasarkan atas penglihatan, perasaan, pengetahuan dan hasil



interpretasi yang didasarkan stimulus dan respon. Bagaimana persepsi seseorang tersebut
kemudian direfleksikan dalam kehidupan sehari-hari akan tergantung dari latar belakang

pendidikannya.

Kaitanya persepsi mahasiswa akan menjadi sikap yang dapat mendorong dan menginspirasi
berbagai hal yang tertuju kepada kualitas pelayanan administrasi, mahasiswa memiliki
kemampuan untuk merefleksikan pengatuhan dan rasa terhadap pelayann yang dirasakan
sehingga dapat digunakan secara bersama dalam suatu institusi perguruan tinggi demi
peingkatan kualitas pelayanan terkhusus kepada pelayanan administrasi Fakultas Dakwah dan

Komunikasi UINSU.

Dengan begitu persepsi dapat didefinisikan mencakup 3 unsur yaitu:

1. Penginderaan (sensasi) melalui alat-alat/panca indera (mata, telinga, kulit, dan hidung).
2. Atensi (perhatian.

3. Interpretasi yaitu menafsirkan melalui panca indera yang diperoleh dari lingkungan.

Seseorang akan memperhatikan sesuatu jika suatu itu bermakna bagi dirinya dan orang lain
dan tidak akan memperlihatkan sesuatu apabila tidak bermakna bagi dirinya dan lingkungan
sekitarnya. Maka persepsi bagi mahasiswa yang dijadikan tolak ukur terhadap kualitas
pelayanan administrasi yang mereka rasakan serta sesuai dengan tuntutan jaman yang begitu
pesat. Mahasiswa yang melakukan penilaian secara ojektif terhadap pelayanan administrasi
maka persepsi akan jelas, terukur dan terarah. Persepsi yang kemudian menjadi sumber inspirasi

dalam peningkatan kualitas pelayanan akademik.



B. Pelayanan Administrasi

1. Pengertian Pelayanan

Pelayanan dalam Kamus Umum Bahasa Indonesia, pelayanan adalah menolong menyediakan
segala apa yang diperlukan orang lain seperti tamu atau pembeli. Pelayanan adalah proses

pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung.

Sedangkan menurut Philip Kotler dalam J. Supranto terdapat 5 unsur dalam kualitas

pelayanan yang dapat dirincikan sebagai berikut:

1. Kepercayaan atau keandalan (Reliability). Kemampuan untuk melaksanakan pelayanan
yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.

2. Daya tanggap (Responsiveness). Kemampuan untuk membantu pelanggan dan
memberikan jasa dengan cepat atau ketanggapan.

3. Keyakinan (Assurance). Pengetahuan dan kesopanan staf administrasi serta kemampuan
mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan.

4. Empati (Empathy). Syarat untuk peduli, memberi perhatian pribadi bagi pelanggan.

5. Berwujud (Tangible). Penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel dan media

komunikasi.*®

Pelayanan merupakan suatu kegiatan pada suatu usaha yang dilakukan oleh seseorang atau
kelompok orang aupun instansi tertentu untuk memberikan bantuan dan kemudahan pada
masyarakat yang mempunyai kepentingan dalam organisasi itu dalam rangka mencapai tujuan

sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan.

'8). Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: Rineka Cipta, 2006), him. 231.



Pengertian diatas bahwa suatu pelayanan pada dasarnya melibatkan dua pihak yang saling
berhubungan yaitu organisasi pemberi pelayanan di satu pihak dan masyarakat sebagaai
penerima pelayanan di pihak lainnya. Jika organisasi mampu memberikan pelayanan yang
optimal dan memenuhi tuntutan dari masyarakat, aka dapat dikatakan organisasi tersebut telah

mampu memberikan pelayanan yang memuaskan kepada masyarakat.

Perusahaan jasa harus memahami rantai pelayanan-jasa yang menghubungkan laba
perusahaan jasa dengan kepuasan karyawan dan pelanggan. Menurut Kotler rantai ini terdiri dari

lima mata rantai sebagaai berikut:

1. Pelanggan yang puas dan loyal- pelanggan puas yang tetap setia.

2. Nilai pelayanan lebih besar- penciptaan nilai bagi pelanggan yang lebih efektif dan
efisien serta memberikan pelayanan

3. Karyawan jasa yang puas dan produkti- karyawan yang lebih puas, setia, dan pekerja
keras

4. Mutu pelayanan internal-seleksi dan pelatihan karyawan yang superior, lingkungan kerja

bermutu, dan dukungan bagi mereka yang berhadapan denggan pelanggan.”

Banyak perusahaan menyadari bahwa mutu pelayanan yang luar biasa dapat memberikan
keunggulan bersaing yang kuat kepada mereka yang menghasilkan penjualan dan laba tinggi.

Beberapa perusahaan nyaris menjadi legenda karena pelayanan bermutu tinggi.*

YZulkifli Amsyah, Manajemen Sistem Informasi, (Jakarta: Rineka Cipta, 2003), him. 38

M. N. Nasution, Manajemen Mutu Terpadu Edisi Ke-dua, (Bogor: Ghalia Indonesia, September 2005),
him. 82

*'Farida Jasfar, Manajemen Jasa, (Jakarta: Ghalia Indonesia, September 2005), him. 75



Menuurut Tilaar ada beberapa faktor-faktor yang perlu diperhatikan dalam peningkatan

pelayanan publik antara lain:

a. Dedikasi dan Disiplin

Untuk memberikan seuah pelayanan bermutu pada seorang manusia haruslah mempunyai
rasa pengabdian terhadap tugas dan pekerjaannya. Dalam aktivitas yang merupakan target
proses pelayanan harus normatif dan idealis. Sebab seorang yang memiliki dedikasi tinggi
adalah manusia yang menyadari arti sebuah profesinya sendiri dan berusaha untuk
mewujudkannya.

b. Jujur

Kejujuran sangat penting, bukan hanya orang lain tetapi juga terhadap diri sendiri. Terhadap
orang lain seorang manusia haruslah bekerja sama berdasarkan kepada saling percaya. Kejujuran
berhubungan dengan kemampuan sendiri dan harus jujur terhadap apa yang telah diperbuat dan
apa yang tidak diperbuat. Inilah sikap yang tidak profesionalisme. Kejujuran profesionalisme
akan menghasilkan produk yang unggul dan terus-menerus dapat bersaing. Sikap
profesionalisme ini ditandai oleh seorang manusia unggul yang mengetahui kapan dia berdiri
sendiri dan kapan dia harus bekerja sama.

c. Inovatif

Seorang manusia unggul bukanlah seorang manusia rutin yang puas dengan hasil yang

telah dicapai dan telah puas dengan status quo. Seorang manusia unggul adalah seorang yang
selalu gelisah dan mencari sesuatu yang baru. Tetapi yang didapat juga menemukan fungsi yang

baru dan suatu penemuan.



d. Tekun
Seorang manusia unggul adalah seorang yang memfokuskan perhatian pada tugas dan
pekerjaan yang telah diserahkan kepadanya atau suatu usaha yang sedang dikerjakannya.
Ketekunan akan menghasilkan sesuatu karena manusia unggul tidak akan berhenti sebelum ia
membuahkan sesuai dengan kehidupan yang mementingkan mutu.
e. Ulet
Berkaitan dengan sikap tekun dan ulet, manusia unggul dengan hidup berdisiplin tidak
mungkin seseorang yang ulet dan menggunakan jalan pintas dalam tugas dan pekerjaannya.
Seseorang tekun dan ulet akan terus menerus melaksanakan tugasnya secara fokus sesuai dengan
jadwal tanpa mencari jalan pintas dan merusak disiplin.
f.  Sumber Daya Manusia
Sumber daya manusia merupakan aset yang dimiliki oleh instansi atau organisasi swasta
maupun pemerintahan. Tanpa adanya dukungan sumber daya manusia yang haldal dan
profesional, aktivitas suatu kantor akan memberikan dampak yang sangat signifikan terhadap
perkembangan atau pelayanan suatu organisasi.
g. Kepemimpinan
Merupakan salah satu kunci dalam menetukan terciptanya efesiensi dan efektifitas kerja,
serta peningkatan kerja bawahan. Pimpinan dapat berhasil mengelola suatu organisasi yang
dikelolanya bila pimpinan yang dimaksud dapat berperan dengan baik. Seorang pemimpin harus
melakukan kegiatan dalam hal membimbing, mengarahkan perilaku bawahannya pada suatu
tujuan tertentu.
Layanan yang tidak berfokus pada pelanggan, upaya memberikan layanan yang optimal

dapat diwujudkan apabila pihak penyedia layanan dapat menonjolkan kemampuan sikap,



perhatian tindakan dan tanggung jawab yang baik dan terkoordinasi pada tiga hal pokok dalam
pelayanan yaitu adanya pendekatan sikap yang berkaitan dengan kepedulian terhadap pelanggan,
upaya melayani dengan tindakan terbaik dan tujuan untuk memberikan rasa memuaskan dengan
bereriontasi dengan standar layanan tertentu.

Layanan paling penting pada pendidikan salah satunya adalah layanan akademik.
Layanan akademik menjadi sangat penting karena pada dasarnya keberhasilan perguruan tinggi
diukur melalui keberhasilan akademik mahasiswanya. Keberhasilan akademik mahasiswa inilah
yang disebut sebagai output perguruan tinggi, yang dijadikan tolok ukur kualitas perguruan

tinggi bagi masyarakat dan stakeholders atau pelanggan.

Berdasarkan penjelasan diatas maka pendidikan dikatakan berkualitas/bermutu jika mampu
menghasilkan output yang baik. Output dihasilkan melalui proses pendidikan yang tidak lain

adalah layanan pendidikan.

Orientasi perguruan tinggi terhadap kualitas output tersebut mengarah pada perbaikan yang
diberikan sebagai tanggungjawab kepada stakeholders. Layanan pada perguruan tinggi
utamanya ditujukan kepada mahasiswa sebagai pelanggannya. Mahasiswa dianggap sebagai
penerima ilmu dari kegiatan belajar. Disisi lain mahasiswa juga yang nantinya akan menjadi
output. Ini berarti indicator kualitas pelayanan pendidikan yang bermutu harus diorientasikan
pada kebutuhan klien atau pihak-pihak penerima layanan. Secara lebih jelas perguruan tinggi
harus berorientasi pada kepuasan pelanggan. Kepuasan akan memberikan keuntungan bagi

semua pihak yang terlibat.



2. Pengertian Administrasi

Tidak ada satu hal untuk abad sekarang ini yang lebih penting dari pada “Administrasi”,
demikian diungkapkan oleh Charles A.A. beard seorang sejarawan politik yang terkenal dalam
salah satu karyanya yang di kutip oleh Albert Lepawsky dalam bukunya Administration yang

terbit pada tahun 1937.%

Administrasi berasal dari kata latin administrare, yaitu paduan kata ad dan ministrare yang
kini berarti “pemberian jasa atau bantuan”. Kata administrasi mengandung pengertian
“melayani” (to serve). Selanjutnya kata administrasi mengandung pengertian pimpinan

(administrator) atau memimpin (to manage) dan akhirnya berarti manajemen.

Kemampuan administrator dalam mendesain dinamika lembaga pendidikan, secara langsung
akan mempengaruhi pemanfaatan seluruh sumber daya yang ada, terutama sumber daya manusia
secara profesional. Pemanfaatan sumber daya manusia tersebut merupakan pemberdayaan
sumber daya organisasi yang pada akhirnya akan memperbaiki kinerja organisasi. Menurut
Cook dan Macaulay (1997) pemberdayaan didefinisikan sebagai “alat penting untuk
memperbaiki Kinerja organisasi melalui penyebaran pembuatan keputusan dan tanggung

] awab”

Perkembangan pengertian administrasi sampai pada pengertian manajemen dapat dijumpai

pula dalam terjemahan bahasa Inggris buku Henry Fayol berjudul “General dan Industrial

“ZSlamet Saksono, Administrasi Kepegawaian, (Yogyakarta: Penerbit Kanisius, 1988), him. 9

»Amiruddin Siahaan dan Wahyuli Lius Zen, Manajemen Perubahan (Telaah konsep, Filosofis dan Praktis
terhadap Kebutuhan Melakukan Perubahan dalam Organisasi), (Bandung: Citapustaka Media Perintis, 2012), him.
19



Manajement”, sekalipun Fayol sendiri sesungguhnya tidak pernah mempergunakan istilah

management pada judul bukunya, melainkan administration (administrasi).?*

Administrasi adalah pekerjaan yang menarik, sebab administrasi tumbuh dan berkembang
sebagai ilmu sosial yang terkait dengan prilaku antar manusia dalam mencapai tujuan tertuan

pada sebuah organisasi.”®

Pemahaman yang tepat tentang peranan administrasi dalam kehidupan modern sangat
tergantung pada definisi yang digunakan sebagai titik tolak berpikir. Administrasi didefinisikan
sebagai “keseluruhan proses kerjasama” antara dua orang atau lebih yang didasarkan atas
rasionalitas tertentu dalam rangka pencapaian tujuan yang telah ditentukan sebelumnya dengan

memanfaatkan sarana dan prasarana tertentu secara berdayaguna dan berhasil guna.?

Terry mengungkapkan bahwa fungsi pokok administrasi dan manajemen terdiri dari:
perencanaan,pengorganisasian, penggerakan dan pengawasan. Namun menurut pendapat Fayol,
bahwa fungsi manajemen terdiri dari perencanaan (planning), pengorganisasian (organizing),
pemberian perintah (commanding), pengkoordinasian (coordinating), dan pengawasan

(controlling).’
Apabila definisi diatas disimak, akan terlihat paling sedikit 3 hal yaitu :

a. Administrasi merupakan suatu seni sekaligus sebagai proses. Sebagai seni, penarapan
administrasi memerlukan kiat tertentu yang sifatnya sangat situasional dan kondisional.

Administrasi selulu terikat pada kondisi, situasi, waktu dan tempat.

**Ibid. Slamet Saksono, Administrasi Kepegawaian, him. 10

%H, Irwan Nasution, Administrasi Pendidikan, (Medan: Perdana Publishing, Maret 2010), him. 9

?°Ary H. Gunawan, Administrasi Sekolah (Administrasi Pendidikan Sekolah), (Jakarta: PT Rineka Cipta,
November 2011), him. 21

Irwan Nasution, Administrasi Pendidikan, (Medan: Perdana Publishing, September 2009), him. 26


http://www.landasanteori.com/

b. Administrasi memiliki unsur-unsur tertentu, yaitu adanya dua orang atau lebih, orang-
orang tersebut bekerja sama dalam hubungan yang sifatnya formal dan hirarkis, adanya
tujuan yang ingin dicapai. Adanya tugas-tugas yang harus dilaksanakan dan tersedianya

sarana dan prasarana tertentu.

c. Administrasi sebagai proses kerjasama bukanlah merupkan hal baru karena administrasi

sesungguhnya timbul bersamaan dengan timbulnya peradaban manusia.
3. Kaualitas Pelayanan Administrasi

Proses administratif adalah kegiatan yang ada di dalam organisasi dengan mengaktifkan
sumber daya manusia dan materi yang tersedia secara efektif untuk mencapai tujuan organisasi.
jadi suatu organisasi tidak mungkin bekerja dengan baik tanpa ada proses administratif yang
baik pula. namun proses administratif hanya mungkin berjalan baik bila tersedia sumber daya

manusia yang baik dan profesional dalam bidang-bidang tugas yang ada dalam organisasi.”®

Dalam rangkai mencapai tujuan ornasisasi secara efektif dan efesien itulah, administrasi
harus difungsikan sepenuhnya pada setiap organisasi, baik industri, perbankan maupun

pendidikan.

Kualitas pelayanan pelaksana administratif perguruan tinggi dapat dilihat dari beberapa segi.
Penilaian dapat berasal dari segi wujud, keandalan, daya tanggap, kepastian, dan tingkat empati.
Menurut wujudnya, apakah fasilitas (perlengkapan, peralatan) yang digunakan dalam pelayanan
administratif itu jenisnya lengkap, jumlahnya cukup, keadaannya baik dan sesuai dengan

perkembangan teknologi perkantoran. Pegawai administratif memiliki performansi yang baik,

**Didik Prayitno, Manajemen Sumber Daya Manusia Mencapai Keunggulan Bersaing, edisi-6 buku 2
(Terjemahan), (Jakarta: Penerbit Salemba Empat, 2011), him. 22



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. Beberapa contoh kondisi diatas menggambarkan
betapa pentingnya peningkatan kualitas administrasi lembaga pendidikan. Berbagai pendapat
mengenai administrasi pendidikan diungkapkan oleh para ahli adalah sebagai berikut :

1. Administrasi akademik adalah rangkaian kegiatan atau keseluruhan prosespengendalian
usaha kerjasama sejumlah orang untuk mencapai tujuan secaraberencana dan sistematis
yang diselenggarakan dalam lingkungan tertentu,terutama berupa lembaga pendidikan
formal.

2. Adminisrasi akademik ialah segenap proses pengerahan dan pengintegrasiansegala
sesuatu, baik personil, spiritual dan material, yang bersangkut pautdengan pencapaian
tujuan akademik.

Kemendiknas mengartikan administrasi akademik sebagi suatu proses, kegiatanbersama
dalam akademik yang meliputi perencanaan, pengorganisasian,pengarahan, pengkoordinasian,
pengawasan, pembiayaan, dan pelaporandengan menggunakan atau memanfaatkan fasilitas yang
tersedia, baik personil,material, maupun spiritual untuk mencapai tujuan akademik secara efektif

danefisien.?®

*Marzuki, Mahmud. Manajemen Mutu Perguruan Tinggi. (Jakarta : Raja Graffindo Persada, 2012), him.
29



Berdasarkan pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa layanan administrasi akademik adalah
segala bentuk kegiatan melayani pelanggan terkait dengan jasa yang berhubungan dengan
akademik sesuai dengan prinsip-prinsip tertentu guna mendukung pencapaian tujuan organisasi

secara efektif dan efisien.

C. Fakultas Dakwah dan Komunikasi UINSU

1. Sejarah Singkat Faultas Dakwah dan Komunikasi

Sejarah Fakultas Dakwah IAIN SU tentu tidak dapat dipisahkan dari sejarah IAIN SU itu
sendiri. Sebab, Fakultas Dakwah merupakan fakultas yang “termuda” dari fakultas yang ada di
lingkungan IAIN Sumatera Utara. Secara resmi Fakultas Dakwah baru memulai perkualihan
pada tahun akademik 1983/1984 yang sebelumnya dakwah hanya merupakan jurusan di

Fakultas Ushuluddin.

Latar belakang pembukaan Fakultas Dakwah dimulai kerjasama dengan Pemerintah Daerah,
tokoh ulama dan masyarakat di Sumatera Utara hingga akhirnya keinginan tersebut didukung

oleh Ketua dan Anggota Dewan Kurator/Penyantun IAIN Sumatera Utara.

Pembukaan Fakultas Dakwah ini setidaknya didasarkan pada bebeberapa pertimbangan.

a. Pengembangan IAIN Sumatera Utara, yang pada saat diresmikan 19 November 1973
baru memiliki 3 (tiga) fakultas, sedangkan IAIN sejatinya mempunyai 5 (lima) fakultas,
yaitu Tarbiyah, Syariah, Ushuluddin, Adab dan Dakwah.

b. Besarnya keinginan dari calon mahasiswa IAIN Sumatera Utara sehingga fakultas-
fakultas yang ada tidak lagi dapat menampung jumlah mahasiswa yang terus meningkat

setiap tahunnya.



c. Upaya mewujudkan pelaksanaan dakwah di Sumatera Utara yang secara terorganisir,
terkoordinir, terarah dan terpadu yang diharapkan dapat menunjang usaha pembangunan.

d. Heterogenitas masyarakat Sumatera Utara.

e. Adanya rencana Departemen Agama (sekarang Kementerian Agama) untuk
mengembangkan fakultas-fakultas yang ada di IAIN.

f. Sarana dan fasilitas untuk membuka Fakultas Dakwah di IAIN Sumatera Utara telah

memungkinkan.

Dalam rapat Dewan Kurator / Penyantun IAIN Sumatera Utara yang dipimpin langsung oleh
Ketua Dewan Kurator/Penyantun/Gubernur KDH Tk. | Sumatera Utara pada Hari Senin 22
November 1982 bertempat di ruang sidang IAIN Sumatera Utara, maka dihasilkanlah di
antaranya keputusan bahwa pada tahun 1983/1984 IAIN Sumatera Utara telah membuka
Fakultas Dakwah. Untuk merealisasikan keputusan tersebut, Gubernur KDH Tk. | Sumatera
Utara selaku Ketua Dewan Kurator/Penyantun telah menyampaikan usul kepada Menteri Agama
RI di Jakarta tentang rencana pembukaan Fakultas Dakwah dengan surat Tanggal 10 Desember

1982 No 2864/SU/D-1/1982.

Untuk mempertegas keinginan pembukaan Fakultas Dakwah ini selanjutnya Rektor 1AIN
Sumatera Utara juga telah membicarakan masalah tersebut dengan Direktur Pembinaan
Perguruan Tinggi Agama Islam, Departemen Agama di Jakarta. Hasil pembicaraan dengan
Direktur Jenderal Pembinaan Kelembagaan Agama Islam yang memiliki Nota Kepada Rektor
Tanggal 18 Februari 1983 berisikan usul pembukaan Fakultas Dakwah IAIN Sumatera Utara

pada dasarnya disetujui dan dapat diambil langkah oleh Rektor untuk merealisasikannya.



Berdasarkan Nota Persetujuan tersebut, Gubernur Sumatera Utara memohon kepada Menteri
Agama melalui Surat No 421: 4/12591 Tanggal 5 Mei 1983 agar menyetujui Fakultas Dakwah

dengan susunan panitia yang dibentuk terdiri atas:

Penasehat . Letjen Soesilo Soedarman

Ketua Umum :  E.W.P. Tambunan (Gubernur KDH TKk. | Sumatera Utara)

Ketua | : H. R. Syahnan, SH. (Ketua DPRD Tk. | Sumatera Utara)

Ketua Il . Drs. H. Hasbi AR. (Rektor IAIN Sumatera Utara)

Sekretaris :  H. Mahmud Aziz Siregar, M.A. (Wakil Rektor Il IAIN Sumatera Utara)

Anggota-angota:

Drs. H. Alimuddin Simanjuntak (Sekwil Tk. | Sumatera Utara)

H. AS. Rangkuti (Walikota KDH Tk. Il Kotamadya Medan)

Drs. H. Abdul Jalil Muhammad (Ketua Majelis Ulama Tk. | Sumatera Utara)

Dr. AP. Parlindungan, SH (Rektor Universitas Sumatera Utara)
R. M. Poernomo (Pimpinan Pertamina Unit Pemasaran | Medan)
R. Pandji Natadikara (Kepala Inspeksi PNP/PTP Wilayah I)

T. Azmi Perkasa Alam (Tokoh Masyarakat)



Drs. H. M. Adnan Harahap (Kepala Kanwil Depertemen Agama Sumatera Utara)

Pembantu Umum:

Drs. H. Harun Harahap . Wakil Rektor I IAIN Sumatera Utara
Drs. M. Farid Nasution : Wakil Rektor Il IAIN Sumatera Utara
Drs. Hasan Basri Hasibuan . Sekretaris IAIN Sumatera Utara

Drs. Fahrur Razi Dalimunthe : Dekan Fakultas Tarbiyah IAIN Sumatera Utara

Drs. H. M. Saleh Harahap : Dekan Fakultas Syariah IAIN Sumatera
Utara
Dra. H. Siti Awan Lubis :  Dekan Fakultas Ushuluddin IAIN Sumatera Utara

Dalam memenuhi permintaan masyarakat dan Pemerintah Daerah Tk. | Sumatera Utara
berdasarkan surat Gubernur KDH Tk. | Sumatera Utara tersebut maka Direktur Jenderal
Kelembagaan Agama Islam atas nama Menteri Agama RI, mengeluarkan Surat Keputusan
Direktur Jenderal Kelembagaan Agama Islam Tanggal 4 Juni 1983 No Kep/E/PP.00.9/170/83

yang isi keputusanya antara lain:

Pertama:  Sambil  menunggu  Surat  Keputusan  Menteri  Agama  tentang
pembukaan Fakultas Dakwah IAIN Sumatera Utara Medan, membuka Fakultas Dakwah IAIN

Sumatera Utara di Medan.



Kedua: Pelaksana dan penyelenggara Fakultas Dakwah untuk sementara dikoordinir oleh

Rektor IAIN Sumatera Utara sebagai Pj Dekan Fakultas tersebut.

Ketiga: Biaya-biaya sebagai akibat dari pelaksanaan keputusan ini sementara dalam

koordinasi IAIN Sumatera Utara.

Berdasarkan surat keputusan tersebut maka Rektor IAIN Sumatera Utara mengambil langkah

kebijakan dalam usaha merealisasikannya sebagai berikut:

a. Mensosialisasikan rencana pembukaan Fakultas Dakwah IAIN Sumatera Utara melalui
media massa dan bulletin yang dikirim ke Sekolah Menengah Atas terutama yang berada
di lingkungan Depertemen Agama se-Provinsi Sumatera Utara.

b. Membentuk panitia pemerintahan mahasiswa yang mulai bekerja dari Tanggal 24 Mei
sampai dengan 1 Agustus 1983.

c. Menyiapkan sarana serta personil untuk terselenggaranya kegiatan Fakultas Dakwah.

d. Pelaksanaan ujian masuk Fakultas Dakwah disatukan dengan ujian masuk fakultas-
fakultas yang ada di lingkungan IAIN Sumatera Utara. Fakultas Dakwah
mengembangkan Jurusan Bimbingan dan Penyuluhan Masyarakat (BPM) dan Jurusan
Penerangan dan Penyiaran Agama Islam (PPALI).

e. Hasil ujian masuk yang diumumkan oleh panitia untuk Fakultas Dakwah dinyatakan
lulus 101 orang, sedangkan yang melakukan registrasi ulang pada fakultas sebanyak 96
orang, di antaranya 1 orang warga negara Malaysia.

f. Kuliah semester | (semester ganjil) dimulai pada Tanggal 18 Agustus 1983 yang

sebelumnya dilakukan Pekan Ta’aruf.



g. Staf pengajar diambil dari lingkungan IAIN Sumatera Utara dan dari luar seperti USU,

IKIP, Deppen Sumatera Utara, TVRI, RRI dan persurat kabaran

3. Visi, Misi, Tujuan dan Sasaran Fakultas Dakwah dan Komunikasi UINSU

a. VISI

Menjadi masyarakat pembelajar ilmu dakwah dan ilmu komunikasi di Indonesia yang

berkarakter Islami dan profesional.

b. MISI

a. Menyelenggarakan pendidikan dan pengajaran berstandar tinggi dalam disiplin Ilmu
Dakwah dan Komunikasi secara multi dan transdisipliner berdasarkan nilai-nilai Islam.

b. Melakukan penelitian ilmiah dalam bidang dakwah dan komunikasi untuk membantu
penyelesaian persoalan masyarakat.

c. Melaksanakan pengabdian dalam mengaplikasikan keilmuan untuk kemajuan dan
kesejahteraan masyarakat.

d. Menjalin kerjasama strategis untuk meningkatkan kualitas pelaksanaan tridharma

perguruan tinggi dengan lembaga pemerintah dan swasta.

c. TUJUAN

a. Terselenggaranya pendidikan dan pengajaran berstandar tinggi dalam disiplin limu
Dakwah dan Komunikasi secara multi dan transdisipliner berdasarkan nilai-nilai Islam.

b. Lahirnya hasil-hasil penelitian ilmiah dalam bidang dakwah dan komunikasi untuk

membantu penyelesaian persoalan masyarakat.



Terlaksananya pengabdian yang dapat meningkatkan kemajuan dan kesejahteraan
masyarakat
Terjalinnya kerjasama strategis dalam meningkatkan kualitas pelaksanaan tridharma

perguruan tinggi dengan lembaga pemerintah dan swasta.

. SASARAN

Diperolehnya peringkat akreditasi A dari Badan Akreditasi Nasional (BAN PT) untuk
semua Prodi

Bertambahnya jumlah Prodi dari 5 (lima) prodi menjadi 8(delapan) prodi (Psikologi
Islam, Manajemen Haji & Umroh, Manajemen Zakat & Waqaf)

Perbaikan sarana prasarana pendidikan dan pembelajaran.

Tercapainya integrasi keilmuan berbasis interdisiplin, transdisiplin dan kematangan
profesional.

Meningkatnya rasio kualifikasi akademik dosen menjadi 20% profesor, 75% doktor, dan
25 % magister.

Meningkatnya rasio kegiatan penelitian dosen menjadi 50% dosen melakukan penelitian
setiap tahun dimana sebagian menerapkan transdisiplin dan PAR.

Setiap jurnal jurusan diterbitkan secara teratur 1 tahun 2 kali terbit

Penerbitan karya dosen dalam bentuk buku sebanyak 70 buku; artikel pada jurnal
internasional 10 judul; artikel pada jurnal terakreditasi nasional sebanyak 30 judul.
Peningkatan kualitas kepemimpinan, manajemen, dan kompetensi tenaga pendidik dan
tenaga kependidikan.

Evaluasi terhadap MoU yang sudah ada dan meningkatkan MoU kepada lembaga yang

baru.



Peningkatan kualitas pembinaan mahasiswa dengan menekankan pada pembinaan minat dan
bakat, internalisasi akhlakul karimah, etika, dan budaya humanis kampus, optimalisasi peran

Ikatan Alumni.*°

**M. Yakub, Buku Panduan Akademik Universitas Islam Negeri Sumatera Utara Fakultas Dakwah dan
Komunikasi Tahun Akademik 2016/201, (Medan, 21 Juli 2016), him. 40-43



BAB Il1

METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Menurut Nino Yudistira: Penelitian kuantitatif
adalah pendekatan penelitian dengan data penelitiannya berupa angka-angka, dan analisisnya
menggunakan statistik. Sedangkan menurut Sugiyono: Penelitian kuantitatif digunakan karena
pada penelitian ini data yang dikumpulkan berupa angka yang dijabarkan melalui instrumen

penelitian untuk kemudian dianalisis sesuai dengan kriteria sehingga muncullah hasil penelitian.

Pendekatan yang digunakan adalah pendekatan deskriptif, yaitu pendekatan yang bertujuan
untuk memaparkan gejala atau keadaan yang sedang berlangsung dan bersifat aktual dan
memaparkan suatu fenomena tentang suatu masalah yang diteliti secara alamiah. Dengan
demikian, penelitian ini akan mendeskripsikan dan mengungkapkan data yang berhubungan
dengan pandangan penelitian mahasiswa. Penggunaan metode tersebut diseuaikan dengan
permasalahan yang penulis teliti yaitu tentang persepsi mahasiswa terhadap Pelayanan

Administrasi Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN-SU sesuai dengan tujuan penelitian.

B. Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian ini adalah di Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam Negeri

Sumatera Utara yang beralamatkan di Jalan Williem Iskandar Pasar VV Medan Estate.

C. Sumber Data

Adapun yang menjadi sumber data dalam penelitian ini yaitu:



1. Sumber Data Primer yaitu merupakan data pokok dalam penelitian ini yang diperoleh

dari mahasiswa fakultas dakwah dan komunikasi.

2. Sumber Data Sekunder yaitu merupakan data perlengkap dalam penelitian ini yang

diperoleh dari literatur-literatur yang relevan dengan penelitian ini.

D. Populasi dan Sampel

1. Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek dan subjek yang mempunyai
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian
ditarik kesimpulannya. Populasi dari penelitian ini adalah mahasiswa aktif angkatan 2014-2017
FDK UINSU selaku pengguna jasa layanan administrasi akademik sebanyak 1536 mahasiswa.

Adapun rincian sebaran populasi disajikan pada tabel sebagai berikut:

Tabel 1. Sebaran Populasi Peneltilian Kepuasan Pelayanan

No. Program Studi Angkatan Jumlah
2014 2015 2016 2017

1.  Manajemen Dakwah 70 71 73 205 419

2. Komunikasi Penyiaran Islam 96 62 72 165 395

3. Bimbingan Penyuluhan Islam 79 65 88 238 470

4.  Pengembangan Masyarakat Islam 42 86 67 57 252

Total 287 284 300 665 1536




2. Sampel adalah sebagian atau wakil populasi yang akan diteliti. Sampel akan terjadi bila
jumlah populasi terlalu besar dan menyebar sehingga diluar jangkauan penelitian. Agar sampel
yang diteliti mewakili data penelitian, maka perlu adanya perhitungan besar kecilnya
populasi.® Sampel dalam penelitian ini menggunakan metode probability sampling dengan
teknik proportionate stratified random sampling dengan pembagian responden berdasarkan
program studi yang ada di FDK UINSU. Teknik sampel ini digunakan karena sampel tersebut
memenuhi kriteria yang sesuai dengan tujuan penelitian yaitu pelayanan administrasi. Teknik

penentuan sampel minimal dapat dihitung dengan rumus, sebagai berikut:

n=—>n~N__
TN (d)? +1

1536
1536 (0,1)2+1

n = 93,56 dibulatkan menjadi 100
Keterangan :
n = Sampel
N = Populasi
d = Toleransi ketetapan rata-rata yang diharapkan tidak menyimpang dari 100%

Adapun penyajian ukuran sampel penelitian ini secara lebih jelas adalah sebagai berikut:

*1Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R & D, (Bandung: Alfabeta, 2009), him. 39.



Tabel 2. Karakteristik Subjek Penelitian Kepuasan Pelayanan

No  Angkatan Jumlah Jumlah Persentase
1 2014 287/1536x100 19 19%
2 2015 284/1536x100 18 18%
3 2016 300/1536x100 20 20%
4 2017 665/1536x100 43 43%
Total 1536 100 100%

Karakteristik sampel penelitian dapat diklasifikasikan berdasarkan program studi secara rinci
dapat dilihat pada tabel sebagai berikut:

Tabel 3. Karakteristik Subjek Penelitian Berdasarkan Program Studi

No. Program Studi Angkatan Jumlah
2014 2015 2016 2017

1.  Manajemen Dakwah 5 5 5 10 25

2. Komunikasi Penyiaran Islam 5 4 5 11 25

3. Bimbingan Penyuluhan Islam 5 4 5 11 25

4.  Pengembangan Masyarakat Islam 4 5 5 11 25

Total 19 18 20 43 100




E. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategis dalam penelitian, karena
tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data. Pada proses pengumpulan data, penulis

menggunakan dua cara yaitu:

1. Angket, menggunakan data angket yang sudah disiapkan terlebih dahulu oleh peneliti.
Berupa pertanyaan-pertanyaan seputar pelayanan administrasi Fakultas Dakwah dan
Komunikasi Uinsu. Dalam penyusunan angket penelitian, dilakukan beberapa langkah

kerja yaitu:

a. Membuat Kisi-kisi

b. Menentukan variabel dan sub variabel yang akan diteliti
c. Menentukan indikator dari masing-masing sub variabel
d. Menyusun pertanyaan (item) dari setiap indikator

e. Mengkonsultasikan item-item yang disusun tersebut dengan pembimbing

2. Observasi berperan serta (Participant Observation) yaitu mengadakan pengamantan
langsung terhadap kegiatan pelayanan yang dilakukan, guna untuk mendapatkan data
yang diperlukan terkait dengan penelitian. Dari beberapa kali yang saya amati dan saya
rasakan sendiri pelayanan administrasi yang diberikan oleh para petugas atau pegawai
sesuai dengan apa yang dijelaskan pada bab 4. Ada beberapa aspek yang harus lebih
diperhatikan oleh para pegawai agar pelayanan yg diberikan dapat memuaskan

mahasiswa atau yang meminta pelayanan.



Teknik ini diharapkan dapat mengoptimalkan kemampuan peneliti dalam menggali sumber
data. Instrumen yang digunakan untuk mengumpul data pada penelitian ini adalah angket skala
likert dengan pilihan jawaban Sangat Puas (SP), Puas (P), Tidak Puas (TP), dan Sangat Tidak

Puas (STP).

Tabel 4. Alternatif Jawaban Angket Kepuasan Pelayanan

Kategori Skor Jawaban
Sangat Puas (SP) 4
Puas (P) 3
Tidak Puas (TP) 2
Sangat Tidak Puas (STP) 1

F. Teknik Analisis Data

Analisis data merupakan kegiatan setelah data dari seluruh responden atau sumber data lain
terkumpul. Teknik pengolahan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan cara
menjabarkan hasil perhitungan persentase jawaban masing-masing item sesuai jawaban yang
terkumpul. Proses analisis dimulai dengan menelaah data yang tersedia melalui pengamatan atau
observasi. Dari hasil peolehan data kemudian diolah dengan langkah-langkah sebagai berikut:

1. Verifikasi Data

Verifikasi data yang dilakukan untuk memerikasa kembali kebenaran data yang telah
diperoleh dari responden yang berjumlah 100 orang. Apabila ada data yang kurang jelas, peneliti

mencoba menelaah kembali data yang dimaksud.



2. Tabulasi Data
Tabulasi data bertujuan untuk memprediksi jawaban mengenai frekuensi option dalam
tiap item, sehingga terlihat jelas frekuensi jawaban responden. Jumlah frekuensi jawaban
responden sama dengan jumlah responden (n). Jawaban yang benar diberi skor (1) sedangkan
jawaban yang salah diberi skor (0).
3. Presentase Data
Presentase data ini dihitung dengan cara jumlah soal yang dijawab ditiap item, karena
jumlah jawaban responden pada setiap item berbeda, perhitungan ini menggunakan rumus
persentase.
Rumus persentase sebagaimana yang dikemukakan oleh Ali bahwa rumus untuk
menghitung persentase yaitu:
P=Lx 100
Keterangan :
P = presentase (jumlah presentase yang dicari)
f = frekuensi jawaban
n = jumlah responden
100% = bilangan tetap
4. Penafsiran Data
Penafsiran data dilakukan untuk memperolen gambaran yang jelas terhadap jawaban
pertanyaan yang diajukan. Kriteria data dalam penelitian ini berpedoman pada batasan yang
dikemukakan oleh Muhammad Ali, yaitu:
76% - 100% : Sangat Puas

56% - 75% : Puas



36% -55% : Tidak Puas

0% - 35%  : Sangat Tidak Puas

Sedangkan untuk mengambil kesimpulan dari data-data yang ada maka digunakan metode
induktif yaitu pengambilan kesimpulan dari hal-hal yang bersifat khusus kepada yang bersifat

umum.
G. Teknik Keabsahan Data

Teknik keabsahan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah trianggulasi dengan
sumber, yaitu membandingkan dan mengecek balik derajat kepercayaan suatu informasi yang

diperoleh melalui waktu dan alat yang berbeda dalam penelitian kuantitatif.*?

¥ 3. Moleong, MetodologiPenelitan Kualitatif, (Bandung: Remaja Posda Karya, 1996), him.330.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian
1. Deskripsi Lokasi Penelitian

Penelitian deskriptif kuantitatif ini bertujuan untuk mengetahui tinggat kepuasan Mahasisa
FDK UINSU terhadap pelayanan administrasi yang diberikan oleh pihak akademik yang
digambarkan dalam rentang angka. Pengambilan data dilakukan dengan metode skala sikap.
Data skala kemudian dianalisis menggunakan perhitungan sebaran skor kemudian di
persentasekan sesuai kriteria yang dijelaskan dengan tabel. Adapun aspek penilaian kepuasan
menggunakan lima aspek kepuasan yang meliputi keberwujudan (Tangibles), daya tanggap

(Responsiveness), kepercayaan (Reliability), empati (Emphaty), dan keyakinan (Assurance).

Penilaian kepuasan didasarkan pada lingkup tugas pokok dan fungsi akademik sebagai unit
pelayanan administrasi FDK UINSU yang berkaitan langsung dengan mahasiswa. Secara lebih

jelas adalah sebagai berikut:

a. Menyiapkan konsep rencana program kerja dan mengelola administrasi akademik dan
kemahasiswaan fakultas meliputi administrasi pendidikan dan pengajaran, pengabdian
kepada masyarakat, dan pembinaan organisasi kemahasiswaan dan alumni serja
kesejahteraan mahasiswa dan melaksanakan registrasi mahasiswa, penilaian prestasi
pelaksanaan tugas dan menyusun laporan.

b. Melaksanakan administrasi ketatausahaan fakultas yang meliputi administrasi
pendidikan, penelitian, dan pengabdian masyarakat, serta pembinaan pelayanan

kemahasiswaan dan alumni, organisasi dan tatalaksana, kepegawaian, keuangan dan



barang milik negara, hukum, hubungan masyarakat, perlengkapan, rumah tangga dan
administrasi umum.

c. Melakukan kegiatan pengelolaan Sistem Informasi Akademik. Kegiatan ini meliputi
recording data, nilai, jadwal, pedoman pendidikan, pedoman Tugas Akhir Skripsi (TAS),
statistika mahasiswa, Kartu Rencana Studi, Daftar Hasil Studi, prestasi akademik, update
data dan cek data akademik ataupun mata kuliah yag disediakan setiap semester.

d. Mengecek, menandatangani, dan menerbitkan surat bebas teori, surat keterangan ujian,
melaksanakan dan menyiapkan ujian TAS dan pemprosesan yudisium.

e. Menyiapkan konsep rencana dan program kerja dan mengelola tata persuratan,
administrasi umum, kearsipan, kerumahtanggaan dan perlengkapan, keuangan dan
kepegawaian, penilaian prestasi pelaksanaan tugas dan menyusun laporan.

2. Penyajian Data
Data ada penelitian ini diperoleh melalui pernyataan berskala likert sehingga data yang
dieroleh berua angka. Data dianalisis menggunakan teknik analisis deskritif melalui perhitungan
dengan mmembandingkan skor perbutir dengan skor total. Hasil perbandingan skor perbutir dan
kategori selanjutnya dikonversikan menjadi persentase. Hasil skor dan persentase selanjutnya

diinterpretasikan dengan acuan perhitungan yang sudah dijelaaskan pada bab sebelumnya.

a) Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan Administrasi FDK UINSU
Berdasarkan hasil skala kepuasan mahasiswa yang diperoleh kemudian diolah dengan SPSS
maka telah diketahui hasilnya. Adapun rata-rata hasil skor kepuasan mahasiswa terhadap

pelayanan administrasi FDK UINSU ditunjukkan dengan skala sikap sebagai berikut:



Tabel. 5 Skor Kepuasan Mahasiswa Mahasiswa Terhadap Pelayanan Administrasi FDK
UINSU

Skala Nilai Jumlah Butir Skor %
Sangat Puas 4 243 972 11,6
Puas 3 991 2973 35,4
Tidak Puas 2 726 1452 17,3
Sangat Tidak Puas 1 140 140 1,66
Jumlah 5537 65,9

Berdasarkan tabel. 5 diatas diketahui bahwa hasil kepuasan mahasiswa sebesar 65,9% atau

memuaskan. Rincian kepuasan jika ditinjau per aspek disajikan pada tabel sebagai berikut:

Tabel. 6 Hasil Skala Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan Administrasi FDK UINSU
Per-Aspek

No. Aspek Skor Total (%) Per Aspek | Kategori
1. Tangibles 2228 74,00
2. Responsiveness 760 71.00
3. Reliability 1236 73.00 PUAS
4. Emphathy 812 72,00
5. Assurance 528 70,00
Rata-Rata 72.00

Tabel.6 diatas menunjukkan aspek tangibles mencapai 74%, aspek responsiveness 71%,
aspek realibility 73%, aspek emphaty 72%, dan aspek assurance 70%. Rata-rata hasil kepuasan

diukur per aspek adalah 72,00% atau bernilai memuaskan.
Secara lebih jelas perbutir disajikan pada tabel sebagai berikut:

Tabel. 7 Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan Administrasi Akademik Subbag
Pendidikan Per Aspek



No | Indikator Kepuasan | Skor | % | Ket
Tangibles (fasilitas, perlengkapan, penampilan, personil secara fisik)

1. | Petugas berpenampilan rapi saat melayani mahasiswa | 300 | 75 P

2. | Saat ke subbag langsung bisa bertemu dengan petugas | 274 | 69 P
yang diinginkan

3. | Tersedia perangkat komputer lengka beserta kursi 298 | 75 P
untuk akses sistem layanan secara cepat

4. | Kemudaan akses layanan secara langsung saat 292 | 73 P
memasuki ruangan

5. | Tersedia (proyektor, papan tulis, spidol dan 286 | 72 P
penghapus) untuk membantu proses pembelajaran

6. | Ruangan pembelajaran membantu dalam 270 | 68 P
berkonsentrasi menerima perkuliahan

7. | Tersedia ruang tunggu yang nyaman 264 | 66 P

8. | Papan informasi berfungsi dengan baik 244 | 61 P

Responsiveness (daya tanggap dalam membantu pelanggan

9. | Petugas selalu menanyakan apa kebutuhan mahasiswa | 242 | 61 P

10. | Petugas selalu menyambut mahasiswa dengan 252 | 63 P
senyuman

11. | Informasi yang diberikan oleh petugas selalu jelas 266 | 67 P

Realibility (keandalan pelayanan)

12. | Pelayanan yang diberikan selalu terselesaikan cepat 216 | 54 | TP

13. | Petugas selalu adil dalam melayani sesuai urutan 272 | 68 P
datang

14. | Jika ditanya tentang info yang kurang jelas petugas | 264 | 66 P
mau untuk segera menyediakan dan menjelaskan
informasinya

15. | Pembaharuan alur layanan saat ini sudah semakin jelas | 234 | 59 P

16. | Menurut saya prosedur pelayanan saat ini semakin 250 | 63 P
mudah

Emphaty (memberikan kepuasan pribadi kepada pelanggan, jaminan
layanan)

17. | Petugas selalu bersedia membantu ketika kesulitan 280 | 70 P
meminta pelayanan

18. | Saat membantu penjelasan petugas mudah dimengerti. | 280 | 70 P

19. | Jika layanan yang saya alami tidak langsung selesai, 252 | 63 P
janji pengambilan layanan selalu sesuai.
Assurance (keyakinan dan kemampuan petugas membangun rasa percaya

pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan

20. | Setiap layanan yang diminta selalu terpenuhi 258 | 65 P

21. | Jika layanan tidak bisa diurus di subbag, petugas 270 | 68 P
memberikan informasi yang jelas mengenai bagaimana
saya seharusnya (bertanggungjawab)




b) Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan Administrasi FDK UINSU Menurut
Program Studi
Berdasarkan hasil penelitian kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi FDK

UINSU diklasifikasikan berdasarkan program studi adalah sebagai berikut:

1. Kepuasan mahasiswa Manajemen Dakwah (MD)
Berdasarkan hasil penelitian skor kepuasan mahasiswa Manajemen Dakwah terhadap
pelayanan administrasi FDK UINSU dari skala sikap dapat dijelaskan sebagai berikut:

Tabel. 8 Skor Kepuasan Mahasiswa MD Terhadap Pelayanan Administrasi FDK UINSU

Skala Nilai Jumlah Skor % Kat
Sangat Puas 4 78 312 14,9
Puas 3 259 777 37
Tidak Puas 2 173 346 16,5 PUAS
Sangat Tidak Puas 1 15 15 0,71
Jumlah 525 145 69,1

Tabel.8 diatas menunjukkan 14,9% sebaran skor adalah sangat puas, 37% puas, 16,5% tidak
puas dan 0,71 sangat tidak puas. Rata-rata hasil menunjukkan angka 69,1%, dan termasuk
kateori memuaskan. Adapun kepuasan mahasiswa Manajemen Dakwah diukur per aspek

disajikan dalam tabel sebagai berikut:

Tabel. 9 Hasil Skala Kepuasan Mahasiswa MD Terhadap pelayanan Administrasi FDK
UINSU Per-Aspek

No. Aspek Skor Total (%) Per Aspek | Kategori
1. Tangibles 578 72,3
2. Responsiveness 191 69,3
3. Reliability 320 71,5 PUAS
4. Emphathy 208 70,2




5. | Assurance | 134 68,6

Rata-Rata 70,4

Tabel. 9 diatas menunjukkan persentase skor kepuasan berdasarkan aspek tangible sebesar
72,3%, responsiveness 69,3%, realibility 71,5%, emphaty 70,2%, dan assurance 68,4%
sehingga diperoleh rata-rata kepuasan per aspek 70,4% atau memuaskan. Secara lebih jelas akan

dijelaskan per-aspek dengan penjelasan butir adalah sebagai berikut:

Tabel. 10 Hasil Skala Kepuasan Mahasiswa Manajemen Dakwah (MD) Terhadap Pelayanan
Administrasi FDK UINSU

No | Indikator Kepuasan | Skor | % | Ket

Tangibles (fasilitas, perlengkapan, penampilan, personil secara fisik)

1. | Petugas berpenampilan rapi saat melayani mahasiswa | 75 75 P

2. | Saat ke subbag langsung bisa bertemu dengan petugas 70 70 P
yang diinginkan

3. | Tersedia perangkat komputer lengka beserta kursi 74 74 P
untuk akses sistem layanan secara cepat

4. | Kemudaan akses layanan secara langsung saat 77 77 SP
memasuki ruangan

5. | Tersedia (proyektor, papan tulis, spidol dan 78 78 SP
penghapus) untuk membantu proses pembelajaran

6. | Ruangan pembelajaran membantu dalam 74 74 P
berkonsentrasi menerima perkuliahan

7. | Tersedia ruang tunggu yang nyaman 69 69 P

8. | Papan informasi berfungsi dengan baik 61 61 P

Responsiveness (daya tanggap dalam membantu pelanggan

9. | Petugas selalu menanyakan apa kebutuhan mahasiswa 62 62 P

10. | Petugas selalu menyambut mahasiswa dengan 61 61 P
senyuman
11. | Informasi yang diberikan oleh petugas selalu jelas 68 68 P
Realibility (keandalan pelayanan)
12. | Pelayanan yang diberikan selalu terselesaikan cepat 54 54 | TP
13. | Petugas selalu adil dalam melayani sesuai urutan 73 73 P
datang

14. | Jika ditanya tentang info yang kurang jelas petugas | 71 71 P
mau untuk segera menyediakan dan menjelaskan




informasinya

15. | Pembaharuan alur layanan saat ini sudah semakin jelas | 56 56 P
16. | Menurut saya prosedur pelayanan saat ini semakin 66 66 P
mudah
Emphaty (memberikan kepuasan pribadi kepada pelanggan, jaminan
layanan)
17. | Petugas selalu bersedia membantu ketika kesulitan 70 70 P
meminta pelayanan
18. | Saat membantu penjelasan petugas mudah dimengerti. 73 73 P
19. | Jika layanan yang saya alami tidak langsung selesai, 65 65 P
janji pengambilan layanan selalu sesuai.
Assurance (keyakinan dan kemampuan petugas membangun rasa percaya
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan
20. | Setiap layanan yang diminta selalu terpenuhi 62 62 P
21. | Jika layanan tidak bisa diurus di subbag, petugas 72 72 P

memberikan informasi yang jelas mengenai bagaimana

saya seharusnya (bertanggungjawab)

2. Kepuasan Mahasiswa Komunikasi Pernyiaran Islam (KPI)

Berdasarkan hasil penelitian skor kepuasan mahasiswa Komunikasi Penyiaran Islam

berikut:

terhadap pelayanan administrasi FDK UINSU dari skala sikap dapat dijelaskan sebagai

Tabel. 11 Skor Kepuasan Mahasiswa KPI Terhadap Pelayanan Administrasi Akademik FDK

UINSU
Skala Nilai Jumlah Skor % Kat
Sangat Puas 4 67 268 12,8
Puas 3 236 708 33,7
Tidak Puas 2 195 390 18,6 PUAS
Sangat Tidak Puas 1 27 27 1,29
Jumlah 525 1393 66,4

Tabel. 11 diatas menunjukkan 12,8% sebaran skor adalah sangat puas, 33,7% puas, 18,6%

tidak puas dan 1,29% sangat tidak puas. Rata-rata hasil menunjukkan angka 66,4%, dan



termasuk kateori memuaskan. Adapun kepuasan mahasiswa Komunikasi Penyiaran Islam diukur

per aspek disajikan dalam tabel sebagai berikut:

Tabel. 12 Hasil Skala Kepuasan Mahasiswa KPI Terhadap Pelayanan Administrasi FDK
UINSU Per-Aspek

No. Aspek Skor Total (%) Per Aspek | Kategori
1. Tangibles 533 76,6
2. Responsiveness 193 74,1
3. Reliability 293 75,6 PUAS
4. Emphathy 211 75,4
5. Assurance 145 68,1

Rata-Rata 73,9

Tabel. 12 diatas menunjukkan persentase skor kepuasan berdasarkan aspek tangible sebesar
76,6%, responsiveness 74,1%, realibility 75,6%, emphaty 75,4%, dan assurance 68,1%
sehingga diperoleh rata-rata kepuasan per aspek 73,9% atau memuaskan. Secara lebih jelas per

butir adalah sebagai berikut:

Tabel. 13 Hasil Skala Kepuasan Mahasiswa Komunikasi Penyiaran Islam (KPI) Terhadap
Pelayanan Administrasi FDK UINSU

No | Indikator Kepuasan | Skor | % | Ket

Tangibles (fasilitas, perlengkapan, penampilan, personil secara fisik)

1. | Petugas berpenampilan rapi saat melayani mahasiswa | 75 75 P

2. | Saat ke subbag langsung bisa bertemu dengan petugas 67 67 P
yang diinginkan

3. | Tersedia perangkat komputer lengka beserta kursi 75 75 P
untuk akses sistem layanan secara cepat

4. | Kemudaan akses layanan secara langsung saat 70 70 P
memasuki ruangan

5. | Tersedia (proyektor, papan tulis, spidol dan 66 66 P

penghapus) untuk membantu proses pembelajaran

6. | Ruangan pembelajaran membantu dalam 61 61 P




berkonsentrasi menerima perkuliahan

7. | Tersedia ruang tunggu yang nyaman 62 62 P
8. | Papan informasi berfungsi dengan baik 57 57 P
Responsiveness (daya tanggap dalam membantu pelanggan
9. | Petugas selalu menanyakan apa kebutuhan mahasiswa 61 61 P
10. | Petugas selalu menyambut mahasiswa dengan 66 66 P
senyuman
11. | Informasi yang diberikan oleh petugas selalu jelas 66 66 P
Realibility (keandalan pelayanan)
12. | Pelayanan yang diberikan selalu terselesaikan cepat 49 49 | TP
13. | Petugas selalu adil dalam melayani sesuai urutan 62 62 P
datang
14. | Jika ditanya tentang info yang kurang jelas petugas | 64 64 P
mau untuk segera menyediakan dan menjelaskan
informasinya
15. | Pembaharuan alur layanan saat ini sudah semakin jelas | 57 57 P
16. | Menurut saya prosedur pelayanan saat ini semakin 61 61 P
mudah
Emphaty (memberikan kepuasan pribadi kepada pelanggan, jaminan
layanan)
17. | Petugas selalu bersedia membantu ketika kesulitan 75 75 P
meminta pelayanan
18. | Saat membantu penjelasan petugas mudah dimengerti. 70 70 P
19. | Jika layanan yang saya alami tidak langsung selesai, 66 66 P
janji pengambilan layanan selalu sesuai.
Assurance (keyakinan dan kemampuan petugas membangun rasa percaya
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan
20. | Setiap layanan yang diminta selalu terpenuhi 74 74 P
21. | Jika layanan tidak bisa diurus di subbag, petugas 71 71 P

memberikan informasi yang jelas mengenai bagaimana

saya seharusnya (bertanggungjawab)

3. Kepuasan Mahasiswa Bimbingan Penyuluhan Islam (BPI)

Berdasarkan hasil penelitian skor kepuasan mahasiswa Bimbingan Penyuluhan Islam
terhadap pelayanan administrasi FDK UINSU dari skala sikap dapat dijelaskan sebagai
berikut:

Tabel. 14 Skor Kepuasan Mahasiswa BPI Terhadap Pelayanan Administrasi FDK UINSU



Skala Nilai Jumlah Skor % Kat
Sangat Puas 4 63 252 12
Puas 3 252 756 36
Tidak Puas 2 187 374 17,8 PUAS
Sangat Tidak Puas 1 23 23 1,19
Jumlah 525 1405 66,9

Tabel.14 diatas menunjukkan 12% sebaran skor adalah sangat puas, 36% puas, 17,8% tidak
puas dan 1,19% sangat tidak puas. Rata-rata hasil menunjukkan angka 66,9%, dan termasuk
kateori memuaskan. Adapun kepuasan mahasiswa Bimbingan Penyuluhan Islam diukur per

aspek disajikan dalam tabel sebagai berikut:

Tabel.15 Hasil Olah Data Skala Kepuasan Mahasiswa BPI Terhadap Pelayanan
Administrasi FDK UINSU Per-Aspek

No. Aspek Skor Total (%) Per Aspek | Kategori
1. Tangibles 563 75,4
2. Responsiveness 189 73,6
3. Reliability 334 74,8 PUAS
4. Emphathy 198 70,8
5. Assurance 121 65,1
Rata-Rata 71,9

Tabel.15 diatas menunjukkan persentase skor kepuasan berdasarkan aspek tangible sebesar
75,4%, responsiveness 73,6%, realibility 74,8%, emphaty 70,8%, dan assurance 65,1%
sehingga diperoleh rata-rata kepuasan per aspek 71,9% atau memuaskan. Secara lebih jelas per

butir adalah sebagai berikut:

Tabel.16 Hasil Skala Kepuasan Mahasiswa Bimbingan Penyuluhan Islam (BPI) Terhadap
Pelayanan Administrasi FDK UINSU



No | Indikator Kepuasan | Skor | % | Ket
Tangibles (fasilitas, perlengkapan, penampilan, personil secara fisik)

1. | Petugas berpenampilan rapi saat melayani mahasiswa | 76 76 | SP

2. | Saat ke subbag langsung bisa bertemu dengan petugas 70 70 P
yang diinginkan

3. | Tersedia perangkat komputer lengka beserta kursi 75 75 P
untuk akses sistem layanan secara cepat

4. | Kemudaan akses layanan secara langsung saat 72 72 P
memasuki ruangan

5. | Tersedia (proyektor, papan tulis, spidol dan 72 72 P
penghapus) untuk membantu proses pembelajaran

6. | Ruangan pembelajaran membantu dalam 70 70 P
berkonsentrasi menerima perkuliahan

7. | Tersedia ruang tunggu yang nyaman 66 66 P

8. | Papan informasi berfungsi dengan baik 62 62 P

Responsiveness (daya tanggap dalam membantu pelanggan

9. | Petugas selalu menanyakan apa kebutuhan mahasiswa 59 59 P

10. | Petugas selalu menyambut mahasiswa dengan 65 65 P
senyuman

11. | Informasi yang diberikan oleh petugas selalu jelas 65 65 P

Realibility (keandalan pelayanan)

12. | Pelayanan yang diberikan selalu terselesaikan cepat 60 60 P

13. | Petugas selalu adil dalam melayani sesuai urutan 75 75 P
datang

14. | Jika ditanya tentang info yang kurang jelas petugas | 70 70 P
mau untuk segera menyediakan dan menjelaskan
informasinya

15. | Pembaharuan alur layanan saat ini sudah semakin jelas | 64 64 P

16. | Menurut saya prosedur pelayanan saat ini semakin 65 65 P
mudah

Emphaty (memberikan kepuasan pribadi kepada pelanggan, jaminan
layanan)

17. | Petugas selalu bersedia membantu ketika kesulitan 68 68 P
meminta pelayanan

18. | Saat membantu penjelasan petugas mudah dimengerti. 71 71 P

19. | Jika layanan yang saya alami tidak langsung selesai, 59 59 P
janji pengambilan layanan selalu sesuai.
Assurance (keyakinan dan kemampuan petugas membangun rasa percaya

pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan

20. | Setiap layanan yang diminta selalu terpenuhi 58 58 P

21. | Jika layanan tidak bisa diurus di subbag, petugas 63 63 P
memberikan informasi yang jelas mengenai bagaimana
saya seharusnya (bertanggungjawab)




4. Kepuasan mahasiswa Pengembangan Masyarakat Islam (PMI)

Berdasarkan hasil penelitian skor kepuasan mahasiswa Pengembangan Masyarakat Islam
terhadap pelayanan administrasi FDK UINSU dari skala sikap dapat dijelaskan sebagai
berikut:

Tabel.17 Skor Kepuasan Mahasiswa PMI Terhadap Pelayanan Administrasi FDK UINSU

Skala Nilai Jumlah Skor % Kat
Sangat Puas 4 58 232 11,0
Puas 3 220 660 31,4
Tidak Puas 2 208 416 19,8 PUAS
Sangat Tidak Puas 1 39 39 1,86
Jumlah 525 1347 64,1

Tabel.17 diatas menunjukkan 11,0% sebaran skor adalah sangat puas, 31,4% puas, 19,8%
tidak puas dan 1,86% sangat tidak puas. Rata-rata hasil menunjukkan angka 64,1%, dan
termasuk kateori memuaskan. Adapun kepuasan mahasiswa Pengembangan Masyarakat Islam

diukur per aspek disajikan dalam tabel sebagai berikut:

Tabel.18 Hasil Skala Kepuasan Mahasiswa PMI Terhadap Pelayanan Administrasi FDK
UINSU Per-Aspek

No. Aspek Skor Total (%) Per Aspek | Kategori
1. Tangibles 560 70,0
2. Responsiveness 189 73,6
3. Reliability 307 78,4 PUAS
4. Emphathy 210 76,3
5. Assurance 145 68,1

Rata-Rata 73,3

Tabel.18 diatas menunjukkan persentase skor kepuasan berdasarkan aspek tanible sebesar

70,00%, responsiveness 73,6%, realibility 78,4%, emphaty 76,3%, dan assurance 68,1%



sehingga diperoleh rata-rata kepuasan per aspek 73,3% atau memuaskan. Secara lebih jelas per

butir adalah sebagai berikut:

Tabel.19 Hasil Skala Kepuasan Mahasiswa Pengembangan Masyarakat Islam (PMI)
Terhadap Pelayanan Administrasi FDK UINSU

No | Indikator Kepuasan | Skor | % | Ket

Tangibles (fasilitas, perlengkapan, penampilan, personil secara fisik)

1. | Petugas berpenampilan rapi saat melayani mahasiswa | 74 74 P

2. | Saat ke subbag langsung bisa bertemu dengan petugas 69 69 P
yang diinginkan

3. | Tersedia perangkat komputer lengka beserta kursi 76 76 SP
untuk akses sistem layanan secara cepat

4. | Kemudaan akses layanan secara langsung saat 77 77 SP
memasuki ruangan

5. | Tersedia (proyektor, papan tulis, spidol dan 72 72 P
penghapus) untuk membantu proses pembelajaran

6. | Ruangan pembelajaran membantu dalam 69 69 P
berkonsentrasi menerima perkuliahan

7. | Tersedia ruang tunggu yang nyaman 65 65 P

8. | Papan informasi berfungsi dengan baik 58 58 P

Responsiveness (daya tanggap dalam membantu pelanggan

9. | Petugas selalu menanyakan apa kebutuhan mahasiswa 59 59 P

10. | Petugas selalu menyambut mahasiswa dengan 64 64 P
senyuman
11. | Informasi yang diberikan oleh petugas selalu jelas 66 66 P
Realibility (keandalan pelayanan)
12. | Pelayanan yang diberikan selalu terselesaikan cepat 52 52 | TP
13. | Petugas selalu adil dalam melayani sesuai urutan 67 67 P
datang

14. | Jika ditanya tentang info yang kurang jelas petugas | 67 67 P
mau untuk segera menyediakan dan menjelaskan
informasinya

15. | Pembaharuan alur layanan saat ini sudah semakin jelas | 57 57 P

16. | Menurut saya prosedur pelayanan saat ini semakin 64 64 P
mudah
Emphaty (memberikan kepuasan pribadi kepada pelanggan, jaminan
layanan)
17. | Petugas selalu bersedia membantu ketika kesulitan 73 73 P

meminta pelayanan

18. | Saat membantu penjelasan petugas mudah dimengerti. 70 70 P




19. | Jika layanan yang saya alami tidak langsung selesai, 67 67 P
janji pengambilan layanan selalu sesuai.

Assurance (keyakinan dan kemampuan petugas membangun rasa percaya
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan

20. | Setiap layanan yang diminta selalu terpenuhi 73 73

0

21. | Jika layanan tidak bisa diurus di subbag, petugas 72 72 P
memberikan informasi yang jelas mengenai bagaimana
saya seharusnya (bertanggungjawab)

c) Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan Administrasi FDK UINSU Menurut
Stambuk
Hasil penelitian kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi FDK UINSU

mahasiswa stambuk 2014 adalah sebagai berikut:

1. Kepuasan Mahasiswa Stambuk 2014
Skor kepuasan mahasiswa stambuk 2014 terhadap pelayanan administrasi FDK UINSU
ditunjukkan dengan skala sikap disajikan sebagai berikut:

Tabel.20 Skor Kepuasan Mahasiswa Stambuk 2014 Terhadap Pelayanan Administrasi FDK
UINSU

Skala Nilai Jumlah Skor % Kat
Sangat Puas 4 45 180 11,3
Puas 3 166 498 31,2
Tidak Puas 2 163 326 20,4 PUAS
Sangat Tidak Puas 1 25 25 1,57
Jumlah 399 1029 64,5

Tabel.20 diatas menunjukkan 11,3% sebaran skor adalah sangat puas, 31,2% puas, 20,4%
tidak puas dan 1,57% sangat tidak puas. Rata-rata hasil menunjukkan angka 64,5%, dan
termasuk kateori memuaskan. Adapun kepuasan mahasiswa stambuk 2014 diukur per aspek

disajikan dalam tabel sebagai berikut:



Tabel.21 Hasil Olah Data Skala Kepuasan Mahasiswa Stambuk 2014 Terhadap Pelayanan
Administrasi FDK UINSU Per-Aspek

No. Aspek Skor Total (%) Per Aspek | Kategori
1. Tangibles 449 76,8
2. Responsiveness 147 74,2
3. Reliability 217 75,7 PUAS
4. Emphathy 161 73,5
5. Assurance 113 68,6
Rata-Rata 73,8

Tabel.21 diatas menunjukkan persentase skor kepuasan berdasarkan aspek tanible sebesar
76,8%, responsiveness 74,2%, realibility 75,7%, emphaty 73,5%, dan assurance 68,6% sehingga
diperoleh rata-rata kepuasan per aspek 73,8% atau memuaskan. Secara lebih jelas per butir
adalah sebagai berikut:

Tabel.22 Hasil Skala Kepuasan Mahasiswa Stambuk 2014 Terhadap Pelayanan Administrasi
FDK UINSU

No | Indikator Kepuasan | Skor | % | Ket

Tangibles (fasilitas, perlengkapan, penampilan, personil secara fisik)

1. | Petugas berpenampilan rapi saat melayani mahasiswa | 57 75 P

2. | Saat ke subbag langsung bisa bertemu dengan petugas 55 72 P
yang diinginkan

3. | Tersedia perangkat komputer lengka beserta kursi 56 74 P
untuk akses sistem layanan secara cepat

4. | Kemudaan akses layanan secara langsung saat 60 79 SP
memasuki ruangan

5. | Tersedia (proyektor, papan tulis, spidol dan 60 79 SP
penghapus) untuk membantu proses pembelajaran

6. | Ruangan pembelajaran membantu dalam 59 78 SP
berkonsentrasi menerima perkuliahan

7. | Tersedia ruang tunggu yang nyaman 53 70 P

8. | Papan informasi berfungsi dengan baik 49 64 P

Responsiveness (daya tanggap dalam membantu pelanggan

9. | Petugas selalu menanyakan apa kebutuhan mahasiswa 47 62 P

10. | Petugas selalu menyambut mahasiswa dengan 49 64 P
senyuman

11. | Informasi yang diberikan oleh petugas selalu jelas 51 67 P

Realibility (keandalan pelayanan)

12. | Pelayanan yang diberikan selalu terselesaikan cepat | 37 | 49 | TP




13. | Petugas selalu adil dalam melayani sesuai urutan 45 59 P
datang

14. | Jika ditanya tentang info yang kurang jelas petugas | 47 62 P
mau untuk segera menyediakan dan menjelaskan
informasinya

15. | Pembaharuan alur layanan saat ini sudah semakin jelas | 42 5, | TP

16. | Menurut saya prosedur pelayanan saat ini semakin 46 61 P
mudah
Emphaty (memberikan kepuasan pribadi kepada pelanggan, jaminan
layanan)
17. | Petugas selalu bersedia membantu ketika kesulitan 56 74 P
meminta pelayanan
18. | Saat membantu penjelasan petugas mudah dimengerti. 52 68 P
19. | Jika layanan yang saya alami tidak langsung selesai, 53 70 P

janji pengambilan layanan selalu sesuai.

Assurance (keyakinan dan kemampuan petugas membangun rasa percaya
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan

20. | Setiap layanan yang diminta selalu terpenuhi 58 76 SP

21. | Jika layanan tidak bisa diurus di subbag, petugas 55 72 P
memberikan informasi yang jelas mengenai bagaimana
saya seharusnya (bertanggungjawab)

2. Kepuasan Mahasiswa Stambuk 2015
Skor kepuasan mahasiswa stambuk 2015 terhadap layanan administrasi FDK UINSU
ditunjukkan dengan skala sikap disajikan sebagai berikut:

Tabel. 23 Skor Kepuasan Mahasiswa Stambuk 2015 Terhadap Pelayanan Administrasi FDKS
UINSU

Skala Nilai Jumlah Skor % Kat
Sangat Puas 4 42 168 11,1
Puas 3 155 465 30,8
Tidak Puas 2 158 316 20,9 PUAS
Sangat Tidak Puas 1 23 23 1,52
Jumlah 378 972 64,3




Tabel.23 diatas menunjukkan 11,1% sebaran skor adalah sangat puas, 30,8% puas, 20,9%
tidak puas dan 1,52% sangat tidak puas. Rata-rata hasil menunjukkan angka 64,3%, dan
termasuk kateori memuaskan. Adapun kepuasan mahasiswa satmbuk 2015 diukur per aspek

disajikan dalam tabel sebagai berikut:

Tabel.24 Hasil Olah Data Kepuasan Mahasiswa 2015 Terhadap Pelayanan Administrasi
FDK UINSU Per-Aspek

No. Aspek Skor Total (%) Per Aspek | Kategori
1. Tangibles 391 75,9
2. Responsiveness 138 73,8
3. Reliability 206 74,8 PUAS
4. Emphathy 149 73,9
5. Assurance 94 72,3
Rata-Rata 74,1

Tabel.24 diatas menunjukkan persentase skor kepuasan berdasarkan aspek tanible sebesar
75,9%, responsiveness 73,8%, realibility 74,8%, emphaty 73,9%, dan assurance 72,3% sehingga
diperoleh rata-rata kepuasan per aspek 74,1% atau memuaskan. Secara lebih jelas per butir
adalah sebagai berikut:

Tabel.25 Hasil Skala Kepuasan Mahasiswa Stambuk 2015 Terhadap Pelayanan Administrasi
FDK UINSU

No | Indikator Kepuasan | Skor | % | Ket

Tangibles (fasilitas, perlengkapan, penampilan, personil secara fisik)

1. | Petugas berpenampilan rapi saat melayani mahasiswa | 53 74 P

2. | Saat ke subbag langsung bisa bertemu dengan petugas 48 67 P
yang diinginkan

3. | Tersedia perangkat komputer lengka beserta kursi 54 75 P
untuk akses sistem layanan secara cepat
4. | Kemudaan akses layanan secara langsung saat 52 72 P

memasuki ruangan




5. | Tersedia (proyektor, papan tulis, spidol dan 50 69 P
penghapus) untuk membantu proses pembelajaran

6. | Ruangan pembelajaran membantu dalam 46 64 P
berkonsentrasi menerima perkuliahan

7. | Tersedia ruang tunggu yang nyaman 45 63 P

8. | Papan informasi berfungsi dengan baik 43 60 P

Responsiveness (daya tanggap dalam membantu pelanggan

9. | Petugas selalu menanyakan apa kebutuhan mahasiswa 43 60 P

10. | Petugas selalu menyambut mahasiswa dengan 47 65 P
senyuman
11. | Informasi yang diberikan oleh petugas selalu jelas 48 67 P
Realibility (keandalan pelayanan)
12. | Pelayanan yang diberikan selalu terselesaikan cepat 35 49 | TP
13. | Petugas selalu adil dalam melayani sesuai urutan 43 60 P
datang

14. | Jika ditanya tentang info yang kurang jelas petugas | 45 63 P
mau untuk segera menyediakan dan menjelaskan
informasinya

15. | Pembaharuan alur layanan saat ini sudah semakin jelas | 39 54 | TP

16. | Menurut saya prosedur pelayanan saat ini semakin 44 61 P
mudah
Emphaty (memberikan kepuasan pribadi kepada pelanggan, jaminan
layanan)
17. | Petugas selalu bersedia membantu ketika kesulitan 51 71 P
meminta pelayanan
18. | Saat membantu penjelasan petugas mudah dimengerti. 53 74 P
19. | Jika layanan yang saya alami tidak langsung selesai, 45 63 P

janji pengambilan layanan selalu sesuai.

Assurance (keyakinan dan kemampuan petugas membangun rasa percaya
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan

20. | Setiap layanan yang diminta selalu terpenuhi 43 60 P

21. | Jika layanan tidak bisa diurus di subbag, petugas 51 71 P
memberikan informasi yang jelas mengenai bagaimana
saya seharusnya (bertanggungjawab)

3. Kepuasan Mahasiswa Stambuk 2016
Skor kepuasan mahasiswa stambuk 2016 terhadap layanan administrasi FDK UINSU
ditunjukkan dengan skala sikap disajikan sebagai berikut:

Tabel. 26 Skor Kepuasan Mahasiswa Stambuk 2016 Terhadap Pelayanan Administrasi FDK
UINSU



Skala Nilai Jumlah Skor % Kat
Sangat Puas 4 48 192 11,4
Puas 3 173 519 30,9
Tidak Puas 2 178 356 21,2 PUAS
Sangat Tidak Puas 1 21 21 1,25
Jumlah 420 1088 64,8

Tabel.26 diatas menunjukkan 11,4% sebaran skor adalah sangat puas, 30,9% puas, 21,2%
tidak puas dan 1,25% sangat tidak puas. Rata-rata hasil menunjukkan angka 64,8%, dan
termasuk kateori memuaskan. Adapun kepuasan mahasiswa stambuk 2016 diukur per aspek

disajikan dalam tabel sebagai berikut:

Tabel.27 Hasil Olah Data Skala Mahasiswa Stambuk 2016 Terhadap Pelayanan
Administrasi FDK UINSU Per-Aspek

No. Aspek Skor Total (%) Per Aspek | Kategori
1. Tangibles 470 73,4
2. Responsiveness 154 71,1
3. Reliability 256 72,4 PUAS
4. Emphathy 169 70,4
5. Assurance 119 68,6
Rata-Rata 71,2

Tabel.27 diatas menunjukkan persentase skor kepuasan berdasarkan aspek tangible sebesar
73,4%, responsiveness 71,1%, realibility 71,4%, emphaty 70,4%, dan assurance 68,6% sehingga
diperoleh rata-rata kepuasan per aspek 71,2% atau memuaskan. Secara lebih jelas per butir
adalah sebagai berikut:

Tabel.28 Hasil Skala Kepuasan Mahasiswa Stambuk 2016 Terhadap Pelayanan Administrasi
FDK UINSU



No | Indikator Kepuasan | Skor | % | Ket
Tangibles (fasilitas, perlengkapan, penampilan, personil secara fisik)

1. | Petugas berpenampilan rapi saat melayani mahasiswa | 60 75 P

2. | Saat ke subbag langsung bisa bertemu dengan petugas 58 73 P
yang diinginkan

3. | Tersedia perangkat komputer lengka beserta kursi 59 74 P
untuk akses sistem layanan secara cepat

4. | Kemudaan akses layanan secara langsung saat 63 79 SP
memasuki ruangan

5. | Tersedia (proyektor, papan tulis, spidol dan 62 78 SP
penghapus) untuk membantu proses pembelajaran

6. | Ruangan pembelajaran membantu dalam 61 77 SP
berkonsentrasi menerima perkuliahan

7. | Tersedia ruang tunggu yang nyaman 56 70 P

8. | Papan informasi berfungsi dengan baik 51 64 P

Responsiveness (daya tanggap dalam membantu pelanggan

9. | Petugas selalu menanyakan apa kebutuhan mahasiswa 51 64 P

10. | Petugas selalu menyambut mahasiswa dengan 48 60 P
senyuman

11. | Informasi yang diberikan oleh petugas selalu jelas 55 69 P

Realibility (keandalan pelayanan)

12. | Pelayanan yang diberikan selalu terselesaikan cepat 44 5, | TP

13. | Petugas selalu adil dalam melayani sesuai urutan 60 70 P
datang

14. | Jika ditanya tentang info yang kurang jelas petugas | 55 69 P
mau untuk segera menyediakan dan menjelaskan
informasinya

15. | Pembaharuan alur layanan saat ini sudah semakin jelas | 46 58 P

16. | Menurut saya prosedur pelayanan saat ini semakin 51 64 P
mudah

Emphaty (memberikan kepuasan pribadi kepada pelanggan, jaminan
layanan)

17. | Petugas selalu bersedia membantu ketika kesulitan 59 74 P
meminta pelayanan

18. | Saat membantu penjelasan petugas mudah dimengerti. 55 69 P

19. | Jika layanan yang saya alami tidak langsung selesai, 55 69 P
janji pengambilan layanan selalu sesuai.
Assurance (keyakinan dan kemampuan petugas membangun rasa percaya

pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan

20. | Setiap layanan yang diminta selalu terpenuhi 61 76 SP

21. | Jika layanan tidak bisa diurus di subbag, petugas 58 73 P
memberikan informasi yang jelas mengenai bagaimana
saya seharusnya (bertanggungjawab)




4. Kepuasan Mahasiswa Stambuk 2017
Skor kepuasan mahasiswa stambuk 2017 terhadap layanan administrasi FDK UINSU
ditunjukkan dengan skala sikap disajikan sebagai berikut:

Tabel. 29 Skor Kepuasan Stambuk 2017 Terhadap Pelayanan Administrasi FDK UINSU

Skala Nilai Jumlah Skor % Kat
Sangat Puas 4 114 456 12,6
Puas 3 362 1086 30,1
Tidak Puas 2 348 696 19,3 PUAS
Sangat Tidak Puas 1 79 79 2,19
Jumlah 903 2317 64,2

Tabel.29 diatas menunjukkan 12,6% sebaran skor adalah sangat puas, 30,1% puas, 19,3%
tidak puas dan 2,19% sangat tidak puas. Rata-rata hasil menunjukkan angka 64,2%, dan
termasuk kateori memuaskan. Adapun kepuasan mahasiswa stambuk 2017 diukur per aspek

disajikan dalam tabel sebagai berikut:

Tabel. 30 Hasil Olah Data Skala Kepuasan Mahasiswa Stambuk 2017 Terhadap Pelayanan
Administrasi FDK UINSU Per-Aspek

No. Aspek Skor Total (%) Per Aspek | Kategori
1. Tangibles 964 78,1
2. Responsiveness 332 74,1
3. Reliability 527 76,3 PUAS
4. Emphathy 360 72,2
5. Assurance 238 67,3

Rata-Rata 73,6

Tabel.30 diatas menunjukkan persentase skor kepuasan berdasarkan aspek tangible sebesar
78,1%, responsiveness 74,1%, realibility 76,3%, emphaty 72,2%, dan assurance 67,3% sehingga
diperoleh rata-rata kepuasan per aspek 73,6% atau memuaskan. Secara lebih jelas per butir

adalah sebagai berikut:



Tabel.31 Hasil Skala Kepuasan Mahasiswa Stambuk 2017 Terhadap Pelayanan Administrasi
FDK UINSU

No | Indikator Kepuasan | Skor | % | Ket

Tangibles (fasilitas, perlengkapan, penampilan, personil secara fisik)

1. | Petugas berpenampilan rapi saat melayani mahasiswa | 130 | 76 | SP

2. | Saat ke subbag langsung bisa bertemu dengan petugas | 121 | 70 P
yang diinginkan

3. | Tersedia perangkat komputer lengka beserta kursi 128 | 74 P
untuk akses sistem layanan secara cepat

4. | Kemudaan akses layanan secara langsung saat 127 | 74 P
memasuki ruangan

5. | Tersedia (proyektor, papan tulis, spidol dan 123 | 72 P
penghapus) untuk membantu proses pembelajaran

6. | Ruangan pembelajaran membantu dalam 118 | 69 P
berkonsentrasi menerima perkuliahan

7. | Tersedia ruang tunggu yang nyaman 113 | 66 P

8. | Papan informasi berfungsi dengan baik 104 | 60 |P

Responsiveness (daya tanggap dalam membantu pelanggan

9. | Petugas selalu menanyakan apa kebutuhan mahasiswa | 107 | 62 P

10. | Petugas selalu menyambut mahasiswa dengan 109 | 63 P
senyuman
11. | Informasi yang diberikan oleh petugas selalu jelas 116 | 67 P
Realibility (keandalan pelayanan)
12. | Pelayanan yang diberikan selalu terselesaikan cepat 89 52 | TP
13. | Petugas selalu adil dalam melayani sesuai urutan 117 | 68 P
datang

14. | Jika ditanya tentang info yang kurang jelas petugas | 114 | 66 P
mau untuk segera menyediakan dan menjelaskan
informasinya

15. | Pembaharuan alur layanan saat ini sudah semakin jelas | 99 58 P

16. | Menurut saya prosedur pelayanan saat ini semakin 108 | 63 P
mudah
Emphaty (memberikan kepuasan pribadi kepada pelanggan, jaminan
layanan)
17. | Petugas selalu bersedia membantu ketika kesulitan 126 | 73 P

meminta pelayanan

18. | Saat membantu penjelasan petugas mudah dimengerti. | 123 | 72

19. | Jika layanan yang saya alami tidak langsung selesai, 111 | 65 P
janji pengambilan layanan selalu sesuai.

Assurance (keyakinan dan kemampuan petugas membangun rasa percaya
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan




0

20. | Setiap layanan yang diminta selalu terpenuhi 116 | 67

21. | Jika layanan tidak bisa diurus di subbag, petugas 122 | 71 P
memberikan informasi yang jelas mengenai bagaimana
saya seharusnya (bertanggungjawab)

B. Pembahasan Hasil Penelitian
Berdasarkan analisis data yang dilakukan dengan menghitung sebaran skor setiap distribusi
frekuensi kemudian diinterpretasikan dengan kriteria persentase maka hasil penelitian dapat

dijelaskan sebagai berikut:

1. Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan Administrasi Fakultas Dakwah dan
Komunikasi UINSU.

Pengukuran kepuasan dilakukan terhadap mahasiswa FDK UINSU terdiri dari empat
program studi. Butir pertanyaan yang dilakukan sebanyak 21 butir dengan skala skor 1-4. Aspek
yang diukur meliputi aspek keberwujudan (Tangibles), daya tanggap (Responsiveness),
kepercayaan (Reliability), empati (Emphaty), dan keyakinan (Assurance).

Hasil tabulasi data menunjukkan kepuasan mahasiswa secara umum dinilai sudah
memuaskan dengan nilai sebesar 65,9%. Adapun keuasan jika diukur per-aspek menunjukkan
rata-rata sebesar 72%. Kondisi ini dapat diasumsikan bahwa masih terdapat nilai ketidakpuasan
sebesar 34,1%. Menurut aspek hasil menunjukkan masih terdapat ketidakpuasan sebesar 28%.
Kekurangan tersebut jika ditinjau per-aspek antara lain:

a. Aspek Tangibles (Keberwujudan)

Secara umum semua indikator kepuasan dinilai sudah memuaskan dengan hasil kepuasan
74%. Artinya pelayanan administrasi fakultas dakwah dan komunikasi UINSU yang diberikan

oleh petugas administrasi sudah cukup baik. Hal ini menunjukkan bahwa aspek tangibles adalah



sesuatu yang penting untuk mewujudkan layanan prima, seperti yang disampaikan oleh
Parasuraman yang menyatakan bahwa aspek tangibles terkait dengan keinginan mahasiswa
mengenai bukti yang menyangkut ketepatan waktu. Kemudahan, keramahan, dan interaksinya
dengan mahasiswa.

Berdasarkan hasil kepuasan didapatkan bahwa masih terdapat 26% aspek yang masih
belum memuaskan. Guna meningkatkan kepuasan pelanggan perlu ada perbaikan. Indikator
yang paling penting untuk diperbaiki adalah sikap kesiapsiagaan petugas dimeja layanan sesuai
tugas masing-masing dan pembaharuan alur layanan serta tata letaknya agar mudah diketahui.
Pada kedua indikator ini penilaian mahasiswa cenderung belum memuaskan.

b. Aspek Responsiveness (Daya Tanggap)

Secara umum semua indikator kepuasan dinilai sebuah memuaskan dengan hasil 71% atau
sudah baik. Artinya aspek ini dinilai penting untuk meningkatkan kepuasan mahasiswa. Sesuai
dengan prinsip layanan publik yakni pelayanan jelas dan sepenuh hati. Hasil kepuasan masih
menunjukkan adanya kecenderungan ketidakpuasan aspek sebesar 29%, dengan demikian perlu
adanya peningkatan kepuasan pelayanan.

Hal yang utama untuk diperbaiki adalah mengenai sikap dan sambutan petugas dalam
melayani pelanggan dengan senyuman. Perlu adanya pelatihan dan training tentang pelayanan
kepada para petugas, karena memang kenyataan terkadang saat sibuk seringkali petugas sambil
bekerja ketika melayani, bahkan mahasiswa disuruh untuk melayni diri sendiri. Sambutan atau
kesan pertama tentu akan selalu diingat oleh pelanggan, dan akan membentuk image bagi
lembaga. Kesan pertama saja tidak menyenangkan maka untuk meminta layanan di waktu
selanjutnya pelanggan pasti akan memikirkannya kembali.

c. Aspek Realibility (Kepercayaan)



Indikator realibility dinilai sudah memuaskan dengan hasil kepuasan 73% artinya
pelayanan administrasi akademik yang diberikan oleh pegawai sudah cukup baik. Hal ini
menunjukkan baha aspek kehandalan petugas dalam melayani ini penting. Kemampuan petugas
dalam mejaga dan memperhatikan pelanggan akan menimbulkan rasa kepercayaan pelanggan
terhadap petugas dan sistem operasional yang ada untuk menyelesaikan masalah mereka.

Hal ini yang perlu ditingkatkan adlah kecepatan penyelesaian masalah oleh petugas.
Menurut mahasiswa indikator ini masih bernilai rendah. Perlu adanya tindakan spontanitas
petugas menunjukkan keinginan untuk menyelesaikan masalah pelanggan. Dengan demikian
masalah akan segera teratasi dengan cepat. Indikator tersebutlah yang menyumbang

kecenderungan ketidakpuasan sebesar 27%.

d. Aspek Emphaty (Empati)

Secara umum semua indikator kepuasan dinilai sudah memuaskan dengan hasil kepuasan
72% atau baik. Hal ini menunjukkan bahwa antara mahasiswa dan petugas sudah terjadi
hubungan komunikasi dan pemahaman kebutuhan yang baik. Berdasarkan hasil tersebut masih
terdapat 28% aspek yang belum memuaskan. Indikator terendah kesesuaian layanan dengan
yang 111 dijanjikan. Hal ini mengarah pada konsep komunikasi pada layanan. Pelayanan
(service) ketika penyedia jasa memberikan pelayanan kepada pelanggannya (customer) akan
menimbulkan tanggapan (feedback). Tanggapan dapat berupa reaksi balik penerima terhadap
pesan yang dilontarkan dan menimbulkan pengetahuan, sikap, dan tingkah laku secara
keseluruhan pada diri penerima. Demikian halnya dengan pelayanan, apabila perusahaan sebagai

sumber (komunikator) memberikan pelayanan baik lewat pesan maupun tindakan kepada



pengguna jasa (komunikan/penerima) pada akhirnya akan memunculkan lagi umpan balik
(tanggapan) kepada pihak sumber (komunikator). Pelayanan yang baik pasti menghasilkan
tanggapan positif, begitupun sebaliknya. Untuk itu perlu adanya komitmen petugas yang lebih
tinggi terhadap kesesuaian janji dengan layanan yang diberikan.

e. Aspek Assurance (Keyakinan)

Secara umum semua indikator kepuasan dinilai sudah memuaskan dengan hasil 70%,
artinya pelaanan administrasi akademik yang diberikan oleh petugas sudah baik. Hal ini
menunjukkan bahwa aspek assurance adalah sesuatu yang penting, assurance identik dengan
kemampuan terwujud dan kredibilitas front line staf (pegawai pelayanan). Sesuai dengan teori
yang mengatakan bahwa loyalitas berawal dari kepercayaan. Kondisi ini terlihat dari masih
adanya 30% aspek yang mengatakan tidak puas.

Perlu adanya perbaikan terus-menerus pada layanan administrasi akademik agar
manajemen mutu terpadu berlandaskan pada kepuasan pelanggan sebagai sasaran utama
terlaksana. Berdasarkan hasil justru aspek assurance mendapatkan nilai rata-rata terendah oleh
karena itu perlu adanya peningkatan pelayanan pada aspek ini.

2. Kepuasan Mahasiswa Berdasarkan Program Studi Terhadap Pelayanan Administrasi
Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN SU

Kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi FDK UINSU diukur berdasarkan

klasifikasi program studi diperoleh hasil sebagai berikut:

Tabel.32 Rata-rata Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan Administrasi FDK UINSU
Berdasarkan Program Studi

Aspek Kepuasan (%)
No. Prodi %

Tan Res Rea Em | Assr




1 | Manajemen Dakwah 704 | 723 | 683 | 715 | 70,2 | 68,6
2 | Komunikasi Penyiaran Islam 739 | 766 | 741 | 756 | 754 | 68,1
3 | Bimbingan Penyuluhan Islam 719 | 754 | 73,6 748 | 70,8 | 65,1
4 | Pengembangan Masyarakat Islam | 73,3 70 736 | 784 | 76,3 | 68,1

Rata-rata 72,4 | 736 | 72,6 75 73,2 | 67,5

Berdasarkan data diatas semua program studi menyatakan bahwa layanan administrasi

FDK UINSU sudah memuaskan dengan nilai rata-rata 72,4%. Hasil kepuasan ini berarti

menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh petugas secara umum sudah baik. Rata-rata

kepuasan berdasarkan aspek menunjukkan bahwa semua sudah puas. Aspek tertinggi adalah

aspek reliability sebesar 75% dan terendah aspek assurance sebesar 67,5%.

3. Kepuasan Mahasiswa Berdasarkan Stambuk Terhadap Pelayanan Administrasi FDK

UINSU

Aspek Kepuasan (%)
No. Stambuk %

Tan Res | Rea | Em | Assr

1 2014 73,8 76,8 | 74,2 | 75,7 | 73,5 | 68,6
2 2015 74,1 759 | 73,8 | 74,8 | 73,9 | 72,3
3 2016 71,2 73,4 | 71,1 | 72,4 | 70,4 | 68,6
4 2017 73,6 78,1 | 741 | 76,3 | 72,2 | 67,3
Rata-rata 73,2 76 73,3 | 74,8 | 725 | 69,2

Sebaran rata-rata kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi

diukur berdasarkan angkatan diperoleh hasil sebagai berikut:

FDK UINSU



Tabel.33 Rata-rata Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan Administrasi FDK UINSU
Berdasarkan Stambuk
Berdasarkan tabel.33 semua angkatan menyatakan bahwa layanan administrasi FDK UINSU

sudah memuaskan dengan nilai kepuasan rata-rata sebesar 73,2%. Hal ini menunjukkan bahwa
pelayanan yang diberikan oleh petugas secara umum sudah baik. Rata-rata kepuasan
berdasarkan aspek menunjukkan bahwa semua sudah puas. Aspek tertinggi adalah tangibles
dengan nilai 76%, aspek terendah adalah aspek assurance dengan nilai 69,2%.

C. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini telah diupayakan dengan cermat dan teliti, namun bagaimanapun juga

memiliki kelemahan dan keterbatasan yaitu:

1. Penelitian kepuasan mahasiswa ini hanya mengukur kepuasan tehadap apa yang diterima
dan dirasakan mahasiswa tanpa lebih jauh mengungkap atau membandingkan dengan harapan.

2. Pada angket aspek yang diungkap hanya gambaran umum kegiatan pelayan administrasi
bukan detail aktvitas yang terjadi, sehingga tidak sepenuhnya sesuai fakta. Angket hanya
mengukur apa yang terjadi bukan untuk menilai sehingga tidak bisa sepenuhnya dijadikan acuan
evaluasi.

3. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini tidak menggunakan
metode wawancara, sehingga peneliti tidak dapat menggali dan mengkaji lebih dalam mengenai
faktor yang mempengaruhi penilaian kepuasan mahasiswa.

4. Perhitungan yang digunakan dalam penelitian ini mengacu pada perolehan skor sehingga
hasil yang didapatkan tidak mutlak sesuai dengan kenyataan. Nilai sangat puas akan mempunyai
skor banyak sedangkan yang sangat tidak puas skornya sedikit, padahal jika dihitung

frekuensinya hasil dapat berbeda.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai Persepsi Mahasiswa Terhadap

Pelayanan Administrasi FDK UINSU, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Kepuasan mahasiswa berdasarkan aspek Tangibles secara umum memiliki nilai sebesar
74%, akumulasi perolehan skor tertinggi diperoleh pada indikator penamilan petugas dan
layanan komputer, adapun skor terendah dicapai pada indikator kesiapsiagaan petugas
dan ketersediaan alur pelayanan. Masing-masing nilai sebesar 80% dan 65%.

2. Kepuasan mahasiswa berdasarkan aspek Responsiveness secara umum memiliki nilai
sebesar 71%, akumulasi perolehan skor tertinggi diperoleh pada indikator ketanggapan
petugas dengan menanyakan kebutuhan mahasiswa saat meminta layanan, adapun skor
terendah dicapai pada indikator sambutan petugas dengan senyuman saat pelayanan.
Masing-masing nilai sebesar 79% dan 63%.

3. Kepuasan mahasiswa berdasarkan aspek Realibility secara umum memiliki nilai sebesar
73%, akumulasi perolehan skor tertinggi diperoleh pada indikator kejelasan informasi
dan kemudahan layanan, adapun skor terendah dicapai pada indikator kecepatan
penyelesaian layanan dan keadilan layanan. Masing-masing nilai sebesar 75% dan 70%.

4. Kepuasan mahasiswa berdasarkan aspek Emphaty secara umum memiliki nilai sebesar
72%, akumulasi perolehan skor tertinggi diperoleh pada indikator kemauan petugas

untuk membantu dan menjelaskan dan menjelaskan pelayanan, adapun skor terendah



dicapai pada indikator kesesuaian hasil dengan janji pelayanan. Masing-masing nilai
sebesar 74% dan 68%.

5. Kepuasan mahasiswa berdasarkan aspek Assurance secara umum memiliki nilai sebesar
70%, akumulasi perolehan skor tertinggi diperoleh pada indikator tanggungjawab
petugas terhadap penggantian jenis layanan, adapun skor terendah dicapai pada indikator
pemenuhan layanan yang dimintai saat itu juga kepada petugas. Masing-masing nilai

sebesar 73% dan 66%.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian, maka peneliti dapat memberikan saran sebagai berikut:

1. Bagi Personalia FDK perlu mengadakan kegiatan workshop atau pelatihan pelayanan
bagi pegawai yang bertujuan untuk meningkatkan keterampilan dan sikap petugas
pelayanan, karena pada aspek yang berhubungan dengan petugas pelayanan tingkat
kepuasannya masih rendah.

2. Bagi Subbag akademik perlu untuk meningkatkan keberadaan sarana pendukung
elektronik seperti komputer untuk mewujudkan sistem layanan online yang sepenuhnya
seperti yang direncanakan.

3. Bagi petugas administrasi FDK perlu mengadakan kegiatan pertemuan atau sosialisasi
dengan dosen dan mahasiswa untuk menjelaskan sistem baru yang diterapkan agar tidak
terjadi kebingungan seperti yang lalu.

4. Subbag Umum dan Kepegawaian perlu untuk menyusun panduan sistem dan prosedur

pelayanan yang jelas dan terpublikasi agar mahasiswa lebih mudah dalam melakukan



akses layanan. Hal ini dapat digunakan sebagai antisipasi layanan sistem online
seutuhnya yang akan diterapkan.
. Hasil penelitian ini dapat diadikan bahan rujukan dan pengayaan untuk peneliti

selanjutnya.
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LAMPIRAN

Skala Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan Administrasi Fakultas Dakwah dan
Komunikasi Universitas Islam Negeri Sumatera Utara.

JAWABAN
No INDIKATOR SS S | TS | STS

4 3 2 1

Tangibles (fasilitas, perlengkapan, penampilan, personil secara fisik)

=

Petugas berpenampilan rapi saat melayani mahasiswa

2. | Saat ke subbag langsung bisa bertemu dengan
petugas yang diinginkan

3. | Tersedia perangkat komputer lengka beserta kursi
untuk akses sistem layanan secara cepat

4. | Kemudaan akses layanan secara langsung saat
memasuki ruangan

5. | Tersedia (proyektor, papan tulis, spidol dan
penghapus) untuk membantu proses pembelajaran

6. | Ruangan pembelajaran membantu dalam
berkonsentrasi menerima perkuliahan

7. | Tersedia ruang tunggu yang nyaman

8. | Papan informasi berfungsi dengan baik

Responsiveness (daya tanggap dalam membantu pelanggan

9. | Petugas selalu menanyakan apa kebutuhan
mahasiswa

10. | Petugas selalu menyambut mahasiswa dengan
senyuman

11. | Informasi yang diberikan oleh petugas selalu jelas

Realibility (keandalan pelayanan)

12. | Pelayanan yang diberikan selalu terselesaikan cepat

13. | Petugas selalu adil dalam melayani sesuai urutan
datang

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

15. | Pembaharuan alur layanan saat ini sudah semakin
jelas

16. | Menurut saya prosedur pelayanan saat ini semakin
mudah

Emphaty (memberikan kepuasan pribadi kepada pelanggan, jaminan
layanan)

17. | Petugas selalu bersedia membantu ketika kesulitan | \ \ \




meminta pelayanan

18. | Saat membantu penjelasan petugas mudah

dimengerti.
19. | Jika layanan yang saya alami tidak langsung selesai,

janji pengambilan layanan selalu sesuai.

Assurance (keyakinan dan kemampuan petugas membangun rasa percaya
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan

20. | Setiap layanan yang diminta selalu terpenuhi
21. | Jika layanan tidak bisa diurus di subbag, petugas

memberikan informasi yang jelas mengenai
bagaimana saya seharusnya (bertanggungjawab)
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