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ABSTRAK

Finanda Ramadhan: 1601085016 “Pengaruh Kualitas Layanan Bagian Umum
Terhadap Kepuasan Mahasiswa Pendidikan Ekonomi Fakultas keguruan dan Iimu
Pendidikan Universitas Muhammadiyah Prof. Dr. Hamka”. Skripsi. Jakarta:
Program Studi Pendidikan Ekonomi Fakultas Keguruan dan llmu Pendidikan,
Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA, 2020.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas layanan bagian
umum terhadap kepuasan mahasiswa pendidikan ekonomi fakultas keguruan dan
ilmu pendidikan universitas Muhammadiyah prof. dr. hamka pada semester tahun
ajaran 2019/2020. Populasi pada penelitian ini sebanyak 311 orang dan diambil 76
sebagai sampel. Metode penelitian ini yang digunakan adalah metode penelitian
kuantitatif asosiatif. Teknik sampel yang digunakan adalah Simple Random
Sampling.

Data yang dikumpulkan menggunakan kuesioner. Setelah data dinyatakan
berdistribusi normal dan linier dengan pengujian persyaratan analisis menggunakan
uji normalitas, homogenitas dan linearitas maka dilakukan perhitungan regresi
linier. Hasil perhitungan regresi linier diperoleh Y = 36,3 + 0,51 (X) dan hasil
perhitungan ANOVA didapat Fhitung < Ftabel (2,038 < 2,21) dan Rhitung>Rtabel
(0,726 > 0,227). Berdasarkan pengujian hipotesis hasil didapat Thitung>Ttabel
(9,081 > 1,992) yang berarti Ho ditolak dan Ha diterima, nilai koefisien determinasi
(R?) adalah 0,527 x 100% = 52,7%, berarti kualitas layanan bagian umum
berpengaruh kuat terhadap kepuasan mahasiswa pendidikan ekonomi. Sedangkan
sisanya 47,3% dipengaruhi oleh faktor lain selain kualitas layanan bagian umum.
Oleh karena itu, hasil penelitian ini disimpulkan bahwa ada pengaruh kualitas
layanan bagian umum terhadap kepuasan mahasiswa pendidikan ekonomi fakultas
keguruan dan ilmu pendidikan universitas Muhammadiyah prof. dr. hamka.

Kata kunci: kualitas layanan bagian umum, kepuasan mahasiswa
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ABSTRACT

Finanda Ramadhan: 1601085016 “The Effect Of General Part Service Quality on
Student Satisfaction of Economics Education Faculty of Teacher Training and
Education Muhammadiyah Prof Dr. Hamka University”. Essay. Jakarta: Economic
Education Study Program, Faculty of Teacher Training and Education,
Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA University, 2020.

This study aims to find the effect of general part service quality on student
satisfaction of Economics Education Faculty Faculty of Teacher Training and
Education Muhammadiyah Prof Dr. Hamka University in the semester of the
2019/2020 academic year. The population in this study was 311 people and 76
determined as samples. The research method used is associative quantitative
research methods. The sample technique used is Simple Random Sampling.

Data collected using a questionnaire. After the data is declared to be normally
distributed and linear by testing the analysis requirements using the normality,
homogeneity and linearity test, then be calculated the linear regression calculation.
The results of the linear regression calculation obtained Y = 36,3 + 0,51 (X) and
the ANOVA calculation results obtained Fhitung < Ftable (2.038 <2.21) and
Rhitung > Rtabel (0.726> 0.227). Based on the hypothesis testing, the results
obtained Thitumg> Ttabel (9,081> 1,992), which means that Ho is rejected and Ha
be accepted, the coefficient of determination (R2) is 0.527 x 100% = 52.7%,
meaning that the general part service quality effect on student satisfaction in
economic education. While the remaining 47.3% is influenced by factors other than
general part service quality. Therefore, the results of this study concluded that there
was an effect of general part service quality on student satisfaction of Economics
Education Faculty Faculty of Teacher Training and Education Muhammadiyah
Prof Dr. Hamka University.

Keywords: General Part Service Quality, Student Satisfaction
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Fakultas Keguruan dan llmu Pendidikan Universitas Muhammadiyah
Prof. Dr. Hamka yang memiliki 12 Program Studi diantaranya yaitu,
Pendidikan Guru Sekolah Dasar, Pendidikan Anak Usia Dini, Bimbingan
Konseling, Pendidikan Bahasa dan Sastra Indonesia, Pendidikan Bahasa
Inggris, Pendidikan Bahasa Jepang, Pendidikan Sejarah, Pendidikan Geografi,
Pendidikan Ekonomi, Pendidikan Matematika, Pendidikan Biologi, dan
Pendidikan Fisika. Diangkatan tahun 2019/2020 memiliki jumlah 5.478
mahasiswa di Jakarta Timur. FKIP UHAMKA merupakan lembaga pendidikan
yang bergerak dibidang pusat pelayanan dimana memiliki aspek penunjang
kemajuan bagi institusi, harus melakukan antisipasi untuk melakukan
persaingan yang sangat kompetetif dan bertanggung jawab dalam hal segala
aspek pelayanan yang dimiliki, pelayanan yang diberikan oleh institusi harus
berkualitas agar mendapatkan kepercayaan dari masyarakat maupun publik.

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
merupakan kegiatan atau rangkaian dalam rangka pemenuhan kebutuhan
pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga
negara dan penduduk atau barang, jasa, dan atau pelayanan administratif yang
disediakan penyelenggara pelayanan publik dengan tujuan utamanya untuk
memenuhi kebutuhan dasar kesejahteraan masyarakat. Menjadi acuan bagi

penyelenggaraan negara untuk memberikan pelayanan secara optimal dan

1
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maksimal (Hayat, 2017). Pelayanan yang maksimal dan optimal menjadi
rujukan bagi masyarakat dalam menerima pelayanan. Seperti itulah yang
memberikan dampak kepercayaan kepada masyarakat. Masyarakat akan
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan jika pelayanan yang dilakukan
sesuai dengan peraturan perundang-undangan.

Kualitas layanan merupakan salah satu aspek yang berpengaruh
terhadap kepuasan mahasiswa dalam perguruan tinggi perlu menyadari arti
pentingnya kualitas layanan pendidikan yang sesuai dengan harapan
mahasiswa, kepuasan mahasiswa merupakan faktor penting dalam membangun
loyalitas mahasiswa kepuasan konsumen yang tinggi sangat penting karena
memberikan manfaat bagi perguruan tinggi yaitu dapat menciptakan loyalitas
mahasiswa (Almana et al., 2018).

Dari penjelasan diatas, bisa dikatakan bahwa kualitas layanan dapat
mempengaruhi kepuasan mahasiswa. Hal lain yang juga dapat mempengaruhi
yaitu tergantung dari pelayanannya bagaimana ia dilayani, seperti apa
pelayanannya, dan bagaimana pelayanan yang diberikan kepada mahasiswa.

Menurut hasil penelitian Beaumont ditahun 2012 siswa merupakan
pemangku kepentingan yang utama untuk institusi pendidikan tinggi dan oleh
karena itu menilai kualitas layanan dari sudut pandang mereka sangat penting
untuk melakukan perbaikan pada tingkat yang institusi pendidikan tinggi.
Untuk mencapai kepuasan siswa diinstitusi pendidikan tinggi harus fokus pada
setiap aspek dari pengalaman siswa tidak terbatas pada kuliah dikelas atau

bimbangan oleh tenaga pengajar selama jam konsultasi tapi mencakup
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pengalaman siswa berinteraksi dengan staf non akademik, infrastruktur fisik
dan aspek non akademis lainnya dalam kehidupan kampus seperti partisipasi
dalam kegiatan olahraga dan aktivitas ekstrakurikuler lainnnya (kusumawati,
2018). Kualitas pelayanan yang bergerak dalam menyedia jasa layanan sangat
dibutuhkan demi kelancaran aktifitas pelayanan yang membutuhkan informasi
bagi mahasiswa FKIP UHAMKA. Dengan mempunyai banyaknya mahasiswa,
dalam institusi pendidikan merupakan suatu pola layanan yang terbaik
mengutamakan kepedulian terhadap mahasiswa, kualitas layanan merupakan
tingkat keunggulan yang diharapkan dapat memberikan atau memenuhi
keinginan kepuasan mahasiswa terhadap layanan yang diberikan oleh insitusi.
Pada bidang administrasi FKIP UHAMKA ada beberapa sub bagian (subbag)
yang dikoordinator kepala tata usaha (KTU) kepala sub bagian membidangi
bagian-bagian dalam sesuai dengan job description. Masing-masing ada 3
(tiga) kasubbag FKIP UHAMKA dibawah kendali kepala tata usaha (KTU)
yaitu, Kasubag Akademik, Kasubag Keuangan, dan Kasubag Umum.

Dalam 3 kepala sub bagian (kasubbag) diatas mempunyai fungsi dan
tugas masing-masing dan bertanggung jawab terhadap kewajiban yang telah
ditetapkan di FKIP UHAMKA. Layanan yang ada di bagian umum
menyediakan 3 jenis pelayanan meliputi:

1. Persyuratan (surat menyurat) pada bagian persyuratan ada 7 jenis
pembuatan surat untuk keperluan mahasiswa berupa surat observasi PLP-
surat observasi personal, surat observasi kelompok, surat penelitian skripsi,

surat keterangan aktif, surat keterangan lulus, surat uji validitas. Pengajuan
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surat bisa secara offline (manual) maupun online adapun cara pembuatan
surat secara online membuka website: fkip.uhamka.ac.id = klik beranda =
—> sekretariat fkip = klik pengajuan surat = klik pilih sesuai kebutuhan,
Jjika sudah membuat surat tunggu beberapa jam kemudian buka website >
secretariat fkip - folder pengambilan surat.

. Peminjaman aula atau ruangan (tempat) untuk mengadakan event kegiatan
baik itu seminar, workshop, maupun lomba-lomba acara mahasiswa apabila
mahasiswa ingin menggunakan aula atau ruangan tersebut harus
mempunyai surat izin permohonan yang tertera pada form pengajuan surat
kepada kasubag umum proses pembuatan surat ada dilayanan persyuratan
bagian umum. Pihak peminjam harus memberikan izin tertulis kepada
kasubag umum, bagi himpunan mahasiswa dan unit kegiatan mahasiswa
(UKM) harus dibubuhi tanda tangan ketua. Apabila disaat mengajukan
peminjaman aula atau ruangan yang sudah dipesan terdapat jadwal yang
bersamaan dan ruangan yang telah dipesan harus digunakan untuk kegiatan
prodi lain, maka pengguna ruangan akan diberikan alternatif ruangan lain
atau waktu lain. Dalam hal kegiatan kemahasiswaan yang sudah mendapat
izin kegiatan dan izin penggunaan ruangan, namun pada waktu yang
bersamaan pihak universitas memerlukan fasilitas tersebut, maka yang
diprioritaskan kepentingan universitas, adapun kegiatan kemahasiswaan
tersebut akan dialihkan keruangan lainnya.

. Peminjaman alat untuk keperluan saat menggelar acara, kemahasiswaan

juga harus mengajukan surat izin permohonan peminjaman alat dilayanan
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persyuratan bagian umum. Peralatan yang tersedia seperti: jumlah mic,
mimbar, sofa, proyektor, layar proyektor, dan sound system (kapasitas kecil
dan kapasitas besar). Peminjaman alat maksimal 1 minggu tetapi tergantung
juga dari pihak bagian umum yang menentukan berapa harinya dalam
peminjaman alat, biasanya kemahasiswaan dalam meminjam alat 3 hari
tidak lebih dari seminggu karena acaranya tidak terlalu lama. Sebelum
meminjam alat tersebut dicek terlebih dahulu bahwa alat itu bisa digunakan
dalam keadaan baik, pengembalian alat menjadi tanggung jawab peminjam
sesudah dikembalikan harus konfirmasi dan diberi tanda tangan terlebih
dahulu bahwa sudah dikembalikan kepada pihak bagian umum.

Dalam pelaksanaan layanan dibagian umum masih terdapat
kesenjangan antara harapan mahasiswa dengan kondisi aslinya. Berdasarkan
pengalaman dan pengamatan sudut pandang mahasiswa pendidikan ekonomi
dapat dijelaskan sebagai permasalahan pengguna jasa layanan diantaranya
menurut pendapat mahasiswa yaitu, “Mahasiswa membutuhkan sesuatu yang
dibutuhkan pada bidang bagian umum misalnya disaat mahasiswa ingin
membuat surat secara offline hanya diterima saja, tidak langsung dibuatkan
surat terkadang tidak ada informasi kapan dibuatnya dan diambilnya surat itu,
terlebih dahulu harus mahasiswa yang menanyakan kepada pegawai bagian
umum tersebut pelayanan ini kurang adanya rasa kepedulian terhadap
mahasiswa sehingga mahasiswa merasa kurang puas atau ketidakpuasan

terhadap pelayanannya”.
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“Ketika mahasiswa prodi pendidikan ekonomi ingin mengambil surat
yang sudah jadi dibagian umum ternyata didalam map holder prodi pekom
tidak ada, maka pegawai bagian umum memberikan map holder prodi yang
lain ternyata surat yang dibutuhkan mahasiswa ada didalam map holder
tersebut. petugas kurang teliti dalam manaruhkan surat tersebut membuat
mahasiswa belum merasa senang dalam pelayanannya”.

“Mahasiswa menanyakan informasi kepada pegawai bagian umum
pelayanan bagian umum kurang mendapatkan respon yang baik, kurang ramah
tidak cepat tanggap dalam menyampaikan informasi dan di saat pegawai
bagian umum menyampaikan informasinnya kepada mahasiswa kurang tepat
tidak jelas saat (berbicara) suaranya sangat kecil sehingga tidak terdengar oleh
mahasiswa, padahal informasi itu sangat penting dan dibutuhkan oleh
mahasiswa”. “dan Terkadang pegawai bagian umum pelayanan tidak selalu
berada di loket layanan ketika dimintai layanan, sehingga meminta pelayanan
harus memanggil terlebih dahulu karena pegawai sedang mengerjakan
pekerjaan lainnya, tidak adanya kotak saran untuk menyampaikan keluhan
mahasiswa dalam layanan bagian umum sehingga tidak pernah ada tindakan
lanjut”.

“ketika mahasiswa menghadapi kendala dengan pelayanan, yang
diberikan tidak baik atau tidak puas mereka tidak tahu harus kemana
melaporkan ketidakpuasan selama pelayanan yang diterimanya sehingga
dianggap hal yang biasa saja karena tidak ada kotak saran maupun

penyampaian keluhan maka dari itu mahasiswa akan menceritakan kualitas
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pelayanannya yang kurang baik kepada teman, keluarga, dan masyarakat
dampaknya bagi universitas jika dibiarkan begitu saja maka bagi institusi tidak
akan mampu memperbaiki kesalahan dan menilai karna tidak adanya
penyampaian keluhan bagi mahasiswa”.

Menurut Edvarderson,et,al (2000) menyatakan bahwa kepuasan
mahasiswa menjadi faktor penting yang berkontribusi dalam terciptanya
loyalitas mahasiswa, peningkatan good will atau reputasi (Nuralam, 2017).
Kepuasan merupakan fungsi dari kesan kinerja (performance) dan harapan
(expectation) Jika kinerja dibawah harapan, mahaiswa tidak puas
(dissatisfaction). Jika kinerja melebihi harapan, mahasiswa sangat puas atau
senang (delight) (Atmadjati, 2018).

Kepuasan mahasiswa akan tercapai apabila universitas atau fakultas
memberikan pelayanan yang berkualitas diberbagai aspeknya. Pegawai bagian
umum sebagai orang yang melayani mahasiswa karena itu diperlukan usaha
untuk meningkatkan mutu dan memenuhi kebutuhan mahasiswa, mengetahui
berhasil atau tidaknya suatu pelayanan yang berkualitas salah satunya dapat
mengetahui dengan melihat tanggapan kepuasan mahasiswa apakah ada
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan mahasiswa yang telah diberikan
oleh layanan di bagian umum, karena didalam pelaksanaan layanan bagian
umum masih terdapat adanya kesenjangan antara harapan mahasiswa dengan
kondisi aslinya berdasarkan pengalaman dan sudut pandang dari mahasiswa

pendidikan ekonomi.
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Melihat permasalah yang ada, peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan Bagian Umum
Terhadap Kepuasan Mahasiswa Pendidikan Ekonomi FKIP UHAMKA”.

B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah tersebut maka peneliti
mengidentifikasi beberapa masalah yang ada, yaitu diantaranya:
1. Apakah kualitas layanan bagian umum dapat memberikan kepuasan bagi
mahasiswa pendidikan ekonomi FKIP UHAMKA?
2. Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan bagian umum terhadap kepuasan
mahasiswa pendidikan ekonomi FKIP UHAMKA?
3. Bagaimana pengaruh dari efektivitas lembaga mahasiswa terhadap kepuasan
mahasiswa pendidikan ekonomi FKIP UHAMKA?
C. Batasan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah, agar lebih fokus dan terarah, perlu
adanya pembatasan masalah. Penelitian ini dibatasi pada pengaruh kualitas
layanan bagian umum terhadap kepuasan mahasiswa pendidikan ekonomi FKIP
UHAMKA.
D. Rumusan Masalah
Berdasarkan batasan masalah, maka dapat dirumuskan pokok
permasalahan penelitian ini sebagai berikut: Apakah terdapat pengaruh kualitas
layanan bagian umum terhadap kepuasan mahasiswa pendidikan ekonomi FKIP

UHAMKA.
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E. Manfaat Penelitian
1. Manfaat teoritis
Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah
pengetahuan dan pengalaman terutama pada masalah yang berkaitan dengan
kualitas layanan terhadap kepuasan mahasiswa dan sebagai bahan referensi
dan bahan informasi yang dapat digunakan untuk memperoleh gambaran
dalam penelitian yang sejenis.
2. Manfaat praktis
a. Bagi peneliti
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan ilmu
pengetahuan tentang apa yang diteliti yaitu kualitas layanan yang ada
dibagian umum terhadap kepuasan mahasiswa.
b. Bagi peneliti selanjutnya
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi mengenai
kualitas layanan bagian umum terhadap kepuasan mahasiswa sebagai
referensi pada penelitian-penelitian selanjutnya. Selain itu, mendorong
peneliti lain untuk mengkaji lebih dalam tentang kualitas layanan bagian
umum
c. Bagi program studi pendidikan ekonomi
Hasil penelitian ini diharapkan untuk menambah informasi dan koleksi
bahan pustaka bagi mahasiswa FKIP Universitas Muhammadiyah Prof.

Dr. Hamka pada umumnya serta bagi Mahasiswa Program Studi

Pengaruh Kualitas Layanan..., Finanda Ramadhan, FKIP, 2020.
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Pendidikan Ekonomi Kebikaan Administrasi Perkantoran pada
khususnya.

Bagi tempat peneliti

Hasil penelitian ini diharapkan sebagai bahan pertimbangan dalam
meningkatkan mutu kualitas layanan bagian umum terhadap kepuasan
mahasiswa. Dan dapat memotivasi organisasi kelembagaan yang lain
untuk dapat menerapkan atau memberikan pelayanan yang terbaik
(service excellent) sesuai keinginan dan kebutuhan yang diberikan

kepada mahasiswa.
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