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A. Latar Belakang Masalah

Semakin meningkat kebutuhan masyarakat terhadagidikean formal,
khususnya pendidikan tinggi, menjadikan perguruaggt sebagai sektor
strategis yang diharapkan dapat menghasilkan suwipg manusia yang
bermutu. Keadaan persaingan yang cukup kompetitédrgperguruan tinggi
menuntut lembaga pendidikan memperhatikan mutu igidad dan
kelembagaan sehingga mampu serta unggul dalampgasaersebut.

Perguruan tinggi harus melakukan langkah antisigasa menghadapi
persaingan yang semakin kompetitif serta bertanggawab untuk menggali
dan meningkatkan segala aspek pelayanan yang klimiarena sebuah
pelayanan yang dimiliki oleh lembaga tertentu aksnjadi gambaran dari
kualitas lembaga tersebut, jika pelayanan yangrifidoe menurut konsumen
itu baik maka sebuah lembaga tersebut bisa dikatbki&. Tapi sebaliknya
jika pelayanan yang dimiliki suatu lembaga burukkendembaga tersebut
akan dikatakan buruk. Termasuk juga pelayanan daebuah lembaga
pendidikan. Penelitian mengenai berbagai permamalayang dihadapi
perguruan tinggi dalam kaitannya dengan pengukumatu jasa, penilaian
dengan pendekatan akreditasi serta penilaian yi#amya langsung seperti
tingkat gagal studi (DO), masa studi dan lainnyandgap tidak cukup
sehingga diperlukan paradigma baru sebagai indikpemgukuran mutu
pendidikan’

Menurut Ronald Barnett ada empat aspek pentingnrdadandidikan
tinggi yaitu: a. pendidikan tinggi sebagai produksmber daya manusia yang
berkualitas, b. pendidikan tinggi sebagai tempdatien riset karir, c.

pendidikan tinggi sebagai manajemen efesiensi siggrat pengajaran, d.
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pendidikan tinggi sebagai sebuah materi dari psanakesempatan hiddp.
Bila melihat kepada empat dimensi tersebut, datoladér kepada pedoman
penjaminan mutu pendidikan tinggi yang dikeluarkimektorat pendidikan
tinggi.® Maka pemenuhan jaminan kualitas aspek pendidikayuit secara
sistematis diatur dalam konsep desentralisasi, mimaewenangan
pelaksanaan yang pada mulanya dipegang oleh pitstkusi kemudian
dilimpahkan kepada masing-masing fakultas yang naswahi beberapa
konsentrasi jurusan maupun program studi.

IAIN Walisongo Semarang sebagai lembaga pelayarerdigikan,
terdapat pelimpahan kewenangan pengelolaan pemenaimanan kualitas
terhadap mahasiswa kepada masing-masing fakultesnaBuk Fakultas
Tarbiyah secara khusus mendapatkan pelimpahan kegan untuk
menaungi program-program studi kependidikan. Sejsinderdasarkan
desentralisasi tersebut, fakultas berkewajiban meirnejaminan kualitas.
Utamanya yang secara langsung bersinggungan demgjaasiswa antara lain
adalah jaminan kualitas pelayanan akademik.

Kualitas pelayanan administrasi akademik tidakefgak dari prinsip-
prinsip akademik seperti yang dideskripsikan olefM HDaryanto sebagai
berikut:

1. Prinsip efesiensi
Prinsip efesiensi berkenaan dengan penggunaan suapa yang ada
baik meliputi fasilitas, tenagehardware dan software dan resources
yang lain untuk mendukung keberhasilan tugas adtnasi.

2. Prinsip pengelolaan
Prinsip pengelolaan berkenaan dengan prinsip maweajeseperti prinsip

planning, organizing, controllinglandirecting
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3. Prinsip prioritas
Prinsip prioritas berkenaan dengan penguatamaan aktavitas apabila
terjadi double job dalam satu tempo, semisal mumyeulpekerjaan
manajemen dan operatif dalam waktu bersamaan. gkafinseorang
administrator mendahulukan tugas operatif, sedangkalupakan tugas
manajemen yang seharusnya menjadi prioritasnya.

4. Prinsip efektivitas kepemimpinan
Prinsip efektivitas kepemimpinan berkaitan dengabebapa dimensi
yang terkait yaitu dimensi human relationship, disiepelaksanaan
tugas, dan dimensi situasi-kondisi.

5. Prinsipteamwork
Kerjasama baik antar orang yang terlibat dalamussacara vertikal
maupun hosisontal tentunya akan menciptakan suatduktifitas iklim
dan memacu pada keberhasilan ste@mworkproject *

Prinsip-prinsip tersebut di atas merupakan bageenting dalam
pengaplikasian administrasi akademik, oleh karém&etika prinsip-prinsip
itu dipenuhi maka akan mencapai tujuan dibentulaghainistrasi akdemik.
Tujuan dari adimintrasi akademik adalah membentakajemen yang baik,
mendorong produktivitas kerja, memaksimalkan pesmtah SDM dan
sumber daya lain (uang, material, metode) secapade, sehingga tercapai
tujuan yang diharapkan dalam administrasi akademik.

IAIN Walisongo sebagai salah satu institusi pendidi tinggi
seyogyanya perlu melakukan pengendalian mutu bagkenlengan aspek-
aspek penjaminan mutu yang ada yang meliputi aappkk berikut:
kurikulum program studi, sumber daya manusia, mahas proses
pembelajaran, sarana dan prasarana, suasana akakeuzingan, penelitian
dan publikasi, pengabdian kepada masyarakat, tataopg, manajemen
lembaga, sistem informasi, dan kerjasama dalam Idan negeri. Proses
penjaminan mutu pada salah satu tujuannya adalambid& pada

pemenuhan kebutuhan stakeholder melalui penyelemagaTri Dharma
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Perguruan Tinggi. Dan dalam lingkup tersebut, miahasmerupakan bagian
dari stakeholder yang perlu mendapatkan pemenatmaimgn kualitas aspek-
aspek tersebut, termasuk dalam kualitas administeagy ada di Perguruan
Tinggi (PT).

Adiministrasi merupakan pelayanan atau pengabdigmatiap subjek
tertentu. Karena memang pada awalnya, administnasiujuk kepada
pekerjaan yang berkaitan dengan pengabdian ataygreln kepada raja atau
menteri-menteri dalam tugas mengelola pemerintafehn

Konsep administrasi telah mengalami perkembangang ypesat
sehingga administrasi megalami perluasan konotastara garis besar,
pengertiannya antara lain: mempunyai pengertianasé@mgan manajemen,
mendorong pada produktivitas kerja, pemanfaatan SB&h sumber daya
lain (uang, material, metode) secara terpadu, ppai@a pada tujuan melalui
orang lain, dan fungsi eksekutif pemerintah.

Institusi pendidikan sendiri sebagai suatu bentglamisasi pendidikan
tidak lepas adanya proses administrasi di dalamgskipun secara umum
memiliki ciri yang sama, namun pada aplikasinya nfiknsistem prosedural
yang berbeda dengan sistem administrasi di orgsinyaag lain. Untuk lebih
jelasnya mengenai administrasi pendidikan/akademiaka perlu ditinjau
beberapa hal yang berkenaan dengan administrademiiia yang meliputi
pengertian, dasar, prinsip, klasifikasi, dan proséari administrasi
pendidikan/akademik.

Adapun administrasi dalam kampus tarbiyah mempubgherapa sub
bagian (subag) yang dikoordinatori kepala Tata ds@hJ), kepala sub
bagian membidangi bagian-bagian dalam sesolai discription masing-
masing. Ada empat Kasubag di Fakultas Tarbiyahwhbakendali kepala
tata usaha (TU) vyaitu: Kasubag umum(sarana praxggraKasubag

Akademik, Kasubag Keuangan dan Kasubag kemahagiswaa
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Dalam empat sub bagian (subag) di atas mempunpgsifulan tugas
masing-masing dan bertanggung jawab terhadap Keawajiyang telah
ditetapkan fakultas Tarbiyah. Sedangkan sub bagfanbag) yang
berhubungan langsung dengan mahasiswa adalah sgjidin bedministrasi,
sarana pra-sarana dan subag kemahasiswaan.

Dalam penelitian ini lebih ditekankan pada sub &agi(subag)
akademik dan kemahasiswaan. Adapun Dalam Sub rbg§abag) ini
membidangi kegiatan-kegiatan perkuliahan sepeltiyagadwal perkuliahan,
nilai, dan kegiatan-kegiatan kemahasiswaan yankpiien dengan akademik
mahasiswa sampai tingkat wisudawan, dan sub bage&mahasiswaan
membidangi kegiatan-kegiatan mahasiswa yang adagklingan kampus
seperti halnya BEM, UKM, BETA, BITA, LSC di lingkgan Fakultas
Tarbiyah.

Dalam aplikasinya sub bagian akademik bertanggamenl) dengan
layanan kegiatan-kegiatan perkuliahan seperti laalj@dwal perkuliahan,
nilai, dan kegiatan-kegiatan kemahasiswaan yankpkian dengan akademik
mahasiswa sampai tingkat wisudawan, sehingga prgaeg diharapkan
dapat terlaksana dengan baik. Kemudian sub bagigrag) kemahasiswaan
bertanggungjawab pada kegiatan-kegiatan mahasiang ada dilingkungan
kampus seperti halnya BEM, UKM, BETA, BITA, LSC dingkungan
Fakultas Tarbiyah, seperti proses pembuatan sueatyunat (legal formal)
dalam membuat badan hukum suatu lembaga ekstratdakampus.

Dengan tercapainya tugas dan fungsi sub bagiamag¥uersebut di atas
diharapkan pelayanan yang berkulias sehingga beacapai tujuan yang
diharapkan dengan melibatkan unsur-unsur yang ada.

Menurut Philip Kotler terdapat lima unsur dalam lkaa pelayanan
yang dapat dirincikan sebagai berikut :

1. Kepercayaan atau kehandal&eljability): kemampuan untuk
melaksanakan pelayanan yang dijanjikan detezat dan terpercaya.
2. Daya tanggapResponsiveneskemampuan untuk membantu pelanggan

dan memberikan jasa dengan cepat atau ketpagga



3. Keyakinan Assurancg pengetahuan dan kesopanan staf administrasi
serta kemampuan mereka untuk menimbulkan kapaan dan keyakinan

4. Empati Empathy: syarat untuk peduli, memberi perhatian pribaaib
pelanggan.

5. Berwujud Tangible$: penampilan fasilitas fisik, peralatan, persateah
media komunika$i.

Jaminan kualitas pelayanan akademik, menurut Kddéam perspekiif
pelayanan secara umum memiliki lima dimensi ya#ogible, reliability,
respposiveness, Assurancn empathy Pelayanan merupakan proses
pemenuhan kebutuhan melalui akivitas orang laiarselangsung. Pengertian
proses ini terbatas dalam kegiaan manajemen dakgratkn manajemen
untuk pencapaian tujuan organisasi.

Layanan atauto service di sebuah administrasi berbeda dengan
layanan pada kegiatan kemasyarakatan yang laiertségyanan kesehatan,
layanan kependudukan dan layanan keagamaan. Panbigddentu dikaitkan
dengan tugas dan fungsi masing-masing bidang, m&skpada dasarnya
suatu layanan mempunyai prinsip-prinsip yang saaa erdekataf.

Dalam upaya pemerintah meningkatkan mutu pendidsiedoagaimana
yang tertera dalam pembukaan UUD 45 mencerdaskhiddgan bangsa.
administrasi merupakan salah satu sumber mendapaikau bagi
pelanggannya, untuk itu dalam melaksanakan pelayadmakan hanya
pelayanan monoton yang selalu di sajikan. Tetapaypean itu harus di
prioritaskan pada kepuasan pelanggan. Kepuasarpumaketidakpuasan
pelanggan menjadi topik yang hangat dibicarakan apatingkat
Internasional/global, nasional, industri dan pehasa. Meskipun lembaga

pendidikan termasuk lembaga sosial bukan indut#mbaga pendidikan
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(administrasi) harus lebih berkualitas dalam memgelkan tujuan pemerintah
untuk mencerdaskan kehidupan bangsa demi kemagragsa ini.

Pada dasarnya, pengertian kepuasan/ketidakpuasalanggen
merupakan perbedaan antara harapan dan kinerja gaagakan. Jadi,
pengertian kepuasan pelanggan berarti sekurangwoya sama dengan apa
yang di harapkan. Seperti seorang pelanggan memgiter administrasi
melayani tepat waktu, akan tetapi kenyataannyaartdrht, sehingga
mengecewakan/menimbulkan rasa tidak puas

Sedangkan menurut Philip Kotler mengatakan bahvpaidsan adalah
hasil yang dirasakan oleh konsumen yang mengalameij& sebuah lembaga
yang sesuai dengan harapannya. Konsumen merasal@uagembira kalau
harapan mereka terpenuhi termasuk kepuasan mahafagwitas tarbiyah
terhadap layanan administrasi akademik yang diaerikepada mahasiswa
apakah pelayanan-pelayanan tersebut sudah sesogandestandar yang
semestinya. Sehingga dengan bersandar pada peaivesaérsebut, peneliti
ingin meneliti kepuasan mahasiswa sebagai pelanggabaga pendidikan
terhadap administrasi akademik di Fakultas TarbiyAIN Walisongo
Semarang.

. Perumusan Masalah
Berdasarkan uraian pada latar belakang di atasat ddipumuskan
pokok permasalahan yang menjadi fokus penelitisin ya
1. Bagaimana tingkat kepuasan mahasiswa terhadapap@iayadministrasi
akademik di Fakultas Tarbiyah IAIN Walisongo Semaraitinjau dari
keandalan (Reliability) ketanggapan Responsiveness) keyakinan
(Assurance)empati(Emphaty) dan keberwujuda(rangibles}

2. Bagaimana upaya meningkatkan tingkat kepuasaan sisal@aterhadap
pelayanan administrasi akademik di Fakultas TatbiydN Walisongo

Semarang?



C. Tujuan Penelitian
Penelitian yang berjudul “Kepuasan Mahasiswa TeapaHelayanan

Administrasi Akademik Di Fakultas Tarbiyah IAIN Wsbngo Semarang”

bertujuan untuk :

1. Untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan mavesierhadap
pelayanan administrasi akademik di Fakultas TahiysN Walisongo
Semarang ditinjau dari keandalan(Reliability)  ketanggapan
(Responsiveness) keyakinan (Assurance) empati (Emphaty) dan
keberwujudar(Tangibles?

2. Untuk mengetahui bagaimana upaya meningkatkan dindggepuasaan
mahasiswa terhadap pelayanan administrasi akadeshikFakultas
Tarbiyah IAIN Walisongo Semarang?

D. Manfaat Penelitian

Manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini aatain :

1. Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkapalanenambah khasanah
keilmuan dalam bidang manajemen akademik pada umurmgn
khususnya dalam bidang administrasi akdemik.

2. Manfaat praktis, hasil penelitian ini diharapkampatamenjadi sumbangan
bagi Fakultas Tarbiyah IAIN Walisongo Semarang @ara umum dan
pengelola administrasi akademik Fakultas Tarbiyatasa khusus dalam
rangka meningkatkan kualitas kepuasan pelayananangghn

(mahasiswa).



