BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Administrasi Akademik Fakultas Tarbiyah

Administrasi akademik merupakan bidang pelayanangyada di
sebuah lembaga pendidikan seperti fakultas Tarbiyaig menyediakan
segala layanan-layanan mahasiswa yang berkaitangaderpersoalan
perkuliahan diadopsi oleh bidang administrasi akakleKarena administrasi
akademik ini merupakan induk dari bidang pelayapang ada di fakultas
Tarbiyah.

konsep administrasi pendidikan belumlah dapat d@ipahsecara
komprehensif tanpa terlebih dahulu mengetahui tentarti administrasi
secara umum terlebih dahulu. Secara bahasa, atlasniberasal dari kata
Latin “ad” dan “ministro”. Ad mempunyai arti “kepada” daministro
mempunyai arti “melayani”. Secara harfiah, adintnaisi merupakan
pelayanan atau pengabdian terhadap subjek tert&atena memang pada
awalnya, administrasi merujuk kepada pekerjaan yhadkaitan dengan
pengabdian atau pelayanan kepada raja atau meregeteri dalam tugas
mengelola pemerintahannyalnstitusi pendidikan sendiri sebagai suatu
bentuk organisasi pendidikan tidak lepas adanyasegsroadministrasi di
dalamnya. Meskipun secara umum memiliki ciri yarmgna, namun pada
aplikasinya memiliki sistem prosedural yang berbedangan sistem
administrasi di organisasi yang lain.

Banyak orang mengartikan bahwa administrasi lebénujok kepada
pekerjaan sekretariklerk, tata usaha atau pekerjaan yang bersangkutan
dengan tulis menulis. Namun lebih tepatnya, bahwaotasi administrasi
adalah upaya untuk mencapai tujuan secara efekiif efesien dengan
memanfaatkan orang-orang dalam suatu pola kerjasdb@n dalam

administrasi sendiri ada beberapa unsur utama yiperhatikan meliputi

M. Daryanto,Administrasi Pendidikan, Cet. 6, (Jakarta: Rineka Cipta, Mei 2010),
him. 3-4
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tujuan, SDM, sumber daya lain, dan waktu. Keempatiuini bila dilihat dari
perspektif perilaku sosial dapat dikatakan sebagaanisasi, termasuk
organisasi administrasi akademik yang ada di fakutrbiyah.

Kepuasan mahasiswa memang hal yang sangat pentigk u
mencapai kualitas mutu dalam administrasi akadenk hal itu terdapat
dalam layanan. Dan untuk menjawab rumusan masakamndriset ini, akan
dijelaskan dalam subbab di bawabh ini.

B. Hasil Penelitian
1. Analisis kepuasan Mahasiswa Dalam Layanan Admassthkademik di
Fakultas Tarbiyah.

Memperhatikan perubahan kebutuhan pelanggan daruk unt
memenangkan persaingan dari para kompetitor digamnlustrateqgi,
tujuannya adalah menciptakabrand image yang mendalam bagi
pengguna dan jasa pelayanan. Kepuasan pelanggajadnesasaran
strategis agar tetap eksis dan dicintai dalam et perubahan
persaingan yang ketat. Kepuasan pelanggan mejadinpg arah dan
pendorong motivasi untuk menciptakan langkah Kreatovatif yang
dapat membentuk keadaan masa depan yang gerfilang.

Sesuai Visi yang ditekankan di Administrasi akadeuti fakultas
tarbiyah adalah “Menjadi Pusat pengembangan ilmurilkeislaman
dengan pendekatan multidisipliner yang unggul damperatif”. Data
menunjukan, setelah melakukan riset hasilnya adalah
a. Analisis dan Pembahasan Setiap Faktor

1) Reliability (kepercayaan atau kehandalan).

a)ketepatan waktu pelayanan sesuai dengan janji giegikan

Di dalam bagian ini dijelaskan mengend&eliability
(kehandalan atau kepercayaan) vyaitu kemampuan untuk
memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan setgrakurat,

memuaskan dan tepat waktu.

2 J. Paul PeterConsumer Behavior, Perilaku Konsumen dan Srategi Pemasaran,
(Jakarta: PT. Gelora Aksara Pratama), him. 157.
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Dari 370 responden yang diteliti, maka diperolefsilha
penilaiannya terhadap tingkat harapan respondehadap
ketepatan waktu pelayanan sesuai dengan janji #eyikan
yang tertera pada table 4.1. Sedangkan penilaiahasisava
terhadap kinerja administrasi akademik tertera Jadeel 4.2.

Tabel 4.1
Tingkat Harapan Responden terhadap Ketepatan wakiyanan
sesuai dengan janji yang diberikan.

Sangat _ Cukup | Tidak | Sangat Tidak
_ Penting _ _ _ Bobot
Penting Penting| Penting Penting
236 132 2 0 0 1716

Keterangan: angka 1716 =(5 x 236+ 4 x 134+ 3 x 2+ 2 x 0+Q) x
Sumber: Hasil Responden
Tabel 4.2
Penilaian Responden terhadap kinerja ketepataruvgegkayanan
sesuai dengan janji yang diberikan.

Sangat ) Cukup | Tidak | Sangat Tidak
_ Baik ) _ _ Bobot
Baik Baik Baik Baik
0 25 156 143 46 900

Keterangan: angka 900 =(5 x 0+ 4 x 25+ 3x 156+ 2 x 143+ 1x 46)
Sumber: Hasil Kuesioner

Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan mesilgaa
tingkat kesesuaian yang sebes2@45% (=_900 x 100 %)
1716

b)Pelayanan yang ramah serta selalu siap menolong.

Dalam memberikan pelayanan yang efektif, diharapkan
bersikap ramah serta selalu siap menolong kepadwsisava.
Berikut ini akan disajikan data mengenai tingkatrapan
mahasiswa terhadap pelayanan yang ramah sertau ssbgh

menolong pada 4.3.
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Selanjutnya akan disajikan pula penilaian mahasiswa
terhadap kinerja pegawai administrasi akademikndgdalayanan
yang ramah serta selalu siap menolong pada 4.4.

Tabel 4.3
Tingkat Harapan Responden terhadap pelayanan gamrserta
selalu siap menolong.

Sangat _ Cukup | Tidak | Sangat Tidak
_ Penting _ _ _ Bobot
Penting Penting| Penting Penting
250 116 4 0 0 1726

Keterangan: angka 1726 =5 x 250+ 4 x 116+ 3 x 4 + 2x 25+ BX 1
Sumber: Hasil Kuesioner

Tabel 4.4
Penilaian Responden terhadap kinerja pelayanan yamgh serta

selalu siap menolong

Sangat _ Cukup | Tidak | Sangat Tidak
Baik Bobot
Baik Baik Baik Baik
0 89 272 9 0 1188

Keterangan: angka 1188 =(5 x 0 + 4x 89+ 3 x 272+ 2 x 9+ 1x 0)

Sumber: Hasil Kuesioner

Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan mesiigaa
tingkat kesesuaian yang sebesar 68,83 % (= 11880 %)
1726

2) Responsiveness (daya tanggap)

Responsiveness (daya tanggap) adalah respon atau kesigapan
pegawai administrasi akademik dalam membantu malasdan
memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap.
a)pegawai administrasi akademik bertindak cepat daggap dalam

menyelesaikan setiap keluhan mahasiswa
Dari 370 responden yang diteliti, maka telah difggrdasil
penilaiannya terhadap tingkat harapan dari kemammegawai

administrasi akademik bertindak cepat dan tanggaand
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menyelesaikan setiap keluhan mahasiswa yang tgrtata tabel
4.5 Sedangkan penilaian mahasiswa terhadap kinergawai
administrasi akademik tertera pada tabel 4.6.
Tabel 4.5
Tingkat Harapan Responden terhadap pegawai adrasiistkademi

bertindak cepat dan tanggap dalam menyelesaikaapskeluhan

mahasiswa.
Sangat _ Cukup | Tidak | Sangat Tidak
_ Penting _ _ _ Bobot
Penting Penting| Penting Penting
284 114 8 0 0 1720

Keterangan: angka 1720 =(5 x 248+4 x 114+ 3x8+2x0+ ) x 0
Sumber: Hasil Responden
Tabel 4.6
Penilaian Responden terhadap kinerja pegawai astrasi akademik

bertindak cepat dan tanggap dalam menyelesaikaaps&eluhan

mahasiswa
Sangat _ Cukup | Tidak | Sangat Tidak
] Baik ) _ _ Bobot
Baik Baik Baik Baik
0 46 316 8 0 1148

Keterangan: angka 1148 =(5x 0+ 4 x 46+ 3 x 316+ 2 x 8+ ) x 0
Sumber: Hasil Responden

Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan mesilgha tingkat
kesesuaian yang sebesar 66,74 % (= 1148 x 100 %)
1720

b)Kemampuan pegawai administrasi akdemik untuk cegpajgap
dalam menghadapi masalah yang timbul.

Dalam faktor ini diperlukan suatu kemampuan unteat
dalam menghadapi masalah yang timbul, sesuatu atagaing
diantisipasi dengan baik dan cepat oleh pegawaiirastnasi
akademik dapat memberikan suatu kesan yang baikadkep

mahasiswa dan mereka tidak akan menjadi terlalevkacdan
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terus mengingat kejadian itu, maka dari 370 respongang
memilih faktor ini tingkat harapan tertera pada efalt.7.
sedangkan untuk penilaian responden terhadap &ineErgawai
administrasi akdemik tertera pada tabel 4.8.
Tabel 4.7
Tingkat Harapan Responden terhadap kemampuan pegawa
administrasi akdemik  untuk cepat tanggap dalam ghmeeapi

masalah yang timbul

Sangat _ Cukup | Tidak | Sangat Tidak
_ Penting _ _ _ Bobot
Penting Penting| Penting Penting
119 175 63 13 0 1510

Keterangan: angka 1510 =(5 x 119 + 4 x 175+ 3 x 63+ 2 x 13¢0)
Sumber: Hasil Responden
Tabel 4.8
Penilaian Responden terhadap kinerja kemampuan waéga
administrasi akdemik  untuk cepat tanggap dalam ghmeeapi

masalah yang timbul

Sangat _ Cukup | Tidak | Sangat Tidak
] Baik ) _ _ Bobot
Baik Baik Baik Baik
0 20 293 52 5 1068

Keterangan: angka 1068 =(5 x 0+ 4 x 20+ 3 x 293+ 2 x 5+ 1 x 5)
Sumber: Hasil Responden

Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan meilgha
tingkat kesesuaian yang sebesar 70,73% (= 106® %4d)
1510

3) Assurance (keyakinan)

Assurance (keyakinan) adalah pengetahuan dan kesopanan
pegawai administrasi akademik serta kemampuan meraktuk
menimbulkan kepercayaan dan keyakinan.

a) Pengetahuan dan kecakapan pegawai administraserakactas

pengetahuan terhadap layanan secara tepat.
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Pengertian faktor ini adalah menurut mahasiswaaweag
administrasi akademik memiliki pengetahuan yang lunengenai
bidangnya masing-masing. Adapun tingkat harapamporeten
terhadap faktor pengetahuan dan kecakapan pegawaniatrasi
akademik atas pengetahuan terhadap layanan seqgaiatértera
pada tabel 4.9. Sedangkan penilaian kinerjanyartegtada tabel
4.10.

Tabel 4.9
Tingkat Harapan Responden terhadap pengetahuakedakapan
pegawai administrasi akademik atas pengetahubadap layanan

secara tepat

Sangat _ Cukup | Tidak | Sangat Tidak
_ Penting _ _ _ Bobot
Penting Penting| Penting Penting
126 210 34 0 0 1572

Keterangan: angka 1572 =(5 x 126 + 4 x 210 + 3 x 34+ 2 x 0¢Q)
Sumber: Hasil Responden
Tabel 4.10
Penilaian Responden terhadap kinerja pengetahuankeeakapan
pegawai administrasi akademik atas pengetahudadap layanan

secara tepat

Sangat _ Cukup | Tidak | Sangat Tidak
Baik Bobot
Baik Baik Baik Baik
0 181 153 30 6 1249

Keterangan: angka 1249 =(5 x 0+ 4 x 153+ 3 x 30+ 2 x 30 ¥} X

Sumber: Hasil Responden

Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan mesigaa

tingkat kesesuaian yang sebesar 79,45 % (= 12408 R6)
1572

b) Melakukan komunikasi yang efektif dengan mahasiswa.
Untuk memperoleh dan mempertahankan loyalitas

pelanggan, maka harus dilakukan suatu komunikasg yarus-
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menerus serta efektif dengan mahasiswa, guna ntakaip
kenyamanan mahasiswa.

Salah satu upaya yang jelas adalah mendengarkayaaga
diinginkan oleh mahasiswa dan memberikan pengeytag jelas
mengenai kemampuan Mahasiswa dalam melayani mereka.

Penilaian 370 responden terhadap tingkat harapan
kemampuan melakukan komunikasi yang efektif dengan
mahasiswa adalah tertera 4.11. selanjutnya pemileeaponden
terhadap tingkat kinerjanya tertera pada tabel.4.12

Tabel 4.11
Tingkat Harapan Responden terhadap melakukan kdmasinyang

efektif dengan mahasiswa

Sangat _ Cukup | Tidak | Sangat Tidak
_ Penting _ _ _ Bobot
Penting Penting| Penting Penting
200 150 20 0 0 1660

Keterangan: angka 1660 =(5 x 200+ 4 x 150+ 3 x 20+ 2 x 0+Q) x
Sumber: Hasil Responden
Tabel 4.12
PenilaianResponden terhadap kinerja melakukan komunikasi yang efektif

dengan mahasiswa

Sangat _ Cukup | Tidak | Sangat Tidak
Baik Bobot
Baik Baik Baik Baik
8 134 156 46 26 1162

Keterangan: angka 1162 =(5 x 8+ 4 x 134+ 3 x 156+ 2 x 46+2bX
Sumber: Hasil Responden

Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan mesiigaa
tingkat kesesuaian yang sebesar 70 % (= 1162 %400
1660

4) Emphaty (perhatian)
Emphaty (perhatian individu) adalah perhatian secara ioldiai

yang diberikan pegawai administrasi akademik kepaabhasiswa.
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a) Memberikan perhatian secara individu kepada mahasis
Kemampuan pihak pegawai administrasi akademik umtagat
memenuhi keinginan dan kebutuhan mahasiswa meropsiatu
nilai tambah bagi Mahasiswa tersebut, dimana pipagawai
administrasi akademik dapat mengerti dan mengas&ibutuhan
dan keinginan mahasiswa.

Usaha lain yang dapat dilakukan pegawai adminisakademik

adalah peningkatan kemampuan pegawai administkesieanik

untuk dapat memahami kebutuhan Mahasiswanya melalui

pelatihan khusus. Dari 370 responden, maka diddgtat tingkat
harapannya yang tertera pada tabel 4. 13. Kemudiatuk
penilaian tingkat kinerjanya dapat dilihat padeetabl14.

Tabel 4.13
Tingkat Harapan Responden terhadap memberikan tmerha

secara individu kepada mahasiswa

Sangat _ Cukup | Tidak | Sangat Tidak
_ Penting _ _ _ Bobot
Penting Penting| Penting Penting
87 179 96 8 0 1455

Keterangan: angka 1455 =(5x 87+ 4 x 179+ 3 x 96+ 2 x 8+ 1 x 0)
Sumber: Hasil Responden
Tabel 4.14
Penilaian Responden terhadap kinerja memberikahapan secara

individu kepada mahasiswa

Sangat _ Cukup | Tidak | Sangat Tidak
Baik Bobot
Baik Baik Baik Baik
30 161 100 60 19 1233

Keterangan: angka 1233 =(5 x 30+ 4 x 161 + 3 x 100+ 2 x 60+1BX
Sumber: Hasil Responden

Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan meilgaa
tingkat kesesuaian yang sebesar 84,74% (= 1288 %4)
1455
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b) Bertanggung jawab terhadap keamanan dan kenyamanan
Mahasiswa
Rasa aman merupakan suatu yang diperlukan oledpsatnusia
dalam menjalankan kehidupannya dan ini sudah mienjad
keharusan. Demikian pula halnya dengan mahasisweanastrasi
akademik di fakultas Tarbiyah. berikut ini dari 37@€sponden
memberikan penilaiannya dalam tingkat harapan pabel 4.15.
sedangkan penilaian responden terhadap tingkatj&imya dapat
terlihat pada tabel 4. 16.

Tabel 4.15
Tingkat Harapan Responden dalam bertanggung jawabadap

keamanan dan kenyamanan Mahasiswa

Sangat _ Cukup | Tidak | Sangat Tidak
_ Penting _ _ _ Bobot
Penting Penting| Penting Penting
208 150 12 0 0 1676

Keterangan: angka 1676 =(5 x 208+ 4 x 150+ 3 x 12+ 2 x 0+Q) x

Sumber: Hasil Responden
Tabel 4.16

Penilaian Responden terhadap kinerja dalam bertanggung jawab

terhadap keamanan dan kenyamanan Mahasiswa

Sangat _ Cukup | Tidak | Sangat Tidak
Baik Bobot
Baik Baik Baik Baik
49 103 175 34 9 1259

Keterangan: angka 1259 =(5 x 58+ 4 x 103+ 3 x 175+ 2 x 34x()

Sumber: Hasil Responden

Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan mesigaa

tingkat kesesuaian yang sebesar 75,12 % (= 12%@ R6)
1676

5) Tangibles (bukti langsung)
Tangibles (bukti langsung) adalah penampilan fasilitas fisik

administrasi akademik.
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a) Sistem Komputerisasi Administrasi akademik.

Komputer merupakan faktor lain yang termasuk dajdatsakan
dan dapat dilihat langsung oleh mahasiswa dan srknsalah satu
faktor yang sering dinilai oleh mahasiswa. Untuknjagaoperasi
komputer, maka diperlukan adanya perawatan Admasist
Akademik. Adapun tingkat harapan 500 responderatizp faktor
kebersihan dan kerapian administrasi akademik ddiiaat dari

tabel 4.17. sedangakan penilaian tingkat kinerjatigpat dilihat
dalam tabel 4.18.

Tabel 4.17
Tingkat Harapan Responden terhadap Sistem Kompaseri
akademik
Sangat _ Cukup | Tidak | Sangat Tidak
_ Penting _ _ _ Bobot
Penting Penting| Penting Penting
196 120 54 0 0 1622

Keterangan: angka 1622 =(5 x 196+ 4 x 120+ 3 x 54+ 2 x 0 +Q) x

Sumber: Hasil Responden

Tabel 4.18
Penilaian Responden terhadap kinerja Sistem Kompage
akademik
Sangat _ Cukup | Tidak | Sangat Tidak
Baik Bobot
Baik Baik Baik Baik
15 100 150 91 14 1121

Keterangan: angka 1121 =(5 x 15+ 4 x 100 + 3 x 150+ 2 x 9 x14)
Sumber: Hasil Responden

Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan mesilgha tingkat
kesesuaian yang sebesar 69,11 % (= 1121 x 100 %)
1622

b) Penataan fasilitas fisik, seperti gedung dan ruangaang

pelayanan administrasi akademik yang baik
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Dalam hal ini yang langsung terlihat oleh mahasisadalah
administrasi akademik dimana penataan fasilita& fimrus dalam kondisi
baik, warna yang menarik, nyaman, pengaturan ugkamng sejuk dll. Dalam
tabel 4.19 disajikan pendapat 370 responden mengesmalaian harapan
faktor penataan fasilitas fisik, seperti gedung desmg pelayanan yang baik.

Disajikan pula penilaian kinerja yang tertera ptadeel 4.20.

Tabel 4.19
Tingkat Harapan Responden terhadap penataan dadiidik, seperti gedung

dan ruangan ruang pelayanan administrasi akadesmni paik

Sangat _ Cukup | Tidak | Sangat Tidak
_ Penting _ _ _ Bobot
Penting Penting| Penting Penting
200 126 34 0 0 1606

Keterangan: angka 2050 =(5 x 200 + 4 x 126+ 3 x 34+ 2 x 0+Q) x
Sumber: Hasil Responden
Tabel 4.20
Penilaian responden terhadap penataan fasilités Bgperti gedung dan

ruangan ruang pelayanan administrasi akademik laikg

Sangat _ Cukup | Tidak | Sangat Tidak
] Baik ] _ _ Bobot
Baik Baik Baik Baik
5 150 167 23 25 1197

Keterangan: angka 1197 =(5 x 5 + 4 x 150+ 3 x 167+ 2 x 23+2bX
Sumber: Hasil Responden

Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan mailgha
tingkat kesesuaian yang sebesar 74,53 % (= 119D %0)
1606
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Tabel 4.21
Rata-Rata Kesesuaian Penilaian Kinerja Dan Penildarapan
Pada Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan N&ataserhadap layanan
Administrasi Akademik Fakultas Tarbiyah IAIN Walisgo Semarang

Faktor-Faktor yang
Mempengaruhi Kepuasan

NO Mahasiswa terhadap layanan Penilaian| Penilaian

=

Administrasi Akademik Kinerja | Harapan
Fakultas Tarbiyah IAIN

Walisongo Semarang

il

1. Ketepatan waktu pelayanan
sesuai dengan janji yang 900 1716 2,43 4,64
diberikan

2. Pelayanan yang ramah serta
. 1188 1726 3,21 4,66
selalu siap menolong

3. Pegawai administrasi akademik
bertindak cepat dan tanggap
_ | 1148 1720 3,10 4,65
dalam menyelesaikan setiap

keluhan mahasiswa

4. Kemampuan pegawai
administrasi akademik untuk
cepat tanggap dalam 1068 1510 2,89 4,08
menghadapi masalah yang

timbul

5. Pengetahuan dan kecakapan
ik

atas pengetahuan terhadap

pegawai administrasi akadem

1249 1572 3,14 4,25

layanan secara tepat

6. Melakukan komunikasi yang

efektif dengan mahasiswa 1162 1660 338 4.4%
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7. Memberikan perhatian secara
individu kepada mahasiswa 1233 1455 333 39
8. bertanggung jawab terhadap
keamanan dan kenyamanan 1259 1676 3,40 4,53
Mahasiswa
9. Sistem Komputerisasi
Akademik 1121 1622 3,03 4,38
10. | Penataan fasilitas fisik, seperti
gedung dan ruangdront office | 1197 1606 3,24 4,34
(ruang pelayanan) yang baik
Rata-rata (X) dan (Y) 3,11 | 4,40

Sumber : Hasil Perhitungan Kuesioner

X dan Y = nilai rata-rata dari 370 responden

Catatan : Kinerja Layanan Administrasi Cukup Menkaas
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2. Analisis Strategi untuk meningkatkan kepuasan Mahasdalam layanan
Administrasi Akademik Fakultas Tarbiyah

Dari hasil data yang mengatakan tingkat pelayanamgycukup

memuaskan, dapat diketahui peta atau diagram skastdaktor-faktor

yang mempengaruhi mahasiswa dalam kepuasan layaitan

Y Prioritas Utama Pertahankeasfasi
A B
5_
3.
2.
1.
8.
6.
4.40
9.
% 10.
5.
4,
7.
3
C D
Prioritas Rendah Berlebihan
I | I |
1 2 3.11 X 4 4

Pelaksanaan Kinerja/Kepuasan

Gambar 4.1 : Diagram Kartesius dari Faktor-Faktangy Mempengaruhi

Kepuasan Mahasiswa terhadap Layanan Administrasi

Akademik Fakultas Tarbiyah IAIN Walisongo Semarang
Keterangan:
A. Menunjukan faktor atau atribut yang dianggap mergpari kepuasan
Mahasiswa, termasuk unsur-unsur layanan yang digmggngat penting,

namun layanan belum melaksanakannya sesuai kemdWehasiswa.
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Sehingga masih belum memuaskan dan perlu dipséam@ oleh

Administrasi Akademik

Faktor-faktor yang termasuk dalam kuadran ini a@dala

1. Ketepatan waktu pelayanan sesuai dengan janji géoegikan (=1)

2. Pegawai administrasi akademik bertindak cepat @aggap dalam
menyelesaikan setiap keluhan mahasiswa ( = 3)

. Menunjukan unsur layanan pokok yang telah berhdgdksanakan

Administrasi, untuk itu wajib dipertahankannya. mggap sangat penting

dan sangat memuaskan.

Faktor-faktor yang termasuk dalam kuadran ini ddala

1. Pelayanan yang ramah serta selalu siap menolong (=2

2. Melakukan komunikasi yang efektif dengan mahasicvéa

3. Bertanggung jawab terhadap keamanan dan kenyamdabhasiswa
(=8)

. Menunjukan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhipulesan

Mahasiswa berada dalam kuadran ini masih dianggegni penting bagi

Mahasiswaa, sedangkan kualitas pelaksanaannyadissaukup saja.

Adapun faktor yang termasuk di dalam kuadran Ceddal

1. Kemampuan Administrasi untuk cepat tanggap dalanmgimedapi
masalah yang timbul (=4)

2. Sistem Komputerisasi Akademik (=9)

. Menunjukan bahwa faktor yang mempengaruhi kepuldrasiswa yang

berada dalam kuadran ini dinilai berlebihan dalataksanaannya, hal ini

terutama disebabkan karena Mahasiswaa mengangig&pterlalu penting

terhadap adanya faktor tersebut, akan tetapi patalesinya dilakukan

dengan baik sekali oleh Administrasi Akademik, Bgbha sangat

memuaskan, akan tetapi menjadi lebih mahal.

Adapun faktor yang termasuk di dalam kuadran Dadal

1. Pengetahuan dan kecakapan pegawai administrasierakadatas
pengetahuan terhadap layanan secara tepat (=5)

2. Memberikan perhatian secara individu kepada mavagis7)
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3. Penataan fasilitas fisik, seperti gedung dan ruaifigmt office (ruang
pelayanan) yang baik (=10)
C. Pembahasan Hasil Pendlitian
1. Analisis kepuasan mahasiswa dalam layanan AdmasistAkademik
Fakultas Tarbiyah

Dalam pendidikan terdapat dua jenis proses yaitgsgs pendidikan
dan non pendidikan. Proses pendidikan sering juggbdt proses teknis
sedangkan non pendidikan sering disebut non tehAdtministrasi
tergolong proses non teknis yang pada dasarnyanrgsif agar proses
tehnik berjalan dengan mulus. Fungsi proses admrasisitu adalah
merancang, mengatur, mengkoordinasikan, menyediakasilitas,
mengarahkan, memperbaiki proses tefnis.

Kalau kita perhatikan rumusan administrasi pendidikdi atas
sesungguhnya dapat dibayangkan mengenal apa yangadndujuan
administrasi itu. Tujuannya tidak lain adalah agamua kegiatan itu
mendukung tercapainya tujuan pendidikan atau dekg#a lain
administrasi di gunakan didalam dunia pendidika@alad agar tujuan
pendidikan tercapdi.

Bila kita bicara mengenai layanan administrasi jikdn atau
kepuasan mahasiswa atas layanan yang diberikana kit berbicara
mengenai kreatifitas. karena kreatifitas memungkinkebuah organisasi
atau dalam hal ini adalah administrasi pendidikapatl menangani dan
memecahkan masalah-masalah yang sedang maupurakanglihadapi
dalam praktik administrasi pendidikan sehari-hdrituk mewujudkan dan
mempertahankan kepuasan terhadap mahasiswa makansacsi
pendidikan harus melakukan empat hal; pertama, ientfikasi setiap
masalah yang dihadapi mahasiswa, kedua; memahagkatiharapan atas

kualitas ketiga; memahami strategi kualitas layadan yang ke empat;

% Drs. H. Mohammad Daryantddministrasi Pendidikan, (Jakarta : Rineka Cipta,
2010) him. 6
“ Drs. H. Mohammad Daryantddministrasi Pendidikan, him. 17
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memahami siklus pengukuran dan umpan balik daru&sgn pelayanan

yang diberikan.

Penerapan sistem Administrasi akademik pada asjedkygnan
Administrasi akademik menciptakan citra baru bagdministrasi
akademik fakultas tarbiyah, diantaranya adalahemsispelayanan yang
lebih cepat dan akurat, penyediaan sarana prasgeartpamemadai, dan
penyelesaian setiap masalah yang dihadapi tiap sisavea dengan baik
dan komprehensif. ketika semua dilakukan dengdndam proporsional,
maka akan semakin baik pula citra Administrasi ekaié fakultas
tarbiyah dibenak mahasiswanya dan juga lembagay@&mgunginya.

Setelah diketahui dari perhitungan statistik derigzafisien korelasi
dan analisis regresi, dimana terdapat korelasigyppsitif antara
pelayanan Administrasi akademik dengan tingkat &spn mahasiswa,
dengan kesimpulan data terhadap kepuasan kinerjadé@\ harapan
mahasiswa administrasi akademik (Y). Nilai ratafedpuasan mahasiswa
terhadap layanan Administrasi Akademik Fakultas biyah 1AIN
Walisongo Semarang tingkat kinerja 3.11 (Cukup Maskan) dan
harapan 4.40 (Penting) Dengan kesimpulan :

a. perhitungan tingkat kinerja ketepatan waktu pelayasesuai dengan
janji yang diberikan sebesar 900 dan tingkat haraperhadap
ketepatan waktu pelayanan sesuai dengan janji géoegikan sebesar
1716 sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian aela@s 45 %
(cukup memuaskan)

b. perhitungan tingkat kinerja pelayanan yang ramatasselalu siap
menolong sebesar 1188 dan tingkat harapan terhddagrja
pelayanan yang ramah serta selalu siap menolongsaell726
sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian sebesar 888 %
(memuaskan)

c. perhitungan tingkat kinerja pegawai administrasidenik bertindak
cepat dan tanggap dalam menyelesaikan setiap kelot@nasiswa
sebesar 1148 dan tingkat harapan terhadap pegaivainiatrasi
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akademik bertindak cepat dan tanggap dalam mermayjkéas setiap
keluhan mahasiswa sebesar 1720 sehingga mengimaditkgkat
kesesuaian sebesar 66,74 % (memuaskan)

perhitungan tingkat kinerja kemampuan pegawai abnasi
akdemik untuk cepat tanggap dalam menghadapi atasghng
timbul sebesar 1068 dan tingkat harapan terhadapakpuan
pegawai administrasi akdemik untuk cepat tanggasadana
menghadapi masalah yang timbul sebesar 1510 sehingg
menghasilkan tingkat kesesuaian sebesar 70, 73e¥h(iaskan)
perhitungan tingkat kinerja Pengetahuan dan kemakgpegawai
administrasi akademik atas pengetahuan terhadapdaysecara tepat
sebesar 1249 dan tingkat harapan terhadap Pengatallan
kecakapan pegawai administrasi akademik atas pemggat terhadap
layanan secara tepat sebesar 1572 sehingga mékamasngkat
kesesuaian sebesar 79,45 % (memuaskan)

perhitungan tingkat kinerja Melakukan komunikasingaefektif
dengan mahasiswa sebesar 1162 dan tingkat harsgyaadap
Melakukan komunikasi yang efektif dengan mahasiselzesar 1660
sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian sebegar(ftemuaskan)
perhitungan tingkat kinerja memberikan perhatianase individu
kepada mahasiswa sebesar 1233 dan tingkat hartgphadap
memberikan perhatian secara individu kepada makasgsebesar
1455 sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian ael@k74 %
(sangat memuaskan)

perhitungan tingkat kinerja dalam bertanggung jaw@bhadap
keamanan dan kenyamanan Mahasiswa sebesar 125@ndkat
harapan terhadap dalam bertanggung jawab terhagtamanan dan
kenyamanan Mahasiswa sebesar 1676 sehingga mdkghasigkat
kesesuaian sebesar 75,12 % (memuaskan).

perhitungan tingkat kinerja Sistem Komputerisagiademik sebesar

1121 dan tingkat harapan terhadap System Kompaseriakademik

64



sebesar 1622 sehingga menghasilkan tingkat kesessbesar 69,11
% (cukup memuaskan)

J. perhitungan tingkat penataan fasilitas fisik, seépgedung dan
ruangan ruang pelayanan administrasi akademik yemiky sebesar
1197 dan tingkat harapan terhadap penataan fasfigik, seperti
gedung dan ruangan ruang pelayanan administrasieak yang
baik sebesar 2050 sehingga menghasilkan tingk&skagn sebesar
74,53 % (memuaskan)

Dengan demikian dapat diketahui bahwa ada pengamautg
signifikan antara pelayanan Administrasi akademika@ kinerja dan
harapan terhadap kepuasan mahasiswa fakultas @aharlfyN Walisongo
Semarang dengan hasil rata-rata : 3,11(Cukup Mskand
. Strategi untuk meningkatkan kepuasan Mahasiswa ndalayanan
Administrasi Akademik Fakultas Tarbiyah

Strategi yang dapat di lakukan untuk meningkatkapulsan
Mahasiswa dalam layanan Administrasi Akademik RalsulTarbiyah
adalah dengan lebih meningkatkan faktor kinerjagyandah ada dan
mengoptimalkan harapan-harapan mahasiswa Fakuléabiy@h. Juga
sebagai pedoman untuk melakukan penyempurnaan dan
berkesinambungan dengan melakukan pendekatan engkah yaitu :

a. Mengidentifikasi jasa/layanan bernilai tambah yaiigerikan kepada
mahasiswa

b. Mengidentifikasi pelanggan/mahasiswa dan menentlk@aapannya
seteliti mungkin.

c. Mengidentifikasi kebutuhan kritis organisasi dalarmal ini
administrasi akdemik yang memungkinkannya untuk meeskan
mahasiswa.

d. Menentukan proses untuk melaksanakan pekerjaan ndaya
administrasi akademik.

e. Mencermati kekeliruan proses dan mengeliminasi asseslaha yang

sia-sia.
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f. Menjamin perbaikan berkesinambungan dengan jalandukeing
umpan balik terus menerus.

Strategi perbaikan kualitas pelayanan harus dilgagEngan strategi
implementasi yang tepat. Bila tidak, itu sama si@agan resep kue tanpa
instruksi cara masaknya. Agar kualitas pelayananiridtrasi akademik
bisa di implementasikan secara sukses maka pemgekatnajemen
proyek harus diadakan pada seluruh bagian organisas

D. Keterbatasan Penelitian

Dalam penelitian ini harapan peneliti ada penelitlanjutan yang
mengembangkan dan mengkaji ulang hasil penelitiarPieneliti menyadari
bahwa penelitian yang telah dilaksanakan ini jdah sempurna dan banyak
hal yang menghambat dan menjadi kendala dalamlip@meini. Hal ini
terjadi karena keterbatasan peneliti akan kemampd@aam melakukan
penelitian.

Penelitian yang mengambil sampel 370 Mahasiswa rireskipun
sudah dapat menjawab dari rumusan masalah. sehihggdnya bisa
menggambarkan keadaan yang sesungguhnya yaittagelienggi kepuasan
pegawai administrasi akademik dan apa strategukumheningkatkan
kepuasan Mahasiswa fakultas tarbiyah terhadap laayaAdministrasi
akademik di tinjau dari pelayanan yang dialami @engelayanan yang
diharapkan sesuai dengan indikator kualitas layawyanu Reliability
(kepercayaan), Responsiveness (daya tanggap),Assurance (keyakinan),

Emphaty (perhatian individu), daiangibles (berwujud).
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