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A.Kajian Pustaka

Dalam penelitian ini, penulis mengadakan kajiahddap penelitian yang
sudah ada. Kajian penelitian yang relevan merupdkairipsi hubungan antara
masalah yang diteliti dengan kerangka teori yangakhi serta hubungan
penelitian terdahulu yang relevan, untuk lebih gela, berikut ini penulis
sebutkan peneliti dan hasil penelitian :

Penelitian yang dilakukan oleh Amirotus Sholich&1Q14254), yang
berjudul ‘Study Tentang Manajemen Berbasis Teknologi Informasi dan
Implikasinya terhadap Pelayanan Mahasiswa dalam Bieaatkan Sumber
Belajar Di IAIN Walisongo Semarahg Menyebutkan bahwa keberadaan
perpustakaan yang berbasis komputerisasi di IAINiddMago Semarang dapat
meningkatkan kualitas dan kecepatan proses layapada pengguna
perpustakaan sehingga dapat pelayanan yang maksima

Penelitian Triyono Agustomo (073311007) dengan ljutiRengaruh
Layanan Perpustakaan Terhadap Prestasi Belajar &issth SMP Islam
Hidayatullah Banyumanik Semar@ngnengatakan : Perpustakaan merupakan
sarana yang vital dalam proses belajar mengajah kérena itu perpustakaan
dipandang sebagai jantung pendidikan. Kegiatanegrb&lajar mengajar siswa
tidak lagi dipandang sebagai objek belajar tetepva dipandang sebagai sumber
belajar. Perpustakaan sekolah sebagai sarana peamdijing amat penting harus
diselenggarakan secara efektif dan efisien. Ledliihl jika kita lihat

perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi sefaian sedemikian

! Amirotus Sholichah (31014254),Study Tentang Manajemen Berbasis Teknologi
Informasi dan Implikasinya Terhadap Pelayanan Mahaa dalam Memanfaatkan Sumber Belajar
di IAIN Walisongo Semarang”Skripsi IAIN Walisongo Semarang, (Semarang: Pegkastn
Fakultas Tarbiyah, 2009), him. 6.



pesatnya, maka peran perpustakaan sebagai sunfibenasi sangat kuat dan
mutlak diperlukan di sekolah. Sedemikian pentingpggoustakaan, sehingga di
ibaratkan sebagai jantung pendidikan yang memildcnampuan dan kekuatan
yang langsung mempengaruhi hasil pendidfkan.

Penelitian Mohammad Solihin (053311223) dengan ljutkiepuasan
Mahasiswa terhadap Layanan Perpustakaan IAIN WaisoSemarang Tahun
Ajaran 2010/2011menyimpulkan Nilai rata-rata kepuasan mahasitaaadap
layanan perpustakaan IAIN Walisongo Semarang tingkzerja 3.19 (cukup
memuaskan) dan harapan 4.40 (penting). Sedangkak simategi meningkatkan
kepuasan mahasiswa terhadap layanan perpustak#dnNlAlisongo semarang
tahun ajaran 2010/2011 yaitu memberikan pelayaramy ymaksimal sesuai
dengan standar layanan perpustakaan iain walisBagmrand.

Dari kajian pustaka diatas membuktikan bahwa peaeliyang akan
penulis lakukan berbeda oleh peneliti sebelumnygbeBapa penelitian yang
telah dilakukan merupakan penelitian yang memilddarbedaan dalam hal
subyek, metode, dan tempat serta waktu penelitian
. Kerangka Teori
1. Kepuasan Pelanggan

a. Pengertian Kepuasan
Untuk mendapatkan gambaran mengenai konsep kepulsakut
diberikan beberapa definisi para ahli:

1) Tjiptono dan Chandra mendefinisikan kepuasan sebagmya

pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai.

2 Triyono Agustomo (073311007) dengan juduPehgaruh Layanan Perpustakaan

Terhadap Prestasi Belajar Siswa di SMP Islam Hida§jah Banyumanik Semarah@kripsi IAIN
Walisongo Semarang, (Semarang: Perpustakaan FaHigthiyah, 2011).

* Mohammad Solihin (053311223) dengan judgépuasan Mahasiswa terhadap Layanan

Perpustakaan IAIN Walisongo Semarang Tahun Ajar@102011" Skripsi IAIN Walisongo
Semarang, (Semarang: Perpustakaan Fakultas TarBiyah).

4 Zulhan Yamit,Manajemen Kualitas Produk dan Jag¥ogyakarta: Ekonisa, 2001), him.

10



2) Kotler mendefinisikan kepuasan sebagai perasasangeatau kecewa
seseorang yang dialami setelah membandingkan gméesapsi kinerja
atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya.

3) Biong menjelaskan kepuasan sebagai sebuah konstkatem akibat
atas pengalaman satu pihak terhadap kemampuan Hirakuntuk
memenuhi norma-norma atau aturan-aturan dengan pdrara
harapannya.

4) Kepuasan didefinisikan Muhmin sebagai sebuah keakasih sayang
yang positif dihasilkan dari penilaian perusahaahdadap seluruh aspek
dari hubungan bekerjanya dengan perusahaaf lain.

5) Assael menyebutkan bahwa “satisfied customer is your best sales
person. Satisfied customer influence friends antative to buy,
dissatisfied customers inhibit sale§Seorang pelanggan yang puas
merupakan penjual perorangan terbaik. Pelanggam yaras akan
mempengaruhi rekan-rekannya dan kecenderungan niepddanggan
yang tidak puas akan menghambat penjudian).

Kepuasan pelanggan adalah konsep penting dalamspesmadan
penelitian konsumen. Sudah menjadi pendapat umutnwéajika
konsumen merasa puas dengan suatu produk atau ,mereleka
cenderung akan terus membeli dan menggunakannta eemberitahu
orang lain tentang pengalaman mereka yang menykaarmgngan produk
tersebut. Jika mereka tidak dipuaskan, mereka cendeberalih merek
serta mengajukan keberatan pada produsen, pengdeer, bahkan
menceritakannya kepada konsumen atau pelanggarMalihat tingginya

® Zulhan YamitManajemen Kualitas Produk dan Jasdm. 56.

® Zulhan YamitManajemen Kualitas Produk dan Jasdm. 57.

" Assael H,Customer Behavior and Marketing ActjdBoston Masachusetts: PWS-Kelling
Publishing Company, 1994), him. 426.
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tingkat kepentingannya pada pemasaran. Kepuasan mteénjadi subjek
dari beberapa penelitian konsumen yang dilakuk&nggencaf.

Hasil kepuasan pelanggan disebut juga dengan nkatma mutu
dapat didefinisikan sebagai sesuatu yang memuasdkan melampaui
keinginan dan kebutuhan pelanggan. Mutu ini biselit sebagai mutu
yang hanya ada di mata orang yang melihatnya. Briupakan definisi
yang sangat penting. Sebab, ada satu resiko yaimg sekali kita abaikan
dari definisi ini, yaitu kenyataan bahwa para pgfan adalah pihak yang
membuat keputusan terhadap mutu. Dan mereka melakpkenilaian
tersebut dengan merujuk pada produk terbaik yasg bertahan dalam
persaingan.

Kepuasan karyawan akan mendorong tumbuhnya loyadtaayawan
pada organisasi. Selanjutnya loyalitas karyawann akengarah pada
peningkatan produktifitas. Produktifitas karyawaenaorong penciptaan
nilai pelayanan external yang kemudian menentulepu&san pelanggan
external, karena kepuasan pelanggan merupakan satialiaktor penentu
loyalitas pelanggah.

Dalam era kompetisi bisnis yang ketat seperti sel@r kepuasan
pelanggan merupakan hal yang utama, pelanggarratioa seorang raja
yang harus dilayani namun hal ini bukan berarti yeemhkan segalanya
kepada pelanggan. Usaha memuskan kebutuhan pefahgges dilakukan
secara menguntungkan atau bersife-win solutionyaitu keadaan dimana

kedua belah pihak merasa menang dan tidak adadyargikan°

8J. Paul PeteiConsumer Behavior, Perilaku Konsumen dan Strategnasaran (Jakarta:
PT. Gelora Aksara Pratama), him. 157.

® Fandy Tjiptono,Prinsip-prinsip Total Quality ServicgYogyakarta : CV Andi Offset,
2005), Him. 125.

% Mina RahmayantiManajemen Pelayanan PrimaY@gyakarta : Graha llmu, 2010), Him.
6.
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Tom Peters, dalarhriving On Chaosmembicarakan tentang peran
penting pelanggan dalam menentukan mutu dengan kaweken bahwa
mutu yang dirasaperceived quality dari sebuah produk bisnis atau jasa
adalah factor utama yang mempengaruhi kesuksesatulpratau jasa
tersebut. Peters berpendapat bahwa mutu yang miglkéin oelh
pelanggan jauh lebih penting dibandingkan hargaandaimenentukan
permintaan barang dan jasa. Peters menemukan kanyabahwa
pelanggan akan selalu membayar lebih baik untukumgahg baik, tanpa
menghiraukan tipe produknya. Dan dia juga berpeatda@hwa karyawan
menjadi jauh lebih berenergi ketika mereka memikksempatan untuk
memberikan layanan yang bermutu atau menghasilkaduk yang
bermutu. Walaupun demikian, dia selalu mengingatkahwa pelaku-
pelaku pasar yang baru ikut bergabung juga akanb®memembuat para
pelanggan melakukan redefinisi terhadap rutatau yang sama artinya

dengan kepuasan pelanggan.

b. Pengertian pelanggan

Pelanggan adalah semua orang yang menuntut kildeatdbaga untuk

memenuhi suatu standar kualitas tertentu, dan &aitenakan berpengaruh

pada performansi lembada.Pada dasarnya kepuasan pelanggan dapat

didefinisikan secara sederhana sebagai suatu keadiazana kebutuhan,

keinginan, dan harapan pelanggan dapat terpenulalungroduk yang

dikonsumsi®> Kepuasan pelanggan merupakan tanggapan periekupa

evaluasi pelanggan terhadap suatu barang atau yi@asg dirasakannya

dibandingkan dengan harapan atau ekspektasi tgrhpdeduk atau jasa

tersebut.

Cet. V,

' Edward Sallis,Total Quality management in Educatjofdogjakarta: IRCiSoD, 2007),
him. 56-57.

2Viincent Gasperg[otal Quality Managemen(Jakarta: Gramedia, 2008), him. 33.

3 M. Nur NasutionManajemen Mutu terpad@Bogor: Ghalia Indonesia, 2010), him. 48.
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Kata pelanggan adalah istilah yang sangat akrabashedunia bisnis di
Indonesia mulai dari pedagang kecil hingga indubeyskala internasional,
dari perusahaan yang bergerak di bidang produkanigahingga perusahaan
yang bergerak di bidang jasa sangat mengerti dpkata pelanggan. Tetapi
apakah mereka memiliki persepsi yang sama terhpdimggan?. Apakah
mereka sama-sama mengetahui apa yang diinginkamgggn ?. Apakah
mereka sama-sama menganggap bahwa pelanggan aoi@al yang
membeli produk dan yang menggunakan jasa ?. Paexbgursepsi mereka
terhadap pelanggan akan mengakibatkan perbedaam daiemberikan
pelayanan.

“Secara tradisional pelanggan diartikan orang yangmbeli dan
menggunakan produk. Dalam perusahaan yang bergditalang jasa,
pelanggan adalah orang yang menggunakan jasa petala

“Menurut Vincent Gaspersz pelanggan adalah semungoryang
menuntut kita untuk memenuhi suatu standar kualigatentu, dan oleh
karena itu akan memberikan pengaruh pada kinergau aerformansi
(performancg kita”.*

Banyak pakar yang memberikan definisi mengenai &egn pelanggan.
Engel mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan rRarupavaluasi
pengguna jasa sebuah lembaga, dimana alternatd dgwilih sekurang-
kurangnya memberikan hasibut com¢ sama atau melampaui harapan
pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apadmsihyang diperoleh tidak
memenuhi harapan pelanggan. Sedangkan pakar pamas#otler

menandaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah tpgestaan seseorang

14 Zulhan YamitManajemen Kualitas Produk dan Jag¥ogyakarta: Ekonisa, 2001), him.
74-75.

!5 Vincent GasperszPenerapan Konsep VINCENT Tentang Kualitas Dalam djtanen
Bisnis Total (Jakarta: Yayasan Indonesia Emas dan PT GrarRedimka Utama, 2002), him. 47-48.
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setelah membandingkan kinerja atau hasil yang saken dibandingkan
dengan harapannyA.
Karena kepuasan pelanggan sangat tergantung padgapge dan
ekspektasi mereka, kita sebagai lembaga yang mé&mpsaduk perlu
mengetahui beberapa faktor yang mempengaruhi heghtet. Faktor-faktor
yang mempengaruhi persepsi dan harapan pelanggiahakbagai berikut:
1) Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan dlaydng dirasakan
pelanggan.

2) Pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi prosuk pggiusahaan
maupun pesaing-pesaingnya.

3) Pengalaman dari teman-teman, dimana mereka akarncentakan
pengalaman yang mereka dapatkan kepada teman-teeraka.

Kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara matapakinerja
atau hasil yang dirasakan. Karena pelanggan adakaig yang menerima
hasil pekerjaan seseorang, maka pelangganlah yamgentukan kualitas
suatu produk. Ada beberapa unsur penting dalamit&asiayang ditetapkan
pelanggan, yaitu sebagai berikut:

1) Pelanggan harus merupakan prioritas utama organisas
2) Pelanggan yang dapat diandalakan merupakan pelanggag paling
penting.
3) Kepuasan pelanggan dijamin dengan menghasilkanukrderkualitas
tinggi dan perbaikan terus-menerus.
c. Faktor-Faktor Menentukan Tingkat Kepuasan

Menurut Lopiyoadi, terdapat lima faktor utama ydvagus diperhatikan
oleh perusahaan dalam menentukan tingkat kepuatamggan yaitu :
1) Kualitas Produk
2) Kualitas Pelayanan

8 M. Nur NasutionManajemen Jasa terpadu (Total Service Managem@ygor: Ghalia
Indonesia, 2004), him. 104.
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3) Emosional
4) Harga
5) Biaya’

Dalam buku karangan Dr. Patricia Patton yang batjif) Pelayanan
sepenuh hati, faktor kepuasan pelanggan dapatatidiari terpenuhinya lima
komponen layanan sepenuh hati yaitu:

a) Memahami Emosi-Emosi Kita

b) Kompetensi

c) Mengelola Emosi-Emosi Kita

d) Bersikap Kreatif dan Memotivasi diri sendiri
e) Menyelaraskan Emosi-Emosi Orang L'din

Dari kelima komponen layanan sepenuh hati itu y@ngenting dalam
faktor-faktor mencapai kepuasan pelanggan adalahyeleaskan vyaitu
membangun jembatan emosi-emosi kita, emosi-emiesi, kilan layanan yang
diberikan.

d. Strategi Kepuasan

Upaya mewujudkan kepuasan pelanggan total bukahkh yang
mudah. Bahkan Muide dan Cottam menyatakan bahwaasan pelanggan
total tidak mungkin tercapai sekalipun hanya urgekentara waktu. Namun,
upaya perbaikan atau penyempurnaan kepuasan ddpktikdn dengan
berbagai strategi. Pada prinsipnya, strategi kepuapelanggan akan
menyebabkan para pesaing harus bekerja keras daertakan biaya tinggi
dalam usahanya merebut pelanggan sebuah lembaga.

Kepuasan pelanggan merupakan strategi jangka m@anjgang

membutuhkan komitmen, baik menyangkut dana maupwmber daya

7 Lupiyoadi, RambatManajemen Pemasaran Jasa Teori dan Prafiidisi Pertama,
(Jakarta : Penerbit Salemba Empat,2001). him 57.

8 patricia Patton,EQ Pelayanan Sepenuh Hati, Meraih EQ untuk Pelagagang
Memuaskan Pelangga(Jakarta: Pustaka Delapratasa, 2000), him. 12-21.
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manusia. Ada beberapa strategi yang dapat dipadukéwk meraih dan
meningkatkan kepuasan pelanggan, antaraYain:

1) Strategisuperior customer service

2) Strategiunconditional service guaranteatauextraordinary guarantees

Strategi ini berintikan komitmen untuk memberikagplasan pada
pelanggan yang pada gilirannya akan menjadi sumtieamisme
penyempurnaan mutu jasa dan kinerja lembaga. rSélaijuga akan
meningkatkan motivasi para karyawan untuk mencdpgkat kinerja
yang lebih baik dari pada sebelumnya.

Garansi atau jaminan mutlak dirancang untuk merkga
risiko/kerugian pelanggan. Garansi tersebut meik@mjkualitas prima dan
kepuasan pelanggan, sehingga memaksa lembagametukerikan yang
terbaik dan meraih loyalitas pelanggan. Fungsi atgaransi adalah untuk
meminimalisir rasa kecewa para pelanggan atas seggguatu yang
diberikan oleh lembaga yang bersangkutan.

Suatu garansi yang baik harus memenuhi beberapteri&ri
diantaranya adalah:

a) Realistis dan dinyatakan secara spesifik
b) Sederhana, komunikatif, dan mudah dipahami
c) Tidak membebani pelanggan dengan syarat-syarathehepihan
d) Berfokus pada kebutuhan pelanggan
e) Memberikan standar kinerja yang jelas
3) Strategi penanganan keluhan yang efisien
Penanganan keluhan yang baik memberikan peluangik unt
mengubah seorang pelanggan yang tidak puas mepgdainggan yang

puas, manfaat lainnya antara lain:

Fandi Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service(Yogyakarta: CV Andi Offset,
2005), him. 134-141.
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1) Penyedia jasa memperoleh kesempatan lagi untuk srbaigi
hubungan dengan pelanggan yang kecewa

2) Penyedia jasa bisa terhindar dari publistas negativ

3) Penyedia jasa akan mengetahui aspek-aspek yangdieeinahi dalam
pelayanannya pada saat ini

4) Penyedia jasa akan mengetahui sumber masalah yeras

5) Pegawai dapat termotivasi untuk memberikan pelayanang
berkualitas lebih bafk

Proses penanganan keluhan yang efektif dimulaiidentifikasi dan
penentuan sumber masalah yang menyebabkan pelatiggkmuas dan
mengeluh. Langkah ini merupakan langkah yang sapeating, karena
menentukan efektivitas langkah-langkah selanjuti$ranber masalah ini
perlu diatasi dan ditindaklanjuti agar dimasa mémug tidak timbul
masalah yang sama.

Ketidakpuasan bisa semakin besar apabila pelanggen mengeluh
merasa keluhannya tidak diselesaikan dengan baakg Ypenting bagi
pelanggan adalah bahwa pihak lembaga harus mermmjalsa perhatian,
keprihatinan, dan penyesalan terhadap kecewangagmgan dan berusaha
memperbaiki situasi. Oleh karena itu para karyapegdwai perlu dilatih
dan diberdayakan untuk mengambil keputusan dalamgkea menangani
situasi-situasi seperti itu.

Ada empat aspek penting dalam penanganan kelula#n, sebagai
berikut:

a) Empati pada pelanggan yang marah

b) Kecepatan dalam penanganan keluhan

% yetty Sarjono,Faktor-faktor Strategik Pelayanan Dosen dan Dampakmerhadap
Kepuasan Mahasiswa FKIP Universitas Muhammadiyahal@rta Tahun akademik 2005-2Q006
(Surakarta: Universitas Muhammadiyah Surakartapdtim. 66-67.
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c) Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalalau
keluhan
d) Kemudahan bagi pelanggan untuk menghubungi peraggha
Jika aspek penting tersebut diatas dilaksanakagamebaik maka
para pelanggan tidak timbul kekecewaan yang lain.
4) Strategi peningkatan kinerja lembaga

Hal ini meliputi berbagai upaya seperti melakuk@ampntauan dan
pengukuran kepuasan pelanggan secara terus menelais
berkesinambungan, memberikan pendidikan dan pafatimenyangkut
komunikasi,salesmanshipgan public relation kepada pihak manajemen
dan karyawan, memasukkan unsur kemampuan untuk asiao
pelanggan kedalam sistem penilaian prestasi karyawa

5) MenerapkarQuality Function Deployment (QFD)

QFD yaitu praktik untuk merancang suatu proses gahb@anggapan
terhadap kebutuhan pelangd@rQFD dapat didefinisikan sebagai suatu
proses atau mekanisme terstruktur untuk menentkddantuhan pelanggan
dan menerjemahkan kebutuhan-kebutuhan itu kedakmutékhan teknis
yang relevan, dimana masing-masing area fungsidenallevel organisasi
dapat mengerti dan bertindak.

QFD apabila diterapkan secara tepat akan membarikaasil-hasil
sebagai berikut:
a) Meningkatkan efektivitas komunikasi diantara degran-departemen
b) Kebutuhan pelanggan dibawa melalui proses langkemperasional
c) Lebih sedikit perubahan-perubahan sistem yangdierja
d) Meningkatnya kualitas system
e) Rendahnya biaya yang digunakan
f) Hemat waktu

2L M. Nur NasutionManajemen Jasa terpadu (Total Service Managemilnt), 132.
2 Fandy Tjiptono Prinsip-Prinsip Total Quality Servigdlm. 141.
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g) ldentifikasi dan penyelesaian kembali dari kebutuk@butuhan yang
bertentangan dari berbagagi pelanggan.

Pekerjaan dari tim QFD adalah mendengarkan suargelanggan.
Isu-isu utama dalam suara pelanggan adalah:
a) Memikirkan kebutuhan dan keinginan pelanggan
b) Sebagai titik awal untuk merancang produk dan progerasional
c) Berfokus dan mengendalikan proses
d) Harus dimonitor secara terus menerus
e) Memberikan basis untuk pengukuran kfftis

2. Pengertian Pelayanan administrasi
a. Pengertian pelayanan

Di dalam pekerjaan teknis Administrasi, layanan upakan bagian
dari aktifitas yang berupa mekanis. Layanan padardga adalah orang
yang memberikan atau mengurus apa yang diperlulednooang lain baik
berupa barang atau jasa kepada pengguna jasa yamfutuhkan suatu
informasi. Menurut yang dikemukakan oleh Gronrodaldm bukunya
Ratminto dan Atik Septi Winarsih tentang manajempelayanan)
mendefinisikan pelayanan adalah suatu aktivitas seéaangkaian aktivitas
yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat dira)g terjadi akibat
adanya interaksi antara konsumen dengan Pegawahatédal lain yang
disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yamaksiidkan untuk
memecahkan permasalahan konsumen/pelafygan

Layanan atau to service, di sebuah administradbeloler dengan

layanan pada kegiatan kemasyarakatan yang lainertsefayanan

23 Viincent GaspersZ,otal Quality Managemen(Jakarta: Gramedia, 2008), HIm. 42

24 ). Paul Peter, Consumer Behaverilaku Konsumen dan Strategi Pemasar@iakarta:
PT. Gelora Aksara Pratama), him. 167-169

% Ratminto & Atik Septi Winarsih.Manajemen Pelayanan: Pengembangan Model
Konseptual, Penerapan Citizen’s Charter dan Starfei@layanan Minimal (Yogyakarat: Pustaka
Pelajar, 2009), Cet. Il, him. 2
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kesehatan, layanan kependudukan dan layanan keagaPerbedaan itu

tentu dikaitkan dengan tugas dan fungsi masingsgdsidang, meskipun

pada dasarnya suatu layanan mempunyai prinsipypry@sg sama atau
berdekatari®

Pada prinsipnya konsep pelayanan memiliki berbagaiam definisi
yang berbeda redaksi, namun pada intinya merujda p@nsepsi dasar
yang sama. Dan berikut diberikan beberapa defmingenai pengertian
pelayanan.

1) Kaotler dialih bahasakan oleh Hendra Teguh, mendsgfan:
Pelayanan adalah kegiatan atau manfaat yang dkawareh suatu
pihak pada pihak yang lain yang pada dasarnya tdekghasilkan
kepemilikan?’

2) Moenir menyatakan:

Pelayanan merupakan proses pemenuhan kebuuharuinmeialitas
orang lain secara langsung. Pengertian proseseiiats dalam
kegiaan manajemen dalam kegiatan manajemen untokapaian
tujuan organisast

3) Menurut Bharata seperti dikutip Erlando dinyatakan:

Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatag terjadi
dalam interaksi langsung antara seseorang dengamg dain atau

mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan pEafy

% NS Sutarno,Manajemen Perpustakaan “Suatu Pendekatan Prakt{iakarta: CV
Sagung Seto, 2006)., him. 189-190.

?" Hendra Teguh, et.al., 2002, dalam Anton Wijapangaruh Pelayanan Adminiistrasi
AKademik terhadap Kepuasan Mahasiswa Fakultas 8idan Manajemen Universitas Widyatagma
(Bandung: Fakultas Bisnis dan Manajemen UniverSifadyatama, November 2005), him. 16.

8 Moenir, 2000, dalam Mochammad Chaerani Bnalisis Kinerja Pelayanan Importasi
Jalur Hijau pada Kantor Wilayah VI Direktorat Jendé Bea dan Cukai SemarangSemarang:
Universitas Diponegoro, Mei 2006), him. 23.

29 Atep Adya Barata, 2004 dalam Erlandmalisis Pengaruh Pelayanan Prima (Service
Excellence) Terhadap Kepuasan Pelang{tudi Pada Spbu Pertamina 34-12708), Jurnal, (téaka
Fakultas Ekonomi Universitas Gunadarma, Mei 2008y, 2.
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4) Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia disebutkan:

Pelayanan adalah membantu menyiapkan (mengurus) yapg

diperlukan seseorarg.

5) Sedangkan dalam Kep.MenPan No. 81/93 dinyatakan:

Pelayanan umum adalah segala bentuk pelayanan gidegikan

pemerintah pusat/daerah, BUMN/BUMD, dalam rangkengrauhan

kebutuhan masyarakat, dan atau peraturan peerwa@aggan yang
berlaku®!
6) Tjiptono dalam Sonya Mahanani menyatakan:

Pelayanan adalah setiap tindakan atau perbuatarg ydapat

ditawarkan oleh suatu pihak kepada puhak yang Igamg pada

dasarnya bersifat tidak berwujud fisik dan tidak ngieasilkan
kepemilikan apapurf
. Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai raplae jauh
perbedaan antara kenyataan dan harapan para gafaatgs layanan yang
mereka terima. Kualitas pelayanan dapat diketahengdn cara
membandingkan persepsi para pelanggan atas laysman benar-benar
mereka terima.

Kualitas Pelayanan atau Servis Quality adalah smatode mengukur
pelayanan mutu, artinya apakah pelayanan yang sditekan disebuah
organisasi tersebut memberikan kepuasan pada perRaftayanan mutu
disini dievaluasi apakah memberikan kepuasan paengguna.
Pelaksanaan pelayanan mutu sangat penting dalanpessaingan ini.

% Tim Bahasa BPKamus Besar Bahasa IndoneskEdisi Revisi, (Jakarta: Balai Pustaka,

1999), him. 206.

%1 Mochammad Chaerani DAnalisis Kinerja Pelayanan Importasi Jalur Hijau g

Kantor Wilayah VI Direktorat Jenderal Bea dan Culsgmaranghim. 24.

%2 Fandi Tjiptono, 2006, dalam Sonya Mahanamalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan

terhadap Kepuasan Pelanggan Pembayaran Listrik diStpada Unit Pelayanan Pelanggan
Semarang Barat)Skripsi, (Semarang: Universitas Diponegoro, Septr 2010), him. 11.
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Semakin tinggi mutu pelayanan yang dilaksanakamaka banyak pula
pelanggan terpuaskan. Produk merupakan segalatsegaag dapat
ditawarkan produsen untuk diperhatikan, diminta,cadj dibeli,
digunakar’®

Kualitas pelayanan merupakan penghubung terakhmndaantai
aktivitas bagi sistem total quality management. IKas pelayanan juga
merupakan sebuah unsur penting dari total quahtyiku mempengaruhi
keputusan®*

Philip Kotler terdapat lima determinan kualitasgy@nan yang dapat
dirincikan sebagai berikut :

1) Kepercayaan atau kehandalarReljability): kemampuan untuk
melaksanakan pelayanan yang dijanjikan dengan tigpeaterpercaya.

2) Daya tanggap Responsiveness kemampuan untuk membantu
pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat atngkeipan.

3) Keyakinan Assurancg pengetahuan dan kesopanan Pustakawan serta
kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaakedakinan.

4) Empati Empaty: syarat untuk peduli, member perhatian pribadji ba
pelanggan.

5) Berwujud {Tangible$: penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel
dan media komunika&r.

Ukuran keberhasilan penyelenggaraan pelayanan ndukizn oleh
tingkat kepuasan penerima pelayanan. Kepuasan ipengrelayanan
dicapai apabila penerima pelayanan memperoleh gedalysesuai dengan
yang dibutuhkan dan diharapkan. Oleh karena itland&aitanya dengan

¥ Suranto,Manajemen Mutu Dalam Pendidika(Semarang: CV. Ghyyas Putra, 2009),
him. 95-96.

% Chang Zeph Yun, et. aKualitas Global Manajemen Kualitas Total (TQMi) Singapura
Airlines (SIA), (Jakarta: Pustaka Delapratasa, 198iBn. 153.

% J. SuprantoPengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggddakarta: PT. Rineka Cipta,
2006), him. 231
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tingkat kepuasan masyarakat keputusan MENPAN NoT&3un 2004
mengamanatkan agar setiap penyelenggara pelayas@aras berkala
melakukan survei indexs kepuasan masyarakat.
c. Faktor-faktor pelayanan administrasi
1) Philip Kotler memberikan lima determinan kualitaslgyanan yang
dapat dirincikan sebagai berikut :

a) Kepercayaan atau kehandalaReljability): kemampuan untuk
melaksanakan pelayanan yang dijanjikan dengan tejasat
terpercaya.

b) Daya tanggap Responsivenegsskemampuan untuk membantu
pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat atgkeipan.

c) Keyakinan Assurancg pengetahuan dan kesopanan staf
administrasi serta kemampuan mereka untuk menirahulk
kepercayaan dan keyakinan atau “assurance”.

d) Empati Empathy: syarat untuk peduli, memberi perhatian pribadi
bagi pelanggan.

e) Berwujud ({Tangible$: penampilan fasilitas fisik, peralatan,
personel dan media komunikdsi.

Dalam faktor pelayanan yang tersebut diatas benujwntuk
memudahkan tahapan-tahapan pelayanan yang dibeal&n petugas
administrasi terhadap mahaisiswa. Sehubungan dehghadiatas untuk
menilai pelayanan public yang berkualitas makaatldpgunakan criteria-
kriteria atau faktor-faktor antara lain :

a) Tangibles(bukti langsung), yaitu kemampuan suatu perusakiatam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksterrearRpilan dan

kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan keamaan

% Ratminto dan Atik Septi WinasilManajemen Pelayanaify ogyakarta : Pustaka Pelajar,
2009) him. 28.
37). SuprantoPengukuran Tingkat Kepuasan Pelangghim. 231
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lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pehay yang diberikan

perusahaan.

b) Reliability (kehandalan) yaitu kemampuan untuk memberikanypekn
yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaslarrja harus
sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti patetavaktu,
pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanptatas, sikap
simpatik dan akurasi yang tinggi.

c) Responsiveness (daya tanggap) Vyaitu kemampuan maskapai
penerbangan untuk membantu dan memberikan pelaygaran cepat
(responsif) dan tepat kepada para pelanggan depgagampaian
informasi yang jelas. Membiarkan pelanggan menuriggpa adanya
suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yagatifndalam
kualitas pelayanan.

d) Assurance(jaminan), adanya kepastian yaitu pengetahuangplees
santunan dan kemampuan para pegawai perusahaank untu
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepadayanmea
perusahaan yang memiliki
1) Communication (komunikasi), yaitu secara terus menerus

memberikan informasi kepada pelanggan dalam batdesa

penggunaan kata yang jelas sehingga para pelartggsat dengan
mudah mengerti di samping itu perusahaan hendaftagat secara
cepat dan tanggap dalam menyikapi keluhan dan komplang

dilakukan oleh pelanggan.

2) Credibility (kredibilitas), perlunya jaminan atas suatu kepgaan
yang diberikan kepada pelanggaelievability atau sifat kejujuran.
Menanamkan kepercayaan, memberikan kredibilitag Yk bagi
perusahaan pada masa yang akan datang.

3) Security (keamanan), adanya suatu kepercayaan yang tirgygi d
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pelanggan akan pelayanan yang diterima. Tentuniggygean yang
diberikan memberikan suatu jaminan kepercayaan gaalgimal.

4) Competence(kompetensi) yaitu ketrampilan yang dimiliki dan
dibutuhkan agar dalam memberikan pelayanan kepatinggan
dapat dilaksanakan dengan optimal.

5) Courtesy(sopan santun), dalam pelayanan adanya suatunmolil
yang dimiliki oleh perusahaan dalam memberikanyaelan kepada
pelanggan. Jaminan akan kesopan santunan yangaditawkepada
pelanggan sesuai dengan kondisi dan situasi yamg ad

e) Empathy(empati), yaitu memberikan perhatian yang tulus bersifat
individu atau pribadi yang diberikan kepada pardamggan dengan
berupaya memahami keinginan konsumen. Dimana suatusahaan
diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuanatentpelanggan,
memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, menailiki waktu
pengoprasian yang nyaman bagi pelang§an.

d. Pengertian Admnistrasi

Secara eksplisit, konsep administrasi pendidikalunblah dapat
dipahami secara komprehensif tanpa terlebih daméagetahui tentang
arti administrasi secara umum terlebih dahulu. éebahasa, administrasi
berasal dari kata Latinati’ dan “ministrd’. Ad mempunyai arti “kepada”
dan ministro mempunyai arti “melayani’. Secara harfiah, adimstirasi
merupakan pelayanan atau pengabdian terhadap stdsjektu. Karena
memang pada awalnya, administrasi merujuk kepadeerjg@an yang
berkaitan dengan pengabdian atau pelayanan kepgalaatau menteri-

menteri dalam tugas mengelola pemerintaharifya.

% Zeithami, Valarei A., Mary jo Bitner, 200&ervice Marketing: Integrating Customer
Focus Across The fim, 3rd EdMc Graw Hill, New Yor. him 48-51
39 M. Daryanto Administrasi PendidikarCet. § (Jakarta: Rineka Cipta, 2010), him. 3-4.
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Dalam buku karangan Sondang P. Siagan Filsafat Adtrasi,
mendefenisikan administrasi sebagai keseluruhasepri&erjasama antara
dua orang manusia atau lebih yang didasarkan atasnalitas tertentu
untuk mencapai tujuan yang ditentukan sebelunihysda beberapa hal
yang terkandung dalam defenisi di atas. Pertanmairestrasi sebagai seni
adalah suatu proses yang diketahui hanya permulassedang akhirnya
tidak ada. Kedua, administrasi mempunyai unsur{utsdentu, yaitu :
adanya dua manusia atau lebih, adanya tujuan yangs ldilaksanakan,
adanya peralatan dan perlengkapan untuk melaksamagas-tugas itu.

Sekarang ini, konsep administrasi telah mengalaankggnbangan
yang pesat sehingga administrasi megalami perlu&sanotasi. Secara
garis besar, pengertiannya antara lain: mempurefaggrtian sama dengan
manajemen, mendorong pada produktivitas kerja, peaatan SDM, dan
sumber daya lain (uang, material, metode) secgoada, pencapaian pada
tujuan melalui orang lain, dan fungsi eksekutif pemtah.

Banyak orang mengartikan bahwa administrasi lel@hujnk kepada
pekerjaan sekretaris, klerk, tata usaha atau ekeryang bersangkutan
dengan tulis menulis. Namun lebih tepatnya, bahwr@otasi administrasi
adalah upaya untuk mencapai tujuan secara efe&tif efesien dengan
memanfaatkan orang-orang dalam suatu pola kerjaséaa dalam
administrasi sendiri ada beberapa unsur utama ggreghatikan meliputi
tujuan, SDM, sumber daya lain, dan waktu. Keempauuini bila dilihat
dari perspektif perilaku sosial dapat dikatakanageb organisasi. Dan
dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa admisisadalah subsistem

dari organisasi itu sendiri dengan unsur-unsueterg’

0 Sondang P. Siagafilsafat Administrasi,Cet, ,7(Jakarta : PT. Gunung Agung, 1985),
him. 3

“! Faried Ali, Teori dan Konsep Administrasi: dari Pemikiran Paigmatik menuju
Redefinisi (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, Februad2@et. 1, him. 24-25.
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Institusi  pendidikan sendiri sebagai suatu bentuigamisasi
pendidikan tidak lepas adanya proses administiagaldmnya. Meskipun
secara umum memiliki ciri yang sama, namun padikaghya memiliki
sistem prosedural yang berbeda dengan sistem adrasiidi organisasi
yang lain. Untuk lebih  jelasnya mengenai  adminsstra
pendidikan/akademik, maka perlu ditinjau beberaphyang berkenaan
dengan administrasi pendidikan/akademik yang melgengertian, dasar,
prinsip, klasifikasi, dan proses dari administgzendidikan/akademik.

1. Pengertian Administrasi Akademik
Untuk mendapakan gambaran mengenai definisi adrasgiis
pendidikan/akademik, berikut adalah beberapa deskriyang
dikemukakan oleh para ahli:

a. Hadari Nawawi mengatakan:

Administrasi akademik adalah rangkaian kegiatan ké&seluruhan
proses pengendalian usaha kerjasama sejumlah owuagk
mencapai tujuan secara berencana dan sistematisy yan
diselenggarakan dalam lingkungan tertentu, terutabesiupa
lembaga pendidikan formé.

b. Engkoswara dalam Administrasi Pendidikan menyatakan
Administrasi pendidikan/akademik adalah ilmu yangnmpelajari
penataan sumber daya yaitu manusia, kurikulum aamber
belajar secara optimal dan penciptaan suasana ailg bagi
manusia yang turut serta di dalam mencapai tujuamgy
disepakatf*®

c. M. Ngalim Purwanto mengemukakan:

Adminisrasi akademik ialah segenap proses pengeralen

pengintegrasian segala sesuatu, baik personeljtuapirdan

“2M. Daryanto, Administrasi Pendidikarhim. 10.
43 M. Daryanto Administrasi Pendidikarhim. 11.
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material, yang bersangkut paut dengan pencapaignantu
akademik!*
d. Jesse B. Sears dalarhe Nature of Adminstratiomengemukakan:
Is the process as including the following actigti@lanning,
organization, directiongoordinationand control*®
e. Kementerian pendidikan Nasional mendefinisikan:
Administrasi akademik adalah suatu proses, kegidiarsama
dalam akademik yang meliputi perencanaan, pengE@san,
pengarahan, pengkoordinasian, pengawasan, pembjaydan
pelaporan dengan menggunakan atau memanfaatkétasagang
tersedia, baik personel, material, maupun spiriturilk mencapai
tujuan akademik secara efektif dan efisfén.
2. Prinsip-Prinsip Administrasi Akademik
Ada beberapa pendapat mengenai prisip-prinsip ahki&deberikut
deskripsi pendapat-pendapat tersebut:
a. H. M. Daryanto mengemukakan beberapa prinsip adinasi
akademik sebagai berikut:
1) Prinsip efesiensi,
2) Prinsip pengelolaan
3) Prinsip prioritas
4) Prinsip efektivitas kepemimpinan
5) Prinsipteamwork’
b. Dalam GBHN 1975 dikemukakan beberapa prinsip opmrab
administrasi akademik kurikulum 1975 sebagai bériku

1) Prinsip fleksibilitas

M. Ngalim, Purwanto, Drs, M.PdAdministrasi Dan Supervisi PendidikaBandung: PT.
Remaja Rosdakarya, 2008 him 10

“5 M. Daryanto Administrasi Pendidikarhim. 8.

“M. Daryanto,Administrasi Pendidikarhlm. 12-13.

4"M. Daryanto Administrasi Pendidikarhim. 15-17.
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2) Prinsip efesiensi dan efektivitas
3) Prinsip orientasi pada tujuan
4) Prinsip kontinuitas
5) Prinsiplong life educatiorf®
Sehingga apabila prinsipng life educatiordijadikan suatu landasan
dalam prinsip operatif, maka yang ada adalah staéunan ideal dari
prinsip-prinsip yang ada sebelumnya.
3. Komponen Administrasi Akademik
Administrasi akademik tidak serta merta secara kehgnsif diatur
dan dilaksanakan oleh satu tim kerja yang membawekiruh kegiatan
aadministrasi akademik yang ada. Tetapi konsep yhiegapkan adalah
pembagian masing-masing nagian administrasi yapgrchyakan kepada
suatu divisi tertentu. Ada beberapa variasi komporgang penulis
temukan sehubungan dengan sistem administrasikuberleskripsi
beberapa variasi komponen administrasi akadenskbei:
a. M. Daryanto membagi komponen administrasi akadéwmiklalam lima
komponen utama, yaitu:
1) Administrasi personel pengelola akademik
Dalam sistem adiministrasi secara umum, komponesopel
pengelola merupakan komponen utama penggerak. Rirsamap
kebijakan, maupun pelaksana utama adalah persengela itu
sendiri. Baik yang berkedudukan sebagai policy makeperti
halnya kepala institusi dan pejabat terkait. Daa yahg bertindak
sebagai policy actor, seperti halnya para staffiagtnasi dan staff
akademik lainnya serta para pengajar akademik.
Dengan adanya hierarki yang tersebut sebelumnya,

diharapkan tidak terjadi overlap antar bagian ataar divisi dalam

8 M. Daryanto Administrasi Pendidikarhlm 29-30
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sistem pengelolaan maupun dalam penerapan kebijak@n telah
ditetapkan. Karena pada prinsipnya, setiap kompoyergy ada
memiliki tanggungjawab dan wewenang yang diatud&sairkan
UU No.8 tahun 1974 tentang Pokok-pokok Kepegaw&idebih
jauh lagi, dalam UU No. 20 Tahun 2003 tentang ®isah
dijelaskan mengenai aspek-aspek pengelolaan pérakademik.
Dimulai dari aktifitas perekrutan hingga tahap dikterta seleksi
dan penempatan. Proses yang saling berkaitan terserupakan
sebuah kesatuan yang saling terkait dan dilaku&eara terpadcf
2) Administrasi kurikulum

Institusi pendidikan pada jenjang apapun, secarplisin
memiliki tanggungjawab untuk menyelenggarakan sistkademik
yang menjamin terhadap pemenuhan pelayanan akaderagbut
kepada para peserta akademik. Dikatakan impligiarenakan
dalam standar penjaminan mutu baik internal yangtapkan
melalui SK Mendiknas No. 232/U/2000 tentang Pedoman
Penyusunan Kurikulum Pendidikan Tinggi dan Pemnilatdasil
Belajar Peserta Didik: Kurikulum sendiri secara mendasar berisi
hal-hal yang berkenaan dengan perangkat rencanetayaturan
mengenai isi maupun bahan kajian dan mata kuligh g&knis dan
mekanisme penyampaian dan penilaian sebagai pedoman

penyelenggaraan kegiatan perkuliahan di perguruaggit

“9M. DaryantoAdministrasi Pendidikarhim. 35.

0 Ara Hidayat, Imam Machali, Pengelolaan Pendidikkonsep, Prinsip, dan Aplikasi
dalam Mengelola Sekolah dan Madras@Bandung: Pustaka EDUCA, Januari 2010), him. 163-

*1 Di dalam SK tersebut dijelaskan bahwa kewenangdakpanaan kebijakan akademik
yang pada strata awal dibebankan kepada institusndigikan, kemudian pada tahap
desentralisasinya dilimpahkan kepada fakultas sgbpgnanggungjawab pelaksanaan. Sehingga,
konsekuensinya adalah adanya sistem penjaminan loailtusecara internal maupun eksternal dan
perijinan penyelenggaraan program, melalui ijini ddrjen Dikti serta adanya sistem pengendalian
penjaminan mutu melalui audit internal oleh ingiitbersangkutan maupun oleh lembaga audit lain
yang relevan seperti Badan Akreditasi Nasional Rigkah Tinggi (BAN-PT). lihat PanduaBistem
Penjaminan Mutu Perguruan TingdiJakarta: Dirjen Dikti Diknas, 2006), him. 4-5.
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Sedangkan cakupan ruang lingkup kurikulum adalah: 1
Kompetensi lulusan, 2). Materi pembelajaran, 3)mBer belajar,
4). Strategi dan metode pembelajaran, 5). Bebamaaa studi, 6).
Sistem evaluasi hasil belajar mahasistva.
3) Administrasi prasarana dan sarana akademik

Dalam konteksnya, prasarana lebih mengacu kepaidaia
pendukung pembelajaran atau perkuliahan yang setidek
langsung, seperti gedung lokasi, lapangan olahragdjt dan
sebagainya. Sedangkan sarana, mengacu pada repsesen
prasarana bersinggungan secara langsung dengamatakegi
pembelajaran atau perkuliahan seperti ruang, bukktatd
perpustakaan dan laboratorium. Menurut KepmendikiNs
079/1975, sarana pendukung akademik terdiri atms kelompok
besar, yaitu:
a) Bangunan dan perabot perlengkapannya.
b) Alat perkuliahan yang terdiri atas buku diktat,t gdaraga, dan

laboratorium.
c) Media perkuliahan yang terdiri atas media audiadisatau
multimedia dan media non-visu#l.
4) Administrasi peserta akademik

Pada sistem administrasi lama, adminisrasi pes&ddemik
mencakup beberapa aspek yang cukup kompleks. Qakepsebut
meliputi sistem informasi database, pengendaliata dktifitas
kegiatan ekstrakurikuler dan kegiatan intrakurikuleserta
monitoring pembaharuan data yang ada. Namun pasiansi

akademik pendidikan tinggi yang baru, administrgsserta

%2 Sulistyoweni Widanarko, et.alPedoman Mutu Akademik Universitas: Kurikulum dan
Mahasiswa (Jakarta: Badan Penjaminan Mutu Akademik Ul, 208im. 4-5.
*3M. Daryanto Administrasi Pendidikarhlm. 51.
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akademik telah mengalami modifikasi dan perumudang, ditata
ulang sedemikian rupa dan dipadukan dengan indieajoek yang
lain untuk mendapatkan formulasi yang lebih splesiflan
berimbang serta memiliki konsep yang lebih defifite

5) Kerjasama institusi dan masyarakat

Satu hal yang membedakan antara pendidikan tingggah
jenjang pendidikan lainnya adalah sistem korelkadamik dengan
masyarakat yang diwujudkan dalam konsep pengabdian
masyarakat. Sehingga dalam setiap kompetensi glasgrdisusun
untuk masing-masing mata kuliah, selalu diupayadenya result
yang mengarah kepada aspek pengabdian masyatakat.

b. Dalam standar akademik Universitas Brawijaya, siasdsi akademik
diklasifikasikan dalam sepuluh komponen, yaitu:
1) Kurikulum Jurusan (Program Studi)

Kurikulum ialah keseluruhan rencana dan pengaturan
mengenai tujuan, isi dan bahan belajar mengajata sara yang
digunakan sebagai pedoman penyelenggaraan kegiskajar-
mengajar untuk mencapai kompetensi tertentu sestadar
pendidikan nasional. Kurikulum memberikan informdsntang
materi dan bahan kajian, sarana dan proses betsgagajar dan
penilaiannya untuk mencapai kompetensi hasil bel@garning

outputs dan outcomes).

* Untuk mengetahui perkembangaan dan perubahan asgteln akademik pendidikan
tinggi, penulis mengacu pada uraian komponen sisgministrasi akademik menurut M. Daryanto
dalam Administrasi Pendidikan. Dan untuk melihatnfolasi kontemporer yang sekarang banyak
diterapkan pada jenjang pendidikan tinggi penulisrujuk kepada beberapa buku pedoman
administrasi akademik yang dipublikasikan oleh bapa Perguruan Tinggi di Indonesia. Lihat F.G.
Winarno,Pedoman Sistem Penjaminan Mutu Inteyr{dbkarta: Unika Atmajaya, Desember 2007),
him. 8-9. Lihat pulaSistem dan Prosedur Akademik UIN Sultan Syarif idaéiRiau: UIN Sultan
Syarif Kasim, 2008), him. 56-84.

% Tim BP KKN 2011,Buku Pedoman Kuliah Kerja Nyata IAIN Walisongo Semg
Angkatan Ke-56 Tahun 2Q, (Semarang: Pusat Pengabdian Masyarakat IAINS@fgjo Semarang,
2011), him. 1-6.
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2) Sumber Daya Manusia (Dosen dan Tenaga Penunjang)

Mutu pendidikan tinggi ditentukan juga oleh sumiderya
manusia, selain oleh organisasi yang sehat dan jemaea yang
efektif. Komitmen pimpinan dan staf pada mutu peagraan dan
penyelenggaraan program merupakan hal yang sargyentukan
kinerja>® Untuk mengantisipasi perkembangan ilmu pengetahuan
dan teknologi sejalan dengan perkembangan kebutulaggarakat
diperlukan adanya program pengembangan sumber rdagasia.
Pengembangan SDM diperlukan juga untuk meningkagiarensi
dan efektifitas penyelenggaraan program dan kinerganisasi.
Hasil dari upaya tersebut tercermin dalam mutu gwobelajar
mengajar, mutu lulusan dan mutu pelayanan Tri Dhapada
stakeholder’

3) Mahasiswa dan Kompetensi Lulusan

Mahasiswa merupakan salah satu komponen terpedérig
keseluruhan proses belajar mengajar. Pelaksanaalaige hasil
belajar yang tepat akan menentukan sejauh manap&aa tujuan
belajar [earning outcomp®® Selain itu, diharapkan dapat menjamin
kompetensi lulusan, sehinggdakeholdertidak ragu-ragu dalam
menilai dan menetapkan penggunaan lulusannya.

4) Proses Belajar Mengajar

Kriteria proses belajar mengajar berhubungan dengaha

untuk menyediakan pengalaman belajar yang bermugi b

mahasiswa. Pemantauan kemajuan belajar dan peacapasil

% Sedarmayanti, M.Pd., APWlanajemen Sumber ManusiBandung : Refika Aditama,
2007,him 87

" Tim Akademik FE UIB,Standar Akademik FAkultas Ekonomi Universitas Bjayei
(Malang: Fakultas Ekonomi Universitas Brawijaya,ild@09), him. 2

8 Tim Akademik FE UIB,Standar Akademik FAkultas Ekonomi Universitas Bjayei,
him 3
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belajar mahasiswa sangat diperlukan untuk: a. miekdsesuaian
proses akademik dengan kurikulum yang dipakai, bngetahui
masalah yang perlu ditanggulangi, c. menyempurngiaorses
belajar, d. menilai keberhasilan dosen dalam mé&kkitugas, e.
mengukur kemampuan diri mahasisi¥a.
5) Sarana dan Prasarana Akademik
Penyelenggaraan pendidikan tinggi yang efektif nrarkan
dukungan tersedianya sumber daya pembelajaran geergacu
dinamika berpikir, menunjang pertumbuhan dan pebagan
mahasiswa secara utuh. Sumber daya pembelajaraartisep
ketersediaan ruang, ruang baca (baik digital athak), peralatan
laboratorium, alat bantu pembelajaran dan teknolof@rmasi
harus dapat diakses dengan mudah oleh dosen dasiswah.
6) Suasana Akademik
Fakultas/Jurusan harus berupaya membangun linghkunga
sosial secara harmonis dan sinergis untuk mendukung
pengembangan kepribadian yang utuh. Tujuan yanig idigapai
ialah menghasilkan lulusan yang memiliki kompetessisuai
dengan bidang keilmuan yang telah dipilih, sehindglusan
memiliki kesiapan pengetahuan (wawasan), sikap parmlaku
masyarakat ilmiah untuk memasuki dunia kerja.
7) Penelitian dan Publikasi
Penelitian dosen dan mahasiswa dilakukan dalamkaang
pengembangan ilmu pengetahuan, teknologi dan &amelitian
harus relevan dengan kebutuhan masyarakat saalamimasa

mendatang. Orientasi dari penelitian diarahkan agawasi yang

* Tim Akademik FE UIB,Standar Akademik FAkultas Ekonomi Universitas Bjaye
him. 3
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dilakukan dapat dimanfaatkan oleh swasta, masyarakau
pengguna lainnya.
8) Pengabdian Kepada Masyarakat
Pengabdian kepada Masyarakat dilakukan dalam rangka
penerapan dan pemanfaatan pengembangan ilmu pengeta
teknologi dan seni yang relevan dengan bidang ffnDengan
demikian, kegiatan pengabdian pada masyarakat haegsai
dengan profesionalisme dosen dan mahasiswa, beattamgda
society recognitionmemberikan pencerahan dan mensejahterakan
masyarakat.
9) Manajemen Akademik
Manajemen akademik membutuhkan kepemimpinan,
komitmen dalam pengelolaan proses pelayanan akk&denuk
memberikan pelayanan prima. Manajemen akademiksdi@an
pada data yang terdokumentasi secara teratur skamsitik.
10) Sistem Informasi Akademik
Setiap unit pelaksana dan pendukung kegiatan akkdem
harus melengkapi dan menerapkan sistem informaadeahik
melalui internet dan jaringan loké&t.

Berdasarkan uraian tersebut diatas dapat di kenank@khwa pada
dasarnya yang menjadi perhatian administrasi adalaian, manusia,
sumber dan juga waktu. Kalau ke empat unsur tetsgijabungkan dan
dilihat dari bentuk dan perilakunya, maka akan merakan dirinya
sebagai suatu satuan sosial tertentu, yang sersepdt organisa$f

% Tim BP KKN 2011,Buku Pedoman Kuliah Kerja Nyata IAIN Walisongo Semg
Angkatan Ke-56 Tahun 20,1him 4
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