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ABSTRAK

Judul : Persepsi Mahasiswa Terhadap Pelayanan Tata Usaha Jurusan
di Fakultas llmu Pendidikan Dan Fakultas Teknik Universitas
Negeri Padang.

Penulis : Anifa Aulia Nisa
Pembimbing : Lusi Susanti S.Pd, M.Pd

Penelitian ini dilatarbelakangi dari masalah yang penulis lihat yaitu pelayanan
tenaga tata usaha jurusan di Fakultas llmu Pendidikan dan Fakultas Teknik
Universitas Negeri Padang yang masih kurang maksimal. Penelitian ini bertujuan
untuk memperoleh informasi mengenai pelayanan tata usaha jurusan di Fakultas llmu
Pendidikan dan Fakultas Teknik berdasarkan persepsi mahasiswa yang dilihat dari
indikator: 1) kejelasan, 2) ketepatan waktu, 3) kedisiplinan, 4) kesopanan, 5)
keramahan dan 6) kenyamanan di Universitas Negeri Padang.

Jenis penelitian ini deskriptif, dengan populasi mahasiswa angkatan 2017 di
Fakultas Ilmu Pendidikan dan Fakultas Teknik yang berjumlah 913 orang dengan
sampel 90 dengan simple Random Sampling. Instrument penelitian angket model
skala likert dengan lima alternatif jawaban yang sudah teruji validitas dan
reliabilitasnya.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa (1) Persepsi mahasiswa mengenai
kejelasan dalam pelayanan berada pada kategori baik dengan skor rata- rata 4,01. (2)
Persepsi mahasiswa mengenai ketepatan waktu dalam pelayanan berada pada kategori
baik dengan skor rata- rata 3,66. (3) Persepsi mahasiswa mengenai kedisiplinan
dalam pelayanan berada pada kategori baik dengan skor rata- rata 4,02. (4) Persepsi
mahasiswa mengenai kesopanan dalam pelayanan berada pada kategori baik dengan
skor rata- rata 3,88. (5) Persepsi mahasiswa mengenai keramahan dalam pelayanan
berada pada kategori baik dengan skor rata- rata 3,76. (6) Persepsi mahasiswa
mengenai kenyamanan dalam pelayanan berada pada kategori baik dengan skor rata-
rata 4,03. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa persepsi mahasiswa terhadap
pelayanan tata usaha jurusan di Fakultas Ilmu Pendidikan dan Fakultas Teknik di
Universitas Negeri Padang berada pada kategori baik dengan skor 3,89. Berdasarkan
hal tersebut penulis menyarankan agar pelayanan tenaga tata usaha jurusan pada
Fakultas Ilmu Pendidikan dan Fakultas Teknik di Universitas Negeri Padang dapat
lebih ditingkatkan lagi agar pelayanan prima dapat tercapai secara maksimal.

Kata kunci: Persepsi, Pelayanan dan tata usaha
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Universitas adalah suatu institusi pendidikan tinggi yang memberikan gelar
akademik dalam berbagai bidang. Sebuah universitas menyediakan pendidikan
sarjana dan program pasca sarjana. Kata universitas berasal dari bahasa latin
universitas magistrorum et scholarium, yang berarti “komunitas mahasiswa dan
akademis”. Lembaga ini didirikan untuk mengarahkan lulusannya menjadi tenaga
profesional, siap kerja, tenaga pendidik, atau bahkan peneliti. Didalam
Universitas terdapat beberapa fakultas. Fakultas adalah bagian dari Universitas
yang mendidik mahasiswa dalam suatu bidang tertentu. Sehingga universitas
adalah sekolah yang menjadikan beberapa bidang kejuruan yang memberikan
pelayanan pengajaran terhadap mahasiswanya di masing-masing bidang
keilmuan tertentu.

Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain
secara langsung. Pelayanan pada dasarnya merupakan suatu aktivitas yang
dilakukan oleh seseorang untuk memenuhi kebutuhan orang lain. Pelayanan
yang diberikan ini akan memberikan suatu gambaran terhadap kualitas perguruan
tinggi, dimana gambaran yang diberikan ini akan memberikan suatu persepsi
seseorang yang menerima pelayanan terhadap kualitas perguruan tinggi, dimana
gambaran yang diberikan inilah yang merupakan persepsi dari pelanggan itu

sendiri salah satunya mahasiswa.



Pelayanan yang berkualitas tergantung pada kepuasan mahasiswa itu
sendiri. Dengan arti kata, kepuasan mahasiswa akan tercapai apabila kualitas
yang diberikan tersebut sesuai kebutuhannya. Salah satu pelayanan yang ada di
universitas dan ditingat fakultas ada yang namanya pelayanan tata usaha. Tata
usaha merupakan sebuah tugas yang memerlukan suatu pelayanan. Ketatusahaan
melayani pelaksanaan suatu pekerjaan dengan menyediakan berbagai keterangan
yang diperlukan. Keterangan-keterangan tersebut memudahkan tercapainya
tujuan yang diinginkan atau memungkinkan penyelesain pekerjaan yang
bersangkutan secara lebih baik. Di Universitas Negeri Padang ada beberapa
fakultas diataranya Fakultas llmu Pendidikan dan Fakultas Teknik dimana
terdapat bagian tata usaha didalamnya,kegiatan tata usaha tidak lepas dari
kegiatan pelayanan, kegiatan pelayanannya seperti dalam memberikan bantuan
berupa pelayanan kepada seluruh warga yang ada di dalam pendidikan
khususnya para mahasiswa. Agar kegiatan tata usaha tersebut berjalan dengan
efektif maka pentinglah pelayanan prima pada tata usaha sehingga kegiatan
pelayanan tata usaha dapat bekerja sesuai dengan yang harapkan.

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dari beberapa mahasiswa pada
saat melakukan penelitian dari tanggal 16 - 23 Juni 2021, menunjukkan bahwa
pelayanan yang diberikan pegawai tata usaha jurusan masih kurang. Hal ini
terlihat dari fenomena- fenomena sebagai berikut:

1. Masih ada sebagian tata usaha belum cepat dalam melayani mahasiswa.

Seperti pada saat tenaga tata usaha memberikan pelayanan kepada mahasiswa,



tenaga tata usaha tidak sedang lagi mengerjakan sesuatu tetapi mahasiswa di
buat lama menunggu dan tidak ada kepastian berapa lama mahasiswa akan
menunggu.

2. Masih ditemui keluhan dan kritikan dari mahasiswa tentang pelayanan yang
diberikan oleh pegawai tata usaha, seperti belum ramah dan belum
menghargainya pegawai terhadap mahasiswa yang sedang membutuhkan
pelayanan.

3. Sebagian mahasiswa masih ada yang merasa belum puas dengan sikap
pegawai tata usaha yang belum simpatik dalam melayani urusan administrasi,
contohnya pada saat mahasiswa mengurus surat untuk observasi pegawai
tidak melihat kepada mahasiswa yang bertanya.

4. Pada saat mengurus surat menyurat mahasiswa harus menunggu lama padahal
pegawai tenaga administrasi tidak sedang melakukan pekerjaan.

5. Masih ada sebagian mahasiswa yang belum merasakan kenyamanan atas
layanan yang diberikan pegawai tata usaha jurusan. Hal ini terlihat kurangnya

minat mahasiswa yang datang ke tata usaha jurusan.

Berdasarkan fenomena tersebut, penulis tertarik untuk membahas dan
mengkaji lebih jauh permasalahan ini dengan judul “Persepsi Mahasiswa
Terhadap Pelayanan Tata Usaha Jurusan di Fakultas Ilmu Pendidikan dan

Fakultas Teknik Universitas Negeri Padang”



B.

Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang dikemukakan di atas, maka
penulis menemukan pemasalahan dalam pelayanan tata usaha Fakultas llimu
Pendidikan dan Fakultas Teknik Universitas Negeri Padang dapat di identifikasi
sebagai berikut:

1. Pegawai tata usaha jurusan belum ramah dalam memberikan pelayanan
terhadap mahasiswa

2. Pelayanan pegawai tata usaha jurusan dalam segi ketepatan waktu masih
belum maksimal.

3. Tenaga tata usaha terkadang jarang memberikan senyuman kepada
mahasiswa yang datang bertanya untuk mendapatkan informasi.

4. Sebagian mahasiswa belum merasakan kenyamanan dari pelayanan yang
diberikan.

5. Kurang optimalnya bantuan dan pelayanan yang diberikan pegawai tata

usaha terhadap mahasiswanya.

Batasan Masalah
Berdasarkan fenomena dan identifikasi masalah, terdapat beberapa

permasalahan dalam tata usaha jurusan di Fakultas Ilmu Pendidikan dan Fakultas
Teknik. Namun dari beberapa permasalahan, penulis lebih memfokuskan pada
“Persepsi Mahasiswa Terhadap Pelayanan Tenaga Tata Usaha Jurusan di

Fakultas llmu Pendidikan dan Fakultas Teknik Universitas Negeri Padang” yang



dilihat dari segi kejelasan, ketepatan waktu, kedisiplinan, kesopanan, keramahan

dan kenyamanan.

Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah yang dikemukakan di atas, maka rumusan
masalah penelitian ini adalah “Bagaimanakah Pelayanan Tata Usaha jurusan di
Fakultas llmu Pendidikan dan Fakultas Teknik Universitas Negeri Padang
berdasarkan persepsi mahasiswa dari segi kejelasan, ketepatan waktu,

kedisiplinan, kesopanan, keramahan dan kenyamanan”.

Pertanyaan Penelitian
Sesuai dengan tujuan penelitian, pertanyaan yang akan dijawab melalui

penelitian ini dirumuskan sebagai berikut:

1. Bagaimana pelayanan tenaga tata usaha jurusan di Fakultas llmu Pendidikan
dan Fakultas Teknik Universitas Negeri Padang menurut persepsi mahasiswa
ditinjau dari segi kejelasan?

2. Bagaimana pelayanan tenaga tata usaha jurusan di Fakultas llmu Pendidikan
dan Fakultas Teknik Universitas Negeri Padang menurut persepsi mahasiswa
ditinjau dari segi ketepatan waktu?

3. Bagaimana pelayanan tenaga tata usaha jurusan di Fakultas Ilmu Pendidikan
dan Fakultas Teknik Universitas Negeri Padang menurut persepsi mahasiswa

ditinjau dari segi kedisiplinan?



4.

Bagaimana pelayanan tenaga tata usaha jurusan di Fakultas liImu Pendidikan
dan Fakultas Teknik Universitas Negeri Padang menurut persepsi mahasiswa
ditinjau dari segi kesopanan?

Bagaimana pelayanan tenaga tata usaha jurusan di Fakultas llmu Pendidikan
dan Fakultas Teknik Universitas Negeri Padang menurut persepsi mahasiswa
ditinjau dari segi keramahan?

Bagaimana pelayanan tenaga tata usaha jurusan di Fakultas liImu Pendidikan
dan Fakultas Teknik Universitas Negeri Padang menurut persepsi mahasiswa

ditinjau dari segi kenyamanan?

F. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini

adalah mendapatkan informasi dan mendeskripsikan tentang:

1.

Pelayanan tenaga tata usaha jurusan di Fakultas Ilmu Pendidikan dan
Fakultas Teknik Universitas Negeri Padang berdasarkan persepsi mahasiswa
yang di lihat dari segi kejelasan.

Pelayanan tenaga tata usaha jurusan di Fakultas Ilmu Pendidikan dan
Fakultas Teknik Universitas Negeri Padang berdasarkan persepsi mahasiswa
yang di lihat dari segi ketepatan waktu.

Pelayanan tenaga tata usaha jurusan di Fakultas Ilmu Pendidikan dan
Fakultas Teknik Universitas Negeri Padang berdasarkan persepsi mahasiswa

yang di lihat dari segi kedisiplinan.



4.

Pelayanan tenaga tata usaha jurusan di Fakultas Ilmu Pendidikan dan
Fakultas Teknik Universitas Negeri Padang berdasarkan persepsi mahasiswa
yang di lihat dari segi kesopanan

Pelayanan tenaga tata usaha jurusan di Fakultas Ilmu Pendidikan dan
Fakultas Teknik Universitas Negeri Padang berdasarkan persepsi mahasiswa
yang di lihat dari segi keramahan.

Pelayanan tenaga tata usaha jurusan di Fakultas Ilmu Pendidikan dan
Fakultas Teknik Universitas Negeri Padang berdasarkan persepsi mahasiswa

yang di lihat dari segi kenyamanan.

G. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi semua pihak yang

terkait dalam suatu lembaga pendidikan. Adapun manfaat dari penelitian ini

dilihat adalah:

1.

Sebagai masukan dalam peningkatan kualitas pelayanan tata usaha jurusan
Fakultas Ilmu Pendidikan dan Fakultas Teknik terhadap mahasiswa menuju
terciptanya pelayanan prima.

Sebagai bahan masukan dalam upaya menentukan kebijakan dan membina
tenaga tata usaha Jurusan Fakultas Illmu Pendidikan dan Fakultas Teknik
untuk meningkatkan kualitas pelayanan.

Sebagai syarat untuk mendapatkan gelar atau menamatkan pendidikan

sarjana (S1) dan untuk menerapkan ilmu pengetahuan yang didapat selama



perkuliahan serta menambah wawasan khususnya mengenai persepsi
mahasiswa terhadap pelayanan tenaga tata usaha Jurusan Pada Fakultas llmu

Pendidikan Dan Fakultas Teknik di Universitas Negeri Padang.



