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ABSTRAK 

Affrizef.2019.Hubungan Pelayanan Administrasi Akademik Terhadap 

Kepuasan Mahasiswa Fakultas Ilmu Pendidikan Di Program Pusat Praktek 

Lapangan Universitas Negeri Padang Fakultas Ilmu Pendidikan.Universitas 

Negeri Padang. 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh hasil pengamatan penulis di Pusat 

Program Praktek Lapangan Kependidikan Universitas Negeri Padang 

menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa fakultas ilmu pendidikan masih kurang. 

Banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa fakultas ilmu pendidikan 

salah-satunya adalah pelayanan administrasi akademik. Tujuan penelitian ini 

adalah untuk memperoleh data dan informasi mengenai: 1) Kepuasan mahasiswa 

fakultas ilmu pendidikan, 2) Pelayanan Administrasi Akademik dan 3). Hubungan 

Pelayanan Administrasi Akademik terhadap Kepuasan Mahasiswa.  

Peneltian ini merupakan penelitian korelasional yang melihat hubungan 

antara pelayanan administrasi dengan kepuasan mahasiswa. Populasi pada 

penelitian ini adalah seluruh mahasiswa fakultas imu pendidikan yang mengambil 

mata kuliah Praktek Lapangan Kependidikan pada semester Januari-Juni 2019 

yang berjumlah 623 orang dan sampel penelitian ini sejumlah 87 orang dengan 

menggunakan rumus slovin dan diambil dengan teknik proportional stratified 

random sampling . Instrument penelitian yang digunakan adalah angket dengan 

menggunakan model Skala Likert dengan lima pilihan jawaban yang telah diuji 

validitas dan reliabilitasnya menggunakan bantuan SPSS versi 16.0 

Data dianalisis menggunakan rumus korelasi product momen. Hasil 

analisis data menunjukkan 1) kepuasan mahasiswa cukup tinggi yaitu 79,45%; 2) 

pelayanan administrasi akademik berada pada kategori baik yaitu 82,65 dan 3) 

terdapat hubungan yang signifikan antara pelayanan administrasi akademik 

terhadap kepuasan mahasiswa di Pusat Program Praktek Lapangan Kependidikan 

Universitas Negeri Padang yaitu r hitung 0,270> r tabel 0,213 dan nilai t hitung 2,69> t 

tabel 2,000 pada taraf kepercayaan 95%. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

terdapat hubungan yang berarti antara antara pelayanan administrasi akademik 

terhadap kepuasan mahasiswa di Pusat Program Praktek Lapangan Kependidikan 

Universitas Negeri Padang Artinya Pelayanan administrasi akademik merupakan 

salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa fakultas ilmu 

pendidikan di Pusat Program Praktek Lapangan Kependidikan Universitas Negeri 

Padang 

Kata Kunci : Pelayanan Administrasi dan Kepuasan Mahasiswa 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perguruan tinggi sebagai salah satu institusi yang mengedepankan 

pelayanan publik agar perguruan tinggi bermutu dan bisa bersaing dengan 

institusi lainnya. Perguruan tinggi sebagai institusi yang bergerak dalam bidang 

jasa harus mementingkan bagaimana memberikan pelayanan yang baik kepada 

pengguna jasa sehingga dapat terpenuhi kebutuhan dari pelayanan yang 

diberikan tersebut.  

Mahasiswa adalah konsumen atau pelanggan dari suatu lembaga 

pendidikan tinggi (perguruan tinggi) sehingga kepuasan mahasiswa dapat 

artikan juga dengan kepuasan konsumen atau pelanggan. Mahasiswa sebagai 

pengguna jasa harusnya dipenuhi dengan pelayanan yang diberikan oleh 

perguruan tinggi, karena apabila kebutuhan semua mahasiswa terpenuhi, ini 

akan memberikan manfaat yang baik untuk perguruan tinggi. Mahasiswa yang 

puas akan pelayanan pasti akan merasa senang dan akan mempromosikan 

layanan yang baik tersebut kepada orang banyak dan juga kepada calon 

mahasiswa yang akan menempuh pendidikan diperguruan tinggi. Maka dari itu 

diperlukan pelayanan perguruan tinggi yang baik agar mahasiswa dapat 

merasakan kepuasan akan pelayanan. 

Kepuasan mahasiswa dipusatkan kepada apa saja yang membuat 

mahasiswa merasakan kepuasan terhadap pelayanan pendidikan di pusat  

program praktek lapangan kependidikan Universitas Negeri Padang karena 

berdasarkan observasi dilapangan mahasiswa banyak tidak merasa puas akan 
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pelayanan administrasi akademik di Pusat Program Praktek Lapangan 

Kependidikan tersebut sehingga diperlukan penelitian agar dapat memberikan 

solusi yang efektif dan efisien. 

Menurut Sallis dalam  Sufiyyah (2011:87) menjelaskan sesuatu yang 

memuaskan dan melampaui kebutuhan dan keinginan pelanggan. Sedangkan 

menurut Tilaar dalam Sufiyyah (2011:87) dewasa ini perguruan tinggi 

dihadapkan pada tuntutan akan mutu dan akuntabilitas atas jasa pendidikan 

yang diberikannya sehingga layanan bermutu harus diberikan untuk 

memuaskan pelanggan.   

Jadi dapat disimpulkan Kepuasan mahasiswa adalah  suatu sikap positif 

mahasiswa terhadap pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa pelayanan 

sehingga tercapai keinginan dan harapan yang diinginkan mahasiswa. 

Namun, yang penulis temui dilapangan pada kenyataannya pada bulan 

Januari – Juni 2019 dan berdasarkan informasi dari mahasiswa terlihat dari 

beberapa masalah yang mencerminkan masih kurangnya kepuasan mahasiswa 

Fakultas Ilmu Pendidikan terhadap pelayanan yang diberikan kepada 

mahasiswa pada Pusat Program Kependidikan Lapangan Universitas Negeri 

Padang. Hal ini terlihat dari beberapa fenomena berikut : 

1. Mahasiswa sering mengeluhkan lamanya waktu menunggu sehingga 

kantor tidak kondusif karena banyaknya mahasiswa yang mengantri hal ini 

dikarenakan petugas sering tidak berada ditempat. 

2. Mahasiswa sering mengeluhkan lambannya pelayanan administrasi 

akademik hal ini dikarenakan banyaknya tugas atau tanggung jawab 
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pegawai yang diberikan oleh pimpinan sehingga mengorbankan pelayanan 

yang harusnya diberikan kepada mahasiswa. 

3. Mahasiswa merasa tidak nyaman pada saat berada di ruang pelayanan hal 

ini dikarenakan ruangan kantor yang relatif kecil dan kurangnya tempat 

duduk untuk mahasiswa yang mengurus permasalahan praktek lapangan 

pendidikan, sehingga mahasiswa duduk dilantai dan ditempat-tempat yang 

bukan bagian tempat menunggu, mengakibatkan terganggunya pegawai 

lain dalam beraktifitas 

Ketidakpuasan mahasiswa diduga dipengaruhi oleh banyak faktor, 

salah satunya pelayanan yang diberikan kepada mahasiswa. Menurut 

Kamus Bahasa Indonesia, Pelayanan sebagai hal, cara, atau hasil pekerjaan 

melayani. Sedangkan melayani adalah menyuguhi (orang) dengan 

makanan atau minuman, menyediakan keperluan orang, mengiyakan, 

menerima, menggunakan. Sedangkan menurut Pasolong (2010:128) 

Pelayanan pada dasarnya dapat didefinisikan sebagai aktivitas seseorang, 

sekelompok dan/atau organisasi baik langsung maupun tidak langsung 

untuk memenuhi kebutuhan. 

Dari pendapat diatas dapat disimpulkan pelayanan adalah  proses 

kegiatan seseorang atau kelompok dengan cara berinteraksi langsung 

dengan penerima layanan untuk menyediakan dan melakukan upaya 

pemenuhan penerima layanan. 

Menurut Tampubolon (dalam Sufiyyah 2011:86) mengemukakan  

bahwa layanan akademik memiliki yang sangat besar dalam layanan 
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pendidikan. Layanan akademik merupakan layanan yang banyak berkaitan 

secara  langsung dengan mahasiswa, sehingga perguruan tinggi dalam 

memberikan layanan akademik harus berusaha memahami serta memenuhi 

kebutuhan mahasiswa dan berakhir kepada kepuasan mahasiswa. Dengan 

demikian terlihat bahwa pelayanan akademik yang baik sangat penting 

dalam meningkatkan kepuasan mahasiswa sehingga tujuan pelayanan dari 

sebuah institusi bisa berjalan optimal. 

Namun, yang penulis temui dilapangan  adalah masih kurangnya 

pelayanan yang diberikan oleh mahasiswa di Pusat Program Praktek 

Lapangan Kependidikan Universitas Negeri Padang. Hal ini terlihat dari 

fenomena berikut:  

1. Masih kurangnya koordinasi antara pegawai dengan dosen pembimbing 

mahasiswa PLK hal ini disebabkan kurang disiplinnya dosen pembimbing 

PLK dalam menanggapi informasi yang diberikan oleh pegawai. 

2. Masih adanya pegawai yang tidak berada ditempat pada jam kerja 

pelayanan hal ini mengakibatkan apabila mahasiswa yang mempunyai 

masalah berkaitan dengan PLK tidak dapat diproses secara langsung. 

3. Pelayanan kepada mahasiswa menjadi lamban dan sering terjadi kesalahan 

sehingga tidak efektif dan efisien hal ini dikarenakan adanya pegawai yang 

bekerja tidak berdasarkan ahli dan kemampuan untuk memberikan 

pelayanan kepada mahasiswa. 



5 

 

 

4. Masih kurangnya pemanfaatan teknologi informasi untuk mempermudah 

pelayanan sehingga pelayanan diberikan berbentuk manual dan proses 

melayani mahasiswa membutuhkan waktu yang lama.  

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat diidentifikasi beberapa 

permasalahan yang dihadapi sebagai berikut: 

1. Pimpinan kurang memberikan pelatihan pelayanan ke pegawai 

menyebabkan pegawai menjadi lalai terhadap pekerjaan pelayanan 

2. Masih kurangnya perhatian pimpinan terhadap pegawai dalam 

melaksanakan pekerjaannya. 

3. Pegawai pelayanan kurang informatif dan cekatan saat melayani 

mahasiswa. 

4. Masih kurangnya kuota pegawai dalam kantor tersebut sehingga pelayanan 

kurang efektif.  

5. Masih kurangnya kerjasama yang baik antar pegawai maupun dengan 

dosen pembimbing praktek lapangan kependidikan. 

6. Masih kurangnya bimbingan dan pelatihan kepada pegawai dalam 

memberikan pelayanan 

7. Ruang kantor yang belum memenuhi standar untuk memberikan 

pelayanan. 

8. Masih adanya pegawai meninggalkan kantor pada saat jam kerja untuk 

urusan yang tidak ada hubungannya dengan urusan kantor 
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9. Masih kurangnya pengetahuan pegawai dalam memanfaatkan teknologi 

dalam memberikan pelayanan. 

C. Pembatasan Masalah 

Batasan masalah dalam penelitian ini adalah, subjek penelitian 

dibatasi pada semua mahasiswa fakultas ilmu pendidikan yang mengikuti 

praktek lapangan kependidikan periode Januari - Juni 2019 di Fakultas Ilmu 

Pendidikan yaitu jurusan Administrasi Pendidikan, Teknologi Pendidikan, 

Pendidikan Luar Sekolah, Pendidikan Luar Biasa, Pendidikan Guru Sekolah 

Dasar, Pendidikan Guru Pendidikan Anak Usia Dini, kecuali jurusan 

Bimbingan Konseling karena jurusan tersebut sudah melaksanakan praktek 

lapangan pada semester Juli – Desember 2018 dan jurusan Psikologi tidak 

melaksanakan praktek lapangan kependidikan karena jurusan tersebut non 

kependidikan. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah di atas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah :  

1. Bagaimana pelayanan administrasi akademik di Pusat Program Praktek 

Lapangan Kependidikan Universitas Negeri Padang 

2. Bagaimana kepuasan mahasiswa Fakultas Ilmu Pendidikan terhadap 

pelayanan di Pusat Praktek Lapangan Kependidikan Universitas Negeri 

Padang  

3. Apakah ada hubungan yang berarti antara Pelayanan administrasi akademik 

dengan kepuasan mahasiswa Fakultas Ilmu Pendidikan terhadap pelayanan 
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di Pusat Program Praktek Lapangan Kependidikan Universitas Negeri 

Padang  

E. Asumsi Penelitian 

Asumsi adalah sesuatu hal yang tidak dapat dibantah dan sudah pasti 

kebenarannya. Asumsi dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Semakin baik pelayanan akademik maka akan terpenuhi kepuasan 

mahasiswa pada suau perguruan tinggi. 

2. Semakin buruk pelayanan akademik maka akan tidak dapat terpenuhi 

kepuasan mahasiswa pada suatu perguruan tinggi. 

F. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui: 

1. Pelayanan administrasi akademik di Pusat Program Praktek Lapangan 

Universitas Negeri Padang 

2. Kepuasan mahasiswa Fakultas Ilmu Pendidikan di Pusat Program Praktek 

Lapangan Universitas Negeri Padang 

3. Ada atau tidaknya hubungan yang berarti antara pelayanan administrasi 

akademik dengan kepuasan mahasiswa Fakultas Ilmu Pendidikan di Pusat 

Praktek Lapangan Universitas Negeri Padang 

G. Manfaat Penelitian 

Hasil Penelitian diharapkan dapat bermanfaat : 
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1. Secara teoritis penelitian ini bermanfaat bagi pengembangan ilmu 

pengetahuan khususnya pengaruh pelayanan akademik terhadap kepuasan 

mahasiswa.   

2. Secara praktis, penelitian ini diharapkan memberikan manfaat sebagai 

berikut : 

a. Sebagai informasi bagi pemimpin dan pegawai di Pusat Program 

Praktek Lapangan Kependidikan Universitas Negeri Padang dalam :  

1) Menciptakan respon positif sehingga mahasiswa puas 

terhadap pelayanan. 

2) Memberikan pelayanan yang prima kepada pengguna jasa.  

b. Sebagai bahan informasi bagi pegawai di Pusat Program Praktek 

Lapangan Kependidikan Universitas Negeri Padang sebagai upaya 

meningkatkan pelayanan akademik dalam melaksanakan tugas. 

c. Bagi penulis, dapat memberikan pengalaman langsung dalam 

penelitian. Penulis dapat memperoleh wawasan baru yang berkaitan 

dengan pemanfaatan ilmu yang diperoleh dibangku perkuliahan atau 

pengaplikasian ilmu dilapangan. 


