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ABSTRAK

Judul :Persepsi Mahasiswa tentang Pelayanan Administrasi
Akademik oleh Pegawai BAAK di Universitas Bung Hatta

Penulis : Mega Asfiyani

NIM/BP : 1100205/2011

Jurusan : Administrasi Pendidikan

Pembimbing : 1. Prof. Dr. Nurhizrah Gistituati, M.Ed
2. Dra. Nelfia Adi, M.Pd

Penelitian ini dilatarbelakangi dari hasil pengamatan penulis di BAAK
Universitas Bung Hatta yang menunjukkan pelayanan administrasi akademik oleh
pegawai BAAK masih belum optimal, terutama pelayanan dalam bidang registrasi
mahasiswa baru dan pelayanan surat-menyurat. Penelitian ini bertujuan untuk
memperoleh informasi tentang pelayanan administrasi akademik oleh pegawai
BAAK di Universitas Bung Hatta yang meliputi pelayanan registrasi mahasiswa
baru dan pelayanan surat-menyurat

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan populasinya
adalah seluruh mahasiswa Diploma Ill dan Strata | Universitas Bung Hatta yang
berjumlah 7535 orang, sedangkan yang menjadi sampel penelitian sebanyak 121
orang dengan menggunakan rumus Slovin dan teknik pengambilannya
menggunakan teknik quota sample yang termasuk ke dalam teknik nonprobability
sampling. Instrumen penelitian digunakan berupa angket yang disusun dalam
bentuk Skala Likert, dengan 5 (lima) alternatif jawaban, yang telah diuji validitas
dan reliabilitasnya. Angket dinyatakan valid dengan r hasil = 0,867 dengan rho
tabel = 0,648 pada taraf kepercayaan 95% dan reliabel dengan r hasil = 0,988 pada
taraf kepercayaan 95% dengan rho tabel = 0,632. Data diolah dengan
menggunakan rumus rata-rata (Mean) dan menghitung tingkat capaian rata-rata
(persentase).

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh diketahui bahwa persepsi
mahasiswa tentang pelayanan registrasi mahasiswa baru berada pada kategori
cukup dengan tingkat capaian rata-rata 66,4%, dan untuk pelayanan surat-
menyurat juga berada pada kategori cukup dengan tingkat capaian rata-rata
65,8%. Secara keseluruhan dapat disimpulkan bahwa persepsi mahasiswa tentang
pelayanan administrasi akademik oleh pegawai BAAK di Universitas Bung Hatta
sudah terlaksana dengan cukup ramah, cukup terbuka, cukup responsif, dan cukup
baik dengan arti tidak membeda-bedakan mahasiswa dengan tingkat capaian rata-
rata 66,1%.
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Pendidikan adalah usaha sadar dan terencana untuk mewujudkan
suasana belajar dan proses pembelajaran agar peserta didik secara aktif
mengembangkan potensi dirinya untuk memiliki kekuatan spiritual
keagamaan, pengendalian diri, kepribadian, kecerdasan, akhlak mulia, serta
keterampilan yang diperlukan dirinya, masyarakat, bangsa dan negara. Dalam
hal ini, pendidikan menjadi salah satu bagian terpenting untuk meningkatkan
kemajuan bangsa. Pendidikan ini dapat dilalui dengan berbagai jalur
pendidikan, salah satunya adalah pendidikan formal. Pendidikan formal ini
merupakan suatu jalur pendidikan yang terstruktur dan berjenjang yang
terdiri atas pendidikan dasar, pendidikan menengah, dan pendidikan tinggi.

Menurut Undang-Undang Nomor 20 Tahun 2003 Pasal 19, pendidikan
tinggi merupakan jenjang pendidikan setelah pendidikan menengah yang
mencakup program diploma, sarjana, magister, spesialis, dan doktor yang
diselenggarakan oleh perguruan tinggi. Adanya perguruan tinggi ini
diharapkan dapat menghasilkan sumber daya manusia yang lebih baik dan
berkualitas didalam bidang keahliannya yang nantinya akan sangat berguna
terutama untuk dunia kerja dan kehidupan masyarakat yang lebih baik.

Adanya keinginan dan kebutuhan masyarakat untuk mendapatkan
pendidikan yang lebih tinggi dan dunia kerja yang lebih baik, maka

muncullah banyak perguruan tinggi untuk memenuhi kebutuhan masyarakat



tersebut baik itu yang diselenggarakan oleh pemerintah atau disebut dengan
perguruan tinggi negeri, maupun perguruan tinggi yang diselenggarakan oleh
pihak swasta atau disebut dengan perguruan tinggi swasta. Perguruan tinggi
ini dapat berbentuk akademi, politeknik, sekolah tinggi, institut, ataupun
universitas. Dengan demikian segala bentuk perguruan tinggi tersebut saling
bersaing satu sama lain untuk memenuhi segala keinginan dan kebutuhan
masyarakat.

Persaingan antar perguruan tinggi ini hendaknya dapat dilihat dengan
adanya peningkatan kualitas, terutama dari segi pelayanan yang dimiliki oleh
perguruan tinggi tersebut. Pelayanan ini 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 inilah
yang merupakan persepsi dari pelanggan perguruan tinggi itu sendiri yaitu
mahasiswa. Dengan kata lain, kualitas pelayanan salah satunya dapat dinilai
dari segi penilaian mahasiswa. Hal ini juga didukung oleh pendapat Zeithaml
dalam Pasolong (2010:213) yang menyatakan bahwa baik buruknya kualitas
pelayanan yang diberikan penyedia layanan tergantung pada persepsi
konsumen atau pelayanan yang diberikan.

Menurut Sinambela, dkk (2011:6) pelayanan yang berkualitas
tercermin dari:

1) transparansi, yakni pelayanan yang bersifat terbuka,

mudah dan dapat diakses oleh semua pihak yang

membutuhkan dan disediakan secara memadai Sserta
mudah dimengerti. 2) akuntabilitas, yakni pelayanan



yang dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan

ketentuan peraturan perundang-undangan. 3) kondisional,

yakni pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan

kemampuan pemberi dan penerima pelayanan dengan

tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan efektivitas. 4)

partisipatif, yaitu pelayanan yang dapat mendorong peran

serta masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan

publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan, dan

harapan masyarakat. 5) kesamaan hak, yaitu pelayanan

yang tidak melakukan diskriminasi dilihat dari aspek

apapun khususnya suku, ras, agama, golongan, status

sosial, dan lain-lain. 6) keseimbangan hak dan kewajiban,

yaitu pelayanan yang mempertimbangkan aspek keadilan

antara pemberi dan penerima pelayanan publik.

Pelayanan berkualitas yang berorientasi pada pelanggan atau
mahasiswa sangat tergantung pada kepuasan mahasiswa itu sendiri. Lukman
dalam Pasolong (2010:134), menyebut salah satu ukuran keberhasilan
menyajikan pelayanan yang berkualitas (prima) sangat tergantung pada
tingkat kepuasan pelanggan yang dilayani. Dengan arti kata, kepuasan
mahasiswa akan tercapai apabila kualitas pelayanan yang diberikan tersebut
sesuai kebutuhannya.

Universitas Bung Hatta merupakan salah satu universitas swasta
terkemuka di kota Padang. Hal ini dibuktikan dengan semua program studi
yang ada telah memperoleh status Terakreditasi dari Badan Akreditasi
Nasional Perguruan Tinggi (BAN-PT). Hal ini juga menjadikan Universitas
Bung Hatta sebagai salah satu universitas yang diminati oleh masyarakat.
Hingga saat sekarang ini Universitas Bung Hatta telah memiliki banyak

mahasiswa. Mahasiswa yang masuk di Universitas Bung Hatta ini tentunya

memiliki harapan-harapan, seperti keinginan mendapatkan dunia kerja yang



lebih baik, bisa mengembangkan kemampuannya dalam berorganisasi, dan
adanya kepuasan serta kebanggaan menjadi mahasiswa di Universitas Bung
Hatta tersebut. Dengan demikian adanya mahasiswa inilah yang akan
memberikan pandangannya terhadap layanan yang diberikan, khususnya pada
bagian administrasi akademik. Pelayanan yang memuaskan ini sangat
dibutuhkan oleh mahasiswa yang nantinya akan menjadi gambaran terhadap
kualitas Universitas Bung Hatta itu sendiri.

Biro Administrasi Akademik dan Kemahasiswaan (BAAK)
merupakan salah satu unit pelayanan mahasiswa yang ada di Universitas
Bung Hatta. BAAK Universitas Bung Hatta ini dipimpin oleh seorang kepala
biro dan dibawahi oleh dua kepala bagian, yaitu kepala bagian akademik, dan
kepala bagian kemahasiswaan (minat bakat, kesejahteraan mahasiswa, dan
alumni). Tugas dari BAAK ini adalah mengatur, mengorganisasikan,
memimpin, membina, mengawasi, dan mengevaluasi serta melaporkan segala
kegiatan yang berhubungan dengan pelayanan administrasi baik itu didalam
bidang akademik maupun bidang kemahasiswaan. Sehingga BAAK ini
dituntut untuk mampu menjaga kualitas pelayanannya kepada mahasiswa.

Sehubungan dengan yang dikemukakan diatas, dari kenyataan yang
ditemui di lapangan pada saat magang (tanggal 16 Juni hingga 23 Agustus
2014) dan menanyakan pada beberapa orang teman penulis yang menjadi
mahasiswa Universitas Bung Hatta menunjukkan bahwa pelayanan
administrasi akademik yang diberikan oleh pegawai BAAK Universitas Bung

Hatta masih kurang. Hal ini terlihat dari fenomena-fenomena sebagai berikut:



Masih ada pegawai yang bersikap kurang ramah ketika melayani mahasiswa,
baik pada saat registrasi atau pendaftaran ulang mahasiswa baru maupun pada
saat pelayanan surat-menyurat.

Kejelasan informasi yang didapatkan mahasiswa masih kurang, seperti
pengambilan formulir Berhenti Studi Sementara (BSS) atau cuti kuliah yang
harus diminta pada bagian yang mana.

Keterbukaan informasi yang didapatkan mahasiswa juga masih kurang, baik
dari pegawai maupun dari media informasi seperti papan pengumumam di
BAAK atau website BAAK. Hal ini terlihat ketika mahasiswa membutuhkan
informasi mengenai persyaratan dan prosedur untuk BSS atau aktif kuliah
kembali.

Dalam pelayanan surat-menyurat, masih ada pegawai yang memberikan
pelayanan dengan waktu yang cukup lama kepada mahasiswa yang ingin
mencek suratnya di BAAK. Hal ini ditandai dengan kebiasaan pegawai
mencari nomor agenda surat tersebut melalui buku agenda surat, padahal
setiap surat masuk sudah di input melalui komputerisasi.

Masih ada pegawai yang kurang tanggap terhadap keinginan atau keperluan
mahasiswa. Hal ini terlihat ketika mahasiswa yang datang ke BAAK, pegawai
BAAK lebih memilih untuk menunggu mahasiswa tersebut menyampaikan
keperluannya daripada menanyakannya terlebih dahulu.

Masih ada diskriminasi pelayanan yang dilakukan pegawai ketika melayani
mahasiswa, seperti mahasiswa yang kenal dekat atau keluarga dari salah

seorang pegawai BAAK.



Bertolak dari fenomena diatas, penulis tertarik untuk membahas dan
mengkaji lebih dalam permasalahan ini dengan judul “Persepsi Mahasiswa
tentang Pelayanan Administrasi Akademik oleh Pegawai Biro
Administrasi Akademik dan Kemahasiswaan (BAAK) di Universitas
Bung Hatta”.

Identifikasi Masalah

Berdasarkan hasil pengamatan penulis sebelumnya, dapat
diidentifikasikan berbagai masalah terkait dengan pelayanan administrasi
yang diberikan oleh pegawai BAAK, yaitu sebagai berikut:

1. Masih ada pegawai yang bersikap kurang ramah ketika melayani
mahasiswa.

2. Keterbukaan dan kejelasan informasi dari pegawai masih kurang.

3. Masih ada pegawai yang belum menyediakan pelayanan secara cepat dan
tepat.

4. Masih ada pegawai yang kurang tanggap terhadap keinginan atau
keperluan mahasiswa.

5. Masih ada diskriminasi pelayanan yang dilakukan pegawai ketika
melayani mahasiswa.

6. Masih ada pegawai yang kurang merespon pertanyaan mahasiswa ketika

mahasiswa membutuhkan informasi mengenai beasiswa.

Pembatasan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah diatas, terlihat adanya permasalahan

pelayanan administrasi oleh pegawai BAAK baik dalam bidang akademik



maupun kemahasiswaan. Namun penulis ingin melakukan penelitian hanya

pada bidang akademik saja. Hal ini dikarenakan agar penulis lebih terfokus

kepada pelayanan administrasi bidang akademik, dan juga semua mahasiswa
rata-rata pernah mendapatkan pelayanan administrasi akademik oleh pegawai

BAAK terutama pada saat registrasi mahasiswa baru. Ditambah lagi dengan

keterbatasan penulis dalam hal pengetahuan, waktu, dan biaya. Dengan

demikian penulis membatasi penelitian ini pada Persepsi Mahasiswa tentang

Pelayanan Administrasi Akademik oleh Pegawai BAAK di Universitas Bung

Hatta.

Perumusan Masalah

Berdasarkan pembatasan masalah di atas, maka rumusan
permasalahan penelitian ini adalah bagaimana persepsi mahasiswa tentang
pelayanan administrasi akademik oleh pegawai BAAK di Universitas Bung

Hatta?

Pertanyaan Penelitian

Adapun pertanyaan penelitian yang dapat diajukan dalam penelitian
ini adalah :

1. Bagaimana persepsi mahasiswa tentang pelayanan registrasi mahasiswa
baru oleh pegawai BAAK di Universitas Bung Hatta jika dilihat dari
indikator keramahan, transparansi, responsiveness, dan kesamaan hak
dalam pelayanan?

2. Bagaimana persepsi mahasiswa tentang pelayanan surat-menyurat oleh

pegawai BAAK di Universitas Bung Hatta jika dilihat dari indikator



keramahan, transparansi, responsiveness, dan kesamaan hak dalam

pelayanan?

F. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengungkapkan persepsi
mahasiswa tentang pelayanan administrasi akademik oleh pegawai BAAK di
Universitas Bung Hatta yang dapat dilihat dari indikator keramahan,
transparansi, responsiveness, dan kesamaan hak dalam bidang:
1. Pelayanan registrasi mahasiswa baru oleh pegawai BAAK di Universitas
Bung Hatta.

2. Pelayanan surat-menyurat oleh pegawai BAAK di Universitas Bung Hatta.

G. Kegunaan Penelitian
1. Manfaat teoritis
a. Dengan dilakukannya penelitian ini, diharapkan ada sumbangan ilmu
bagi ilmu administrasi pada umumnya dan administrasi pendidikan
khususnya.
b. Dapat dijadikan referensi untuk penelitian sejenis dibidang
administrasi.
2. Manfaat praktis
a. Sebagai bahan masukan bagi pimpinan BAAK di Universitas Bung
Hatta dalam upaya menentukan kebijakan untuk membina guna

meningkatkan kualitas pelayanan oleh bawahannya.



. Sebagai bahan masukan bagi pegawai BAAK di Universitas Bung
Hatta dalam meningkatkan kinerjanya menuju terciptanya pelayanan
prima.

Sebagai bahan rujukan dan pengayaan untuk peneliti selanjutnya.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan vyang telah

dikemukakan, dapat disimpulkan bahwa:

1.

Persepsi mahasiswa tentang pelayanan registrasi mahasiswa baru oleh
pegawai BAAK di Universitas Bung Hatta berada dalam kategori cukup,
yaitu dengan tingkat capaian rata-rata 66,4%. Jika dilihat dari indikator
keramahan, transparansi, responsiveness, dan kesamaan hak dalam
pelayanan, maka hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi
mahasiswa tentang pelayanan registrasi mahasiswa baru oleh pegawai
BAAK di Universitas Bung Hatta sudah terlaksana dengan cukup ramah,
cukup terbuka, cukup responsif, dan cukup baik dengan arti tidak
membeda-bedakan mahasiswa.

Persepsi mahasiswa tentang pelayanan surat-menyurat oleh pegawai
BAAK di Universitas Bung Hatta berada dalam kategori cukup, yaitu
dengan tingkat capaian rata-rata 65,8%. Jika dilihat dari indikator
keramahan, transparansi, responsiveness, dan kesamaan hak dalam
pelayanan, maka hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi
mahasiswa tentang pelayanan surat-menyurat oleh pegawai BAAK di
Universitas Bung Hatta sudah terlaksana dengan cukup ramah, cukup
terbuka, cukup responsif, dan cukup baik dengan arti tidak membeda-

bedakan mahasiswa.
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3. Persepsi mahasiswa tentang pelayanan administrasi akademik oleh
pegawai BAAK di Universitas Bung Hatta berada dalam kategori cukup,

yaitu dengan tingkat capaian rata-rata 66,1%b.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan diatas, maka saran
yang dapat dipertimbangkan adalah:

1. Kepala BAAK di Universitas Bung Hatta untuk lebih memperhatikan
aspek kepribadian dalam merekrut pegawainya dan mengadakan
pelatihan peningkatan kompetensi pegawai serta pelatihan mengenai
pelayanan prima sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan
pegawainya.

2. Pegawai BAAK di Universitas Bung Hatta untuk lebih meningkatkan
kinerjanya menuju terciptanya pelayanan prima.

3. Peneliti untuk menambah wawasan dan pengetahuan tentang pelayanan

administrasi akademik oleh pegawai BAAK.
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