VALUTA Vol. 9 No. 1, April 2023 ISSN: 2502-1419 / E-ISSN: 2622-6081

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN TATA USAHA FAKULTAS KEGURUAN
DAN ILMU PENDIDIKAN UNIVERSITAS ISLAM RIAU

Quality Analysis Of Administrative Services Faculty Of Teaching And Educational
Sciences Riau Islamic University

M Irsyad Syukri

Mahasiswa Program Studi Administrasi Bisnis, Fakultas IImu Sosial Dan Politik, Universitas
Islam Riau, Jalan Kaharuddin Nasution Nomor 13, Perhentian Marpoyan, Pekanbaru,
Indonesia 90221
Email : irsyadsupri@gmail.com

Abstrak

Kualitas pelayanan adalah mutu pelayanann yang diberikan kepada pelanggan , baik
pelanggan internal maupun pelanggan eksternal berdasarkan standar prosedur pelayanan.
Kualitas pelayanan akademik mengacu kepada jasa layanan akademik yang diberikan lembaga
pendidikan kepada mahasiswa, dalam hal ini Universitas Islam Riau. Fokus penelitian di
Unversitas Islam Riau berfokus untuk mengetahui kualitas Pelayanan Tata Usaha Fakultas
Keguruan dan IImu Pendidikan Universitas Islam Riau. Metodelogi penelitian yang digunakan
adalah metode penelitian kualitatif. Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa
indikator kualitas pelayana yaitu: keandalan (reability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance), empati (empaty), dan produk-produk fisik (tangible) yang diteliti di Tata
Usaha Universitas Islam Riau telah mendapatkan penilaian yang baik. Hal ini dilihat dari
persentase indikator keandalan (reability) 50% (baik), daya tanggap (responsiveness) 55%
(baik), jaminan (assurance) 69% (baik), empati (empaty) 68% (baik), dan produk-produk fisik
(tangible) 73% (baik).

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Tata Usaha, Universitas Islam Riau
ABSTRACT

Service quality is the quality of service provided to customers, both internal customers
and external customers based on standard service procedures. The quality of academic
services refers to the academic services provided by educational institutions to students, in this
case the Islamic University of Riau. The focus of research at the Islamic University of Riau
focuses on knowing the quality of Administrative Services of the Faculty of Teacher Training
and Education, Islamic University of Riau. The research methodology used is a qualitative
research method. Based on the results of the study, it can be concluded that the service quality
indicators, namely: reliability, responsiveness, assurance, empathy, and physical products
(tangible) studied at the Riau Islamic University Administration have obtained good rating.
This can be seen from the percentage of indicators of reliability (reliability) 50% (good),
responsiveness (responsiveness) 55% (good), assurance (assurance) 69% (good), empathy
(empaty) 68% (good), and products- physical product (tangible) 73% (good).

Keywords: Service Quality, Administration, Riau Islamic University

PENDAHULUAN

Latar Belakang

Keberhasilan suatu lembaga pendidikan konsumen. Jika suatu lembaga pendidikan
untuk mencapai tujuan tidak terlepas dari berhasil memberiakan pelayanan yang baik
kualitas pelayanan yang dapat memuaskan maka akan meningkatkan citra dari
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lembaga pendidikan tersebut. Kualitas
pelayanan diera globalisasi menjadi hal
yang paling diperhatikan untuk
memenangkan persaingan dalam dunia
pendidikan.

Kualitas pelayanan adalah mutu
pelayanann  yang diberikan  kepada
pelanggan , baik pelanggan internal
maupun pelanggan eksternal berdasarkan
standar prosedur pelayanan (Kotler,
2000:25). Ada 2 faktor utama yang
mempengaruhi  kualitas pelayanan/jasa
yaitu : expected service dan perceived
service. Apabila pelayanan (jasa) yang
diterima atau dirasakan (perceived service)
sesuai dengan yang diharapkan (expected
service), maka kualitas jasa dipersepsikan
baik dan memuaskan. Jika jasa yang
diterima melampaui harapan pelanggan,
maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai
kualitas yang ideal. Sebaliknya jika jasa
yang di terima lebih rendah daripada yang
di  harapkan, maka kualitas jasa
dipersepsikan buruk. Baik tidaknya kualitas
jasa tergantung pada penyedia jasa dalam
memenuhi harapan pelanggannya secara
konsisten. Kualitas pelayanan pada
lembaga pendidikan hendaknya memiliki
keunggulan agar konsumen dalam hal ini
mahasiswa merasa puas atas pelayanan
yang didapatkan.

Terdapat lima dimensi kualitas jasa
yang dijadikan pedoman oleh pelanggan
dalam menilai kualitas jasa pelayanan,
yaitu: 1. (Tangible) Penampilan fasilitas
fisik, peralatan, dan personil; 2. Empati
(Emphaty) Syarat untuk peduli, memberi
perhatian pribadi bagi pelanggan. 3.
Keandalan (Reliability) Kemampuan untuk
melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan
tepat dan terpercaya. 4. Keresponsifan
(Responsiveness) Kemauan untuk
membantu pelanggan dan memberikan jasa
dengancepatatau tanggap. 5. Keyakinan
(Assurance) Pengetahuan dan kesopanan
karyawan serta kemampuan mereka untuk
menimbulkan kepercayaan dan keyakinan,
(Zeithaml dalam Hardiansyah, 2018: 63).

Hal penting yang harus dimiliki
oleh setiap instansi maupun lembaga
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pendidikan adalah sumber daya manusia,
yang mana mereka sangat berperan dalam
pelayanan untuk mewujudkan kulitas
pelayanan pada lembaga pendidikan.
Sumber daya manusia merupakan satu-
satunya sumber yang memiliki akal
perasaan, keinginan, keterampilan,
pengetahuan, dorongan, daya, dan karya
(rasio, rasa dan karsa) (Mantik, 2016: 2).

Adapun sumber daya manusia yang
terlibat pada lembaga pendidikan yaitu
tenaga pendidik (dosen) dan tenaga
kependidikan meliputi sistem
keadministrasian (tata usaha). Tenaga
kependidikan mempunyai peran penting
menunjang  proses  kegiatan  belajar
mengajar, jika tenaga kependidikan bagus
maka pelayanan administrasi  yang
diberikan akan berkualitas.

Didalam pelayanan yang dikatakan
berkualitas terdapat ciri atau atribut kualitas
yang melekat pada pelayanan itu sendiri.
Adapun yang menjadi atribut-atribut atau
ciri-ciri yang ada dalam suatu pelayanan
yang berkualitas antara lain: 1. Ketepantan
waktu pelayanan; 2. Akurasi pelayanan; 3.
Kesopanan dan keramahan; 4. Kemudahan
dalam  mendapatkan  pelayanan; 5.
Kenyamanan dalam memperoleh
pelayanan; 6.  Atribut  pendukung
pelayanan. (Hardiansyah, 2018:16).

Hal penting yang harus dimiliki
olen setiap instansi maupun lembaga
pendidikan adalah sumber daya manusia,
yang mana mereka sangat berperan dalam
pelayanan untuk mewujudkan Kkulitas
pelayanan pada lembaga pendidikan.
Sumber daya manusia merupakan satu-
satunya sumber yang memiliki akal
perasaan, keinginan, keterampilan,
pengetahuan, dorongan, daya, dan karya
(rasio, rasa dan karsa) (Mantik, 2016: 2).

Adapun sumber daya manusia yang
terlibat pada lembaga pendidikan vyaitu
tenaga pendidik (dosen) dan tenaga
kependidikan meliputi sistem
keadministrasian (tata usaha). Tenaga
kependidikan mempunyai peran penting
menunjang  proses  kegiatan  belajar
mengajar, jika tenaga kependidikan bagus
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maka pelayanan administrasi  yang
diberikan akan berkualitas.

Didalam pelayanan yang dikatakan
berkualitas terdapat ciri atau atribut kualitas
yang melekat pada pelayanan itu sendiri.
Adapun yang menjadi atribut-atribut atau
ciri-ciri yang ada dalam suatu pelayanan
yang berkualitas antara lain: 1. Ketepantan
waktu pelayanan; 2. Akurasi pelayanan; 3.
Kesopanan dan keramahan; 4. Kemudahan
dalam  mendapatkan  pelayanan; 5.
Kenyamanan dalam memperoleh
pelayanan; 6.  Atribut  pendukung
pelayanan. (Hardiansyah, 2018:16).

Kualitas  pelayanan  akademik
mengacu kepada jasa layanan akademik
yang diberikan lembaga pendidikan kepada
mahasiswa, dalam hal ini Universitas Islam
Riau. Universitas Islam Riau merupakan
salah satu Universitas terbesar di Provinsi
Riau yang memiliki banyak fakultas. Salah
satu fakultas di Universitas Islam Riau
adalah Fakultas Keguruan dan IImu
Pendidikan  (FKIP), pada Fakultas
Keguruan dan llmu Pendidikan (FKIP)
pelayanan mahasiswa tidak terlepas dari
administrasi tenaga kependidikan (tata
usaha).

Adapun jenis pelayanan Tata Usaha
Fakultas Keguruan dan llmu Pendidikan
Universitas Islam Riau terhadap mahasiswa
seperti  surat masuk, surat keluar,
penyusunan dosen pengampu mata kuliah,
penyusunan jadwal kuliah, pelaksanaan
perkuliahan, penyelenggaraan uts,
penyelenggaraan uas, input nilai uas,
penunjukan bimbingan skripsi, surat bebas
administrasi, permintaan sarana dan
prasarana, peminjaman sarana  dan
prasarana, laporan tatap muka perkuliahan,
laporan  ujian akhir semester dan
memberikan informasi beasiswa.

Setelah diobservasi adapun
fenomena kelalaian yang penulis dapati
berdasarkan indikator kualitas pelayanan
antara lain; 1) masih ada pegawai yang
kurang ramah kepada mahasiswa dalam
melayani; 2). masih ada pegawai yang
komunikasi ~ kurang  baik  dengan
mahasiswa; 4) masih ada pegawai yang

menyambut mahasiswa tidak dengan
salam, maupun senyuman.

Untuk mengetahui apa Yyang
diinginkan oleh mahasiswa terutama dalam
hal pelayanan adalah dengan cara
mengukur tingkat kepuasan, hasil dari
pengukuran tingkat kepuasan ini dapat
digunakan untuk mengetahui kelebihan dan
kekurangan dari masing-masing unit
pelayanan. Kepuasan pengguna jasa
pendidikan dalam hal ini mahasiswa
menjadi sangat penting bagi kemajuan
perguruan tinggi. Kepuasan mahasiswa
sebagai pengguna jasa utama menjadi
tonggak bagi keberlangsungan suatu
perguruan  tinggi (Andiala, 2019: 173).
Fakultas Keguruan dan IImu Pendidikan
(FKIP) Universitas Islam Riau sebagai
pemberi pelayanan kepada mahasiswa
berkewajiban ~ memberikan  kepuasan
kepada mahasiswa dengan cara
memberikan layanan terbaik.

Berdasarkan uraian dan latar
belakang masalah diatas maka penuis
tertarik melakukan penelitian dengan judul
: “Analisis Kualitas Pelayanan Tata Usaha
Fakultas Keguruan dan IImu Pendidikan
Universitas Islam Riau”.

Berdasarkan latar belakang masalah
seperti yang telah di uraikan diatas maka
rumusan masalah yang diteliti adalah: “
Bagaimana Kualitas Pelayanan Tata Usaha
Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan
Universitas Islam Riau ?”

Berdasarkan permasalahan yang
dihadapi diatas, maka dapat ditentukan
tujuan dari penelitian ini adalah “ untuk
menganalisa dan menjelaskan pengaruh
kualitas  pelayanan  dan  kepuasan
mahasiswa pada tata usaha Fakultas
Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas
Islam Riau”.

STUDI KEPUSTAKAAN
Administrasi

Secara eksplisit, konsep administrasi
pendidikan belumlah dapat dipahami secara
komprehensif tanpa terlebih  dahulu
mengetahui tentang arti administrasi secara
umum terlebih dahulu. Secara bahasa,
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administrasi berasal dari kata Latin “ad”
dan “ministro”. Ad mempunyai arti
“kepada” dan ministro mempunyai arti
“melayani”.

Menurut Heri Setiawan (2013:01)
Administrasi merupakan orang yang
mendapatkan kepercayaan untuk
melaksanankan tugas dari seorang pemilik
harta kekayaan untuk mengelola seluruh
harta kekayaan berikut karyawan yang ada
dalam suatu organisasi, keseluhuan harta
kekayaan dan karyawan merupakan unit
organisasi dan dikelola serta dilaksanakan
seefektif mungkin sehingga setiap unit
merupakan suatu administratio atau unit
organisasi yang dipimpin oleh adminitrator
yang bertanggung jawab kepada pemilik
yang memberikan tugas, kewajiban dan
tanggung jawab kepadanya.

Administrasi  secara umum  adalah
keseluruhan orang atau kelompok orang
sebagai suatu kesatuan menjalankan proses
kegiatan-kegiatan untuk mencapai tujuan
bersama. Administrasi sebagai proses yaitu
keseluruhan proses yang berupa kegiatan-
kegiatan,pemikiran-pemikiran,pengaturan-
pengaturan sejak dari penentuan tujuan
samapai penyelangaraan sehingga tercapai
suatu tujuan.

Beberapa pendapat para ahli tentang
pengertian administrasi, menurut Sondang
P. Siagian (2001:4) bahwa ‘“Administrasi
adalah keseluruhan proses kerjasama antara
dua orang atau lebih yang didasarkan atas
rasionalitas tertentu untuk mencapai tujuan
yang telah ditentukan sebelumnya”.

Organisasi

Organisasi  didefinisikan  sebagai
setiap bentuk persekutuan antara dua orang
atau lebih yang bekerja sama secara
formalterikat dalam rangka pencapaian
tujuan yang telah ditentukan dalam ikatan
yang terdapat seseorang atau beberapa
orang yang disebut atasan dan
seseorang/kelompok lainnya yang disebut
bawahan (Siagian. 2003;6).

Memperhatikan penjelasan diatas,
telah jelas bahwa setiap organisasi itu
dibentuk haruslah memiliki arah dan tujuan
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yang jelas yang telah ditetapkan seelumnya.
Jadi organisasi itu merupakan wadah bagi
masyarakat (pemerintah) untuk berkumpul
dan melaksanakan suatu aktivitas untuk
mencapai tujuan yang telah ditetapkan
sebelumnya.

Jadi, organisasi sebagai wadah
kegiatan manusia adalah alat untuk
pencapaian tujuan yang bermacam-macam.
Karena beranekaragam macamnya tujuan
itu, maka beraneka macam pula bentuk dan
susunan organisasi tersebut.

Manajemen

Manajemen dalam bahasa Indonesia
mempunyai arti pengelolaan, (Syaukani,
2009: 10). Secara etimologi, Kkata
manajemen berasal dari bahasa inggris
management yang berarti ketatalaksanaan,
tatapimpinan, dan pengelolaan. Artinya,
manajemen adalah sebagai suatu proses
yang diterapkan oleh individu atau
kelompok dalam upaya-upaya koordinasi
untuk mencapai suatu tujuan, (Pimay,
2013: 1).

Secara istilah, manajemen adalah
pengorganisasian dan pengawasan terhadap
masalah-masalah suatu bisnis dan atau
sektor tertentu dari suatu bisnis. Arti umum
ini kemudian  berkembang  untuk
pengelolaan segi-segi lain dari lembaga-
lembaga sosial masyarakat termasuk
lembaga-lembaga keagamaaan. Proses
manajemen didefinisikan dalam empat
fungsi  spesifik dari  manajer, Vyaitu
merencanakan, mengorganisasikan,
memimpin, dan mengendalikan. Dari
keempat fungsi tersebut manajemen dapat
dikatakan sebagai suatu proses membuat
perencanaan, mengorganisasikan,
memimpin, mengendalikan berbagai usaha
dari anggota organisasi dan menggunakan
semua sumber daya organisasi untuk
mencapai sasaran.

Manajemen Pelayanan

Harga adalah hal yang sangat penting
dalam pembelian baik barang dan jasa.
Menurut Basu Swasta (2010:147), harga

22



Analisis Kualitas Pelayanan Tata Usaha Fakultas Keguruan Dan IImu Pendidikan...

merupakan sejumlah uang ditambah
beberapa barang

Manajemen pelayanan merupakan
proses penerapan ilmu dan seni untuk
menyusun rencana, mengimplementasikan
rencana, mengoordinasikan dan
menyelesaikan aktivitas-aktivitas
pelayanan demi tercapainya tujuan
pelayanan.

Sedangkan  menurut  Ratminto,
(2005:2) manajemen pelayanan dapat di
artikan sebagai berikut :

“Suatu proses penerapan ilmu dan
seni untuk menyususn rencana,
mengimplementasikan rencana,
mengkoordinasikan dan menyelesaikan
aktivitas-aktivitas pelayanan demi
tercapainya tujuan-tujuan pelayanan yang
tegas dan ramah terhadap konsumen,
terciptanya interaksi khusus dan kontrol
kualitas dengan pelanggan”.

Pelayanan Prima Lembaga Pendidikan
Perguruan tinggi dalam
melaksanakan pendidikan bertujuan untuk
menghasilkan insan akademik yang
berkualitas. Kualitas diukur berdasarkan
segi penguasaan ilmu dan teknologi, serta
sikap dan budi pekerti luhur, aktif, kreatif,
dan inovatif. Tujuan tersebut menjadi sulit
dicapai karena terkendala oleh berbagai
faktor, baik faktor mahasiswa maupun
faktor dari luar yang berkaitan dengan
pelayanan kemahasiswaan yang diberikan
(Marzuki Mahmud,2012:57).
Salah satu penghambat pencapaian tujuan
tersebut adalah ketidakpuasan mahasiswa
terhadap layanan yang diberikan. Hal ini
dapat disebabkan oleh mahasiswa sendiri
yang tidak tahu dan enggan untuk mengenal
lembaga secara utuh sehingga tidak
mengetahui bagaimana  hak  dan
kewajibannya untuk mendapatkan
pelayanan yang baik. Hal sebaliknya bisa
diakibatkan dari pihak pegawai, dosen,
maupun tenaga lainnya. Kondisi tersebut
menunjukkan bahwa untuk mewujudkan
tujuannya perguruan tinggi membutuhkan
suatu pelayanan yang mampu memfasilitasi
mahasiswa dan juga pihak dosen, tenaga

administrasi, dan pihak penunjang lainnya.
Pelayanan ini biasa disebut sebagai layanan
prima pendidikan.

Pelayanan prima adalah pelayanan yang
sangat baik dan atau pelayanan yang
terbaik, sesuai dengan standar yang berlaku
atau dimiliki oleh instansi yang memberi
pelayanan sehingga mampu memuaskan
pihak yang dilayani (LAN-RI, 2004).
Pelayanan Prima adalah kepedulian kepada
pelanggan dengan memberikan layanan
terbaik untuk memfasilitasi kemudahan
pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan
kepuasannya, agar mereka selalu loyal
kepada organisasi /perusahaan (Barata,
2004:27).

Tinjauan Umum Tentang Kepuasan

Mahasiswa

Kepuasan mahasiswa terjadi apabila
apa yang menjadi kebutuhan, keinginan,
atau harapan mahasiswa dapat dipenuhi.
Kepuasan mahasiswa adalah perasaan
senang atau puas bahwa jasa yang diterima
telah sesuai atau melebihi dari harapan.
Aspek vyang terkait dengan kepuasan
mahasiswa ada 5, antara lain adalah
sebagai berikut, (Syakuro, 2010), :

1. Tidak ada komplain

2. Merekomendasikan kepada teman

3. keyakinan pengguna jasa bahwa
harapannya akan dipenuhi oleh tindakan
yang dilakukan penyedia jasa dimasa
yang akan datang.

4. Kecenderungan  mengatakan sesuatu
yang serba baik tentang produk yang
bersangkutan kepada orang lain.

5. Tidak merasa Jera untuk mendapatkan
pelayanan yang sama kembali.

Menurut Philip Kotler mengatakan
bahwa kepuasan adalah hasil yang
dirasakan oleh konsumen yang mengalami
Kinerja sebuah lembaga yang sesuai dengan
harapannya. Konsumen merasa puas dan
gembira kalau harapan mereka terpenuhi
termasuk kepuasan mahasiswa Fakultas
Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas
Islam Riau terhadap Pelayanan
Administrasi  Akademik yang diberikan
kepada mahasiswa. Setiap karyawan atau
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pegawai memiliki peran dan tanggung
jawab masing—masing dan tanggung jawab
itu merupakan salah satu amanah yang
harus dilaksanakan sesuai dengan aturan.

Kualitas Pelayanan

Ibrahim dalam Hardiansyah
(2018:55) Kualitas pelayanan adalah suatu
kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa, manusia, proses dan
lingkungan dimana penilaian kualitasnya
ditentukan pada saat terjadinya pemberian
pelayanan publik tersebut. Pelayanan
didefinisikan sebagai kegiatan ekonomi
yang menciptakan dan memberikan
manfaat bagi pelanggan pada waktu dan
tempat tertentu, sebagai hasil dan tindakan
mewujudkan perubahan yang diinginkan
dalam diri atau atas nama penerima jasa
tersebut  (Lovelock,2002:5). Pengertian
pelayanan menurut Kotler (2003), yaitu
setiap tindakan atau kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak
lain pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan  kepemilikan  apapun.
Menurut Bharata (2013) pelayanan adalah
suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang
terjadi dalam interaksi langsung antara
seseorang dengan orang lain atau mesin
secara fisik, dan menyediakan kepuasan
pelanggan.

METODE PENELITIAN
Tipe Penelitian

Tipe penelitian yang penulis
gunakan adalah  bersifat  kualitatif.
Penelitian kualitatif merupakan penelitian
yang digunakan untuk menyelidiki,
menemukan, menggambarkan, dan
menjelaskan kualitas atau keistimewaan
dari pengaruh sosial yang tidak dapat
dijelaskan, diukur atau digambarkan
melalui pendekatan kuantitatif Saryono
(2010:102). Penelitian kualitatif lebih
menghendaki arah bimbingan penyusunan
teori subtantif yang berasal dari data. Hal
ini disebabkan oleh beberapa hal. Pertama,
tidak ada teori yang dapat mencakupi
kenyataan-kenyataan ganda yang ada
dilapangan. Kedua, penelitian ini lebih
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mempercayai apa yang dilihat, (Aman
2019:49)

Dalam penelitian ini dilakukan
dengan survey deskriptif, data yang
dikumpulkan berupa gambar-gambar dan
bukan angka-angka. Hal ini disebabkan
adanya penerapan metode kualitatif,
(Aman, 2019: 50).

Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada Tata
Usaha Fakultas Keguruan dan Ilimu
Pendidikan. Alasan penulis memilih lokasi
ini karena ingin melihat bagaimana
pelayanan Tata Usaha Fakultas Keguruan
dan Illmu Pendidikan Universitas Islam
Riau tersebut kepada mahasiswa.

Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi adalah wilayah
generalisasi yang terjadi atas objek dan
subjek yang mempunyai kualitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan
peneiti untuk dipelajari serta kemudian
ditarik  kesimpulannya. Jadi, populasi
bukan hanya orang, tetapi juga objek dan
benda-benda alam lainnya. Populasi juga
bukan sekedar jumlah yang ada pada objek
atau subjek yang dipelajari tetapi meliputi
seluruh  karakteristik atau sifat yang
dimiliki oleh subjek atau objek itu.

Menurut  Sugiyono (2012:115)
populasi adalah wilayah generasi yang
terdiri atas objek atau subjek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya. Adapun yang menjadi
populasi dalam penelitian ini adalah
pegawai Famys Hiab Pekanbaru dan
Konsumen.

Sampel adalah sebagian atau
mewakili dari populasi yang memiliki sifat
karakteristik yang sama serta memenuhi
populasi yang ditentukan. Bila populasi
besar dan peneliti tidak mungkin
mempelajari semua yang ada pada
populasi. Dalam penelitian  peneliti
mengambil ~ sampel dengan  teknik
Purposive Sampling.
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Adapun yang menjadi sampel
dalam penelitian ini adalah Kepala Tata
Usaha FKIP 1 orang, Kasubag 3 orang, dan
staff mahasiswa 11 orang, dan mahasiswa
100 orang. Untuk itu sampel yang diambil
dari populasi harus benar-benar mewakili
(Sugiyono 2012:116).

Teknik Penarikan Sampel

Teknik penarikan sampel yang
digunakan masuk kedalam kategori
Nonprobability Sampling. Teknik
pengambilan sampel Nonprobability yang
dipilih adalah teknik sampling insidental
yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan
kebetulan, yaitu siapa saja yang secara
kebetulan atau insidental bertemu dengan
peneliti dapat digunakan sebagai sampel,
bila dipandang orang dengan kebetulan
ditemui itu cocok sebagai sumber data
(Sugiyono 2012:122). Alasannya,
meningkatkan kepraktisan dan efisiensi
penelitian (menghemat waktu, biaya dan
tenaga peneliti).

Dalam penelitian ini penulis akan
meneliti mahasiswa yang kebetulan ada
urusan di Tata Usaha Fakultas Keguruan
dan Illmu Pendidikan Universitas Islam
Riau. Kemudian peneliti mewawancarai
dan meminta agar mengisi Kkuesioner
kepada mahasiswa tersebut dengan melihat
pengaruh kulitas pelayanan pada Tata
Usaha Fakultas Keguruan dan Ilmu
Pendidikan Universitas Islam Riau. Dengan
begitu data yang didapat dari hasil
wawancara dan  kuesioner  tersebut
merupakan informasi dimana akan
membantu peneliti dalam menganalisa
pengaruh kualitas pelayanan Tata Usaha
Fakultas Keguruan dan llmu Pendidikan
Universitas Islam Riau.

Jenis dan Sumber Data
Data yang digunakan sebagai bahan
analisis dalam penelitian ini terdiri atas data
primer dan sekunder.
1. Data Primer
Data primer yaitu jenis data yang
diperoleh langsung dari objek atau subjek

penelitian menggunakan instrumen
pengumpulan data.

Adapun data primer merupakan data
hasil kuesioner dari proses wawancara
peneliti dengan para mahasiswa mengenai
kulitas pelayanan Tata Usaha Fakultas
Keguruan dan IImu Pendidikan Universitas
Islam Riau.

2. Data Sekunder

Data sekunder yaitu jenis data yang
diperoleh dari objek atau ditempat
penelitian dilakukan dari data yang telah
tersedia. Adapun data sekunder yang dapat
digunakan antara lain yaitu data jumlah
karyawan, gambaran umum perusahaan,
kualitas jasa serta data lain yang dapat
mendukung dalam analisis data.

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data
merupakan cara atau metode Yyang
diterapkan pada peneliti untuk

mengumpulkan data yang diperlukan
sehubung dengan  pelaksaan  untuk
penelitian.
Teknik pengumpulan data penelitian ini
dilakukan dengan wawancara, kuisioner,
observasi lapangan dan studi kepustakaan.
1. Wawancara

Wawancara mendalam (indepth
interview) adalah proses memperoleh
keterangan untuk tujuan penelitian dengan
cara tanya jawab sambil bertatap muka
antara pewawancara dengan informan atau
orang yang diwawancarai, dengan atau
tanpa menggunakan pedoman (guide)
wawancara dimana pewawancara dan
informan terlibat dalam keadaan sosial
yang relatif lama. Keunggulannya ialah
memungkinkan  peneliti  mendapatkan
jumlah data yang banyak, sebaliknya
kelemahan ialah karena wawancara
melibatkan aspek emosi. Maka kerjasama
yang baik antara pewawancara dan yang
diwawancarai sangat diperlukan. Paada
penelitian ini yang diwawancara adalah KA
TU dan pegawai TU FKIP UIR.
2. Kuisioner

Kuisioner yaitu teknik
pengumpulan data yang dilakukan dengan
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cara memberi seperangkat pertanyaan atau
pernyataan tertulis kepada responden untuk
dijawabnya.Pada penelitian ini untuk
mengetahui tingkat kepuasan konsumen
digunakan skala linkert. Musfigon (2012:
128) mengatakan bahwa “ Skala Likert
digunakan  untuk  mengukur  sikap,
pendapat, dan persepsi seseorang atau
kelompok orang tentang fenomena sosial”.
3. Observasi,

Obeservasi  yaitu  pengamatan
terhadap suatu objek yang diteliti baik
secara langsung maupun tidak langsung
untuk memperolenh data yang harus
dikumpulkan dalam penelitian. Secara
langsung adalah terjun kelapangan dan
terlibat seluruh pancaindara. Secara tidak
langsungadalah pengamatan yang dibantu
melalui media visual/audiovisual, misalnya
handphone, teleskop dan lain-lain.

4. Dokumentasi, yaitu dengan

Dokumentasi mengumpulkan data-
data dan fakta-fakta yang termuat dalam
dokumen. Bahan dokumen seringkali
menerangkan peristiwa yang sudah terjadi
mencakup kapan, apa, dimana dan
mencakup detil-detil serta hal-hal khusus
(Koentjaraningrat, 1997:46).

5. Studi kepustakaan

Studi kepustakaan yaitu dengan
mengumpulkan data, teori dan literatur
yang sesuai.

Teknik Analisis Data
Analisis data yang digunakan dalam

penelitian ini adalah teknik
analisisdeskriptif, yaitu analisis data yang
dirumuskan dan menguraikan

sertamenginterprestasikan berdasrkan teori
yang erat berhubungan dengan masalah
yang terdapat. Selanjutnya hasil analisis
tersebut diambil beberapa kesimpulan serta
diakhiri dengan mengemukakan beberapa
saran yang dianggap perlu, Sugiyono,
(2011:480).

Tujuan analisis data yaitu untuk
mengungkapkan data apa yang perlu dicari,
pertanyaan apa yang dijawab, metode apa
yang digunakan dan kesalahan apa yang
diperbaiki.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis Kualitas Pelayanan Tata Usaha
Fakultas Keguruan dan IImu
Pendidikan Universitas Islam Riau

1. Keandalan (Reability)

Dimensi keandalan (reability) yang
dilihat adalah: kemampuan pelayanan pada
Tata Usaha FKIP dapat dipercaya
memberikan pelayanannya dengan baik,
keramahan pegawai yang membantu
mahasiswa  isteidan setiap  kebutuhan
mahasiswa cepat terselesaikan. sk

Berdasarkan hasil jawaban
responden dari kategori penilaian pada 3
sub indikator pada indikator keandalan
(reability) jika dirata-ratakan perkategori
penilaian: baik 50 orang atau dengan
persentase 50%, cukup baik 47 orang atau
dengan persentase 47% dan kurang baik 3
orang atau dengan persentase 3%.

Dari jawaban tersebut disimpulkan
bahwasanya pada indikator keandalan
(reability) yang terdiri dari sub indikator
kemampuan pelayanan pada Tata Usaha
FKIP dapat dipercaya memberikan
pelayanannya dengan baik, keramahan
pegawai yang membantu mahasiswa, dan
setiap  kebutuhan  mahasiswa  cepat
terselesaikan telah mendapatkan penilaian
yang “baik” dari mahasiswa sehingga dapat
dikatakan mahasiswa puas dengan kualitas
pelayanan Tata Usaha Fakultas Keguruan
dan Ilmu Pendidikan UIR.

2. DayaTanggap (Responsiveness)

Dimensi daya tanggap
(responsiveness) diantaranya: kesiapan
para pegawai dalam memberikan pelayanan
yang dibutuhkan mahasiswa, kecepatan
pegawai dalam menangani mahasiswa, dan
informasi yang dibutuhkan mahasiswa
selalu ada dan jelas.

Berdasarkan hasil jawaban
responden dari kategori penilaian pada 3
sub indikator pada indikator daya tanggap
(responsiveness)  jika  dirata-ratakan
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perkategori penilaian: baik 55 orang atau
dengan persentase 55%, cukup baik 44
orang atau dengan persentase 44% dan
kurang baik 1 orang atau dengan persentase
1%.

Dari  jawaban tersebut untuk
pelayanan Tata Usaha Fakultas Keguruan
dan Illmu Pendidikan UIR disimpulkan
bahwasanya pada indikator daya tanggap
(responsiveness)  yang terdiri dari sub
indikator kesiapan para pegawai dalam
memberikan pelayanan yang dibutuhkan
mahasiswa, kecepatan pegawai dalam
menangani mahasiswa, dan informasi yang
dibutuhkan mahasiswa selalu ada dan jelas
mendapatkan penilaian yang baik dari
mahasiswa sehingga dapat dikatakan
mahasiswa telah puas.

3. Jaminan (Assurance)

Dimensi jaminan (Assurance) yaitu
pengetahuan yang dimiliki oleh pegawai
dibidang administrai, kesabaran para
pegawai dalam memberikan layanan pada
mahasiswa dan melakukan komunikasi
yang baik dengan mahasiswa.

Berdasarkan hasil jawaban
responden dari kategori penilaian pada 3
sub indikator pada indikator jaminan
(assurance) jika dirata-ratakan perkategori
penilaian: baik 69 orang atau dengan
persentase 69%, cukup baik 29 orang atau
dengan persentase 29% dan kurang baik 2
orang atau dengan persentase 2%.

Dari jawaban tersebut untuk
pelayanan Tata Usaha Fakultas Keguruan
dan Illmu Pendidikan UIR disimpulkan
bahwasanya pada indikator jaminan
(assurance) yang terdiri dari sub indikator
pengetahuan yang dimiliki oleh pegawai
dibidang administrai, kesabaran para
pegawai dalam memberikan layanan pada
mahasiswa dan melakukan komunikasi
yang baik dengan mahasiswa telah
mendapatkan penilaian yang baik dari
mahasiswa sehingga dapat dikatakan

mahasiswa telah puas dengan pelayanan
Tata Usaha Fakultas Keguruan dan limu
Pendidikan UIR pada indikator jaminan
(assurance).

4. Empati (Empaty)

Dimensi empati (empaty) yaitu
memberikan perhatian penuh terhadap
mahasiswa, memahami kebutuhan serta
keinginan mahasiswa, dan menyambut
mahasiswa dengan senyuman, salam, dan
juga ramah.

Berdasarkan hasil jawaban
responden dari kategori penilaian pada 3
sub indikator pada indikator empati
(empaty) jika dirata-ratakan perkategori
penilaian: baik 68 orang atau dengan
persentase 68%, cukup baik 30 orang atau
dengan persentase 30% dan kurang baik 2
orang atau dengan persentase 2%.

Dari jawaban tersebut untuk
pelayanan Tata Usaha Fakultas Keguruan
dan Ilmu Pendidikan UIR disimpulkan
bahwasanya pada indikator empati
(empaty) vyang terdiri dari sub indikator
pegawai memberikan perhatian penuh
kepada mahasiswa dan pegawai memahami
kebutuhan serta keinginan  mahasiswa
sudah mendapatkan nilai yang baik, namun
pada sub indikator pegawai menyambut
mahasiswa dengan senyum, salam dan juga
ramah mendapatkan penilaian yang cukup
baik dari wawancara dengan KA TU dan
Pegawai. Sehingga dapat dikatakan pada
sub indikator pegawai  menyambut
mahasiswa dengan senyum, salam dan juga
ramah masih perlu dievaluasi.

5. Produk-produk Fisik (Tangible)
Dimensi  produk-produk  fisik
(Tangible) yaitu: penyediaan fasilitas yang
baik, fasilitas kenyamanan dan kebersihan,
dan tempat tunggu mahasiswa.
Berdasarkan hasil jawaban
responden dari kategori penilaian pada 3
sub indikator pada indikator produk-produk
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fisik  (tangibles) jika dirata-ratakan
perkategori penilaian: baik 77 orang atau
dengan persentase 77%, cukup baik 25
orang atau dengan persentase 25% dan
kurang baik 0 orang atau dengan persentase
0%.

Dari jawaban tersebut disimpulkan
bahwasanya pada indikator produk-produk
fisik (tangibles) yang terdiri dari sub
indikator pegawai menyediakan fasilitas
yang baik untuk mahasiswa, pegawai
menyediakan fasilitas yang aman dan
bersih untuk mahasiswa, dan pegawai
memberikan ruang tunggu atau Kkursi
tunggu untuk mahasiswa telah
mendapatkan penilaian yang baik dari
mahasiswa sehingga dapat dikatakan
mahasiswa telah puas dengan pelayanan
Tata Usaha Fakultas Keguruan dan Iimu
Pendidikan pada indikator produk-produk
fisik (tangibles).

PEMBAHASAN

Hasil penelitian menunjukan bahwa
indikator pelayanan di Fakultas Keguruan
dan llmu Pendidikan Universitas Islam
Riau, bahwasanya pada indikator,
keandalan (reability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan
produk-produk fisik (tangibles)
mendapatkan penilaian yang baik dari
mahasiswa sehingga dapat dikatakan
mahasiswa telah puas dengan pelayanan
Tata Usaha Fakultas Keguruan dan Iimu
Pendidikan pada indikator produk-produk
fisik (tangibles).

Berdasarkan rekapitulasi tanggapan
responden terhadap kualitas pelayanan Tata
Usaha FKIP UIR dapat dikatakan kualitas
pelayanan yang dilakukan telah berjalan
dengan baik atau bisa disebut “prima”. Kata
prima diambil dari bahasa inggris at a
premium Yyang berarti bernilai tinggi,
biasanya dalam suatu pelayanan publik,
istilah pelayanan prima biasanya dipakai
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excellent service (pelayanan yang unggul,
baik sekali), (Semil, 2018: 1-2).

KESIMPULAN DAN SARAN
KESIMPULAN

Berdasarkan  penelitian ~ yang
penulis lakukan tentang analisis kualitas
pelayanan tata usaha Fakultas Keguruan
dan Ilmu Pendidikan Universitas Islam
Riau dapat sudah berjalan dengan baik hal
ini dapat dilihat dari masing-masing
indikator sebagi beriku:

1. Indikator keandalan (reability)
persentase 50% (baik)

2. Indiikator daya tanggap
(responsiveness)  persentase  55%
(baik)

3. Indikator jaminan (assurance)

persentase 69% (baik)

4. Indikator empati (empaty) persentase
68% (baik)

5. Indikator produk-produk fisik
(tangible) persentase 73% (baik)

SARAN
Berdasarkan  penelitian  yang
peneliti lakukan di tata usaha Fakultas

Keguruan dan IImu Pendidikan Universitas

Islam Riau, maka dapat diberikan saran dari

indikator kualitas pelayanan sebagai

berikut:

1. Agar lebih memperhatikan tertata lebih
baik parkiran buat dosen dan
mahasiswa di tata usaha Fakultas
Keguruan dan Illmu Pendidikan
Universitas Islam Riau.

2. Agar dapat ditambahkan lagifasilitas
untuk mahasiswa disabilitas di tata
usaha Fakultas Keguruan dan Illmu
Pendidikan Universitas Islam Riau.
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