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RINGKASAN 
  

Analisis Kualitas Pelayanan Bagian Administrasi Akademik Di Jurusan Ilmu 

Hubungan Internasional FISIP Universitas Jember; Tri Anita Kartikawati, 

030910201289; 2010: 124 halaman; Program Studi Ilmu Administrasi Negara, 

Jurusan Ilmu Administrasi, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas 

Jember. 

Perguruan tinggi sebagai salah satu lembaga pendidikan tinggi, dituntut 

untuk senantiasa memberikan pelayanan terbaik yang sesuai dengan kebutuhan dan 

keinginan para mahasiswanya. Melalui pemberian pelayanan yang sesuai dengan 

tuntutan para mahasiswanya maka diharapkan akan tercipta kepuasan yang tinggi 

dari para mahasiswanya. Namun pada kenyataannya dalam upaya meningkatkan 

pelayanan yang baik, masih tetap memiliki beberapa permasalahan yang seringkali 

menimbulkan ketidakpuasan para mahasiswa, dimana masalah tersebut bertumpu 

pada aspek pelayanan administrasi akademik yang dinilai masih belum 

memuaskan. Apalagi pelayanan administrasi akademik tersebut sangat penting 

karena berkaitan dengan masalah akademik mahasiswa selama aktif di kampus. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis kualitas 

pelayanan bagian administrasi akademik di jurusan ilmu hubungan internasional 

Fakultas Ilmu Sosial Ilmu Politik (FISIP) Universitas Jember. Metode penelitian 

yang digunakan adalah metode penelitian deskriptif dengan data kuantitatif. 

Sampel yang diambil berjumlah 80 responden mahasiswa Jurusan HI (Hubungan 

Internasional) dengan menggunakan tekhnik proportional stratified random 

sampling. Pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara, observasi, 

kuisioner, dokumentasi dan studi pustaka. 

 Analisis data yang dipergunakan oleh penulis yakni menggunakan analisis 

ServQual (Service Quality) dari Parasuranman dkk, yaitu dengan menghitung skor 

harapan dengan persepsi pemohon. Pengukuran tingkat kualitas pelayanan dalam 

model analisis ini didasarkan pada beberapa item yang dirancang untuk mengukur 

harapan dan persepsi pelanggan. Kesenjangan antara persepsi dan harapan tersebut 

dilihat berdasarksan lima dimensi yaitu: Bukti Langsung (tangibles), Keandalan 



(Reliability), Daya tanggap (responsiveness), Jaminan (Assurance) dan Empati 

(Emphaty). 

 Hasil penelitian yang diperoleh dari perhitungan dengan metode ServQual 

diketahui bahwa kualitas pelayanan bagian Administrasi Akademik di Jurusan 

Ilmu Hubungan Internasional Fakultas Ilmu Sosial Ilmu Politik (FISIP) Universitas 

Jember memiliki skor negative untuk kelima dimensi. Hal ini ditunjukkan dari  

hasil harapan mahasiswa yang lebih besar dengan realita / persepsi yang dirasakan. 

Sehingga kualitas pelayanan bagian Administrasi Akademik di Jurusan Ilmu 

Hubungan Internasional FISIP Universitas Jember dikatakan masih jauh dari 

memuaskan/baik. 

 

Kata Kunci: kualitas pelayanan  

 



MOTTO 
 
 

Pelayanan pelanggan bukanlah satu departemen yang berdiri sendiri, itu 
merupakan alat strategis untuk mengelola keseluruhan hubungan pelanggan. 

( Kottler)* 

 

Prestasi terbesar dalam hidup adalah dapat bangkit dari terpuruk akibat kegagalan 
(Reverend Zheng-Yan)** 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
*)     Kottler,Philip. 1997. Manajemen Pemasaran Jilid I. Jakarta; Prenhalindo 
**)  Billi P.S. 2003. Berani Gagal Edisi 5. Jakarta; Pustaka Delapratasa 
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