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ABSTRAK

Nama : Klaudius Fabianto

NPM : 2014320076

Judul : Pengaruh Service Quality Tata Usaha FISIP UNPAR Terhadap Trust
Mahasiswa Adminsitrasi Bisnis UNPAR

Proses belajar di perguruan tinggi berbeda dengan di tingkat pendidikan yang lebih
rendah. Di universitas, siswa diminta untuk menangani semua proses yang diperlukan
tanpa melibatkan orang tua mereka. Dalam kondisi ini, peran kantor administrasi harus
dapat diandalkan terutama ketika masalah tertentu terjadi selama proses kuliah. Di IImu
Politik dan Sosial, Universitas Katolik Parahyangan Bandung, Kantor Administrasi
dibagi menjadi 4, yaitu Akademik, Rumah Tangga, Kemahasiswaan, dan Keuangan.
Penelitian ini akan fokus pada bagian akademik. Seberapa besar pengaruh kualitas
layanan administrasi di bagian akademik dari kepercayaan siswa.

Dalam penelitian ini, data dikumpulkan dengan membagikan kuesioner kepada
100 mahasiswa yang datang kepada Tata Usaha FISIP UNPAR. Service Quality diukur
berdasarkan dimensi Tangible, Realibility, Responsiveness, Assurance, dan Empathy
sedangkan Trust diukur dengan dimensi Benevolence, Reliability, Competence,
Honesty, Openes ingin mencari informasi tentang pengaruh antara Service Quality
Terhadap Trust.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh yang signifikan dan positif
dari Service Quality terhadap Trust. Hasil ini dibuktikan dari Berdasarkan output dari
software SPSS analisis korelasi, dapat dilihat bahwa nilai koefisien korelasi antara
Service Quality dengan Trust adalah sebesar 0,669. Nilai tersebut termasuk kategori
hubungan kuat karena berada pada interval 0,60 — 0,799. Hasil dari Service Quality
berdasarkan output dari software SPSS di atas, untuk nilai korelasi (R) sebesar 0,669,
maka diperoleh koefisien determinasi (KD) yang diketahui (R Square) adalah sebesar
0,447 atau 44,7%. Hasil tersebut menunjukkan bahwa Service Quality Tata Usaha
FISIP Bagian Akademik Unpar yang meliputi Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, dan Emphaty mampu menerangkan Trust Mahasiswa FISIP Unpar sebesar
44,7%. Sedangkan sisanya sebanyak 55,3% merupakan besar kontribusi pengaruh yang
diberikan oleh faktor lain yang tidak diteliti.

Dari hasil tersebut, disarankan agar Tata Usaha FISIP UNPAR untuk tetap
meningkatkan kualitas dari pelayanan dan sumber daya manusia karena, semua
mahasiswa sudah berpikir positif dan merasa bisa menyelesaikan masalah ketika ketika
mahasiswa datang kepada Tata Usaha FISIP UNPAR

Kata kunci : Service Quality, Trust, Tata Usaha FISIP UNPAR, Adminsitrasi Bisnis
FISIP UNPAR



ABSTRACT
Name: Klaudius Fabianto
NPM: 2014320076
Title : The Effect Of Service Quality FISIP UNPAR Admiistration On Trust Business
FISIP UNPAR Collage Student.

Process of studying at higher education is different to that at lower
educational level. At universities, students are required to handle all the process
needed without invloving their parents. In this condition, the role of administration
office needs to be reliable expecially when particular problems occur during the
lecture process. At Political and Social Sciences, Parahyangan Catholic University
Bandung, the Administration Office is divided into 4, namely Academic, Household,
Student Affairs, and Finance. This research will focus on academic section. How much
influence the quality of administrative services in the academic section of student trust.

Questionnaires were distributed to 100 respondents who are students of
Business Administration Department. Variables measured in this research are Service
Quality, consists of the dimensions of Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, and Empathy and Trust, that is measured by the dimensions of dimensions
of Benevolence, Reliability, Competence, Honesty, Openes want to find information
about the effect of Service Quality. The data collected were tested to see whether the
Service Quality correlates to the student’s trust.

The results showed that there was a significant and positive influence on
Service Quality on Trust. The results showed that there was a significant and positive
influence on Service Quality on Trust. This result is evidenced from the Based on the
output of the SPSS correlation analysis software, it can be seen that the value of the
correlation coefficient between Service Quality and Trust is 0.669. This value is
included in the category of strong relationships because it is in the interval 0.60 - 0.799.
Based on the output of the SPSS software above, for a correlation value (R) of 0.669,
a known coefficient of determination (KD) is obtained (R Square) of 0.447 or 44.7%.
These results indicate that the Service Quality of the Faculty of Social and Political
Sciences Faculty of Unpar which includes Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, and Emphaty is able to explain the Student Trust of FISIP Unpar by 44.7%.
While the remaining 55.3% is a large contribution of influence given by other factors
not examined.

From these results, it is suggested that UNPAR's FISIP Administration to
continuesly improve the quality of services and human resources because, all students
have positive thinking and feel they can solve problems when when students come to
the UNPAR FISIP Administration

Keywords : Service Quality, Trust, FISIP UNPAR Admnsitration, Business Collage
Student
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BAB 1
PENDAHULUAN
LATAR BELAKANG
Perguruan tinggi selain dituntut harus mampu menghasilkan lulusan yang

berkualitas, juga harus dapat mengakomodir kebutuhan mahasiswa sehingga perlu
meningkatkan kualitas pelayanan di setiap kesempatan dimana mahasiswa melakukan
interaksi dengan pihak perguruan tinggi. Selain dosen, pihak yang sering berinteraksi
dengan mahasiswa adalah bagian administrasi. Sebagai bagian yang menangani
berbagai hal yang berhubungan dengan proses perkuliahan, bagian administrasi
seringkali harus menangani beragam permasalahan yang dihadapi oleh mahasiswa.
Peraturan administratif seringkali sudah ditetapkan, tetapi sering pula terjadi
permasalahan administratif dikarenakan banyak faktor yang mungkin saja terjadi.

Di UNPAR, khususnya di Fakultas llmu Sosial dan Ilmu Politik, bagian
administrasi terbagi menjadi empat yaitu Rumah Tangga, Kemahasiswaan, Akademik,
Dan Keuangan. Semua bagian ini mengurusi akademik dan adminsitrasi untuk
keperluan Mahasiswa FISIP Unpar. Salah satu yang akan dipilih menjadi fokus dalam
penelitian ini adalah bagian akademik karena interaksi yang sering terjadi antara
mahasiswa adalah bagian akademik

Kemampuan bagian akademik untuk menanggapi dan memproses kebutuhan
mahasiswa akan menimbulkan keyakinan bahwa pihak fakultas memang berusaha
untuk membantu agar mahasiswa dapat dengan lancar dan nyaman menjalani
perkuliahan tanpa hambatan administratif.

Bukti bahwa Tata Usaha FISIP Unpar Bagian Akademik dianggap lebih sering
berhadapan dengan mahassiwa adalah ketika semester baru akan dimulai ada yang

namanya FRS (Formuir Rencana Studi) yang harus diisi oleh mahasiswa mengenai
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mata kuliah apa saja yang akan diambil di semester mendatang, namun seringkali
banyak mahasiswa yang mengalami masalah/kendala pada saat pengisian FRS secara
online. Mahasiswa yang mengalami masalah tersebut mendatangi bagian akademik
Tata Usaha FISIP Unpar karena masalah tersebut. Selanjtnya mahasiswa akan didata
oleh bagian akademik untuk diperiksa oleh bagian akademik Tata Usaha FISIP Unpar.
Apabilla karena kesalahan sistem maka bagian akademik Tata Usaha FISIP Unpar akan
memanggil kembali mahasiswa untuk memberitatahukan bahwa mahasiswa yang
bermasalah tersebut mencoba kembali mengisi FRS secara online. Tetapi jika ternyata
mahasiswa tersebut tidak bisa FRS dikarenakan ada suatu kewajiban yang belum
diselesaikan oleh mahasiswa tersebut maka mahasiswa diminta untuk menyelesaikan
terlebih dahulu kewajibannya contohnya: Belum melunasi pembayaran semester tahap
1.

Lalu ada juga masalah mata kuliah tidak tercantum di portal mahasiswa.
Biasanya ada banyak faktor yang menyebabkan mata kuliah tidak tercantum di portal
mahasiswa, contohnya: kelas bentrok atau bertumpukan di waktu yang sama, atau
karena kelas ditutup atau tidak dibuka pada saat semester tersebut. Biasanya mahasiswa
akan datang ke bagian akademik untuk menanyakan bagaimana solusi agar masalah
diatas terselesaikan. Tata usaha seperti biasa akan meminta data diri mahasiswa yang
bersangkutan. Lalu data mahasiswa tersebut akan dibawa untuk dicek apa penyebab
tidak munculnya mata kuliah yang telah mahasiswa tersebut ambil. Apabila kelas yang
berhubungan bentrok dengan mata kuliah lain maka akan dipindahkan oleh tim

akademik agar tidak bentrok dan mahasiswa tidak bisa memilih kelas yang
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bersangkutan. Lalu jika masalah tersebut sudah terselesaikan maka mata kuliah yang
tadinya tidak muncul maka akan secara otomatis muncul di portal mahasiswa.

Kepercayaan mahasiswa harus menjadi dasar dari keputusan manajemen,
sehingga perguruan tinggi harus menjadikan peningkatan kepercayaan mahasiswa
sebagai suatu sasaran yang mendasar. Dalam rangka untuk memberikan pelayanan
yang berkualitas suatu institusi pendidikan secara continue harus mengadakan
pembinaan kelembagaan. Langkah ini penting untuk memperbaiki pelayanan dari
waktu ke waktu. Langkah pembinaan tersebut diperlukan oleh suatu lembaga/institusi
dikarenakan tingkat kepercayaan yang diterima oleh pengguna layanan jasa tentunya
akan terus berubah seiring dengan baiknya tingkat pendidikan. Dengan demikian dalam
upaya meingkatkan pelayanan diperlukan upaya yang sungguh-sungguh dan terus
menerus agar apa yang diharapkan dapat tercapai. Usaha meningkatkan pelayanan
yang diberikan oleh suatu institusi salah satu faktor yang juga tidak bisa diabaikan
adalah kualitas sumber daya manusia yang memadai dalam hal ini adalah pegawai
institusi atau lembaga tersebut.

Untuk meningkatkan pelayanan diperlukan adanya keterpaduan antara
perbaikan fungsi dan peranan suatu institusi baik dari kelembagaan dan juga adanya
peningkatan kualitas sumber daya manusia walaupun pencapaian tingkat kepercayaan
tersebut merupakan suatu pekerjaan yang tidak mudah namun dengan adanya upaya
terus menerus akan menciptakan suasana yang kondusif bagi terciptanya keinginan
bersama. Seiring dengan perkembangan organisasi atau perusahaan yang bergerak
dalam industri jasa, teori-teori tentang kualitas pelayanan (service quality) pun banyak

dihasilkan.
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Fungsi Organisasi di Fakultas dibagi menjadi dua yakni fungsi Akademik dan
fungsi Administrasi. Fungsi Akademik adalah suatu fungsi yang paling utama karena
bertanggung jawab pada seluruh kegiatan akademik. Sedangkan fungsi Administrasi,
merupakan fungsi yang bertugas sebagai penunjang pelaksanaan aktivitas akademik.
Walaupun sebagai bagian penunjang, bagian Administrasi merupakan bagian penting
yang memberikan peran sangat besar untuk mewujudkan kualitas pendidikan yang
optimal.

Sesuai dengan judul peneliti yaitu Quality Service Tata Usaha Fisip Bagian
Akademik Terhadap Trust Mahasiswa FISIP Unpar

1.1. RUMUSAN MASALAH
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka dirumuskan

masalah sebagai berikut,
Bagaimana pengaruh pemasaran Quality Service Tata Usaha FISIP

UNPAR terhadap Trust mahasiswa Administrasi Bisnis FISIP UNPAR?
1.2. TUJUAN DAN KEGUNAAN PENELITIAN

Untuk mengetahui pengaruh dari Service Quality Tata Usaha FISIP

Unpar terhadap Trust Mahasiswa FISIP Unpar

1.3. MANFAAT PENELITIAN

Dari Hasil penelitian ini diharapkan berguna bagi berbagai pihak, antara

lain :

1. Pihak perusahaan
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Penulis berharap agar hasil dari penelitian dapat berguna sebagai
masukan bagi perusahaan untuk membantu mengetahui apa saja hal-
hal positif yang bisa diaplikasikan di perusahaan yang terkait.
Penulis

Penulis berharap agar hasil dari penelitian ini dapat memberikan
wawasan yang lebih bagi penulis mengenai pengaplikasian teori

yang penulis terima selama berkuliah di Fakultas IImu Sosial Dan

Politik Univesitas Katolik Parahyangan.

3. Pihak-pihak lain

Diharapkan juga dari hasil penelitian ini dapat berguna bagi

pihak-pihak yang membaca agar menjadi tambahan informasi

mengenai Service Quality khususnya di bidang pemasaran.

1.4. PEMBATASAN MASALAH

Disini pembahas hanya akan meneliti yang hanya bersangkutan dengan

Tata Usaha FISIP UNPAR bagian akademik saja.

1.5. PRELIMININARY RESEARCH

No SK|K|C|B |SB

A | Karyawan mampu menjelaskan proseduryang {0 |0 |3 |10 |7
harus dilalui

B | Karyawan mampu dalam penyelesaian 0 |[0|0]12 8
masalah mahasiswa

C | Ketepatan dalam memenubhi janji 0 |0|3]10]7

D | Bersikap ramah dan profesional 0 |0]2]|6 |12

E | Didukung oleh fasilitas dan teknologi modern |0 [0 |2 |10 |8

F | Jam Oprasional sesuai dengan kebutuhan 0 |0]11]9 |10
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G | Seberapa yakin anda bahwa bagian akademik
FISIP Unpar berusaha penyelasian masalah

11

H | Seberapa yakin anda bahwa bagian akademik
FISIP UNPAR memberikan informasi
sebenar-benarnya tanpa ditutup-tutupi

11

I Seberapa yakin anda bahwa bagian akademik
FISIP UNPAR mampu membuat urusan
administrative anda lancar tanpa harus
melakukan pelaporan

Tabel 1.5 Preliminary Research

17



	Randy Rivaldi Trisnojoyo.pdf
	Pernyataan Randy.pdf
	Randy Rivaldi Trisnojoyo - Copy.pdf
	Randy Rivaldi Trisnojoyo FIXED.pdf
	Blank Page
	Blank Page
	Blank Page
	Blank Page



