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ABSTRAK

Delviana Moo. 2016. Analisis Kepuasan Mahasiswa dalam pelayanan Akademik pada
Fakultas llmu Pendidikan Universitas Negeri Gorontalo. Skripsi Program Studi S1
Manajemen pendidikan, Jurusan Manajemen Pendidikan, Fakultas Ilmu Pendidikan.
Universitas Negeri Gorontalo, dibawah bimbingan Bapak Dr. Arwildayanto, S.Pd.,
M.Pd dan Ibu Warni Tune Sumar, S.Pd., M.Pd

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pelayanan akademik di Fakultas limu
Pendidikan yang ditinjau dari: 1) aspek tangible (bukti fisik), 2) aspek reliability
(Keandalan), 3) aspek responsiveness (daya tanggap), 4) aspek assurance
(Jaminan) dan 5) aspek empathy (empati). Metode yang digunakan dalam penelitian
ini yakni metode survei dengan pendekatan kuantitatif deskriptif, yang bertujuan
memberikan gambaran dan mendeskripsikan analisis kepuasan mahasiswa dalam
pelayanan akademik.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa pelayanan akademik di Fakultas IImu
Pendidikan ditinjau dari aspek tangible (bukti fisik) hasilnya berada pada kriteria cukup
puas, aspek reliability (keandalan) hasilnya berada pada kriteria puas, aspek
responsiveness (daya tanggap) hasilnya berada pada kriteria puas, aspek assurance
(jaminan) hasilnya berada pada kriteria puas dan aspek empathy (empati) hasilnya berada
pada Kriteria puas.

Disarankan  kepada pihak-pikak terkait yang berhubungan langsung dengan
pelayanan akademik, 1) Pimpinan kiranya dapat mengawasi dan mengevaluasi jalannya
kegiatan pelayanan apakah pelayanan yang diberikan sudah sesuai dengan SOP yang
berlaku, 2) Staf kiranya lebih memperhatikan ketersediaan sarpras, 3) Dosen dalam
kegiatan perkualiahan, sebaiknya ada komitmen yang jelas antara dosen dengan
mahasiswa mengenai komitmen waktu perkualiahan, 4) Fakultas mengajukan beasiswa
bagi mahasiswa yang benar-benar berpretasi ataupun tidak mampu, dan lebih transparan
didalam perekrutan, 5) Fakultas memberikan pelayanan yang adil kepada mahasiswa
tanpa adanya perlakuan yang berbeda sebagai dampak dari kedakatan dengan petugas
pelayanan, 6) Dalam pemberian pelayanan akademik, para dosen ikut pula memberikan
pelayanan yang baik terutama dalam hal bimbingan skripsi dan tugas akhir serta
konsultasi sebagai dosen penasehat akademik.

Kata Kunci: kepuasan mahasiswa, pelayanan akademik



ABSTRACK

Delviana Moo. 2016. “Analysis of Academic Student Satisfaction in the
service of the Faculty of Education, State University of Gorontalo”. Thesis
Program S1 Education Management, Education Management Department, Faculty
of Education. Gorontalo State University, under the guidance of Dr.
Arwildayanto, S.Pd., M.Pd and Mrs. Warni Tune Sumar, S.Pd., M.Pd

This study aims to determine the academic services at the Faculty of
Education in terms of: 1) aspect of tangible (physical evidence), 2) aspects of
reliability (Reliability), 3) the aspect of responsiveness (responsiveness), 4) aspect
of assurance (guarantee) and 5 ) aspect of empathy (empathy). The method used
in this study the survey method with descriptive quantitative approach, which
aims to provide an overview and analysis of student satisfaction in describing
academic services.

These results indicate that the academic services at the Faculty of
Education in terms of aspects tangible (physical evidence) the results are in
sufficient criteria are satisfied, the aspect of reliability (reliability) the results were
the criteria are satisfied, the aspect of responsiveness (responsiveness) the results
were the criteria are satisfied, the aspect assurance (guarantee) the results were the
criteria are satisfied and the aspect of empathy (empathy) the results were the
criteria are satisfied.

It suggested for-pikak related directly related to academic services, 1)
Leaders are supposed to monitor and evaluate the activities of services if the
services provided are in accordance with the applicable SOP, 2) staff would pay
more attention to the availability of sarpras, 3) Lecturer in activities perkualiahan ,
there should be a clear commitment between lecturers and students about the time
commitment perkualiahan, 4) Faculty apply for scholarships for students who
really berpretasi or can not afford, and more transparency in recruitment, 5)
Faculty of delivering fair to students without treatment differ as a result of
kedakatan with service officers, 6) in the provision of academic services, the
lecturers were also giving good service, especially in terms of thesis and final
guidance and consultation as a lecturer of academic advisors.
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