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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Menurut Encyclopedia Americana 1978, pendidikan adalah proses yang 

digunakan setiap individu untuk mendapatkan pengetahuan, wawasan serta 

mengembangkan sikap dan keterampilan (http://9wiki.net). Di Indonesia, semua 

penduduk wajib mengikuti pendidikan dasar selama sembilan tahun, enam tahun 

disekolah dasar dan tiga tahun di sekolah menengah pertama 

(http://id.wikipedia.org), menyusul menurut Menteri Koordinator Bidang 

Pembangunan Manusia dan Kebudayaan Puan Maharani mengatakan, 

pelaksanaan program wajib belajar 12 tahun akan dimulai Juni 2015 

(http://edukasi.kompas.com). Saat ini, pendidikan di Indonesia diatur melalui 

Undang-Undang Nomor 20 Tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional 

(http://id.wikipedia.org). 

Pendidikan dibagi ke dalam empat jenjang, yaitu anak usia dini, dasar, 

menengah, dan tinggi. Jenjang pendidikan adalah tahapan pendidikan yang 

ditetapkan berdasarkan tingkat perkembangan peserta didik, tujuan yang akan 

dicapai, dan kemampuan yang dikembangkan (http://id.wikipedia.org). 

Perguruan tinggi adalah satuan pendidikan penyelenggara pendidikan 

tinggi. Menurut jenisnya, perguruan tinggi dibagi menjadi dua, yaitu perguruan 

tinggi negeri, adalah perguruan tinggi yang diselenggarakan oleh pemerintah dan 

perguruan tinggi swasta, adalah perguruan tinggi yang diselenggarakan oleh pihak 

swasta (http://id.wikipedia.org). 
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Perguruan tinggi swasta di Indonesia, dikelola oleh masyarakat sesuai 

dengan perundang-undangan yang berlaku. Bimbingan dan pengawasan atas 

penyelenggaraan perguruan tinggi swasta pada mulanya dilakukan oleh Lembaga 

Perguruan Tinggi Swasta (LPTS) yang dibentuk oleh pemerintah. LPTS ini 

merupakan cikal bakal dari Koordinasi Perguruan Tinggi Swasta (Kopertis) 

(http://id.wikipedia.org). 

Salah satu perguruan tinggi swasta di Indonesia adalah Universitas Islam 

Bandung. Universitas Islam Bandung lahir atas gagasan para tokoh 

umat Islam dan tuntutan masyarakat Jawa Barat akan adanya perguruan tinggi 

yang bernafaskan Islam dan melahirkan intelektual muslim. Universitas Islam 

Bandung atau biasa disingkat UNISBA adalah salah satu perguruan tinggi swasta 

Islam yang berdiri di Bandung (http://id.wikipedia.org). Universitas Islam 

Bandung memiliki visi yaitu menjadi motor penggerak perubahan mutu dalam 

membangkitkan budaya akademik unggul dan kompetitif di bidang pendidikan, 

penelitian, dan pelayanan publik yang berlandaskan nilai-nilai Islam. Adapun misi 

yang dimiliki Universitas Islam Bandung yaitu memacu daya saing kompetitif 

setiap jurusan atau program studi dan unit lainnya untuk mencapai prestsi dengan 

mutu tinggi dalam berbagai bidang yang berbasis pada penjaminan mutu 

akademik dan syiar islam. 

Komponen-komponen yang memungkinkan terjadinya proses pendidikan 

atau terlaksananya proses belajar mengajar minimal terdiri dari enam komponen, 

yaitu: tujuan pendidikan, peserta didik, pendidik, metode pendidikan, isi 

pendidikan atau materi pendidikan, lingkungan pendidikan, serta alat dan fasilitas 

pendidikan (http://izzazhoetd.blogspot.com). 
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Peserta didik perguruan tinggi disebut mahasiswa, sedangkan tenaga 

pendidik perguruan tinggi disebut dosen. Berdasarkan UU No. 20 Tahun 2003 

Pasal 1, BAB 1 Ketentuan Umum, tenaga nonpendidik adalah anggota masyarakat 

yang mengabdikan diri dan diangkat untuk menunjang penyelenggaraan 

pendidikan (https://alfanfauzi13.wordpress.com). Dapat pula diartikan merupakan 

tenaga yang bertugas merencanakan dan melaksanakan administrasi, pengelolaan, 

pengembangan, pengawasan, dan pelayanan teknis untuk menunjang proses 

pendidikan pada satuan pendidikan (UU No. 20 Tahun 2003, Pasal 39 (1)). 

Seiring bertambahnya jumlah mahasiswa, sebaiknya sebuah Universitas 

meningkatkan fasilitas dan pelayanan yang telah tersedia. Pentingnya pelayanan 

bagi pendidikan adalah untuk mempermudah proses belajar mengajar. Pelayanan 

yang diberikan tidak terlepas dari bantuan tenaga nonpendidik.  

Di Universitas Islam Bandung terdapat 250 tenaga nonpendidik yang 

terbagi ke dalam beberapa bagian yang memiliki fungsi masing-masing dalam 

melayani mahasiswa. Yang termasuk ke dalam tenaga nonpendidik adalah 

Akademik 12 orang, Badan Penjamin Mutu (BPM) 3 orang, Dakwah 3 orang, 

Ekonomi dan Bisnis 10 orang, Fikom 9 orang, Hukum 8 orang, Humas 5 orang, 

Kedokteran 19 orang, Kemahasiswaan 5 orang, Kepegawaian 9 orang, Kerjasama 

3 orang, Keuangan Universitas 6 orang, Keuangan Yayasan 5 orang, Lembaga 

Penelitian dan Pengabdian kepada Masyarakat (LPPM) 5 orang, Lembaga Studi 

Islam dan Pengembangan Kepribadian (LSIPK) 5 orang, MIPA 18 orang, 

Pascasarjana 10 orang, Pengawas Yayasan 3 orang, Pengolahan Data 9 orang, 

Psikologi 6 orang, Sarana Prasarana 10 orang, Syariah 7 orang, Tarbiyah 6 orang, 

Tekhnik 9 orang, Umum 55 orang, Unit Pelaksana Tekhnis (UPT) Bahasa 2 
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orang, Unit Pelaksana Tekhnis (UPT)  Kesehatan 4 orang, Unit Pelaksana 

Tekhnis (UPT)  Perpustakaan 9 orang, dan Yayasan 1 orang (menurut wawancara 

dengan bagian kepegawaian Universitas Islam Bandung). 

Dari sekian banyak tenaga nonpendidik di Universitas Islam Bandung, 

hanya beberapa bagian saja yang sering berhubungan dengan mahasiswa untuk 

memberikan pelayanan, yaitu bagian Akademik, Kemahasiswaan, Pengolahan 

Data, Keuangan Universitas, Unit Pelaksana Teknis (UPT) Kesehatan, dan Unit 

Pelaksana Tekhnis (UPT) Perpustakaan, termasuk di dalamnya pelayanan yang 

diberikan oleh fakultas. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan kepala bagian akademik Universitas 

Islam Bandung, tugas yang harus dikelola oleh para tenaga nonpendidik di 

Universitas Islam Bandung salah satunya adalah melayani kebutuhan mahasiswa, 

mulai dari pendaftaran mahasiswa baru sampai dengan berakhirnya masa kuliah. 

Termasuk di dalamnya kebutuhan pelayanan rutin, seperti membuat surat 

penelitian, permohonan pembuatan surat untuk transkrip nilai, pengurusan 

pesantren mahasiswa maupun pesantren calon sarjana dan melakukan registrasi. 

Didapat data dari Badan Penjamin Mutu (BPM) Universitas Islam 

Bandung bahwa terdapat keluhan-keluhan mahasiswa tentang pelayanan tenaga 

nonpendidik, yaitu mengenai ketersediaan informasi akademik (kalender 

akademik, jadwal kuliah, nilai, dll), keramahan dan sikap ingin membantu dari 

petugas layanan, fasilitas loket dan ruang kantor pelayanan, kecakapan dan 

kecepatan petugas dalam memberikan layanan, dan mengenai waktu layanan, jam 

buka dan jam tutup layanan.  
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Menurut wawancara dengan bagian akademik, ketersediaan informasi 

akademik seperti kalender akademik, jadwal kuliah dan nilai mudah untuk 

diketahui oleh mahasiswa. Para tenaga nonpendidik telah memfasilitasi hal 

tersebut. Namun menurut mahasiswa ketersediaan informasi akademik tersebut 

masih sering terjadi kekeliruan. Diantaranya adanya perubahan-perubahan tanggal 

untuk registrasi yang kurang diinformasikan kepada mahasiswa sehingga 

mahasiswa menjadi ada yang harus cuti paksa, kurang tersebarnya informasi 

mengenai pesantren yang hanya dipasangkankan di bagian tertentu saja, seperti 

hanya dipasang di kaca bagian akademik ataupun di bagian Lembaga Studi Islam 

dan Pengembangan Kepribadian (LSIPK) di gedung rektorat saja dan sebabnya 

ada mahasiswa yang menjadi terlambat mendaftarkan diri untuk mengikuti 

pesantren. Setelah dilakukan survey awal kepada 36 mahasiswa yang diambil 

secara acak, terdapat 19 mahasiswa (dari Fakultas Tarbiyah 2 orang, Fakultas 

Hukum 3 orang, Fakultas Psikologi 4 orang, Fakultas Ekonomi 3 orang, Fakultas 

Kedokteran 1 orang, Fakultas Teknik 3 orang, dan Fakultas Ilmu Komunikasi 3 

orang) yang mengeluh akan hal tersebut.  

Keluhan mahasiswa mengenai nilai yaitu untuk nilai yang ada pada sistem 

online, ada beberapa nilai yang tidak sesuai dengan nilai yang sebenarnya telah 

ditempuh, tidak terdatanya nilai yang sudah ditempuh, tercampurnya nilai dengan 

nilai dari fakultas lain dan adanya kekeliruan pada identitas nama orang tua. 

Masalah ini dikeluhkan oleh 3 orang (dari Fakultas Dakwah 1 orang, Fakultas 

Teknik 1 orang, dan Fakultas Ilmu Komunikasi 1 orang) dari 36 mahasiswa yang 

diambil secara acak. 
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Keramahan dan sikap ingin membantu dari petugas layanan pun 

dikeluhkan oleh 6 mahasiswa (dari Fakultas Psikologi 1 orang, Fakultas 

kedokteran 2 orang, dan fakultas MIPA 3 orang). Menurut wawancara dengan 

tenaga nonpendidik, mereka merasa bahwa tidak pernah merasa tidak ramah 

ketika melayani mahasiswa, namun mahasiswa merasa kurang dengan sikap 

tenaga nonpendidik yang kurang simpatik dalam melayani urusan pelayanan 

administratif mahasiswa. Menurut mereka ketika berhadapan dengan beberapa 

tenaga nonpendidik Universitas Islam Bandung seringkali para tenaga 

nonpendidik tersebut memperhatikan penampilan mahasiswa dari atas sampai 

bawah dan memperhatikan dengan wajah yang tidak ramah sebelum melayani 

kebutuhan mahasiswa. Akibatnya mahasiswa menjadi menunda untuk melakukan 

sesuatu yang harus dilakukannya. 

Selain itu, didapat hasil dari survey awal yaitu mengenai pengurusan surat-

surat seperti pembuatan surat penelitian, pengajuan surat peminjaman tempat, 

pengurusan cuti, 8 orang (dari Fakultas Dakwah 2 orang, Fakultas Tarbiyah 1 

orang, Fakultas hukum 1 orang, Fakultas Ekonomi 1 orang, Fakultas Syariah 2 

orang, dan Fakultas Ilmu Komunikasi 1 orang) dari 36 mahasiswa merasa 

dipersulit akan hal tersebut karena lamanya pembuatan surat, lamanya keluar izin, 

dan untuk pengurusan cuti mereka tidak tahu harus menghubungi siapa, mereka 

saling menanyakan antar mahasiswa di sekelilingnya                                                                                    

Pengertian pelayanan dalam Kamus Umum Bahasa Indonesia, pelayanan 

adalah menolong menyediakan segala apa yang diperlukan orang lain seperti tamu 

atau pembeli. Menurut Kotler (2002: 83) definisi pelayanan adalah setiap 

tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain 
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yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan 

apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik. 

Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan 

keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri.  

Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990: 19) mendefinisikan kualitas 

pelayanan sebagai the extent of discrepancy between customer’s expectation or 

desire and their perception (besarnya perbedaan antara harapan konsumen dan 

persepsi konsumen). 

Berdasarkan uraian di atas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul, “Studi deskriptif mengenai persepsi mahasiswa terhadap kualitas 

pelayanan tenaga nonpendidik Universitas Islam Bandung”. 

 

1.2 Identifikasi Masalah  

UNISBA adalah  salah satu perguruan tinggi swasta Islam yang berdiri di 

Bandung pada tahun 1969. UNISBA memiliki visi menjadi motor penggerak 

perubahan mutu dalam membangkitkan budaya akademik unggul dan kompetitif 

di bidang pendidikan, penelitian, dan pelayanan publik yang berlandaskan nilai-

nilai Islam. Untuk mencapai visi tersebut tidak terlepas dari peran serta tenaga 

nonpendidik. Tenaga nonpendidik adalah tenaga yang bertugas merencanakan dan 

melaksanakan administrasi, pengelolaan, pengembangan, pengawasan, dan 

pelayanan teknis untuk menunjang proses pendidikan pada satuan pendidikan. 

Salah satu tugas tenaga nonpendidik adalah melayani mahasiswa. 

Pelayanan yang diberikan oleh tenaga nonpendidik di Universitas Islam Bandung 

ternyata dikeluhkan oleh para mahasiswa. Keluhan-keluhan itu diantaranya 
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mengenai ketersediaan informasi akademik, keramahan dan sikap ingin 

membantu dari petugas layanan dan mengenai fasilitas loket dan ruang kantor 

pelayanan. Tenaga nonpendidik ini merasa sudah melayani mahasiswa dengan 

baik, tetapi mahasiswa merasa bahwa tenaga nonpendidik kurang baik dalam 

memberikan layanan. 

Kualitas pelayanan yaitu seberapa besar perbedaan harapan dan pesepsi 

(Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990). Persepsi yang muncul tentu akan 

berbeda setiap orangnya. Persepsi sebagai suatu poses pemilihan, 

pengorganisasian dan penafsiran (pemaknaan) suatu stimulus yang berasal dari 

lingkungan atau dunia (C. R. Milton, 1981). 

Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990) memiliki 5 komponen 

kualitas pelayanan yang terdiri dari: 

1. Tangible  

2. Empathy 

3. Responsiveness 

4. Reliability 

5. Assurance  

Dari kelima komponen kualitas pelayanan, semakin rendah respon positif 

maka persepsinya akan negatif. Sebaliknya, jika semakin tinggi respon positif 

maka persepsinya akan positif. 

Berdasarkan uraian di atas, maka perumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah: “Bagaimana gambaran mengenai persepsi mahasiswa terhadap kualitas 

pelayanan tenaga nonpendidik Universitas Islam Bandung? 
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1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian 

1.3.1 Maksud Penelitian 

Maksud penelitian ini adalah untuk mendapatkan gambaran mengenai 

bagaimana persepsi mahasiswa terhadap kualitas pelayanan tenaga nonpendidik 

Universitas Islam Bandung. 

 

1.3.2 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah untuk memperoleh data yang lebih rinci 

mengenai aspek-aspek yang ada di dalam kualitas pelayanan yang dipersepsi oleh 

mahasiswa Universitas Islam Bandung. 

 

1.4 Kegunaan Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi mengenai kualitas 

pelayanan pada tenaga nonpendidik Universitas Islam Bandung. Informasi ini 

diharapkan dapat memberikan masukan mengenai kualitas pelayanan tenaga 

nonpendidik di Universitas Islam Bandung agar pihak UNISBA dapat 

mengembangkan dan meningkatkan kualitas pelayanan menjadi lebih baik. Agar 

mahasiswa merasa difasilitasi dan tidak ada pihak yang merasa dirugikan. Bagi 

mahasiswa yang memiliki persepsi positif agar dapat tetap mempertahankannya 

dan bagi mahasiswa yang memiliki persepsi negatif agar dapat merubah 

persepsinya menjadi persepsi yang positif terhadap kualitas pelayanan tenaga 

nonpendidik Universitas Islam Bandung. 
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