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ABSTRAK

Penelitian ini dilatar belakangi oleh Kualitas Pelayanan untuk melaksanakan Pengusulan
Jenjang Jabatan Akademik Dosen dari Lektor ke Lektor Kepala di Lembaga Tinggi Wilayah 11
Palembang. Agar kualitas pelayanan yang diberikan berjalan dengan baik harus
memaksimalkan tercapainya Visi Misi yang telah direncanakan. Tujuan penelitian ini
bagaimana Kualitas Pelayanan Pengusulan Jenjang Jabatan Akademik Dosen dari Lektor Ke
Lektor Kepala di Lembaga Tinggi Wilayah Il Palembang. Metode yang digunakan dalam
penelitian ini Kuantitatif. Teknik pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan pengisian
Kuesioner dan Observasi sedangkan teknik analisis data menggunakan metode interval. Untuk
mengukur kualitas pelayanan dalam penelitian menggunakan Statistical Product and Service
Solutions (SPSS) versi 26. Pembahasan diarahkan untuk mengetahui fakta yang sebenarnya
dalam mengukur kualitas pelayanan. Hasil penelitian menunjukkan Kualitas Pelayanan Jenjang
Jabatan Akademik Dosen Dari Lektor Ke Lektor Kepala sudah sangat memuaskan dengan nilai
Skor 83.88%, dapat dilihat dari teori kualitas pelayanan menurut Zeilhaml et: dengan lima
dimensi yaitu Tagible , Reliability, Responsiviness, Assurance, Empathy.

Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan, Jenjang Jabatan Akademik, Kualitas Pelayanan
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ABSTRACT

This research is motivated by the Quality of Service to carry out the Proposal for
Lecturer Academic Position Levels from Lecturer to Head Lector at Regional Il Higher
Institutions Palembang. In order for the quality of services provided to run well, they must
maximize the achievement of the planned Vision and Mission. The purpose of this study is how
the Quality of Service for Proposing Lecturer Academic Position Levels from Lector to Head
Lector at Regional Il Higher Institutions Palembang. The method used in this research is
quantitative. The data collection technique in this study was conducted by filling out
questionnaires and observations while the data analysis technique used the interval method. To
measure the quality of service in the study using Statistical Product and Service Solutions (SPSS)
version 26. The discussion is directed to find out the actual facts in measuring service quality.
The results of the study show that the service quality of Lecturer Academic Position Levels from
Lecturer to Head Lecturer is very satisfactory with a score of 83.88%, it can be seen from the
theory of service quality according to Zeilhaml etc. : with five dimensions, namely Tagible,
Reliability, Responsiviness, Assurance, Empathy.

Keywords: Quality, Service, Academic Position Level, Service Quality
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Manusia sebagai makhluk sosial memiliki berbagai macam kebutuhan, kebutuhan
tersebut harus terpenuhi agar manusia dapat hidup sebagaimana mestinya. Salah satu kebutuhan
manusia yaitu mendapatkan pelayanan yang baik. Berbicara mengenai pelayanan menurut
Moenier (2005:47) dalam (www.seputarpengetahuan.co.id) Beliau menjelaskan bahwa
pelayanan adalah sebuah proses dari pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara
langsung.

Manusia sangat membutuhkan pelayanan yang berkualitas sesuai dengan standar
pelayanan, semakin berkualitas suatu pelayanan maka semakin tinggi pula minat dan
kepercayaan masyarakat terhadap sebuah instansi atau lembaga penyedia layanan. Standar
pelayanan merupakan tolak ukur yang dipergunakan sebagai pedoman penyelenggaraan
pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan janji penyelenggara
pelayanan kepada masyarakat dalam rangka pelayanan yang berkualitas, cepat, terjangkau,
mudah dan terukur.

Salah satu bentuk pelayanan yang dibutuhkan manusia yaitu Pelayanan publik.
Pelayanan publik merupakan pelayanan dasar dalam administrasi publik. Pelayanan publik
sebagai indikator penting dalam evaluasi pelayanan pemerintah, baik di tingkat pusat maupun
daerah. Penyelenggaraan pemerintahan dikatakan baik apabila pelayanan publik yang diberikan
adalah untuk kepentingan masyarakat. Pelayanan yang berkualitas berarti kepuasan bagi
masyarakat, karena masyarakat secara langsung menilai kinerja pelayanan yang diberikan.
Ukuran kepuasan masyarakat adalah tolok ukur keberhasilan implementasi pemerintah, Hayat

(2017:1)



Berdasarkan peraturan pemerintah Nomor 96 tahun 2012 tentang pelaksanaan Undang-
Undang No. 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik Pasal 1 Ayat 1 menjelaskan bahwa
Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka menjaring kebutuhan
akan suatu pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi seluruh warga negara
dan penduduk terhadap barang, jasa dan/atau jasa pengelolaan penyelenggara pelayanan publik.
Penyelenggara pelayanan publik adalah pelayanan publik yang memberikan pelayanan publik
baik kepada pemerintah maupun perusahaan negara. Penerima pelayanan publik adalah orang
perseorangan atau kelompok orang perseorangan dan badan hukum yang mempunyai hak dan
kewajiban atas pelayanan publik. Menurut Tjiptono Kualitas pelayanan adalah upaya
pemenuhan kebutuhan yang dibarengi dengan keinginan konsumen serta ketepatan cara
penyampaiannya agar dapat memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan tersebut. (http://
ciputrauceo.net/blog2016/2/18).

Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi L2Dikti merupakan salah satu Instansi
pendidikan dibawah Naungan Kementerian Riset Teknologi dan Pendidikan yang memiliki
berbagai macam pelayanan yang bertujuan untuk meningkatkan mutu pendidikan tinggi. Sesuai
dengan peraturan Presiden Republik Indonesia. 82 Tahun 2019 terkait Kementerian Pendidikan
dan Kebudayaan. Stasiun pengukuran swasta di Perguruan Tinggi Wilayah Il mencakup empat
negara bagian: Kabupaten Bankabilitung, Lampung, Bengkulu dan Sumatera Selatan. Jabatan
akademik dosen merupakan jabatan keahlian yang memiliki tingkatan jabatan dari yang
paling rendah sampai yang paling tinggi, yaitu Asisten Ahli, Lektor, Lektor Kepala, Guru Besar.
Kenaikan jabatan akademik bagi dosen merupakan bentuk apresiasi atau pemberian
penghargaan dari pemerintah yang mempunyai prestasi kerja. Dalam penelitian ini yang
difokuskan hanya Pelayanan Pengusulan Lektor Ke Lektor Kepala saja.

Berdasarkan peraturan Mentri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia N0.92



tahun 2014 tentang petunjuk teknis pelaksanaan penilaian angka kredit jabatan fungsional
dosen. Dalam peraturan tersebut telah dijelaskan bahwa setiap jenjang jabatan akademik dosen
mempunyai kualifikasi dan kriteria, tugas, tanggung jawab dan wewenang tertentu. Dosen wajib

memenuhi angka kredit kumulatif untuk menduduki jenjang jabatan akademik atau pangkat

tertentu.

(a) Ruang Pelayanan (b) Ruang Tunggu Pelayanan

(c) Tempat Pengambilan Nomor Antrian

Gambar 1.1 Fasilitas Fisik di Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah 11 Palembang

Gambar 1.1 menunjukkan bahwa Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah 1l
Palembang mempunyai fasilitas-fasilitas sebagai penunjang pelayanan untuk kenyamanan
dosen/pelanggan. Fasilitas tersebut diberikan agar dosen atau pelanggan merasa lebih nyaman
dan aman, beberapa fasilitas yang ada di Lembaga layanan Pendidikan Tinggi seperti ruang

pelayanan , ruang tunggu, dan pengambilan nomor antrian.



Tabel 1.1 Data Jumlah Pengusulan Jenjang Lektor Ke Lektor Kepala di Lembaga
Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah 11 Palembang Tahun 2019

2019 Jan [Feb [Mar |[Apr [Mei [Jun |Jul [Ags|Sep |[Okt|Nov |Des| TTL
Pengusula PerAgnaJu 131 [3|o[1]of2]of1]1]2] 15
n Lektor - —

Ke Lektor DI?G'[UJUI 1002 ,0(2 01|02 |10 6
Kepala |Ditolak {0 |3 |1 (2 |0 |0 |0 |1 |0 |0 |0 |2 9

Sumber : Sub. Bagian Sumber Daya Di LLDIKTI Wilayah 11

Berdasarkan Tabel 1.1 dapat dilihat bahwa Jumlah Pengusulan Jenjang Jabatan Akademik
Dosen dari Lektor ke Lektor Kepala L2DIKT]I pada tahun 2019. Dimana yang mengajukan pada
bulan Januari sampai bulan Desember terdapat 15 dosen yang mengajukan Jenjang Jabatan
Akademik Dosen, dan yang baru disetujui terdapat 6 dosen dan yang di tolak terdapat 9 dosen.
Dengan banyaknya Pengajuan Jenjang Jabatan Akademik Dosen dari Lektor Ke Lektor Kepala
di L2DIKTI sudah menjadi kewajiban penyedia layanan untuk meningkatkan kualitas yang ada
di Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi.

Tabel 1.2 Data Jumlah Pengusulan Jenjang Lektor Ke Lektor Kepala di Lembaga
Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah Il Palembang Tahun 2020

2020 Jan | Feb | Mar | Apr | Mei | Jun | Jul | Ags| Sep | Okt | Nov | Des | TTL
Pengusulan Pengajuan| 7 1 2 0 13 0] O 1 1 3 6 6 40
Lektor Ke Disetujui | 2 | 1 | 2 | o] 7| o] o| o| o| 8| 4| o 19
Lektor Kepala ISetuyun

Ditolak 5 0 0 0 6 0 0 1 1 0 2 0 15

Sumber : Sub. Bagian Sumber Daya Di LLDIKTI Wilayah II

Dari tabel 1.2 dapat dilihat pula jumlah pengusulan Jenjang Jabatan Akademik Dosen
dari Lektor ke Lektor Kepala di Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah Il Palembang
pada tahun 2020. Dimana yang mengajukan dari bulan Januari sampai bulan Desember terdapat
40 dosen yang mengajukan, yang disetujui 19, dan yang di tolak terdapat 15 dosen, bisa dilihat
dari tahun sebelumnya Pengusulan Jenjanag Jabatan Akademik Dosen dari Lektor ke Lektor
Kepala terdapat kenaikan yang cukup meningkat.

Dengan meningkatnya Pengusulan Jenjang Jabatan Akademik Dosen dari Lektor ke

Lektor Kepala tersebut maka sudah menjadi kewajiban bagi para penyedia layanan untuk



menjaga kualitas pelayanan yang diberikan untuk dosen-dosen yang akan mengusulkan Jenjang
Jebatan Akademik selanjudnya.

Meningkatnya jumlah pengajuan di tahun 2020 tersebut, merupakan hal yang bersifat
positif dikarenakan dosen menyadari bahwa jabatan akademik dosen merupakan suatu bentuk
penghargaan yang diberikan pemerintah atas prestasi kerja yang telah dicapai dosen dan
sekaligus menjadi tolak ukur kualitas dan Kinerja seorang dosen. Sayangnya banyak jumlah
pengajuan tersebut tidak berjalan dengan lancar.

Tabel 1.3 Jumlah Pegawai di Lembaga Layanan PendidikanTinggi Wilayah 11
Palembang berdasarkan Pendidikan

Pendidikan Jumlah
Lulusan SMA 13
/Lulusan DIII 5

Lulusan S1 22

Lulusan S2 15

Jumlah 55

Sumber: SubBag Sumber Daya

Tabel 1.4 Jumlah Pegawai di Lembaga Layanan PendidikanTinggi Wilayah 11

Palembang berdasarkan Golongan / pangkat

Pangkat/Golongan Jumlah
Golongan 1l 9
Golongan Il 29
Golongan 1V 13

Jumlah 51

Sumber: SubBag Sumber Daya

Tabel 1.5 Jumlah Pegawai SubBag Sumber Daya di Lembaga Layanan
PendidikanTinggi Wilayah Il Palembang

No. Jenis Kelamin | Jumlah
1. Laki-laki 1
2 Perempuan 3

Sumber: SubBag Sumber Daya



Berdasarkan jumlah pegawai yang ada di SubBag sumber daya ini yang memperoses Jenjang
Jabatan Akademik Dosen hanya terdapat empat orang dan yang mengajukan jenjang jabatan
dosen di L2Dikti banyak. Maka dari itu kurangnya sumber daya manusia yang memperoses JJA

yang mengakibatkan pelayanan kurang maksimal.

Sumber : Sub Bagian Sumber Daya

Gambar 1.2 Berkas Jenjang Jabatan Akademik di Sub.bagian Sumber Daya

Gambar diatas merupakan bukti dari pengolahan data dengan sistem manual yang ada di
L2DIKTI. Banyaknya berkas yang masuk tidak hanya usulan lektor ke lektor kepala melainkan
jenjang jabatan akademik lainnya, mengingat Lembaga Layanan Tinggi Wilayah Il membawabhi
Empat Provinsi dengan jumlah dosen berkisar puluhan ribu, dan hanya ada 4 pegawai yang
bertugas dalam melayani pengajuan Jenjang Jabatan Akademik tersebut. Dengan proses yang
sebagian besar manual dan pegawai yang sedikit yang tidak sebanding dengan banyaknya
pengajuan Jenjang Jabatan Akademik maka itu dapat membuat pelayanan pengajuan Jenjang
Jabatan Akademik menjadi kurang maksimal karena memakan waktu dalam pelayanan tersebut,
selanjudnya dosen yang akan mengusulkan jenjeng jabatan lektor ke lektor kepala akan
mengumpulkan berkas ke L2Dikti secara langsung untuk di proses apakah berkas tersebut
sudah lengkap dan memenuhi persyaratan yang telah di tetapkan atau tidak, berikutnya apabila

berkas tersebut telah memenuhi syarat L2Dikti akan mengirimkan berkas tersebut ke pusat



untuk di proses kembali, apabila berkas tersebut masih ada kekurangan pegawai pusat akan
mengembalikan berkas tersebut, tetapi apabila berkas sudah sesuai dengan persyaratan pusat
akan mengolah dan akan mengirimkan SK dosen yang lolos dalam kenaikan jabatan tersebut
ke lembaga tinggi wilayah 11 Palembang kembali, dan pegawai L2Dikti akan menghubungi
dosen yang bersangkutan bahwasannya SK tersebut telah keluar, selain pengusulan lektor ke
lektor kepala yang menjadi perbandingan yaitu pengusulan asisten ahli ke lektor yang dari awal
hingga akhir yang mengurus dan mengolah berkas yaitu L2Dikti langsung sampai SK tersebut
keluar tidak ke pusat untuk proses selanjutnya. Berdasarkan uraian permasalahan diatas,
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian lebih mendalam mengenai Kualitas Pelayanan
Pengusulan Jenjang Jabatan Akademik Dosen dari lektor ke Lektor Kepala
di Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah 11 Palembang.

B. Rumusan Masalah

Sesuai uraian di.atas, maka rumusan masalah yang akan diteliti yaitu Bagaimana Kualitas
Pelayanan Pengusulan Jenjang Jabatan Akademik Dosen dari Lektor ke Lektor Kepala di
Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah Il Palembang?

C. Tujuan Penelitian

Sesuai dengan rumusan masalah yang telah dijelaskan diatas, maka tujuan dari penelitian ini
yaitu agar mengetahui Kualitas pelayanan pengusulan Jenjang Jabatan Akademik yang
diberikan di Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah Il Palembang.

D. Manfaat Penelitian

Terdapat beberapa manfaat di dalam penelitian ini yaitu :
1. Manfaat Teoritis
Dengan tujuan hasil penelitian ini bisa menambah ilmu pengetahuan bagi peneliti, yang

berkaitan dengan Ilmu Administrasi Publik, khususnya mengenai kualitas pelayanan



pengusulan Jenjang Jabatan Akademik Lektor ke Lektor Kepala di Lembaga Layanan
Pendidikan Tinggi Wilayah Il Palembang.
2. Manfaat Praktis

Penelitian ini bisa mengusulkan kepada Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah
I1 untuk meningkatkan Kualitas Pelayanan Pengusulan Jenjang Jabatan Akademik dari Lektor

Ke Lektor Kepala di Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah 11 Palembang.
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