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Abstrak 

 
Rina Citrasari, NPM 17.12.0288 “Efektivitas Layanan Administrasi Kemahasiswaan di Era New Normal 

Pada Program Studi Ilmu Keperawatan Fakultas Kedokteran ULM”. Bimbingan Ibu Dr Iswiyati Rahayu, 

M.Si sebagai Pembimbing Utama dan Bapak Decky Kuncoro, M.IP sebagai Co Pembimbing 

 

Penelitian  ini  bertujuan  untuk  mengetahui  prosedur  pelayanan  administrasi  kemahasiswaan  di  era  new 

normal serta untuk mengetahui efektivitas dari layanan administrasi kemahasiswaan di era new normal pada 

Program Studi Ilmu Keperawatan Fakultas Kedokteran  Universitas Lambung Mangkurat.Metode penelitian 

menggunakan pendekatan kualitatif dengan cara deskripsi dalam bentuk kata-kata dan bahasa. 

 

Data dikumpulkan dengan wawancara, observasi dan studi dokumentasi. Analisis data menggunakan tiga 

alur kegiatan yang terjadi secara bersamaan yaitu kondensasi data, penyajian data dan menarik kesimpulan. 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan administrasi kemahasiswaan di era new normal pada Program 

Studi Ilmu  Keperawatan Fakultas Kedokteran   Universitas Lambung Mangkurat pada penerapan prosedur 

pelayanan  administrasinya telah mengikuti protokol kesehatan secara optimal, sesuai dengan yang telah 

ditetapkan menteri kesehatan. Layanan administrasi kemahasiswaan di era new normal Pada Program Studi 

Ilmu Keperawatan Fakultas  Kedokteran Universitas Lambung Mangkurat dinilai sudah baik dan efektif. 

Petugas pelayanan administrasi telah  melaksanakan tugas dengan baik, tepat sasaran dan sesuai dengan 

keinginan mahasiswa yang sedang membutuhkan layanan administrasi. 

 

Kata kunci : Prosedur layanan, era new normal, efektivitas layanan 
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Abstract 
 

 
Rina Citrasari, NPM 17.12.0288 "The Effectiveness of Student Administration Services in the New Normal 

Era in the Nursing Science Study Program, Faculty of Medicine ULM". Guidance by Mrs. Dr. Iswiyati 

Rahayu, M.Si as the Main Advisor and Mr. Decky Kuncoro, M.IP as the Co Advisor 

 
This study aims to determine the procedure of student administrative services in the era of the new normal , 

and for  find out the effectiveness of student administrative services in an era of new normal in Nursing 

Science Program Faculty of Medicine, University of Mangkurat. 

The research method uses a qualitative approach by way of description in the form of words and language. 

Data were collected through interviews, observation and documentation study. Data analysis uses three flow 

of activities that occur simultaneously, namely data condensation, data presentation and drawing conclusions 

 

The results showed that the administration of student services in an era of new normal in Nursing Science 

Program Faculty of Medicine University of Mangkurat on the application of prosedur administrative services 

it has followed the protocol of health optimally, in accordance with the established health minister. Student 

administration services in the  era of new normal On Nursing Science Program Faculty of Medicine, 

University of Mangkurat considered to be good and effective. Administrative of service officers have carried 

out their duties well, on target and in accordance  with the wishes of students who need administrative 

services. 

 
 

 
Keywords: service procedure , new normal era , service effectiveness 



PENDAHULUAN 
Konteks pendidikan pada perguruan tinggi, sudah mulai terbentuknya hidup new normal pada aspek 

pembelajaran, administrasi, dan akademik sesuai dengan protokol kesehatan pemerintah. 

Dampak penerapan new normal terkait wabah Covid 19, yakni tejadinya perubahan signifikan salah 

satunya  dalam hal kegiatan belajar mengajar dan hampir seluruh kegiatan dilakukan secara online guna 

meminimalisir kontak secara langsung. 

Pelayanan yang diberikan secara baik dapat menghasilkan kepuasan yang baik bagi penerima pelayanan 

atau yang  bersangkutan. pelayanan baik dan berkualitas yakni pelayanan yang cepat, mengikuti prosedur 

yang ditetapkan den tetap menyenangkan (Manurung, 2018). 

Pelayanan administrasi merupakan pelayanan pada subjek tertentu karena merujuk pada pengabdian 

atau pelayanan dalam tugas. Secara garis besar, layanan administrasi sama dengan manajemen yang dalam 

tugasnya  adalah  mendorong  produktivitas  pekerjaan,  pemanfaatan  dalam  suber  daya  (uang,  material, 

metode) (Hardyansyah, 2011). 

Kegiatan  pelayanan  administrasi  kemahasiswaan  pada  Program  Studi  Ilmu  Keperawatan,  Fakultas 

Kedokteran Universitas Lambung Mangkurat mencakup dalam memproses surat menyurat pada bidang 

kemahasiswaan  salah  satunya  membuatkan  surat,  surat  keterangan  tidak  mengikuti  kuliah  dikarenakan 

adanya  kegiatan  yang  berhubungan  dengan  kampus,  surat  keterangan  kegiatan-kegiatan  yang  ada  di 

lingkungan mahasiswa, dan surat keterangan lainnya. 

Menurut  Moenir  (2010)  definisi  pelayanan  merupakan  kegiatan  yang  dilakukan  seseorang  atau 

kelompok dengan landasan faktor material melalui sistem dalam rangka memenuhi kepentingan orang lain 

menggunakan prosedur dan metode tertentu. Moenir juga mengatakan bahwa proses pemenuhan kebutuhan 

orang lain melalui aktivitas yang berlangsung inilah yang disebut dengan pelayanan. 

Layanan  yang  diberikan  diharapkan  sesuai  dengan  harapan  pelanggan  dalam  hal  ini  khususnya 

mahasiswa, sehingga untuk mengetahui efektivitas layanan administrasi kemahasiswaan di era new normal 

pada Program  Studi  Ilmu  Keperawatan  dari  program  studi  di  bawah  Fakultas  Kedokteran  Universitas 
Lambung Mangkurat perlu dilakukan penelitian lebih lanjut. 

 

METODE 

Penelitian  dilaksanakan pada  Program  Studi  Ilmu  Keperawatan  Fakultas  Kedokteran  Universitas 

Lambung  Mangkurat  di  jalan  Ahmad  Yani  Km.36  Banjarbaru  Kalimantan  Selatan  dengan  waktu 

pelaksanaan ± 4 bulan. 

Metode  yang  digunakan  dalam  penelitian  ini  adalah  menggunakan  pendekatan  kualitatif.  Teknik 

pengumpulan data penelitian tentang efektivitas layanan administrasi kemahasiswaan di Era New Normal 

pada  Program Studi Ilmu Keperawatan Fakultas Kedokteran Universitas Lambung Mangkurat dilakukan 

dalam tiga kegiatan pertama wawancara, kedua observasi dan yang ketiga adalah studi dokumen. 

Kegiatan pertama yang dilakukan untuk keperluan wawancara adalah membuat pertanyaan untuk di 

ajukan ke  informan yang sudah sesuai dengan kriteria. Serupa dengan kuesioner, pertanyaan wawancara 

perlu diujikan kemampuannya supaya peneliti dapat memperoleh data yang dibutuhkan untuk penelitian. 

Mengumpulkan data menggunakan observasi, peneliti dapat menggunakan catatan maupun rekaman 

pengamatan di tempat penelitian yaitu di Program Studi Ilmu Keperawatan Fakultas Kedokteran ULM 

Banjarbaru. 
 

TINJAUAN PUSTAKA 
Pelayanan  tidak  dapat  dilepaskan  dengan  hak.  Menurut  Kamus  Besar  Bahasa  Indonesia  (2001), 

pelayanan diartikan sebagai usaha melayani kebutuhan  untuk membantu mengatur atau mengatur apa yang 

diperlukan orang  lain  dengan  memeroleh imbalan  (uang), atau jasa. Pelayanan harus diberikan kepada 

seseorang yang harus mendapatkan pelayanan tersebut atau pembeli yang harus mendapatkan pelayanan 

yang  baik  disaat  pembeli  itu  akan  membeli  barang  ataupun  jasa.  Pelayanan  juga  diartikan  sebagai 

kemudahan yang diberikan sehubungan dengan jual beli barang atau jasa. 

Parasuraman et.al, dalam Lupiyoadi (2016) mengatakan bahwa dalam jasa memiliki lima indikator 

kualitas  pelayanan atau service quality (SERVQUAL) yaitu; tangible (bukti fisik), reliable (kehandalan), 

responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan emphaty (empati) 

Menurut  pendapat  Hidayat  (1986)  tentang  efektivitas,  maka  dapat  dikatakan  bahwa  efektivitas 

merupakan  suatu ukuran yang menyatakan jauhnya target (kuantitas, kualitas, waktu) yang telah dicapai. 

Apabila persentase target yang di capai besar maka akan semakin tinggi efektivitasnya. 



Kenormalan  baru  digunakan  dalam  berbagai  kegiatan  yang  memiliki  perbedaan  terkait  kehidupan 

sebelumnya   yang   dianggap   tidak   normal.   Kenormalan   baru   merupakan   salah   satu   upaya   dalam 

mempersiapkan kegiatan sehari-hari diluar rumah secara optimal (Ramadiyanti et al., 2020).  Penerapan 

kehidupan  normal  baru  di program studi  harus  mematuhi  aturan  yang sesuai  dengan  SK Kementerian 

Kesehatan NO. HK.1.01.07/MENKES/ 328/2020 agar rantai penularan covid 19 bisa di cegah. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

a. Gambaran umum objek penelitian 

Program Studi Ilmu Keperawatan Fakultas Kedokteran Universitas Lambung Mangkurat adalah tempat 

yang di pilih peneliti untuk menjadi tempat pelaksanaan objek penelitian, yang beralamat di Jalan A.Yani 

KM.36.00 Banjarbaru Kalimantan Selatan. Program Studi Ilmu Keperawatan berada di bawah Fakultas 

Kedokteran Universitas Lambung Mangkurat. Rencana pendirian Program Studi Ilmu Keperawatan (PSIK) 
dimulai sejak April 2003 dengan dimulainya pembentukan tim kerja yang di sahkan oleh Dekan Fakultas 

Kedokteran ULM .20 Maret 2016 program studi sarjana keperawatan dan profesi ners mendapatkan sertifikat 

akreditasi  dengan  nilai  akreditasi  B  berdasarkan  keputusan  Perkumpulan  Lembaga  Akreditasi  Mandiri 

Pendidikan Tinggi  Kesehatan Indonesia LAM-PTKes (Decree) No: 0437/LAM-PTKes/Akr/Sar/III/2016 , 

untuk profesi ners   berdasarkan keputusan LAM-PTKes (Decree) No : 0438/LAM-PTKes/Akr/Pro/III/2016 

dan berlaku sampai dengan tanggal 16 Maret 2021. 

b. Hasil data penelitian 

Prosedur layanan di Program Studi Ilmu Keperawatan di era new normal ini harus mematuhi protokol 

kesehatan.  Gerakan 3M di laksanakan dengan baik yaitu Mencuci tangan dengan sabun di air mengalir, 

Memakai Masker dan Menjaga jarak sesuai peraturan kementerian HK.01.07/MENKES/328/2020. 

Koordinator  program  studi  mengikuti  aturan  dari  jenjang  yang  lebih  atas  yaitu  Dekan  Fakultas 

Kedokteran untuk mengatur waktu kerja agar tidak bekerja lembur, menyediakan hand sanitizer, rutin 

melakukan   penyemprotan   disinfektan   di  area   kantor menggelar kampanye untuk hidup sehat dalam 

bentuk webinar serta menyediakan sarana cuci tangan. Sarana cuci tangan lengkap dengan sabun di air yang 

mengalir disediakan di depan pintu masuk agar semua orang yang memasuki ruangan bisa mencuci tangan 

terlebih dahulu. 

Ketika melakukan pelayanan mahasiswa dan semua tenaga kependidikan dan dosen harus menjaga jarak 

dan wajib menggunakan masker yang sesuai dengan standar kesehatan. 

Indikator  untuk  mengukur  kualitas  pelayanan  administrasi  akademik  pada  Program  Studi  Ilmu 

Keperawatan Fakultas Kedokteran ULM Banjarbaru yakni : 
1. Bukti Fisik (tangible) dalam pelayanan administrasi akademik pada Program Studi Ilmu Keperawatan 

Bukti fisik ini merupakan peran fasilitas yang bisa dilihat nyata dan dirasakan oleh pengguna khususnya 

mahasiswa. Dengan fasilitas, sarana dan prasarana yang sudah memadai atau sudah baik selama berada 

dalam ruangan untuk proses belajar mengajar maupun pelayanan administrasi. Fasilitas dalam proses 
pelayanan administrasi kemahasiswaan sudah terlihat dengan adanya website fakultas dan program studi 

serta  secara offline sudah terlihat sesuai dan terpenuhi , mulai dari tempat parkir yang luas kemudian 

adanya  ruang administrasi yang sudah ber AC yang nyaman sebagai tempat pelayanan, adanya komputer 

dan printer yang digunakan oleh tenaga administrasi untuk membuatkan surat permintaan mahasiswa dan 

juga seperti yang telah di  terangkan sebelumnya fasilitas sarana tempat cuci tangan sebelum masuk 

ruangan sudah tersedia sehingga mahasiswa bisa menggunakannya juga adanya handsanitizer. 

2. Kehandalan (reliability) dalam pelayanan administrasi akademik pada Program Studi Ilmu Keperawatan 

Kehandalan  merupakan  kemampuan  memberikan  pelayanan  memuaskan  oleh  petugas  administrasi, 

informasi  yang diberikan kepada penerima layanan dapat dipercaya Petugas pelayanan kemahasiswaan 
sudah melakukan tugas dengan sangat baik seperti ketepatan waktu yang telah ditetapkan atau yang telah 

disepakati oleh kedua belah pihak, kecepatan penyelesaian dan kecermatan dalam penyelesaian suatu 

pelayanan.  Sesuai dengan pernyataan Parasuraman, karyawan yang handal dalam mengerjakan tugas- 

tugas yang menjadi hak mahasiswa. 

3. Daya tanggap (responsiveness) dalam pelayanan administrasi kemahasiswaan pada Program Studi Ilmu 

Keperawatan 

Daya tanggap merupakan penyampaian informasi yang jelas dan mudah dimengerti serta respon yang 

cepat dari petugas pelayanan administrasi kemahasiswaan. 
4.  Jaminan   (assurance)   dalam   pelayanan   administrasi   kemahasiswaan pada   program   studi   Ilmu 

Keperawatan. 



Pada indikator jaminan ini mahasiswa sebagai pengguna pelanggan   berhak mendapatkan kenyamanan 

selama pelayanan administrasi  kemahasiswaan. Selain rasa aman juga sangat penting sopan dan ramah 

tamah  petugas  pelayanan  administrasi  kemahasiswaan  terhadap  pengguna  layanan  atau  mahasiswa 

Tanggung jawab  pekerjaan sebagai tenaga layanan administrasi kemahasiswaan dilaksanakan dengan 

baik misalkan dalam mengerjakan permintaan pembuatan surat oleh mahasiswa dikerjakan oleh petugas 

administrasi  dengan  segera  sehingga  selesai  dengan  tepat  waktu  apabila  ada  kendala  akan  segera 

diinformasikan ke mahasiswa sehingga ada komunikasi yang baik 

5. Empati (emphaty) dalam pelayanan administrasi kemahasiswaan pada Program Studi Ilmu Keperawatan 
Petugas pelayanan administrasi sudah melakukan dalam indikator empati ini yaitu jika ada mahasiswa 

kebingungan atau kesulitan dalam pelayanan, maka petugas administrasi akademik akan selalu membantu 

bagi yang membutuhkan pelayanan atau informasi yang dianggap kurang dimengerti oleh mahasiswa dan 

petugas  administrasi  akademik  akan  berusaha  memberikan  solusi  sesuai  dengan  aturan  dari  prodi. 

Koordinator program studi    berharap agar para pengguna khususnya mahasiswa yang berkunjung ke 

bagian pelayanan administrasi kemahasiswaan merasa aman dan nyaman tanpa takut tertular Covid-19. 

 
c. Prosedur Layanan Administrasi Kemahasiswaan di era new normal 

Pelaksanaan layanan adminitrasi kemahasiswaan pada era new normal ini Program Studi menerapkan 

sistem  pelayanan online dan offline tapi   untuk pada kegiatan yang melibatkan banyak orang di terapkan 

pelayanan online seperti misalnya sistem pembelajaran perkuliahan dan praktikum serta rapat program studi. 

Sebagian besar kegiatan di PSIK ULM dilakukan secara online, salah satunya adalah proses bimbingan, 

LKMM  dan materikulasi biasanya dilakukan melalui beberapa aplikasi seperti Email, WhattsApp, Zoom 

untuk melakukan monitoring dan kegiatan kemahasiwaan lainnya. 

Tenaga  kependidikan  di  lingkungan  kampus  juga  harus  mematuhi  aturan  yang  di  keluarkan  oleh 

koordinator program studi yang berlandaskan surat dari Dekan Fakultas, untuk pelayanan dengan mahasiswa 

di era new normal ini diharapkan lebih banyak berkomunikasi secara online agar meminimalisir pertemuan 

antar individu yang bisa menjadi pencetus penularan covid-19. 

 
d. Efektivitas Layanan Administrasi Kemahasiswaan. 

Kegiatan  pelayanan  administrasi  kemahasiswaan  pada  Program  Studi  Ilmu  Keperawatan,  Fakultas 

Kedokteran Universitas Lambung Mangkurat mencakup dalam memproses surat menyurat pada bidang 

kemahasiswaan salah satunya membuatkan surat penunjukan dan SK kegiatan mahasiswa, surat keterangan 

tidak mengikuti kuliah dikarenakan adanya kegiatan yang berhubungan dengan kampus, surat keterangan 

kegiatan-kegiatan yang ada di lingkungan mahasiswa, dan surat keterangan lainnya. 
 

No. 
 

Tahun 
 

Jumlah Surat 

 

1 
04/02/2019 - 
20/09/2019 

 

31 surat 

 

2 
11/04/2020 - 

07/12/2020 

 

26 surat 

 

3 
12/01/2021 - 

25/05/2021 

 

24 surat 

Sumber data dari arsip surat keluar Program Studi Ilmu Keperawatan 

 
Pembuatan surat oleh tenaga kependidikan administrasi kemahasiswaan PSIK antara lain adalah surat 

Permohonan Dispensasi tidak Mengikuti Perkuliahan, Surat Rekomendasi mengikuti Kegiatan, Permohonan 

surat  pengantar ke rektorat, Permohonan Perbaikan KRS Mahasiswa, Permohonan Izin Praktikum Belajar 

Lapangan  (PBL),  Surat  Pengantar  Fakultas,  Permohonan  dibuatkan  SK  Penunjukan  Panitia  Kegiatan, 

Undangan  Mahasiswa,  Surat Keterangan Asisten Praktikum,  Permohonan Pemberian Pembebasan UKT 

Mahasiswa,   Permohonan  Reservasi  Penomoran  Ijazah  Nasional  (PIN)  Mahasiswa  PSIK  FK  ULM, 

Permohonan  pemberhentian  studi  mahasiswa,  Permohonan  Lanjut  Studi  Mahasiswa  PSIK  FK  ULM, 

Permohonan Izin Studi Pendahuluan, Surat Penugasan Penunjukkan. 

Tenaga pelayanan administrasi kemahasiswaan telah melaksanakan tugas dengan baik, artinya apabila 

mahasiswa membutuhkan layanan administrasi maka petugas siap sedia sehingga mahasiswa tidak merasa 

kesulitan dalam melakukan administrasi yang dibutuhkan di era new normal ini. 

Pelaksaan proses evaluasi pelayanan kemahasiswaan di Program Studi Ilmu Keperawatan dilaksakan 

dengan   sistem   online   menggunakan   SIMARI   (Sistem   Informasi   Mahasiswa   Lambung   Mangkurat 



Terintegrasi) salah satunya adalah evaluasi pembelajaran, kuisioner dan lain-lain akan disediakan pada akhir 

semester. 

Kemahasiswaan  di  Program  Studi  Ilmu  Keperawatan  di  peroleh  data  tentang  tugas  pokok  yaitu 
menyusun  rencana,  merumuskan  kebijakan,  memberikan  tugas  dan  arahan,  mengkoordinasikan,  serta 

memantau pelaksanaan program kerja dan kegiatan di bidang kemahasiswaan (pembinaan kemahasiswaan, 

pelayanan kesejahteraan mahasiswa dan alumni) dan bertanggung jawab kepada Koordinator Program Studi. 

Dari  hasil   wawancara  kepada  seluruh  informan  ini  sesuai  dengan  pendapat  Hidayat  (1986)  tentang 

efektivitas, maka  dapat  dikatakan bahwa efektivitas merupakan suatu ukuran yang menyatakan jauhnya 

target (kuantitas, kualitas, waktu) yang telah dicapai. 
 

 
KESIMPULAN 
1. Prosedur  pelayanan  administrasi  kemahasiswaan  di  Era  New  Normal  Pada  Program  Studi  Ilmu 

Keperawatan Fakultas Kedokteran Universitas Lambung Mangkurat telah diikuti dengan baik sesuai 
dengan  kebijakan yang berlaku. Prosedur pelayanan administrasi kemahasiswaan dilakukan dengan 2 

cara yaitu secara online dan juga secara offline. Protokol Kesehatan sudah dijalankan secara maksimal 

tenaga  pendidik  dan   staff   pelayanan  administrasi  kemahasiswaan  selalu  berusaha  memberikan 

pelayanan yang terbaik khususnya bagi mahasiswa. 

2. Layanan administrasi kemahasiswaan Di Era  New Normal Pada Program Studi Ilmu Keperawatan 

Fakultas Kedokteran Universitas Lambung Mangkurat dinilai sudah baik dan efektif. Petugas pelayanan 

administrasi, koordinator dan tenaga pendidik telah melaksanakan tugas dengan baik, tepat sasaran dan 

sesuai dengan  keinginan mahasiswa yang sedang membutuhkan layanan administrasi, maka petugas 

siap sedia sehingga mahasiswa tidak merasa kesulitan dalam melakukan administrasi yang dibutuhkan 

selama era new normal ini. 
 

SARAN 
 

1. Diharapkan  untuk  kedepannya  Program  Studi  Ilmu  Keperawatan  Fakultas  Kedokteran  Universitas 

Lambung  Mangkurat  dapat  menyediakan  layanan  online  lainnya  seperti  adanya  akun  zoom  yang 

unlimited untuk per  angkatan mahasiswa sehingga memudahkan mahasiswa dan dosen dalam proses 

pembelajaran online  mahasiswa  , adanya layanan online untuk bagian KTI di Program Studi agar 

mahasiswa mudah secara  online  membuat surat undangan KTI, dan layanan online tersebut tersedia 

pada website PSIK agar bisa mudah di akses mahasiswa 

2. Lebih kesumber daya manusia agar bisa secara berkala diadakan pelatihan-pelatihan untuk menunjang 

kemampuan tenaga administrasi  khususnya dibidang kemahasiswaan dalam mengikuti perkembangan 

pelayanan di era digital sehingga lebih berpengetahuan luas dan tidak gagap teknologi . 

3. Agar bisa lebih merapikan lagi arsip-arsip digital dalam bidang layanan administrasi kemahasiswaan 

agar lebih mudah untuk di akses kembali apabila diperlukan. 
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