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Schagai salah satu bentuk jasa yang melibatkan tingkat interaksi yang ﬁnggi antara penvediz
dan pemakai jasa, terdapat lima-dimensi pokok yang menentukan kualitas perguruan tinggi.

1. Keandalan  (reliability) ,yakni kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan
dengan segera/tepat waktu,akurat dan memuaskan.
2. Daya tangkap (responsiveness) ,yaitu kemauan’kesediaan para staft untuk membantu para

pelanggan dan memberikan pelayanan pelanggan dengan tanggap. Membiarkan pelanggan
menunggu untuk alasan yang tidak jelas bisa menimbulkan persepsi negatif terhadap
kualitas.

3. Jaminan (assurance),mencakup pengetahuan kompetensi, kesopananrespek terhadap
pelanggan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staff:bebas dari bahaya,resiko atau
keragu-raguan,

4, Empati meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian
pribadi dan memahami kebutuhan para pelanggan,

Bukti langsung (tangiables), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan ,karyawan/dosen dan
sarana komunikasi.  Dimensi-dimensi ini digunakan pelanggan untuk menilai kualitas jasa
(service quality),yang didasarkan pada perbandingan antara jasa yang diharapkan (expected
service) dan jasa yang dipersepsikan (perceived service).Gap antara jasa yang diharapkan
dan yang dipersepsikan merupakan ukuran kualitas jasa.

K epuasan pelanggan merupakan faktor yang penting, oleh sebab itu identifikasi pelanggan
Perpuruan Tinggi merupakan aspek krusial. Pelanggan Perguruan Tinggi dan kebutuhannya menurut
Lewis & Smith , ditinjau dari tiga perspektif, yaitu pelanggan internal (akademik dan
inistratif),pelanggan eksternal langsung, dan pelanggan eksternal tidak langsung,

.Berdasarkan uraian latar belakang , maka dapat diambil suatu rumusan masalah sebagai
berfkut: “Apakah ada perbedaan antara persepsi dengan harapan Pelanggan Internal (mahasiswa
dar{ semua fakultas )terhadapservice quality pada Universitas Airlangga bila dilihat dari dimensi
itas yaitu reliabilty (keandalan), responsiveness( daya tangkap ),assurance (jaminan ),empati,
iables (bukti langsung)?”.Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah:“Untuk
getahui tingkat service quality pada Universitas Airlangga, yang dinilai dari perbedaan antara
pergepsi dan harapan Pelanggan Internal (mahasiswa dari semua fakultas di Universitas Airlangga)
melalui dimensi kualitas : reliabilty( keandalan ),responsiveness( daya tangkap ),assurance (jaminan
)empati, tangiables (bukti langsung )”.

Hipotesis dalam penelitian ini adalah terdapat perbedaan antara persepsi dengan harapan
nggan internal (mahasiswa) terhadap service quality Universitas Airlangga bila dilihat dari
dimendi kualitas jasa,

Kesimpulan dalam penelitian ini adalah terdapat perbedaan yang signifikan antara harapan
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dengan penilaian mahasiswa terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh Universitas Airlannga
;bila dlitinjau dari dimensi realibility, responsiveness,assurance, emphaty dan tangiable . Sehingga
hipotpsis dalam penelitian ini diterima.
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BAB 1
PENDAHULUAN
LATAR BELAKANG PENELITIAN

Sanvak orang berpikir bahwa kualitas pelayanan hanya meniadi urusan dunia bisnis. Padahal

dinrcnsi kualitas bisa diterapkan dalam dunia pendidikan yang berkecimpung dalam proses

ningkatkan kualitas sumber daya manusia.

Sebagai salah satu bentuk jasa yang melibatkan tingkat interaksi yang tinggi antara penyedia

pemakai jasa, terdapat lima dimensi pokok yang menentukan kualitas perguruan tinggi.

Keandalan  (reliability) ,yakni kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan
dengan segera/tepat waktu,akurat dan memuaskan.

Daya tangkap (responsiveness) ,yaitu kemauan/kesediaan para staff untuk membantu para
pelanggan dan memberikan pelayanan pelanggan dengan tanggap. Membiarkan pelanggan
menunggu untuk alasan yang tidak jelas bisa menimbulkan persepsi negatif terhadap
kualitas.

Jaminan (assurance),mencakup pengetahuan kompetensi, kesopanan,respek terhadap
pelanggan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staff;bebas dari bahaya,resiko atau
keragu-raguan,

Empati,meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik,perhatian
pribadi dan memahami kebutuhan para pelanggan.

Bukti langsung (tangiables), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan Jkaryawan/dosen dan
sarana komunikasi.  Dimensi-dimensi ini digunakan pelanggan untuk menilai kualitas jasa

(service quality),yang didasarkan pada perbandingan antara jasa yang diharapkan (expected

MILIK
PERPUSTAKAAN
UNIVERSITAS AIRLANGGA
SUKABAYA
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service) dan jasa yang dipersepsikan (perceived service).Gap antara jasa yang diharapkan

dan yang dipersepsikan merupakan ukuran kualitas jasa.

Kepuasan pelanggan merupakan faktor yang penting, oleh sebab itu identifikasi pelanggan
uruan Tinggi merupakan aspek krusial. Pelanggan Perguruan Tinggi dan kebutuhannya menurut

s & Smith , ditinjau dari tiga perspektif, yaitu pelanggan internal (akademik dan

admipnistratif),pelanggan eksternal langsung, dan pelanggan eksternal tidak langsung.

( sery
pada
diper
diper
qual
yang

daya

1.2

berik
dari
kual

tang

Berdasarkan latar belakang diatas maka melalui penelitian ini akan dianalisa kualitas jasa
vice quality Jyang diberikan oleh Universitas Airlangga kepada pelanggannya yang didasarkan

perbandingan antara jasa yang diharapkan pelanggan (expexted service) dan jasa yang
sepsikan pelanggan ( perceived service). Gap antara jasa yang diharapkan dan yang
sepsikan merupakan ukuran kualitas jasa (service quality ). Dengan mengetahui ukuran service
1y maka Universitas Airlangga diharapkan akan menciptakan strategi-strategi agar kualitas jasa
diberikan sesuai dengan yang dibarapkan pelanggan dan dapat meningkatkan kualitas sumber

manusianya, sehingga Universitas Airlangga akan mampu meningkatkan daya saingnya.

RUMUSAN MASALAH

Berdasarkan uraian latar belakang , maka dapat diambil suatu rumusan masalah sebagai
ut: “Apakah ada perbedaan antara persepsi dengan harapan Pelanggan Internal (mahasiswa
semua fakultas Yterhadapservice qualityl pada Universitas Airlangga bila dilihat dari dimensi
tas vaitu reliabilty (keandalan),responsiveness( daya tangkap ),assurance (jaminan ),empati,

ables (bukti langsung)?”.

LAPORAN PENELITIAN ANALISIS SERVICE QUALITY ... NURI HERACHWATI
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I3 TUJUAN PENELITIAN

Tujuan vang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah:“Untuk mengetahui tingkat service
quafity pada Universitas Airlangga, yang dinilai dari perbedaan antara persepsi dan harapan
Pelgnggan Internal (mahasiswa dari semua fakultas di Universitas Airlangga) melalui dimensi
kualitas : reliabilty( keandalan ),responsiveness( daya tangkap ),assurance (jaminan ),empati,

tangiables (bukti langsung ).

1.4.] KONTRIBUSI PENELITIAN

1. Scbagai sumbangan bagi Universitas Airlangga untuk mengetahui tingkat service
quality(kualitas pelayanannya) pada pelanggan internal (mahasiswa dari semua fakultas di
Universitas Airlangga).

2. Sebagai masukan bagi Universitas Airlangga dari segi service quality, sehingga bisa
menciptakan strategi untuk meningkatkan daya saingnya.

3. Dengan kualitas pelayanan yang optimal bagi pelanggan maka diharapkan akan diperoleh
sumber daya manusia yang berkualitas.

4, Sebagai sumbangan bagi khasanah ilmu pengetahuan dan sebagai masukan bagi peneliti

berikutnya untuk pengembangan yang lebih luas dan mendalam

LAPORAN PENELITIAN ANALISIS SERVICE QUALITY ... NURI HERACHWATI
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BAB 11

TINJAUAN PUSTAKA

—

.1 PENGERTIAN SERVICE QUALITY

Service quality atau kualitas jasa menjadi suatu masalah yang penting ssejalan dengan
bprkembangnya industri jasa.Kotler mendukung hal tersebut dengan menyatakan bahwa: * Salah
sqtu cara utama dalam membedakan sebuah perusahaan jasa adalah mengetengahkan dengan
konsisten jasa yang bermutu lebihtinggi daripada pesaing mereka”. Selain itu kualitas vang baik
menjadi strategi bersaing yang berhasil.

Menurut Parasuraman, kualitas jasa ( service quality )yang diberikan perusahaan kepada
kensumennya didasarkan pada perbandingan antara jasa yang diharapkan konsumen (expexted
sdrvice) dan jasa yang dipersepsikan konsumen ( perceived service). Gap antara jasa yang

diharapkan dan yang dipersepsikan merupakan ukuran kualitas jasa (service quality ) Kualitas jasa

~

ygdng baik adalah sesuai atau lebih dari apa yang diharapkan konsumen dari jasa. Sedangkan harapan
atpu ekspektansi sendiri adalah keinginan konsumen yang harus dipenuhi oleh penyedia jasa yang
tefbentuknya karena dipengaruhi oleh beberapa faktor. Beberapa faktor yang mempengaruhi

pgmbentukan harapan kosumen adalah:

1. Komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth communication)
Informasi yang didengar dari konsumen lain merupakan determinan pengharapan yang
potensial. Contohnya, seseorang mengharapkan kualitas pelayanan yang baik dari seorang

dokter atas dasar rekomendasi dari teman atau saudara.

LAF’ORAN PENELITIAN ANALISIS SERVICE QUALITY ... NURI HERACHWATI
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Kebutuhan pnbadi (personal needs)

Pengharapan seseorang juga dapat dipengaruhi oleh karakteristik atau keadaan perseorangan
atau denagn kata lain dipengaruhi oleh kebutuhan pribadinya. Contohnya, beberapa
pelanggan bank mengharapkan adanya tingkat suku bunga tabungan yang tinggi, sedangkan
beberapa pt_:langgan lain mengharapkan adanya jaringan ATM yang banyak tersebar.
Pengalaman masa lalu ( past experience )

Pengalaman pemakai jasa pada masa lalu juga dapat mempengaruhi tingkat harapan
konsumen. Contohnya, seorangapelanggan rumamh makan akan setia makan di rumah
makan tertentu karena pengalaman membuktikan bahwa di rumah makan tersebut menu dan
pelayanannya memuaskan.

Komunikast eksternal ( external Comunication )

Komunikasi ckstrenal yang akan diberikan perusahaan baik secara langsung maupun tidak
langsung memegang peranan penting dalam pembentukém harapan konsumen.Contohnya,

iklan sebuah hotel yang menjanjikan fasilitas dan layanan yang paling baik.

Untuk mengukur persepsi konsumen atas kualitas jasa , Parasuraman menggunakan alat ukur

ng diberi nama SERVQUAL,yang meliputi lima dimensi:

Tangiables

Tampilan dari fasilitas fisik, peralatan, personel/karyawan dan sarana komunikasi
Reliability

Kemampuan untuk. memberikan jasa sesuai yang dijanjikan secara akurat dan dapat
diandalkan.

Responsiveness

LAPORAN PENELITIAN ANALISIS SERVICE QUALITY ... NURI HERACHWATI
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Kesediaaan dan keseriusan untuk membantu pelanggan dan memberikan layanan yang tepat.

Assurance

pengetahuan, kesopanan, dan kemamipuan karyawan untuk menimbulkan rasa percaya dan
yakin.

Emphaty

Perhatian dan kepedulian yang bersifat pribadi yang diberikan perusahaan pada

pelanggannya.

2. DIMENSI KUALITAS PERGURUAN TINGG]I

Sebagai salah satu bentuk jasa yang melibatkan tingkat interaksi yang tinggi antara penyedia
n pemakai jasg, terdapat lima dimensi pokok yang menentukan kualitas perguruan tinggi.
Keandalan  (reliability) ,yakni kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan
dengan segera/tepat waktu,akurat dan memuaskan.beberapa contoh diantaranya: penawaran
mata Kuliah yang benar-benar  scsuai  dengan  kebutuhan  (misalnya  tuntutan
ketrampilan,profesi dan dunia kerja);jadwal ujiah dan perkuliahan yang akurat; proses
perkuliahan yang berlangsung lancar; penilaian yang fair dalam perkuliahan;akurasi dalam
perhitungan indeks prestasi; bimbingan KRS yang lancar dan cepat; kepastian studi‘ lanjut
dosen yang terencana dan terlakSana dengan baik;dana penelitian dosen;kegiatan mahasiswa,
maupun aktivitas lainnya dapat ‘turun ‘tepat waktu atau sesuai dengan yang dijanjikan;dan.

lain-lain.
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Daya tangkap (responsiveness) ,yaitu kemauan/kesediaan para statf untuk membantu para
pelanggan dan memberikan pelayanan pelanggan dengan tanggap. Membiarkan pelanggan
menunggu untuk alasan yang tidak jelas bisa menimbulkan persepsi negatif terhadap
kualitas. Dengan demikian ,rgktor,PR,dekan,PD,ketua jurusan,dan para pejabat struktural
lainnya harus mudah ditemui;dosen juga harus gampang ditemui mahasiswa untuk kepertuan
konsultasi,proscs belajar mengajar hendaknya interaktif dan memungkinkan para mahasiswa
mengembangkan seluruh kapasitas,kreativitas dan kapabilitasnya, fasilitas pelayanan yang
ada(perpustakaan,komputer,laboratorium,ruang olah raga ,dan lain-lain) harus mudah

diakses oleh setiap insan kampus.

Jaminan (assurance),mencakup pengetahuan ,kompetensi, kesopanan,respek terhadap
pelanggan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staff;bebas dari bahaya,resiko atau
keragu-raguan.Sebagai contoh,seluruh jajaran(dosen,asisten dosen dan karyawan non
akademik) harus benar-benar kompeten di bidangnya; reputasi Perguruan Tinggi yang
positif;sikap dan perilaku seluruh jajaran mencerminkan profesionalisme dan kesopanan

;dan lain-lain

Cimpati,meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik,perhatian
pribadi dan memahami kebutuhan para pelanggan.Misalnya ,dosen mengenal nama para
mahasiswa yang menempuh mata kuliah yang diasuhnya,doscn pembimbing akademik bisa
benar-benar berperan sesuai dengan fungsinya;setiap dosen bisa dihubungi dengan

mudah,baik di ruang kerja,via telepon,maupun e-mail,dan sebagainya.
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5. Bukti langsung (tangiables), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan karyawan/dosen dan
sarana komunikasi.Misalnya berupa kampus, fasilitas komputer, fasilitas perpustakaan,ruang
kuliah,ruang dosen,ruang seminar ,media perkuliahan,kantin ,tempat parkir,bookstre,jurnal
ilmiah fakultas/universitas,sarana ibadah, fasilitas olah raga,laboratorium,penampilan dan
busana staf (dosen dan karyawan),dan lain-fain.

Dimensi-dimensi ini digunakan pelanggan untuk menilai kualitas jasa (service quality),yang
didaparkan pada perbandingan antara jasa yang diharapkan (expected setvice) dan jasa yang
dipefsepsikan (perceived service).Gap antara jasa ynag diharapkan dan yang dipersepsikan

meerakan ukuran kualitas jasa.
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TABEL 2.1

PELANGGAN PERGURUAN TINGGI DAN KEBUTUHANNYA

{ Pelangean Internal-akademik
Mahasiswa

Staff Pengajar

Program/departemen

pengetahuan, ketrampilan dan kemampuan untuk mencapai
tujuan pribadi dan tujuan profesional kegembiraan dlm
belajar

perkembangan pribadi,’rasa aman’,kegembiraan dalam
bekerja,informasi,dan input berkesinambungan

Penyempurnaan berkesinambungan, pertukaran informasi
(input/output) ,kerjasama dan kolaborasi

Pelanggan Internal-

lg\jlahasiswa

Kharyawan

Unit/departemen.divisi

pelayanan tersedia saat dibutuhkan,pertanyaan terjawab saat
diajukan

perkembangan pribadi,’rasa aman’ kegembiraan dalam
bekerja, informasi dan input berkesinambungan

Penyempurnaan berkésinambungan, pertukaran inforrnasi
(input/output) ,kerjasama dan kolaborasi

P¢lanpgan Eksternal- Langsung
nployers

M

P¢rguruan Tinggi Lain

Karyawan yang kompeten, kinerja produktif

mahasiswa yang mampu mengikuti studi lanjut dan riset
lanjut

W

terpilih atau diangkat kembali,pemenuhan
persyaratan,memberikan kontribusi

hsional)

o

Alumni

Dpnatur

Legislature
angkatan kerja,pemimpin dan pengikut vang
kompeten,sukareclawan dalam pelayanan masyarakat,warga
Masyarakat negara yang aktif secara politis
BIAN(Badan Akreditasi | pemenuhan kriteria dan standar yang ditetapkan
N

Kebanggan karena permah menuntut ilmu disitu,melanjutkan
pendidikan

kesadaran akan kualitas dan kebutuhan
fakultas/universitas,pemberian donasi yang tepat
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3  KEPUASAN

Aspek kepuasan konsumen tidaklah dapat dikesampingkan begitu saja. Karena pada saat ini
1sumen menghadapi pertumbuhan jumlah altemnatif pilihan akan barang dan jasa vang semakin
1vak. Mereka mengambil keputusan berdasarkan peresepsi mereka tentang mutu, pelavanan dan

. 'aktor penentu puas atau tidaknya konsumen adalah kesesuaian antara pengharapan konsumen

denLgan kinerja yang ditunjukkan oleh produk yang bersangkutan

Seorang pelanggan dapat mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan . Jika kinerja lebih

rerjdah dari harapan, pelanggan akan merasa tidak puas.Jika kinetja secara tepat dapat memenuhi

harapan, konsumen akan merasa puas. Sedangkan kinerja jika melebihi harapan pelanggan akan

merasa sangat puas,

Su
Pe

Steven P.Schanaars menggambarkan faktor-faktor yang memenuhi kepuasan konsumen :

GAMBAR 2.1
MODEL KEPUASAN KONSUMEN

Consumer Marketing Management
Psychology Perspective
Prior Product
Expectation o Performance

Confrmation/

Discofirmation

Consumer Satisfaction/

Dissatisfaction

ber :Steven P.Scanaars
I;clasan dari gambar tersebut adalah:

arapan

10
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Harapan telah terbentuk sebelum pembelian dilakukan. Komponen ini merupakan manfaat
yang dicari konsumen terhadap produk atau jasa dalam melakukan tugasnya. Harapan ini
terbentuk dari pengalaman penggunaan produk sejenis, komunikasi dari mulut kemulut dan
kegiatan pemasaran yang dilakukan perusahaan.

2.Kinerja yang ditunjukkan oleh produk

Komponen ini adalah hasil yang dicapai produk atau jasa dalam kenyataan. Atau merupakan
persepsi konsumen dalam mengukur hasil yang dicapai oleh suatu produk atau jasa.
3.Konfirmasi/Diskonfirmasi

Hasil perbandingan antara pengharapan sebelumnya dan kinerja yang sebenarnya ini
menimbulkan tiga kemungkinan, dua merupakan diskonfirmasi dari pengharapan
sebelumnya dan yabng satu merupakan konfirmasi.

Hubungan antara kepuasan dan ketidak puasan dengan konfirmasi dan diskonfirmasi terlihat pada

gnT'nbar 2.

GAMBAR 2.2
KONFIRMASI TERHADAP PENGHARAPAN DAN KEPUASAN
Confrmation Disconfrmation
Satisfaction
product meets product exceeds
expectations expectations

product falls below
expectationa

Dissatisiaction

Symber :Steven P.Schnaars

11
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Bila Kinena produk melebihi harapan konsumen akan terjadi diskonfirmasi positif,vaitu
skonfirmast yang menyenangkan terhadap pengaharapah konsumen sebelumnya. Tetapi bila
rnyata kinerja produk lebih buruk dari yang diharapkan konsumen maka vang akan terjadi adalah

skonfirmasi negatil.Kepuasan terjadi bila produk sesuai atau melebihi harapan yang diinginkan

k+115u1nen .sedangkan ketidak puasan terjadi apabila produk kurang dari harapan konsumen.

4 HIPOTESIS
Hipotesis penelitian ini adalah “Terdapat perbedaan antara persepsi dengan harapan
langgan Internal (mahasiswa dari semua fakultas di Universitas Airlangga) terhadap sevice

ality Universitas Airlangga bila dilihat dari dimensi Kualitas jasa ™.

MITIK T
PERPUSTAKAA N |
UNIVERSITAS ATRLASG A ,
SU.ABAYA

5 -

—
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BAB I11

METODE PENELITIAN

IDENTIFIKASI VARIABEL

Untuk mengetahui sevice quality yang telah diberikan oleh Universitas Airlangga maka

vdniabel yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah:

Harapan pelanggan terhadap atribut jasa pelayanan yang diberikan Universitas
Airlangga,dengan sub variabel dimensi kualitas ,yaitu:

a.Dimensi Reliability

b.Dimensi Responsiveness

c.Dimensi Assurance

d.Dimensi Empati

e.Dimensi Tangiables

Persepsi pelanggan terhadap atribut kualitas pelayanan yang diberikan Universitas
Airlangga,dengan sub variabel dimensi kualitas ,yaitu:

a.Dimensi Reliability

b.Dimensi Responsiveness

c.Dimensi Assurance

d.Dimensi Empati

e.Dimensi Tangiables

13
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2 DEFINISI OPERASIONAL VARIABEL

Ukuran service quality adalah kesenjangan antara pengharapan pelanggan dengan kinerja

ng ditunjukkan Universitas Airlangga. Kualitas pelayanan (service Quality) adalah berbagai

atfibut pelayanan yang diberikan oleh universitas Airlangga terhadap pelanggannya yang meliputi

S
=)

silitas pelayanan yang nyata (tangiable) maupun tidak nyata (intangiable).

Untuk menilai kualitas pelayanan Universitas Airlangga, maka akan dibandingkan antara

kdalitas pelayanan yang diharapkan dan kualitas pelayanan yang diterima / dirasakan.

pe

pe

.Harapan pelanggan terhadap kualitas pelayanan

Adalah kualitas pelayanan yang diharapkan diterima oleh pelanggan atau pelayanan yang
dipercaya dapat dan seharusnya ditcrima oleh mereka yang dibentuk dari pengalaman-
pengalaman sebelumnya, informasi yang diperoleh dari orang lain dan kebutuhan pelanggan
sendiri.

Variabel persepsi ini diukur berdasarkan tanggapan responden terhadap pernyataan-
fnyataan dalam kuesioner yang menggunakan skala pengukuran ordinal, yaitu seperangkat

nyataan evaluatit yang direspon berdasarkan rentang skala 1-5 ( sangat tidak setuju sampai

dcxpgan sangat sctuju )

2.[ersepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diterima/ dirasakan

pc

pe

Aﬂalah pelayanan yang diterima/dirasakan pelanggan sebagai hasil kinerja yang diberikan
oleh Universitas Airlangga

Variabel persepsi ini diukur berdasarkan tanggapan responden terhadap pemyataan-
rJnyataan dalam kuesioner yang menggunakan skala pengukuran ordinal, yaitu seperangkat

fnyataan cvaluatif yang direspon berdasarkan rentang skala 1-5 ( sangat tidak setuju sampai

14
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€ngan sangat setuju ),

Penelitian ini dibatasi pada Pelanggan Internal Universitas Airlangga yaitu mahasiswa Strata
rReguler dari semua fakultas di Universitas Airlangga g .Sejauh mana pelanggan dapat menerima
ralilas pelayanan  sesuai dengan yang diharapkan, dalam penelitian ini diukur dari 5 dimens;

1alitas yang meliputi kepuasan pelanggan atas:

Realibity atau keandalan

Reability adalah kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera/tepat

waktu,akurat dan memuaskan

.Responsiveness atau daya tangkap

Responsiveness yaitu kemauan/kesediaan para staft untuk membantu para pelanggan dan

memberikan pelayanan dengan tanggap.

fissurance atau jaminan

Assurance mencakup pengetahuan kompetensi, kesopanan respek terhadap pelanggan, dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para stafT,

Empati

Empati merupakan kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik,
perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para pelanggan,
Tangiables atau bukti langsung

~Tangiables meliputi fasilitas fisik ,perlengkapan dan sarana komunikasi yang diberikan

Universitas Airlangga kepada pelanggannya.

[I2 SUMBER DATA

—
h
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Penclitian ini menggunakan data primer yang dikumpulkan langsung dari Pelanggan internal

Umversitas Airlangga yaitu mahasiswa strata 1 -Reguler dari semua fakultas di Universitas

rlangga .

.3 PROSEDUR PENGUMPULAN DATA
Pengumpulan data dilakukan data menggunakan quesioner dan wawancara langsung dengan

sponden yaitu mahasiswa strata | -Reguler dari semua fakultas di Universitas Airlangga .

4 PROSEDUR PENENTUAN SAMPEL

Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa strata 1 -Reguler dari semua fakultas di

Universitas Airlangga . Metode sampling yang digunakan adalah Accidental Sampling yaitu

1§

[

g

sponden yang ditemui dan memenuhi kriteria sebagai responden yang dijadikan sampel dalam

nelitian im,

fI.S TEKNIK ANALISIS

W

by

Untuk menguji hipotesa yang telah dirumuskan, maka digunakan Tes Rangking Bertanda

ilcoxon untuk Data Berpasangan. Data berpasangan yaitu bahwa setiap responden akan mengisi

sgpasang data ( vaitu persepsi dan harapan ), dimana penilaian yang satu akan menjadi pengontrol

gi penilaian yang lain. Tes ini digunakan untuk memberikan bobot yang lebih besar untuk kedua

kondisi ,dibandingkan dengan pasangan yang menunjukkan perbedaan yang kecil.

Pengolahan data dilakukan dengan program SPSS, dimana hasil pengujian ini akan

memberikan mlai Z sampel dan probabilitas dari 2 sisi untuk menolak atau menerima hipotesa.

16
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Rumus Tes Rangking-Bertanda Wilcoxon untuk data berpasangan adalah sebagai berikut

NCN+EJ2N+1)

24

Dimana:

=Jumlah rannking tanda yang lebih kecil frekuensinya dari dua kelompok ranking yang
bertanda sama
=Jumlah data yang mempunyai selisih, didapat dari jumlah sampel dikurangi data

berpasangan yang sama jumlahnya

Dapi hasil perhitungan melalui program komputer akan didapatkan nila Z dan probabilitas observasi

(p

observasi )

Jika p observasi >5% maka harga z tidak signi.ﬁkan pada taraf signifikansi 5% dan HO akan
diterima.

Jika p observasi < 5%, maka harga Z signifikan pada taraf signifikansi 5% dan HO

ditolak,sedang H1 diterima

17
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BABIV

HASIL DAN PEMBAIIASAN

HASIL PENELITIAN

Responden dalam penelitian ini adalah mahasiswa strata 1 -Reguler dari semua fakultas di

ersitas Airlangga , seperti tampak pada Tabel 4.1.
TABEL 4.1
JUMLAH RESPONDEN
NO FAKULTAS JUMLAII Yo
1 KEDOK.UMUM 52 17,7
2 KEDOK.GIGI 17 58
3 HUKUM 18 6,1
4 EKONOMI 96 32,8
5 FARMASI 14 4,8
6 KEDOK.HEWAN 17 58
7 SOSIAL & POL. 33 11,3
8 MIPA 21 7,2
9 KESHT.MASY 7 24
10 PSIKOLOGI 6 2,0
11 SASTRA 12 4,1
TOTAL ) 293 100
Sumber :Lampiran 2

Jumlah responden adalah proporsional dengan jumlah seluruh mahasiswa di Universitas

ngea (lampiran 1),

DESKRIPSI HASIL PENELITIAN

18
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DIMENSI RELIABILITY

Tanggapan responden terhadap pernyataan bahwa mata kuliah di fakultas/program studinya

dapat memenuhi tuntutan ketrampilan dan profesi dalam dunia kerja

TABEL 4.2
HARAPAN RESPONDEN ( 1a)

HARAPAN JUMLAH [ %
SANGAT TIDAK SETUJU 2 0,7
TIDAK SETUJU 2 0,7
NETRAL 4 1,4
SETUJU 93 31,7
SANGAT SETUJU 192 65,5
TOTAL 293 100

Sumber :Lampiran 2

Berdasarkan Tabel 4.2 tampak bahwa 65.5% responden sangat setuju dan 31,7% responden

terhadap pernyataan bahwa mata kuliah di fakultas/program studinya seharusnya dapat

memegnuhi tuntutan ketrampilan dan profesi dalam dunia kerja.

TABEL43

PENILAIAN RESPONDEN ( la )
PENILAIAN JUMLAI %
SANGAT TIDAK SETUJU 5 1,7
TIDAK SETUJU 31 10,6
NETRAL 88 30,0
SETUJU 116 39,6
SANGAT SETUJU 53 18,1
TOTAL 293 100
Sumber : Lampiran 2

19
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Berdarkana Tabel 4.2 tampak bahwa 39,6% responden setuju terhadap pernyataan bahwa

mata Kuliah di fakultas/program studinya dapat memenuhi tuntutan ketrampilan dan profesi dalam

dunia kerja dan 30.0 % menyatakan netral .

1b.

jadwa

Tanggapan responden terhadap pernyataan bahwa jadwal perkuliahan di fakultas/program
studinya tidak pernah berubah. '

TABEL 4.4
HARAPAN RESPONDEN ( 1b)
HARAPAN JUMLAH %
SANGAT TIDAK SETUJU 5 1,7
TIDAK SETUJU 32 10,9
NETRAL 67 22,9
SETUJU 114 38,9
SANGAT SETUJU 75 25,6
TOTAL 293 100
Sumber :Lampiran 2

Berdasarkan Tabel 4.4 tampak bahwa 38.9% mahasiswa setuju terhadap pernyataan bahwa

perkuliahan di fakultas/program studinya seharusnya tidak pernah berubah.

TABEL 4.5
PENILAIAN RESPONDEN ( 1b)

PENILAIAN JUMLAM %
SANGAT TIDAK SETUJU 18 6,1
TIDAK SETUJU 136 46,4
NETRAL 49 16,7
SETUJU 61 20,8
SANGAT SETUJU 29 9,9
TOTAL 293 100

Sumber : Lampiran 2

Berdasarkan Tabel 4.5 tampak bahwa menurut penilaian mahasisws 46.4% menyatakan

20
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pemy?taan bahwa seharusnya jadwal ujian di fakultas/program studinya tidak pernah berubah

h berubah.

IR-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

setuju terhadap pernyataan bahwa jadwal perkuliahan di fakultas/program studinya tidak

Tanggapan responden terhadap pernyataan bahwa jadwal ujian di fakultas/program studinya

tidak pernah berubah.
TABEL 4.6
HARAPAN RESPONDEN ( I¢)

HARAPAN JUMLAH %
SANGAT TIDAK SETUJU 5 1,7
TIDAK SETUJU 22 7,5
NETRAL 56 19,1
SETUJU 126 43,0
SANGAT SETUJU 84 28,7
TOTAL 293 100

Sumber :Lampiran 2

Berdasarkan Tabel 4.6 tampak bahwa 43.0% setuju dan 28.7% sangat setuju terhadap

TABEL 4.7
PENILAIAN RESPONDEN ( I¢)

PENILAIAN JUMLAHI %
SANGAT TIDAK SETUJU 8 27
TIDAK SETUJU 98 33,4
NETRAL 51 17,4
SETUJU 102 34,8
SANGAT SETUJU 34 11,6
TOTAL 293 100

Sumber : Lampiran 2

Berdasarkan Tabel 4.7 tampak bahwa 34.8% setuju dan 33.4% tidak setuju terhadap

pernyataan bahwa jadwal ujian di fakultas/program studinya tidak pernah berubah.
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Tanggapan responden terhadap pernyataan bahwa penilaian di fakultas/program studinya

penuh dengan kejelasan.

TABEL 4.8
HARAPAN RESPONDEN ( 1d )

HARAPAN JUMLAH %
SANGAT TIDAK SETUJU 0 0
TIDAK SETUJU 2 0,7
NETRAL 27 9,2
SETUJU 87 29,7
SANGAT SETUJU 177 60,4
TOTAL 293 100

Sumber :Lampiran 2

Berdasarkan Tabel 4.8 tampak bahwa 60,4% sangat setuju terhadap pernyataan bahwa

penilaian di fakultas/program studinya seharusnya penuh dengan kejelasan.

TABEL 4.9
PENILAIAN RESPONDEN ( 1d)
PENILAIAN JUMLAH %
SANGAT TIDAK SETUJU 22 7.5
TIDAK SETUJU 101 34,5
NETRAL 76 25,9
SETUJU 57 19,5
SANGAT SETUJU 37 12,6
TOTAL 293 100
Sumber : Lampiran 2

Berdasarkan Tabel 4.9 dapat diketahui 34.5% responden tidak setuju terhadap pernyataan

bahwp penilaian di fakultas/program studinya penuh dengan kejelasan.

N
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I'anggapan responden terhadap pernyataan bahwa perhitungan Indeks Prestasi di

apat dipercaya.

TABEL 4.10
HARAPAN RESPONDEN ( le)

HARAPAN JUMLAH %
SANGAT TIDAK SETUJU 0 0
TIDAK SETUJU 1 0,3
NETRAL 17 58
SETUJU 77 26,3
SANGAT SETUJU 198 67,6
TOTAL 293 100

Sumber :Lampiran 2

Jerdasarkan Tabel 4.10 dapat diketahui bahwa 67.6% responden menyakan sangat setuju

p pernyataan bahwa seharusnya perhitungan Indeks Prestasi di fakultas/program studinya

TABEL 4.11
PENILAIAN RESPONDEN ( le)

PENILATAN JUMLAN Y
SANGAT TIDAK SETUJU 11 37
TIDAK SETUJU 56 19,1
NETRAL 106 36,2
SETUJU 81 27,6
SANGAT SETUJU 39 13,3
TOTAL 293 100

Sumber : Lampiran 2

Jerdasarkan Tabel di atas dapat diketahui penilaian mahasiswa 36.2% netral dan 27.6%

sangal setuju terhadap pernyataan bahwa perhitungan Indeks Prestasi di fakultas/program studinya

o
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akurlat/dapat dipercaya.

If.

pern)

dan ¢

Tanggapan responden terhadap pemyataan bahwa pembimbingan KRS di fakultas/program

studinyaberlangsung lancar dan cepat.

TABEL 4.12
. HARAPAN RESPONDEN ( 1f

HARAPAN JUMLAH %
SANGAT TIDAK SETUJU 0 0
TIDAK SETUJU 2 0,7
SETUJU 103 35,2
SANGAT SETUJU 159 54,3
TOTAL 293 100

Sumber :Lampiran 2

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan 54.3% menyatakan sangat setuju terhadap

rataan bahwa pembimbingan KRS di fakultas/program studinya seharusnya berlangsung lancar

epal
TABEL 4.13
PENILAJAN RESPONDEN ( 1f)

PENILAIAN JUMLAH %
SANGAT TIDAK SETUJU 29 9,9
TIDAK SETUJU 71 24,2
NETRAL 74 253
SETUJU 82 28,0
SANGAT SETUJU 37 12,6
TOTAL 293 100

Sumber : Lampiran 2

Tabel 4.13 menunjukkan bahwa 28% menyatakan setuju dan 25.3% menyatakan netral

24
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terhaflap peryataan bahwa pembimbingan KRS di fakultas/program studinyaberlangsung lancar

dan cgpat

Tanggapan responden terhadap pernyataan bahwa tidak ada hambatan dalam melakukan

kegiatan mahasiswa di fakultas/program studinya.,

TABEL 4.14
HARAPAN RESPONDEN ( 1g)

HARAPAN JUMLAH | %
SANGAT TIDAK SETUIU 2 0,6
TIDAK SETUJU 1 0,3
NETRAL 29 9,9
SETUJU 126 43,0
SANGAT SETUJU 135 46,1
TOTAL 293 100

Sumber :Lampiran 2

Tabel diatas menunjukka 46.1% sangat setuju dan 43.0% menyatakan setuju terhadap

pernyataan bahwa seharusnya tidak ada hambatan dalam melakukan kegiatan mahasiswa di

fakul

tas/program studinya.

TABEL 4.15
PENILAIAN RESPONDEN (1g)
PENILAIAN JUMLAIl %
SANGAT TIDAK SETUJU 8 2,7
TIDAK SETUJU 91 31,1
NETRAL 98 33,4
SETUJU 65 22,2
SANGAT SETUJU 31 10,6
TOTAL 293 100
Sumber : Lampiran 2

Berdasarkan Tabel diatas dapat diketahui bahwa 33.3% netral dan 31.1% tidak setuju

25
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terhadlap pernyataan bahwa tidak ada hambatan dalam melakukan kegiatan mahasiswa di

fakul

2a.

fas/program studinya.

DIMENSI RESPONSIVENESS
Tanggapan responden terhadap pernyataan bahwa dosen mudah ditemui mahasiswa untuk

konsultasi masalah perkuliahandi fakultas/program studinya.

TABEL 4.16
HARAPAN RESPONDEN ( 2a )

HARAPAN JUMLAHI %
SANGAT TIDAK SETUJU 0 0
TIDAK SETUJU 2 0,7
NETRAL 9 3,1
SETUJU 107 36,5
SANGAT SETUJU 178 59,7
TOTAL ) 293 100

Sumber :Lampiran 2

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa 59.7 % sangat setuju dan 36.7 % setuju

terhaglap pernyataan bahwa seharusnya dosen mudah ditemui mahasiswa untuk konsultasi maszlah

perky

liahandi fakultas/program studinya

TABEL 4.17
PENILAIAN RESPONDEN ( 2a )

PENILAIAN JUMLAH %
SANGAT TIDAK SETUJU 22 7,5
TIDAK SETUJU 123 42,0
NETRAL 56 19,1
SETUJU 59 20,1
SANGAT SETUJU 33 11,3
TOTAL o 293 100

Sumber : Lampiran 2
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Berdasrkan tabel di atas dapat diketahui 42.0% tidak setuju terhadap pernyataan bahwa‘
) mudah ditemui mahasiswa untuk konsultasi masalah perkuliahandi fakultas/program studi
Tanggapan responden terhadap pernyataan bahwa proses belajar mengajar di ruang kuliah
hendaknya interaktif sehingga memungkinkan mahasiswa mengembangkan seluruh

kapasitas, kreatifitas dan kapabilitas.

TABEL 4.18
HARAPAN RESPONDEN ( 2b)

HARAPAN JUMLAH %
SANGAT TIDAK SETUJU 6 0
TIDAK SETUJU 1 0,3
NETRAL 44 15,0
SETUJU 128 43,7
SANGAT SETUJU 120 41,0
TOTAL 293 100

Sumber :Lampiran 2

Berdasarkan tabel di atas diketahui 43.7% setuju dan 4 1.0 sangat setuju terhadap pernyataan

bahwa scharusnya proses belajar mengajar di ruang kuliah hendaknya interaktif sehingga

mem

ingkinkan mahasiswa mengembangkan seluruh kapasitas, kreatifitas dan kapabilitas.

TABEL 4.19
PENILAIAN RESPONDEN ( 2b )
PENILAIAN JUMLAH %
SANGAT TIDAK SETUJU 10 3.4
TIDAK SETUJU 79 27,0
NETRAL 113 38,6
SETUJU 65 22,2
SANGAT SETUJU ’ 26 8,9
TOTAL ' 293 100
Sumber : Lampiran 2

Berdasarkan tabel di atas diketahui 38.6% netral dan 27.0% tidak setuju terhadap pernyataan
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bahwa proses belajar mengajar di ruang kuliah hendaknya interaktif sehingga memungkinkan

mahasiswa mengembangkan seluruh kapasitas, kreatifitas dan kapabilitas.

2c.

pern

para)

3a.

Tanggapan responden terhadap pernyataan bahwa para pejabat struktural mudah ditemui

mahasiswa.
TABEL 4.20
HARAPAN RESPONDEN ( 2¢)

HARAPAN JUMLAH %
SANGAT TIDAK SETUJU 0 -0
TIDAK SETUJU 1 0,3
NETRAL 41 14,0
SETUJU 121 413
SANGAT SETUJU 130 44,4
TOTAL 293 100

Sumber :Lampiran 2

Berdasarkan tabel diatas tampak bahwa 44.4% sangat setuju dan 41.3% setuju terhadap

yataan bahwa seharusnya para pejabat struktural mudah ditemui mahasiswa.
: TABEL 4.21
PENILAIAN RESPONDEN ( 2¢ )
PENILAJAN JUMLAH K
SANGAT TIDAK SETUJU 23 7,8
TIDAK SETUJU 121 41,3
NETRAL 74 253
SETUJU 48 16,4
SANGAT SETUJU 27 9,2
TOTAL 293 100
Sumber : Lampiran 2

Tabel 4.21 menunjukkan 41.3% tidak setuju dan 25.3% netral terhadap pernyataan bahwa
pejabat struktural mudah ditemui mahasiswa.

DIMENSI ASSURANCE
Tanggapan responden terhadap pernyataan bahwa dosen harus mempunyai kemampuan

tinggi sesuai dengan bidangnya.
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TABEL 4.22
HARAPAN RESPONDEN ( 3a

ILARAPAN JUMLAH | %
SANGAT TIDAK SETUJU 0 0
TIDAK SETUJU 1 0,3
NETRAL 13 4,4
SETUJU 100 34,1
SANGAT SETUJU 179 61,1
TOTAL 203 100

Sumber :Lampiran 2

Berdasarkan tabel di atas tampak bahwa 61.1% setuju terhadap pernyataan bahwa dosen

seharunya mempunyai kemampuan tinggi sesuai dengan bidangnya.

TABEL 4.23
PENILAIAN RESPONDEN ( 3a)
PENILAIAN JUMLAH %
SANGAT TIDAK SETUJU 4 1,4
TIDAK SETUJU 19 6,5
NETRAL 109 37,2 °
SETUJU 112 38,2
SANGAT SETUJU 49 16,7
TOTAL o 293 100
Sumber : Lampiran 2

Berdasrkan tabel di atas diketahui 38.2% setuju dan 37.2% netral terhadap pernyataan

bah\\(n dosen mempunyai kemampuan tinggi sesuai dengan bidangnya.

3b.

Tanggapan responden terhadap pernyataan bahwa karyawan di fakultas/program studinva

harus mempunyai kemampuan tinggi dalam menjalankan tugasnya.

29
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TABEL 4.24

HARAPAN RESPONDEN (3b )

HARAPAN JUMLAH %
SANGAT TIDAK SETUJU 0 0
TIDAK SETUJU 1 0,3
NETRAL 40 13,7
SETUJU 132 45,1
SANGAT SETUJU 120 41,0
TOTAL 293 100

Sumber :Lampiran 2

Berdasarkan Tabel 4.24 dapat diketahui bahwa 45.1% setuju dan 41.0% sangat setuju

terhddap pernyataan bahwa karyawan di fakultas/program studinya seharusnya mempunyai

kemepuan tinggi dalam menjalankan tugasnya.

pern

men]

3c.

TABEL 4.25
PENILAJAN RESPONDEN (3b)
PENILAJAN JUMLAI %
SANGAT TIDAK SETUJU 21 7,2
TIDAK SETUJU 60 20,5
NETRAL 124 42,3
SETUJU 64 21,8
SANGAT SETUJU 24 8,2
TOTAL 293 100
Sumber : Lampiran 2

Berdsarkan tabel tersebut diatas dapat diketahui 42.3% netral dan 21.8% setuju terhadap
L/ataan bahwa karyawan di fakultas/program studinya mempunyai kemampuan tingg dalam

alankan tugasnya.
Tanggapan responden terhadap pernyataan bahwa karyawan dalam memberikan pelayanan

kepada mahasiswa dengan ramah dan sopan,
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TABEL 4.26
HARAPAN RESPONDEN ( 3c)

HARAPAN  JUMLAH %
SANGAT TIDAK SETUJU 1 0,3
TIDAK SETUJU _ 0 0
NETRAL 20 6,8
SETUJU 100 34,1
SANGAT SETUJU 112 58,7
TOTAL 293 100

Sumber :Lampiran 2

Tabel di atas menunjukkan 58.7% sangat setuju terhadap pernyataan bahwa karyawan dalam

memberikan pelayanan kepada mahasiswa seharusnya dengan ramah dan sopan.

pem;

sopa

4a.

TABEL 4.27
PENILAJAN RESPONDEN ( 3¢)
PENILAIAN JUMLAN %
SANGAT TIDAK SETUJU 33 11,3
TIDAK SETUJU 58 19,8
NETRAL 109 37,2
SETUJU 62 21,2
SANGAT SETUJU 31 10,6
TOTAL 293 100
Sumber : Lampiran 2

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa 37.2% netral dan 21.2% setuju terhadap
rataan bahwa karyawan dalam memberikan pelayanan kepada mahasiswa dengan ramah dan

.
4, DIMENSI EMPATI

Tanggapan responden terhadap pernyataan bahwa dosen wali/dosen pembimbing skripsi

dapat dihubungi dengan mudah di ruang dosen,melalui telepon atau email.
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TABEL 4.28 ,
HARAPAN RESPONDEN ( 4a )

HARAPAN JUMLAH %
SANGAT TIDAK SETUJU 0 0
TIDAK SETUJU 1 0,3
NETRAL 18 6,1
SETUJU 78 26,6
SANGAT SETUJU 196 66,9
TOTAL 293 100

Sumber :Lampiran 2

Tabel di atas menunjukkan bahwa 66.6 % sangat setuju terhadap pernyataan bahwa

dosen wali/dosen pembimbing skripsi seharusnya dapat dihubungi dengan mudah di ruang
dosen,melalui telepon atau email.
TABEL 4.29
PENILAIAN RESPONDEN (4a )
HARAPAN JUMLAH %

SANGAT TIDAK SETUJU 18 - 6,2

TIDAK SETUJU 74 25,3

NETRAL 100 34,1

SETUJU 64 21,8

SANGAT SETUJU 37 12,6

TOTAL 293 100

Sumber : Lampiran 2
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui 34.1 % netral dan 25.3% tidak setuju terhadap

pernyataan bahwa dosen wali/dosen pembimbing skripsi dapat dihubungi dengan mudah di ruang

dosen,melalui telepon atau email.

4b.

Tanggapan responden terhadap pernyataan bahwa dosen mengenal dengan baik

mahasiswa yang sedang menempuh perkuliahannya dan memberikan perhatian pribadi.
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TABEL 4.30 : |
HARAPAN RESPONDEN (4b )
HARAPAN JUMLAH %
SANGAT TIDAK SETUJU 7 24
TIDAK SETUJU 36 12,3
NETRAL 127 43,3
SETUJU 84 28,7
SANGAT SETUJU 39 13,3
TOTAL . 293 100
Sumber :‘Lampiran 2

Berdasarkan tabel di atas diketahui 43.3% netral dan 28.7% setuju terhadap pernyataan
a dosen seharusnya mengenal dengan baik mahasiswa yang sedang menempuh perkuliahannya

nemberikan perhatian pribadi

TABEL 4.31
PENILAIAN RESPONDEN ( 4b )
PENILAIAN JUMLAH %
SANGAT TIDAK SETUJU 23 7,8
TIDAK SETUJU 125 42,7
NETRAL 108 35,8
SETUJU 30 10,2
SANGAT SETUJU 10 34
TOTAL 293 100
Sumber : Lampiran 2

Berdasrkan tabel di atas dapat diketahui bahwa 42.7% tidak setuju dan 35.8% netral terhadap

pernylataan bahwa dosen mengenal dengan baik mahasiswa yang sedang menempuh perkuliahannya

dan memberikan perhatian pribadi

S,

5a.

DIMENSI TANGIABLES
Tanggapan responden terhadap pernyataan bahwa fasitas yang tersedia( komputer, buku,

jurnal ilmiah, laboratorium dan sebagainya) tersedia dengan lengkap.

(Y]
(VY
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TABEL 4.32 :
HARAPAN RESPONDEN ( 5a)
1 HARAPAN JUMLAH %
SANGAT TIDAK SETUJU 0 0
TIDAK SETUJU 2 0,6
NETRAL 10 34
SETUJU 77 26,3
SANGAT SETUJU 204 69,6
TOTAL 293 100
Sumber :Lampiran 2

Berdasrkan tabel di atas dapat diketahui 69.6% sangat setuju terhadap pernyataan bahwa
seharusnya fasitas yang tersedia( komputer, buku, jurnal ilmiah, laboratorium dan sebagainya)

tersedia dengan lengkap

TABEL 4.33
PENILAIAN RESPONDEN ( 5a )

PENILAIAN JUMLAN %
SANGAT TIDAK SETUJU 42 14,3
TIDAK SETUJU 112 38,2
NETRAL 44 15
SETUJU 61 20
SANGAT SETUJU 34 11,6
TOTAL 293 100

Sumber : Lampiran 2

Berdasarkan tabel tersebut dapat diketahui bahwa 38.2% tidak setuju terhadap pernyataan
bahwa|fasitas yang tersedia( komputer, buku, jurnal ilmiah, laboratorium dan sebagainya) tersedia
dengavl lengkap.

3h, |Tanggapan responden terhadap pemyataan bahwa fasilitas olah raga dan ibadah untuk

mahasiswa tersedia dengan baik.
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TABEL 4.34
HARAPAN RESPONDEN ( 5b )

HARAPAN JUMLAH %
SANGAT TIDAK SETUJU 0 0
TIDAK SETUJU 2 0,7
NETRAL 20 6,8
SETUJU 97 33,1
SANGAT SETUJU 174 59,4
TOTAL 293 100

Sumber :Lampiran 2

Berdasrkan tabel di atas dapat diketahui 59.4% sangat setuju dan 33.1% setuju terhadap

htaan bahwa seharusnya fasilitas olah raga dan ibadah untuk mahasiswa tersedia dengan baik.

TABEL 4.35
PENILAIAN RESPONDEN ( 5b)
PENILAIAN JUMLAH %
SANGAT TIDAK SETUJU 29 9,9
TIDAK SETUJU 71 24,2
NETRAL 67 22,9
SETUJU 98 334
SANGAT SETUJU 28 9,6
TOTAL 293 100
Sumber : Lampiran 2

Tabel di atas menunjukkan 33.4% setuju dan24.2 % tidak setuju terhadap peinyataan bahwa

fasilitas olah raga dan ibadah untuk mahasiswa tersedia dengan baik.

Sc.

Tanggapan responden terhadap pernyataan bahwa para dosen dan karyawan berpenampilan

rapi dan sopan.

L)
L
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V.2l UJI HIPOTESIS IARAPAN-PERSEPSI MAIIASISWA UNIVERSITAS
AIRLANGGA
TABEL 4.38
HASIL UJI HARAPAN - PERSEPSI MAHASISWA UNIVERSITAS AIRLANGGA
DIMENSI ATRIBUT z ASYMP.SIG
(2 TAILED)

RELIABILITY KEANDALAN MATA KULIAH -11.000 0.000
KEANDALAN JADWAL PERKULIAHAN 9.073 0.000
KEANDALAN JADWAL UJIAN -7.955 0.000
KEANDALAN PENILAIAN -12.362 0.000
KEANDALAN PERHITUNGAN IP -12.453 0.000
KEANDALAN SISTEM PEMBIBINGAN KRS | -11.537 0.000
KEANDALAN PROSES KEGIATAN MHS | -11.747 0.000
RESPONSIVENESS | KEMUDAHAN KONSULTASI DGN DOSEN | -12.928 0.000
PROSES BELAJAR MENGAJAR -11.453 0.000
KEMUDAHAN KONSULTASI DGN PIBT | -12.606 0.000

STRUKTURAL
ASSURANCE KEMAMPUAN DOSEN -11.508 0.000
KEMAMPUAN KARYAWAN : -11.862 0.000
KERAMAHAN KARYAWAN THD MHS | -12.387 0.000
EMPATY KEMUDAHAN PEMBIMBINGAN -12.684 0.000
PENGENALAN THD MAHASISWA -9.302 0.000
TANGIABLES FASILITAS PERKULIAHAN -12.808 0.000
FASILITAS IBADAH DAN OLAH RAGA -12.068 0.000
PENAMPILAN DOSEN DAN KARYAWAN -8.908 0.000

Sumber :Lampiran 3

asyn

Berdasarkan tabel 4.38 diatas dapat diketahui bahwa semua atribut mempunyai

nptotic.significance (2 tailed ) < 0.05, sehingga dapat disimpulkan terdapat perbedaan yang

nyata antara harapan mahasiswa dengan persepsi mahasiswa pada semua atribut dari dimensi

rcabjlity, responsiveness,assurance,empaty dan tangiables
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PEMBAHASAN

Berdasarkan deskripsi hasil penelitian dan uji Wilcoxon maka dapat disimpulkan terdapat

perbedaan yang nyata antara harapan mahasiswa dengan persepsi mahasiswa pada semua atribut dari

dimensj reability, responsiveness,assurance,empaty dan tangiables .

Iv.3.1

1a.

antara |
penelit

dapat 1

DIMENSI REABILITY

Keandalan mata kuliah

Berdasarkan hasil uji harapan- persepsi ditemukan bahwa terdapat perbedaan yang nyata
narapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut keandalan mata kuliah. Dari deskripsi hasil
an dapat diketahui bahwa 97,2% mahasiswa berharap bahwa mata kuliah yang diperoleh

nemenuhi tuntutan ketrambilan dan profesi dunia kerja ,tetapi hanya 57,7% mahasiswa

yang menilai bahwa mata kuliah yang diperoleh di fakultas /program studinya saat ini dapat

memen

Ib.

uhi tuntutan ketrampilan dan profesi dunia kerja
Kcandalan jadwal perkuliahan

Berdasarkan hasil uji harapan- persepsi ditemukan bahwa terdapat perbedaan yang nyata

antara harapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut keandalan jadwal perkuliahan. Dari deskripsi

hasil pgnelitian dapat diketahui bahwa 64,5% mahasiswa berharap bahwa jadwal perkuliahan

tidak pernah berubah, tetapi hanya 30,7 % mahasiswa yang menilai bahwa jadwal perkuliahan

di fakuTlas/ program studinya tidak pernah berubah.

le.

Keandalan jadwal ujian

Berdasarkan hasil uji harapan- persepsi ditemukan bahwa terdapat perbedaan yang nyata

antara harapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut keandalan jadwal ujian. Dari deskripsi hasil

peneliﬁian dapat diketahui bahwa 71,7% mahasiswa berharap bahwa jadwal ujian tidak pernah
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berubah ,tetapi hanya 46,4% mahasiswa yang menilai bahwa jadwal ujian di fakultas / program

stud

ld.

antas

hasil

nya tidak pernah berubah..

Keandalan sistem penilaian

Berdasrkan hasil uji harapan- persepsi ditemukan bahwa terdapat perbedaan yang nvata
a harapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut keandalan sistem penilaian. Dari deskripsi

penelitian dapat diketahui bahwa 90,1% mahasiswa berharap bahwa sistem penilaian yang

dilakukan penuh dengan kejelasan, tetapi hanya 32,1% mahasiswa menilai bahwa sistem

peni

le.

aian di fakultas / program studinya penuh dengan kejelasan,
Keandalan sistem perhitungan Indeks Prestasi

Berdasarkan hasil uji harapan- persepsi ditemukan bahwa terdapat perbedaan yang nyata

antata harapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut keandalansistem perhitungan IP. Dari deskripsi

hasil

penelitian dapat diketahui bahwa 93,9 % mahasiswa berharap bahwa sistemperhitungan IP

akurat dan dapat dipercaya, tetapi hanya 40,9% mahasiswa yang menilai bahwa perhitungan IP

di fa

1f.

xultas/program studinya akurat dan dapat dipercaya.
Keandalan proses pcmbimbingan Kartu Rencana Studi

Berdasarkan hasil uji harapan- persepsi ditemukan bahwa terdapat perbedaan yang nyata

antafa harapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut keandalan proses pembimbingan KRS. Dari

desk

ripsi hasil penelitian dapat diketahui bahwa 89,5% mahasiswa berharap bahwa proses

pembimbingan KRS berlangsung lancar dan cepat, tetapi hanya 30,6% mahasiswa yang menilai

bahw

1g.

ra proses pembibingan KRS di fakultas/ program studinya berlangsung lancar dan cepat.
Kecandalan Kegiatan Mahasiswa

Berdasarkan hasil uji harapan- persepsi ditemukan bahwa terdapat perbedaan yang ryata
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antafa harapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut keandalan kegiatan mahasiswa. Dari deskripsi

hasi

dala

penclitian dapat diketahui bahwa 89,1% mahasiswa berharap bahwa tidak ada hambatan

m melakukan kegiatan-kegiatan mahasiswa, tetapi hanya 32,8% mahasiswa yang menilai

bahwa di fakuitas/program studinya tidak ada hambatan dalam melakukan kegiatan-kegiatan

mnhTtsiswa.

V.3

2a,

2 DIMENSI RESPONSIVENESS
Kemudahan konsultasi dengan dosen

Berdasarkan hasil uji harapan- persepsi ditemukan bahwa terdapat perbedaan yang nyata

antara harapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut kemudahan konsultasi dengan dosen. Drari

desk

ipsi hasil penelitian dapat diketahui bahwa 96,2% mahasiswa berharap bahwa mahasiswa

dapaj dengan mudah menemui dosen untuk konsultasi masalah perkuliahan, tetapi hanya 31,4%

mah

asiswa yang menilai bahwa di fakultas/ program studinya dosen mudah ditemui untuk

konshltasi masalah perkuliahan.

2b.

Responsivencss dalam proses belajar mengajar

Berdasarkan hasil uji harapan- persepsi ditemukan bahwa terdapat perbedaan yang nyata

antarp harapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut responsiveness proses belajar mengajar. Dari

desk{ipsi hasil penelitian dapat diketahui bahwa 84,7% mahasiswa berharap bahwa proses belajar

mengajar di ruang kuliah interaktif dan memungkinkan mahasiswa mengembangkan seluruh

kapa

sitas , kreatifitas dan kapabilitasnya, tetapi hanya 31,1 % mahasiswa yang menilai bahwa di

fakullas / program studinya proses belajar mengajar di ruang kuliah interaktif dan memungkinkan

mahadsiswa mengembangkan seluruh kapasitas , kreatifitas dan kapabilitasnya.
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Kemudahan konsultasi dengan pejabat struktural

Berdasarkan hasil uji harapan- persepsi ditemukan bahwa terdapat perbedaan yang nyata
fa harapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut kemudahan konsultasi dengan pejabat
ftural. Dari deskripsi hasil penelitian dapat diketahui bahwa 85,7% mahasiswa berharap

va mahasiswa dapat dengan mudah menemui pejabat struktural konsultasi , tetapi hanya

25,9{% mahasiswa yang menilai bahwa pejabat struktural di Universitas Airlangga mudah diternui

untuk konsultasi.

IV.3

Ja.

anta

pene

L3 DIMENSI ASSURANCE

Kemampuan dosen

Berdasarkan hasil uji harapan- persepsi ditemukan bahwa terdapat perbedaan yang nyata
a harapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut kemampuan dosen. Dari deskripsi hasil

litian dapat diketahui bahwa 95,2% mahasiswa berharap bahwa dosen mempunyai

kem@mpuan tinggi sesuai dengan bidangnya, tetapi hanya 54,9% mahasiswa yang menilai bahwa

dose

31’.

antal

pene

n di fakultas/ program studinya mempunyai kemampuan tinggi sesuai dengan bidangnya.
Kemampuan karyawan
Berdasarkan hasil uji harapan- persepsi ditemukan bahwa terdapat perbedaan yang nyata
a harapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut kemampuan karyawan. Dari deskripsi hasil

litian dapat diketahui bahwa 86,1% mahasiswa berharap bahwa karyawan mempunyai

kemampuan tinggi dalam menjalankan tugasnya, tetapi hanya 30,0% mahasiswa yang menilai

bahwa karyawan di fakultas/ program studinya mempunyai kemampuan tinggi dalam menjalankan

tuga;

nya.

4]
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Keramahan dan kesopanan karyawan dalam pelayanan
Berdasarkan hasil uji harapan- persepsi ditemukan bahwa terdapat perbedaan yang nyata
ra harapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut keramahan dan kesopanan karyawan dalam

yanan terhadap mahasiswa. Dari deskripsi hasil penelitian dapat diketahui bahwa 92,8%

mahasiswa berharap bahwa karyawan memberikan pelayanan dengan ramah dan sopan, tetapi

hanya 31,8% mahasiswa yang menilai bahwa karyawan di fakultas/ program studinya memberikan

pela

V3

4a.

anta

Dari

yanan dengan ramah dan sopan.

.4 DIMENSI EMPATI

Kemudahan pembimbingan

Berdasarkan hasil uji harapan- persepsi ditemukan bahwa terdapat perbedaan yang nyata
fa harapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut kemudahan dosen pembimbing untuk dihungi.

deskripsi hasil penelitian dapat diketahui bahwa 93,5% mahasiswa berharap bahwa dosen

pembimbing mudah dihubungi, tctapi hanya 34,4% mahasiswa yang menilai bahwa dosen

pcn11bimbing di fakultas/ program studinya mudah dihungi.

4b.

Pengenalan terhadap mahasiswa

Berdasarkan hasil uji harapan- persepsi ditemukan bahwa terdapat perbedaan yang nyata

antafa harapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut pengenalan terhadap mahasiswa..Dari

desk

ripsi hasil penclitian dapat diketahui bahwa 42,0% mahasiswa berharap bahwa dosen

mengenal dengan baik mahasiswa yang sedang menempuh perkuliahannya, tetapi hanya 13,6%

mal

asiswa yang menilai bahwa dosen di fakultas/ program studinya mengenal dengan baik

maHasiswa yang menempuh perkuliahannya.
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5 DIMENSI TANGIABLES

Fasilitas perkuliahan

Berdasarkan hasil uji harapan- persepsi ditemukan bahwa terdapat perbedaan yang nyaza

antar[ harapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut fasilitas perkuliahan. Dari deskripsi hasil

tian dapat diketahui bahwa 95,9% mahasiswa berharap bahwa fasilitas perkuliahan(

komputer, jurnal ,buku-buku dan sebagainya )tersedia lengkap, tetapi hanya 32,4% mahasiswa

yang|menilai bahwa di fakultas/ program studinya tersecia fasilitas perkuliahan lengkap.

Sh.

Fasilitas Ibadah dan Olah raga

Berdasarkan hasil uji harapan- persepsi ditemukan bahwa terdapat perbedaan yang nyata

antarg harapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut fasilitas ibadah dan olah raga. Dari deskripsi

hasil

olah

benelitian dapat diketahui bahwa 92,5% mahasiswa berharap bahwa fasilitas ibadah dan

raga tersedia lengkap, tetapi hanya 43,0% mahasiswa yang menilai bahwa fasilitas ibadah

dan o}ah raga tersedia lengkap.

Se,

Penampilan dosen dan karyawan

Berdasarkan hasil uji harapan- persepsi ditemukan bahwa terdapat perbedaan yang nyata

antard harapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut penampilan dosen dan karyawan. Dari

deskr{psi hasil penelitian dapat diketahui bahwa 79,9% mahasiswa berharap bahwa dosen dan

karyajvan berpenampilan rapi dan sopan, tetapi hanya 40,8% mahasiswa yang menilai bahwa

dosen|dan karyawan di fakultas/ program studinya berpenampilan rapi dan sopan.
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BABV
SIMPULAN DAN SARAN
SIMPULAN
Berdasarkan analisis dari BablV , maka dapat disimpulkan bahwa ada perbedaan yang
ikan antara harapan dengan penilaian mahasiswa terhadap kualitas pelayanan yang diberikan

Jniversitas Airlannga bila ditinjau dari dimenst realibility, responsiveness,assurance, emphaty

dan lﬁngiablc,schingga hipotesis dalam penelitian ini diterima.

V.2

maha
kuali

maha

SARAN

Universitas Airlangga perlu meningkatkankepuasan pelanggannya, dalam penelitian adalah
siswa Universitas Airlangga ,melalui kualitas pelayanan yang diberikan .Dengan meningkatnya
as pelayanan yang diberikan maka akan di harapkan tidak ada perbedaan antara harapan

iswa dan persepsi mahasiswa . Dengan kata lain mahasiswa puas dengan kualitas pelayanan

Universitas Airlangga. Beberapa atribut yang perlu ditingkatkan adalah :

Kean

Dimensi realibility

Halan mata kuliah, keandalan jadwal perkuliahan, keandalan jadwal ujian, keandalan sistem

mem

2.

pcnillian, keandalan sistem perhitungan indeks prestasi, keandalan proses pembimbingan KRS,

eri kesempatan lebih luas pada kegiatan-kegiatan mahasiswa.
Dimensi Responsiveness

Kemudahan mahasiswa untuk menemui dosen untuk berkonsultasi, proses belajar mengajar

interaktif, kemudahan mahasiswa untuk menemui pejabat sruktural.

3.

Dimensi Assurance
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mengg

5.

menin

selalu
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Meningkatkan kemampuan dosen sesuai dengan bidangnya, meningkatkan kemampuan
vannya dan memberikan pelayanan kepada mahasiswa dengan ramah dan sopan.
Dimensi emphaty
Kemudahan menemui dosen pembimbing, memberikan perhatian pada mahasiswa dengan
bnal mahasiswa dengan baik.

Dimensi tangiables

Meningkatkan fasilitas perkuliahan ( komputer, buku, CD room, jurnal dan sebaginya),
gkatkan fasilitas ibadah dan olah raga dan menjaga penampilan dosen dan karyawan agar
rapi dan sopan

Dengan meningkatnya kualitas pelayanan yang diberikan Universitas Airlangga ,maka di
kan Universitas Airlangga dapat meningkatkan kualitas sumber daya manusianya, sehingga

rsitas Airlangga akan mampu meningkatkan daya saingnya..
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LAMPIRAN 3

Par Tests

ilcoxon Signed Ranks Test

IR-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

Ranks
. _ N | MeanRank | Sum of Ranks
VARO00019 - VAROOG01  Negative Ranks 1852 100.21 18538.00
Positive Ranks 13b 89.46 1163.00
Ties Q5¢
L Total 203
VAROCQ02G - VAROD0O2  Negative Ranks 1619 110.88 17851.50
Positive Ranks 420 67.96 2854.50
Ties o0
Total 293 ,
VAR00021 - VAROGO03 Negative Ranks 1468 104.53 15262.00
Positive Ranks 46h 71.00 3266.00
Ties 101
Total 293
VARO00022 - VARQOC04 Negative Ranks 208i 118.52 24653.00
Positive Ranks 17% 45.41 772.00
Ties 66
Tolal 293
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MPIRAN 1 PEKEMBANGAN MAHASISMAE BN RRIASUMNRLANGGA SMESEER GASAL 2001/2002
DARI AWAL BULAN SEPTEMBER 2001 S/D AKHIR BULAN OKTOBER 2001
am S1 Reguler
Keadaan Awal PENAMBAHAN Keadaan setelah PENGURANGAN Jumlah Mahasiswa
' Jnj. September 2001 Penerimaan |Mhs.Pindahan| Mahasiswa | adanya tambahan | KELUAR LULUS Keadaan Akhir
Fakultas Program Studi  {Prog. Mahasiswa Baru} Usniv. lain | Daftar Ulang Oktober 2001
P W [MT ] P | W |IMT| P | WIMT| P IWIMT| P W |MTiP WM P IWIMT| F W JIAT

Kedokteran Pendidikan Dokter | Si 580 775| 1364} 122} 149f 271] 0] Of o} O] o] O] 711] 924] 1635 O] O} O] Of Of Of 711 924| 1635
limu Keperawatan ] S1 sol 91| 141| 47| 81| 128} of of o of of of 97 172 269 O O] Of O 0] 0O 97| 1721 269
Kedokteran Gigi Pend.Dokter Gigi St 117] 461 573 L 30§ 108] 138 Of 1 1 o] o] o] 147] 570 717| Oof Of O] O] Ol O} 147 S70f 717
Hukum limu Hukum St 201] 202 583} 97 69| 186] 1| of 1] o] of of 389 381 770 O] Ol Of Of O O] 389y 381} 770
Ekonomi Akuntansi St 2221 293] 515] 42) 55] 97 6] 16 22| o] of O] 270 364] 634 O] Of Of 6l Of O 270} 364 &34
Manajemen S1 323] 279| 602 s8f 38| 96| 6| 17| 23] o] o] o] 387 334] 721 of o] of o] of of 387] 34| A
Ekonomi Pemb. St 246] 1985 441 51| 32| 831 o] of of of of o] 207 227] 524} of o of Of Of O] 297 227 524
Farmasi Farmasi S1 121} 447 568F 29| 90| 11e]l of 13} 134 of of Of 150| 550f 700f Of O Of Of Of O] 150f 550} 700
Kedokteran Hewan |Kedok. Hewan St 276] 33s| 611} 36| 81f 117] S5 7 12} of Of O] 317} 423| 740t Of Of O] Of Of O} 317} 423} 746
Budidaya Perairan | S1 0 0 O] 20 15| 35 Of O 0‘ of of of 20| 15f 35 Of Oof O] of O0f Oof 20 15} 35
1.Sosial & 1.Poitikk  |limu Politik St 88| 41| 1291 197 9] 28} 0] Of O Dl of o] 107 50f 157} of o6 O] O Of Of 107 S50 157
| Soslologi St 92| 98 - 1901 17| 26| 43| o] of o] of of O] 109] 124] 233} Of Of Of O Of Of 109] 124 233
‘ I.Hub.Intermaslonal | S1 78] 104] 182] 5] 23} 38| 0] of of of of of 93| 127} 220 of O] O] Of Of Of 93| 127f 220
I.Adm.Negara St 69} 106} 175 15| 15| 30{ o] of o] of of Of 84 121 205 O O Of Of O ©OF 84| 121 205
Antropologi Soslal | S1 8ol 99| 179} 20} 17| 371 ol of of of of of 100| 116 216] O of Of of Of Of 100 1i6] 216
| 1.Komunlkasi S1 72| 132| 204} o 32| 41 of of ol ol of Of 81 164 245 Of O Of Of O] O] 81} 164] 243
MIPA Matematika S1 621 126| 188} 20| 27] 471 o] of o} of of o] 82 153] 235 O] O Of O] Of O] 82} 153} 235
| Fisika S1 94 72| 166} 30| 16} 46{ 2| o] 2| of of o] 126;f 88| 214 Of of Of O Of Of 126] €8] 214
‘ Kimia S1 31| 11| 142f 13| 34| 47/ of of of of of O] 44} 145] 189 Of Of Of O Of O] 44| 145} 189
Biologl S1 32| 137| 1691 7| 39| 46} of of of of of Of 39 176 215 Of O Of Of Of O] 39 176] 215
Kesh.Masyarakat |Kesh.Masyarakat | S1 s0] 212| 262| 8| so] e8] of of of of of oOf 58 292 350 O] O] Of 0Of Of O} 58 292{ 330
Psikologi Psikolog} St 8o] 208| 288 29| s8] ©7] of Of o of of O] 109 266] 375 Of €] Of O] Of oOf 109 266 375
Sastra Sastra Inggris St 43| 166] 209 13| 41} 54y O] 1 11 o] o] O 56/ 208 264 Of Of Of O Of O] 56| 208] 264
Sasira Indonesia St 60] 74| 134] 17| 13] 30f{ O] Of O] ©O Oﬁ of 774 87} 164 0f Of O] O] Of O] 77| 87| 164
limu Sejarah St 46| 33| 79} 26| 8] 34 o[ of of of of o 721 41 113] O O} Of Of O] Oof 72| 41 113
JUMLAH 3212| 4887 8009] 790]1176]1966] 20] 55{ 75] O] O] 0] 4022| 6118{10140{ 0| 0] O] O] Of O] 4022} 6118 10140
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Ranks
_ . N ‘ﬁ Mean Rank | Sum of Ranks
VAROD00Z3 - VARGOOO5 Negative Ranks 208™ 11148 23188.00
Positive Ranks on 51.67 485,00
Ties 76°
Total 293 _
VAR00024 - VAROQQ0O6  Negative Ranks 187°P 107.44 20092.00
Positive Ranks 179 48.12 818.00
Ties 89
Total 293 ‘
VAROQ025 - VARCO007  Negative Ranks 194% 107.93 20938.00
Positive Ranks 14 57.00 798.00
Ties 85¢
Total 293
VAR00026 - VARCO008  Negalive Ranks 220 116.34 25595.50
Positive Ranks ™ 40.36 282.50
Ties 66"
) Total 293
VARDO02f - VARCC009 Negative Ranks 192Y 112.28 21557.50
Positive Ranks 212 58.74 1233.50
Ties 80"
Total 293
VARQ0028 - VAROO010  Negative Ranks 217%4 121.96 26465.00
Positive Ranks 16 49.75 798.00
Ties 60%
Total 293 .
VARQQ029 - VAROO011  Negative Ranks 1874 106.27 19873.00
Positive Ranks 17 61.00 1037.00
Ties 8994
Total 293 )
VAR0003$) -VAR00012 Negative Ranks 204M 112.71 22992.00
Positive Ranks 160 73.20 1098.00
Ties 740
Total ) 293
VAROQQ03] - VAROOD13  Negative Ranks 210"} 118.50 24884.00
Positive Ranks 16" 47.94 767.00
Ties e7™
Total . 293
VARO0032 - VAR00014  Negative Ranks 214™ 116.62 24957.00
Positive Ranks 1199 42.55 468,00
Ties 6874
Total 293
VARO00033 - VAR00015 Negative Ranks 15499 91.40 14076.00
Positive Ranks 237 72.91 1677.00
Ties 116%9
Total 293
VARO0034 - VAR00018 Nagaﬁviﬁﬁﬁks 217% 115.58 28074.00
Positive Ranks & 43,08 351,00
Ties 68
Total 293
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o . N . | MeanRank | Sum of Ranks
VAROOﬁ 35 - VARO0017  Negalive Ranks 199" 109.47 21785.00
Positive Ranks 12 43.42 581.00
Ties 82
Total . 293
VARQ00(U36 - VARO0018 Negative Ranks 147 89.05 13090.00
Positive Ranks 258 71.52 1788.00
Ties 121b
Total 293

a. VAR00019 < VARCQ001
b. VAR00019 > VARGC0001
c. VAR00001 = VAR00019
d. VAR00020 < VAR00002
e. VAR00020 > VAR00002
f. VARD0CO2 = VAR00020
g. VAR00021 < VAR0DD003
h. VAR00021 > VAR00003
i. VAR(Q0003 = VAR00021

i. VAR(0022 < VARC0004

k. VAR0022 > VAR0O0004

. VAR(QO004 = VARC0022
m. VARG0023 < VAR0OQC05
n. VAR00023 > VARO0O005
0. VAR{D0005 = VAR00023
p. VARD0024 < VAR00006
Q. VARD0024 > VARC0008
r. VAR{OO06 = VAR00024
s. VARD0025 < VARC0007
t. VARD0025 > VARO0007
u. VARPO0007 = VAR00025
v. VARD0026 < VARC0008
w. VAR00026 > VAR00008
x. VARD0008 = VAR00026
y. VARD0D27 < VAR0O0C09
z. VARD0027 > VAR00009
aa. VAR00009 = VAR00027
bb. VAR00028 < VAR00010
cc. VAR00028 > VAR00010
dd. VAR00010 = VAR00028
ee. VAR00029 < VAR00011
ff. VAR00029 > VAR00O11
gg. VAR00O011 = VAR00029
hh. VAR00030 < VAR00012
ii. VARPQO030 > VAR00012
ii. VARP0012 = VAR0C030
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kk. VARDO031 < VAR0Q013
Il. VAROP031 > VAR00013
mm. VARC0013 = VAR00031
nn. VARD0032 < VAR0C014
00. VARDO032 > VAR00014
PP. VARPO0O14 = VAROD0D32
qq. VARD0033 < VAROOQ15
r. VARG0033 > VARO0015
§s. VARDO015 = VAR00033
tt. VARODO34 < VARO0D16
uu. VARDO0O34 > VARO0018
vv. VARD0016 = VAR00034
ww. VAR00035 < VARC0017
xx. VARDOO3S > VAR00017
yy. VAR(Q0017 = VARO0035
zz. VAR(QO036 < VAR00D018
aaa. VAROD036 > VAR00D18
bbb. VAR00018 = VAR00036

IRBARKEUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
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VAR00020 -

VAR(Q0019 - VARO00021 - VARO00022 - VAR00023 -
L VARQ0001 VARO00002 VAR00003 VARG0004 VARQ0005
Z -11.0002 -9.0732 -7.9553 -12,3623 -12.4532
Asymp.|Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
Test Statistics®
VAR00024 - VAR0002S - VAR(00026 - VARQ0027 - VAROQ028 -
VAR00006 VARQQ007 VVARQC0008 VARQ0009 VARQ0010
Z -11.5378 -11.7478 -12.9289 -11.453? -12.606°
Asymp.|Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
Test Statistics®
VAR00029 - VAR(00Q30 - VARO0031 - VARO00032 - VAR00033 -
VARQ0011 VAR00012 VAROC013 VAROQD14 VARQ0015
Z -11.508? -11.8622 -12.3872 -12.6842 -9.3022
Asymp.|Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
Test Statistics®
VARO00034 - VAROQ035 - VAR(GQ036 -
| VAR00016 VARGQO017 VARGO018
2 -12.8082 -12.068° -8.908°
Asymp.|Sig. (2-tailed) .000 .000 000

a. Basgd on positive ranks.

b. Wilg

foxon Signed Ranks Test
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KUISIONER

Responden Yang Ternormat,

Bersama ini kami mohon kesediaan saudara untuk membantu mengisi dan melengkapi
kugsioner yang telah kami siapkan berikut berkaitan dengan keberadaan kualitas pelayanan
Fakultas / Program Studi saudara.

Kerahasiaan jawaban dijamin oleh kode etik penelitian sehingga saudara tidak perlu
me¢nuliskan nama dan alamat.

Atas perhatian dan bantuan saudara,kami ucapkan terima kasih.

Bab’l’a‘r’i ! :Karakfensfik Responden

1. Fakulias/ Program studi...........ccoceerveeeernrrernnrernreennen o Lreoriniiiiiniininciinins

2. Angkatan ................

Bagian If :Harapan mahasiswa ie}hadap‘ l'(uali;és pelayanan FakultasI»Progr‘am étudi

Untuk pemyataan-pernyataan berikut i:{i;beﬁi(anlah‘tanggépan saudara dengan merriberi tanda silang
pada kotak yang paling mewakili harapan saudara.

Keterangan:

-sangat setuju jika pendapat saudara sangat sesuai dengan pernyataan
-setuju jika pendapat saudara cukup sesuai dengan pemyataan

-netral jika saudara bersikap netral terhadap hal yang dinyatakan

-tidak setuju jika pemyataan kurang sesuai dengan pendapat saudara

-sapgat tidak setuju jika pamyataan sama sekali tidak sesuai dengan pendapat saudara
1a. Mata kuliah yang ditawarkan di Fakuitas/ Prodi saya seharusnya dapat memenuhi tuntutan
ketrampilan dan profesi dalam dunia kerja
sarjgat tidak setuju Netral Sangat setuju
Tidak setuju Setuju
1b. Jadwal perkuliahan di Fak/Prodi saya seharusnya tidak pemah berubah (sesuai dengan
jadwal yang telah ditetapkan semula)
sarjgat tidak setuju Netral Sangat setuju
Tidak setuju Setuju
1c. Jadwal ujian di Fak/Prodi saya seharusnya tidak pemah berubah (sesuai dengan jadwal yang
telah ditetapkan semula)
sarigat tidak setuju Netral Sangat setuju
Tidak setuju Setuju
1d. Penilaian (pemberian nilai) di Fak/Prodi saya sehanisnya penuh dengan kejelasan
sangat tidak setuju Netral Sangat setuju
Tidak setuju Setuju
1e. Perhitungan Indeks Prestasi di Fak/ Prodi saya seharusnya akurat/dapat dipercaya _
sangat tidak setuju Netral Sangat setuju
Tidak setuju Setuju
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1f Proses pembimbingan Kartu Rencana Studi di Fak/Prodi saya seharusnya berlangsung lancar
dan cepat
sangat tidak setuju Netral Sangat setuju
Tidak setuju Setuju
19 Di Fak/Prodi saya seharusnya tidak ada hambatan dalam melakukan kegiatan-kegiatan
mahasiswa
samgat tidak setuju Netral Sangat setuju
Tidak setuju Setuju
2a) Seharusnya dosen mudah ditemui mahasiswa untuk keperiuan konsultasi masalah
perkuliahan
sangat tidak setuju Netral Sangat setuju
N __ Tidak setuju Setuju
2b Seharusnya proses beldjar mengajar di ruang kuliah Rendaknya intéraklif dan memurigkinkan
mahasiswa mengembangkan seluruh kapasitas Kréatifitas dan kapabilitasiya
sarjgat tidak setuju Netral Sangat setuju
Tidak setuju Setuju
2¢c. Seharusnya para pejabat struktural (mulsai Ketua Prodiflaboratorium sampai Rektor) mudah
ditemui untuk keperluan /konsultasi mahasiswa
sangat tidek setuju Netral ; Sangat setuju
Tidak setuju Setuju
3a. Seharusnya dosen mempunyai kemampuan tinggi sasuai dengan bidangnya
sanpgat tidak setuju Netral Sangat setuju
Tidak setuju Setuju
3b. Seharusnya karyawan mempunyai kemampuan tinggl (profesional) dalam menjalankan
tugasnya
sanat lidak setuju Netral Sangat setuju
Tidak setuju Setuju
3c. Seharusnya karyawan memberikan pelayanan kepada mahasiswa dengan ramah dan sopan
sangat tidak setuju Netral Sangat setuju
Tidak setuju Setuju
4a. Seharusnya dosen wall/dosen pembimbing skripsi dapat dihubungi dengan mudah di Ruang
dosen,melalui telepon atau email
sangat tidak setuju Netral Sangat setuju
Tidak sefuju Setuju
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4b Seharusnya dosen mengenal dengan baik mahasiswa yang sedang menempuh
perkulighannya dan memberikan perhatian pribadi
saTgat tidak setuju Netral Sangat setuju
Tidak seluju Setuju
5a. Seharusnya fasilitas yang tersedia (misal: komputer ,buku , jumal iimiah ,laboratorium dsb)
tersedia dengan lengkap
sarjgat tidak setuju Netral Sangat setuju
fi&ﬁ s‘e'tuju Setuju -
5b Seharusnya fasilitas olah raga dan ibadah untuk mahasiswa tersedia dengan baik
sarjgat tidak setuju Netral Sangat setuju_
Tidak setuju Setuju
5¢. Seharusnya setiap dosen dan karyawan berpenampilan rapi dan sopan
san%at tidak setuju Netral Sangat setuju
'ﬁdak se'tuju Setuju
Bagian il :Penilalan Mahas!sw& ten:tadap kualitas'pelayanan Fakuitas/Prodi

Untpk pernyataan-pernyalaan berikut ini,berikanlah tanggapan  anda dengan memberi tanda silang
padp kotak yang paling mewakili persepsi anda mengenai kualitas pelayanan yang diberikan Fakultas
iPrggram studi saudara

Ketgrangan:

-sangat setuju jika pendapat saudara sangat sesuai dengan pemyataan

-setuju jika pendapat saudara cukup sesuai dengan pemyataan

-nefral jika saudara bersikap netral terhadap hal yang dinyatakan

-tidak setuju jika pemyataan kurang sesuai dengan pendapat saudara

-sangat tidak setuju jika pemyataan sama sekali tidak sesuai dengan pendapasaudara

1a.| Mata kuliah yang ditawarkan di Fakultas/ Prodi saya dapat memenuhi tuntutan ketrampitan
dan profesi dalam dunia kerja
sangal tidak setuju Netral Sangat setuju
Tidak setuju Setuju

1b. Jadwal perkuliahan di Fak/Prodi saya tidak pemah berubah (sesuai dengan jadwal yang telah
ditetapkan semula)
sangﬁat tidak setuju Netral Sangat setuju

Tidak setuju Setuju

ic. Jadwal ujian di Fak/Prodi saya tidak pemah berubsh (sesuai dengan jadwal yang telah
ditetapkan semula) )
sangat tidak setuju Netral Sangat setuju

Tidak setuju Setuju
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1d. Penilaian (pemberian nilai) di Fak/Prodi saya penuh dengan kejelasan
sanpat tidak setuiu Netral Sangat setuju
Tidak setuju Setuju
te. Perhitungan Indeks Prestasi di Fak/ Prodi saya akurat/dapat dipercaya
sangat tidak setuju Netral Sangat setuju
Tidak sefuju Sefuju
1. Proses pembimbingan Kartu Rencana Studi di Fak/Prodi saya berlangsung lancar dan cepat
sangat tidak setuju Netral Sangat setuju
o ‘i’idak setuju sétuju
1g. Di Fak/Prodi saya tidak ada Rambatan dalam melakiukan kegiatan-kegialan manasiswa
sanpat tidak setuju Netral Sangat setuju
Tidak setuju Setuju
2a. Oi Fakultas /Program studi saya, dosen mudah ditemul mahasiswa untuk kepertuan konsultasi
masalah perkulighan
sanfat fidak setuju Netral Sangat setuju
Tidak sefuju Seluju
2b. Di Fakultas /Program studi saya, proses belajar mengajar di ruang kuliah interaktif dan
memungkinkan mahasiswa mengembangkan seluruh kapasitas ,kreatifitas dan kapabilitasnya
sangat tidak setuju Netral Sangat setuju
Tidak seiuju Setuju
2c. Di Fakultas /Program studi/Universitas saya, para pejabat struktural (mulai Ketua
Prodiflaboratorium sampai Rektor) mudah ditemui untuk keperluan /konsuitasi mahasiswa
sanpat tidak setuju Netral Sanqat setuju
Tidak setuju Setuju
3a. Di Fakultas /Program studi saya,para dosen mempunyai kemampuan tinggi sesuai dengan
bidangnya
sangat tidak setuju Netral Sangat setuju
Tidak setuju Setuju
3b Di Fakultas /Program studi saya,semua karyawan mempunyai kemampuan tinggi (profesional)
dalam menjalankan tugasnya
sanpat tidak setuju Netral Sanqgat setuju
Tidak setuju Setuju
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