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Jud \.II PeneJitian 
Kc! !:\ Pencliti 
Fa~ ultas 
SUI .ber Dana 

RINGK-\SAN PENELITL-\N 
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:Dra.Ec Nuri Herachwati.MSi 
:Ekonomi 
:DIK SUPLEMEN 2001 
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12 Juni 2001 

Sehngai !\alah salu hentuk ja.C18 yang.meUhatkan tingkatint.embi yang tinggi antara penyedi~ 
da pemakai jasa, terdapat lima ·dimensipokok yang ·menentukankualitas ·perguruan ·tinggi. 
l. Keandalan, (reliability) ,yakni kemampuan memberikan petayanan yang dijanjikap 

dengan segeraltepat waktu,akurat dan memuaskan. 
2. Daya tangkap (responsiveness) ,yaitu kemauanlkesediaan para stall"untuk membantu para 

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

3. "amjD.an (assuraDce),mencakup pengetahuan ,.kompetens~ kesopanan,respek terhadap 
pcJanggan dan silat dapat dipercaya yang djmjJjki para stattbebas dari bahaya.,resiko atau 
kcragu-raguan. 

4. Empati,meHputi kernudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik,perhatian 
pribadi dan mcmahami kebutuhan para pelanggan. 

5. Uukti langsung (tangiables), meliputi fasilitas fisik, perlengJcapan ,karyawanldosen dan 
sarana komunikasi. Dimensi-dimensi ini digunakan pelanggan untuk menilai kualitas jasa 
(service quaJity),yang didasatkan pada perbandingan antara jasa yang diharapkan (expecte!l 
service) dan jasa yang dipersepsikan (perceived. seIVice).Gap antara jasa yang dihampkan 
dan yang dipersepsikan merupakan ukunm kualitas jasa. 
Kepuasan pe!anggan merupakan faktor yang penting, oleh schab itu identifikasi pe!anggan 

Per turuan Tinggi merupakan aspek krusial.Pelanggan Perguruan Tinggi dan kebutuhannya menurut 
Le\ ,is & Smith , ditinjau dari tiga perspektif, yaitu pelanggan internal (akademik .dan 
ad inistratit),pelanggan eksternallangsung, dan pelanggan eksternal tidak langsung . 

. Berdasarlcan uraian latar belakang , maka dapat !liambil sualu rumusan rnasalah sebagai 
.ber kut: "Apakah ada perbedaan antara persepsi dengan harapan Pelanggan Internal (mahasiswa 
da semua fakuhas )terhadapseIVice quality pada Universitas Airlangga bila dilihat dari dimensi 

itas yaiw reliabilty (keanda1uo),responsiveness( daya tangkap ),assuranc~ Gaminan ),empati, 
..... 't&" ...... les (bukti laJlgsung)1"~Tujuan yang i.ogin dicapai dalam penelitian ini adalah'''Untuk 
me getahui tingkaLn'J'Vice qllality pada Universitas AirlaDsga, yang dinilai dati perbedaan aDlara 
per psi dan !lampsn Pelanggan Internal (mahasiswadari semua fakultasdi Universitas Airlangga) 
me lui dimensi kualitas: reliabilty( keandalan ),responsiveness( daya tangkap ),assurance (jaminan 
),e! .pali, tangiables (bukti langsung )". 

Hipotesis dalam penelitian' ini adalah terclapat perbedaan anwa persepsi dengan harapan 
pel nggan internal (mahasiswa) terhaclap service quality Universitas Airiangga hila dilihat dari 
di endi kuaJitas jasa. 

Kesimpulan dalam penelitian ini adalah terdapat perbedaan yangsigniflkanantam barapan 
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deng n penilaian mahasiswa terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh Universitas Airlannga 
,bila ilinjau dati dimensi realibility, responsiveness,assurance, emphaty dan tangiable. Sehingga 
hi pot sis daJam penelitian ini diterima. 
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PENGANTAR 

1-\Jnarnoulllah.Atas berK-ahden r aei If IIC::tiNyadandengandidorangoleh keinginan dan 
ma It yang luhur,laporan penelltlan yang bel JuduIAnail~m)~el vlceuuallty ~aoC::t unrve, ~mas 
Airl ngga. 

Penyusunan laporan penelitian ini tentu tetah membuat sibuk banyak pihak. 
Ka enanya ,terima kasih kepada semua pihak yang telah turut menyukseskan peneiman 
Inl. . emoga nasli peneiitian ini dapai memberikan kontribusi yang CUkup berarti kepada Klta 

Su baya, 5 Desember 2001 
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BAllI 

PENDAlIllLUAN 

1.1 LATAIUlELAKANG I'ENELITIAN 

Banvak orall!! bcroikirbahwa kualitas pelayanan hanya menjad i urusan dunia bisn is. P1dahal 

dil cnsi kuali tas bisa dilerapkan dalam dunia pcndidikan yang berkecimpung dalam proses 

me llngka tkan kualilas surnberdaya man usia. 

Sebagai salah salu benlUkjasa yang mcJibatkan tingkat interaksi yang tinggi antara pen\'cdia 

da pcmakai jasa, terdapat lima dimcnsi pokok yang menentukan kuaJitas pcrguruan tinggi . 

I. Keandalan (reliabi li ty) ,yakni kemampuan memberikan pclayanan yang dijanjiknn 

dengan segeraltcpnt waktu ,akurat dan mcmuaskan. 

2. Daya tangkap (responsiveness) ,yailu kemauan/kesed iaan para starr untuk membanw para 

pclanggan dan mcmberikan pelayanan pelanggan dcngan tanggap. Mcmbiarkan pcl<tnggan 

mcnunggu untuk alasan yang tidak jclas bisa mcnimbulkan pcrscpsi ncgatir tcrhadap 

kualilas. 

3. Jarninan (assli rancl.!),Illl.!rlcakup pcngcHlllllan ,kompctcnsi, kcsopanan,rcspek terhadap 

pe langgan dan s ifal dapal dipcrcaya yang d imi!ik i para stafT;bebas dari bahaya,resiko alau 

kcrugu-ragua n. 

4. Empati,mcl iputi kemudahan dalam mclakukan hubungan , kornunikasi yang baik,perhalian 

pribadi dan memahami kebutuhan pa ra pclanggan. 

) . Bukl1 langsllng (tangiab lcs), melipul i fasili tas lis ik, perlengkap;m .karyawanldoscn d;:m 

samna komunikasi. Dirncnsi -dimcns i inj digunakan pcJanggan untuk mcnilai kualitas .ias:! 

(service qual ily),yang djdnsarkan pada pcrbandingan antarajasa yang diharapkan (cxpcctl.!d 

1'111. 111: 
PERPUSTAKAAN 

UNIVERS tTA" AIRLANGGA 
S U KA i,.."A 
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service) danjasa yang dipersepsikan (perceived service).Gap antarajasa yang diharapkan 

dan yang dipcrscpsikan merupakan ukuran kualitas jasa. 

Kcpuasan pelanggan merupakan faktor yang penting, oleh sebab itu identifikasi pelanggan 

Perg ruan Tinggi merupakan aspek krusial.Pelanggan Perguruan Tinggi dan kebutuhannya menunlt 

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

adm' istratit),pelanggan eksternallangsung, dan pelanggan eksternal tidak langsung. 

Berdasarkan latar belakang diatas maka melalui penelitian ini akan dianalisa kualitasjnsa 

(ser ice quality )yang diberikan oleh Universitas Airlangga kepada pelanggannya yang didasarkan 

pad a perbandingan antara jasa yang diharapkan pelanggan (expexted service) dan jasa yang 

dipc sepsikan pelanggan ( perceived service). Gap antara jasa yang diharapkan dan yang 

dipe sepsikan merupakan ukuTan kualitasjasa(service quality ).Dengan mengetahui ukuranservice 

quallY maka Universitas Airlangga diharapkan akan menciptakan strategi-strategi agar kualitasjasa 

yang dibcrikan sesuai dengan yang diharapkan pelanggan dan dapat meningkatkan kualitas sumber 

daya manusianya, sehingga Universitas Airlangga akan mampu meningkatkan daya saingnya. 

1.2 RUMUSAN MASALAlI 

Berdasarkan uraian latar belakang , maka dapat diambil suatu rumusan masalah sebagai 

beri ut: "Apakah ada perbedaan anlara pcrsepsi dengan harapan Pelanggan Internal (mahasiswa 

dari emua fakultas )terhadapservice quality pada Universitas Airlangga bila dilihat dari dimensi 

kual las yaitu reliabilty (keandalan),responsiveness( daya tangkap ),assurance Gaminan ),empati, 

tang abies (bukti langsung)1". 

2 
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1.3 TII,HIAN PENELlTIAN 

Tluuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah:"Untuk mengetahui tingkat service 

qua ily pada Universitas Airlangga, yang dinilai dari perbedaan antara persepsi dan harapan 

Pel nggan Internal (mahasiswa dari semua fakultas di Universitas Airlangga) melalui dimensi 

kua itas : reliabilty( keandalan ).responsiveness( daya tangkpp ),assurance (jaminan },empati, 

tan iables (bukti langsung )". 

1.4. KONTRIBUSI PENELITIAN 

1. Scbagai sumbangan bagi Universitas Airlangga untuk mengetahui tingkat service 

quulity(kualitas peluyanunnya) pada pelanggan internal (mnhasiswa dari semua fakultas di 

Universitas Airlangga). 

2. Scbagai 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 diharapka~ akan diperoleh 

sumber daya manusia yang berkualitas. 

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

bcrikutnya untuk pengembangan yang lebih luas dan mendalam 
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BABII 

llNJAUAN PUSTAKA 

I .1 PE~GERTl-\N SERVICE QUALITY 

Service quality atau kualitas jasa menjadi suatu masalah yang penting ssejalan dengan 

b rkembangnya industri jasa.Kotier mendukung hal tersebut dengan menyatakan bahwa: .. Salah 

s tu cara utama dalam membedakan sebuah perusahaan jasa adalah mengetengahkan dengan 

k nsisten jasa yang bermutu lebihtinggi daripada pesaing mereka". Selain itu kualitas yang baik 

cnjadi strategi bersaing yang berhasil. 

Mcnurut Parasuraman, kuaIitas jasa ( j'ervice qualify )yang diberikan perusahaan kepada 

k n!iumennya didasarkan pada perbandingan antara jasa yang diharapkan konsumen (e.xpe.xled 

ice) dan jasa yang dipersepsikan konsumen ( perceived service). Gap antara jasa yang 

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

y. ng baik adalah sesuai atau lebih dari apa yang diharapkan konsumen darijasa. Sedangkan harapan 

at u ekspektansi sendiri adalah keinginan konsumen yang harus dipenuhi oleh penyedia jasa yang 

te bentuknya karena dipengaruhi oleh beberapa faktor. Beberapa faktor yang mempengaruhi 

mbentukan harapan kosumcn adalah: 

J. 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 ternan atau saudara. 
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., Kebutuhan pnbadi (personal needs) 

Pengharapan seseorangjuga dapat dipengaruhi oleh karakteristik atau keadaan perseorangan 

atau dcnagn kata lain dipengaruhi oleh kebutuhan pribadinya. Contohnya. beberapa 

pelanggan bank mengharapkan adanya tingkat suku bunga tabungan yang tinggi. sedangkan 

beberapa pelanggan lain mengharapkan adanya jaringan A TM yang banyak tersebar. 

3 Pengalaman masa lalu ( past experience) 

Pengalaman pemakai jasa pada masa lalu juga dapat mempengaruhi tingkat harapan 
iii 

konsumen. Contohnya, seorang pelanggan ru."llamh makan akan setia makan di rumah 

makan tertent.u karena pengalaman membuktikan bahwa di rumah makan tersebut menu dan 

peJayanannya memuaskan. 

4. Komumkasi eksternal ( external Comunication) 

Komunikasi ekstrenal yang akan diberikan perusahaan baik secara langsung maupun tidak 

langsung memegang peranan penting dalam pembentukan harapan konsumen.Contohnya. 

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

Untuk mengukur persepsi konsumen atas kualitasjasa. Parasuraman menggunakan alat ukur 

y ng diberi nama SERVQUAL.yang meliputi Hma dimensi: 

1. Tangiables 

Tampilan dad tasilitas tisik, pernlatan, personellkaryawan dan sarana komunikasi 

2. Reliability 

Kemampuan untuk memberikan jasa sesuai yang dijanjikan secara ak\lrat dan dapat 

diandalkan. 

3. Responsiveness 
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Kesediaaan dan keseriusan untuk membantu pelanggan dan memberikan layanan yang tepat. 

4. Assurance 

pengetahuan, kesopanan, dan kell1ampuan katyawan untuk menimbulkan rasa percaya dan 

yakin. 

s. Emphaty 

Perhatian dan kepedulian yang bersifat pribadi yang diberikan perusahaan pada 

pclanggannya. 

DJMENSI KUALITAS l'ERGUltUAN TlNGGI 

Sebagai salah salu benlukJasa yang melibatkan llngkal inleraksf yang linggi anlam penyedia 

pemakai jas~ terdapat lima dimensi pokok yang menentukan kualitas perguruan tinggi. 

I. Keandalan (reliability) ,yakni kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan 

dengan segeraltepat waktu,ak"llrat dan memuaskan. beberapa contoh diantaranya: pena waran 

mata kuliah yang benar-benar sesuai dcngan kebutuhan (misalnya tWltutan 

ketrampilan,profesi dan dunia kerja)jadwal ujian dan perkuliahan yang akurat; proses 

perkuJiahan yang berlangsung lanear, penilaian yang fait dalam perkuliahan;akutasi dalam 

perhitungan indeks prestasi; bimbingan KRS yang IaneaT dan eepat; kepastian studi lanjut 

dosen yang terencana dan terIaksana dengan baik;dana penelitian dosen;l-egiatan mah~siswa. 

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 statfuntuk 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 ,rektof,PR,dekan,PD,ketu4jurusan,dan para pejabat struktural 

lainnya ha~ mudah ditemui;dosenjuga harus gampang ditemui mahasiswa untuk keperluan 

k onsu Itasi ,proses belajarmengajar hendaknya interak-tif dan memungkinkan para mahasiswB 

mengembangkan seluruh kapasitas,kreativitas dan kapabilitasnya, fasilitas pelayanan yang 

ada(pl!rpustakaan.kolllputer,laboratoriuM,ruang olah raga ,dan latn-Iain) harns mudah 

dinkses oleh setiap insan kampus. 

3. Jaminan (assurance),mencakup pengetahuan ,kompetensi, kesopanan,respek terhadap 

pelanggan dan sirat dapat dipercaya yang dimiliki para staff;bebas dan bahaya.rcsiko atau 

keragu-raguan.Sebagai cOntoh,seluruh jajaran(dosen,asisten dosen dan karyawan non 

akademik) hams benar-benar kompeten di bidangnya; reputasi Perguman Tinggi yang 

positif;sikap dan perilak-u seluruhjajaran mencerminklln profesionalisme dan kesopanan 

;dan lain-lain 

4. Empnti,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 diasubnya,dosen pembimbing akademik bisa 

bcnar-benar berpcran sesuai dengan fungsinya;sctiap dosen bisa dihubungi dengan 

mudah.baik di ruang kerja,via telepon,maupun e-maiJ,dan sebagainya. 
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5. Bukti langsung (tangiables), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan ,karyawan/dosen dan 

sarana komunikasi.Misalnya bcrupa kampus,fasiJitas komputer,fasilitas perpustakaan,ruang 

kuliah.ruang dosen,ruang seminar ,media perkuliahan,kantin ,tempat parkir,bookstrejurnal 

ilmiah Hlkultasluniversitas,sarana ibadah, tasilitas olah raga,labomtorium,penampiian dan 

busana staf (dosen dan karyawan),dan lain-lain. 

Dimcnsi-dimcnsi ini digunakan pclanggan untuk mcnilai kualitasjasa (service quality),yang 

dida 'arkan pada perbandingan iintara jasa ya"ng diha-filpkan (expected se1Vice) da"n jass yang 

<.1ipe sepsikan (perceived service).Gap an tara jasa ynag diharapkan dan yang dipersepsikan 

me pakan ukuran kualitas Jasa. 
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TABEL2.1 
I'ELANGGAN PERGURUAN TINGGI DAN KEBUTUIIANNYA 

! n~lmu!l!an Intemal-akademik pengetahuan,ketrampilan dan kcmampuan untuk mencapai 
~~ahasiswa tujuan pribadi dan tujuan profesional,kegembiraan dim 

bclajar 

S aff Pengajar 

P ograrnldepartemen 

P ~Janu(!an Internal· 
al~minisllilli" 

l\. ahasiswa 

K~ryawan 

l nitldcpartcmcn.divisi 

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

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

peJayanan tersedia saat dibutuhkan,pertanyaan terjawab saat 
diajukan 

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

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

P lamman Eksternal- Lan!!sunl! Karyawan yang kompeten, kinerja produktif 
E nploycrs 

mahasiswa yang mampu mengikuti studi lanjut dan riset 
P rguruan Tinggi Lain tanjut 

P ~Ian{l(!an ~ 
T 

L gislature 

tv asyarakat 

B~N( Badan 
N~sionat) 

A umni 

l) >nulur 

terpilih atau diangkat kembali,pemenuhan 
persyaratan,memberikan kontribusi 

angkatan kerja,pemimpin dan pengikut yang 
kompeten,sukarelawan dalam pelayanan masyarakat,warga 
negara yang aktif seeara politis 

Akreditasi pemenuhan kriteria dan standar yang ditetapkan 

Kebanggan karena pemah menunlul ilmu disitu,meianjutkan 
pcndidikan 

kesadaran akan kualitas dan kebutuhan 
fakultasluniversitas,pemberian donasi yang tepat 

9 

IR-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN ANALISIS SERVICE QUALITY ... NURI HERACHWATI



II. KEI'lJASAN 

Aspck kepuasan konsurr.en tidaklah dapat dikesampingkan begitu saja. Karena pada saat ini 

ko lSlIITICn llll.!nghadapi pertumbuhanjumlah altematifpilihan akan barang danjasa yang semakin 

ba lyak. Mcreka mengambil keputusan berdasarkan peresepsi mereka tentang mutu., pelayanan dan 

1111 i. Faklor penentu puas atau tidaknya konsumen adalah kesesuaian antara pengharapan konsumen 

de gan kinerja yang ditunjukkan oleh produk yang bersangkutan 

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

re dah dari harapan. pelanggan akan merasa tidak puas.Jika kinerja secara tepat dapat memenuhi 

pan. konsumen akan merasa puas. Sedangkan kinerjajika melebihi harapan pelanggan akan 

m 3S3 sangat puas. 

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

GAM BAR 2.1 
MODEL KEPUASAN KONSUIHEN 

Consumer 
Psycholob'Y 

Prior 
Expectation 

Su her :Steven P.Scanaars 
Pc iclasan dari gam bar tersebut adalah: 

1.1 ampan 

o 

Confnnationl 
Discofinnation 

Marketing Management 
Perspective 

Product 
Performance 

Consumer Satisfaction! 
Dissatisfaction 
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Harapan telah lerbenluk sebelum pembelian dilakukan. Komponen ini merupakan manfaat 

yang dicari konsumen terhadap prod uk atau jasa dalam melakukan tugasnya. Harapan ini 

tcrbentuk dan pengalaman penggunaan produk sejenis, komunikasi dan mulut kemulut dan 

kegiatan pemasaran yang dilakukan perusahaan. 

2. 'inerja yang ditunjukkan oleh prod uk 

Komponen ini adalah hasil yang dicapai produk ataujasa dalam kenyataan.Atau merupakan 

persepsi konsumen dalam mengukur hasil yang dicapai oteh suatu produk atau jasa. 

3. onfirmasilDiskonfirmasi 

Hasil perbandingan anlam pengharapan sebelumnya dan kinelja yang sebenamya ini 

menimbulkan liga kemungkinan. dua merupakan diskonfirmasi dari pengharapan 

sebelumnya dan yabng satu.merupakan konfirmasi. 

H bungan antara kepuasan dan kctidak puasan dengan konfirmasi dan diskonfirmasi terlihat pada 

g bar 2. 

GAl\'lBAR 2.2 
KONFIRMASI TERHADAP PENGHARAPAN DAN KEPUASAN 

Confrmation Disconfrmation 
Salislaction 

J product meets product exceeds 
expectations expectations 

product falls below 
expectations 

lJissatislaction 

S mbcr :Steven P.Schnaars 
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Bd<l k1lle~ra produk mclcbihi harapan konsum t! n akan terjadi diskonli nnas i posi ltCyanu 

(I skonfi rm3Si yrt ng mcnyenungkan Icrhadnp pcngaharapah konsumen scbel um nya. Tetapl blla 

I rnyaw kincrja produk Icbih buruk da ri yang dihampkan konsumcn mnb yang abn terjadi adalah 

d skunrirmas i ncgatirKepuasan terjadi bila prod uk scsua i atau melcbihi ha ra pan yang d i i n~ in ka n 

k nsumen ,sedangkan kelidak puasan terjadi apabila produk kurang dari harapan konsumcn. 

II • IIII'UT ES IS 

I-lipotcsis pcne iit ian in i adalah "Tcrdapat pcrbedaan antara perseps i dengan harapan 

P lam!!!all Inh:rnal (mahasiswa dari semua fakultas di Universitas Airl angga) terhadap st' \'ict: 

II all ly Ulli \'~r~i la :, Airiallgga bila dilihal dari d imensi kualil as jasa " , 

(; 

M' 1. 1 II" l 
PERPUSTAKA .... "

UNIVERSITA" AIRL" , (;, \ : 
~U . AII,V ,' 
• •• . .1 
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BAB III 

~[ETODE PENELITIAN 

11.1 IDENTIFIKASI VARIABEL 

Untuk mengetahui sevice quality yang telah diberikan oleh Universitas Airlangga maka 

v' nabe/ yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah: 

I. 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.Dimcnsi Empati 

e.Dimensi Tangiables 

2. Persepsi pelanggan terhadap atribut kualitas pelayanan yang diberikan Universitas 

Airlanggu.dengan sub variabel dimensi kuaHtas ,yaitu: 

a.Dimensi Reliability 

b.Oimensi Responsiveness 

c.Dimensi Assurance 

d.Dimcnsi Empati 

e.Dimensi Tangiables 
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I. DEFINISI OPERASIONAL VARIABEL 

Ukuran service quality adalah kesenjangan antara pengharapan pelanggan dengan kiner:ia 

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

at ibut pelayanan yang diberikan oleh universitas Airlangga terhadap pelanggannya yang meliputi 

IiI ilitas pelayanan yang nyata (tangiable) maupun tidak nyata (intangiable). 

Untuk mcnilai kualitas pelayanan Universitas Airlangga, maka akan dibnndingkan antara 

k alitas pelayanan yang diharapkan dan kualitas pelayanan yang diterima / dirasakan. 

I. -/arapan pelanggan terhadap kualitas pelayanan 

Adalah kualitas pelayanan yang diharapkan diterima oleh pelanggan atau pelayanan yang 

dipercaya dapat dan seharusnya diterima oleh mereka yang dibentuk dari penga/aman

pengalaman sebelumnya. infonnasi yang diperol~h dati orang lain dan kebutuhan pelanggan 

sendiri. 

Variabel persepsi ini diukur berdasarkan tanggapan responden terhadap pemyataan

pI! nyutuan dalam kuesioner yang menggunakan skala pengukuran ordinal, yaitu sepernngkat 

pc nyataa" eva/uatlt" yang direspon berdasarkan rentang skala 1-5 ( sangat tidak setuju sampat 

de gan sangat scluju ) 

2. ersepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diterimal dirasakan 

Adalah pelayanan yang diterimaldirasakan pelanggan sebagai hasil kinerja yang dib~rikan 

oleh Universitas Airlangga 

Variabel persepsi ini diukur berdasarkan tanggapan responden terhadap pcmyataan

pc yatann dalam kuesioner yang menggunakan skala pengukuran ordinal, yaitu seperangkat 

pc yataan evaluatif yang direspon berdasarkan rentang skala 1-5 ( sangat tidak setuju sampai 
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ngan sangat setuju ). 

Pencfitian ini dibatasi pada Pelanggan Internal Universitas Airlangga yaitu mahasiswa Strata 

I Keguler dari semua fakultas di Universitas Airlangga g .Sejauh mana pelanggan dapat mencrima 

k alitas pelayanan sesuai dengan yang diharapkan, dalam penelitian ini diukur dari 5 dimensi 

k Ia/itas yang meliputi kepuasan pelanggan atas: 

ea!ibity atau keandalan 

Reabilityadalah kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segeraltepat 

waktu,akurat dan memuaskan 

2. esponsiveness atau daya tangkap 

Responsiveness yaitu kemauanlkesediaan para statr untuk membantu para pelanggan dan 

memberikan pelayanan dengan tanggap. 

J. ssurancc atauJaminan 

Assurance mencakup pengetahuan ,kompetensi, kesopanan respek terhadap pelanggan, dan 

sifat dapat dipercaya yang dimiliki para stall: 

4. mpati 

Empati merupakan kemudBhan dalam melakukan hubungan. komunikasi yang baik. 

perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para pelanggan. 

5. angiables atau bukti langsung 

. Tnngiables meliputi tasilitas tisik ,perlengkapan dan samna komunikasi yang diberikan 

Universitas AirJangga kepada pelanggannya. 

III 2 SUMBER DATA 
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Pend ilian ini menggunakan data primer yang dikumpulkan langsung dari Pelanggan internal 

lJ IVI!rsllas Airlangga yaitu mahasiswa strata 1 -Reguler dari semua fakultas di Universitas 

1\lrlangga. 

11.3 PROSEDUR PENGUMPULAN DATA 

Pengumpulan data dilakukan data menggunakan quesioner dan wawancara langsung dengan 

re ponden yaitu mahasiswa strata 1 -Reguler dari semua fakultas di Universitas Airlangga . 

11.4 I'ROSEDlJR I'ENENTUAN SAMPEL 

Populasi datam penelitian ini adalah mahasiswa strata I -Reguler dari semua fakultas di 

U iversitas Airlangga . Metode sampling yang digunakan adalah Accidental Sampling yaitu 

rc 'ponden yang ditemui dan memenu~i kriteria sebagai responden yang dijadikan sampcl dalam 

nelitian im . 

• S TEKNIK ANALISIS 

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

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

s pmmng dutu ( yaitu persepsi dan harapan ), dimana penilaian yang satu akan menjadi pengontrol 

b gi pcnilaian yang lain. Tes ini digunakan untuk membcrikan bobot yang lebih besar untuk kedua 

k ndisi .dibandingkan dengan pasangan yang menunjukkan perbedaan yang kecil. 

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

emberikan mlal Z sampel dan probabilitas dari 2 sisi untuk menolak atau menerima hipotesa. 
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Rumus Tes Rangking-Bertanda Wilcoxon untuk data berpasangan adalah sebagai belikut 

Z= 

Di ana: 

N (N-I) 

T-
4 

N( N+I )( 2N+I ) 

24 

T =Iumlah rannking tanda yang lebih kecil trekuensinya dari dua kelompok ranking yang 

bertanda sarna 

N =JumJah data yang mempunyai selisih, didapat dan jumJah sam pel dikurangi data 

berpasangan yang sarna jumlahnya 

l), i hasil perhitungan melalui pro1,rram komputer akan didapatkan nilaZdan probabilitas observas\ 

( p observasl ) 

Jika p observasi >5% maka harga z tidak signifikan pada tarafsignifikansi 5% dan HO akan 

diterima. 

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

ditolak,sedang HI diterima 
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BABIV 

BASIL DAN PE~mAlIASAN 

IV. I I IIASlL PENELITIAN 

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

Universitas Airlangga , seperti tampak pada Tabel 4.1. 

NO 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
1) 

TOTAL 

Sumber 

TABEL4.I 
JUMLAH RESPONDEN 

FAKULTAS JUMLAII 

KEDOK.UMUM 52 
KEDOKGIGI 17 
HUKUM 18 
EKONOMI 96 
FARMASI 14 
KEDOK.HEWAN 17 
SOSlAL & POL. 33 
MIPA 21 
KESHT.MASY 7 
PSlKOLOOI 6 
SASTRA 12 

293 
:Lampiran 2 

% 

17,7 
5,8 
6,] 

32,8 
4,8 
5,8 
11,3 
7,2 
2,4 
2,0 
4, I 

100 
I 

Jumlah responden adalah proporsional dcngan jumlah seluruh mahasiswa di Universitas 

Airlahgga (lampiran 1). 

IV.21 OESKRIPSI RASIL PENELITIAN 
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IV.2 J. I>IMENS( RELIABILITY 

1 H. Tanggapan responden terhadap pemyataan bahwa mata kuliah di fakultas/program studinya 

dapat memenuhi tuntutan ketrampilan dan profesi dalam dunia kerja 

TABEL4.2 
HARAP AN RESPONDEN ( la ) 

lIARAPAN JUMLAH % 

SANG AT TIDAl< SETUJU 1 0,7 
TIDAK SETUJU 2 0,7 
NETRAL 4 1,4 
SETUm 93 31,7 
SANGAT SETUm 192 65,5 

TOTAL 293 100 
Sumber :Lamplran 2 

Berdasarkan Tabel4.2 tampak bahwa 65.5% responden sangat setuju dan 31,7% responden 

setuj terhadap pemyataan bahwa mata kuliah di fakuJtaslprogram studinya seharusnya dapat 

mcm nuhi tuntutan ketrampilan dan profesi dalam dunia kerja. 

TABEL4.3 
PENILAIAN RESPONDEN ( la ) 

l'ENILAIAN JUMLAlI % 

SANGAT TIDAK SETUJU S 1,7 
TIDAl< SETUJU 31 10,6 
NETRAL 88 30,0 
SETUJU 116 39,6 
SANGATSETUJU S3 18,1 

TOTAL 293 100 

Sumber : Lampiran 2 
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Berdarkana Tabel4.2 tampak bahwa 39,6% responden setuju terhadap pemyataan bahwa 

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

erja dan 30.0 % menyatakan netral . 

lb. Tanggapan responden terhadap pemyataan bahwajadwal perkuJiahan di fakultas/program 
studinya tidak pemah berubah. 

TABEL4.4 
HARAP AN RESPONDEN ( 1 b ) 

IIARAPAN JUMLAH % 

SANGAT TIDAK SEruJU 5 1,7 
TIDAK SEruJU 31. 10,9 
NETRAL 67 22,9 
SETUJU 114 38,9 
SANGAT SETUJU 75 23,6 

TOTAL 293 100 

Sumber :Lamplran 2 

Berdasarkan Tabel4.4 tampak bahwa 38.9% mahasiswa setuju terhadap pemyataan bahwa 

jadwa perkuliahan di fakultas/program studinya seharusnya tidak pemah berubah. 

TABEL4.5 
PENILAIAN RESPONDEN ( 1 b ) 

PENILAIAN JUMLAII 

SANGAT TIDAK SETUIU 18 
TIDAK SETUJU 136 
NETRAL 49 
SETUJU 61 
SANGAT SETUJU 29 

TOTAL 293 

Sumber : Lampiran2 

% 

6,1 
46,4 
16,7 
20,8 
9,9 

100 

Berdasarkan Tabel 4.5 tampak bahwa menurut penilaian mahasisws 46.4% menyatakan 
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tidak setuju terhadap pemyataan bahwa jadwal perkuliahandi fakultaslprogram studinya tidak 

pern berubah. 

1 c. Tanggapan responden terhadap pemyataan bahwajadwal ujian di fakultaslprogram studinya 

tidak pemah berubah. 

TABEL4.6 
HARAPAN RESPONDEN ( Ie ) 

HARAPAN Jm-lLAH % 

SANGAT TIDAK SETUJU 5 1,7 
TIDAl< SETUJU 22 7,5 
NETRAL 56 19,1 
SETUJU 126 43,0 
SANGAT SETUJU 84 28,7 

TOTAL 293 100 
~ 

Sumber 

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

pemy taan bahwa seharusnyajadwal ujian di fakultas/program studinya tidak pemah berubah 

TABEL4.7 
PENILAIAN RESPONDEN ( Ie ) 

PENILAIAN JUMLAD % 

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 : Lampiran2 

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

pemy bahwajadwal ujian di fakultas/program studinya tidak pemah berubah. 
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1 d. Tanggapan responden terhadap pemyataan bahwa peniJaian di fakultaslprobrram studinya 

penuh dengan kejeJasan. 

TABEL4.8 
HARAPAN RESPONDEN ( ld ) 

HARAPAN JUMLAH % 

SANGAT TIDAK SETUJU 0 0 
TIDAK SETUJU 2 0,7 
NETRAL 27 9,2 
SETUru 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 pemyataan bahwa 

penil . an di fakultaslprogram studinya seharusnya penuh dengan kejelasan. 

TABEL4.9 
PENILAIAN RESPONDEN ( ld ) 

PENILAIAN JUMLAH % 

SANGAT TIDAl< 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 : Lampiran2 

Berdasarkan Tabel4.9 dapat diketahui 34.5% responden tidak setuju terhadap pemyataan 

bahw penilaian di fakultaslprogram studinya penuh dengan kejelasan. 

22 

IR-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN ANALISIS SERVICE QUALITY ... NURI HERACHWATI



I c. anggapan responden tcrhadap pemyalaan bahwa perhilungan Indeks Prestas i di 

akultasfprogram si lldinya akuratldapat dipcrcaya. 

TABEL 4.10 
HARAPAN RESPONDEN ( Ie ) 

IIARAI'AN JUMLAII % 

SANGAT TIDAK SETUJU 0 0 
TIDAK SETUJU I 0,3 
NETRAL 17 5,8 
SETUJU 77 26,3 
SANGAT SETUJU 198 67,6 

TOTAL 293 100 
Sumber :Lamplran 2 

krdllsurkan Tabcl4.IO dopat dikcluhui bahwa 67.6% responden menyakan sangat sCluju 

Icrhada pcrnyntaan bahwa schnrusnya perhitungan Indeks Preslasi di fakuhaslprogram studinya 

akurallc apal dipcrcaya. 

TABEL4. 11 
PENILAIAN RESPONDEN ( Ie ) 

PENILAIAN JUMLAII % 

SANGAT TIDAK SETUJU II 3,7 
TlDAK SETUJU 56 19,1 
NETRAL 106 36,2 
SETUJU 81 27,6 
SANGAT SETUJU 39 I3,3 

TOTAL 293 100 

SlIlllbcr : Lamplnln 2 

3crdasarkan Tabel di alas dopat diketnhui pcnilnian mahnsiswa 36.2% nctral dan 27.6% 

sangal 'wju tcrhadap pemyataan bnhwa perhitungan Indcks Prcstasi di fakuItasiprogram studinya 

o 
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akur tldapat dipercaya. 

1 f. Tanggapan responden terhadap pemyataan bahwa pembimbingan KRS di fakultaslprogram 

studinyaberlangsung lancar dan cepat. 

TABEL4.12 
HARAPAN RESPONDEN ( If) 

- - --

RARAPAN JUMLAB % 

SANGAT TIDAl< SETUJU 0 0 
TIDAl< SETUJU 2 0,7 
NETRAL 29 9,9 
SETUJU 103 35,2 
SANGAT SEruJU 159 54,3 

TOTAL 293 100 
Sumber :Lamplran2 

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan 54.3% menyatakan sangat setuju terhadap 

pem ataan bahwa pembimbingan KRS di fakuJtaslprogram studinya seharusnya berlangsung lancar 

dan epal 

TABEL4.13 
PENILAIAN RESPONDEN ( If) . PENILAIAN JUW...AJI % 

SANGAT TIDAl< sErum %9 9,9 
TIDAl< SETUJU 71 24,2 
NETRAL 74 25,3 
SETUJU 82 28,0 
SANGAT SETum 37 12,6 

. 
TOTAL 293 100 

Sumber : Lampiran2 

Tabel 4.13 menunjukkan bahwa 28% menyatakan setuju dan 25.3% menyatakan netral 
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terha ap pemyataan bahwa pembimbingan KRS di fakuJtas/program studinyaberlangsung lancar 

dan pat 

I g. Tanggapan responden terhadap pemyataan bahwa tidak ada hambatan dalam melakukan 

kcgiatan mahasiswa di fakultas/program studinya. 

TABEL4.l4 
HARAPAN RESPONDEN ( Ie ) 

HARAPAN JUMLAH % 

SANGAT TIDAK sErum 2 0,6 
TIDAK sErum 1 0,3 
NETRAL 29 9,9 
SETUm 126 43,0 
SANGAT sErum 135 46,1 

TOTAL 293 100 
Sumber 

. 
:Lamplran 2 

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

perIJ ataan bahwa seharusnya tidak ada hambatan datam melakukan kegiatan mahasiswa di 

fakul as/program studinya. 

TABEL4.1S 
PENILAIAN RESPONDEN (1 ) 

PENILAIAN JUMLAll % 

SANGAT TIDAK SETUm 8 '1.,7 
TIDAK SETUm 91 31,1 
NETRAL 98 33,4 
SETUm 65 '1.'1.,2 
SANGAT sErum 31 10,6 

TOTAL 293 100 
Sumber 

. 
: Lampuan2 

Berdasarkan Tabel diatas dapat diketahui bahwa 33.3% netral dan 31.1 % tidak setuj u 
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terha ap pemyataan bahwa tidak ada hambatan dalam melakukan kegiatan mahasiswa di 

program studinya. 

2. DIMENSI RESPONSIVENESS 

2". Tanggapan responden terhadap pemyataan bahwa dosen mudah ditemui mahasiswa untuk 

konsultasi masalah perkuliahandi fakultaslprogram studinya. 

TABEL4.16 
HARAPAN RESPONDEN ( 2a ) 

IlARAPAN JUMLAH % 

SANGAT TIDAK SETIJJU 0 0 
TIDAK. SEruru 2 0,7 
NETRAL 9 3,1 
SETIJJU 107 36,5 
SANGAT SETUJU 175 59,7 

TOTAL 293 100 
Sumber :Lamplran 2 

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

terha ap pemyataan bahwa seharusnya dosen mudah ditemui mahasiswa untuk konsultasi masalah 

perk liahandi fakultas/program studinya 

TABEL4.17 
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 293 100 
Sumbcr : Lampiran 2 
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Berdasrkan tabel di atas dapat diketahui 42.0% tidak setuju terhadap pemyataan bahwa 

dose mudah ditemui mahasiswa untuk konsultasi masalah perkuliahandi fakultaslprogram studi 

2b. Tanggapan responden terhadap pemyataan bahwa proses belajar mengajar di ruang kuliah 

hendaknya interaktif sehingga memungkinkan mahasiswa mengembang~an seluruh 

kapasitas, krcatifitas dan kapabiJitas. 

TABEL4.18 
HARAPAN RESPONDEN ( 2b ) 

JIARAPAN JUMLAU % 

SANGAT TIDAK SETUJU 0 ° TIDAK SETUJU 1 0,3 
NETRAL 44 15,0' 
SETUJU 128 43,7 
SANGAT SEruJU 120 41,0 

TOTAL 293 100 
Sumber :Lampiran 2 

Berdasarkan tabel di atas diketahui 43.7% setuju dan 41.0 5angat setuju terhadap pemyataan 

bah a seharusnya proses belajar mengajar di ruang kuliah hendaknya interaktif sehingga 

mem ngkinkan mahasiswa mengembangkan seluruh kapasitas. kreatifitas dan kapabilitas. 

TABEL4.19 
PENILAIAN RESPONDEN ( 2b ) 

PENILAIAN JUMLAH % 

SANGAT TIDAK SETUru 10 3,4 
TIDAK SETUJU 79 27,0 
NETRAL 113 38,6 
sErum 6S 22,2 
SANGAT SEruJU 26 8,9 

TOTAL 293 100 
Sumber : Lampiran 2 

Berdasarkan label di atas diketahui 38.6% netml dan 27.0% tidak setuju terhadap pemyataan 
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bah a proses beJajar mengajar di ruang kuliah hendaknya interaktif sehingga memungkinkan 

iswa mengembangkan seluruh kapasitas, kreatifitas dan kapabilitas. 

2e. Tanggapan responden terhadap pernyataan bahwa para pejabat strukturaI mudah ditemui 

mahasiswa. 
TABEL4.20 

HARAP AN RESPONDEN ( 2c ) 

HARAPAN JUMLAH % 

SANGAT TIDAK SETUJU 0 0 
TJDAK SETUJU 1 0,3 
NETRAL 41 14,0 
SETUJU III 41,3 
SANGAT SETUJU 130 44,4 

TOTAL 293 100 
Sumber :Lampiran2 

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

pern ataan bahwa seharusnya para pejabat struktural mudah ditemui mahasiswa. 
TABEL4.21 

PENILAIAN RESPONDEN ( 2c ) 

PENILAIAN JUMLAB % 

SANGAT TIDAK SETUJU 23 7,8 
TIDAl< SETUJU 111 41,3 
NETRAL 74 25,3 
SETUJU 48 16,4 
SANGATSETUJU 27 9,2 

TOTAL 293 100 
Sumber : Lampiran2 

TabeI 4.21 menunjukkan 41.3% tidak setuju dan 25.3% netml terhadap pemyataan bahwa 

par pejabat struktuml mudah ditemui mahasiswa. 

3. D~ENSIASSURANCE 
3a. Tanggapan responden terhadap pemyataan bahwa dosen harus mempunyai kemampuan 

tinggi sesuai dengan bidangnya. 
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TABEL4.22 
HARAPAN RESPONDEN ( 33 ) 

llARAPAN JUMLAll % 

SANGAT TIDAK SETUJU 0 0 
TIDAK SETUJU 1 0,3 
NETRAL 13 4,4 
SETUJU 100 34,1 
SANGAT SETUJU 179 61,1 

TOTAL 293 100 
Sumber :Lampiran 2 

Berdasarkan tabel di atas tampak bahwa 61.1 % setuju tcrhadop pemyataan bohwa dosen 

seha nya mempunyai kemampuan tinggi sesuai dengan bidangnya. 

TABEL4.23 
PENILAIAN RESPONDEN (3a ) 

PENILAIAN JUMLAII % 

SANGAT TIDAK SETUJU 4 1,4 
TIDAl< SETUJU 19 6,5 
NETRAL 109 37,2 o 

SETUJU 112 38,2 
SANGAT SEruJU 49 16,7 

TOTAL 293 100 
Sumber : Lampiran 2 

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

bah\ dosen mempunyai kemampunn tinggi scsuai dengon bidangnya. 

3b. Tanggapan responden terhadap pemyataan bahwa karyawan di fakultasiprogram studinya 

harus mempunyai kemampuan tinggi dalam menjalankan tugasnya. 
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TABEL4.24 
HARAPAN RESPONDEN (3b ) 

HARAPAN JUMLAH % 

SANGAT TIDAK SEruJU 0 0 
TIDAK SEruJU 1 0,3 
NETRAL 40 13,7 
SETUJU 132 45,1 
SANGAT SETUJU 120 41,0 

TOTAL 293 100 
Sumber 

. 
:Lamplran2 

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

terh dap pemyataan bahwa karyawan di fakultaslprogram studinya seharusnya mempunyal 

kern mpuan tinggi dalam menjalankan tugasnya. 

TABEL4.25 
PENILAJAN RESPONDEN (3b ) 

PENILAIAN JUMLAll % 

SANGAT TIDAK SETUJU 21 7,2 
TIDAK SETUJU 60 20,S 
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 

pem ataan bahwa karyawan di fakultaslprogram studinya mempunyai kemampuan tingg dalam 

men alankan tugasnya. 

3e. Tanggapan responden terhadap pemyatnan bahwa karyawan dalam memberikan pelayanan 

kepada mahasiswa dengan ramah dan sopan. 
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TABEL4.26 
HAAAPAN RESPONDENJ 3c ) 

HARAPAN JUMLAH % 

SANGAT TIDAK SETUJU 1 0,3 
TIDAK SETUJU 0 0 
NETRAL 20 6,8 
SETum 100 34,1 
SANGAT SETum 172 58,7 

TOTAL 293 100 
Sumber :Lampiran2 

Tabel di atas menunjukkan 58.7% sangat setuju terhadap pemyataan bahwa karya wan dalam 

me erikan pelayanan kepada mahasiswa seharusnya dengan ramah dan sopan. 

TABEL4.27 
PENILAIAN RESPONDEN ( 3c ) 

PENILAIAN JUMLAU % 

SANGAT TIDAK SETUm 33 11,3 
TIDAl< SETUJU 58 19,8 
NETRAL 109 37,2 
SETUJU 62 21,2 
SANGAT SETum 31 10,6 

TOTAL 293 100 
Sumber : Lampiran 2 

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa 37.2% netral dan 21.2% setuju terhadap 

pem ataan bahwa karyawan dalam memberikan pelayanan kepada mahasiswa dengan ramah dan 

sopa . 

4. DIMENSIEMPATJ 

48. Tanggapan responden terhadap pemyataan bahwa dosen wali/dosen pembimbing skripsi 

dapat dihubungi dengan mudah di ruang dosen,melalui telepon atau email. 
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TABEL4.28 
HARAPAN RESPONDEN ( 4a ) 

HARAPAN JUMJ."AH % 

SANGAT TIDAK SETUJU 0 0 
TIDAK SETUJU 1 0,3 
NETRAL 121 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 

walildosen pembimbing skripsi seharusnya dapat dihubungi dengan mudah di ruang 

dose ,melalui telepon atau email. 

TABEL4.29 
PENlLAIAN RESPONDEN ( 4a ) 

UARAPAN JUMLAlI % 

SANGAT TIDAK SEruJU 18 6,2 
TIDAK SEruJU 74 lS,3 
NETRAL 100 34,1 
SETUJU 64 21,8 
SANGAT SETum 37 12,6 

TOTAL 293 100 
Sumber : Lampiran2 

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui 34.1 % netral dan 25.3% tidak setuju terhadap 

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

dose ,meJalui 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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TABEL4.30 
HARAPAN RESPONDEN (4b) 

HARAPAN JUMLAU % 

SANGAT TIDAl< SETUJU 7 2,4 
TIDAl< 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 

bah a dosen seharusnya mengenal dengan baik mahasiswa yang sedangmenempuh perkuliahannya 

dan emberikan perhatian ptit;~di 

TABEL4.31 
PENILAlAN RESPONDEN ( 4b ) 

PENILAIAN JUMLAH % 

SANGAT TIDAl< SETUJU 23 7,8 
TIDAl< SETUJU 125 42,7 
NETRAL lOS 35,8 
SETUJU 30 10,2 
SANGAT SETUJU 10 3,4 

TOTAL 293 100 
Sumber : Lampimn 2 

Bcrdasrkan tabel di atas dapat diketahui bahwa 42.7% tidak setuju dan 35.8% nettal terhadap 

toon bahwa dosen men genal dengan baik mahasiswa yang sedang menempuh perkul iahannya 

dan emberikan perhatian pribadi 

5. DJl\tIENSI TANGIABLES 

Sa. Tanggapan responden terhadap pemyataan bahwa fasitas yang tersedia( komputer. buku. 

jumal ilmiah, laboratoriurn dan sebagainya) tersedia dengan lengkap. 
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TABEL4.32 
HARAPAN RESPONDEN ( 5a) 

HARAPAN JUMLAH % 

SANGAT TIDAK sErum 0 0 
TJDAK sErum 2 0,6 
NETRAL 10 3,4 
sErum 77 26,3 
SANGAT SETUJU 204 69,6 

TOTAL 293 100 
Sumber :Lampuan2 

Berdasrkan tabel di atas dapat diketahui 69.6% sangat setuju terhadap pemyataan bahwa 

sehar nya fasitas yang tersedia( komputer, buku, juma1 ilmiah, laboratorium dan sebagainya) 

tersed a dengan Jengkap 

TABEL4.33 
PENILAIAN RESPONDEN ( Sa ) 

PENILAIAN JUMLAH % 

SANGAT TIDAK SETUm 41 14,3 
TIDAK sErum 112 38,2 
NETRAL 44 15 
sErum 61 20 
SANGAT sErum 34 11,6 

TOTAL 293 100 

Sumber 
. 

: Lamplran 2 

Berdasarkan tabel tersebut dapat diketahui bahwa 38.2% tidak setuju terhadap pemyataan 

bahw fasitas yang tersedia( komputer, buku,jumal ilmiah, 1aboratorium dan sebagainya) tersedia 

denga lengkap. 

Sb. Tanggapan responden terhadap pemyataan bahwa fasilitas olah raga dan ibadnh untuk 

mahasiswa tersedia dengan baik. 
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TABEL4.34 
HARAP AN RESPONDEN ( 5b ) 

IIARAPAN JUMLAII % 

SANGAT TIDAK SETUJU 0 0 
TIDAK SETUJU 2 0,7 
NETRAL 20 6,8 
SEruJU 97 33,1 
SANGAT SETUJU 174 59,4 

TOTAL 293 100 
Sumber :Lampiran2 

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

pemy taan bahwa seharusnya rasilitas olah raga dan ibadah untuk mahasiswa tersedia dengan baik. 

TABEL4.35 
PENILAIAN RESPONDEN ( 5b ) 

PENILAIAN JUMLAH % 

SANGAT TIDAK SETUJU 29 9,9 
TIDAl< SETUJU 71 24,2 
NETRAL 67 22,9 
SETUJU 98 33,4 
SANGAT SETUJU 28 9,6 

TOTAL 293 100 
Sumber : Lampiran 2 

Tabel di alas menunjukkan 33.4% setuju dan 24.2 % tidak setuju terhadap pemyataan bahwa 

rasili olnh raga dan ibadah untuk mahasiswa tersedia dengan baik. 

Sc. Tanggapan responden terhadap pemyataan bahwa para dosen dan karyawan berpenampilan 

rapi dan sopan. 
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IV.2 UJI HIPOTESIS IIARAPAN-PERSEPSI MAllASIS'VA UNIVERSITAS 

AIRLANGGA 

TABEL4.38 
HASIL UJI HARAPAN - PERSEPSI MAHASISWA UNIVERSITAS AIRLANGGA 

DIMENSI ATRIBUT Z ASYMP.SIG 
(2 TAILED) 

RE lABILITY KEANDALAN MATA KULIAH -11.000 0.000 
KEANDALAN JADW AL PERKULIAHAN ·9.073 0.000 
KEANDALAN JADW AL UJIAN -7.955 0.000 
KEANDALAN PENILAIAN -12.362 0.000 
KEANDALAN PERHITUNGAN IP . -12.453 0.000 
KEANDALAN SISTEM PEMBmlNOAN KRS -11.537 0.000 
KEANDALAN PROSES KEOlATAN MHS -11.747 0.000 

RE PONSIVENESS KEMUDAHAN KONSULTASI DON DOSEN -12.928 0.000 
PROSES DEWAR MENOAJAR -11.453 0.000 
KEMUDAHAN KONSULTASI DON PJBT -12.606 0.000 
STRUKTURAL 

AS URANCE KEMAMPUAN DOSEN -11.508 0.000 
KEMAMPUAN KARYAWAN -11.862 0.000 
KERAMAHAN KARYAWAN THO MHS -12.387 0.000 

EM 'PATY KEMUDAHAN PEMBIMDINOAN -12.684 0.000 
PENOENALAN THO MAHASISWA -9.302 0.000 

TA 'lOIABLES FASILITAS PERKULIAHAN -12.S08 0.000 
FASD..ITAS mADAH DAN OLAH RAOA -12.068 0.000 
PENAMPILAN OOSEN DAN KARYAWAN -8.90S 0.000 

Sum ber :Lampiran3 

Berdasarkan tabel 4.38 diatas dapat diketahui bahwa semua atribut mempunyai 

asyr ~ptotic.significance (2 tailed) < 0.05, sehinsga dopat disimputkan terdapat perbedaan yang 

nyu ~ antara harapan mahasiswa dengan persepsi mahasiswD pada semua atribut dari dimensi 

reat 'Iity, responsiveness,assurance,empaty dan tangiables 
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IV.3 )EMBAllASAN 

13erdasarkan dcskripsi basil penelitian dan uji Wilcoxon maka dapat disimpulkan terdapat 

perbed an yang nyata antara barapan mabasiswa dengan persepsi mabasiswa pada semua atribut dari 

dimen . renbility, responsiveness,assurance,empaty dan tangiables . 

IV.3.t niMENSI REABILITY 

lao Kcandalan mata kuliah 

Berdasarkan basil uji barapan- persepsi ditemukan bahwa terdapat perbedaan yang nyata 

arapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut keandalan mata kuliah. Dari deskripsi hasil 

penelit an dapal diketahui bahwa 97,2% mahasiswa bcrharap bahwa mata kuliah yang diperoleh 

dapat emenuhi tuntutan ketrampilan dan profesi dunia kerja ,tetapi hanya 57,7% mabasiswa 

yang cnilai bahwa mata kuliah yang diperoleh di fakultas Iprogram studinya sant ini dapat 

uhi luntutun kelrumpilan dan profesi dunia kerja 

1 b. Kcandalan jadwal pcrkuliahan 

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

antara arapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut keandalanjadwal perkuliahan. Dari deskripsi 

hasil p nelitian dapat diketahui bahwa 64,5% mobasiswa bcrharap bahwa jadwal perkuliahan 

tidak mah berubah, tetapi hanya 30,7 % mahasiswa yang mcnilai bahwajadwal perkuliahan 

di fak tusl program studinya tidak pemah berubah. 

Ie. KCllndalan jadwal ujian 

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

antara arapan dan pcrsepsi mahasiswa untuk atribut kenndalanjadwal ujian. Dari deskripsi hasil 

peneli ian dapat diketahui bahwa 71,7% mahasiswa bcrharap babwajadwal ujian tidak pemah 
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beru ah ,tetapi hanya 46,4% mahasiswa yang menilai bahwajadwal ujian di fakultas I program 

stud nya tidak pernah berubah .. 

Id. Keandalnn sistem penilainn 

Berdasrkan hasil uji ham pan- persepsi ditemukan bahwa terdapat perbedaan yang nyata 

hampan dan persepsi mahasiswa untuk atribut keandalan sistem penilaian. Dari deskripsi 

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

dila ukan penuh dengan kejelasan, tctapi banya 32,1% mahasiswa menilai bahwa sistem 

peni aian di fakuhas I program studinya penuh dengan kejelasan. 

Ie. Kcandalsn sistcm J)crbitungan Indeks Prcstasi 

Berdasarkan hasil uji harapan- persepsi ditemukan bnhwa terdapat perbeduan yang nyata 

anta a harapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut keandalansistem perhitungan IP. Dari deskri psi 

hasil penelitian dapat dikctahui bahwa 93,9 % mahasiswa bcrharap bahwa sistemperhitungan IP 

akur t dan dapat dipcrcaya, tctapi hanys 40,9% mahasiswa yang mcnilai bahwa perhitungan IP 

di fa ultas/program studinya akurat dan dapat dipercaya. 

1 f. Kcandalan proses pcmbimbingan Kartu Reneana Studi 

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

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

desk ipsi hasil penetitian dapat diketahui bllhwa 89,5% mnhnsiswn bcrhnrap bahwa proses 

pem imbingan KRS berlangsungJancardan cepat, tctapl hsnya 30,6% mahasiswa yang mcnilni 

bah a proses pembibingan KRS di fakultasl program studinya berlangsung lancar dan cepat. 

19. Kcandalan Kcgiatan Mahasiswa 

Berdasarkan hasil uji harapan- persepsi ditemukan bahwa terdapat perbcdnan yang r.yata 
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anta a harapan dan pcrscpsi mahasiswa untuk atribut keandalan kegiatan mahasiswa. Dari deskripsi 

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

dala melakukan kegiatan-kegiatan mahasiswa, tctapi hanya 32,8% mahasiswa yang meniJai 

bah, a di fakultaslprogram studinya tidak ada hambatan datam melakukan kegiatan-kegiatan 

IV.3 2 DIl\IENSI RESPONSIVENESS 

2a. Kcmudahan konsultasi dengan doseD 

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

anta a harapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut kemudahan konsuJtasi dengan dosen. Dari 

desk ipsi hasil penelitian dopat dikctahui bahwa 96,2% mabasiswa berharap bahwa mahasiswa 

dapa dengan mudah menemui dosen untuk konsultasi masaJah perkuliahan, tctapi hanya 31,4% 

O1ah sisn'a yang mcnilai bahwa di fakultasl program studinya dosen mudah ditemui untuk 

kons ltasi masalah perkuliahan. 

2b. Responsiveness dalam proses bcJajar mcngajar 

Bcrdasarkan hasil uji harapan- persepsi ditemukan bahwa terdapat pcrbedaan yang nyata 

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

desk ipsi hasil penelitian dapatdikctahui bahwa 84,7% mahasiswa bcrharap bahwa proses beJajar 

men ajar di ruang kuliah intcraktif dan memungkinkan mahasiswa mengembangkan seluruh 

kapa itas, krcatifitas dan kapabilitasnya, tctapi hanya 31,1 % mahasiswa yang menilai bahwa di 

fakul as I program studinya proses bela jar mengajar di ruang kuliah intemktif dan memungkinkan 

mah siswa mengembangkan seJuruh kapasitas , kreatifitas dan kapabilitasnya. 

40 

IR-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN ANALISIS SERVICE QUALITY ... NURI HERACHWATI



2e. Kcmudaban konsultasi dcngan pcjabat struktural 

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

anta a harapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut kemudahan konsultasi dengan pejabat 

stru tural. Dari deskripsi hasil penelitian dapat diketahui bahwa 85,7% mabasiswa bcrharap 

bah 'a mahasiswa dapat dengan mudah menemui pejabat struktural konsultasi. tctapi hanys 

25,9 X. mahasiswa yang menilai bahwa pejabat struktural di Universitas Airlangga mudah ditemui 

untu konsultasi. 

IV. 3 J)I~IENSI ASSURANCE 

Jat. Kemampuan dosen 

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

anta a harapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut kemampuan dosen. Dari dcskripsi hasil 

pen litian dapat diketahui bahwa 95,2% mabasiswa bcrharap bahwa dosen mempunyai 

kern mpuan tinggi sesuai dengan bidangnya, tctapi hanya 54,9% mahasiswa yang mcnilai bahwa 

dos di fakultasl program studinya mempunyai kemampuan tinggi sesuai dengan bidangnya. 

Jb. Kcmampuan karyawan 

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

anta a harapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut kemampuan karynwan. Dari deskripsi hasil 

pcn litian dapat dikctahui bahwa 86,1 % mahasiswa bcrharnp bahwa karyawan mempunyai 

kern mpuan tinggi dalam menjnlankan tugasnya, tctapi banya 30,0% mahasiswa yang menilai 

bah a karyawan di fakultas! program studinya mempunyai kemampuan tinggi dalam menjalankan 

tuga nya. 
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3c. Kcrarnahan dan kesopanan karyawan dalam pclayanan 

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

anta a harapan dan persepsi mahasiswa untuk atribut keramahan dan kesopanan karyawan dalam 

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

rna asiswa bcrharap bahwa karyawan memberikan pe!ayanan dengan ramah dan sopan, tetapi 

han a 31,8% rnahasiswa yang rnenilai bahwa karyawan di fal-ultasl program studinya rnernberikan 

pela anan dengnn ramah dan sopan. 

TV. 4 DIMENSI EMPATI 

4a. Kcmudahan pcmbimbingan 

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

anta a harapan dan persepsi rnahasiswa untuk atribut kemudahan dosen pembimbing untuk dihungi. 

Dar deskripsi hasil penelitian dapat diketabui bahwa 93,5% rnahasiswa berharap bahwa dosen 

pe imbing mudah dihubungi, tctapi banya 34,4% mabasiswa yang menilai bahwa dosen 

pc imbing di fakultasl program studinya mudah dihungi. 

4b. Pcngcnaian tcrhadap rnahasiswa 

Bcrdasnrknn basil uji harapan- persepsi ditemukan bahwa tcrdapat perbedaan yang nyata 

an a harapan dan persepsi mabasiswa untuk atribut pengenalan terhadap mahasiswa .. Dari 

des ripsi hasil penclitian dapat diketahui bahwa 42,0% mabasi~wa bcrharap bahwa dosen 

fenal dengan baik m~hasiswa yang sedang rncnempuh pcrkuliahannya, tctapi banya 13,6% 

as;swa yang mcnilai bahwa dosen di fakultasl program studinya mcngenal dengan baik 

rna asiswa yang menempuh perkuliahannya. 
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IV.3. DI"fE~SI TANGIABLES 

Sa. Fasilitas pcrkuliahan 

Berdasarkan hasil uji harapan- persepsi ditemukan bahwa terdapat perbedaan yang nya:a 

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

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

korn uter,jumal ,buku-buku dan sebagainya )tersedia lengkap, tetapi hanya 32,4% mahasiswa 

yang mcnilai bahwa di fakultasl program studinya tersedia fasilitas pcrkuliahan lengkap. 

5b. Fasilitas Ibadah dan Olah raga 

Berdasarkan hasil uji harapan- persepsi ditemuka..Yl bahwa terdapat perbedaan yang nyata 

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

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

olah ga tersedia lengkap, tctapi hanya 43,0% mahasiswa yang menilai bahwa fasilitas ibadah 

dan 0 ah raga tersedia lengkap. 

5c. Penampilan dosen dan karyawan 

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

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

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

karya van berpenampilan rapi dan sopan, tetapi hanya 40,8% mabasiswa yang menilai bahwa 

dose dan karyawan di fakultasl program studinya berpenampilan rapi dan sopan. 
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V.l SIl\lPULAN 

BABV 

SIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan analisis dari BablV • maka dapat disimpulkan bahwa ada perbedaan yang 

signi Ikan antara harapan dengan penilaian mahasiswa terhadap kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh niversitas AirlannSIl .bila ditinjau dari dimensi realibility. responsiveness.assurance, ernphaty 

dan t ngiablc.schingga hipotesis dalam penelitian ini diterima. 

V.2 SARAN 

Universitas Airlangga perlu meningkatkankepuasan pelanggannya. dalam penelitian adalah 

maha iswa Universitas Airlangga ,melalui kualitas pelayanan yang diberikan .Dengan meningkatnya 

kuali as pelayanan yang diberikan maka akan di harapkan tidak ada perbedaan antara harapan 

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

Univ rsitas Airlangga. Beberapa atribut yang perlu ditingkatkan adalah : 

I. Dimensi realibility 

Kean alan mata kuliah, keandalan jadwal perkuliahan. keandaJan jadwal ujian. keandaIan sistem 

pcnil ian, keandalan sistem perhitungan indeks prestasi. keandalan proses pembimbingan KRS, 

mem eri kesernpatan lebih luas pada kegiatan-kegiatan mahasiswa. 

2. Dimensi Responsiveness 

Kemudahan mahasiswa untuk menemui dosen untuk berkonsultasi. proses belajnr mengajar 

inter tif, kemudahan mahasiswa untuk menemui pejabat sruktural. 

3. Dimcnsi Assurance 
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Meningkatkan kemampuan dosen sesuai dengan bidangnya, meningkatkan kemampuart 

karya annya dan memberikan peJayanan kepada mahasiswa dengan ramah dan sopan. 

4. Dimensi emphaty 

Kemudahan menemui dosen pembimbing. memberikan perhatian pada mahasiswa dengan 

meng nal mahasiswa dengan baik. 

5. Dimensi tangiables 

Mcningkatkan fasilitas perkuliahan ( komputer, buku, CD room, jumal dan sebaginya), 

meni gkatkan fasilitas ibadah dan olah raga dan menjaga penampilan dosen dan karyawan agar 

seJaJu rapi dan sopan 

Dengan meningkatnya kualitas pelayanan yang diberikan Universitas Airlangga ,maka di 

harap an Universitas Airlangga dapat meningkatkan kualitas sumber daya manusianya, sehingga 

Univ sitas Airlangga akan mampu meningkatkan daya saingnya .. 
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.. 

LAM PIRAN 3 

ParTe ~ts 

rHcoxo ~ Signed Ranks Test 

Ranks 

N Mean Rank Sum of Ranks 
VAROOO1! - VAROOOO1 Negative Ranks 1858 100.21 18538.00 I 

Positive Ranks 13b 89.46 1163.00 I 
Ties 9SC 
Total 293 

VAROO021 - VAROOO02 Negative Ranks 161 d 110.88 17851.50 
Positive Ranks 4~ 67.96 2854.50 
Ties 9r1 
Total 293 

VAROOO2 -VAROOO03 Negative Ranks 1469 104.53 15262.00 
Positive Ranks 4E)h 71.00 3266.00 
Ties 101 i 

Total 293 
VAROOO2. - VAROOO04 Negative Ranks 20ai 118.52 24653.00 

Positive Ranks 1]1t 45.41 772.00 
Ties 6a' 
Total 

293 
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MPIRAN 1 

"am Sl Reouler 
, 

Fakultas Program Studl 

KedOkteran Pendidlkan Dolder 
IImu Keperawatan 

Kedokteran Glgi Pend.Dolder Glgi 
Hukum IImu Hukum 
EkonomJ AluriansJ 

Manajemen 
Ekonoml Pemb. 

Fannasf farmBsi 
Kedokteran Hewan Kedok. Hewan 

Budldaya Pera1ran 
I.Sosial & I.PoIU< Umu porltlk 

I 
Soslologi 
1.t-lJb.lntemasional 
l.Adm.Nagara 
Antropologl SosI81 
I.Komunlkasi 

MI PA Maternatlka 

i FIslka 

I 
tGmIa 

I 
Biologl 

I Kesh.Masyarakat Kesh.Masyarakat 
Pslkologl Pslkologl 

~ 

Sastra Sastra Inggns 
Sastra Indonesia 
Ilmu Sejarah 

JUMlAIf 

PEKEMOANGAN MAHASISWA UNIVERSITAS AIRLANGGA SMESTER GASAl 200112002 
OARI AWAl BUlAN SEPTEMBER 2001 SID AKHIR BUlAN OKTOBER 2001 

Keadaan Awal PENAMBAHAN Keadaan setolah 
Jrj. September 2001 Pener1maan Mhs.Pindahan Mahaslswa adanya tamballan 
Prog. Mahasiswa Baru lJniv. lain Oaftar UJano 

P W JMT P W JMT P W JMT P W JMT P 'IN JMT 

51 589 775 1364 122 149 271 0 0 0 0 0 0 711 924 1635 
51 50 91 141 47 81 128 0 0 0 0 0 0 97 112 269 
Sl 117 461 578 30 108 138 0 1 1 0 0 0 147 570 717 
S1 291 292 583 97 89 186 1 0 1 0 0 0 389 381 770· 
51 222 293 515 42 55 97 6 16 22 0 0 0 270 364 . 634 
S1 323 279 602" 58 38 96 6 17 23 0 0 0 387 334 721 
51 246 195 441 " 51 32 83 0 0 0 0 0 0 297 227 524 
Sl 121 441' 568 29 90 119 o 13 13 0 0 0 150 550 700 
51 276 335 611 . 36 81 117 . 5- 7 12 0 0 ·0 317 423 740 
51 0 0 0 20 15 35 0 0 0 0 0 0 20 15 35 

51 88 41 129 19 9 28 0 0 0 0 0 0 107 50 157 
51 92 98 190 17 26 43 0 0 0 0 0 0 109 124 233 
Sl 78 104 182 15 23- 38 0 0 0 0 0 0 93 127 220 
51 69 106 115 15 15 30 0 0 0 0 0 0 84 121 205 
S1 80 99 179. 20· 17 37 0 0 0 0 0 0 100 116 216 
51 72 132 204 9 32 41 0 0 0 0 0 0 81 164 245 
51 62 126 188 20 27 47 0 0 0 0 0 0 82 153 235 
S1 9-t 72 166 30 16 46 2 0 2 0 0 0 126 88 214 
Sl 31 111 142 13 34 47 0 0 0 0 0 0 44 145 189 
S1 32 137 169 1 39 46 0 0 0 0 0 0 39 176 215 
51 50 212 262 8 80 88 0 0 0 0 0 0 58 292 350 

51 80 208 288 29 58 87 0 0 0 0 0 0 109 266 315 
Sl 43 166 209 13 41 54 0 1 1 0 0 0 56 208 264 
51 60 74 134 17 13 30 0 0 0 0 0 0 77 87 164 
51 46 33 79 26 8· 34 0 o· 0 0 0 0 72 41 113 

3212 4887 8099 790 1176 1966 20 55 75 0 0 0 4022 6118 10140 

PENGURANGAN Jumlah Mahasi~"'W(\ 
KElUAR lUlUS Keadaan Akhir 

Oktobor 2001 
P W JMT P W JMT f' W Jr.n 

0 0 0 o· 0 0 711 924 163~ 

0 0 0 0 0 0 97 172 269 
0 0 0 0 o. 0 147 570 717 
0 0 0 0 0 0 389 381 770 
0 0 0 0 0 0 270 364 634 
0 0 0 0 o· 0 387 334 721 
0 0 0 0 0 0 297 227 . 5201 
0 0 0 0 0 0 150 550 - 700 
0 0 0 0 O· 0 317 423 740 
0 0 0 0 o. 0 20 15 35 
0 0 o· 0 0 0 101' SO 151 
0 0 0 0 0 0 109 124· 233 
0 0 0 0 0 0 93 127 220 
0 0 0 0 0 0 84 121 205 
0 0 0 0 0 0 100 116 216 
0 0 0 0 0 0 81 164 245 
0 0 0 0 0 0 82 153 235 
0 0 0 0 0 0 126 88 214 
0 0 0 0 0 O· 44 145 189 

0 0 0 0 0 0 39 176 215 
0 0 0 0 0 0 58 292 350 
0 0 0 0 0 0 109 266 375 
0 0 0 0 0 0 56 208 264 
0 0 0 0 0 0 77 87 164 
0 0 0 0 0 0 12 41 113 

0 0 0 0 0 0 4022 6118 10140 

SURAllAYA. OKT08ER 2001 
SUB BAGIAN REGISTRASI DAN STATISTII 
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Ranks 

N Mean Rank Sum of Ranks 
VAROOO. 3 - VAROOO05 Negative Ranks 208m 11148 23188.00 

Positive Ranks 9" 51.67 465.00 
Ties 7SO 
Total 293 

VAROOO~ ~ - VAROOO06 NeQative Ranks 187P 107.44 20092.00 
Positive Ranks 17<1 48.12 818.00 
Ties 8g-
Total 293 

VAROO02 ~-VAROOO07 Negative Ranks 194$ 107.93 20938.00 
Positive Ranks 14t 57.00 798.00 
Ties 85" 
Total 293 

VAROO02 P - VAROOO08 Negative Ranks 220Y 116.34 25595.50 
Positive Ranks "fW 40.36 282.50 
Ties f36X 
Total 293 

VAROOO2 -VAROOO09 Negative Ranks 192Y 112.28 21557.50 
Positive Ranks 21% 58.74 1233.50 
Ties 80a 
Total 293 

VAROO02 - VAROO010 Negative Ranks 217b 121.96 26465.00 
Positive Ranks 1SCC 49.75 796.00 
Ties sod 
Total 293 

VAROQ02 - VAROO011 Negative Ranks 1878 106.27 19873.00 
Positive Ranks 11' 61.00 1037.00 
Ties 899 
Total ~93 

VAROO03 - VAROOO12 Negative Ranks 204hl 112.71 22992.00 
Positive Ranks lsP 73.20 1098.00 
Ties 74ll 
Total 293 

VAROO03 -VAROOO13 Negative Ranks 210k 118.50 24884.00 
Positive Ranks 1st' 47.94 767.00 
Ties 6~ 

Total 293 
VAROO03 - VAROO014 Negative Ranks 214" 116.62 24957.00 

Positive Ranks 11° 42.55 468.00 
Ties 6sP 
Total 293 

VAROOO3 - VAROO015 Negative Ranks 154Ci4 91.40 14076.00 
Positive Ranks 2~ ;'2.91 16n.00 
Ties 11684 

Total 293 
VAROO03 - VAROOO16 Negative Ranks 217'* 11S.55 26074.00 

Positive Ranks 
6~ "3.ee 351.00 

Ties 
Total 293 
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Ranks 

Negative Ranks 
Positive Ranks 
Ties 
Total 
Negative Ranks 
Positive Ranks 
Ties 
Total 

a. VA 00019 < VAR00001 

b. VA 00019> VAR00001 

c. VA 00001 = VAR00019 

d. VA 00020 < VAROOO02 

e. VA 00020 > VAR00002 

f. VAR 0002 = VAROO020 

h. VA 0021 > VAROOOO3 

i. VAR 0003 = VAR00021 

k. VA 0022 > VAR00004 

0023 > VAR00005 

0005 = VAROOO23 

0024 < VAR00006 

Q. VAR 0024 > VAR00006 

r. VAR 0006 = VAR00024 

u. VA 0007 = VAR00025 

v. VA 0026 < VAROOOO8 

'II. VA 00026 > VAR00008 

x. VA 0006 = VAROO026 

y. VA 0027 < VAR00009 

z. VA 0027 > VAR00009 

ee. VA 00029 < VAR00011 

ft. VA 0029 > VAR00011 

gg. VA 00011 = VAR00029 

hh. V 00030 < VAR00012 

ii. VAR 0030> VAR00012 

U. VA 0012 = VAR00030 

N Mean Ran/< Sum of Ranks 
199 109.47 21765.00 

12 43.42 561.00 
82 

293 
147 89.05 13090.00 

71.52 1786.00 

Page 
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II. VARO 031> VAR00013 

mm. VA 00013 = VAR00031 

nn. VA 0032 < VAR00014 

00. VAR 0032 > VAR00014 

pp. VAR 0014 = VAR00032 

qq. VAR 0033 < VAR00015 

rr. VAR 033> VAR00015 

55. VAR 0015 = VAR00033 

tt. VARO 034 < VAR00016 

ww. VA 00035 < VAR00017 

xx. VAR 0035> VAR00017 

yy. VAR 0017 = VAR00035 

zz. VAR 0036 < VAR00018 

aaa. VA 00036> VAR00018 

bbb. VA 00018 = VAR00036 
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Test Statisticsb 

VAROOO19- VAROOO20- VAROOO21- VAROOO22- VAROO023-
VAROOO01 VAROOO02 VAROOO03 VAROOO04 VAROOO05 

Z -11.0008 -9.0738 -7.9558 -12.3628 -12.4533 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 

Teat Statlatlcab 

VAROO024- VAROO025- VAROO026- VAROO027- VAROO026-
VAROOOO6 VAROOO07 VAROOO08 VAROOO09 VAROO010 

Z -11.5378 -11.7478 -12.9268 -11.4538 -12.6068 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 

Test Statisticsb 

VAROOO29- VAROOO30- VAROO031- VAROO032- VAROO033-
VAROOO11 VAROO012 VAROC013 VAROO014 VAROO015 

Z -11.5088 -11.6628 -12.3878 -12.6848 -9.3028 
Asymp. Sig. (2-tailedl .000 .000 .000 .000 .000 

Test Statisticab 

VAROOO34- VAROO035- VAROO036-
VAROO016 VAROO017 VAROO018 

Z -12.8088 -12.0668 -8.90s8 

Asymp. Sig . (2-tailed) .000 .000 .000 

a. Bas ~d on positive ranks. 

b. Wil Ioxon Signed Ranks Test 
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KUISIONER 

Responden Yang Terhormat, 
Be rsama ini kami mohon kesediaan saudara untuk membantu mengisi dan melengkapi 
ku ~sioner yang telah kami siapkan berikut berkaitan dengan keberadaan kualitas pelayanan 
Fa~ultas I Program Studi saudara. 
Ke ahaslaan jawaban dijamin oleh kode etik penelitian sehingga saudara tidak perlu 
m4 nuliskan nama dan alamat. 
At ~s perhatlan dan bantuan saudara,kaml ucapkan terlma kaslh. 

Ba ~rari I :KiriilttilisOi' Respond"in 
1. F sKiJllSs!' Prograiji stiJdL ......................................... ".1 ............................. . 

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

Sa ~Ianll : Harapan' mahasiswa terhadap kualitas pelayanan Fakultas/Program Studi 

Un uk pemyataan-pemyataan berikut ini,berikanlah tanggapan saudara dengan memberi tanda silang 
pa( a kotak yang paling mewakili harapan saudara. 
Ke erangan: 
-sa ngat setuju jika pendapat saudara sangal sesuai dengan pemyataan 
-se uju jika pendapal saudara cukup sesuai dengan pemyataan 
-ne ral jika ssudsra bersiksp netral terhadap hal yang dinyalakan 
-tl<l ak setuJu jika pemyataan kurang sesusi dengan pendapat saudara 
-sa ",gat tldak setuJu jika pemyataan sama sekali tidak sesuai dengan pendapat ssudara 

1a. Mata kuliah yan!!! ditawarkan di Fakultasl Prodi saya seharusnya dapat memenuhi tuntutan 
ketrampilan dan profesi dalam dunia kerja 

sar gat tidak setuju Netral 

I I 
Sangat setuju 

I 
Tidak setuju Setuju 

1b. Jadwal perkullahan di FakJProdi saya seharusnya tldak pemah berubah (sesual dengan 
jadwal yang telah dltetapkan sernula) 

sar gat tldak setulu Netral 

I I 
Sansat setuju 

I 
Tidak sefuju Seiuju 

1c. Jadwal ujian di FakIProdi saya seharusnya tidak pemah berubah (sesuai dengan jadwal yang 
telah ditetapkan semula) 

sa~ gat tidak setuju 

I 
Netral Sangat setuju 

I I 
Tidak setuju Sefuju 

1d. Penilaisn (pemberlan nilai) di FakiProdJ saya seharusnye penuh dengen kejelasan 
sar ~at tidak setuju Netral Sangat setuju 

I I I· I 
Tidak seluju Setuju 

1e. Perhitungan Indeks Prestasi dl FakJ Prodi saya seharusnya akuraUdapat dipercaya 
san gat tidak setuju Netral Sangat setuju 

I I I I" I I 
Tidak setuju Setuju 
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1f Proses pembimbingan Kartu Rencana Studi di FaklProdi saya seharusnya berJangsung lancar 
dan cepat 

sa gat tidak setuju Netral Sangat setuju 

19 

I /' I 
Tidak setuju Setuju 

Oi FakiProdi saya seharusnya tidak ada hambatan dalam melakukan kegiatan-kegiatan 
mahaslswa 

sa gat tidak setuju , Netral Sangat setuju 

I 
Tidak setuju Setuju 

2a. Seharusnya dosen mudah ditemui mahasiswa untuk keperJuan konsultasi masalah 
perkuliahan 

sa gat tidak setuju 

I 
Netral Sangat setuju 

I 
2b 

Tidak setuju Setuju 
Seharusnya proses' o8lajai mengalai di riJang IWlian tiend8ki1ya interaldif can memurigkirikari 
mahasiswa mengembangkan seluruh kapasitas' ,ki'eatifitss darfkapabilitasiiya 

sa gat tidak setuju Nettal Saligal setuju 

I I I 
Tidak setuju Setuju 

2c. Seharusnya para pejabat struktural (mulal Ketua Prodll1aboratorium sampai Rektor) mudah 
dltemul untuk keperluan Ikonsultasi mahaslswa 

sa gat tldak aetulu Netral 

I 1 

Sangal setuju 

I 
Tidak setuju Setuju 

3a. Seharusnya dosen mempunyai kemampuan tinggl sasuai dengan bidangnya 
sa. at tidak setuju Netral Sangat setuju 

I I 
TIdaksetuju Setuju 

3b, Seharusnya karyawan mempunyai kemampuan tinggl (profesional) dalam menjalankan 
tugasnya 

san at tidak setuju 

I 
Netral 

Tidak setuju 

Sangat setulu 

I 
Setuju 

3c. Seharusnya karyawan memberikan pelayanan kepada mahasiswa dengan ramah dan sopan 
san at tidak setuju Netral Sangat setuju 

I I I 
Tidak setuju Setuju 

4a. Seharusnya dosen wall/dosen pembimbing skripsl dapat dihubungi dengan mudah dl Ruang 
dosen,melalul telepon atau email 

san at tldak setuJu 

I 
Netral 

,. 
I· I 

Sangat setuju 

I 
Tidak setuju Setuju 
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4b Seharusnya dosen mengenal dengan baik mahasiswa yang sedang menempuh 
perkuliahannya dan memberikan perhatian pribadi 

sa gat tidak setu;u Netral 

I 
Sangat setuju I . 

Tidak setuju Setuju 

Sa, Seharusnya 'asilitas yang tersedia (misal: komputer ,buku, jumal ilmiah ,Iaboratorium dsb) 
tersedla dengan lengkap 

sa gat tidak setuju 

I 
NetraJ Sangat setuju 

I L. ,,' 
Tidak setuju Setuju 

5b Seharusnya fasilitas olah raga dan ibadah untuk mahasiswa tersedia dengan baik 
sa gat tidak setuju Netral Sangat setuju 

I I I I 
Tida'k s'efuju Setuju 

5c. Seharusnya setlap dosen dan karyawan berpenampilan rapi dan sopan 
at t1dak setuju Netral Sangat seluju 

I I, I 
Tidak setuju Setuju 

:Penllalan Mahaslswa terhadap kualitaspelayanan Fakultas/Prodl 

Unt k pernyalaan-pernyataan berikut inl,berikanlah tanggapan'andcrdengan memberi tanda silang 
pad kolak yang paling mewaklll persepsl anda mengenal kualitas pelayanan yang dlberikan Fakultas 
iPr gram studi ssudara 
Ket rangan: 
-sa gat setuju jlks pendapat saudara sangat sesual dengan pemyataan 
.se iu jika pendapat saudara cukup sesuai dengan pemyataan 
one ral jika saudara bersikap netral terhadap hal yang dinyatakan 
-tid k setuju jika pemyataan kurang sesuai dengan pendapat saudara 
-sa gat tidak setu'u 'ika em ataan sarna sekali tidak sesuai den an 

1a. Mata kuliah yang ditawarkan di Fakultas/ Prodi saya dapat memenuhi tuntutan ketrampilan 
dan profesi dalam dunia ke~a 

san at lidak setuju 

I 
Netral Sangat setuju 

I 
Tidak sefuju Sefuju 

1b. Jadwal perkuliahan dl FakiProdi saya tidak pemah berubah (sesuai dengan jadwal yang telah 
ditetapkan semula) 

san at tidak setuju 

I 
Netral Sangat setuju 

I 
Tidak'seluju Sefuju 

1c. Jadwal ujian di Fak/Prodi saya tidak pemah beruboh (sesuai dengan jadwal yang lelah 
diletapkan semula) 

san at tidak seluju 

I 
Nelral Sangat setuju 

I 
Tidak seluju Setuju 

IR-PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

LAPORAN PENELITIAN ANALISIS SERVICE QUALITY ... NURI HERACHWATI



1d. Penilaian (pemberian nilai) di FaklProdi saya penuh dengan kejelasan 
san at tidak setuiu Netral Sangat setuju 

I I I I 
Tidak setuju Setuju 

1 e. Perhitungan Indeks Prestasi di Fakl Prodl saya akuraVdapat dipercaya 
san at tidak setuju Netral Sanget setuju 

I I II 
TidaK' sefuju Sefuju 

11. Proses pembimbingan Kartu Rencana Stud! di FaklProdi saya ber1angsung lancar dan cepat 
san at lidak setuju Netral Sangat setuju 

I I. I 
Tidak setuju Setuju 

1 g. Oi FaKlProdi says 1JaaK' saa tlarimalarf aalam mEilaldlkarf kBgia1an-kegiafen manasiswa 
$~n at Ji(fak setuju Netral Sangat setuju 

r I r: I 
Tldak setuju Setuju 

2a, Oi Fakultas IProgram studl saya, dosen mudah dltemul mahaslswa untuk keperluan konsultasi 
masalah perkuliahan 

san at tidak setuju Nelral Sangat setuju 

i ( , , I , I 
Tidak setuju Setuju 

2b. Oi Fakullas IProgram studi saya, proses belajar mengajar di ruang kuliah interaktif dan 
memungkinkan mahasiswa mengembangkan seluruh kapasitas ,kreatifitas dan kapabilitasnya 

san at tidak setuju Nelral Sangat seluju 

I, I 
Tidak setuju Setuju 

2c. Oi Fakultas IProgram studilUnlversllas saya, para pejabat struktural (mulai Ketua 
ProdiJIaboratorium sampai Reldor) mudah ditemui untuk keperluan /konsultasi mahasiswa 

san at tidak setuju Netral Sangat setuju 

I I 
Tidak setuju Setuju 

3a. Oi Fakullas IProgram studi saya,para dosen mempunyal kemampuan linggi .sesuai dengan 
bidangnya 

san at tidak setuJu 

I 
Netral 

Tidak setuju 

Sangal setuju 

I 
Setuju 

3b. Oi Fakultas IProgram studi saya,semua karyawan mempunyai kemampuan linggi (profesional) 
dalam menjalankan lugasnya 

san at tidak seluju 

i 
Nelral Sangat setuju 

I 
Tidak setuju Setuju 
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