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Abstraksi 
Penelilian ini bertlliuan untuk mengetahui perbedaan persepsi dan harapan mahasiswa 
terhadap proses bela jar mengajar di PTS di Surabaya. Penelilian ini bertujuan untuk 
mengetahui persepsi mahasiswa alas kualitas layanan dan tingkat kepuasan mahasiswa 
terbadap perguruan tingginya masing-masing. JeRis data dalarn penelilian ini adalah data 
primer, yaitu melalui penyeharan kuisloner yang diedarkan dan kemudian diisi oleh 
mahasiswa PTS di Surabaya. Sampel ditentuksn berdasarkan random dan aksidental. 
Atribut kualitas produk yang digunakan mengacu ke S dimensi SER VQUAL yang 
digunakan dalam kuesioner yang meliputi dimensf tangible. reliability. responsiveness, 
assurana. empathy. Skala yang digunakan adalah skala likert dengan S a1tematif 
·awaban. Teknik analisis data menggunakan: Uji validitas dan reliabilitas instrumen, dan 

Ui bed .. 

ari tabulasi data basil kuesioner, diperoleh kesimpulan bahwa harapan mahasiswa alas 
ualitas dan layanan PBM PTS di Surabaya jauh dari kenyataan. Artinya terdapat beda 
tara kenyataan yang dirasakan mahasiswa dengan harapan mereka. Selurub seluruh 

ndikator yang diajukan menlll1iukkan terdapat beds secara nyata. Oleh karena itu PTS di 
urahaya perlu melakukan pembenahan khususnya pada indikator yang memiliki varian 

g besar seperti fasilitas umum dan layanan yang cepat dalarn menanggapi kebutuhan 

ta Kun.l: PBM, Kualitas layanan,persepsi, kepuasan 
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