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ABSTRACT

This study aims to measure the quality of service by the Layanan Administras Akademik
Perguruan Tinggi in Yogyakarta. Quality of service is measured using the concept of
SERVQUAL developed by Parasuraman et al. (1985) consists of 10 dimensions. They are
tangible, reliability, responsiveness, competence, courtesy, credibility, security, access,
communication, understanding the customer. The level of student satisfaction is determined
using the formula of Sudent Satisfaction Index (S3). Analysis of the difference between
expected and perceived the quality of service by the Cartesian diagram using the Importance-
Performance Analysis (IPA) and Wilcoxon Sgned Ranks test. This study used a sample of
302 college students in Yogyakarta. The results show that SS is in a good category.
Courstesy and reliability have lowest SS. Wilcoxon Sgned Ranks Test results show that the
quality of service received by studentsislower than expected for all dimensions.

Keywords: Student Satisfaction Index, |mportance-Performance Analysis
ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan mengukur kuditas pelayanan kepada mahasiswa oleh Layanan
Administras Akademik Perguruan Tinggi di Yogyakarta. Kualitas pelayanan kepada
mahasi swa diukur menggunakan konsep SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman
et al. (1985) terdiri dari 10 dimens, yaitu ketersediaan fasilitas fisik, ketepatan pelayanan,
kemauan dan kesigpan, kompetensi, kesopon-santunan, keujuran dan dapat dipercaya,
keamanan, akses, cara berkomunikasi, dan memahami kebutuhan pelanggan. Tingkat
kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan ditentukan menggunakan rumus Indeks Kepuasan
Mahasiswa (IKM). Analisis terhadap sgauhmana perbedaan antara kualitas pelayanan yang
diharapkan oleh mahasiswa dengan kualitas pelayanan yang diterima oleh mahasiswa melalui
diagram kartesius menggunakan metode Importance-Performance Analysis (IPA), dan uji
Wilcoxon Sgned Ranks. Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 302 mahasiswa
perguruan tinggi di Yogyakarta. Hasil penelitian menunjukkan bahwa indeks kepuasan
mahasiswa berada dalam kategori baik. Hasil Uji Wilcoxon Signed Ranks menunjukkan
bahwa kualitas jasa yang diterima oleh mahasiswa lebih rendah dari yang diharapakan untuk
semuadimens.

Kata kunci: Indeks Kepuasan Mahasiswa, |mportance-Performance Analysis.
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PENDAHULUAN

Persaingan di lingkungan perguruan
tinggi dalam menarik caon mahaswa
dewasa ini semakin ketat. Hal ini
disebabkan oleh karena calon mahasiswa
memiliki banyak pilihan perguruan tinggi
yang dapat memberikan kepuasan tertinggi
bagi dirinya. Setiap perguruan tinggi harus
berusaha secara terus menerus melakukan
evaluas dan perbaikan secara efektif dan
kreatif untuk menarik, mempertahankan,
dan menjalin hubungan yang baik dengan
mahasiswa agar perguruan tinggi tersebut
dapat memenangkan persaingan (Hasan,
2008).

Peraturan Pemerintah  Republik
Indonesia No. 66 Tahun 2010 tentang
Pengelolaan dan Penyelenggaraan Pendi-
dikan pada Bab | Pasal 1 butir 17 menyata-
kan bahwa Pendidikan tinggi adalah
jenjang pendidikan pada jalur pendidikan
formal setelah pendidikan menengah yang
dapat berupa programpendidikan diploma,
sarjana, magister, spesiais, dan doktor,
yang diselenggarakan oleh perguruan
tinggi. Pada bagian Penjelasan dari per-
aturan ini  dinyatakan bahwa satuan
pendidikan dalam mengelola dan menye-
lenggarakan pendidikan, perguruan tinggi
harus menganut asas akuntabilitas. Salah
satu komponen dalam asas akuntabilitas
adalah bahwa satuan pendidikan daam
menyelenggarakan ~ pendidikan  tidak
melakukan komersialisasi. Apabila satuan
pendidikan memperoleh kelebihan pengha-
silan dibandingkan pengeluarannya, maka
satuan pendidikan tersebut wajib menggu-
nakannya untuk peningkatan pelayanan
pendidikan (Sairin, 2012).

Setiap perguruan tinggi harus mampu
menarik calon mahasiswa dan memper-
tahankan mahasiswa yang sudah ada
Salah satu cara yang efektif dalam mencip-
takan daya tarik bagi mahasiswa baru dan
mempertahankan mahasisva yang sudah
ada adalah dengan memberikan pelayanan
yang lebih bak dibandingkan dengan
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perguruan tinggi lain. Perguruan tinggi
yang mampu menyediakan pelayanan yang
baik kepada mahas swanya akan memberi-
kan kontribusi bagi peningkatan daya tarik
mesyarakat untuk studi di perguruan tinggi
tersebut (Shombing et al., 2012).

Untuk  meningkatkan  pelayanan
kepada mahasiswa telah banyak dilakukan
penelitian terhadap kuditas pelayanan
yang dilakukan oleh unit pelayanan di
perguruan tinggi kepada mahasiswa. Hasan
et. al. (2008) melakukan penelitian terha-
dap kualitas pelayanan dan kepuasan
mahasiswa  perguruan tinggi  yang
diselenggarakan oleh swasta di Maaysa
Wawolumaja dan Ester Agnedlia (2004)
meneliti  tentang kuadlitas pelayanan
perpustakaan di Fakultas Teknik Univers-
itas Kristen Maranatha dengan metode
Servqual. Maiyanti et al. (2010) mendliti
tentang kualitas pelayanan unit perpus
takaan Universitas Sriwijaya menggunakan
Customer  Satisfaction  Index  dan
Importance-Performance Analysis. Puspi-
tasari et al. (2009) melakukan penelitian
terhadap kepuasan mahasiswva terhadap
pelayanan laboratorium komputer di
kampus Institut Teknologi Bandung.
Joseph et al. (2003) melakukan penelitian
tentang perseps kualitas pelayanan
mahasiswa internasional perguruan tinggi
di Australia. Kitcharoen (2004) meneliti
tentang kualitas pelayanan  bagian
administras menggunakan 26 perguruan
tinggi swasta di Thaland yang telah
berdiri lebih dari 25 tahun menggunakan
metode | mportance-Performance Analysis.

Umumnya setiap perguruan tinggi
memiliki beberapa unit pelayanan kepada
mahasiswa, yang salah satunya adalah
pelayanan kepada mahasiswa untuk admi-
nistras akademik (layanan perkuliahan).
Layanan perkulishan merupakan sstem
layanan untuk menyelenggarakan aktivitas
perkuliahan yang meliputi layanan mahasis-
wa dan layanan dosen. Layanan penunjang
kegiatan akademik merupakan semua sistem
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layanan yang fungsinya mendukung
penyel enggaraan kegiatan akademik.

Analiss terhadap kualitas pelayanan di
perguruan tinggi terhadap mahasiswanya
dapat dilakukan dengan pendekatan kuaditas
pelayanan kepada pelanggan di bidang bisnis
jasa. Dadam terminologi bisnis jasa,
pelanggan adalah pengguna jasa. Kuditas
pelayanan dapat diukur dengan menggu-
nakan ukuran sgauhmana pelanggan ters
ebut memperoleh kepuasan dari jasa
Kepuasan pelanggan merupakan ukuran
kardina untuk mengukur keberhasilan
perusahaan (Rahman, 2004).

Evaluas terhadap kuditas pelayanan
di setiap perguruan tinggi wajib dilakukan,
baik oleh internal perguruan tinggi tersebut
(evaluas internal), maupun oleh eksternai
perguruan tinggi (dikti). Penelitian ini
sangat menarik, karena hasil penelitian ini
diharapkan akan dapat menjawab perta-
nyaan-pertanyaan apakah pelayanan yang
diberikan olen Administras Akademik
Perguruan Tinggi di Yogyakarta kepada
mahasiswa sudah baik? Apakah pelayanan
yang telah diberikan oleh Administras
akademik Perguruan Tinggi di Y ogyakarta
kepada mahasiswa saat ini sudah meme-
nuhi apa yang diharapkan oleh mahasiswa?
Apakah ada perbedaan yang signifikan
antara kualitas pelayanan yang diharapkan
oleh mahasiswa dan kualitas pelayanan
yang diterima oleh mahasiswa. Pertanyaan
ini perlu dijawab agar calon mahasiswa
tertarik kuliah di Perguruan Tinggi di
Yogyakarta dan mahasiswa yang sudah
ada tetap bertahan untuk kuliah di
Perguruan Tinggi di Y ogyakarta.

KAJIAN LITERATUR

Pada bagian ini akan diurailkan dasar
teoritis tentang pelayanan (jasa), kualitas
pelayanan sebagai variabel yang diamati,
dan Importance-Performance Analysis
(IPA) sebagai metode yang digunakan un-
tuk mengukur segjauhmana penyelenggara

pelayanan mampu memberikan kepuasan
kepada pengguna pelayanan.

Produk yang dihasilkan oleh suatu
perusshaan dapat dibagi ke daam 3
kategori, yaitu barang tahan lama (durable
goods), barang tidak tahan lama, dan jasa.
Pelayanan (jasa) merupakan produk per-
usahaan yang bersifat tidak berwujud.
Pelayanan (jasa) adalah peroduk perusa
haan dapat berupa aktivitas, manfaat, atau
kepuasan. Kotler (ddam Wawolumaja,
2004) mendefiniskan jasa sebagai tinda
kan atau perbuatan yang dapat ditawarkan
oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang
pada dasarnya bersifat intangible (tidak
berwujud fisk) dan tidak menghasilkan
kepemilikan sesuatu. Produks jasa bisa
berhubungan dengan produk fisik maupun
tidak.

Kualitas Pelayanan

Pengukuran terhadap kualitas pelayanan
yang diberikan oleh perguruan tinggi
kepada mahasiswanya banyak menggu-
nakan Indeks Prestas Kumulatif (1PK)
lulusan dan lamanya masa studi. Suatu
perguruan tinggi yang mampu mencetak
lulusan yang memiliki IPK tinggi dan
masa studi singkat dijadikan  sebagal
indikator bahwa perguruan tinggi tersebut
telah memberikan pelayanan yang baik
kepada mahasiswanya. Ukuran ini lebih
menekankan pada hasil akhir (output) dari
proses pendidikan di perguruan tinggi.
Dalam konsep Total Quality Management
(TQM), hasil akhir dari suatu proses sangat
dipengaruhi oleh kualitas dalam proses.
Oleh karena itu, pengukuran terhadap
kualitas pelayanan dalam proses pendi-
dikan di perguruan tinggi juga sangat
penting untuk dilakukan.

Setiap perguruan tinggi memiliki
karakteristik masing-masing dalam mem-
berikan pelayanan kepada mahasi swanya.
Pelayanan yang diberikan kepada mahasis-
wa oleh perguruan tinggi dilaksanakan
oleh unit-unit pelayanan yang terdapat
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pada perguruan tinggi tersebut, seperti unit
pelayanan administrass akademik, unit
pelayanan keuangan, unit pelayanan kema-
hasiswaan, unit pelayanan perpustakaan,
unit pelayanan aumni, dan lain-lain.
Dalam era persaingan yang sangat ketat
antarperguruan tinggi, maka masing-
masing perguruan tinggi  berusaha
memberikan pelayanan yang terbaik
kepada mahasiswanya. Pelayanan yang
baik kepada mahasiswa dapat dilihat dari
sgjauhmana pelayanan tersebut dapat
memberikan kepuasan kepada mahasi swa.

Kotler dan Clarke (ddam Hasan,
2008) mendefinisikan kepuasan sebagai
pernyataan perasaan dari seseorang yang
telah memperoleh kinerja pelayanan atau
hasil untuk pemenuhan terhadap harapan-
nya. Kepuasan merupakan sebuah fungs
dari tingkat relatif dari apa yang
diharapkan dan kenyataan apa yang
diterima. Harapan seorang mahasiswa
terhadap kuditas pelayanan dari sebuah
perguruan tinggi dapat muncul sebelum
mahasiswa tersebut masuk ke perguruan
tinggi (Palacio, A.B, et al., 2002), sedang-
kan menurut Carey et al. (dalam Muluk,
2008) menjelaskan bahwa  harapan
mahasiswa terhadap kualitas pelayanan
dari perguruan tinggi dapat muncul selama
mereka menjalani  proses pendidikan.
Kualitas pelayanan diartikan sebagai
sebuah ukuran sebergpa bak tingkat
pelayanan yang diberikan mampu meme-
nuhi kepuasan kepada pengguna pelayanan
(Tjiptono, 2008).

Kualitas pelayanan berhubungan
dengan pelayanan apa yang diharapkan
oleh pengguna pelayanan dan kemampuan
perusahaan penyedia pelayanan memenuhi
harapan pengguna pelayanan tersebut.
Kualitas pelayanan dapat diukur dari
sgjauhmana perusahaan penyedia pelaya-
nan mampu memenuhi harapan pengguna
pelayanan. Dengan demikian terdapat dua
faktor utama yang mempengaruhi (menen-
tukan) kualitas pelayanan, yaitu pelayanan
yang diharapkan (expected service) dan
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pelayanan yang diterima (perceved
service) pengguna layanan (Parasuraman,
et al.,, 1985). Apabila pelayanan yang
diterima pengguna pelayanan  atau
pelayanan yang dirasakan (perceved
service) sesua dengan apa yang diha-
rapkan oleh pengguna pelayanan, maka
kualitas pelayanan tersebut dipersepsikan
baik dan memuaskan. Jika pelayanan yang
diterima melampaui harapan pengguna
pelayanan, maka kualitas pelayanan
dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal.
Sebaliknya jika pelayanan yang diterima
lebih rendah daripada pelayanan yang
diharapkan, maka kualitas jasa diper-
sepsikan buruk. Dengan demikian baik
tidaknya kuditas pelayanan sangat
tergantung pada kemampuan penyedia
pelayanan dalam memenuhi  harapan
pengguna pelayanan secara konsisten.
Parasuraman menjabarkan kualitas
pelayanan ke dalam 10 dimens pelayanan,
yaitu: 1) Ketersediaan faslitas fisik
(tangible) untuk pelayanan. 2) Ketepatan
petugas dalam memberikan pelayanan
(Reliability). 3) Kemauan dan kesiapan
petugas dalam memberikan pelayanan
(Responsveness). 4) Keterampilan dan
pengetahuan petugas dalam memberikan
pelayanan (Competence). 5) Sikap (sopan,
respek, perhatian, keramahan) petugas
dalam memberikan pelayanan (Courstesy).
6) Kejujuran dan dapat dipercaya terhadap
petugas dalam memberikan pelayanan
(Credibility). 7) Keamanan (fisik, keuang-
an, kerahasiaan) yang harus diberi-kan
oleh petugas pelayanan (Security). 8)
Kemudahan untuk dihubungi atau ditemui
petugas yang memberikan  pelayanan
(Access). 9) Cara berkomunikas yang
dimiliki oleh petugas dalam memberikan
pelayanan (Communication). 10) Usaha
petugas dalam memahami kebutuhan
pelanggan (Under standing the Customer).
Gambar 1 berikut ini menggambar-
kan perbedaan (gap) penyampaian
pelayanan yang dilakukan oleh perusahaan
kepada konsumennya. Gap 1 menunjukkan
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perbedaan antara harapan konsumen
dengan perseps mangemen. Gap 2
menggambarkan perbedaan persepsi mana-
jemen terhadap harapan konsumen dan
spesifikas  kuditas pelayanan. Gap 3
menggambarkan perbedaan antara spesifi-
kas kualitas pelayanan dan penyampaian
pelayanan, Gap 4 menggambarkan perbe-
daan antara penyampaian pelayanan dan

Harapan konsumen terhadap pelayanan
merupakan keinginan atau permintaan
ideal konsumen terhadap pelayanan yang
akan diberikan oleh penyedia layanan.
Harapan konsumen harus menjadi acuan
bagi penyedia layanan untuk mendesain,
menghasilkan dan menyampaikan layanan
kepada konsumen. Harapan konsumen
pada dasarnya dipengaruhi oleh faktor

Gambar 1: Model Penyampaian Kualitas Pelayanan
Sumber: Purnama (2006)

komunikas eksternal, dan Gap 5 komunikas antara mulut ke mulut,
menggambarkan perbedaan antara kualitas kebutuhan individu konsumen, dan
pelayana yang diharapkan oleh pelanggan pengadaman yang dirasskan  oleh
dengan kualitas pelayanan yang diterima. konsumen pada masa lalu.
Komunikasi dari Kebutuhan pribadi Pengalaman
mulut ke mulut masa lalu
Harapan konsumen
e <
& terhadap pelayanan
KONSUMEN GAP 5 1 *
Persepsi konsumen
-
terhadap pelayanan
GAP1 c | Komunikasi
arapelayanan o perusahaan dengan
konsumen
GAP 4
PERUSAHAAN GAP 3
Desain pelayanan
dan standar
pelayanan
GAP 2 i T
Persepsi perusahaan
e | atas harapan
konsumen
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Kualitas yang dirumuskan oleh
penyedia pelayanan harus dimulai dari ke-
butuhan pengguna pelayanan dan berakhir
pada perseps pengguna pelayanan (Kotler,
1994). Dengan demikian, citra kualitas
pelayanan yang baik bukan hanya
didasarkan pada perspektif pihak penyedia
pelayanan sgja, namun didasarkan juga
pada perspektif atau perseps pengguna.
Pengguna pelayanan merupakan fihak
yang mengkonsums dan menikmati pela
yanan, sehingga seharusnya mereka
menentukan kualitas pelayanan. Perseps
pengguna pelayanan terhadap kualitas
pelayanan merupakan penilaian menye-
luruh atas keunggulan suatu pelayanan
(Tjiptono, 2008). Faktor-faktor yang
berpengaruh terhadap persepsi pengguna
pelayanan atas suatu pelayanan adalah cara
penyampaian pelayanan (service
encounters), bukti pelayanan (evidence of
service), citra Perusahaan (image), dan
harga pelayanan (price of services).

I mportance-Performance Analysis

Martilla and James (1977) mem-
perkenalkan Importance-Performance
analysis (IPA) yang merupakan model
multi-attribute dan dapat digunakan untuk
menganalisis kinerja organisas. Model
IPA digunakan untuk mengukur Kkinerja
kepuasan yang dianggap penting oleh
pelanggan dan kinerja kepuasan yang
diterima oleh pelanggan. Tujuan utama
IPA sebagai alat mendiagnostik adalah
untuk memudahkan  mengidentifikas
atribut-atribut, yang didasarkan pada
kepentingannya masing-masing, apakah
produk atau jasa tersebut berkinerja buruk
atau berkinerja berlebih. Untuk tujuan

18

tersebut, interpretas terhadap Kkinerja
produk atau jasa ditampilkan pada sebuah
grafik yang memiliki 4 kuadran, yaitu
Kuadran A, Kuadran B, Kuadran C, dan
Kuadran D. Masing-masing kuadran
menunjukkan kinerja produk atau jasa
yang dinilai. Kuadran A menggambarkan
bahwa pelanggan menganggap atribut
tersebut penting, sehingga pelanggan
memiliki harapan yang tinggi pada atribut
tersebut. Akan tetapi perusahaan tidak
memberikan pelayanan yang baik terhadap
atribut ini. Kuadran A mengisyaratkan
perusahaan harus berkonsentras untuk
memperbaiki kinerjanya pada atribut ini
(concentrate here). Kuadran B menggam-
barkan atribut yang dianggap penting bagi
pelanggan, sementara perusa-haan sudah
memberikan pelayan yang baik kepada
pelanggan untuk atribut ini. Dengan
demikian, pelayanan yang diberi-kan pada
atribut  di kuadran B ini  perlu
dipertahankan (keep up the good work).
Kuadran C pada modal IPA menggam-
barkan atribut yang dianggap tidak penting
oleh pelanggan dan perusahaan memberi-
kan pelayanan yang rendah kepada
pelanggan untuk atribut ini. Oleh karena
itu, perusahaan memberikan prioritas yang
rendah pada atribut tersebut (low priority).
Kuadran D menggambarkan wilayah di
mana atribut memiliki kepentingan rendah
bagi pelanggan, akan tetapi perusahaan
memberikan pelayanan yang baik kepada
pelanggan. Oleh karena itu maka daerah
ini disebut daerah Dberlebih (possible
overkill). Gambar 2 berikut ini merupakan
bentuk adli dari diagram dergjat kartesius
model IPA yang dikembangkan oleh
Martilla dan James (1997).
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Extremely Importance

A. Concentrate Here

Fair

B. Keep Up The Good Work

Excellence

Performance

C. Low Priority

Performance

D. Possible Overkill

Slightly Importance

Gambar 2: Kerangka Kerja I mportance-Performance Analysis
Sumber: Martillaand James (1977)

Era persaingan yang semakin ketat
antarperguruan tinggi dalam mencari calon
mahasiswa dan mempertahankan mahasis-
wa yang telah ada, berdampak kepada
setigp perguruan tinggi di Yogyakarta
Setiap perguruan tinggi menuntut lembaga
pelayanan kepada mahasiswa untuk
memberikan pelayanan yang memuaskan
kepada mahasiswanya. Ketidakpuasan
yang diaami oleh mahasiswa suatu
perguruan tinggi akan berdampak buruk
terhadap citra perguruan tinggi tersebut
sebagai lembaga pendidikan dan akan
menyebabkan kesulitan untuk mencari
caon mahasiswa dan bahkan akan
mengalami  kesulitan mempertahankan
mahasiswa yang sudah ada. Oleh karena
itu, setiap perguruan tinggi perlu
melakukan evaluas secara terus menerus
penyelenggaraan pendidikan agar kualitas
pelayanan yang diberikan  kepada
mahasiswa lebih baik. Berdasarkan uraian
tersebut, penelitian ini  merumuskan
masalah apakah kualitas pelayanan yang
diberikan oleh Unit Layanan Administrasi

Akademik Perguruan Tinggi di
Yogyakarta kepada mahasiswa sudah
baik? Apakah kualitas pelayanan yang
diberikan oleh Unit Layanan Administrasi
Akademik Perguruan Tinggi di
Y ogyakarta kepada mahasiswa telah sesuai
antara yang diharapkan oleh mahasiswa
(expected) dengan  diterima  oleh
mahasiswva (perceived)? Apakah ada
perbedaan yang signifikan antara kuaitas
pelayanan  yang  diharapkan  oleh
mahasiswa dengan kuaditas pelayanan
yang diterima oleh mahasiswa?

HASIL PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN

Has| Pendlitian

Pada bab ini akan diuraikan hasil
penelitian dan kemudian dilanjutkan
dengan pembahasan hasil penelitian
tersebut. Hasil penelitian méiputi uraian
mengenai  deskrips  rensponden  yang
digunakan dalam penelitian ini dan analisis
kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan
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program studi, meliputi pengukuran Indeks
Kepuasan Mahasiswa (IKM), Importance-
Performance Analysis (IPA), dan uji
Wilcoxon Sgned Ranks.

Penelitian tingkat kepuasan
mahasiswa terhadap pelayanan yang
diberikan oleh Layanan Program Studi
(Prodi) di Perguruan Tinggi Swasta di
Y ogyakarta menggunakan 302 mahasiswa
sebagal sampel berasal dari 4 (empat)
perguruan tinggi, Yyaitu STIE YKPN
Yogyakarta, Akademi Akuntans (AA)
YKPN Yogyakarta, Universitas Atmajaya

(UAJ Yogyakarta, dan Univerditas
Pembangunan Nasional “Veteran” (UPN
“Veteran’) Yogyakarta. Respon tentang
penilaian kualitas layanan mahasiswa
terhadap setigp dimens  pelayanan
program  studi diperoleh  dengan
menggunakan daftar pertanyaan
(kuesioner). Tabel 1 Dberikut ini
menunjukkan banyaknya kuesioner yang
diedarkan di setiap perguruan tinggi yang
digunakan sebagai sampel dan jumlah
kuesioner yang kembali.

Tabel 1
Besar nya Response Rate

Perguruan Tinggi Jumlah Jumlah Kuesioner Respon Rate

Kuesioner Kembali

Diedarkan
STIE YKPN Y ogyakarta 125 112 90%
AA YKPN Yogyakarta 80 56 70%
UAJ Y ogyakarta 80 73 91%
UPN “Veteran” Y ogyakarta 70 61 87%
TOTAL 355 302

Sumber: Data diolah.

Kuesioner yang diedarkan kepada
semua perguruan tinggi yang digunakan
sebaga sampel sebanyak 355 dan
kuesioner kembali sebanyak 302. Response
rate pada penelitian ini sangat bagus, yaitu
85,1%.

Tabel 2 menygikan jumlah dan
persentass mahasiswa pada  setiap
perguruan tinggi swasta yang digunakan
sebagali sampel dalam pendlitian ini.

Tabel 2
Banyaknya Responden M asing-masing Per guruan Tinggi
Perguruan Tinggi Jumlah Persentase
Responden
STIE YKPN Y ogyakarta 112 37%
AA YKPN Y ogyakarta 56 19%
UAJ Y ogyakarta 73 24%
UPN “Veteran” Yogyakarta 61 20%
TOTAL 302

Sumber : Data diolah.
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Responden  terbanyak  dalam
penelitian ini berasal dari STIE YKPN
Yogyakarta, yaitu 112 mahasiswa atau
37% dari total responden yang digunakan
dalam penditian ini. Respinden yang
berasal dai AA YKPN Yogyakarta
sebanyak 56 mahasisva atau 19% dari
total responden. Respinden yang berasal
dari UAJ Yogyakarta sebanyak 73
mahasiswa atau 24% dari total responden
dan yang berasal dari UPN *“Veteran”
Yogyakarta sebanyak 61 mahasiswa atau
20% dari total responden.

Indeks Kepuasan Mahasiswa (IKM)

Pada bagian ini akan dibahas
tentang  hasl pengukuran  Kkinerja
pelayanan yang diberikan oleh Layanan
Program Studi (Prodi) kepada mahasiswa

untuk  setigp  dimens pelayanan
menggunakan Indeks Kepuasan
Mahasswa (IKM). Pelayanan yang

diberikan oleh unit Layanan Program Studi
kepada mahasiswva dibagi ke dalam 10
dimend, yaitu ketersediaan faslitas fisk
(Tangible) untuk pelayanan; ketepatan
petugas dalam memberikan pelayanan
(Reliability); kemauan dan kesiapan
petugas dalam memberikan pelayanan
(Responsiveness); keterampilan ~ dan
pengetahuan petugas dalam memberikan

pelayanan (Competence); sikap (sopan,
respek, perhatian, keramahan) petugas
dalam memberikan pelayanan (Courstesy);
kgiujuran dan dapat dipercaya petugas
dalam memberikan pelayanan
(Credibility); keamanan (fisik, keuangan,
kerahasiaan) yang harus diberikan oleh
petugas pelayanan (Security); kemudahan
untuk dihubungi atau ditemui petugas yang
memberikan  pelayanan (Access); cara
berkomunikas yang dimiliki oleh petugas
dalam memberikan pelayanan
(Communication); dan usaha petugas
dalam memahami kebutuhan pelanggan
(Understanding the Customer). Setiap
pertanyaan mengenai dimens pelayanan,
responden memberi skor 1 sampai dengan
4. Skor 1 menyatakan bahwa responden
menilai pelayanan yang diterima “Tidak
Baik”, skor 2 menyatakan bahwa
responden  menilai  pelayanan  yang
diterima “Kurang Bak”, skor 3
menyatakan bahwa responden menilai
pelayanan yang diterima “Baik”, dan skor
4 menyatakan bahwa responden menilai
pelayanan yang diterima “Sangat Baik”.
Sedangkan kriteria kinerja pelayanan
dikelompokkan menjadi 4 berdasarkan
skor yang diberikan oleh mahasiswa
sebagai responden seperti pada Tabd 3
berikut ini.

Tabel 3
Kategori Kinerja Unit Pelayanan
Nilai Nilal Interval Nilai Interval Mutu Kinerja Unit
Persepsi IKM Konvers IKM Pelayanan Pelayanan
1 1,00-1,75 25,00 — 43,75 D Tidak baik
2 1,76 —2,50 43,76 — 62,50 C Kurang baik
3 2,51-3,25 62,51 — 81,25 B Baik
4 3,26 — 4,00 81,26 —100,0 A Sangat Baik

Tabel 7 berikut ini beris tetang hasl
perhitungan terhadap skor rata-rata yang

diberikan oleh mahasswa terhadap
masing-masing dimens.
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Tabel 4
Skor Kinerja Pelayanan Program Studi
Dimens | Keterangan | Skor | Konvers | Klasifikas | Kualitas

1 Tangible 2,86 71,50 B Baik

2 Reliability 2,80 70,00 B Baik

3 Responsiveness | 2,82 70,50 B Baik

4 Competence 2,97 74,25 B Baik

5 Cour stesy 2,75 68,75 B Baik

6 Credibility 3,08 77,00 B Baik

7 Security 3,07 76,75 B Baik

8 Access 2,70 67,50 B Baik

9 Communication | 2,81 70,25 B Baik

10 Understanding | 2,82 70,50 B Baik

Sumber : Data diolah.

Dimens pertama dari pelayanan (Responsveness). Untuk  memperoleh
kepada mahasiswa oleh Layanan Program informas  tentang respon mahasiswa

Studi adalah ketersediaan fasilitas fisik
(tangible) untuk melayani mahasiswa.
Untuk memperoleh informas tentang
respon mahasiswa terhadap dimens
penilaian ini digunakan pertanyaan sebagai
berikut: Bagaimana pendapat Saudara
tentang faslitas yang digunakan untuk
memberi  layanan? Hasil penélitian
terhadap respon mahasiswa menunjukkan
bahwa skor rata-rata adalah 2,86 dengan
nilai konvers 71,50.

Dimens ke dua dari pelayanan
kepada mahasiswa oleh Layanan Program
Studi adalah ketepatan petugas dalam
memberikan  pelayanan  (Reliability).
Untuk memperoleh informas tentang res-
pon mahasiswa terhadap dimens penilaian
ini digunakan pertanyaan sebagai berikut:
Bagaimana pendapat Saudara tentang
ketepatan petugas dalam memberikan
pelayanan? Hasil penelitian terhadap
respon mahasiswa menunjukkan bahwa
skor ratarata adalah 2,80 dengan nila
konversi 70,00.

Dimens ke tiga dari pelayanan
kepada mahasiswa oleh Layanan Program
Studi addah kemauan dan kesiapan
petugas dalam memberikan pelayanan
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terhadap dimens penilaian ini digunakan
pertanyaan sebagai berikut: Bagaimana
pendapat Saudara tentang kemauan dan
kesigpan petugas dalam memberikan
pelayanan? Hasil penelitian terhadap
respon mahasiswa menunjukkan bahwa
skor ratarata adalah 2,82 dengan nila
konversi 70,50.

Dimens ke empat dari pelayanan
kepada mahasiswa oleh Layanan Program
Studi addah keterampilan dan
pengetahuan petugas dalam memberikan
pelayanan (Competence). Untuk memper-
oleh informas tentang respon mahasiswa
terhadap dimens penilaian ini digunakan
pertanyaan sebagai berikut: Bagaimana
pendapat Saudara tentang keterampilan
dan  pengetahuan  petugas  dalam
memberikan pelayanan? Hasil penelitian
terhadap respon mahasiswa menunjukkan
bahwa skor rata-rata adalah 2,97 dengan
nilai konvers 74,25.

Dimens ke lima dari pelayanan
kepada mahasiswa oleh Layanan Program
Studi adalah skap (sopan, respek,
perhatian, keramahan) petugas dalam
memberikan pelayanan (Courstesy). Untuk
memperoleh informas tentang respon
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mahasiswa terhadap dimens penilaian ini
digunakan pertanyaan sebagai berikut:
Bagaimana menurut Saudara sikap (sopan,
respek, perhatian, keramahan) petugas
daam memberikan pelayanan? Hasil
penelitian terhadap respon mahasiswa
menunjukkan bahwa skor rata-rata adalah
2,75 dengan nilai konvers 86,75.

Dimens ke enam dari pelayanan
kepada mahasiswa oleh Layanan Program
Studi adalah kejujuran dan dapat dipercaya
terhadap petugas daam memberikan
pelayanan (Credibility). Untuk memper-
oleh informas tentang respon mahasiswa
terhadap dimens penilaian ini digunakan
pertanyaan sebagal berikut: Bagaimana
pendapat Saudara tentang tingkat kejujuran
dan dapat kepercayaan terhadap petugas
daam memberikan pelayanan? Hasil
penelitian terhadap respon mahasiswa
menunjukkan bahwa skor rata-rata adalah
3,08 dengan nilai konvers 77,00.

Dimens ke tujuh dari pelayanan
kepada mahasiswa oleh Layanan Program
Studi adalah keamanan (fisk, keuangan,
kerahasiaan) yang harus diberikan oleh
petugas pelayanan (Security). Untuk
memperoleh informas tentang respon
mahasiswa terhadap dimens penilaian ini
digunakan pertanyaan sebagai berikut:
Bagaimana pendapat Saudara tentang rasa
aman (fisik, keuangan, kerahasiaan) yang
diberikan oleh petugas pelayanan? Hasil
penelitian terhadap respon mahasiswa
menunjukkan bahwa skor rata-rata adalah
3,07 dengan nilai konvers 76,75.

Dimens ke delapan dari pelayanan
kepada mahasiswa oleh Layanan Program
Studi adalah kemudahan untuk dihubungi
atau ditemui petugas yang memberikan
pelayanan (Access). Untuk memperoleh
informasi  tentang respon mahasiswa
terhadap dimens penilaian ini digunakan
pertanyaan sebagal berikut: Bagaimana
pendapatan Suadara tentang kemudahan

untuk dihubungi atau ditemui petugas yang
memberikan pelayanan? Hasll penelitian
terhadap respon mahasiswa menunjukkan
bahwa skor rata-rata adalah 2,70 dengan
nilai konversi 67,50.

Dimens ke sembilan dari
pelayanan kepada mahasiswa oleh
Layanan Program Studi adalah cara berko-
munikas yang dimiliki oleh petugas dalam
memberikan pelayanan (Communication).
Untuk memperoleh informas tentang
respon mahasswa terhadap dimens
penilaian ini digunakan pertanyaan sebagai
berikut: Bagaimana pendapat Saudara
tentang cara berkomunikas petugas dalam
memberikan pelayanan? Hasil penelitian
terhadap respon mahasiswa menunjukkan
bahwa skor rata-rata adalah 2,81 dengan
nilai konvers 70,25.

Dimens ke sepuluh dari pelayanan
kepada mahasiswa oleh Layanan Program
Studi adalah usaha petugas dalam mema
hami kebutuhan pelanggan (Understanding
the Customer). Untuk memperoleh
informas  tentang respon mahasiswa
terhadap dimens penilaian ini digunakan
pertanyaan sebagai berikut: Bagaimana
pendapatan Saudara tentang usaha petugas
pelayanan dalam memahami kebutuhan
mahasiswa? Hasil pendlitian terhadap
respon mahasiswa menunjukkan bahwa
skor ratarata adalah 2,82 dengan nilai
konversi 70,50.

Pengukuran  terhadap  Indeks
Kepuasan Mahasiswa (IKM) terhadap
pelayanan yang diberikan oleh Layanan
Program  Studi diperlukan  untuk
mengetahui tingkat pelayanan yang telah
diberikan unit layanan tersebut kepada
mahasiswva.  Semakin  tinggi IKM
menunjukkan semakin tinggi juga tingkat
kepuasan yang diperoleh mahasiswa dari
unit pelayanan tersebut. Tabel 5 berikut ini
menunjukkan perhitungan IKM Layanan
Program Studi.
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Tabel 5
IKM Layanan Program studi berdasar Skor

DIMENSI KETERANGAN SKOR IKM
1 Tangible 2,86 0,286
2 Reliability 2,80 0,280
3 Responsiveness 2,82 0,282
4 Competence 2,97 0,297
5 Courstesy 2,75 0,275
6 Credibility 3,08 0,308
7 Security 3,07 0,307
8 Access 2,70 0,270
9 Communication 2,81 0,281
10 Understanding 2,82 0,282
JUMLAH 2,868
Sumber : Data diolah.
Besarnya IKM  unit  pelayanan 2 SIxSP
merupakanypenjumlahan dari IKFI)\/I gemua IKM = T Slxd x100%

dimens peayanan yang diukur dari unit
pelayanan tersebut. Berdasarkan hasil
perhitungan pada Tabe 5 diperoleh
besarnya IKM Layanan Program Studi
adalah 2,868. Nila konvers [IKM
diperoleh dengan mengalikan IKM dengan
25, sehingga diperoleh nilai IKM Layanan
Program Studi sebesar 71,70.

Indeks  Kepuasan  Mahasiswa
(IKM) dapat juga diukur dari persentase
tingkat harapan kualitas pelayanan yang
diharapkan oleh mahasiswa yang dapat
dipenuhi oleh unit pelayanan. Rumus yang
digunakan adalah

Sl adalah skor pelayanan kepada
mahasiswa oleh Layanan Program Studi
yang diharapkan oleh mahasiswa; SP
adalah skor kuditas pelayanan yang
diterima oleh mahasiswa, dan 4 adalah
skor tertinggi dari kualitas pelayanan.
Tabel 6 berikut ini digunakan untuk
menentukan IKM berdasarkan persentase
kualitas pelayanan yang diharapkan oleh
mahasiswva yang dapat dipenuhi oleh
Layanan Program Studi.

Tabel 6

Penghitungan IKM Layanan Program Studi ber dasar Persentase

Dimens Keterangan SP Sl Sl x SP
1 Tangible 2,86 3,61 10,32
2 Reliability 2,80 3,67 10,28
3 Respong veness 2,82 3,61 10,19
4 Competence 2,97 3,64 10,79
5 Courstesy 2,75 3,79 10,41
6 Credibility 3,08 3,60 11,10
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Dimens Keterangan SP Sl Sl x SP
7 Security 3,07 3,62 11,13
8 Access 2,70 3,59 9,71
9 Communication 2,81 3,49 9,81
10 Understanding 2,82 3,57 10,07
TOTAL 36,20 103,79

Sumber : Data diolah.

Berdasarkan hasil perhitungan pada
Tabel 4.6, besarnya |IKM Layanan
Program Studi adalah

¥ SIxSP 103,79
IKM = ——x100% =
Y SIxd 36,20x 4

x 100% = 71,69%

IKM Layanan Program Studi adalah
sebesar 71,69%.

I mportance-Performance Analysis (1PA)
Program Studi

Importance-Performance  Analysis
(IPA) digunakan untuk mengidentifikas
kesesuaian antara pelayanan  yang
dianggap penting oleh mahasiswa dengan
kinerja pelayanan yang telah diterima oleh
mahasiswa menggunakan diagram karte-
sus. Diagram kartesius berbentuk segi
empat dengan sumbu vertikal
menggambarkan skor dimensi pelayanan
yang dianggap penting oleh mahasiswa
(importance) dan sumbu horisontal meng-
gambarkan kinerja pelayanan yang telah
diterima oleh mahasiswa (performance).
Seperti yang telah diuraikan pada bagian
sebelumnya, diagram kartesius memiliki 4
kuadran, yaitu Kuadran A, Kuadran B,
Kuadran C, dan Kuadran D. Dimens
pelayanan yang terdapat pada Kuadran A
menunjukkan bahwa dimensi pelayanan
tersebut dianggap penting oleh mahasiswa,

tapi tidak dilaksanakan dengan baik oleh
unit pelayanan, sehingga dimens pela
yanan ini menjadi prioritas utama untuk
ditingkatkan. Dimens pelayanan yang
terdapat pada kuadran B menunjukkan
bahwa dimens pelayanan tersebut
dianggap penting oleh mahasiswa dan
telah dilaksanakan dengan baik oleh unit
pelayanan, sehingga dimens pelayanan ini
harus dipertahankan. Dimens pelayanan
yang terletak pada Kuadran C
menunjukkan bahwa dimensi pelayanan
yang dianggap mahasiswa kurang penting
dan unit pelayanan melaksanakan dengan
prestasi biasa-biasa sgja, sehingga dimensi
pelayanan ini menjadi prioritas rendah.
Dimens pelayanan yang terdapat pada
Kuadran D menunjukkan bawah dimens
pelayanan tersebut dianggap tidak penting
oleh mahasiswa, akan tetapi dilaksanakan
dengan baik oleh unit pelayanan, sehingga
dimens pelayanan ini menjadi berlebihan.
Gambar 3 berikut ini adalah diagram
kartesus yang diperolen dari hasl
pengolahan terhadap data penelitian
tentang kinerja pelayanan pada Progran
Studi Manajemen. Titik D1 menunjukkan
dimens pelayanan mengena ketersediaan
faslitasfisik (tangible) untuk pelayanan.
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Kinerja Dimensi Pelayanan vang Diterima (Performiance)

Gambar 3: Diagram Kartesius Kinerja Pelayanan Program Studi

Titik D1 pada Gambar 3 cenderung
berada pada Kuadran C. Ini berarti dimensi
pelayanan tentang ketersediaan fasilitas
fisk (tangible) untuk pelayanan dianggap
kurang penting oleh mahasiswa dan
layanan yang diberikan kepada mahasiswa
oleh Program Studi dinila mahasiswa
kurang memuaskan (kurang baik).

Tittk D2 menunjukkan dimens
pelayanan tentang ketepatan petugas dalam
memberikan pelayanan (Reliability). Titik
D2 berada pada Kuadran A, yaitu daerah
di mana dimens pelayanan tersebut
dianggap penting oleh mahasiswa, akan
tetapi pelayanan yang diberikan oleh
Layanan Program Studi kurang baik. Ini
menunjukkan bahwa ketepatan petugas
daam memberikan pelayanan dianggap
penting oleh mahasiswa, akan tetapi
pelayanan yang diberikan oleh Layanan
Program Studi dirasakah oleh mahasiswa
kurang memuaskan.

Titik D3 menunjukkan dimens
pelayanan tentang kemauan dan kesiapan
petugas dalam memberikan pelayanan
(Responsiveness). Titik D3 berada pada
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Kuadran C. Hal ini menunjukkan bahwa
pelayanan berupa kemauan dan kesiapan
petugas dalam memberikan pelayanan
kepada mahasiswa oleh Layanan Program
Studi dinilai mahasiswa kurang penting
dan mahasiswa merasa kualitas pelayanan
yang mereka terima rendah.

Titik D4 menunjukkan dimens
pelayanan tentang keterampilan dan
pengetahuan petugas dalam memberikan
pelayanan (Competence). Titik D4 berada
pada Kuadran B. Ha ini menunjukkan
bahwa pelayanan yang diberikan oleh
Layanan Program  Studi tentang
keterampilan dan pengetahuan petugas
daam memberikan pelayanan kepada
mahasiswa dianggap oleh mahasiswa
sangat penting dan Layanan Program Studi
dirasakan oleh mahasiswa sudah sangat
baik.

Titik D5 menunjukkan dimens
pelayanan tentang sikap (sopan, respek,
perhatian, keramahan) petugas dalam
memberikan pelayanan (Courstesy). Titik
D5 terletak pada Kuadran A menunjukkan
bahwa pelayanan berupa sikap (sopan,
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respek, perhatian, keramahan) petugas
dadam memberikan pelayanan kepada
mahasiswa dinilai sangat penting, akan
tetapi Layanan Program Studi memberikan
pelayanan yang dirasakan oleh mahasiswa
masih kurang baik.

Titik D6 menunjukkan dimens
pelayanan tentang kejujuran dan dapat
dipercaya petugas dalam memberikan
pelayanan (Credibility). Titik D6 berada
pada Kuadran D yang berarti pelayanan
berupa kegujuran dan dapat dipercaya
petugas dalam memberikan pelayanan
kepada mahasiswa dianggap mahasiswa
kurang penting, akan tetapi pelayanan
yang diberikan oleh petugas Layanan
Program Studi dirasakan mahasiswa sangat
baik.

Tittk D7 menunjukkan dimens
pelayanan tentang keamanan (fisk, keu-
angan, kerahasiaan) yang harus diberikan
oleh petugas pelayanan (Security). Titik
D7 berada tepat pada garis batas antara
Kuadran B dan Kuadran D. Ha ini
menunjukkan bahwa pelayanan berupa
keamanan (fisik, keuangan, kerahasiaan)
yang harus diberikan oleh petugas pelaya-
nan kepada mahasiswa dianggap cukup
penting oleh mahasiswa dan mahasiswa
merasa petugas di Layanan telah memberi-
kan pelayanan yang sangat baik.

Titik D8 menunjukkan dimens pela-
yanan tentang kemudahan untuk dihubungi
atau ditemui petugas yang memberikan
pelayanan (Access). Titik D8 berada pada
Kuadran C pada diagram kartesius. Hal ini
menunjukkan bahwa pelayanan kepada
mahasiswva oleh Layanan Program Studi
berupa kemudahan untuk dihubungi atau
ditemui petugas yang memberikan peaya-
nan dinilai oleh mahasiswa tidak penting
dan kualitas pelayanan yang diberikan oleh
Layanan Program Studi kepada mahasiswa
dirasakan oleh mahasiswa rendah.

Titik D9 menunjukkan dimens pela-
yanan tentang cara berkomunikas yang
dimiliki oleh petugas dalam memberikan
pelayanan (Communication). Titik D9

berada pada Kuadran C pada diagram
kartesius. Hal ini menunjukkan bahwa
pelayanan kepada mahasiswa oleh
Layanan Program Studi berupa cara
berkomunikas yang dimiliki oleh petugas
dalam memberikan pelayanan dinilai oleh
mahasiswa kurang penting dan kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Layanan
Program  Studi  kepada mahasiswa
dirasakan oleh mahasi swa rendah.

Titik D10 menunjukkan dimens
pelayanan tentang usaha petugas dalam
memahami kebutuhan pelanggan
(Understanding the Customer). Titik D10
berada pada Kuadran C menunjukkan
bahwa pelayanan kepada mahasiswa oleh
Layanan Program Studi berupa usaha
petugas dalam memahami kebutuhan
mahasiswa dinilai oleh mahasiswa kurang
penting dan kuaditas pelayanan yang
diberikan oleh Layanan Program Studi
kepada mahasiswa dirasaskan oleh
mahasi swa rendah.

Uji  Wilcoxon Signed Ranks.
Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui
perbedaan antara skor dimens yang
dianggap penting oleh mahasiswa (kinerja
yang diharapkan mahasiswa) dengan skor
pelayanan telah diberikan oleh Layanan
Program Studi (kenyataan kinerja yang
diterima mahasiswa). Uji Wilcoxon Sgned
Ranks digunakan karena hasil uji distribus
skor yang diberikan oleh mahasiswa yang
digunakan sebagai sampel terhadap semua
dimenss menunjukkan bahwa skor tidak
berdistribusi normal. Hal ini ditunjukkan
oleh nilai probabilitas uji Kolmogorov-
Smirnov Z, yaitu 0,000 lebih kecil dari
pada tingkat signifikans 1%. Hasl uji
Kolmogorov-Smirnov menolak hipotesis
nol yang menyatakan skor yang diberikan
oleh responden untuk suatu dimens
berdistribus  normal  ditolak. Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa skor
yang diberikan oleh responden untuk suatu
dimens tidak berdistribus normal. (Hasil
perhitungan pada Lampiran)
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Hipotesis nol dalam uji Wilcoxon
Sgned Ranks menyatakan bahwa kinerja
pelayanan oleh Layanan Program Studi
kepada mahasiswa yang diterima oleh
mahasiswva tidak kurang dari kualitas
pelayanan yang diharapkan oleh mahasis-
wa. Sedangkan hipotesis aternatif
menyatakan bahwa kinerja pelayanan
kepada mahasiswa oleh Layanan Program
Studi yang diterima oleh mahasiswa lebih
rendah daripada kinerja peayanan yang
diharapkan oleh mahasiswa. Tabd 7.
berikut ini beris nilai hitung Z dan nilai

probabilitas uji Wilcoxon Sgned Ranks
setigp dimens kinerja pelayanan. Tanda
(sign) dalam pengujian ini diperoleh dari
hasil pengurangan antara skor terhadap
dimens pelayanan yang diterima oleh
mahasiswa (performance) dan skor ter-
hadap dimens pelayanan yang diharapkan
oleh mahasiswa (importance). Tanda
negatif (-) menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan yang diterima oleh mahasiswa
lebih rendah daripada kualitas pelayanan
yang harapkan oleh mahasiswa.

Tabel 7
Hasil Uji Wilcoxon Signed Rank L ayanan Program Studi

Dimens Keterangan Z Prob. Hasil (o = 1%)
1 Tangible -12,276 0,000 Signifikan
2 Reliability -13,080 0,000 Signifikan
3 Responsiveness -11,675 0,000 Signifikan
4 Competence -12,394 0,000 Signifikan
5 Courstesy -13,160 0,000 Signifikan
6 Credibility -10,608 0,000 Signifikan
7 Security -10,341 0,000 Signifikan
8 Access -12,217 0,000 Signifikan
9 Communication -10,978 0,000 Signifikan

10 Understanding -11,519 0,000 Signifikan

Sumber : Datadiolah.

Nilai hitung Z (-12,276) dan nila
probabilitas (0,000) untuk menguji dimensi
pelayanan berupa ketersediaan fasilitas
fisk (tangible) untuk pelayanan dengan
tingkat signifikansi (a) 1% menolak
hipotesis nol yang menyatakan bahwa
minimal pelayanan yang telah diberikan
oleh Layanan Program Studi sama antara
yang diterima oleh mahasiswa dengan
yang diharapkan oleh mahasiswa. Dengan
demikian dapat dismpulkan bahwa
pelayanan berupa ketersediaan faslitas
fisk di Layanan Program Studi yang
diharapkan oleh mahasiswa lebih tinggi
daripada yang diterima oleh mahasiswa.
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Nilai hitung Z (-13,080) dan nilai
probabilitas (0,000) untuk menguji dimensi
pelayanan berupa ketepatan petugas dalam
memberikan pelayanan (Reliability) de-
ngan tingkat signifikansi (o) 1% menolak
hipotesis nol yang menyatakan bahwa
minimal pelayanan yang telah diberikan
oleh Layanan Program Studi sama antara
yang diterima oleh mahasiswa dengan
yang diharapkan oleh mahasiswa. Dengan
demikian dapat dismpulkan bahwa
pelayanan berupa ketepatan petugas dalam
memberikan pelayanan di  Layanan
Program Studi yang diharapkan oleh
mahasisva lebih tinggi daripada yang
diterima oleh mahasiswa.
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Pengujian terhadap perbedaan kinerja
pelayanan yang diharapkan oleh maha
siswa dengan yang diterima oleh
mahasiswa tentang kemauan dan kesiapan
petugas dalam memberikan pelayanan
(Responsiveness) diperoleh nilai hitung Z
(-11,675) dan nilai probabilitas (0,000).
Dengan tingkat signifikansi (o) 1%
pengujian tersebut menolak hipotesis nol
yang menyatakan bahwa minima peaya-
nan yang telah diberikan oleh Layanan
Program Studi sama antara yang diterima
oleh mahasiswa dengan yang diharapkan
oleh mahasiswa. Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa kemauan dan kesiapan
petugas dalam memberikan pelayanan di
Layanan Program Studi yang diharapkan
oleh mahasiswa lebih tinggi daripada yang
diterima oleh mahasi swa.

Pengujian terhadap perbedaan kinerja
pelayanan yang diharapkan oleh maha
siswa dengan yang diterima oleh mahasis-
wa tentang keterampilan dan pengetahuan
petugas dalam memberikan pelayanan
(Competence) diperoleh nilai hitung Z (-
12,394) dan nilai probabilitas (0,000).
Dengan tingkat signifikansi (o) 1%
pengujian tersebut menolak hipotesis nol
yang menyatakan bahwa minima pelaya-
nan yang telah diberikan oleh Layanan
Program Studi sama antara yang diterima
oleh mahasiswa dengan yang diharapkan
oleh mahasiswa. Dengan demikian dapat
dismpulkan bahwa keterampilan dan
pengetahuan petugas dalam memberikan
pelayanan di Layanan Program Studi yang
diharapkan oleh mahasiswa lebih tinggi
daripada yang diterima oleh mahasiswa.

Pengujian terhadap perbedaan kinerja
pelayanan yang diharapkan oleh mahasis-
wa dengan yang diterima oleh mahasiswa
mengenai sikap (sopan, respek, perhatian,
keramahan) petugas dalan memberikan
pelayanan (Courstesy) diperoleh nilai
hitung Z (-13,160) dan nilai probabilitas
(0,000). Dengan tingkat signifikans (o)
1% pengujian tersebut menolak hipotesis
nol yang menyatakan bahwa minimal

pelayanan yang telah diberikan oleh
Layanan Program Studi sama antara yang
diterima oleh mahasiswa dengan yang
diharapkan oleh mahasswa. Dengan
demikian dapat dismpulkan bahwa sikap
(sopan, respek, perhatian, keramahan)
petugas dalamn memberikan pelayanan
kepada mahasiswa di Layanan Program
Studi yang diharapkan oleh mahasiswa
lebih tinggi daripada yang diterima oleh
mahasiswa.

Nilai hitung Z (-10,608) dan nilai
probabilitas (0,000) untuk menguji dimensi
pelayanan berupa kegujuran dan dapat
dipercaya terhadap petugas dalam mem-
berikan pelayanan (Credibility) dengan
tingkat signifikansi (a) 1% memutuskan
menolak hipotesis nol yang menyatakan
bahwa minimal pelayanan yang telah
diberikan oleh Layanan Program Studi
sama antara yang diterima oleh mahasiswa
dengan yang diharapkan oleh mahasiswa.
Dengan demikian dapat dismpulkan
bahwa pelayanan berupa kejujuran dan
dapat dipercaya terhadap petugas dalam
memberikan pelayanan di  Layanan
Program Studi yang diharapkan oleh
mahasiswa lebih tinggi daripada yang
diterima oleh mahasiswa.

Pengujian terhadap perbedaan kinerja
pelayanan yang diharapkan oleh mahasis-
wa dengan yang diterima oleh mahasiswa
mengenai keamanan (fisk, keuangan,
kerahasiaan) yang harus diberikan oleh
petugas pelayanan (Security) diperoleh
nila hitung Z (-10,341) dan nila
probabilitas (0,000). Dengan tingkat
signifikansi (o) 1% pengujian tersebut
menolak hipotesis nol yang menyatakan
bahwa minima kualitas pelayanan yang
telah diberikan oleh Layanan Program
Studi sama antara yang diterima oleh
mahasiswa dengan yang diharapkan oleh
mahasiswa. Dengan demikian dapat
dismpulkan bahwa keamanan (fisik,
keuangan, kerahasiaan) yang harus
diberikan oleh petugas pelayanan di
Layanan Program Studi yang diharapkan
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oleh mahasiswa lebih tinggi daripada yang
diterima oleh mahasi swa.

Pengujian terhadap perbedaan kinerja
pelayanan yang diharapkan oleh mahasis-
wa dengan yang diterima oleh mahasiswa
mengenai kemudahan untuk dihubungi
atau ditemui petugas yang memberikan
pelayanan (Access) diperoleh nilai hitung
Z (-12,217) dan nilai probabilitas (0,000).
Dengan tingkat signifikansi (o) 1%
pengujian tersebut menghasilkan keputu-
san menolak hipotesis nol yang menyata-
kan bahwa minimal kualitas pelayanan
yang telah diberikan oleh Layanan
Program Studi sama antara yang diterima
oleh mahasiswa dengan yang diharapkan
oleh mahasiswa. Dengan demikian dapat
dismpulkan bahwa kemudahan untuk
dihubungi atau ditemui petugas yang
memberikan  pelayanan oleh petugas
pelayanan di Layanan Program Studi yang
diharapkan oleh mahasiswa lebih tinggi
daripada yang diterima oleh mahasiswa.

Pengujian terhadap perbedaan kinerja
pelayanan yang diharapkan oleh mahasis-
wa dengan yang diterima oleh mahasiswa
mengenai cara berkomunikasi yang dimili-
ki oleh petugas dalam memberikan pelaya-
nan (Communication) diperoleh nilai
hitung Z (-10,978) dan nilai probabilitas
(0,000). Dengan menggunakan tingkat
signifikansi (a) 1%, pengujian tersebut
menghasilkan keputusan menolak hipotesis
nol yang menyatakan bahwa minimal
kualitas pelayanan yang telah diberikan
oleh Layanan Program Studi sama antara
yang diterima olen mahasiswva dengan
yang diharapkan oleh mahasiswa. Dengan
demikian dapat dissimpulkan bahwa kuali-
tas pelayanan tentang cara berkomunikas
yang dimiliki oleh petugas dalam
memberikan pelayanan kepada mahasiswa
dLayanan Program Studi yang
diharapkan oleh mahasiswa lebih tinggi
daripada yang diterima oleh mahasiswa.

Pengujian  terhadap  perbedaan
kinerja pelayanan yang diharapkan oleh
mahasiswva dengan yang diterima oleh
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mahasiswa mengenal usaha petugas dalam
memahami kebutuhan pelanggan
(Understanding the Customer) diperoleh
nila hitung Z (-11,519) dan nilai
probabilitas (0,000). Dengan menggunakan
tingkat signifikansi (o) 1%, pengujian
tersebut menghasilkan keputusan menolak
hipotesis nol yang menyatakan bahwa
minimal kualitas pelayanan yang telah
diberikan oleh Layanan Program Studi
sama antara yang diterima oleh mahasiswa
dengan yang diharapkan oleh mahasiswa.
Dengan demikian dapat dismpulkan
bahwa kualitas pelayanan tentang usaha
petugas dalam memahami kebutuhan
mahasiswa di Layanan Program Studi yang
diharapkan olen mahasiswa lebih tinggi
daripada yang diterima oleh mahasiswa.

PEMBAHASAN

Tahap pertama analisis pada penditian ini
adalah  mengukur Indeks Kepuasan
Mahasiswa (IKM) terhadap Layanan
Program Studi. Pengukuran setiap dimensi
pelayanan pada Layanan Program Studi
memiliki skor adalah 2,868 yang berarti
terletak pada interva 251 - 3,25
Berdasarkan kriteria penilaian kinerja
pelayanan, nilai IKM yang berada pada
interval ini menunjukkan bahwa penilian
yang diberikan termasuk kategori baik.
Dengan demikian hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa pelayanan yang
diberikan kepada mahasiswa oleh Layanan
Program  Studi  dinila  baik  oleh
mahasiswa.

Skor terendah kualitas pelayanan oleh
Layanan Program Studi terdapat pada
dimens kemudahan untuk dihubungi atau
ditemui petugas yang memberikan
pelayanan (Access), yaitu sebesar 2,70,
disusul oleh dimens sikap (sopan, respek,
perhatian, keramahan) petugas dalam
memberikan pelayanan (Courstesy)
sebesar 2,75, dan dimens ketepatan
petugas dalam memberikan pelayanan
(Reliability) sebesar 2,80.
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Pengukuran kualitas pelayanan oleh
Layanan Program Studi dapat dilakukan
melalui persentase kualitas pelayanan yang
diharapkan oleh mahasiswa yang dapat
dipenuhi oleh ke dua unit layanan tersebut.
Hasll penelitian menunjukkan persentase
kualitas yang dapat dilayani oleh kedua
unit layanan ini masing relatif rendah.
Layanan Program Studi hanya mampu
memberikan kualitas pelayanan kepada
mahasiswa sebesar 71,69% dari kualitas
pelayanan yang diharapkan oleh mahasis-
wa.

Hasil penelitian menggunakan IPA
menunjukkan bahwa Layanan Program
Studi terdapat 2 dimens pelayanan yang
dianggap penting oleh mahasiswa, namun
pelayanan yang diberikan oleh Layanan
Program Studi dinilai oleh mahasiswa
rendah, yaitu ketepatan petugas dalam
memberikan pelayanan (Reliability) dan
skap (sopan, respek, perhatian,
keramahan) petugas dalan memberikan
pelayanan (Cour stesy).

Uji  Wilcoxon Sgned Ranks
digunakan untuk menguji hipotesis bahwa
pelayanan yang diberikan oleh Layanan
Program Studi kepada mahasiswa minimal
sama antara kualitas pelayanan yang diha-
rapkan oleh mahasiswa dengan kualitas
pelayanan yang diterima oleh mahasiswa.
Hasil pengujian menunjukkan nilai proba-
bilitas Z lebih rendah daripada tingkat
signifikans yang digunakan dalam pengu-
jian tersebut, yaitu 1%. Dengan demikian
hasi| pengujian menolak hipotesis nol yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan
yang diberikan oleh Layanan Program
Studi kepada mahasiswva minimal sama
antara yang diharapkan oleh mahasiswa
dengan yang diterima oleh mahasiswa.
Hasll penelitian ini menunjukkan bahwa
untuk semua dimens pelayanan oleh
Program Studi kepada mahasiswa kualitas
pelayanan yang diterima mahasiswa lebih
rendah daripada kuditas peayanan yang
diharapkan oleh mahasiswa.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesmpulan

Penelitian ini  bertujuan  untuk
menganaliss kualitas pelayanan yang
diberikan oleh Layanan Administras
Akademik di perguruan tinggi swasta di
Y ogyakarta. Berdasarkan hasil perhitungan
dan hasil pengujian diperoleh beberapa
kesmpulan. Pertama, besarnya Indeks
Kepuasan Mahasswa (IKM) Layanan
Administras Akademik perguruan tinggi
swasta di Yogyakarta adalah 2,868 atau
71,70. IKM Layanan Administras
Akademik perguruan tinggi swasta di
Y ogyakarta berada pada interval 62,51 —
81,25. Berdasarkan kriteria penilaian
kinerja pelayanan, nilai IKM yang berada
pada interval ini menunjukkan bahwa
penilain yang diberikan termasuk kategori
baik. Oleh karena itu, hasil penditian ini
menunjukkan bahwa pelayanan yang
diberikan oleh Layanan Administras
Akademik dinilai baik oleh mahasiswa.
Namun demikian, jika diukur dari
persentase kualitas yang dapat dilayani
oleh kedua unit layanan ini masing relatif
rendah. Layanan Administras Akademik
hanya mampu memberikan kualitas pela-
yanan kepada mahasiswa sebesar 71,69%
dari kualitas pelayanan yang diharapkan
oleh mahasiswa.

Kedua, hasil penelitian mengguna-
kan IPA menunjukkan bahwa Layanan
Administras Akademik terdapat 2 dimensi
pelayanan yang dianggap penting oleh
mahasiswa, namun pelayanan Yyang
diberikan oleh Layanan Administras
Akademik dinilai oleh mahasiswa rendah,
yaitu ketepatan petugas dalam memberikan
pelayanan (Reliability) dan sikap (sopan,
respek, perhatian, keramahan) petugas
dalam memberikan pelayanan (Cour stesy).

Ketiga, hasil uji Wilcoxon Sgned
Ranks menunjukkan bahwa untuk semua
dimens pelayanan kepada mahasiswa oleh
Layanan Administras Akademik pergu-
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ruan tinggi swasta di Yogyakarta, kualitas
pelayanan yang diterima mahasiswa lebih
rendah daripada kuditas peayanan yang
diharapkan oleh mahasiswa.

Saran

Berdasarkan hasil penditian ini
dapat  dirumuskan bebergpa  saran.
Pertama, hasil analiss menggunakan
Importance-Performance Analysis (IPA)
dan Layanan Administrasi Akademik perlu
memperbaiki kualitas pelayanan berupa
ketepatan petugas dalam memberikan
pelayanan (Reliability), sikap (sopan,
respek, perhatian, keramahan) petugas
dalam memberikan pelayanan (Courstesy).
Kedua, hasil uji beda antara skor kualitas
pelayanan yang diharapkan oleh mahasis-
wa dengan skor kualitas pelayanan yang
diterima olen mahasiswa menunjukkan
adanya perbedaan yang signifikan, di mana
kualitas pelayanan yang diharapkan oleh
mahasiswa dari Layanan Administras
Akademik lebih tinggi daripada kuaitas
pelayanan yang diterima oleh mahasiswa.
Layanan Administras Akademik perlu
meningkatkan kuditas pelayanan pada
semua dimens pelayanan agar kualitas
pelayanan yang diterima oleh mahasiswa
sesuai dengan kualitas pelayanan yang
diharapkan oleh mahasi swa.
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