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Tri Astuti 

08011281722055 

 

ABSTRACT 

 

Service quality is a very important thing to pay attention to in every service, 

including educational services at the Faculty of Mathematics and Natural Sciences, 

Sriwijaya University. Service quality needs to be evaluated continuously to make 

plans to increase satisfaction with services provided, in this case students. Service 

evaluation can be done by analyzing students' perceptions of the level of satisfaction 

with the services they receive. This research is to describe perceptions and obtain 

significance of test results of differences in perceptions of student satisfaction levels 

between departments regarding services at the Faculty of Mathematics and Natural 

Sciences, Sriwijaya University. The variables observed are service quality, namely 

Tangible, Emphaty, Reliability, Responsiveness, and Assurance. Data collection 

obtained 110 respondents from Faculty of Mathematics and Natural Sciences 

consisting of students from the Department of Mathematics, Physics, Chemistry, 

Biology, Marine Science and Pharmacy. The method used in the research is 

Kruskal-Wallis Test. The results of the data description show that the Tangible 

variable received the most responses "Quite Satisfied", while the Emphaty, 

Reliability, Responsiveness and Assurance variables received the most responses 

"Satisfied". The results of the research showed that of the five variables observed, 

there was one variable that had The difference in perception between Department 

students regarding the services provided by the Faculty of Mathematics and Natural 

Sciences is the Responsiveness variable. The results of testing the differences in the 

Responsiveness variable show that students from the Departments of Mathematics, 

Physics, Chemistry and Pharmacy gave the highest percentage of responses in the 

"Satisfied" category. Students from the Department of Biology and Marine 

Sciences gave the highest percentage of responses of "Very Satisfied" with the 

services provided by the Faculty of Mathematics and Natural Sciences. 

 

Keywords: Service Quality, Services, Nonparametric Statistics, Kruskal-Wallis 

Test 
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ABSTRAK 

 

Kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat penting diperhatikan dari setiap 

pelayanan, termasuk layanan pendidikan di Fakultas MIPA Universitas Sriwijaya. 

Kualitas layanan perlu dievaluasi secara kontinu untuk membuat perencanaan 

dalam upaya peningkatan kepuasan yang diberi layanan, dalam hal ini mahasiswa. 

Evaluasi layanan dapat dilakukan dengan menganalisis persepsi tingkat kepuasan 

mahasiswa terhadap pelayanan yang diterima. Penelitian ini bertujuan untuk 

mendeskripsikan persepsi dan mendapatkan signifikasi hasil uji beda persepsi 

tingkat kepuasan mahasiswa antar jurusan terhadap layanan di Fakultas MIPA 

Universitas Sriwijaya. Variabel yang diamati adalah  kualitas pelayanan yaitu 

Tangible, Emphaty, Reliability, Responsiveness, dan Assurance. Pengumpulan data   

diperoleh 110 responden dari Fakultas MIPA yang terdiri dari mahasiswa Jurusan 

Matematika, Fisika, Kimia, Biologi, Ilmu Kelautan dan Farmasi. Metode yang 

digunakan dalam penelitian adalah Uji Kruskal-Wallis. Hasil deskripsi data 

menujukkan bahwa variabel Tangible memperoleh tanggapan paling banyak 

“Cukup Puas”, sedangkan untuk variabel Emphaty, Reliability, Responsiveness, dan 

Assurance memperoleh tanggapan paling banyak “Puas”. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa dari lima variabel yang diamati, terdapat satu variabel yang 

memiliki perbedaan persepsi antar mahasiswa Jurusan terhadap pelayanan yang 

diberikan Fakultas MIPA yaitu variabel Responsiveness. Hasil pengujian perbedaan 

pada variabel Responsiveness memberikan bahwa mahasiswa Jurusan Matematika, 

Fisika, Kimia, dan Farmasi memberikan persentase tanggapan paling banyak untuk 

kategori “Puas”. Mahasiswa Jurusan Biologi dan Ilmu Kelautan memberikan 

persentase tanggapan paling banyak untuk “Sangat Puas” terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh Fakultas MIPA. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Layanan Jasa, Statistik Nonparametrik, Uji 

Kruskal-Wallis
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 BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Uji Kruskal-Wallis (Kruskal-Wallis Test) adalah Uji Statistika 

Nonparametrik. Uji Statistika Nonparametrik tidak memiliki syarat-syarat tertentu 

dalam bentuk distribusi parameter populasinya. Uji Statistika Nonparametrik dapat 

digunakan untuk menganalisis data bertipe nominal atau ordinal karena pada 

umumnya data bertipe nominal atau ordinal tidak menyebar normal. Uji Kruskal-

Wallis adalah Uji Statistika Nonparametrik yang bisa digunakan untuk menguji 

apakah terdapat perbedaan yang signifikan antara kelompok variable bebas dan 

variabel terikat. 

Uji Kruskal-Wallis dapat diterapkan untuk menguji dan menganalisis persepsi 

tingkat kepuasan mahasiswa antar kelompok jurusan terhadap kualitas pelayanan di 

Fakultas MIPA Universitas Sriwijaya. Kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan 

yang diberikan merupakan hal yang perlu diperhatikan agar universitas bisa 

diterima oleh mahasiswa dan terus ada serta bertumbuh dengan dukungan 

mahasiswa. Bentuk pelayanan yang diterima oleh mahasiswa di universitas dapat 

meliputi sarana prasarana pendukung kegiatan akademi-nonakademik, kegiatan 

perkuliahan serta pelayanan administrasi. Kualitas pelayanan dalam peningkatan 

mutu pendidikan yang diberikan oleh universitas terlebih fakultas kepada 

mahasiswanya merupakan kebutuhan yang tidak diabaikan jika universitas ingin 

berkembang dan bertahan dikala banyaknya penyelenggara pendidikan yang ada. 

Mahasiswa tentunya mencari universitas yang bisa memberikan pelayanan terbaik 

dengan kualitas yang baik tentunya.  



2 

 

Penelitian tentang kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan kampus pernah 

dilakukan oleh Eka et, al. (2018), Komaini et, al. (2015) dan Cahyawati et, al. 

(2013). Eka et, al. melakukan penelitian untuk mengetahui bentuk kualitas 

pelayanan di Fakutas Ekonomi Universitas Sriwijaya serta untuk mengetahui 

indikator pelayanan dengan nilai kepuasan terendah. Analisis data yang 

menggunakan gap analisys, dari data kumulatif dengan jumlah responden 360 

orang. Hasil penelitian mengungkapkan bahwa ada 4 kategori yang harus 

dipertahankan kualitas dan kinerjanya. Yaitu jaminan, empati, reliabilitas dan daya 

tanggap. Tangible adalah indikator yang sangat penting tetapi mendapatkan nilai 

kepuasan terendah. 

Komaini et, al. di Fakultas Teknik Universitas Sriwijaya, studinya dilakukan 

untuk mengkaji efisiensi pelayanan akademik. Tantangan yang dihadapi oleh 

Fakultas Teknik salah satunya adalah bagaimana mengelola kualitas pelayanan 

akademik. Terutama pelayanan internal dan eksternal. Para staf dan dosen sebagai 

pelaksana adalah hal utama dalam usaha peningkatan produktivitas dan efisiensi. 

Penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif sesuai dengan tujuan penelitian 

yaitu untuk menguraikan sifat-sifat dari suatu keadaan. Kesimpulan dengan 

responden sebanyak 280 orang dengan hasil memuaskan tetapi terdapat variabel 

yang harus ditingkatkan karena tingkat kepuasannya 60%. 

Penelitian dilakukan oleh Cahyawati et, al. bertujuan untuk memperoleh 

deskripsi dan tanggapan mengenai persepsi kepuasan mahasiswa terhadap 

pelayanan bimbingan Tugas Akhir, memperbaiki serta mengevaluasi kinerja 

terhadap atribut pelayanan Tugas Akhir. Teknik analisis data yang digunakan 

adalah analisis factor, metode service quality (ServQual) serta metode importance 
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performance analisys. Hasil penelitian menunjukkan rata-rata persentase 59,6% 

mahasiswa memberikan tanggapan “Puas” terhadap pelayanan bimbingan Tugas 

Akhir. Ada 5 dari 23 atribut yang perlu diprioritaskan dalam perbaikannya menurut 

Diagram Kartesius. Atribut yang perlu diprioritaskan adalah “Dosen dapat 

menerima dan merespon mahasiswa yang ingin berdiskusi mengenai rencana TA”, 

“Dosen melibatkan mahasiswa dalam proyek penelitiannya”, “Kesesuaian 

pembimbing utama dengan bidang ilmu topik penelitian”, “Dosen pembimbing 

memantau dan mengevaluasi perkembangan mahasiswa pembimbingnya”, serat 

“Dosen pembimbing memberi informasi tentang pustaka yang relavan dengan topik 

penelitian”.  

Berdasarkan beberapa hasil penelitian diatas, belum ditemukan publikasi hasil 

penelitian yang berkaitan dengan kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan di 

Fakultas Matematika dan Ilmu Pengetahuan Alam (Fakultas MIPA) Universitas 

Sriwijaya. Uji Kruskal-Wallis dapat menjadi salah satu metode analisis yang bisa 

digunakan untuk menganalisi hal ini, dengan bertujuan untuk mengetahui adanya 

perbedaan perlakuan antar kelompok. 

1.2 Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana gambaran persepsi tingkat kepuasan mahasiswa antar 

jurusan terhadap kualitas pelayanan di Fakultas Matematika dan Ilmu 

Pengetahuan Alam Universitas Sriwijaya. 

2. Apakah terdapat perbedaan persepsi tingkat kepuasan mahasiswa antar 

jurusan terhadap kualitas pelayanan di Fakultas Matematika dan Ilmu 

Pengetahuan Alam Universitas Sriwijaya.  
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1.3 Pembatasan Masalah 

Data yang dianalisis berasal dari responden mahasiswa Fakultas Matematika 

dan Ilmu Pengetahuan Alam Universitas Sriwijaya Angkatan 2020, 2021, 2022 dan 

2023. 

1.4 Tujuan 

1. Mendeskripsikan persepsi tingkat kepuasan mahasiswa antar jurusan 

terhadap kualitas pelayanan di Fakultas Matematika dan Ilmu Pengetahuan 

Alam Universitas Sriwijaya. 

2. Mendapatkan signifikasi hasil uji beda persepsi tingkat kepuasan 

mahasiswa terhadap kualitas pelayanan di Fakultas Matematika dan Ilmu 

Pengetahuan Alam Universitas Sriwijaya. 

1.5 Manfaat 

Manfaat penelitian ini adalah 

1. Bagi Mahasiswa dapat menambah bahan bacaan atau referensi tentang 

penerapan statistika nonparametrik dalam penelitian. 

2. Bagi Fakultas Matematika dan Ilmu Pengetahuan Alam sebagai tambahan 

pertimbangan dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan secara kontinu 

terhadap mahasiswa. 
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