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Abstrak

Salah satu bentuk pelayanan perguruan tinggi adalah pelayanan administrasi, tidak hanya dalam proses belajar
mengajar, namun juga mencakup dalam pelayanan administrasi. Untuk mengukur bagaimana mahasiswa
mempersepsikan kualitas layanan administrasi di Fakultas llmu Komputer Unive s Sriwijaya, diperlukan metode
pengukuran yang tepat, yaitu metode Servqual (Service Quality). Metode ini terdiri dari lima dimensi kualitas
pelayanan, yaitu kehandalan (reliability), keyakinan/jaminan (assurance), empati (empathy), daya tanggap
(responsiveness), dan bukti fisik (tangibles). Kelima dimensi ini digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan
administrasi, untuk diketahui apakah kinerja kualitas pelayanan telah sesuai keinginan mahasiswa. Hasil dari
pengukuran bahwa mahasi belum merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan. Skor rata-rata persepi
adalah sebesar 3,98 dan skor rata-rata harapan mahasiswa sebesar 4,47 sehingga didapatkan nilai kesenjangan (gap)
antara persepsi dan harapan sebesar -0,49 yang menunjukkan bahwa pelanggan merasa belum puas. Diagram
kartesius untuk mengetahui atribut-atribut apa saja yang menjadi prioritas utama untuk diperbaiki, yaitu seluruh
atribut dalam kuadran I seperti dimensi tangible, yaitu atribut kesiapan petugas dalam melayani mahasiswa dan
kehandalan layanan yang diberikan staff administrasi. Dimensi responsiveness, yaitu atribut kecepatan dalam
pembuatan izin atau legalisasi dan kecepatan dan kemampuan staff administrasi dalam memberikan informasi.
Dimensi emphaty, yaitu atribut ramah dan sabar kepada mahasiswa.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Pelayanan Administrasi, Persepsi, Service Quality, SERVQUAL

Abstract

One form of higher education services is administrative services, not only in the teaching and learning process, but aiso
includes administrative services. To measure how students perceive the quality of administrative services at the Faculty
of Computer Science, Sriwijaya University, an appropriate measurement method is needed, namely the Servqual (Service
Quality]) method. This method consists of five dimensions of service quality, namely reliability, assurance, empathy,
responsiveness, and tangibles. These five dimensions are used to measure the quality of administrative services, to find
out whether the performance of service quality is as desired by students. The result of the measurement is that students
are not satisfied with the services provided. The average score of perceptions is 3.98 and the average score of student
expectations is 4.47 so that the gap value (gap) between perceptions and expectations is -0.49 which indicates that the
customer is not satisfied. Cartesian diagram to find out what attributes are the top priority for improvement, namely all
attributes in quadrant I such as the tangible dimension, namely the attribute of staff readiness in serving students and
the reliability of services provided by administrative staff. The responsiveness dimension, namely the attribute of speed
in making permits or legalization and the speed and ability of administrative staff in providing information. Empathy
dimension, namely friendly and patient attributes to students.
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I.  PENDAHULUAN

Persaingan antar perguruan tinggi menuntut lembaga pendidikan untuk memberikan perhatian
serius terhadap kualitas pendidikan dan kelembagaan, sehingga lembaga pendidikan tersebut dapat
mencapaikeunggulan dalam persaingan (Muzakki & Tarigan, 2020). Seperti dinyatakan oleh Kotler (Kotler,
2016), salah satu strategi untuk memperoleh keunggulan kompetitif bagi sebuah lembaga adalah dengan
memberikan pelayanan yang lebih berkualitas dibandingkan dengan para pesaingnya.

Salah satu bentuk pelayanan dari pelayanan di perguruan tinggi adalah pelayanan administrasi.
Pelayanan administrasi merupakan komponen yang penting dalam semua kegiatan akademik di setiap
perguruan tinggi, termasuk di Universitas Sriwijaya. Begitu pula dengan Fakultas lmu Komputer sebagai
bagian dari Universitas Sriwijaya yang bertanggung jawab atas pengelolaan bagian pelayanan administrasi
(Sukmasari, 2018). Namun demikian, berdasarkan hasil observasi dan wawancara dengan beberapa
mahasiswa, masih ditemukan bahwa mahasiswa masih mengeluhkan pelayanan yang diberikan oleh staff
administrasi, diantaranya proses pelayanan yang panjang dan lambat, jam kerja staff yang tidak sesuai
dengan jadwal yang telah ditentukan, hingga kurangnya memberikan informasi terkait perkuliahan dengan
jelas. Hal ini menyebabkan ketidakpuasan mahasiswa atas pelayanan administrasi. Kondisi tersebut
membutuhkan sebuah metode pengukuran untuk mengetahui seberapa jauh kualitas pelayanan yang
dimiliki (Ayuninghemi et al, 2018).

Untuk mengukur bagaimana mahasiswa mempersepsikan kualitas layanan administrasi nmakultas
Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya, diperlukan penggunaan metode pengukuran yang tepat. Salah satu
metode yang sering digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan adalah metode Servqual (Service
Quality). Metode Servqual dikenal sebagai metode yang sangat populer dan tetap menjadi acuan utama
dalam penelitian manajemen. Dalam perkembangannya, metode Servqual juga digunakan sebagai pedoman
untuk mengevaluasi kualitas layanan yang lebih spesifik di sektor jasa pendidikan (Lestari & Untari, 2019;
Sibaietal, 2021

Kelebihan dalam metode service quality, yaitu telah diakui sebagai stanar dalam kualitas layanan,
telah terbukti valid untuk semua permasalahan mengenai pelayanan, dan kuesioner Servqual adalah
reliabel, artinya pertanyaan-pertanyaan dipersepsikan sama oleh responden yang berbeda (Syukhri, 2018).
Konsep pada metode Servqual adalah untuk mengevaluasi dan menganalisis setiap variabel penilaian guna
mengidentifikasi apakah terdapat kesenjangan (gap) antara jasa yang diharapkan (expected service) dan
jasa yang dirasakan (perceived service). Kegagalan dalam memberikan pelayanan kepada mahasiswa terjadi
ketika terdapat kesenjangan (gap) antara harapan yang dimiliki mahasiswa dan kenyataan dari layanan
yang diterima (Shyafary & Soeprapto, 2022).

Ketika pelayanan yang dirasakan baik, maka pelanggan atau dalam hal ini adalah mahasiswa akan
dengan mudah memberikan dan mempromosikan hal yang dirasakan kepada orang lain atau calon
mahasiswa. Loyalitas mahasiswa terhadap perguruan tinggi juga akan tumbuh sehingga ketika mahasiswa
ingin melanjutkan pendidikan ke jenjang yz ebih tinggi, mahasiswa mungkin akan mempertimbangkan
untuk kembali ke perguruan tinggi tersebut. Kinerja kualitas layanan yang baik diharapkan dapat memenuhi
harapan mahasiswa sebagai pelanggan, jika harapan mahasiswa terpenuhi, maka kepuasan mahasiswa
dapat terpenubhi.

Layanan yang berkualitas tidak hanya dinilai dari pelayanan yang diberikan oleh staff, namun dinilai
juga kenyamanan mahasiswa selama melakukan kegiatan administrasi dan lingkungan tempat mahasiswa
menerima layanan (Ali et al, 2023; Osei-Owusu, PhD, 2021; Shyafary & Soeprapto, 2022). Menurut
Parasuraman (Parasuraman et al, 1985) service quality terdiri dari lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu
reliability (kehandalan), assurance (keyakinan/jaminan), emphaty (empati), responsiveness (daya
tanggap), dan tangibles (bukti fisik) (Chandra et al., 2018; Gasni & Fernandez, 2021; Huong Le et al., 2023).
Kelima dimensi ini digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan administrasi, sehingga diharapkan akan
dapat diketahui apakah kinerja kualitas pelayanan administrasi telah sesuai dengan keinginan mahasiswa,
faktor apa saja yang mempengaruhi tingkat kualitas pelayanan yang diberikan, dan faktor apa saja yang
perlu mendapat perbaikan.
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Selain itu, penelitian ini juga mengimplerﬂntasikan diagram kartesius untuk memetakan atribut apa
saja yang menjadi prioritas untuk perbaikan. Diagram kartesius adalah suatu diagram yang terdiri dari
empat area yang dibatasi oleh dua garis yang saling berpotongan secarategak lurus pada titik (X,Y). Nilai (X)
menggambarkan rata-rata skor persepsi yang telah diukur, sementara nilai (Y) mencerminkan rata-rata
skor harapan yang telah diukur. Diagram ini digunakan untuk menampilkan hasil evaluasi dalam bentuk
empat kuadran. Tujuan penggunaan diagram kartesius adalah untuk menentukan tingkat kepuasan
pelanggan, apakah perlu perbaikan atau perlu dipertahankan (Supranto, 2006).

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui besar kesenjangan antara persepsi mahasiswa dan
harapan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi di Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya oleh
mahasiswa serta untuk mengetahui atribut layanan apa saja yang menjadi prioritas perbaikan untuk
meningkatkan kualitas pelayanaan Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya.

Pada studi kasus Pelayanan Akademik Tingkat Fakultas di Fakultas Ilmu Komputer Universitas
Sumatera Selatan dilakukan pengukuran kepuasan mahasiswa karena pihak Fakultas pada Universitas
Sumatera Selatan belum mengetahui seberapa baik atau buruk pelayanan akademik yang telah diberikan
kepada mahasiswa. Padahal hal tersebut merupakan hal yang penting untuk diketahui agar dapat
memberikan masukkan atau perbaikan kepada pihak pimpinan Fakultas pada Universitas Sumatera Selatan
dalam meningkatkan pelayanan. Dari hasil penelitian tersebut diketahui bahwa dari 5 dimensi Servqual,
hampir seluruh dimensi memberikan gambaran bahwa mahasiswa cukup puas atas pelayanan yang
diberikan, kecuali dimensi Assurance yang memberikan gambaran bahwa mahasiswa merasa kurang puas
akan pelayanan terhadap masalah akademik (Parasuraman et al., 1985).

Pada penelitian lainnya, mengukur kualitas layanan administrasi program studi di Politeknik Negeri
Jember dilakukan untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan program studi yang ada di Politeknik
Negeri Jember. Banyak mahasiswa berpendapat bahwa kualitas pelayanan yang diberikan sudah
memuaskan, akan tetapi tidak sedikit juga yang berpendapat bahwa kualitas pelayanan masih kurang. Dari
hasil pengukuran dapat disimpulkan bahwa seluruh dimensi Servqual memilki nilai Servqual yang negatif.
Hal ini menunjukkan bahwa tingkat harapan mahasiswa terhadap kualitas layanan yang akan diterima lebih
tinggi dibandingkan dengan persepsi mereka terhadap kualitas layanan yang diterima (Tjiptono, 2011).

Dari kedua penelitian sebelumnya, penelitian yang diteliti saat ini memiliki persamaan dengan kedua
penelitian tersebut dikarenakan sama-sama mengukur kualitas pelayanan akademik mahasiswa, tetapi pada
kedua penelitian terdahulu tersebut tidak melakukan analisis menggunakan diagram kartesius untuk
memetakan atribut prioritas perbaikan, maka dari itu penulis berinovasi untuk analisis menggunakan
diagram kartesius guna memetakan atribut prioritas perbaikan.

II. METODE PENELITIAN
2

Pengukuran kualitas pelayanan dengan metode service qua.‘itygdasarkan pada skala multi-item yang
telah dirancang sebagai pengukur harapan dan persepsi pelanggan, serta gap diantara keduanya pada lima
dimensi utama kualitas pelayanan, diantaranya Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan
Emphaty. Lima dimensi tersebut akan diuraikan dalam masing-masing atribut rinci sebagai variabel harapan
dan variabel persepsi yang disusun dalam bentuk pertanyaan-pertanyaan berdasarkan skala likert (Novita
& Egusti, 2019).

Evaluasi kualitas pelayanan dengan metode service quality mencakup perhitungan kesenjangan (gap)
diantara nilai yang dimikan oleh pelanggan untuk setiap pertanyaan yang berkaitan dengan harapan dan
persepsi pelanggan. Jika nilai yang didapat bernilai positif, maka perusahaan/lembaga tersebut telah
berhasil melebihi harapan dari pelanggan, untuk nilai yang negatif maka perusahaan/lembaga sebaiknya
memperbaikidan meningkatkan kualitas pelayanan mereka, dan untuk nilai 0 (nol) makakualitas pelayanan
yang diberikan oleh perusahaan/lembaga telah memenuhi harapan konsumen (Susanto & Sunami, 2019).
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Pada penelitian ini, metode pengumpulan data dengan kuesioner, merupakan cara mengumpulkan
data dengan memberikan serangkaian pertanyaan tertulis kepada responden (Sugiyono, 2019). Kuesioner
digunakan untuk mengumpulkan data tentang tingkat kepuasan mahasiswa terhadap layanan administrasi
di Fakultas [lmu Komputer Universitas Sriwijaya. Kuesioner ini terdiri dari pertanyaan tentang persepsidan
harapan mahasiswa dalam lima dimensi Kualitas Layanan. Responden diminta untuk memilih salah satu
alternatif jawaban yang telah disediakan, dan setiap pertanyaan memiliki lima pilihan jawaban dengan skor
nilai yang berbeda. Dalam penelitian ini, data akan dikumpulkan secara daring (online) oleh peneliti.

Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa Fakultas [lmu Komputer di Universitas Sriwijaya
tahun angkatan 2019 sampai angkatan 2022 yang masih aktif berkuliah dari seluruh program studi di
Fakultas Ilmu Komputer dengan total 2.334 mahasiswa. Selanjutnya, dilakukan sampling, yaitu sebuah
proses pemilihan sampel dari populasi (Hasnunidah, 2017) dengan menggunakan metode Probability
Sampling, yaitu Proportionate Stratified Random Sampling. Dengan menggunakan metode teknik ini
populasi dikelompokkan atau dikategorikan yang disebut strata (Stratified) (Sugiyono, 2019).
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Dalam penelitian ini pengambilan sampel dilakukan menggunakan teknik Slovin. Rumus Slovin adah

sebagai berikut:
= TN (1)
Keterangan :
n= Ukuran sampel
N= Jumlah populasi
e= Tingkat kekeliruan pengambilan sampel yang dapat ditolerir

Dengan mempertimbangkan data populasi, perhitungan sampel dapat dilakukan menggunakan
rumus Slovin dengan tingkat kesalahan sebesar 10%. Berikut adalah hasil perhitungannya:

~ 2334
112334 (0.1)2

2334
"= 2434
n = 95,891

n =96 orang

Jumlah sampel yang dihitung menggunakan rumus Slovin kemucem dibulatkan menjadi 96
responden. Selanjutnya, jumlah anggota sampel berdasarkan strata diketahui dengan menggunakan rumus
Proportionate:

ni==— xn (2)

Keterangan:

ni =]Jumlah strata

n = Jumlah sampel (96 Mahasiswa)

Ni = ]Jumlah anggota strata

N = Jumlah anggota populasi seluruhnya (2334 Mahagiswa)

Strata yang dimaksudkan dalam penelitian ini, yaitu Program Studi Sistem Informasi, Program Studi
Sistem Komputer, Program Studi Teknik Informatika, Program Studi Teknik Komputer, Program Studi
Management Sistem Informasi, dan Program Studi Komputerisasi Akutansi. Maka jumlah anggota sampel
adalah:

Tabel 1. Sampel
No Program Studi Jumlah Mahasiswa
1. Teknik Informatika 26
2. Sistem Komputer 25
3. Sistem Informasi 26
4 Teknik Komputer 6
5. Manajemen Informatika 7
6. Komputerisasi Akutansi 5
7. | Teknik Komputer dan Jaringan 1

Pengukuran kualitas pelayanan menggunakan metode service quality dilakukan dengan
menggunakan skala multi-item yang dirancang sebagai alat untuk mengukur harapan dan persepsi
pelanggan, serta perbedaan antara keduanya. Metode ini terdiri dari lima dimensi utama kualitas pelayanan,
yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Setiap dimensi tersebut dijabarkan
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menjadi atribut-atribut terperinci yang menjadi variabel harapan dan variabel persepsi, dan disusun dalam
bentuk pertanyaan menggunakan skala likert (Novita & Egusti, 2019).

Tabel 2. Skala Likert
Skala Penelitian
Persepsi Mahasiswm Harapan Mahasiswa

Sangat Tidak Puas | 1 | Sangat Tidak Penting | 1
Tidak Puas 2 Tidak Penting 2
Cukup 3 Cukup Penting 3

Puas 4 Penting 4
Sangat Puas 5 Sangat Penting 5

Untuk mendapatkan hasil pengukuran service quality, maka hal yang pertama dilakukan adalah
mengetahui skor persepsi dan skor harapan dari kuesioner yang telah disebarkan. Skor tersebut didapat
dengan menghitung nilai rata-rata (mean) untuk tiap atribut.

Sebelum mendapatkan nilai mean dari tiap atribut, diperlukan menghitung jumlah bobot jawaban tiap
atribut dalam kuesioner dengan menggunakan rumus berikut (Wibowo & Nuryanto, 2022):

Rumus jumlah bobot jagraban untuk kuesioner harapan dan persepsi:
Fi=(ESTPx1)+ (XTPx2)+(¥Cx3)+(XPx4) + (ESPx5) (3)
Keterangan:

= Jumlah bobot jawaban untuk kuesioner harapan/persepsi atribut ke-i.

YSTP = Jumlah responden yang memilih jawaban sangat tidak penting/sangat tidak puas.
TP =Jumlah responden yang memilih jawaban tidak penting/tidak puas.

»c = Jumlah responden yang memilih jawaban cukup.

P =Jumlah responden yang memilih jawaban penting/puas.

>SP = Jumlah responden yang memilih jawaban sangat penting/sangat puas.

1,2,3,4,5 =Skor untuk skala Likert.

Setelah mendapatkan jumlah bobot jawaban tiap atribut dalam kuesioner, selanjutnya hitung nilai
rata-rata (mean) untuk tiap atribut dengan menggunakan rumus berikut.

Rumus rata-rata jawaban untuk kuesioner harapan dan persepsi:

:E

n

i (4)

Kete an:

i = Rata-rata jawaban untuk kuesioner harapan/persepsi atribut ke-i.

31 =Jumlah bobot jawaban untuk pertanyaan harapan/persepsi atribut ke-i.
n = ]Jumlah responden.

Kemudian, haerhitungan skor persepsi dan skor ekspetasi akan digunakan untuk memperoleh
skor service quality. Skor service quality dalam setiap pasang pertanyaan bagi masing-masing pelanggan
dapat dihitung berdasarkan rumus berikut (Tjiptono, 2011):

SQi=X -Y (5)
Keterangan:
SQi = Nilai gap atribut ke-i.
X =Skor persepsi atribut ke-i.
Y = Skor harapan atribut ke-i.
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Dari perhitungan tersebut akan diketahui nilai gap dari masing-masing atribut yang diteliti. Nilai Gap
kualitas layanan pada berbagai level dapat dihitung secara rinci (Gunawan, 2022) salah satunya dengan
menggunakan rumus Besterfield (Besterfield, 2012).
Kenyataan (Persepsi)

Harapan

Kualitas Layanan (Q) = (6)

Jika kualitas (Q) = 1, maka kualitas pelayanan dikatakan baik.

Setelah itu, dilakukan analisis menggunakan diagram kartesius. Pada langkah ini, rata-rata dari setiap
atribut akan dipetakan ke dalam Diagram Kartesius dengan empat posisi kuadran. Posisi dari setiap atribut
akan bergantung pada nilai rata-rata atribut tersebut. Kuadran I (Prioritas Utama) dianggap sebagai
prioritas utama yang harus ditingkatkan atau dibenahi, selanjutnya kuadran II (Pertahankan Prestasi) harus
tetap dipertahankan, kuadran III (Prioritas Rendah) dapat dipertimbangkan kembali karena memiliki
prioritas yang rendah untuk diperbaiki, dan terakhr kuadran IV (Berlebihan) dianggap berlebihan dan
bukan menjadi prioritas yang perlu ditingkatkan (Supranto, 2006).

III. HASIL DAN PEMBAHASAN

Data-data yang telah terkumpul, kemudian dilakukan uji validitas. Uji validitas dalam penelitian ini
menggunakan rumus korelasi product moment dengan taraf signifikan 5%. Kemudian dengan menggunakan
jumlah responden sebanyak 50, nilai r tabel dapat diperoleh dengan df = N-2, dalam hal ini (N) adalah jumlah
sampel, maka df = 50-2 = 48. Dari hasil perhitungan tersebut diketaai bahwa rtabel dari df = 48 adalah
0,279. Untuk mengetahui valid atau tidak butir pertanyaan kuesioner, maka dilakukan perbandingan antara
r tabel dengan r hitung. Jika r hitung > r tabel, maka butir pertanyaan kuesioner tersebut dikatakan valid,
dan begitu pula sebaliknya.

Berdasarkan hasil uji validitas yang telah dilakukan, diketahui butir pertanyaan kuesioner tersebut
adalah VALID dikarenakan masing-masing butir pertanyaan mempumér hitung yang lebih besar
dibandingkan r tabel. Maka, kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini dapat digunakan dalam analisis
selanjutnya.

Selanjutnya dilakukan uji reliabilitas. Kuesioner dikatakan reliabel apabila jawaban responden
terhadap pertanyaan konsisten dari waktu ke waktu.

Pengujian reliabilitas dilakukan terhadap 20 butir pertanyaan dalam kuesioner yang telah disebarkan
ke 50 responden dan selanjutnya diolah menggunakan tools SPSS. Jika nilai Cronbach Alpha memilikinilai >
0,6, maka dapat disimpulkan bahwa kuesioner adalah reliabel. Namun, jika nilai Cronbach Alpha memiliki
nilai < 0,6, maka dapat disimpulkan bahwa kuesioner adalah tidak reliabel.

Berdasarkan hasil dari uji reliabilitas yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa kuesioner
harapan dan persepsi adalah reliabel. Hal ini dikarenakan nilai Cronbach Alpha dari kuesioner harapan dan
persepsi bernilai > 0,6, sehingga seluruh kuesioner dikatakan reliabel.

Setelah dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas, kemudian dilakukan pengukuran service quality.
Hal yang pertama dilakukan adalah menghitung skor harapan dan persepsi mahasiswa.

Skor harapan mahasiswa dalam penelitian ini menunjukan seberapa besar harapan mahasiswa
terhadap atribut-atribut pelayanan yang diterima dalam kuesioner yang telah disebarkan ke 158 responden
mahasiswa. Selanjutnya, penilaian tersebut digunakan sebagai perhitungan skor harapan mahasiswa yang
didapatkan melalui nilai rata-rata (mean) tiap atribut.

Tabel 3. Skor Harapan Mahasiswa

No | Jumlah Bobot Harapan (YYi) | Skor Harapan Mahasiswa (Yi)
L 733 4,64

2. 718 4,54

3. 680 4,3

4. 693 4,39

5. 715 4,53

6. 799 4,49
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No | Jumlah Bobot Harapan (}Yi) | Skor Harapan Mahasiswa (Yi)
7- 702 119
8. 703 4,45

698 442

10. 710 4,49
1. 710 4,49
12. 708 4,48
13. 708 4,48
14. 718 4,54
15. 678 4,29
16. 706 4,47
17. 698 4,42
18. 704 4,46
19. 716 4,53
20. 7n 4,5

Persepsi mahasiswa dalam penelitian ini merupakan pandangan yang diterima mahasiswa
berdasarkan pelayanan yang telah diberikan oleh pihak administrasi Fakultas Ilmu Kom puter di Universitas
Sriwijaya. Nilai persepsi menunjukkan penilaian mahasiswa terhadap atribut-atribut layanan dalam
kuesioner yang telah disebarkan ke 158 responden mahasiswa. Kemudian penilaian tersebut digunakan
sebagai perhitungan skor persepsi mahasiswa yang didapatkan melalui nilai rata-rata (mean) tiap atribut.

Tabel 4. Skor Harapan Mahasiswa

No | Jumlah Bobot Harapan (}¥Xi) | Skor Persepsi Mahasiswa (Xi)
L 679 4.3
2. 647 4,09
3. 680 4.3
4. 643 4,07
5. 597 3,78
6. 625 3,96
7 593 3,75
8. 601 3,8
0. 602 3,81
10. 629 3,98
1. 596 3,77
12. 626 3,06
13. 661 4,18
14. 656 4,15
15. 585 37
16. 652 4,13
17. 602 3,81
18. 627 3,97
19. 650 4,11

20. 626 3,96

Setelah diketahui skor harapan dan skor persepsi, kemudian dihitung nilai gap per atribut. Nilai gap
per atribut didapatkan melalui perhitungan selisih dari skor persepsi dan skor harapan seperti yang
dirumuskan pada rumus (5). Hal tersebut digunakan untuk mengetahui kualitas pelayanan administrasi di
Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya. Jika skor gap yang diperoleh adalah negatif, berarti kualitas
pelayanan administrasi Fakultas Ilmu Komputer di Universitas Sriwijaya adalah tidak baik (mahasiswa tidak
puas dan tidak sesuai dengan harapan mahasiswa).
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Tabel 5. Hasil Perhitungan Nilai Gap

Dimensi Persepsi | Harapan | Nilai Gap
4,3 4164 -0,34
Tﬂﬂgibff 4,09 4,54 -0,45
4,3 4,3 o
4,07 4,39 -0,32
Rata-rata 4,19 447 -0,28
3,78 4,53 -0,75
' 6 y -0,
Reliability 3.3 4:49 23
375 4,44 -0,69
3.8 445 -0,65
Rata-rata 3,82 448 -0,66
3,81 4,42 -0,61
R . 398 449 -0,51
esponsiveness
377 4,49 -0,72
3,96 4,48 -0,52
Rata-rata 3,88 447 -0,59
4!18 4148 0.3
A 4,15 4,54 -0,39
ssurance
37 4,29 -9,59
4,13 447 -0,34
Rata-rata 4,04 4,45 -0,41
3,81 4,42 -0,61
’ ’ 6 )
Emphaty 3,97 44 0,49
4,11 4,53 0,42
3,96 4,5 -0,54
Rata-rata 3,98 447 -0,52
Gap Terbesar -0,75
Gap Terkecil o

Dari hasil tabel diatas, diketahui bahwa gap terbesar terdapat pada atribut 5, yaitu “kesiapan petugas
dalam melayani mahasiswa” dengan nilai kesenjangan (gap) sebesar -0,75. Sedangkan gap terkecil terdapat
pada atribut 3, yaitu “staff administrasi berpenampilan rapi” dengan nilai gap sebesar 0.

Dari hasil perhitungan nilai gap tiap atribut, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang
diberikan oleh staff administrasi di Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya masih kurang
memuaskan, hal ini dilihat dari hasil perhitungan nilai kesenjangan (gap) tiap dimensi yang menunjukkan

bahwa hampir seluruh atribut bernilai negatif.

Selanjutnya, dari hasil perhitungan dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan
emphaty, diambil mean skor persepsi, mean skor harapan, dan gap tiap dimensi. Kemudian, dapat diketahui
kualitas layanan tiap dimensi dengan menggunakan rumus Besterfield.

Tabel 6. Hasi@alit&s Layanan Tiap Dimensi
e

Dimensi rsepsi | Harapan | Gap [0)
Tangible 4,19 4,47 -0,28 | 0,94
Reliability 3,82 4,48 -0,65 | 0,85
Responsiveness 3,88 4,47 -0,59 | 0,87
Assurance 4,04 4,45 -0,41 | 0,91
Emphaty 3,96 4,48 -0,51 | 0,89
Rata-rata 3,98 447 | -0,49 | 0,89
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Berdasarkan hasil perhitungan diatas, maka diketahui bahwa nilai Q dari masing-masing lima dimensi
service quality memiliki nilai < 1, sehingga kualitas pelayanan administrasi Fakultas Ilmu Komputer
Universitas Sriwijaya dapat dinyatakan kurang baik.

Dari hasil perhitungan, didapatkan rata-rata nilai seluruh atribut persepsi sebesar 3,98, sedangkan
rata-rata nilaaeluruh atribut harapan sebesar 4,47. Nilai-nilai ini digunakan sebagai pembagi dalam
pembentukan diagram kartesius yang akan terbagi menjadi empat bagian kuadran, yaitu kuadran I prioritas
utama, kuadran Il pertahankan prestasi, kuadran III prioritas rendah serta kuadran IV berlebihan.

Kuadran T Kuadran IT 'm
4581
z " o] 5
o
3 g
* a e -
Kuadran IIT Kuadran IV
43 .
Bl
am 380 a0 400 410 4 430

KINERJA

Gambar 2. Diagram Kartesius

1. KuadranI(Prioritas Utama)
Atribut-atribut dalam kuadran ini dianggap sebagai atribut yang penting atau diharapkan oleh
mahasiswa, namun pada kenyataannya atribut tersebut belum sesuai seperti yang diharapkan
atau belum memuaskan mahasiswa. Solusi yang dapaiilakukan oleh staff administrasi Fakultas
IImu Komputer Univeristas Sriwijaya adalah dengan melakukan perbaikan secara terus menerus
sehingga kinerja pada atribut yang ada dalam kuadran ini akan meningkat. Atribut yang terdapat
dalam kuadran ini adalah.
a. Dimensi Reliability
Dalam dimensi ini, atribut yang termasuk dalam kuadran [ adalah atribut 5, yaitu kesiapan
petugas dalam melayani mahasiswa dengan nilai gap sebesar -0,75. Selanjutnya atribut 6,
yaitu kehandalan layanan yang diberikan staff administrasi dengan nilai gap sebesar -0,53.
b. Dimensi Responsiveness
Dalam dimensi ini, atribut yang termasuk dalam kuadran I adalah atribut 11, yaitu kecepatan
dalam pembuatan izin atau legalisasi dengan nilai gap sebesar -0,72. Selanjutnya atribut 12,
yaitu kecepatan dan kemampuan staff administrasi dalam memberikan informasi dengan
nilai gap sebesar -0,52.
c¢. Dimensi Emphaty
Dalam dimensi ini, atribut yang termasuk dalam kuadran I adalah atribut 20, yaitu staff
administrasi memberikan pelayanan dengan ramah dan sabar kepada mahasiswa dengan
nilai gap sebesar -0,54.
2. KuadranII (Pertahankan Prestasi)
Atribut-atribut dalam kuadran ini dianggap sebagai atribut yang penting oleh mahasiswa dan
pelaksanaan dari atribut-atribut tersebut telah sesuai dengan yang diharapkan dan telah
memuaskan mahasiswa sehingga atribut-atribut dalam kuadran ini sudah dirasa baik dan harus
dipertahankan kinerjanya oleh staff administrasi Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya.
Adapun atribut-atribut yang termasuk dalam kuadran 2 adalah.
a. Dimensi Tangible
Dalam dimensi ini, atribut yang termasuk dalam kuadran ITadalah atribut 1, yaitu kebersihan
dan kenyamanan ruang pelayanan dengan nilai gap sebesar -0,34. Selanjutnya atribut 2, yaitu
teknologi dan peralatan pelayanan memadai dengan nilai gap sebesar -0,45.
b. Dimensi Responsiveness
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Dalam dimensi ini, atribut yang termasuk dalam kuadran Il adalah atribut 10, yaitu kesediaan
membantu keluhan/permasalahan mahasiswa dengan nilai gap sebesar -0,51.

c. Dimensi Assurance
Dalam dimensi ini, atribut yang termasuk dalam kuadran II adalah atribut 13, yaitu staff
administrasi memiliki kemampuan dan pengetahuan yang cukup dengan nilai gap sebesar -
0,3. Selanjutnya atribut 14, staff memberikan informasi yang tepat dan sesuai dengan nilai
gap sebesar -0,49. Dan terakhir atribut 16, yaitu sikap sopan dan dapat dipercaya dari staff
administrasi dengan nilai gap sebesar -0,34.

d. Dimensi Emphaty
Dalam dimensi ini, atribut yang termasuk dalam kuadran II adalah atribut 19, yaitu staff
administrasi memberikan pelayanan dengan ramah dan sabar kepada mahasiswa dengan

nilai gap sebesar -0,42.

3. Kuadran III (Prioritas Rendah)

Atribut-atribut dalam kuadran ini dianggap kurang penting oleh mahasiswa dan juga kinerja yang

diberikan juga masih rendah atau tidak memuaskan mahasiswa. Sehingga peningkatan atribut-

atribut dalam kuadran ini dapat dipertimbangkan kembali karena memiliki prioritas yang rendah

untuk diperbaiki. Atribut yang terdapat dalam kuadran ini adalah.

a. Dimensi Emphaty
Dalam dimensi ini, atribut yang termasuk dalam kuadran Il1 adalah atribut 7, yaitu pelayanan
yang diberikan tepat waktu sesuai yang dijanjikan dengan nilai gap sebesar-0,69. Selanjutnya
atribut 8, yaitu kemudahan dalam prosedur pelayanan yang dilaksanakan dengan nilai gap
sebesar -0,65.

b. Dimensi Responsiveness
Dalam dimensi ini, atribut yang termasuk dalam kuadran IIl adalah atribut 9, yaitu
kecepatan /ketanggapan pelayanan staff administrasi dengan nilai gap sebesar-0,61.

c¢. Dimensi Assurance
Dalam dimensi ini, atribut yang termasuk dalam kuadran III adalah atribut 15, yaitu adanya
jaminan atas kepuasan pelayanan terhadap mahasiswa dengan nilai gap sebesar -0,59.

d. Dimensi Emphaty
Dalam dimensi ini, atribut yang termasuk dalam kuadran III adalah atribut 17, yaitu
kepedulian staff administrasi terhadap permasalahan/keluhan mahasiswa dengan nilai gap
sebesar -0,61. Selanjutnya atribut 18, yaitu kemudahan dalam menemui staff administrasi
dengan nilai gap sebesar -0,49.

4. Kuadran IV (Berlebihan)

Atribut-atribut dalam kuadran ini dianggap kurang penting oleh mahasiswa tetapi kinerja yang

diberikan staff administrasi Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya terhadap mahasiswa

tinggi atau dilakukan dengan baik sekali. Sehingga atribut-atribut dalam kuadran ini dianggap

berlebihan dan bukan menjadi prioritas yang perlu ditingkatkan.

a. Dimensi Tangible
Dalam dimensi ini, atribut yang termasuk dalam kuadran IV adalah atribut 3, yaitu staff
administrasi berpenampilan rapi dengan nilai gap sebesar 0. Selanjutnya atribut 4, yaitu tata
letak ruang pelayanan strategis dengan nilai gap sebesar -0,32.

IV. SIMPULAN

Berdasarkan perhitungan menggunakan metode Service Quality dari semua atribut, dapat
disimpulkan bahwa mahasiswa belum merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh administrasi di
kultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya. Skor rata-rata persepi yang didapatkan sebesar 3,98 dan skor
rata-rata harapan mahasiswasebesar 4,47 sehingga didapatkan nilai kesenjangan (gap) antara persepsi dan
harapan sebesar -0,49 yang menunjukkan bahwa pelanggan merasa belum puas terhadap pelayanan yang
diberikan oleh administrasi Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya.

Dalam diagram kartesius, terdapat atribut-atribut yang menjadi prioritas utama untuk diperbaiki,
yaitu seluruh atribut yang terdapat dalam kuadran I antara lain dimensi tangible, yaitu atribut kesiapan
petugas dalam melayani mahasiswa dan kehandalan layanan yang diberikan staff administrasi. Kemudian
dari dimensi responsiveness, yaitu atribut kecepatan dalam pembuatan izin atau legalisasi dan kecepatan
dan kemampuan staff administrasi dalam memberikan informasi. Dan terakhir dari dimensi emphaty, yaitu
atribut ramah dan sabar kepada mahasiswa.
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