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Abstrak
Urusan terbaik kepada
i Telkom merasa
ui layanan yang
FIK Universitas
if. Sampel diambil berdasarkan rumus
slovin. Teknik sampling yang digunakan ad ty Sampling dengan metode proportionate stratified
random. Teknik analisis yang digunakan Service Quality (SERVQUAL). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa mahasiswa FIK Universitas Telkom merasa tidak puas dengan pelayanan yang
diberikan.

diterima,
Telkom. Metode yang digunakan

Kata Kunci: SERVQUAL, Kualitas Layanan

Academic Affairs FIK Telkom University has not been provide the best services for students. Based on
survey, it’s known that the students of FIK Telkom University are not satisfied with the services provided.
This research aims to determine the perceived service, expected service of students, and service quality of
Academic Affairs FIK Telkom University. This research is a descriptive research, which used
Quantitative method. Samples were taken based on Slovin formula. Sampling technique in this research is
using Probability Sampling with proportionate stratified random method. Data were analyzed by using
Service Quality (SERVQUAL). The results showed that the service quality of Academic Affairs FIK Telkom
University is unsatisfactory.
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1. Pendahuluan

Menurut Nejati et al [7], persaingan global dunia saat ini, penyediaan kualitas layanan adalah kunci untuk
sukses, dan banyak ahli yang setuju bahwa tren kompetitif pali uat saat ini yang membentuk pemasaran dan
strategi bisnis adalah kualitas layanan uri [3] berpend ahwa perusahaan-perusahaan bersaing dalam
memanjakan pelanggannya, terutama i an jasa yang terbaik kepada pelanggannya.
Kualitas pendidikan tinggi sebagai bangunan suatu negara karena universitas
mempersiapkan profesional yang akan engelola sumber daya publik dan swasta dan
merawat kesehatan dan pendidikan gen

Perguruan Tinggi Swasta haru
mereka agar tercapainya harapan pe
permasalahan yang sering ditemui ada

meningkatkan kualitas pelayanan pendidikan
| ini sesuai dengan pendapat Assauri [3],
emperkirakan tingkat harapan atau keinginan
dari para pelanggan, sehingga jasa ata jauh dibawah harapan pelanggan. Hal inilah
yang menyebabkan tidak tercapainya ha nan yang diinginkan pelanggan.

Urusan Akademik FIK Universitas Telkom merupakan unit jasa yang berada di FIK Universtas Telkom.
Urusan Akademik merupakan bagian yang bertanggung jawab terhadap pelayanan yang berurusan dengan
akademik mahasiswa FIK Universitas Telkom. Dan diduga pelayanan pada Urusan Akademik FIK Universitas
Telkom masih belum memuaskan mahasiswanya.

Berdasarkan hasil survey yang penulis lakukan kepada 30 mahasiswa/mahasiswi FIK Universitas Telkom
dari angkatan 2012-2015 dengan mengacu pada teori dari Fitzsimmons et al [4] yang dikutip dari jurnal
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Parasuraman et al (1985:48) dalam bukunya yang berjudul Service Management: Operation, Strategy, Information
Technology tentang kualitas layanan Urusan Akademik FIK Universitas Telkom dan dianalisis menggunakan
model SERVQUAL adalah sebagai berikut:

Tabel 1 Hasil Survey Awal

No. Rata-rata per ltem Persepsi- . . Rata-rata per Dimensi

Item Persepsi pEkspektasi EkspeEtasi Dimensi Persepsi : Ekspektasi Skor SERVQUAL

1. 3 3,8 -0,8

2. 12 4,2 -3

3. 2,2 3,6 -1,4 Dimensi Tangibles

z. 14 46 32 (Item 1-6) 1,967 3,967 2

5. 2,2 3,8 -1,6

6. 18 3,8 -2

7. 18 4 -2,2

8. 2,6 4,2 -1,6

9. - Dimensi Empath

10. (Item 7- -1,633

11.

12.

13.

14.

15.

3 -1,6

17.

18. . ,

19. 1.8 3,8 -

20. 2,6 4 -1,4 Si

;; 3’; gg 22 Responsiveness (Item 2,467 3.833 -1,366
i ' e 19-24)

23. 3 3,8 -0,8

24. 2,2 4,2 -2

25. 2,2 4,2 -2

26. 3 5 -2

27. 1,8 42 -2,4 | Dimensi Asssurance

7. 32 5 18 (Item 25-30) 3,088 44 -1,367

29. 42 4.6 -0,4

30. 3,8 3,4 0,4

Berdasarkan hasil kuesioner yang diperoleh dari 30 responden pada tabel 1.2 secara keseluruhan
menunjukkan bahwa hasil pada setiap dimensi dari kualitas pelayanan memiliki gap yang negatif. Yang
menjelaskan bahwa kualitas pelayanan Urusan Akademik FIK Universitas Telkom tidak memberikan kepuasan
kepada mahasiswa FIK Universitas Telkom. Tujuan penelitian ini adalah 1) Mengetahui harapan mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Industri Kreatif Universitas Telkom angkatan 2012-2015 terhadap kualitas pelayanan
Urusan Akademik, 2) Mengetahui persepsi mahasiswa Fakultas Industri Kreatif Universitas Telkom angkatan
2012-2015 terhadap kualitas pelayanan Urusan Akademik, dan 3) Mengetahui tingkat kualitas pelayanan Urusan
Akademik mahasiswa Fakultas Industri Kreatif Universitas Telkom angkatan 2012—2015.

2. Dasar Teori dan Metodolgi

2.1  Dasar Teori

2.1.1 Kualitas
Menurut Goetsh dan Davis (1994)
berhubungan dengan produk, jasa, manusi

merupakan suatu kondisi dinamis yang
g memenuhi atau melebihi harapan.

2.1.2 Kualitas Pelayanan

Menurut Fitzsimmons et al., [4] k
digunakan pelanggan untuk menentuka
empathy, dan tangibles.

1. Reliability. Kemampuan mem anjikan dengan baik dan akurat. Kinerja
pelayanan yang handal adalah harap g menunjukkan bahwa layanan dilakukan tepat
waktu, dengan cara yang sama, dan tanpa adanya kesalahan.

2. Responsiveness. Keinginan untuk membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat.
Membuat pelanggan menunggu sebuah pelayanan terutama untuk alasan yang tidak jelas dapat
menciptakan persepsi negatif terhadap kualitas pelayanan. Jika terjadi kegagalan dalam sebuah
pelayanan, kemampuan untuk memperbaiki dengan cepat dan dengan profesional dapat menciptakan
persepsi terhadap kualitas pelayanan yang sangat positif.

si berdasarkan lima dimensi prinsip yang
reliability, responsiveness, assurance,
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3. Assurance. Pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka dalam memberikan
kepercayaan dan keyakinan kepada pelanggan. Dimensi assurance mencakup beberapa fitur berikut:
kemampuan untuk memberikan pelayanan, kesopanan dan menghormati pelanggan, komunikasi yang
efektif dengan pelanggan, dan sikap umum terhadap pelayanan yang diberikan adalah terbaik.

4. Empathy. Sikap peduli untuk perhatian secara individu kepada pelanggan. Empathy mencakup
beberapa fitur berikut: pendekatan, sensitivitas, dan usaha untuk memahami kebutuhan pelanggan.

5. Tangibles. Penampilan fasilitas fisik, peralatan, karyawan, dan materi komunikasi. Kondisi dari
lingkungan fisik seperti kebersihan merupakan bukti nyata dari perawatan dan perhatian terhadap detail
yang ditunjukkan oleh penyedia layanan.

2.1.3 Kepuasan

Menurut_Kotler & Keller [6], kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang
membandingkaf 3 erha
memenuhi eks
Jika kinerjam

imbul karena
kinerja gagal
an akan puas.

2.1.4 Model
gkat standar
yang telah di ayanan yang
kemudian dila dialami oleh
Skor Servqual SKo

Harapan @

2.2  Kerangka Pemikiran

Berdasarkan teori Fitzsimmons et al tentang kualitas pelayanan dengan lima dimensinya, yaitu reliability,
responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles, penelitian ini menggunakan lima dimensi tersebut untuk

mengukur kualitas pelayanan.
/7 KUallas Layanan S\
yang Diterima

N diharapkan o
Dimensi (ES) 1. Melebihi
Kualitas Kemungkinan| ~ ekspektasi

P ES<PS (Quality
Layanan FIK Hasil surprise)
Reliability Membandingkan 2. Sesuai ekspektasi
Responsiveness ES=PS
A [ — —> (Satisfactory
ssurance ity
Empathy quality )
Tanaibl 3. Tidak sesuai
angives ekspektasi
diterima ES>PS
(PS) (Unacceptable

\- J

2.3 Metodologi

2.3.1 Teknik Analisis Data ]
Penelitian ini menggunakan rumus™ pelayanan (SERVQUAL) untuk mengetahu
penilaian mahasiswa terhadap layanan Urusan Akademik FIK Universitas Telkom. Penilaian ini dilakukan dengan
membandingkan layanan yang diterima dengan layanan yang diharapkan mahasiswa FIK Universitas Telkom.
Teknik analisis ini akan menghasilkan data mengenai layanan yang diterima dan layanan yang diharapkan
oleh mahasiswa juga dapat menjelaskan mengenai kualitas layanan Urusan Akademik FIK Universitas Telkom.
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2.3.2 Populasi dan Sampel

Populasi dari penelitian ini adalah mahasiswa FIK Universitas Telkom angkatan 2012-2015 dengan jumlah
3.162 mahasiswa. Sampel pada penelitian ini sebesar 100 responden yang dihitung menggunakan rumus
Slovin. Teknik sampling yang digunakan adalah Probability Sampling dengan metode proportionate stratified
random.

3. Hasil Penelitian dan Pembahasan

Kualitas pelayanan Urusan Akademik FIK Universitas Telkom dapat dilihat dari nilai skor SERVQUAL
yang didapat dari membandingkan layanan yang diterima dengan layanan yang diharapkan mahasiswa FIK
Universitas Telkom.

Tabel 2 Crosstabulate Angkatan dan Program Studi FIK Universitas Telkom

2012 2013 2014 2015 Jumlah
P E P E P E P E P E
S1 Desain Interior | 687 | 852 | 1.249 | 1.791 | 165 298 | 301 | 307 | 2.402 | 3.248
ST 04 [ 1.377 | 1.146 | 1.742
Kom
Vi
S1 Des
S1 Kri
dan
SISe
M
Ju

Selisih asi Visual
angkatan 2012 sebesar 934 dan merupakan seli r dibadingkan dengan program studi pada
angkatan lain. Selisih tersebut menunjukkan bahwa tudi tersebut paling banyak merasa tidak puas
dengan pelayanan Urusan Akademik FIK Universitas om. Perbaikan pelayanan Urusan Akademik perlu
dipriortaskan pada program studi S1 Desain Komunikasi Visual angkatan 2012.

Tabel 3 Persepsi dan Ekspektasi pada Dimensi Reliability

No. Rata-rata per Item . .
Item Persepsi Ekspektasi Persepsi-Eksektasi
1 2,32 35 -1,18
2 2,42 3,6 -1,18
3 2,58 3,59 -1,01
4 2,6 3,73 -1,13
5 2,24 3,64 -1,4
6 2,32 3,57 -1,25
Jumlah 14,48 21,63 -7,15
Rata-
rata 2,413 3,605 -1,192

Tabel 3 menunjukkan bahwa skor pada dimensi Reliability bernilai negatif karena skor dari persepsi
lebih kecil dari skor ekspektasi dan menjelaskan bahwa mahasiswa FIK Universitas Telkom merasa tidak puas
dengan pelayanan Urusan Akademik FIK Universitas Telkom.

Tabel 4 Persepsi dan Ekspektasi pada Dimensi Responsiveness

No. Rata-rata per Item ] _
Item Perseps Ekspektasi Pers e
7 23 3,63 133
8 2,6 3,63 1,03
9 2,24 1,24
10 2,38 1,22
11 2,45 11
12 2,51 111
Jumlah 14,48 7,03
Rata-
ratd 2,413 1,172
Tabel 4 menunjukkan skor pada ilai negatif dan menjelaskan bahwa
mahasiswa FIK Universitas Telkom meras n Urusan Akademik FIK Universitas

Telkom.
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Tabel 5 Persepsi dan Ekspektasi pada Dimensi Assurance

Rata-rata per Item . .
No. Item Persepsi Ekspekiasi Persepsi-Eksektasi
7 2,3 3,63 -1,33
8 2,6 3,63 -1,03
9 2,24 3,48 -1,24
10 2,38 3,6 -1,22
11 2,45 3,55 -1,1
12 2,51 3,62 -1,11
Jumlah 14,48 21,51 -7,03
Rata-rata 2,413 3,585 -1,172

Skor negatif pada tabel 5 menjelaskan bahwa mahasiswa FIK Universitas Telkom merasa tidak puas
dengan pelayanan Urusan Akademik FIK Universitas Telkom dalam dimensi Assurance.

Jumlah
Rata-
rata
Skor negatif pada tabel 6 menjelaskan bahwa mahasiswa FIK Universitas Telkom merasa tidak puas
dengan pelayanan Urusan Akademik FIK Universitas Telkom dalam dimensi Emphaty.

2,505 3, -1,052

Tabel 7 Persepsi dan Ekspektasi pada Dimensi Tangibles

No. ltem Rata-rata per Item Persepsi-Eksektasi

: Persepsi Ekspektasi

25 3,08 3,83 -0,75

26 3,17 3,81 -0,64

27 2,87 3,73 -0,86

28 2,74 3,74 -1

29 2,71 3,6 -0,89

30 2,67 3,64 -097
Jumlah 17,24 22,35 -5,11
Rata-rata 2,873 3725 -0,852

Skor negatif pada tabel 7 menjelaskan bahwa mahasiswa FIK Universitas Telkom merasa tidak puas
dengan pelayanan Urusan Akademik FIK Universitas Telkom dalam dimensi Tangibles.

Tabel 8 Skor SERVQUAL pada Variabel Kualitas Pelayanan

Dimensi Skor SERVQUAL Dimensi
Realiability -1,192
Responsiven -1,172
Assurance -0,918
Emphaty -1,05

Tangibles

Rata-rata
Skor SERVQUAL pada tabel 8 be
Akademik FIK Universitas Telkom belum s
pelayanan yang diberikan dan belum membu
tersebut. Urusan Akademik FIK perlu me
pada tabel 8, dimensi tersebut membutuh
perbaikan pelayanan yang perlu dilakukan,
Desain Komunikasi Visual angkatan 2013.

an bahwa kualitas pelayanan Urusan
swa FIK Universitas Telkom terhadap
Telkom merasa puas dengan pelayanan
dimensi Responsiveness karena dilihat
lam perbaikan pelayanan. Selain dari
jukkan kepada program studi dari S1

4, Kesimpulan dan Saran

4.1  Kesimpulan

Hasil analisis data menggunakan SERVQUAL menunjukkan bahwa skor SERVQUAL memiliki nilai
negatif sebesar 0,401 yang menjelaskan mahasiswa FIK Universitas Telkom merasa tidak puas dengan layanan
yang diberikan oleh Urusan Akademik FIK Universitas Telkom.



ISSN : 2355-9357 e-Proceeding of Management : Vol.3, No.2 Agustus 2016 | Page 1008

4.2 Saran

4.2.1 Saran bagi Urusan Akademik FIK Universitas Telkom
Dari hasil pengolahan data pada bagian hasil dan pembahasan, seluruh dimensi dari variabel kualitas
layanan (Reliability Responsiveness, Assurance, Emphaty dan Tangibles) menunjukkan skor SERVQUAL yang
negatif dan menunjukkan bahwa layanan yang diharapkan oleh mahasiswa FIK Universitas Telkom lebih besar
daripada skor SERVQUAL dari layanan yang diterima. Urusan Akademik FIK Universitas Telkom perlu
melakukan perbaikan pada kualitas pelayanannya. Perbaikan layanan dilakukan dengan memprioritaskan pada
dimensi Responsiveness. Dimensi Responsiveness diprioritaskan karena dimensi tersebut mebutuhkan perhatian
dalam perbaikan pelayanan yang lebih dibandingkan dengan dimensi lainnya. Selain itu, perbaikan layanan juga
diprioriaskan untuk asiswa dengan program studi S1 Desain Komunikasi Visual angkatan 2012.

4.2.2 Saran bagi
Penelitian ini

a. Sampel y

10%. Pe sar 5%

sehingga ut lebih

Reliability, Responsivenes, Assurance, es. Untuk penelitian selanjutnya dapat
menambahkan teknik analisis Importance Pe Analysis, yaitu menilai tingkat kepentingan
beberapa atribut yang relevan dan tingkat kinerja isasi atau perusahaan pada setiap atribut.
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