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= Puji syukur kami ucapkan kepada Allah SWT atas segala ridho, rahmat,

“Karunia serta hidayah nya, sehingga saya dapat menyelesaikan Laporan

ns

oProposal Tugas Akhir dengan judul “Analisis Kepuasan Mahasiswa
gTerhadap Kualitas Pelayanan Uin Suska Riau Menggunakan Metode
%ervice Quality (Servqual)(Studi Kasus: Fakultas Sains dan Teknologi dan
CFakuItas Syariah dan Hukum)”. Shalawat serta salam semoga Allah SWT.
Sampaikan kepada Baginda Rasulullah Muhammad SAW. Laporan Proposal
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Teknik Industri di Jurusan Teknik Industri Universitas Islam Negeri Sultan
Syarif Kasim Riau.
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Bapak Prof. Dr. Khairunnas Rajab, M.Ag selaku Rektor Universitas Islam
Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.
Dr. Hartono, M.Pd selaku Dekan Fakultas Sains dan Teknologi Universitas
Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.
Ibu Misra Hartati, S.T., M.T. selaku Ketua Jurusan Teknik Industri
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau yang telah memberikan
izin kepada penulis untuk melakukan Kerja Praktek.
Bapak Anwardi, S.T., M.T, selaku Sekretaris Program Studi Teknik
Industri Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.
Bapak Nazzarudin, S.ST., M.T, selaku Kooordinator Tugas Akhir Jurusan
Teknik Industri Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.
Bapak Ismu Kusumanto, S.T, M.T dan Bapak Harpito, S.T., M.T. selaku
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dosen pembimbing yang telah banyak meluangkan waktu, tenaga dan
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pikiran dalam membimbing dan memberikan petunjuk yang sangat
berharga bagi penulis dalam penulisan laporan proposal tugas akhir ini.
Bapak dan Ibu Dosen Jurusan Teknik Industri Universitas Islam Negeri
Sultan Syarif Kasim Riau.

Paling istimewa untuk kedua orang tua penulis Bapak Sahyuti Hrp dan
Ibunda Yusnani St dan juga saudara penulis Yunita Rahmi Hrp, Yoga
Rezika Nanda Hrp, Devita Olivia Hrp, Vani Febby Annisa Hrp, dan
Devinda Luthfi Al-Faruq Hrp yang telah mendoakan, memberikan
dukungan, dan motivasi agar semangat menyelesaikan laporan proposal
tugas akhir ini dengan baik dan benar.

Serta rekan-rekan mahasiswa Jurusan Teknik Industri dan teman-teman
seperjuangan yang tidak dapat disebutkan satu persatu yang turut
memberikan dorongan, masukan kepada penulis untuk menyelesaikan
laporan ini.

Penulis menyadari bahwa penulisan Laporan Proposal Tugas Akhir ini

masih banyak terdapat kekurangan serta kesalahan, untuk itu dengan segala

keterbukaan, Saya menerima segala kritik dan saran yang bersifat membangun

Eégar dapat memperbaikinya untuk kesempurnaan laporan ini.
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Harapan Saya, semoga dengan adanya Laporan Proposal Tugas Akhir

i dapat berguna bagi penulis sendiri dan dapat menambah wawasan khususnya

di bidang budaya kerja.

Pekanbaru, November 2023

Penulis,

Yulia Rantika Hrp
Nim. 11950224933
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© Analisis Kepuasan Mahasiswa Terhadap Kualitas Pelayanan Uin
Suska Riau Menggunakan Metode Service Quality (Servqual)

Yulia Rantika Hrp"", Ismu Kusumanto?, Harpito®, Nofirza’, Muhammad Isnaini
Hadiyul Umam’

1,2,3,4,5 Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau
11950224933 @students.uin-suska.ac.id
*corresponding author

ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh Kkualitas

o pelayanan terhadap kepuasan mahasiswa di fakultas sains dan teknologi dan
“fakultas syariah dan hukum. Pengambilan data menggunakan teknik
menyebarkan kuesioner, banyaknya sample sebesar 100 responden yang terdiri
dari mahasiswa di fakultas sains dan teknologi dan fakultas syariah dan hukum.
Penelitian ini menganalisis kinerja pada masing-masing Perguruan Tinggi dan
menghitung tingkat kepuasan mahasiswa dengan serangkaian pengujian dalam
analisis data. Metode yang digunakan adalah Metode Service Quality (Servqual
Gap 5) dengan sebelumnya diuji dengan Uji Validitas dan Uji Reliabilitas.
Berdasarkan hasil dari penelitian ini adalah kualitas pelayanan kampus perlu
melakukann perbaikan disetiap dimensi Servqual karena dimensinya bernilai
;r?minus, dan berdasarkan data yang diperoleh setiap atribut masih perlu di perbaiki
gterutama atribut yang memiliki nilai kesenjangan yang tinggi.

Y BYSnNS NIN!lw eydioyeH

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Servqual, dan Kepuasan Mahasiswa

ISIJATU[) DTUIB]S]

ABSTRACT
"’This research aims to find out how service quality influences student satisfaction
<in the science and technology faculty and the sharia and law faculty. Data
mcollectlon used the technique of distributing questionnaires, the sample size was
g 2100 respondents consisting of students in the science and technology faculty and
~the sharia and law faculty. This research analyzes the performance of each
5 unlversny and calculates the level of student satisfaction using a series of tests in
k<data analysis. The method used is the Service Quality Method (Servqual Gap 5)
"‘WhICh was previously tested with a Validity Test and Reliability Test. Based on
zthe results of this research, the quality of campus services needs to be improved
&in each Servqual dimension because the dimensions have a minus value, and
§'based on the data obtained, each attribute still needs to be improved, especially
=attributes that have high gap values.
]

=
Keywords: Service Quality, Servqual, and Student Satisfactio
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©PENDAHULUAN

§ Perkembangan dunia pendidikan saat ini telah membawa para pelaku dunia
:pendidikan Khususnya di perguruan tinggi untuk bersaing dengan ketat demi
< memperebutkan perhatian mahasiswa. Peningkatan layanan mesti dilakukan demi
o meningkatkan kepuasan mahasiswa yakni kepuasan yang mengacu kepada
Sperasaan senang atau bahagia yang diterima dari sebuah pelayanan yang
—didapatkan. Pelayanan yang didapatkan menimbulkan rasa nyaman dan rasa
—percaya kepada pihak kampus atau perguruan tinggi.

= Fakultas Sains dan Teknologi dan Fakultas Syariah dan Hukum di
g’Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau telah menyediakan beberapa
@ pelayanan akademik untuk memenuhi kebutuhan mahasiswanya seperti sarana
©dan prasarana untuk proses pembelajaran, dosen membuat rencana perkuliahan,
gmenyediakan dosen pembimbing, dan staf akademik yang memberikan pelayanan
< kepada mahasiswa.

Tabel 1 Keluhan mahasiswa terhadap pelayanan di Uin Suska Riau

No Pernyataan tentang ketidakpuasan Jumlah mahasiswa
mahasiswa
1 Kondisi ruang kuliah yang panas karena 5
tidak berfungsinya AC
2 Infrastruktur bangunan yang tidak selesai 6
3 Fasilitas tempat parkir yang tidak rapi. 5
4 Tidak adanya jaminan  keamanan 5
dilingkungan jurusan.
w 5 Fasilitas toilet yang jarang tersedianya air. 5
= 6 Infrastruktur seperti jalan Universitas juga 5
. kurang baik
%"‘;'(Sumber: Hasil pengolahan data 2024)
E Meningkatkan kualitas pelayanan akademik merupakan hal yang penting
é.dalam lembaga pendidikan. Hal ini terjadi karena di satu sisi tuntutan mahasiswa

®terhadap perbaikan kualitas layanan akademik mengalami peningkatan dari
Etahun ke tahun. Pelayanan akademik dianggap berkualitas apabila pelayanan
o tersebut dapat memberikan kepuasan kepada mahasiswa dengan layanan yang
;c};diberikan dan sesuai dengan apa yang diharapkan  mahasiswa.
D;Pelayanan akademik itu sendiri seperti, sarana pendidikan, alat perkulihan,
=kehandalan  dosen, sikap tanggap dari pihak akademik, perlakuan dan
%" pemahaman terhadap mahasiswa (Sipahutar, 2022).

=. Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi tercapainya adalah kualitas
§pelayanan yang diberikan perusahaan kepada konsumen. Kualitas harus dimulai
@ dari kebutuhan konsumen dan berakhir pada persepsi konsumen. Metode yang
idapat digunakan untuk menganalisis kepuasan pelanggan adalah Service Quality
='(Servqual). Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah yang akan
diteliti adalah “Bagaimana Tingkat kepuasan Mahasiswa Terhadap Kualitas

SI

J
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©Pelayanan Uin Suska Riau Menggunakan Metode Servqual serta atribut-atribut
ﬁyang perlu diperbaiki dalam meningkatkan kepuasan Mahasiswa.”?

: Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk menentukan untuk mengetahui
Skualitas pelayanan yang diberikan fakultas kepada mahasiswa Uin Suska Riau
o menggunakan Metode Servqual dan untuk mengetahui atribut-atribut pelayanan
Sapa saja yang perlu ditingkatkan dan diperbaiki mengenai kualitas pelayanan
—yang diberikan fakultas kepada mahasiswa.

=
ZMETODE PENELITIAN

<. Jenis Penelitian, VVariabel Penelitian, Populasi, dan Sampel

o Jenis penelitian yang digunakan adalah observasi dengan metode survei,

“untuk menjelaskan hubungan antara variabel terikat dengan variabel bebas

?dengan pendekatan kuantitatif. VVariabel Terikat (Y) berupa Kualitas layanan jasa

< pendidikan dalam hal kepuasan Mahasiswa Perguruan Tinggi di Uin Suska Riau,
Variabel Bebas (X) Kepuasan mahasiswa diukur berdasarkan dimensi TERRA,
Tangible (wujud / tampilan), Empathy (perhatian), Responsiveness (daya
tanggap), Reliability (keandalan), Assurance (jaminan). Dalam hal penelitian ini
populasinya adalah mahasiswa di fakultas sains dan teknologi dan fakultas
syariah dan hukum. Setelah dilakukan perhitungan rumus lemeshow dengan skor
kepercayaan 95%, maksimal estimasi 0,5 dan besar toleransi 0,1, maka diperoleh
jumlah sampel sebesar 96,4 responden dan dalam hal ini dibulatkan menjadi 100
sampel.

9]

52, Teknik Pengumpulan Data, Uji Instrumen Penelitian, dan Analisis

; Kuesioner yang berupa pertanyaan disebarkan kepada responden sesuai
~dengan permasalahan yang diteliti untuk memperoleh data yang berupa
=

=pernyataan responden mengenai variabel kinerja dan kepentingan. Dikarenakan
csampel yang sulit di temui, sebagian dari pengumpulan data dilakukan dengan
E-koesioner online menggunakan google form. Untuk mengetahiu alat ukur yang
gmampu memberikan informasi seperti apa yang diharapkan sehingga tingginya
Zsuatu alat ukur dapat dilihat dari nilai validitas dan reliabilitasnya. Sehingga
e dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas. Untuk menjawab perumusan masalah
Pmengenai apakah ada kesenjangan antara persepsi konsumen terhadap harapan
—konsumen, maka digunakan metode Service Quality (Servqual). Metode ini
adiperlukan untuk mengukur tingkat kesesuaian dan mengetahui seberapa besar
= pelanggan merasa puas terhadap kinerja perusahaan, serta seberapa besar pihak
E;penyedia jasa memahami apa yang diinginkan pelanggan terhadap jasa yang
Zmereka berikan.

nery wis
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©HASIL PENELITIAN

)]

~ini dihitung dengan menggunakan bantuan perangkat lunak Statistical Product

B Data-data yang telah terkumpul dilakukan uji validitas, untuk uji validitasi

g‘and Service Solutions (SPSS) versi 22. Hasil dari perhitungan SPSS akan

s diperoleh nilai r untuk masing-masing butir pertanyaan yang kemudian akan
Sdibandingkan dengan nilai r pada tabel untuk degree of freedom (df) = n-2,
—jumlah sampel minimal (n)=100. Besarnya df dihitung 100-2=98, r tabel =
<0,1966. Jika r tabel< r hitung maka butir-butir pertanyaan kuisioner yang

Ediajukan kepada pelanggan dinyatakan valid.
1. Uji Validitas

% Tabel 2 Hasil uji validitas harapan dan aktual

) Atribut R tabel Harapan Aktual Ket

Py Al 0,1966 0,709 0,490 Valid

® A2 0,1966 0,662 0,430 Valid

= A3 0,1966 0,713 0,471 Valid
Ad 0,1966 0,623 0,359 Valid
A5 0,1966 0,750 0,367 Valid
A6 0,1966 0,687 0,057 Valid
A7 0,1966 0,730 0,183 Valid
A8 0,1966 0,646 0,528 Valid
A9 0,1966 0,698 0,635 Valid
Al10 0,1966 0,724 0,635 Valid
All 0,1966 0,464 0,658 Valid
Al2 0,1966 0,597 0,599 Valid
Al3 0,1966 0,642 0,740 Valid
Al4 0,1966 0,672 0,564 Valid
Al5 0,1966 0,717 0,742 Valid
Al6 0,1966 0,779 0,571 Valid

(Sumber: Hasil pengolahan data 2024)

2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan dengan menghitung nilai alpha crobach pada
perangkat lunak SPSS versi 22. Data dapat dinyatakan reliable apabila «a lebih
b

11eAg uej[Nng Jo AJISIDAIU() DTWE]S] 3]e]
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esar dari 0,6.
Tabel 3 Hasil uji realiabilitas harapan dan aktual
Realita =~ |  Ekspektasi
Nilai Cronbach a 0,600 0,600
Koef a 0,797 0,796
3. Perhitungan Gap Analisis dengan Metode Servqual
Tabel 4 Skoring service qulity tiap dimensi
Atribut Dimensi XX Xy Gap
Al Realibility 16,57 17,34 -0,77
= A2 Responsiveness 12,22 12,8 -0,58
5 A3 Assurance 16,34 17,24 -0,9
A4 Emphaty 8,16 8,82 -0,66
= A5 Tangibles 12,36 12,9 -0,54
& (Sumber: Hasil pengolahan data 2024)
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© Berdasarkan tabel 3.1 diperoleh data nilai dari masing-masing dimensi
§servqual, pada dimensi reliabilitas diperoleh nilai gap sebesar - 0,77, pada
:dimensi Responsiveness diperoleh nilai gap sebesar -0,58, pada dimensi
Assurance diperoleh nilai gap sebesar -0,9, pada dimensi Emphaty diperoleh nilai
o gap sebesar -0,66, dan pada dimensi Tangibles diperoleh nilai gap sebesar -0,54.
3Sehingga terlihat pada tabel tersebut bahwa dimensi Assurance dengan gap
—sebesar -0,9 yang bekenaan dengan penilaian I1SO, kenyamanan dan kebersihan
fakultas, profesionalisme dosen dalam membantu mahasiswa dan kesimpatikan
=zdan keramahan dosen, hal ini menandakan mahasiswa sangat tidak puas pada

C:”pelayanan yang telah disediakan oleh pihak kampus.

w
54, Service Quality (Servqual)
2 Model Servqual didasarkan pada asumsi bahwa konsumen

2membandingkan Kinerja jasa pada atribut-atribut relevan dengan standar
ideal/sempurna untuk masing-masing atribut jasa. Dengan kata lain, model ini
menganalisis gap antara dua variabel pokok, yakni jasa yang diharapkan
(expected service) dan jasa yang dipersepsikan (perceived service). Pengukuran
kualitas jasa dalam model Servqual didasarkan pada skala multi-item yang
dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi pelanggan, serta gap di antara
keduanya. Kelima dimensi utama tersebut dijabarkan ke dalam masing-masing 16
atribut rinci untuk variabel harapan dan variabel persepsi, yang disusun dalam
pernyataan-pernyataan berdasarkan skala Likert, dari 1 (Sangat Tidak Penting)

wsampai 5 (Sangat Penting).

0

;5. Analisis Hasil Service Quality

5.1  Analisis Reliability (Kehandalan)

Peringkat ini menunjukkan peringkat prioritas perbaikan pada dimensi
reliability yang harus dilakukan oleh bagian pelayanan kampus:
Tabel 5 Peringkat Servqual Atribut Dimensi Reliability

No Atribut Gap
Al Memberikan pelayanan terhadap mahasiswa secara cepat dan -0,03
tanggap.
A2 Pemberian informasi cepat dan menggunakan teknologi informasi -0,25
A3 Kemampuan Dosen dalam memberikan pelayanan -0,29
A4 Pegawai akademik dapat memberikan layanan sesuai dengan -0,2
kebutuhan mahasiswa
Rata - rata -0,77

eAgQ uelIng Jo AJISIDATU[) dTW

(Sumber: Hasil pengolahan data 2024)

Dari gap terlihat bahwa perusahaan sudah memberikan pelayanan
dengan benar kepada pelanggan, walaupun dari nilai gap masih negatif.
Berdasarkan nilai kesenjangan pada tiap atribut pada dimensi reliability solusi
—yang dapat dilakukan oleh universitas yaitu memperbaiki sistem kerja dengan
E'Universitas tidak memaksakan Dosen melebihi waktu kerja normalnya selama 8

jam.

b, E15
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©5.2  Analisa Responsiveness (Daya Tanggap)

§ Pemeringkatan terhadap servqual atribut dimensi responsiveness, dapat

:dilihat pada tabel berikut ini :

E

o Tabel 6 Peringkat Servqual Atribut Dimensi Responsiveness

31 No Atribut Gap

— A5 Memberikan reaksi yang cepat tanggap terhadap keluhan mahasiswa -0,16

= A6 Kemauan Dosen dalam membantu mahasiswa dan memeberikan -0,19

(an jasa dengan cepat

- A7 Kecepatan dan ketepatan layanan Akademik -0,23
Rata - rata -0,58

= (Sumber: Hasil pengolahan data 2024)

Dari kesenjangan tersebut mengartikan pelayanan dari pihak Universitas
{eh] . R . -

—sudah cukup baik namun masih tetap perlu diperbaiki dengan harapan
o~meningkatkan kepuasan mahasiswa dalam segi kepedulian kampus terhadap
< kepuasan mahasiswa.

Berdasarkan nilai kesenjangan pada tiap atribut pada dimensi
Responsiveness solusi yang dapat dilakukan oleh Universitas yaitu lebih
meningkatkan kepekaan terhadap kebutuhan mahasiswa dengan tujuan menjaga
kenyamanan mahasiswa dalam kampus.

) S

5.3  Analisa Assurance (Jaminan)

Dimensi assurance terdiri dari empat atribut, dimensi assurance
memiliki nilai gap negatif. Ini berarti bagian layanan sudah berusaha untuk

%’melayani pelanggan dengan baik, walaupun masih ada atribut yang harus di

= perbaiki. Pada tabel berikut dapat dilihat peringkat gap atribut dimensi

@ assurance:

Tabel 7 Peringkat Servqual Atribut Dimensi Assurance

No Atribut Gap
A8 Jaminan proses Akademik yang baik melalui penilaian ISO -0,1
A9 Kenyamanan dan kebersihan sarana/ prasarana di fakultas -0,31
Al10 Jaminan profesionalisme Dosen dalam membantu mahasiswa -0,14
All Kesimpatikan dan keramahan Dosen kepada mahasiswa -0,35

Rata - rata -0,9

(Sumber: Hasil pengolahan data 2024)

Hal ini membuktikan bahwa pihak Universitas sudah memberikan

Epelayanan yang sesuai dengan harapan mahasiswa pada atribut ini. Dan
;diharapkan kepada Universitas untuk meningkatkan pelayanannya pada
ﬁatribut yang masih bernilai negatif.
Berdasarkan nilai kesenjangan pada tiap atribut pada dimensi Assurance
§solusi yang dapat dilakukan oleh Universitas yaitu memberikan perlindungan
Z.ketenaga kerjaan kepada keseluruan Dosen karena pada kebutuhan ini masih
ibelum diberikan merata pada seluruh mahasiswa.
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©5.4  Analisa Emphaty (Empati)

§ Dimensi Emphaty memiliki dua atribut dengan rata-rata gap servqual -

:O 66. Pada tabel berikut dapatdilihat peringkat gap atribut dimensi Emphaty:

= Tabel 8 Peringkat Servqual Atribut Dimensi Emphaty

o No Atribut Gap

3 Al2 Kepedulian Dosen dalam memahami kepentingan dan kesulitan -0,21

= mahasiswa

= Al3 Dosen mampu menunjukkan sikap profesionalismenya -0,45
Rata - rata -0,66

—(Sumber Hasil pengolahan data 2024)

0 Dari kesenjangan tersebut mengartikan suasana kerja dan komunikasi

S internal dari pihak Universitas sudah cukup baik namun harus tetap diperhatikan

Zdengan tujuan menjaga suasana dan hubungan baik didalam Universitas. Atribut-

soatribut ini sudah memenuhi harapan dari pelanggan, akan tetapi disini

gperusahaan harus tetap menjaga pelayanan pada atribut ini dan juga harus
memperbaiki atribut yang bernilai negative tinggi pada dimensi empathy.

Berdasarkan nilai kesenjangan pada tiap atribut pada dimensi Emphaty

solusi yang dapat dilakukan oleh Universitas yaitu lebih meningkatkan interaksi
dan komunikasi antar Dosen dan juga mahasiswa dengan tujuan meningkatkan
hubungan internal Universitas.

54  Analisa Tangible (berwujud)
Rata-rata atribut dimensi bukti fisik sebesar -0.54. Pemeringkatan terhadap
atribut dimensi Tangible, dapat dilihat pada tabel berikut ini:

;ruf Tabel 9 Peringkat Servqual Atribut Dimensi Tangible

%l No Atribut Gap
ol Al4 Penilaian mahasiswa terhadap sarana dan prasarana untuk -0,13
o| fasilitas dan ruang

§ Al5 Penilaian mahasiswa terhadap sarana dan prasarana untuk -0,33
g fasilitas sumber belajar

5 Al6 Penilaian mahasiswa terhadap sarana dan prasarana untuk -0,08
= fasilitas internet

o Rata - rata -0,54
;_(Sumber Hasil pengolahan data 2024)

“; Berdasarkan nilai kesenjangan pada tiap atribut pada dimensi tangible

;solusi yang dapat dilakukan oleh perusahaan yaitu memperbaiki kebutuhan
£ mahasiswa terutama pada fasilitas kampus dengan melakukan perbaikan atau
& pergantian fasilitas yang lebih baik, apabila memang sudah tidak layak untuk

@digunakan alangkah lebih baiknya untuk menggantikannya dengan perlengkapan

& baru dengan tujuan meningkatkan kepuasan mahasiswa.
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©KESIMPULAN DAN SARAN

e
S
=

Kesimpulan
Kesimpulan yang didapat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: Dari

g‘hasil penelitian yang telah dilakukan dalam mengukur kualitas pelayanan
o kampus, maka dapat diambil kesimpulan-kesimpulan berikut ini:

3a.

BlY B)YSNS NIN !

kualitas pelayanan kampus perlu melakukan perbaikan di setiap
dimensi SERVQUAL karena dimensi bernilaiminus, yaitu :

e Dimensi Reability (keandalan) =-0.77
e Dimensi Responsiveness (daya tanggap) =-0.58
e Dimensi Assurance (jaminan) =-0.9

e Dimensi Emphaty (empati) =-0.66
e Dimensi Tangible (bukti fisik) =-0.54

Berdasarkan kelima dimensi pada kepuasan mahasiswa ini memiliki nilai

ckesenjangan yang apa bila diurutkan maka dimensi yang memiliki nilai
kesenjangan paling besar yaitu pada dimensi Reliability, selanjutnya pada
dimensi Emphaty, Responsiveness, Tangibles dan terakhir Assurance.

b.

N

o

nery wisey JireAg ueing jo AJISId9AIU) dJTWER[S] 3)€IG

Berdasarkan data yang diperoleh, atribut/ faktor pelayanan yang perlu

ditingkatkan dilihat dari atribut yang menjadi prioritas utama dalam

perbaikan yaitu setiap atribut didapati kesimpulan bahwa setiap atribut

masih perlu diperbaiki terutama atribut yang memiliki kesenjangan tinggi

seperti A9, All, A13, Al15 untuk meningkatkan kualitas pelayanan yaitu:

o Kenyamanan dan kebersihan sarana/ prasarana di fakultas

o Kesimpatikan dan keramahan Dosen kepada mahasiswa

e Dosen mampu menunjukkan sikap profesionalismenya

e Penilaian mahasiswa terhadap sarana dan prasarana untuk fasilitas
sumber belajar

Saran

Saran yang didapat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

Bagi Universitas

Berdasarkan penelitian yang dilakukan ditemukan atribut yang bisa

diperbaiki oleh Universitas dengan harapan dapat membantu dalam

menunjang kepuasan mahasiswa dalam Universitas. Pada kedua fakultas

harus lebih meningkatkan dimensi jaminan (Assurance) dalam melayani

konsumen karena dilihat dari hasil kuesioner dimensi jaminan memiliki

tingkat nilai paling kecil yaitu -0.1 dibandingkan dengan penilaian

lainnya. Agar proses pembelajaran mahasiswa lebih nyaman dan

menghasilkan mahasiswa-mahasiswa yang berkualitas.

Bagi peneliti

Penelitian selanjutnya diharapkan lebih mengkaji lebih banyak refrensi

terkait tingkat kepentingan dan kepuasan mahasiswa agar hasil penelitian

lebih baik dan lengkap lagi. Hasil penelitian ini diharapkan dapat
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dijadikan sebaggai bahan rujukan bagi penelitian selanjutnya khususnya
mengenai tingkat kepentingan dan kepuasan mahasiswa.
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