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ABSTRAK

Ami Lestari. 201510325069. Analisis Kualitas Pelayanan Administrasi
Akademik dengan Metode Importance Performance Analysis (IPA) (Studi
Fakultas Ekonomi Universitas Bhayangkara).

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis kualitas kesenjangan antara
presepsi dan harapan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan administrasi
akademik yang diberikan Fakultas Ekonomi Universitas Bhayangkara Jakarta
Raya. Penelitian ini menggunakan metode pendekatan kuantitatif deskriptif.
Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa Program Studi Manajemen
Fakultas Ekonomi UBJ angkatan 2015. Pengambilan Sampel dalam penelitian ini
menggunakan teknik Purposive Sampling dengan jumlah responden 139 orang.
Teknik pengumpulan data menggunakan angket. Analisis yang digunakan adalah
Gap Analysis dan Importance Performance Analysis (IPA). Hasil penelitian
menunjukan bahwa dilihat dari  analisis tingkat kesesuaian dan analisis
kesenjangan berdasarkan dari lima dimensi SERVQUAL, kualitas pelayanan
administrasi akademik pada Fakultas Ekonomi Universitas Bhayangkara memiliki
1 dimensi yang harapannya lebih besar dibandingkan kinerja yang diberikan yaitu
dimensi Daya Tanggap (Responsibility). Berdasarkan pemetaan atribut diagram
kertasius terdapat satu atribut yang dianggap penting oleh mahasiswa dan perlu
tindakan prioritas yaitu atribut ketanggapan karyawan dalam membantu
mahasiswa.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan administrasi akademik, Gap Analisis, IPA,
SERVQUAL
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ABSTRACT

Ami Lestari. 201510325069 An Analysis of the Quality of Academic
Administrative Services with the Importance Performance Analysis (IPA) Method

(Study of the Faculty of Economics, Bhayangkara University).

This research was conducted to analyze the quality of the gap between
perceptions and expectations of students towards the quality of academic
administration services provided by the Faculty of Economics, Bhayangkara
University. This study uses a descriptive quantitative approach. The population in
this study were students of the 2015 UBJ Faculty of Economics Management
Study Program. The sampling in this study used Purposive Sampling techniques
with 139 respondents. The technique of collecting data uses a questionnaire. The
analysis used is Gap Analysis and Importance Performance Analysis (IPA). The
results showed that from the analysis of the level of suitability and gap analysis
based on the five dimensions of SERVQUAL, the quality of academic
administrative services at the Faculty of Economics of Bhayangkara University
had one dimension whose expectations were greater than the performance given,
the dimension of Responsibility. Based on attribute mapping, there are one
attribute that is considered important by students and needs priority actions,

namely employee responsiveness in helping students

Keywords: Academic Administration Service Quality, Gap Analysis, IPA,
Servqual

Vi

Analisis Kualitas..., Ami Lestari, Fakultas Ekonomi 2019



KATA PENGANTAR

Puji syukur ke hadirat Allah SWT atas segala limpahan rahmat, karunia,

dan hidayah-Nya kepada penulis sehingga dapat menyelesaikan skripsi berjudul

“Analisis Kuallitas Pelayanan Akademik Dengan Metode Importance

Performance Analysis (IPA) (Studi kasus pada Fakultas Ekonomi Universitas

Bhayangkara Jakarta Raya).” Untuk itu penulis ingin mengucapkan terima

kasih pada :

1.

Ibu Dr. Dhian Tyas Untari, S.E., MM selaku Dosen Pembimbing yang telah
berkenan membimbing dan memberi masukan kepada peneliti.

Bapak Dr. Sugeng Suroso, SE, MM selaku Dekan Fakultas Ekonomi
Universitas Bhayangkara

Bapak M. Fadhli Nursal, SE, MM selaku Ketua Kaprodi Manajemen Fakultas
Ekonomi Universitas Bhayangkara.

Ibu Suyatni dan Bapak Sukirman yang selalu mendukung serta memberikan
perhatian kepada penulis agar dapat menyelesaikan Skripsi ini.

Teman-teman mahasiswa Fakultas Ekonomi, khususnya 8B1 yang selalu
membantu dan memberikan semangat satu sama lain.

Peneliti sangat terbuka dalam menerima saran dan kritik yang membangun.

Semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi pembacanya.

Jakarta, 5 Agustus 2019

Ami Lestari

vii

Analisis Kualitas..., Ami Lestari, Fakultas Ekonomi 2019



DAFTAR ISI

Halaman

LEMBAR PERSETUJUAN ...ttt i
LEMBAR PENGESAHAN ...t ii
LEMBAR PERNYATAAN ..ottt WY
ABSTRAK .. Y
ABSTRACT ettt Vi
KATA PENGANTAR ...ttt sttt vii
DAFTAR ISH ... ot R e M M. viii
DAFTAR TABEL ..ottt Xii
DAFTAR GAMBAR ...t e Xiii
DAFTAR LAMPIRAN ... oo Xiv
BAB | PENDAHULUAN ...t 1
1.1. LatapRelakang... X ..ok i e 1
1.2. RUMUSAN MASAIAN ..ot 4
1.3. Batasan Mggalaiy<.. | AKX ADTA DAVA O 0 4
L4, Tujuan PeNEIILIAN ........eee et st sraeeanee e 5
1.5. Manfaat Penelitian ... 5

1.5.1 Manfaat TEOTILIS ........cverieiieiieiie et 5

1.5.2 Manfaat Praktis ...........cccoiiiiiiiieii e 6
1.6. Sistematika PeNUIISAN.............coiiiiiiiiei s 6
BAB I TINJAUAN PUSTAKA L. 8
2.1, DEFINIST JASA...c.veeeieiii it 8
2.2. Definisi KUalItas Jasa ..........cccvveriiiiiiiiiieiieiee e 9

viii

Analisis Kualitas..., Ami Lestari, Fakultas Ekonomi 2019



2.2.1.Pengukuran dan Penilaian Kualitas Jasa..............cccooeviiiiiiiiiinnnnnnn 9

2.3. Kualitas Pelayanan ...........cccooviiiiiiiieiiiec e 11
2.4. Dimensi Kualitas Pelayanan ..o 12
2.5. Pelayanan Administrasi AKQdemiK ...........cccoovviieniiiiiiiie e 14
2.6. Kepuasan Pelanggan ... 17
2.7. Penelitian ReIAVAN..........coiiiiiieie e 18
2.8. Kerangka Pemikiran..........ccoooioiiiiiiiii e 20
BAB 11l METODOLOGI PENELITIAN i 21
3.1. DeSain PENEITIAN ..c.viiiiiiiieiiieiiie ittt 21
3.2. Tahapan PenilILIan..........cooeiiiiiieiiiie e s 21
3.3. Populasi Dan SamMPel ..........oouiiiiiiiieiiieie e 24

3.3.1JFbpuldsi........... Wt oA S Y 24

3.3.28ampell........ a0 =t e bl 25
3.4 Metode Pengambilan Sampel ..........ccooeiiiiiiiieiiie e 25
3.5. Tekhnik Pengumpulan Data ............ccceiiiriiieesiiee i sir e cee e 27
3.6. Model Konseptul Penelitian ............ccceiiiiriiiiee i 27
3.7. Operasional Variabel...........cocveiiiiiiiieiiie st 28
3.8. Tempat dan Waktu Penelitian......ccccccoiiiiiiiiii e 29
3.9. INStrumen PENEILIAN. .........ooviiiiiieii e 29
3.10. Uji Coba INSLIUMEN ......oeiiiiie et 30

3101 UJI VAIIITAS .ottt 31

3.10.2. Uji Reliabilitas.........ccocvriiiiie e 31
3.11. Tekhnik ANAliSiS Data.........ccoveiieiiiiiiiieiie e 32

3.11.1 Analisis DesKriptif.........coooiiviiiiiiiii e 32

Analisis Kualitas..., Ami Lestari, Fakultas Ekonomi 2019



3.11.2 Analisis Tingkat Kesesuaian Importance dan Performance............. 32

3.11.3 GAP ANAIYSIS. .. 33
3.11.4 Importance Performance Analysis (IPA).......cccccoviiiiiiiieniieieen 34
BAB 1V ANALISIS DAN PEMBAHASAN .....oooiiiiiieiiieeieee e 37
4.1, DESKITPST DALA. ... eeeiieieiiieiie ettt 37
4.1.1 Gambaran Umum Fakultas EKonomi UBJ...........cccooeiiiiiiiiieinene, 37
4.1.2 Visi Fakultas EKONOMI..........ccoviiiiiiiiiiiic e 37
4.1.3 Misi Fakultas EKONOMI ..cci.ivvriiiiiuee i 38
4.2. Karekteristik RESPONUEN ......oiouiiiiiiiii ittt 38
4.2.1 Jenis Kelamin RESPONUEN .......coiiiiiiiiiiiiiie it 39
4.2.2 Responden Per-Kelas............cccoiiiiiiiiiiniiiesiceie e 39
4.3. Hasil ANALISIS DAL ........ccveiiiiiiieiieie e 40
4. 3. 11 Vahditas .. 05 A el e 41
4.3.2 Wi RedlibilitaghYe......oh a AN R L 43

4.3.3 Analisis Tingkat Kesesuaian Variabel Importance

darfRerfommante N Joe WS T O o RN 43

4.3.4 Analisis Gap Performance-importance (Gap P-1) ..........ccccoevvveennen. 50
4.3.5 Importance-performance Analysis (IPA)........cccccooveeiiieeviie v, 57
4.4. Pembahasan Hasil Penelitian..........cccoiiiiii e 59

4.4.1. Analisis Tingkat Kesesuaian Importance dan Performance Kualitas

Pelayanan Administrasi Akademik Fakultas Ekonomi UBJ........... 59

4.4.2.Kesenjangan Kualitas Pelayanan Administrasi Akademik Fakultas

EKONOMIE UBU ...t 60

4.4.3 Atribut Prioritas Kepentingan Dan Usulan Prioritas Tindakan Untuk

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Administrasi akademik ............... 60

Analisis Kualitas..., Ami Lestari, Fakultas Ekonomi 2019



BAB V PENUTUP ... 67

5.1, KESIMPUIAN. ...t 67
5.2. Implikasi Manajerial...........ccccooeiiiiiiiiiii e 69
DAFTAR PUSTAKA ettt 71
LAMPIRAN L. a e e e 75
BIODATA PENULIS ...t 93

Analisis Kualitas..., Ami Lestari, Fakultas Ekonomi 2019

Xi



DAFTAR TABEL

Halaman

Tabel 3.1. Populasi Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Bhayangkara
ANGKAAN 2015 .o 24

Tabel 3.2. Jumlah Sampel Setiap Kelas Sesuai Semester.........cccccccvveviivrennnen. 26
Tabel 3.3. Definisi Oprasional Variabel Berdasarkan Dimensi SERVQUAL ...28
Tabel 3.4. SKala LIKEIT.......cccoviiiiiie e 30
Tabel 4.1. Validitas Kuesioner Kinerja Pelayanan Administrasi Akademik ....41
Tabel 4.2. Validitas Kuesioner Kepentingan Pelayanan Administrasi
AKAABIMIK Lottt 42
Tabel 4.3. Hasil Uji Reliabilitas Pelayanan Administrasi Akademik.............. 43
Tabel 4.4. Perhitungan Tki Pelayanan Administrasi Dimensi Kehandalan .....44
Tabel 4.5. Perhitungan Tki Pelayanan Administrasi Dimensi Daya Tanggap..45
Tabel 4.6. Perhitungan Tki Pelayanan Administrasi Dimensi Jaminan............ 46
Tabel 4.7. Perhitungan Tki Pelayanan Administrasi Dimensi Empati ............. 47
Tabel 4.8. Perhitungan Tki Pelayanan Administrasi Dimensi Bukti Fisik ....... 48
Tabel 4.9. Rata-rata Keseluruhan Tki Pelayanan Administrasi ...................... 49
Tabel 4.10. Perhitungan Gap (P-1) Pelayanan Administrasi Dimensi
NGIEN e o 51

Tabel 4.11. Perhitungan Gap (P-I) Pelayanan Administrasi Dimensi Daya
LI L0 [0 - o F PP PPOPPRTP 52

Tabel 4.12. Perhitungan Gap (P-I) Pelayanan Administrasi Dimensi Jaminan 53
Tabel 4.13. Perhitungan Gap (P-I) Pelayanan Administrasi Dimensi Empati..54

Tabel 4.14. Perhitungan Gap (P-1) Pelayanan Administrasi Dimensi Bukti

Analisis Kualitas..., Ami Lestari, Fakultas Ekonomi 2019

Xii



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 1.1. Grafik Jumlah Perguruan Tingi di Indonesia............cccccevevvennenne. 1
Gambar 2.1. Total Perceived QUality ..........cccoveiiieiiiiiiiiice e 10
Gambar 2.2. Model “SERVQUAL . ........ccceiiiiieiiie e 13
Gambar 2.3. Kerangka Pemikiran ...........cccccoviiiiiiiiiiiieeeeeee e 20
Gambar 3.1. Model Konseptual Penelitian ...............cccccoovviiiini i 28
Gambar 3.2. MOUEI IPA ...t s st 35
Gambar 4.1. Karakteristik Jenis Kelamin Responden...........ccoovvcievieiecieiniennnn, 39
Gambar 4.2. Karakteristik Kelas ReSponden ...........cccocoviienieiiiniieiiienns 40
Gambar 4.3. IPA Pelayanan Administrasi Akademik ..........ccccooevveeiiveeiinnnn. 58
xiii

Analisis Kualitas..., Ami Lestari, Fakultas Ekonomi 2019



DAFTAR LAMPIRAN

Halaman
Lampiran 1 Surat 1Zin PENEHTIAN ..........ooiiiiiiiiieee e 76
Lampiran 2 Kuesioner PENETIAN ..........cocveiiiiiiiiiieccie e 77
Lampiran 3 Data Responden Penelitian............ccccooveiieiiiniciiciic e 82
Lampiran 4 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas..............ccccoooeiiiiiiiiiienn. 91
Lampiran 5 BIOGAta ...........ooiieiiiiiie s 93
Xiv

Analisis Kualitas..., Ami Lestari, Fakultas Ekonomi 2019



	02-201510325069- Lembar Pengesahan
	03-201510325069-Lembar Persetujuan
	04-201510325069-Lembar Pernyataan
	05-201510325069-Abstrak
	06-201510325069-Abstract
	ABSTRACT

	07-201510325069-Kata Pengantar
	08-201510325069- Daftar Isi
	09-201510325069-Daftar Tabel
	10-201510325069-Daftar Gambar
	11-201510325069 Daftar Lampiran



