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ABSTRAK 
 

Kualitas Pelayanan Akademik Ditinjau Dari Kepuasan Mahasiswa 
Pascasarjana Program Studi Magister Manajemen Di Unit Program Belajar 

Jarak Jauh Universitas Terbuka Medan 
 

Nusantara Sembiring 
 

Universitas Terbuka 
 

nusantara_sem@yahoo.com 
 

Unit Program Belajar Jarak Jauh Universitas Terbuka Medan (UPBJJ-UT 
Medan) sebagai salah satu unit Universitas Terbuka di kota Medan diharapkan 
mampu  memberikan pelayanan dalam bidang akademik yang baik dan sesuai 
dengan harapan mahasiswanya. Pelayanan yang baik diharapkan dapat 
memberikan kepuasan bagi para mahasiswa. Pelayanan akademik yang diteliti 
meliputi lima dimensi kualitas pelayanan yaitu tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan emphaty.  

Tujuan dari penelitian ini adalah: pertama, mengetahui bagaimana respon 
mahasiswa secara umum terhadap kualitas pelayanan akademik yang dirasakan 
khususnya pada UPBJJ-UT Medan. Kedua, mengetahui aspek-aspek pelayanan 
akademik yang perlu diperbaiki dengan adanya kesenjangan (gap). Ketiga, 
bagaimana gambaran tingkat kepuasan mahasiswa dan indeks kepuasan 
mahasiswa terhadap pelayanan akademik yang dirasakan. Penelitian ini 
merupakan penelitian deskriptif  dengan pendekatan kuantitatif. Subyek penelitian 
adalah mahasiswa program magister manajemen (MM) yang mengikuti 
perkuliahan di UPBJJ-UT Medan. Sampel mahasiswa dipilih sebanyak 42 
mahasiswa dengan menggunakan teknik nonprobability sampling dengan cara 
purposive sampling. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis gap teori 
servqual, analisis matriks harapan-kepuasan dan analisis indeks kepuasan 
konsumen. 

Hasil penelitian melalui analisis gap servqual menunjukkan bahwa 
terdapat kesenjangan (gap) diantara pelayanan akademik yang diharapkan dengan 
yang dirasakan oleh mahasiswa. Hasil analisis data dengan menggunakan matriks 
harapan-kepuasan mahasiswa menunjukkan bahwa dari 30 indikator dimensi 
kualitas pelayanan yang diteliti, terdapat 14 indikator yang telah memenuhi 
tingkat kepuasan mahasiswa, 2 indikator yang belum memenuhi kepuasan 
mahasiswa, 13 indikator yang yang tingkat kepuasan mahasiswa biasa-biasa saja 
serta 1 indikator yang melebihi tingkat kepuasan mahasiswa. Indeks kepuasan 
mahasiswa terhadap pelayanan akademik sebesar 74,82 % yang berarti  
mahasiswa puas terhadap pelayanan yang dilakukan  oleh UPBJJ-UT Medan.  

Kata Kunci : pelayanan akademik, kualitas pelayanan, kepuasan mahasiswa 
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ABSTRACT 

Academic Services Quality Based on Student Satisfaction of Graduate 
Master Management Students of Distance Learning Program Unit in 

Open University Medan 
 

Nusantara Sembiring 
 

Open University 
 

nusantara_sem@yahoo.com 
 

Distance Learning Programs of Open University Medan (UPBJJ-UT 
Medan), as one unit of Open University in Medan, is expected to provide services 
in academic field in accordance with the expectations of the students. Good 
service is expected to accommodate satisfaction for the students. Academic 
services studied including five dimensions of service quality which are tangible, 
reliability, responsiveness, assurance and empathy.  

There are three purposes of this research. First, finding out how the student 
perceived generally to the quality of academic services particularly in UPBJJ-UT 
Medan. Second, analyzing which aspects of academic services needs to be 
improved with the existence of the gap. Third, describing how the level of student 
satisfaction and student satisfaction index of perceiving academic services. This 
study is a descriptive research with quantitative approach. The Subject of this 
study is students of the master management program (MM) who attended the 
lectures in UPBJJ-UT Medan. A sample of 42 students are selected by applying 
non probability sampling technique with purposive sampling. The data analysis 
techniques used are the servqual gap analysis, expectancy-satisfaction matrix 
analysis and analysis of consumer satisfaction index. 

The result of servqual gap analysis indicates that there is a gap between 
the expected academic services with what perceived by students. Whereas, the 
results of expectancy-satisfaction matrix of students show out of 30 dimensions of 
service quality examined, there are 14 indicators have met the level of student 
satisfaction, two indicators have not met the level of satisfaction yet, 13 indicators 
of student in mediocre level and only one indicator exceeds the level of student 
satisfaction. Student satisfaction index for academic services is 74.82%, which 
means that students are satisfied with the services performed by UPBJJ-UT 
Medan. 
 
Key words: academic services, service quality, student satisfaction 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. KAJIAN TEORI 

1. Penelitian Terdahulu 

 Telah banyak studi dilakukan berkaitan dengan hubungan antara kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen ataupun pelanggan. Beberapa teori dan 

penelitian yang mendasari penelitian ini adalah Sylvana (2006) yang menunjukkan 

bahwa Faktor kualitas pelayanan Universitas Terbuka (UT) mempunyai pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan para mahasiswa. Selain itu faktor kepuasan mahasiswa 

mempunyai pengaruh signifikan terhadap keinginan untuk meregistrasi ulang 

mahasiswa; Faktor kualitas pelayanan  mempunyai pengaruh signifikan terhadap 

intensi meregistrasi ulang mahasiswa; Faktor kualitas pelayanan dan kepuasan 

mahasiswa secara bersama-sama mempunyai pengaruh tetapi tidak signifikan 

terhadap intensi meregistrasi ulang mahasiswa. Selain itu, secara umum, untuk 

meningkatkan intensi meregistrasi ulang mahasiswa UT harus meningkatkan kualitas 

pelayanan dan kepuasan mahasiswa.  

 Gabriel (2010) membuktikan bahwa ada pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan mahasiswa Universitas Katolik Widya Mandira Kampus 

Lewoleba, Lembata Propinsi Nusa Tenggara Timur. Kesimpulan penelitian 

membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Artinya semakin tinggi derajat kualitas pelayanan maka semakin 

tinggi derajat kepuasan pelanggan. Temuan penelitian ini menunjukan bahwa kualitas 

pelayanan secara signifikan meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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Kurniawan (2012) menemukan bahwa mayoritas mahasiswa cukup puas 

dengan kualitas pelayanan yang diberikan Universitas Maritim Raja Ali Haji 

(UMRAH), Tanjungpinang, Kepulauan Riau. Hasil penelitian juga menunjukkan 

bahwa mayoritas responden menyatakan dimensi kualitas pelayanan yang termasuk 

kategori baik adalah jaminan, ketanggapan, dan empati, sedangkan dimensi kualitas 

pelayanan yang memiliki kategori sedang adalah bukti fisik dan kehandalan. 

Giantari, Widagda, Ardhani, dan Rahanatha (2008) menemukan bahwa 

adanya perasaan cukup puas mahasiswa terhadap proses belajar mengajar di Program 

Diploma III FE UNUD secara keseluruhan. Implikasi strategis hasil penelitian guna 

meningkatkan kepuasan mahasiswa dengan memberikan prioritas kepada variabel-

variabel yang menurut mahasiswa memiliki tingkat kepentingan tinggi seperti 

kemampuan dosen dalam memberikan perkuliahan, kerapihan dan kenyamanan 

fasilitas perkuliahan, kesigapan karyawan dalam melayani keluhan mahasiswa, 

memberikan jaminan nilai tepat waktu, jadwal ujian ulang yang tepat waktu dan lebih 

mengontrol masa studi mahasiswa. 

 Hasil yang sedikit berbeda ditemukan oleh Frans (2010) pada penelitiannya 

tentang “ Analisis Kualitas Layanan Tutorial Tatap Muka di UPBJJ-UT Kupang 

ditinjau dari Kepuasan Mahasiswa”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa masih 

terdapat aspek-aspek layanan TTM yang harus diperbaiki oleh UPBJJ-UT dan para 

tutor. Selain itu Kepuasan mahasiswa akan tutorial tatap muka (TTM) sangat 

dipengaruhi oleh kualitas layanan yang diberikan oleh pegawai UPBJJ-UT Kupang 

dan tutor. 
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2. Pelayanan 

 Pelayanan menurut Kasmir (2006) adalah suatu tindakan atau perbuatan yang 

dilakukan oleh seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada 

pelanggan atau nasabah.  

 Pelayanan atau service menurut Kotler (2008) service is any act or 

performance that one party can offer to another that is essentially intangible and 

does not result in ownership of anything. Its production may or may not be tied to a 

physical product. (Pelayanan adalah setiap tindakan atau kinerja yang satu pihak 

dapat menawarkan lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 

kepemilikan apapun. Produksinya mungkin atau mungkin tidak terikat pada suatu 

produk fisik). 

 Definisi pelayanan khususnya pelayanan publik diatur secara rinci dalam 

perundang-undangan Republik Indonesia. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 

tentang Pelayanan Publik menjelaskan pelayanan publik merupakan kegiatan atau 

rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan 

peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, 

jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan 

publik. Ruang lingkup dari perundangan-undangan pelayanan publik ini meliputi 

pelayanan barang publik dan jasa publik serta pelayanan administratif yaitu 

pendidikan, pengajaran, pekerjaan dan usaha, tempat tinggal, komunikasi dan 

informasi, lingkungan hidup, kesehatan, jaminan sosial, energi, perbankan, 

perhubungan, sumber daya alam, pariwisata.  
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 Berdasarkan perundangan-undangan pelayanan publik ini maka salah satu 

yang merupakan pelayanan publik yaitu pelayanan dibidang pendidikan. Salah satu 

pelayanan dibidang pendidikan adalah pelayanan akademik khususnya berkaitan 

dengan pelayanan pendidikan di perguruan tinggi. 

3. Jasa 

 Jasa menurut Rangkuti (2006) merupakan pemberian suatu kinerja atau 

tindakan tidak kasat mata dari suatu pihak kepada pihak lain. Proses produksi dan 

konsumsi jasa terjadi bersamaan sehingga interaksi antara pemberi jasa dan penerima 

jasa mempengaruhi hasil dari jasa tersebut. 

 Menurut Kotler dan Keller (2007: 42) jasa merupakan setiap tindakan atau 

kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak 

berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan sesuatu. Proses produksi jasa dapat 

terkait atau tidak terkait dengan produk fisik dari jasa tersebut. 

 Secara lebih rinci, Kotler dan Keller (2007:43) membedakan produk barang 

dan jasa menjadi lima kategori yaitu : 

1. barang berwujud murni 

Yaitu terdiri dari barang berwujud fisik seperti sabun, pasta gigi, atau garam.  

2. barang berwujud yang disertai jasa,  

Yaitu terdiri dari barang berwujud yang disertai oleh satu atau beberapa jasa. 

Misalnya penjualan mobil dan komputer, dimana terdapat pelayanan jasa setelah 

penjualan.  Penjualan barang ini juga bergantung pada mutu dan ketersediaan 

layanan pelanggan sesudah pembelian seperti show-room, perbaikan dan 

pemeliharaan, bantuan aplikasi. 
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3. campuran, yaitu terdiri dari produk barang dan jasa dengan bagian yang sama 

4. jasa utama yang disertai barang dan jasa yang sangat kecil. 

Yaitu tawaran terdiri dari jasa utama disertai jasa tambahan atau barang 

pendukung. Misalnya, jasa transportasi udara/penerbangan membutuhkan barang 

dalam bentuk fisik yaitu pesawat udara, makanan, minuman dan buku bacaan. 

Jenis produk utamanya adalah jasa. 

5. jasa murni, tawaran berbentuk jasa secara keseluruhan.  

Misalnya jasa tukang pijit, jasa konsultan. 

4. Kepuasan Pelanggan 

 Sebenarnya konsep kepuasan pelanggan masih bersifat belum baku ataupun 

abstrak. Pencapaian kepuasan dapat merupakan proses yang sederhana, komplek 

ataupun rumit. Dalam hal ini peranan setiap individu dalam pelyanan sangatlah 

penting dan berpengaruh terhadap kepuasan yang dibentuk.  Untuk dapat memahami 

tingkat kepuasan pelanggan secara baik, maka perlu dipahami pula sebab-sebab 

kepuasan. Banyak pakar yang memberikan definisi terhadap konsep kepuasan 

pelanggan.  

 Hasan (2008:58) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan fungsi 

dasar dari sejumlah value produk (kinerja) yang dipersepsikan oleh pelanggan 

dibanding dengan harapan pelanggan sebelum mengkonsumsi produk atau jasa 

tersebut. Kepuasan = ƒ(Harapan terhadap produk : Kinerja produk yang dirasakan). 

Dari persamaan ini, kemungkinan pelanggan akan menyatakan kepuasan dalam 

berbagai tingkatan sebagai berikut: 
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1. Pelanggan mempersepsikan bahwa kinerja produk yang dinikmatinya lebih besar 

atau lebih tinggi dari yang diharapkan oleh pelanggan, maka mereka akan 

menyatakan sangat puas (kinerja > harapan → sangat puas) 

2. Pelanggan mempersepsikan bahwa kinerja produk yang dinikmatinya sama dengan 

yang diharapkan oleh pelanggan, maka maka mereka akan menyatakan puas. 

     (kinerja = harapan → puas). 

3. Pelanggan mempersepsikan bahwa kinerja produk yang dinikmatinya lebih kecil 

atau lebih rendah dari yang diharapkan oleh pelanggan, maka mereka akan 

menyatakan kecewa.  (kinerja < harapan → kecewa). 

 Menurut Kotler dan Keller (2008:177) kepuasan adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk atau 

jasa yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja 

berada di bawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, 

pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang. 

Supranto (2006) mengemukakan bahwa kepuasan merupakan tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan antara kinerja atau hasil yang dirasakan  

dengan yang diharapkannya. Kinerja yang dirasakan apabila berada diatas harapan 

maka pelanggan akan puas. Kinerja yang diterima apabila berada dibawah harapan 

maka pelanggan akan kecewa. 

Menurut Rangkuti (2003:43), Kepuasan pelanggan merupakan respons 

pelanggan terhadap ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan 

kinerja aktual yang dirasakannya setelah pemakaian. 
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Kepuasan pelanggan merupakan salah satu inti filsafat konsep pemasaran. 

Karenanya suatu program pemasaran yang baik haruslah dapat mempengaruhi serta 

mendorong perilaku dan keputusan membeli konsumen terhadap produk barang atau 

jasa, dengan menawarkan kemudahan dalam pelayanan serta jaminan yang akan 

diberikan oleh perusahaan (Ety, 2001: 17). Untuk itu perusahaan dituntut untuk  

bersifat customize artinya perusahaan dituntut lebih responsif terhadap para 

konsumennya dan lebih mampu menarik konsumen. 

5. Kualitas Pelayanan 

 Kualitas pelayanan sangat berkaitan dengan respon puas atau tidak puas 

pelanggan terhadap pelayanan yang dirasakan. Pelayanan merupakan hal yang tidak 

kasat mata sehingga pelanggan akan menilai kualitas pelayanan berdasarkan apa yang 

dirasakan, yaitu melalui atribut atau variabel yang mewakili kualitas pelayanan yang 

dirasakan. Kualitas pelayanan itu dapat dirasakan dengan membandingkan dua 

variabel yaitu pelayanan yang diharapkan (expected service) dengan pelayanan yang 

dirasakan (perceived service).  

 Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh persepsi kualitas pelayanan, kualitas 

produk, harga dan faktor faktor yang bersifat pribadi serta yang bersifat situasi sesaat. 

Salah satu faktor yang menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan 

mengenai kualitas pelayanan yang berfokus pada lima dimensi kualitas pelayanan, 

yaitu: bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), 

jaminan (assurance) , empati (empathy).  
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Gambar 2.1 Kesenjangan yang Dirasakan oleh pelanggan (Rangkuti, 2003:42) 

 Dengan adanya kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diperoleh maka 

dengan sendirinya tercipta interaksi ataupun hubungan yang kuat diantara penyedia 

pelayanan dan pelanggannya. Apabila hubungan yang terbentuk sudah berlangsung 

lama maka hal ini memberikan kesempatan kepada perusahaan penyedia pelayanan 

untuk lebih memahami dan menyediakan pelayanan seperti apa yang diharapkan oleh 

pelanggan. Ketika perusahaan sudah dapat memahami pelayanan apa yang 

diharapkan pelanggannya maka perusahaan dapat berbenah diri untuk lebih dapat 

memberikan kepuasan maksimal serta meminimalkan pelayanan yang tidak 

diharapkan pelanggan. 

Melalui pelayanan yang berkualitas dan sesuai harapan pelanggan maka 

penyedia pelayanan akan mendapatkan kepercayaan pelanggan. Selain itu  pelayanan 

yang berkualitas juga dapat memberikan berbagai manfaat (Tjiptono dan Gregorius 

2007:116). Manfaat yang diperoleh dari jasa pelayanan yang berkualitas antara lain: 

1. Hubungan yang harmonis diantara pelanggan dengan perusahaan penyedia jasa. 

2. Merupakan awal yang baik untuk pembelian berikutnya.  

3. Membentuk suatu hubungan yang membentuk loyalitas pelanggan. 

4..Merupakan promosi gratis perusahaan penyedia jasa karena pelanggan akan 

memberikan  rekomendasi kepada konsumen lain. 

Expected Service 

Perceived Service 

GAP 
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5. Menciptakan kesan yang baik tentang reputasi perusahaan kepada pelanggan. 

6. Dengan adanya pelanggan yang memiliki loyalitas serta promosi gratis yang 

pelanggan maka laba perusahaan yang diperoleh akan meningkat. Hal ini dapat 

terjadi karena pelanggan akan tidak mudah untuk membeli produk lain yang sejenis 

yang ditawarkan oleh perusahaan yang lain. 

 Kepuasan dapat dibagi menjadi dua macam, yaitu kepuasan fungsional dan  

kepuasan psikologikal. Kepuasan fungsional merupakan kepuasan yang diperoleh 

dari fungsi suatu produk yang dimanfaatkan, sedangkan kepuasan psikologikal 

merupakan kepuasan yang diperoleh dari atribut yang bersifat tidak berwujud dari 

produk. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah mutu produk 

dan pelayanannya. Selanjutnya variabel-variabel nilai perusahaan dapat dibagi atas 

dua macam yaitu nilai resmi yang dinyatakan oleh perusahaan sendiri dan nilai tidak 

resmi yang tersirat dalam segala tindakannya sehari-hari.  Berbagai cara dapat 

dilakukan perusahaan untuk membentuk harapan konsumen.  

 Pertama, melalui promosi yang tidak mengecewakan konsumennya agar 

terjadi komunikasi yang terkendali antara perusahaan dan konsumen. Kedua, melalui 

sikap yang baik dari para petugas penjualan, dan ketiga, melalui unjuk kerja 

penjualan yang lebih profesional. Harapan konsumen diyakini mempunyai peranan 

yang besar dalam menentukan kualitas produk (barang atau jasa) dan kepuasan 

konsumen. Pada dasarnya ada hubungan yang erat antara penentuan kualitas dan 

kepuasan konsumen. Dalam mengevaluasi hal ini, konsumen akan menggunakan 

harapannya sebagai standar atau acuan. Umumnya dalam konteks kepuasan 

konsumen harapan merupakan perkiraan atau keyakinan konsumen tentang hal yang 
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diterima. Harapan konsumen berkembang dari waktu ke waktu seiring dengan 

semakin banyaknya informasi yang diterima serta makin bertambahnya 

pengalamannya. 

 Untuk menilai kualitas dari pelayanan dalam penelitian ini digunakan model 

service quality (SERVQUAL),  yang dikembangkan oleh A. Parasuraman, Valarie A. 

Zeithaml, dan Leonard L. Berry (1985:44). Penilaian terhadap pelayanan yang 

diharapankan dan yang dirasakan terdapat kesenjangan (discrepancies) yang disebut 

dengan GAP.  Model SERVQUAL ini meliputi analisis terhadap 5 gap yang 

berpengaruh terhadap kualitas pelayanan yaitu:  

1. Gap pertama adalah kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi 

manajemen terhadap harapan konsumen.  

2. Gap kedua adalah kesenjangan antara persepsi manajemen akan harapan pelanggan 

dan spesifikasi/standar kualitas layanan.  

3. Gap ketiga adalah kesenjangan atau gap antara spesifikasi kualitas layanan yang 

sudah ditetapkan perusahaan dan penyampaian layanan (delivery).  

4. Gap keempat adalah penyampaian jasa dengan komunikasi eksternal.  

5. Gap kelima adalah kesenjangan antara jasa yang diharapkan dan jasa yang 

    dipersepsikan.  

Kelima gap diatas memiliki makna bahwa penyedia pelayanan dikatakan 

memiliki pelayanan yang baik apabila pelayanan yang diberikan mampu memenuhi 

atau melebihi layanan yang diharapkan oleh pelanggan.  
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Model SERVQUAL ini merumuskan kepuasan pelanggan sebagai berikut: 

Q = P – E 

Dimana : 

Q = Kualitas Pelayanan Pelanggan 

E = Harapan Pelanggan atas Kualitas Pelayanan 

P = Pelayanan yang sesungguhnya diterima dapat 

Selanjutnya hipotesis dalam penelitian diuji dengan  menggunakan nilai rata-rata 

dari semua persepsi pelanggan atas kualitas pelayanan yang diharapkan dan yang 

dirasakan sebagai berikut: 

Jika  ̅ E -  ̅   = 0 ; maka terima    dan tolak    

Jika  ̅ E -  ̅ P ≠ 0; maka tolak    dan terima    

Interpretasi dari hasil perhitungan diatas sebagai berikut: 

 Jika  ̅ E -  ̅   > 0 ; maka  ̅ E >  ̅   ; pelanggan kurang puas atas pelayanan yang 

diterima 

Jika  ̅ E -  ̅   = 0 ; maka  ̅ E =  ̅   ; pelanggan puas atas pelayanan yang diterima 

Jika  ̅ E -  ̅   < 0 ; maka  ̅ E <  ̅   ; pelanggan lebih dari puas atas pelayanan yang 

diterima  

 Dari beberapa definisi dari beberapa ahli maka terdapat kesamaan yang  

menyangkut komponen kepuasan konsumen yaitu harapan dari pelayanan serta hasil 

yang dirasakan pada saat pelayanan diterima. Pada umumnya harapan konsumen 

merupakan perkiraan atau keyakinan konsumen tentang apa yang akan diterimanya 

bila ia membeli atau mengkonsumsi suatu produk (barang atau jasa). 
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6. Pelayanan Akademik 

 Universitas Terbuka (UT) sebagai salah satu penyelenggara pendidikan tinggi 

di Indonesia menyediakan berbagai fasilitas pelayanan akademik untuk mendukung 

proses perkuliahan mahasiswa. Pelayanan yang diberikan antara lain: 

a. Penyediaan Bahan ajar Multimedia dan Buku Materi Pokok (BMP). 

 Sistem pembelajaran UT memungkinkan mahasiswa belajar dengan sistem 

terbuka dan jarak jauh tanpa dibatasi oleh waktu, ruang dan tempat belajar. 

Pembelajaran juga dilengkapi dengan sistem teleconference yang memungkinkan 

mahasiswa kuliah tatap muka dengan dosen tutor walaupun jaraknya berjauhan. 

Bahan ajar lainnya adalah modul atau buku materi pokok (BMP) yang merupakan 

modul ataupun  bahan ajar yang dapat digunakan untuk belajar secara mandiri 

berisikan materi kuliah yang akan diajarkan di Universitas Terbuka. Bahan ajar ini 

juga dilengkapi dengan bahan ajar non-cetak seperti kaset CD sehingga diharapkan 

menjadi bahan ajar dan bahan ujian yang berkualitas. Bahan ajar ini ditulis ataupun 

dikembangkan oleh para penulis yang ahli dalam bidangnya yang merupakan dosen-

dosen dari perguruan tinggi terkemuka di Indonesia.  

b. Evaluasi Hasil Belajar. 

Evaluasi Hasil Belajar merupakan gambaran pencapaian prestasi belajar 

mahasiswa. Komponen penilaian dalam evaluasi hasil belajar ini meliputi nilai tugas, 

nilai diskusi dan nilai ujian akhir semester. Penyelenggaraan ujian akhir dilaksanakan 

pada setiap akhir semester atau dua kali setahun dan dilakukan secara tertulis serentak 

di seluruh institusi UT. Hasil evaluasi hasil belajar ini lebih dikenal dengan nilai akhir 

semester dan  akan diumumkan melalui website UT dan UPBJJ-UT di daerah. 
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c. Sistem Registrasi. 

Sistem registrasi ulang mahasiswa dilakukan disetiap awal semester. 

Registrasi yang sederhana dilakukan UT dengan membuat aplikasi registrasi secara 

online melalui www.ut.ac.id. Sistem registrasi ini meliputi cara pembayaran SPP pada 

Bank yang ditunjuk dengan menggunakan Tanda Bukti Setor UT (TBS-UT). Hal ini 

memberikan kemudahan kepada mahasiswa sehingga dapat melakukan registrasi 

online tanpa dibatasi waktu dan tempat. 

d. Sarana dan Prasarana. 

Penyediaan akses pendidikan tinggi  di UT yang berkualitas didukung oleh 

ketersediaan sarana dan prasarana kerja baik di Kantor Pusat maupun di kantor-

kantor UPBJJ-UT dalam jumlah dan kualitas yang memadai. Prasarana ini meliputi 

tanah, gedung dan bangunan, kendaraan dinas, peralatan mesin dan  peralatan kantor. 

Sarana dan prasarana selalu disesuaikan dengan perkembangan teknologi informasi 

dan komunikasi (TIK) yang  sesuai dengan kebutuhan operasional UT dan tingkat 

perkembangan masyarakat. 

e. Layanan Administrasi 

Pelayanan administrasi ini merupakan pelayanan yang dilakukan pegawai UT 

kepada mahasiswa demi kelancaran proses perkuliahan. Pelayanan ini meliputi 

pemberian bantuan kepada mahasiswa dalam hal registrasi, ujian mengulang mata 

kuliah, mendapatkan bahan ajar, alih kredit, dan hal-hal lain yang dapat memengaruhi 

proses belajar mahasiswa. 
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f. Tutorial 

Tutorial merupakan salah satu pelayanan dalam perkuliahan belajar yang 

disediakan oleh institusi UT diseluruh Indonesia termasuk di UPBJJ-UT Medan. 

Salah satu dari tujuan diadakannya tutorial ini adalah untuk membantu mahasiswa 

UT dalam menempuh perkuliahan serta sarana untuk saling berbagi ilmu diantara 

sesama mahasiswa. Selain itu fungsi tutorial juga membantu mahasiswa dalam 

perkuliahan yang dibimbing oleh dosen yang telah ditugaskan oleh institusi UT.  

Melalui fasilitas tutorial ini diharapkan para mahasiswa dapat belajar dengan lebih 

baik serta menyelesaikan perkuliahan secara tepat waktu.   

Yunus dalam Wahyono, dkk (2004:370) tutorial adalah suatu proses 

pemberian bantuan dan bimbingan belajar dari seseorang kepada orang lain. Tutorial 

diupayakan untuk membantu mahasiswa dalam memecahkan berbagai masalah 

belajar melalui penyediaan tambahan informasi, diskusi, dan kegiatan lain yang dapat 

meningkatkan motivasi mahasiswa untuk belajar dan menyelesaikan studi. Tutorial 

yang ditawarkan dan disediakan oleh UT untuk membantu proses belajar mengajar 

dan interaksi antara pengajar dan mahasiswa, meliputi tutorial tatap muka, tutorial 

tertulis, tutorial melalui radio, dan juga tutorial elektronik yang memanfaatkan 

teknologi jaringan (internet). 

Tutorial di institusi UT terdiri atas tutorial online (Tuton) dan tutorial tatap 

muka (TTM). Tutorial online ini diasuh oleh dosen tuton yang telah ditetapkan oleh 

UT pusat dan sama untuk seluruh Indonesia. Aktivitas tutorial dapat dilaksanakan 

melalui internet secara online dengan website yang telah dirancang oleh UT. Semua 

bahan dan materi perkuliahan dapat didownload melalui website kapan dan dimana 
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saja mahasiswa berada. Interaksi mahasiswa dengan dosen juga dapat dilakukan 

kapan dan dimana saja melalui internet, sehingga waktu dan tempat perkuliahan jadi 

lebih fleksibel. Melalui tutorial online ini mahasiswa dapat berdiskusi, mengerjakan 

tugas serta mendapatkan materi kuliah.  dan jurnal yang lebih banyak. Sarana 

pendukung lain juga disediakan melalui website ini seperti jurnal, penelitian ilmiah 

serta perpustakaan digital.  

Selain tutorial online, institusi UT juga menyediakan fasilitas pelayanan 

akademik Tutorial Tatap Muka (TTM). Melalui TTM ini maka mahasiswa akan 

dibimbing oleh dosen tutor secara langsung ataupun tatap muka. Aktivitas 

perkuliahan dilakukan digedung milik institusi UT salah satunya di lokasi UPBJJ-UT 

Medan. Melalui kerjasama dengan lembaga pendidikan Universitas Sumatera Utara 

(USU) maka mahasiswa UT khususnya UPBJJ-UT Medan mendapatkan bimbingan 

dari dosen dosen Fakultas Ekonomi USU Medan. Dalam perkuliahan tatap muka ini 

juga disediakan panduan berupa buku materi pokok untuk semua mata kuliah yang 

akan dipelajari. Untuk setiap mata kuliah disediakan empat kali pertemuan tatap 

muka dengan dosen tutor. Melalui TTM ini mahasiswa dan dosen dapat berdiskusi 

secara langsung serta mendapatkan informasi tambahan yang berhubungan dengan 

materi perkuliahan.  

B. Kerangka Penelitian 

Persaingan yang cukup ketat dalam penyelenggaraan pendidikan tinggi 

membuat pihak lembaga pendidikan tinggi harus berusaha untuk memberikan 

layanan akademik yang berkualitas.  Kualitas layanan akademik dapat diketahui 
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dengan membandingkan kesenjangan (gap) antara layanan yang diharapkan 

(Harapan) dan layanan yang dirasakan (Kenyataan) oleh para mahasiswa. Hasil yang 

diperoleh setelah membandingkan kualitas layanan akademik ini menunjukkan rasa 

puas atau tidak puas terhadap suatu layanan yang diterima. Perasaan puas akan 

muncul apabila pelayanan yang diterima lebih dari yang diharapkan. Sebaliknya 

perasaan tidak puas akan muncul  pelayanan yang diterima kurang dari yang 

diharapkan mahasiswa Sedangkan kepuasan mahasiswa adalah 

Dimensi dari layanan akademik yang digunakan dalam penelitian ini  

mengacu pada dimensi kualitas layanan yang dikemukakan oleh Zeithaml dan Bitner 

(2000:75) yaitu meliputi dimensi kehandalan (reliability), ketanggapan 

(responsiveness), Kepastian (assurance), Empati (empathy), dan wujud dari layanan 

(tangibles). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.2 Kerangka Penelitian 

Fasilitas Administrasi 

Fasilitas Tutorial Online 

Tutorial Tatap Muka 

Ujian Akhir 

Gedung/ Prasarana 

Pegawai/ Staff UT 

Buku Materi Pokok 

 

Dimensi Pelayanan: 

1. Fisik (tangible) 

2. Keandalan  (Reliability) 

3. Daya tanggap (responsiveness) 

4. Jaminan (Assurance) 

5. Empati (Emphaty) 

1. Sangat Tidak 
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2. Tidak Puas 
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C. Hipotesis Penelitian 

Hipotesis  merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian 

sebelum dilakukan penelitian. Jawaban permasalahan penelitian tersebut mengacu 

terhadap teori yang berkaitan dan belum berdasarkan fakta empiris yang diperoleh 

melalui pengumpulan dan pengolahan data.  Hipotesis dalam penelitian ini  adalah:  

   : Tidak terdapat kesenjangan antara harapan dengan pelayanan akademik yang 

dirasakan oleh mahasiswa 

   : Terdapat kesenjangan antara harapan dengan pelayanan akademik yang 

dirasakan oleh mahasiswa 

D.  Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel 

Variabel yang akan diteliti dalam penelitian ini adalah: 

a. Variabel kepentingan dan ekspektasi terhadap  pelayanan administrasi,  Tutorial 

Tatap Muka dan Tutorial Online terhadap kepuasan mahasiswa Program Studi 

Magister Manajemen Universitas Terbuka UPBJJ-UT Medan. Variabel pelayanan 

ini meliputi: 

1. Bukti fisik merupakan fasilitas fisik dan perlengkapannya termasuk pegawai; 

diukur dengan fasilitas website tutorial online mencakup design, informasi yang 

dapat diakses dan penampilan dosen tatap muka.  

2. Keandalan merupakan kemampuan memberikan pelayanan dengan segera, akurat 

dan memuaskan; diukur dengan pelayanan dosen tatap muka yang tepat waktu , 

kemudahan dalam mengakses website tutorial. 
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3. Daya tanggap merupakan keinginan dosen tatap muka ataupun tutor online dalam 

membantu mahasiswa apabila terdapat kesulitan atau tidak mengerti dalam 

mengerjakan tugas perkuliahan. 

4. Jaminan  merupakan pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat yang dapat 

dipercaya yang dimiliki dosen tatap muka ataupun tutor online; diukur dengan 

pelayanan yang ramah dan sopan dan pengetahuan dosen tatap muka ataupun tutor 

online dalam menguasai topik perkuliahan.  

5. Empati merupakan perhatian pribadi, memahami kebutuhan pelanggan; diukur 

dengan perhatian dosen tatap muka ataupun tutor online dengan sungguh-sungguh 

dan tidak membedakan status sosial mahasiswa dalam pelayanan. 

Kelima variabel operasional diatas dikelompokkan ke dalam indikator-

indikator yang menggambarkan harapan dan kenyataan yang dirasakan mahasiswa. 

Tabel 2.1. Indikator  Operasionalisasi Dimensi Kualitas Pelayanan Akademik 

P 

E 

L 

A 

Y 

A 

N 

A 

N 

 

Dimensi Indikator 

Bukti Fisik 

 (Tangibles) 

a. Kebersihan, kerapian dan kenyamanan gedung kuliah 
b. Ruang tutorial dilengkapi dengan media komunikasi seperti 
    komputer dan proyektor LCD, serta alat tulis menulis 
c. Fasilitas  tutorial online (website) mudah digunakan  
d. Fasilitas  tutorial online mudah diakses kapan saja 
e. Pegawai dan tutor TTM berpenampilan rapi 

Keandalan 

 (Reliability) 

a. Pegawai, Tutor tuton dan Tutor TTM berusaha melayani 
keinginan dan kebutuhan mahasiswa dengan cepat bila ada 
yang bertanya 

b. Pelaksanaan dan jadwal tutorial dilakukan tepat waktu 
c. Tutor datang tepat waktu pada saat pelaksanaan TTM 
d. Tutorial online mampu menjawab kebutuhan akademik 

mahasiswa  ketika mengerjakan tugas  
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b. Untuk pengukuran jawaban responden digunakan kuesioner untuk setiap variabel 

dalam penelitian ini merupakan jenis kuesioner tertutup dimana jawaban untuk 

setiap pertanyaan harapan dan kenyataan digunakan skala linkert dengan skor 1-5.  
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e. Nilai akhir mata kuliah  mahasiswa diberikan secara objektif 
f.  Modul/Buku Materi Pokok (BMP) sebagai bahan utama 

dalam proses belajar mengajar diterima mahasiswa sebelum 
kegiatan TTM dimulai khususnya TTM I 

Daya 

tanggap 

(Responsiven

ess) 

a. Setiap perubahan jadwal seperti administrasi, kuliah, 
pengumpulan  tugas, diinformasikan kepada mahasiswa 
dengan jelas 

b. Tutor tutorial online aktif melayani bila ada pertanyaa 
mahasiswa  

c. Pegawai dan tutor selalu siap sedia membantu mahasiswa 
dalam mengatasi persoalan studi 

d. Tutor terbuka pada pertanyaan 
e. Tutor tanggap dalam memberikan solusi permasalahan belajar  

Jaminan 

(Assurance) 

a. Pegawai dan tutor melayani mahasiswa dengan sopan dan 
ramah  

b. Informasi akademik dari tutorial online dapat dipercaya 
c. Informasi akademik dari pegawai dan tutor dapat dipercaya 
d. Mahasiswa tidak dipersulit untuk mengikuti TTM dan tutorial 

online 
e. Pegawai dan tutor berpengetahuan luas dan dapat menjawab 

pertanyaan mahasiswa tentang informasi terbaru akademik 
Empati 

(Emphaty) 

a. Pegawai dan tutor bersikap bersahabat dengan  semua 
mahasiswa 

b. Pegawai dan tutor memberikan perhatian terhadap mahasiswa 
tanpa membedakan status  mahasiswa seperti pekerjaan, status 
sosial, suku 

c. Mahasiswa mudah menghubungi pegawai untuk mendapatkan 
informasi yang dibutuhkan seperti jadwal registrasi, tutorial 

d. Mahasiswa mudah menghubungi tutor untuk diskusi kuliah 
e. Jadwal TTM cocok dan nyaman bagi mahasiswa 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

A.  Desain Penelitian 

 Penelitian ini merupakan suatu penelitian deskriptif dengan pendekatan 

kuantitatif yaitu memberikan gambaran bagaimana kepuasan  mahasiswa terhadap 

kualitas pelayanan selama mengikuti perkuliahan dengan tujuan untuk 

mendiskripsikan karakter atau fungsi dari penelitian tentang suatu kelompok. 

Penelitian ini juga merupakan penelitian observasional yaitu pengamatan terhadap 

objek yang diteliti secara langsung dengan menggunakan kuesioner, berusaha 

mengumpulkan data dari fenomena yang telah muncul untuk memberikan penafsiran 

yang diperoleh melalui data primer dalam pengumpulan data.  

B. Populasi dan Sampel 

 Populasi penelitian ini adalah seluruh mahasiswa Program Magister 

Manajemen Universitas Terbuka UPBJJ-UT Medan dengan lokasi tutorial di kota 

Medan. Mahasiswa yang dimaksud disini adalah mahasiswa Program Magister 

Manajemen semester II dan IV yang sedang mengikuti perkuliahan pada tahun 2013. 

Populasi mahasiswa sebanyak 50 mahasiswa. Ukuran sampel ditetapkan dengan 

menggunakan tabel yang dikembangkan Isaac dan Michael dalam Nupikso (2010). 

Melalui metode ini dengan tingkat kesalahan 10 % terpilih ukuran sampel sebanyak 

42 mahasiswa dari populasi mahasiswa yang berjumlah 50 orang. Metode pemilihan 

sampel dilakukan dengan metode pemilihan sampel non probabilitas yaitu purposive 

sampling khususnya judgement sampling.  Mahasiswa yang merupakan populasi 

utama penelitian diharapkan mempunyai “information rich” atau informasi yang 
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lengkap. Responden penelitian ini adalah mahasiswa magister manajemen yang 

mengikuti tutorial online dan tutorial tatap muka secara aktif. Dari 42 kuesioner yang 

disebarkan pada sampel yang terpilih pada penelitian, terdapat 1 kuesioner yang tidak 

dapat diolah karena hingga waktu yang ditentukan tidak mengisi ataupun 

mengembalikan kuesioner penelitian sehingga sampel penelitian adalah 41 

mahasiswa.  

C. Instrumen Penelitian  

 Instrumen penelitian merupakan alat yang digunakan dalam mengumpulkan 

data. Penelitian ini menggunakan kuesioner yang diisi langsung oleh responden 

sebagai instrumen penelitian. Kuesioner yang digunakan terdiri atas tiga blok yaitu; 

1. Blok I, yaitu berisi pertanyaan tentang identitas responden seperti nama, nim, 

semester dan lokasi tutorial. 

2. Blok II, yaitu berisi pernyataan tentang pelayanan akademik yang akan diisi 

responden berdasarkan penilaian yang dilakukan terhadap atribut penelitian. 

Penilaian dilakukan responden dengan membandingkan atribut penelitian yang 

terbagi atas tingkat harapan dan tingkat kepuasan pelayanan yang diterima.  

 Kuesioner dalam penelitian ini merupakan kuesioner yang bersifat tertutup, 

yaitu setiap pernyataan dalam kuesioner sudah dilengkapi dengan alternatif jawaban 

sehingga responden tinggal memilih sesuai dengan kondisi yang paling sesuai dengan 

dirinya. Pernyataan dalam kuesioner didesain sedemikian rupa sehingga diperoleh 

informasi mengenai harapan dan kenyataan yang dirasakan mahasiswa terhadap 

pelayanan yang diterima. Pernyataan-pernyataan dalam kuesioner dikembangkan dari 

variabel dan disusun dengan menggunakan skala Likert. Skala ini berhubungan 
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dengan pernyataan tentang sikap seorang mahasiswa terhadap harapan dan kenyataan 

dari pelayanan yang dirasakan.  

Tabel 3.1 Skala Penelitian 

Skala Tingkat Kenyataan/ 
Dirasakan 

Tingkat Harapan 

1 Sangat Tidak Puas Sangat Tidak Penting 

2 Tidak Puas Tidak Penting 

3 Cukup Puas Cukup Penting 

4 Puas Penting 

5 Sangat Puas Sangat Penting 

 

D. Prosedur Pengumpulan Data 

 Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan metode survei. Menurut 

Prasetyo dan Jannah (2005:143) penelitian survei merupakan suatu penelitian 

kuantitatif dengan menggunakan pertanyaan terstruktur/sistematis yang sama kepada 

banyak orang, untuk kemudian seluruh jawaban yang diperoleh peneliti dicatat, 

diolah, dan dianalisis. Prosedur atau Teknik pengumpulan data yang dilakukan 

adalah: 

1. Pengamatan/observasi 

 Pengumpulan data yang dilakukan dengan pengamatan yang tak kasat mata. 

Teknik ini dilakukan saat merumuskan latar belakang penelitian. Pengamatan yang 

dilakukan peneliti secara langsung maupun tidak langsung terhadap obyek yang 

diteliti. 
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2. Kuesioner 

 Pengumpulan data yang dilakukan cara  menyebarkan dan memberikan kuesioner 

yang berisikan daftar pernyataan kepada responden, dengan harapan responden 

memberikan jawaban atas pernyataan dalam daftar tersebut.  

3. Studi Dokumentasi 

Studi dokumentasi dilakukan untuk memperoleh teori-teori yang berkaitan dengan 

penelitian khususnya variabel-variabel yang akan diteliti. Teori yang digunakan 

sebagai bahan acuan dalam penelitian ini berupa buku teks atau hasil penelitian 

yang sudah dipublikasikan. 

E. Metode Analisis Data 

Pada awal penelitian dilakukan uji kuesioner. Pengujian kuesioner ini meliputi 

uji validitas dan reliabilitas. Uji validitas dilakukan untuk mengetahui pernyataan 

ataupun pelayanan mana yang dapat mengukur kualitas pelayanan akademik dari sisi 

kepuasan mahasiswa. Sedangkan uji reliabilitas dilaksanakan untuk mengetahui 

apakah kuesioner yang digunakan dalam penelitian dapat  memberikan hasil 

pengukuran yang dapat dipercaya dan bebas dari kesalahan.  Untuk menguji validitas 

dan reliabilitas dari instrumen yang digunakan serta menghitung frekuensi dari data 

yang diperoleh dilakukan dan diolah dengan menggunakan program statistik SPSS  

(Statistical Package for Social Science) for Windows. 

1. Uji  Validitas  

 Uji validitas dilakukan untuk menguji kecermatan dan ketepatan suatu alat uji 

terhadap objek yang akan diteliti. Alat uji yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
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kuesioner. Alat uji dikatakan memiliki validitas tinggi apabila alat uji (kuesioner) 

yang digunakan dapat menghasilkan data yang valid atau memberikan hasil 

pengukuran sesuai dengan maksud dilakukan pengukuran itu. Alat ukur yang valid 

juga dapat memberikan gambaran yang cermat mengenai data yang diteliti. Ukuran 

validitas suatu instrument dapat diketahui dengan menghitung korelasi antara skor 

masing-masing pertanyaan dengan skor total. Uji validitas dilakukan dengan 

menggunakan rumus korelasi product moment yaitu: 

     
  (∑    

 
     )  (∑   ) (∑    )

 
   

 
   

√[ ∑   
 

 
    (∑    )

 
   

 
][ ∑   

 
 
    (∑    )

 
   

 
]

 

Keterangan: 

    =  Koefisien korelasi product moment 

n    =   Jumlah sampel 

    =  Skor variabel tiap responden 

     =  Skor total variabel tiap responden 

Selanjutnya dalam mengukur secara empiris validitas variabel pernyataan digunakan 

corrected variabel-total correlation dengan rumus: 

    
             

√   
     

                

  

Dimana: 

     = corrected variabel-total correlation 

S   = standar deviasi variabel pernyataan 

 S   = total skor standar deviasi pernyataan 
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Dalam menentukan hasilnya maka angka korelasi yang diperoleh harus 

dibandingkan dengan angka kritik dari tabel product moment. Bila nilai r positif dan r 

uji > r tabel dengan derajat bebas (n-2) , maka variabel tersebut valid dan dapat 

dimasukan kedalam  model. Sebaliknya bila nilai r negatif dan r uji < r tabel,  maka 

variabel tersebut tidak valid dan tidak dimasukan kedalam model. 

 Uji Validitas dalam penelitian ini diawali dengan melakukan pre-test 

kuesioner terhadap 30 orang mahasiswa yang sedang mengikuti tutorial tatap muka di 

UPBJJ-UT Medan.  Responden yang dipilih untuk melakukan pre-test kuesioner 

adalah mahasiswa yang sudah mengikuti perkuliahan minimal satu semester sehingga 

mengetahui pelayanan akademik seperti apa saja yang dapat diterima di Universitas 

Terbuka. Responden diminta untuk mengisi kuesioner dengan jumlah pernyataan 

sebanyak 32 buah untuk dua bagian yaitu kualitas pelayanan akademik yang 

diharapkan (expected service) dan kualitas pelayanan akademik yang didapatkan 

(perceived service)/ kenyataan.  

Validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur itu mampu mengukur 

apa yang ingin diukur (Umar, 2005:176). Validitas dari setiap variabel pernyataan 

dalam kuesioner diuji dengan cara membandingkan r tabel dengan r hitung setiap 

variabel pernyataan. Uji validitas dilakukan terhadap 30 mahasiswa magister 

manajemen UPBJJ UT-Medan. Penentuan besarnya nilai r tabel dengan ketentuan 

tingkat kepercayaan yaitu jumlah responden dikurangi 2 atau 30 – 2 = 28 dengan 

tingkat signifikansi 5 % maka diperoleh nilai r tabel sebesar 0.361. Selanjutnya r 

tabel dibandingkan dengan setiap r hitung variabel pernyataan yaitu dengan cara 

membandingkan output r hitung Pearson Correlation dengan 0.361 (r tabel).   
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Tabel 3.2. Hasil Uji Validitas (1) 

Sumber: diolah dari hasil pengumpulan data lapangan 

Indikator 
Pelayanan diharapkan 

Ket. 

Pelayanan didapatkan 

Ket. r-hitung  
(Pearson 
Correlation) 

R-tabel 
(α = 0.05,  
N = 30) 

r-hitung  
(Pearson 
Correlation) 

R-tabel 
(α = 0.05,  
N = 30) 

Var 01 0,533 0,361 Valid 0,661 0,361 Valid 

Var 02 0,414 0,361 Valid 0,698 0,361 Valid 

Var 03 0,575 0,361 Valid 0,666 0,361 Valid 

Var 04 0,379 0,361 Valid 0,213 0,361 Tidak 
Valid 

Var 05 0,632 0,361 Valid 0,448 0,361 Valid 

Var 06 0,360 0,361  Tidak 
Valid 

0,818 0,361 Valid 

Var 07 0,421 0,361 Valid 0,749 0,361 Valid 

Var 08 0,589 0,361 Valid 0,764 0,361 Valid 

Var 09 0,483 0,361 Valid 0,774 0,361 Valid 

Var 10 0,440 0,361 Valid 0,735 0,361 Valid 

Var 11 0,838 0,361 Valid 0,684 0,361 Valid 

Var 12 0,705 0,361 Valid 0,702 0,361 Valid 

Var 13 0,712 0,361 Valid 0,637 0,361 Valid 

Var 14 0,596 0,361 Valid 0,714 0,361 Valid 

Var 15 0,491 0,361 Valid 0,700 0,361 Valid 

Var 16 0,770 0,361 Valid 0,665 0,361 Valid 

Var 17 0,810 0,361 Valid 0,760 0,361 Valid 

Var 18 0,724 0,361 Valid 0,739 0,361 Valid 

Var 19 0,865 0,361 Valid 0,721 0,361 Valid 

Var 20 0,905 0,361 Valid 0,734 0,361 Valid 

Var 21 0,919 0,361 Valid 0,759 0,361 Valid 

Var 22 0,919 0,361 Valid 0,857 0,361 Valid 

Var 23 0,758 0,361 Valid 0,741 0,361 Valid 

Var 24 0,740 0,361 Valid 0,745 0,361 Valid 

Var 25 0,855 0,361 Valid 0,787 0,361 Valid 

Var 26 0,752 0,361 Valid 0,825 0,361 Valid 

Var 27 0,759 0,361 Valid 0,747 0,361 Valid 

Var 28 0,793 0,361 Valid 0,780 0,361 Valid 

Var 29 0,872 0,361 Valid 0,786 0,361 Valid 

Var 30 0,872 0,361 Valid 0,741 0,361 Valid 

Var 31 0,819 0,361 Valid 0,683 0,361 Valid 

Var 32 0,849 0,361 Valid 0,784 0,361 Valid 
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Berdasarkan pengolahan data yang dilakukan, maka diketahui  bahwa pada 

faktor pelayanan yang diharapkan khususnya pada variabel 6 hasil r hitung sebesar 

0.360 < 0.361. Dengan demikian pertanyaan keenam pada variabel pelayanan yang 

diharapkan tidak valid digunakan dalam penelitian yang akan dilakukan. Selain itu 

pada faktor pelayanan yang dirasakan khususnya pada variabel 4 ternyata hasil r 

hitung sebesar 0.213 < 0.361. Dengan demikian pernyataan keempat pada variabel 

pelayanan yang dirasakan tidak valid digunakan dalam penelitian yang akan 

dilakukan. 

Setelah pernyataan keempat dan keenam diketahui tidak valid maka kedua 

pernyataan ini dikeluarkan dan kembali dilakukan uji validitas. Berdasarkan hasil 

pengolahan maka semua variabel pernyataan telah valid. 

Tabel 3. 3. Hasil Uji Validitas (2) 

Indikator 
Pelayanan diharapkan 

Ket. 

Pelayanan didapatkan 

Ket. r-hitung  
(Pearson 
Correlation) 

R-tabel 
(α = 0.05,  
N = 30) 

r-hitung  
(Pearson 
Correlation) 

R-tabel 
(α = 0.05,  
N = 30) 

Var 01 0,533 0,361 Valid 0,661 0,361 Valid 

Var 02 0,414 0,361 Valid 0,666 0,361 Valid 

Var 03 0,575 0,361 Valid 0,448 0,361 Valid 

Var 05 0,632 0,361 Valid 0,818 0,361 Valid 

Var 07 0,421 0,361 Valid 0,749 0,361 Valid 

Var 08 0,589 0,361 Valid 0,764 0,361 Valid 

Var 09 0,483 0,361 Valid 0,774 0,361 Valid 

Var 10 0,440 0,361 Valid 0,735 0,361 Valid 

Var 11 0,838 0,361 Valid 0,684 0,361 Valid 

Var 12 0,705 0,361 Valid 0,702 0,361 Valid 

Var 13 0,712 0,361 Valid 0,637 0,361 Valid 

Var 14 0,596 0,361 Valid 0,714 0,361 Valid 

Var 15 0,491 0,361 Valid 0,700 0,361 Valid 

Var 16 0,770 0,361 Valid 0,665 0,361 Valid 
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Sumber: diolah dari hasil pengumpulan data lapangan 

2. Uji  Reliabilitas 

 Uji Reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana suatu alat ukur 

(kuesioner) dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Melalui uji ini dapat diketahui 

apakah suatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk dapat digunakan sebagai alat 

pengumpul data. Suatu alat ukur dikatakan reliable apabila hasil pengukurannya 

konsisten walaupun beberapa kali dilakukan pengumpulan data. Metode yang 

digunakan untuk menentukan uji reliabiltas dalam penelitian ini adalah metode 

konsistensi internal yang ditentukan melalui nilai Cronbach Alpha (α) dengan rumus 

sebagai berikut: 

   [
 

   
]    

∑  
 

  
   

Keterangan: 

  = indeks reliabilitas 

n  = jumlah pertanyaan 

Var 17 0,810 0,361 Valid 0,760 0,361 Valid 

Var 18 0,724 0,361 Valid 0,739 0,361 Valid 

Var 19 0,865 0,361 Valid 0,721 0,361 Valid 

Var 20 0,905 0,361 Valid 0,734 0,361 Valid 

Var 21 0,919 0,361 Valid 0,759 0,361 Valid 

Var 22 0,919 0,361 Valid 0,857 0,361 Valid 

Var 23 0,758 0,361 Valid 0,741 0,361 Valid 

Var 24 0,740 0,361 Valid 0,745 0,361 Valid 

Var 25 0,855 0,361 Valid 0,787 0,361 Valid 

Var 26 0,752 0,361 Valid 0,825 0,361 Valid 

Var 27 0,759 0,361 Valid 0,747 0,361 Valid 

Var 28 0,793 0,361 Valid 0,780 0,361 Valid 

Var 29 0,872 0,361 Valid 0,786 0,361 Valid 

Var 30 0,872 0,361 Valid 0,741 0,361 Valid 

Var 31 0,819 0,361 Valid 0,683 0,361 Valid 

Var 32 0,849 0,361 Valid 0,784 0,361 Valid 
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∑  
  = varian instrument 

  
  = varian total 

Indeks reliabilitas umumnya berdasarkan kriteria sebagai berikut: 

a. 0,80 – 1,00 = sangat tinggi 

b. 0,60 – 0,80 = tinggi 

c. 0,40 – 0,60 = cukup tinggi 

d. 0,20 – 0,40 = rendah 

e. 0,00 – 0,20 = sangat rendah (tidak berkorelasi). 

Uji reliabilitas dilakukan terhadap pernyataan pada kuesioner yang telah valid. 

Dengan denikian karena tidak valid maka pernyataan keempat dan keenam 

dikeluarkan dari penelitian dan tidak diikutsertakan pada uji reliabilitas. Hasil 

reliabilitas dengan model Cronbach’s Alpha untuk faktor pelayanan yang diharapkan 

adalah 0.968 sedangkan koefisien alpha untuk faktor pelayanan yang dirasakan 

sebesar 0.967. 

Tabel 3. 4. Hasil Uji Reliabilitas 

 

Sumber: diolah dari hasil pengumpulan data lapangan 

 Cronbach’s Alpha N of Variabel 

Pelayanan yang 

diharapkan 
0.968 30 

Pelayanan yang 

dirasakan 
0.967 30 
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Tinggi rendahnya reliabilitas ditunjukkan oleh angka yang berkisar antara      

0 – 1, dengan standar kecukupan adalah 0.70. Kaplan dan Sacuzzo (dalam Rochaety, 

Tresnati, dan Latief, 2009:56) menyatakan bahwa koefisien reliabilitas yang besarnya 

berkisar antara 0.70 – 0.80 dianggap baik untuk digunakan.  Nilai koefisien alpha 

yang didapatkan tersebut lebih tinggi dari nilai standar 0.70, memberikan arti bahwa 

keseluruhan variabel pernyataan pada kuesioner reliabel serta konsisten sehingga 

dapat digunakan untuk pengukuran dalam penelitian. 

3. Analisis Deskripsi Univariat 

 Merupakan analisis yang paling sederhana yang dapat memberikan gambaran 

tentang hubungan antara variabel dengan analisis frekuensi. Melalui analisis ini dapat 

diketahui persentase mahasiswa yang menyatakan puas atau tidak puas akan suatu 

aspek pelayanan akademik yang dirasakan sebagai mahasiswa Universitas Terbuka. 

4. Analisis Kesenjangan Harapan dan Kepuasan Pelayanan (Gap Analisis) 

 Analisis ini digunakan untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan 

responden terhadap kualitas dari pelayanan yang diterimanya. Analisis kesenjangan 

ini diperoleh dengan cara mencari selisih antara harapan dan kenyataan yang dialami 

responden saat mendapatkan pelayanan. Setiap atribut pelayanan dicari dulu nilai 

rata-rata harapan dan nilai rata-rata kenyataan.  Setelah itu kedua nilai ini 

dibandingkan, apabila nilai rata-rata harapan lebih tinggi dibandingkan kenyataan 

maka responden merasa pelayanan yang diterima masih dibawah standar yang 

diharapkannya. Demikian juga sebaliknya apabila nilai rata-rata kenyataan lebih 

tinggi dari nilai rata-rata harapan maka responden merasa puas dan pelayanan yang 

diharapkannya berada diatas standar yang ditetapkannya.   
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 Melalui analisis kesenjangan ini diketahui bagaimana kesenjangan antara 

harapan dari responden terhadap pelayanan yang diterima. Semakin besar selisih 

antara harapan dan kenyataan yang diterima menunjukkan semakin jauh untuk 

tercapainya harapan responden terhadap kualitas pelayanan. 

5. Analisis Matriks Harapan-Kepuasan Mahasiswa 

 Matriks merupakan bagan yang terdiri dari empat bagian suatu bidang datar 

yg terbagi oleh suatu sumbu silang. Analisis matriks harapan-kepuasan ini 

menunjukkan hubungan antara harapan dengan kepuasan dari pelayanan yang 

didapatkan. Nilai rata-rata dari analisis kesenjangan tersebut dapat digunakan sebagai 

batas untuk menentukan kuadran 1, 2, 3, dan 4. Matriks harapan dan kepuasan ini 

terdiri dari 4 kuadran: kuadran pertama terletak di sebelah kiri atas, kuadran kedua di 

sebelah kanan atas, kuadran ketiga di sebelah kiri bawah, dan kuadran keempat 

disebelah kanan bawah. Jika dilihat dari sisi harapan mahasiswa, kuadran 1 memuat 

aspek-aspek layanan yang sangat diharapkan oleh mahasiswa (nilai harapan akan 

kualitas layanan aspek tersebut tinggi), tetapi dari segi kepuasan mahasiswa rendah.  

Aspek layanan yang berada di kuadran 2 adalah aspek layanan yang dari segi harapan 

dan kepuasan mahasiswa tinggi. Kuadran 3 memuat aspek-aspek yang mana harapan 

mahasiswa akan kualitas layanan aspek tersebut tidak tinggi sehingga tidak menjadi 

masalah bagi mahasiswa walaupun kualitas layanannya rendah. Aspek-aspek layanan 

yang berada di kuadran 4 adalah aspek layanan yang dari segi harapan mahasiswa 

tidak terlalu tinggi namun dari segi  kepuasannya, mahasiswa merasa sangat puas. 
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Gambar 3.1. Diagram Kartesius (Supranto, 2006) 

Kuadran A 

Dimensi pelayanan pada kuadran ini dinilai penting dan menjadi prioritas oleh 

responden. Namun oleh penyedia jasa hal ini diabaikan / kurang diperhatikan 

sehingga menimbulkan ketidakpuasan responden. 

Kuadran B 

Dimensi pelayanan pada kuadran ini dinilai penting dan menjadi prioritas oleh 

responden. Demikian juga oleh penyedia jasa dimensi pelayanan ini juga menjadi 

prioritas sehingga ada kepuasan karena hal ini sesuai juga dengan harapan responden.  

Kuadran C 

Dimensi pelayanan pada kuadran ini dinilai kurang penting oleh responden. 

Demikian juga oleh penyedia jasa dimensi pelayanan ini juga kurang prioritas 

sehingga pelayanan menjadi kurang prioritas pada kuadran ini. 

Kuadran D 

Dimensi pelayanan pada kuadran ini dinilai kurang penting oleh responden. Tetapi 

oleh penyedia jasa pelayanan ini merupakan prioritas. Dengan demikian responden 

merasa terlalu berlebihan.  

A=PRIORITAS 

C = KURANG 

PRIORITAS 

D= BERLEBIHAN 

B= PRESTASI 

X =KINERJA 

Y = HARAPAN 
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6. Analisis Indeks Kepuasan Konsumen (Customer Satisfaction index) 

Merupakan analisis yang digunakan untuk menjelaskan kualitas kepuasan 

konsumen secara menyeluruh. Melalui analisis ini dapat diketahui tingkat keperluan 

konsumen terhadap suatu variabel ataupun atribut pelayanan yang diuji.   

Adapun beberapa tahapan untuk mendapatkan Indeks Kepuasan Konsumen   

(www.stratford.gov.uk, 2013) adalah: 

a. Menentukan nilai weighting factors dengan cara membagi nilai rata-rata tingkat 

harapan dengan jumlah seluruh nilai rata-rata harapan. 

b. Menentukan nilai weighted score yaitu dengan cara melakukan perkalian antara 

nilai weighting factor dengan nilai rata-rata tingkat kinerja. 

c. Menentukan nilai weighted average yaitu dengan dengan melakukan penjumlahan 

semua nilai weighted score. 

d. Mendapatkan nilai indeks kepuasan konsumen yaitu dengan cara membagi nilai 

weighted average dengan nilai skala yang paling besar yang dilakukan dalam 

penelitian. Hasil pembagian ini dikalikan 100 %. Nilai dari indeks kepuasan 

konsumen apabila semakin mendekati angka 100 % menunjukkan bahwa konsumen 

semakin puas terhadap pelayanan yang diterima.  

Tingkat kepuasan responden dapat dilihat dari kriteria berikut : 

0,00 – 0,34 = Sangat Tidak Puas. 

0,35 – 0,50 = Tidak Puas. 

0,51 – 0,65 = Kurang Puas. 

0,66 – 0,80 = Puas. 

0,81 – 1,00 = Sangat Puas. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, diperoleh kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Berdasarkan hasil analisis univariat diperoleh gambaran bahwa sebagian besar 

mahasiswa mahasiswa Magister Manajemen UPBJJ UT-Medan pada dimensi 

kualitas layanan tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan  empathy 

cukup puas terhadap pelayanan akademik yang diterima. Banyaknya mahasiswa 

yang menyatakan puas terhadap setiap variabel pada kelima dimensi pelayanan 

yang diteliti adalah sebanyak 60 %.  

2. Berdasarkan hasil pengolahan dengan melakukan analisis perbandingan (gap) 

diketahui terdapat perbedaan di antara kualitas pelayanan yang diharapkan 

dengan pelayanan yang dirasakan mahasiswa. Pelayanan akademik yang 

dirasakan mahasiswa ternyata masih berada di bawah harapannya. Selain itu 

Berdasarkan analisis gap maka dapat dibuat proposisi yang terdiri dari: 

Proposisi 1: Adanya kesenjangan diantara pelayanan yang diharapkan dengan 

yang dirasakan akan berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa 

Proposisi 2: Partisipasi aktif mahasiswa dalam kuliah yang lebih tinggi secara 

positif berhubungan dengan tingkat kepuasan mahasiswa. 

Proposisi 3: Berbagai kemudahan dalam pelayanan akademik yang dirasakan 

akan  meningkatkan tingkat kepuasan mahasiswa. 
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Proposisi 4:  Interaksi yang berlangsung dengan baik dengan pegawai UT akan   

menaikkan tingkat kepuasan mahasiswa. 

Proposisi 5:  Kualitas pelayanan yang semakin bagus akan berpengaruh dengan 

tingkat kepuasan mahasiswa. 

3. Berdasarkan hasil analisis dengan matriks harapan dan kepuasan yang dilakukan, 

aspek pelayanan yang tidak memuaskan menurut mahasiswa adalah pelayanan 

pada kuadran 1 dan 3.  Pelayanan pada kuadran 1 yaitu: variabel 3 (Ruang tutorial 

dilengkapi dengan media komunikasi seperti komputer, proyektor LCD, serta alat 

tulis menulis), variabel 4 (Fasilitas  tutorial online aksesnya cepat).  

Sedangkan Aspek pelayanan pada kuadran 3 yaitu: variabel 6 (Pegawai UT 

mampu melayani kebutuhan mahasiswa dengan cepat bila ada yang bertanya 

khususnya tentang akademik), variabel 7 (Tutor berusaha melayani kebutuhan 

mahasiswa dengan cepat), variabel 9 (Tutor datang tepat waktu pada saat 

pelaksanaan TTM), variabel 10 (Tutorial online mampu menjawab kebutuhan 

akademik mahasiswa  ketika mengerjakan tugas), variabel 12 (Modul/Buku 

Materi Pokok (BMP) sebagai bahan utama dalam proses belajar diterima 

mahasiswa sebelum kegiatan TTM dimulai khususnya TTM yang pertama), 

variabel 15 (Tutor tutorial online aktif melayani bila ada pertanyaan  mahasiswa), 

variabel 16 (Tutor terbuka pada pertanyaan), variabel 17 (Tutor tanggap dalam 

memberikan solusi atas permasalahan belajar mahasiswa), variabel 18 (Pegawai 

UT melayani mahasiswa dengan ramah), variabel 24 (Pegawai UT bersikap 

bersahabat dengan  semua mahasiswa), variabel 26 (Tutor bersikap bersahabat 

dengan  semua mahasiswa), variabel 28 (Mahasiswa mudah menghubungi 

UNIV
ERSITAS TERBUKA

14/41380.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



99 
 

pegawai untuk mendapatkan informasi yang dibutuhkan seperti jadwal registrasi, 

tutorial), dan variabel 29 (Mahasiswa mudah menghubungi tutor untuk diskusi 

mata kuliah).   

Oleh karena itu pelayanan akademik yang ada pada kuadran ini perlu 

mendapatkan perhatian serius dari penyelenggara UPBJJ UT-Medan sehingga 

kualitas pelayanan akademik kepada mahasiswa dapat lebih ditingkatkan 

kualitasnya. 

4. Berdasarkan hasil penghitungan indeks kepuasan mahasiswa diketahui bahwa  

secara keseluruhan mahasiswa puas terhadap kualitas pelayanan akademik. 

Tingkat kepuasan itu mencapai  74,82 %, yang berarti bahwa Universitas Terbuka 

khususnya UPBJJ-UT Medan menurut mahasiswa telah berhasil  74, 82 % dalam 

memberikan pelayanan akademik  yang memuaskan. 
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B. SARAN 

Berdasarkan pembahasan pada hasil penelitian yang dilakukan maka saran 

yang dapat diajukan untuk penelitian selanjutnya dan penyelenggara Universitas 

Terbuka khususnya di UPBJJ-UT Medan adalah sebagai berikut. 

1. Saran Bagi Penelitian Selanjutnya 

Penelitian ini hanya dilakukan hanya kepada mahasiswa magister manajemen yang 

ada di UPBJJ-UT Medan dengan populasi yang terbatas. Disarankan untuk 

melakukan penelitian serupa dengan mengikutsertakan seluruh mahasiswa 

sehingga hasilnya semakin mewakili populasi mahasiswa di UPBJJ-UT Medan. 

2. Saran Bagi Penyelenggara UPBJJ-UT Medan 

Berdasarkan hasil penelitian maka peningkatan kualitas pelayanan akademik perlu 

dilakukan dengan memaksimalkan sumber daya yang ada. Dimensi pelayanan 

yang perlu ditingkatkan kualitasnya  adalah aspek-aspek pelayanan dengan gap 

antara kenyataan dan harapan yang besar, serta aspek pelayanan yang ada pada 

matriks harapan dan kenyataan khususnya pelayanan pada kuadran 1 dan 3. 

Dengan adanya peningkatan kualitas pelayanan ini diharapkan dapat memenuhi 

harapan mahasiswa. 

 

 

 

 

 

UNIV
ERSITAS TERBUKA

14/41380.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



101 
 

DAFTAR PUSTAKA 

Brysland, A. & Curry, A. (2001). Service improvement in public service using 
Servqual. Journal of Managing Service Quality, Vol 11 No. 6, pp 389 – 401. 

 
Customer Satisfaction Index. 2013. Diambil pada 20 April 2013 dari situs 

www.stratford.gov.uk 
 
Diah Natalisa. (2007). “Survey Kepuasan Pelanggan Program Studi Pelanggan 

Program  Studi  Magister Manajemen, Universitas Sriwijaya” Jurnal 
Manajemen dan Bisnis Sriwijaya, Vol. 5, No 9 Juni 2007. 

 
Ety, Dwi Susanti. (2001). Kepuasan Pelanggan Dalam Penggunaan Layanan 

Informasi  108.  Jurnal Penelitian Ilmu-ilmu Sosial. Vol. 1 No. 1 April.  
 
Gabriel, Bala Warat. (2010). Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Mahasiswa: Studi Kasus Pada Universitas Katolik Widya Mandiri 
Kampus Lewoleba. Tugas Akhir Program Magister, Magister Manajemen. 
Universitas Terbuka. Jakarta. 

 
Hasan, Ali. (2008). Marketing. Yogyakarta: Media Pressindo. 

I Gusti Ayu Ketut Giantari, I Gusti Ngurah Jaya Agung Widagda, I Gusti Agung 
Ketut Sri Ardhani, dan Gede Bayu Rahanatha. (2008). Analisis Kepuasan 
Mahasiswa  Terhadap Proses Belajar Mengajar Program Diploma III FE UNUD 
Jurusan  Manajemen Fakultas  Ekonomi, Universitas Udayana, Denpasar. 
Buletin Studi Ekonomi Volume 13 Nomor 1. 

 
J, Supranto. (1995). Evolusi Konsep Manajemen Mutu Dan Penerapannya Dalam 

Praktek Bisnis. Jakarta. Manajemen dan Usahawan Indonesia. Thn XXIV (10) 
Oktober 1995.  

 
____(2006). Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan Untuk Menaikkan Pangsa  

Pasar. Jakarta. PT. Rineka Cipta. 
 
____(2011). Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan Untuk Menaikkan Pangsa  

Pasar. Jakarta. Cet. 4. PT. Rineka Cipta. 
 
Kamus Bahasa Indonesia. (2013). Matriks. Diambil 25 April 2013 dari situs  

http://kamusbahasaindonesia.org 
 
Kamus Bahasa Indonesia. (2013). Proposisi. Diambil 27 April 2013 dari situs  

http://kamusbahasaindonesia.org 
 
Kasmir (2006). Etika Customer Service. Jakarta. PT Raja Grafindo Perkasa. 

UNIV
ERSITAS TERBUKA

14/41380.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

http://www.stratford.gov.uk/
http://kamusbahasaindonesia.org/pengertian%20matrik%20kuadran/mirip
http://kamusbahasaindonesia.org/pengertian%20matrik%20kuadran/mirip


102 
 

Kirom, Bahrul (2012). Mengukur Kinerja Pelayanan & Kepuasan Konsumen. 
Bandung: Pustaka Reka Cipta. 

 
Kotler, Philip. 2008. Manajemen Pemasaran. Jakarta. PT INDEKS 
_____,Kevin Lane Keller. (2008). Manajemen Pemasaran. Edisi Kedua Belas Jilid 1. 

Indonesia. PT. INDEKS. 
 
Kurniawan, Muhammad. 2012. Pengaruh Kualitas Pelayanan Akademik Dan 

Administrasi Terhadap Kepuasan Mahasiswa (Studi pada Mahasiswa 
Universitas Maritim Raja Ali Haji) (40783). Tugas Akhir Program Magister. 
Magister Bidang Administrasi Publik. Universitas Terbuka. Jakarta. 

 
Nupikso, Gunoro (2010). Materi Pokok Workshop Penelitian. EKMA5311. Cet 4; 

Ed. 1. Jakarta. Universitas Terbuka. 
 
Parasuraman, A., Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry. (Autumn, 1985). A 

Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future Research. 
The Journal of Marketing, Vol. 49, No. 4 p. 41-50. Published by: American 
Marketing Association Stable URL: http://www.jstor.org/stable/1251430 

 
Pedoman Penulisan TAPM. 2013. Diambil 22 Februari 2013 dari situs  

www.ut.ac.id  
 

Pramesti, Getut. (2011). Aplikasi SPSS dalam Penelitian. Jakarta. PT. Elex Media 
Komputindo. 

 
Prasetyo, Bambang., Lina Miftahul Jannah. (2008). Metode Penelitian Kuantitatif – 

Teori dan Aplikasi. Jakarta. PT. Raja Grafindo Persada. 
 
Rangkuti, Freddy. 2003. Measuring Customer Satisfaction (Cetakan Ketiga). Jakarta. 

PT Gramedia Pustaka Utama. 
 
_____Freddy. (2006). Measuring Customer Satisfaction – Teknik Mengukur dan 

Strategi Meningkatkan Kepuasan Pelanggan. Jakarta. PT. Gramedia Pustaka 
Utama. 

 
Rochaety, Ety., Ratih Tresnati, H. Abdul Madjid Latief. (2009). Metodologi 

Penelitian Bisnis: Dengan Aplikasi SPSS, Edisi Revisi. Jakarta. Penerbit Mitra 
Wacana Media. 
 

Sylvana. (2006). Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Mahasiswa, Jurnal 
Organisasi dan Manajemen. Vol 2, Nomor 1, Maret 2006, 60 – 78. 

 
 
 

UNIV
ERSITAS TERBUKA

14/41380.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

http://www.jstor.org/stable/1251430
http://www.ut.ac.id/


103 
 

Tjiptono, Fandy. 1997. Strategi Pemasaran (Edisi II). Yogjakarta. Penerbit Andi 
____,Fandy. 2012. Service Management Mewujudkan Layanan Prima. Yogyakarta.  

Penerbit Andi. 
 
____ dan Gregorius Candra.2007. Service, Quality & Satisfaction. Yogyakarta. Andi. 

Umar, Husein. (2005). Riset Pemasaran dan Perilaku Konsumen. Jakarta. PT.  
Gramedia Pustaka Utama. 
 

UU No. 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik. Diambil 24 April 2013 dari situs 
http://www.kemenkumham.go.id 
 

Wahyono, Effendi, dkk (2004). 20 Tahun Universitas Terbuka: Dulu, Kini, dan Esok. 
Jakarta. Pusat Penerbitan Universitas Terbuka. 

 
Yudith Alexanderina Frans. (2010). “Analisis Kualitas Layanan Tutorial Tatap Muka 

di UPBJJ-UT Kupang ditinjau dari Kepuasan Mahasiswa” Tesis Sekolah 
Pascasarjana Ilmu Administrasi Universitas Indonesia, Jakarta. 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

UNIV
ERSITAS TERBUKA

14/41380.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

http://www.kemenkumham.go.id/produk-hukum/undang-undang/117-undang-undang-nomor-25-tahun-2009-tentang-pelayanan-publik


104 
 

LAMPIRAN 1 

KUESIONER PENELITIAN 

“KUALITAS PELAYANAN AKADEMIK DITINJAU DARI 
KEPUASAN  MAHASISWA PASCASARJANA PROGRAM                        
STUDI MAGISTER MANAJEMEN DI UNIT PROGRAM 

BELAJAR JARAK JAUH UNIVERSITAS TERBUKA MEDAN 

Responden Yth, 

Saya adalah mahasiswa Pascasarjana Magister Manajemen Universitas Terbuka 

yang sedang mengadakan penelitian karya akhir mengenai persepsi mahasiswa 

UPBJJ-UT Medan tentang kualitas layanan akademik di UPBJJ-UT Medan.  Saya 

memohon kesediaan bapak/ibu untuk mengisi kuesioner ini dengan baik dan apa 

adanya. Semua data yang diperoleh dari kuesioner ini bersifat rahasia dan hanya 

digunakan untuk kepentingan akademik semata. Atas kesediaannya saya ucapkan 

terima kasih. 

Hormat Saya, 

Nusantara Sembiring 

I. Identitas Responden 

1. Nama   : …………………………………… 

2. NIM   : …………………………………… 

3. Program Studi : …………………………………… 

4. Semester   : …………………………………… 

5. Lokasi Tutorial  : …………………………………… 
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II. Berilah tanda silang (X) atau check (√ ) pada pilihan jawaban  instrument 

PELAYANAN YANG DIHARAPKAN serta PELAYANAN YANG 

DIDAPATKAN seperti yang telah disediakan mulai dari :   

Skala Tingkat Harapan Tingkat Kenyataan/ Didapatkan 

(1) (2) (3) 

1 Sangat Tidak Penting Sangat Tidak Puas 

2 Tidak Penting Tidak Puas 

3 Cukup Penting Cukup Puas 

4 Penting Puas 

5 Sangat Penting Sangat Puas 

mengenai kualitas layanan akademik yang anda harapkan dan kualitas layanan 

akademik yang anda rasakan/ dapatkan. 

PERNYATAAN 

Kualitas 

Layanan 

Yang 

Diharapkan 

Kualitas 

Layanan 

Yang 

Didapatkan 

Bukti Fisik 

 (Tangibles) 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1. 1. Gedung kuliah/ Ruang kelas yang bersih           

2. 2. Gedung kuliah/ Ruang kelas nyaman           

3. Ruang tutorial dilengkapi dengan media 

komunikasi seperti komputer, proyektor 

LCD, serta alat tulis menulis. 

          

4. 4. Fasilitas  tutorial online aksesnya cepat           

5. 5. Tutor berpenampilan rapi           

UNIV
ERSITAS TERBUKA

14/41380.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



106 
 

Keandalan 
 (Reliability) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

6. Pegawai UT mampu melayani kebutuhan  

mahasiswa dengan cepat bila ada yang 

bertanya khususnya tentang akademik  

          

7.  Dosen Tutor berusaha melayani kebutuhan 

mahasiswa dengan cepat  

          

8.  Pelaksanaan jadwal tutorial dilakukan tepat 

waktu 

          

9. Tutor datang tepat waktu pada saat 

pelaksanaan TTM 

          

10. Tutorial online mampu menjawab 

kebutuhan akademik mahasiswa  ketika 

mengerjakan tugas 

          

11.Nilai akhir mata kuliah  mahasiswa  

diberikan secara objektif 

          

12. Modul/Buku Materi Pokok (BMP) sebagai 

bahan utama dalam proses belajar diterima 

mahasiswa sebelum kegiatan TTM dimulai 

khususnya TTM yang pertama 

          

Daya tanggap 
 (Responsiveness) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

13. Setiap perubahan jadwal kuliah 

diinformasikan kepada mahasiswa dengan 

jelas 

          

14. Perubahan jadwal administrasi kuliah 

(Registrasi ulang) diinformasikan kepada 

mahasiswa  

          

15. Tutor tutorial online aktif melayani bila ada 

pertanyaan  mahasiswa 

          

13. 16. Tutor terbuka pada pertanyaan           

17. Tutor tanggap dalam memberikan solusi 

atas permasalahan belajar mahasiswa 
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Jaminan 
 (Assurance) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

18. Pegawai UT melayani mahasiswa dengan 
ramah 

          

14. 19. Tutor melayani mahasiswa dengan ramah           
20. Informasi akademik dari tutorial online 

dapat dipercaya 
          

21. Mahasiswa tidak dipersulit untuk mengikuti 
Tutorial Tatap Muka (TTM)  

          

22. Mahasiswa tidak dipersulit untuk mengikuti   
tutorial online 

          

23.Tutor berpengetahuan luas sehingga dapat 
menjawab pertanyaan mahasiswa terutama 
tentang informasi terbaru akademik 

          

Empati  
(Emphaty) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

24. Pegawai UT bersikap bersahabat dengan  

semua mahasiswa 

          

25.Tutor bersikap bersahabat dengan  semua 

mahasiswa 

          

26.Pegawai UT memberikan perhatian terhadap 

mahasiswa tanpa membedakan status  

mahasiswa seperti pekerjaan, status sosial, 

suku. 

          

27. Tutor memberikan perhatian terhadap 

mahasiswa tanpa membedakan status  

mahasiswa seperti pekerjaan, status sosial, 

suku. 

          

28. Mahasiswa mudah menghubungi pegawai 

untuk mendapatkan informasi yang 

dibutuhkan seperti jadwal registrasi, tutorial 

          

29. Mahasiswa mudah menghubungi tutor untuk 

diskusi mata kuliah 

          

15. 30. Jadwal TTM tidak menyulitkan mahasiswa           
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Lampiran 2. Perhitungan Skor Rata-Rata Pelayanan yang Diharapkan 

PERNYATAAN 

Kualitas 

Layanan Yang 

Diharapkan 

Jlh 

 

Rata- 

rata 

Bukti Fisik  (Tangibles) 1 2 3 4 5 

1. Gedung kuliah/ Ruang kelas yang bersih   3 13 25 186 4.5 

2. Gedung kuliah/ Ruang kelas nyaman   3 11 27 188 4.6 

3. Ruang tutorial dilengkapi dengan media 

komunikasi seperti komputer, proyektor LCD, 

serta alat tulis menulis. 

 1 3 13 24 183 4.5 

4. Fasilitas  tutorial online aksesnya cepat   5 10 26 185 4.5 

5. Tutor berpenampilan rapi   5 14 22 181 4.4 

Keandalan (Reliability)  

6. Pegawai UT mampu melayani kebutuhan 

mahasiswa dengan cepat bila ada yang 

bertanya khususnya tentang akademik  

 1 7 13 20 175 4.3 

7. Tutor berusaha melayani kebutuhan 

mahasiswa dengan cepat 
  7 17 17 174 4.2 

8. Pelaksanaan jadwal tutorial dilakukan tepat 

waktu 
  6 10 25 183 4.5 

9. Tutor datang tepat waktu pada saat 

pelaksanaan TTM 
  7 13 21 178 4.3 

10. Tutorial online mampu menjawab kebutuhan 

akademik mahasiswa  ketika mengerjakan 

tugas 

1  8 10 22 175 4.3 

11.  Nilai akhir mata kuliah  mahasiswa  

diberikan secara objektif 
 1 3 13 24 183 4.5 
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12.   Modul/Buku Materi Pokok (BMP) sebagai 

bahan utama dalam proses belajar diterima 

mahasiswa sebelum kegiatan TTM dimulai 

khususnya TTM yang pertama 

  8 11 22 178 4.3 

Daya tanggap (Responsiveness)  

13. Setiap perubahan jadwal kuliah 

diinformasikan kepada mahasiswa dengan 

jelas 

 1 6 12 22 178 4.3 

14. Perubahan jadwal administrasi kuliah 

(Registrasi ulang) diinformasikan kepada 

mahasiswa  

 1 7 8 25 180 4.4 

15. Tutor tutorial online aktif melayani bila ada 

pertanyaan  mahasiswa 
1 1 7 12 20 172 4.2 

16. Tutor terbuka pada pertanyaan   6 16 19 177 4.3 

17. Tutor tanggap dalam memberikan solusi atas 

permasalahan belajar mahasiswa 
 1 7 15 18 173 4.2 

Jaminan (Assurance)  

18. Pegawai UT melayani mahasiswa dengan 

ramah 
 1 7 16 17 172 4.2 

19. Tutor melayani mahasiswa dengan ramah   3 18 20 181 4.4 

20. Informasi akademik dari tutorial online dapat 

dipercaya 
  2 16 23 185 4.5 

21. Mahasiswa tidak dipersulit untuk mengikuti 

Tutorial Tatap Muka (TTM)  
 1 4 12 24 182 4.4 

22. Mahasiswa tidak dipersulit untuk mengikuti 

tutorial online 
 1 4 10 26 184 4.5 

23. Tutor berpengetahuan luas sehingga dapat 

menjawab pertanyaan mahasiswa terutama 

tentang informasi terbaru akademik 

  2 16 23 185 4.5 

Empati  (Emphaty)  
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24. Pegawai UT bersikap bersahabat dengan  

semua mahasiswa 
  7 16 18 175 4.3 

25. Tutor bersikap bersahabat dengan  semua 

mahasiswa 
  5 15 21 180 4.4 

26. Pegawai UT memberikan perhatian terhadap 

mahasiswa tanpa membedakan status  

mahasiswa seperti pekerjaan, status sosial, 

suku 

 1 4 15 21 179 4.4 

27. Tutor memberikan perhatian terhadap 

mahasiswa tanpa membedakan status  

mahasiswa seperti pekerjaan, status sosial, 

suku 

  6 9 26 184 4.5 

28. Mahasiswa mudah menghubungi pegawai 

untuk mendapatkan informasi yang 

dibutuhkan seperti jadwal registrasi, tutorial 

  9 12 20 175 4.3 

29. Mahasiswa mudah menghubungi tutor untuk 

diskusi mata kuliah 
 2 9 14 16 167 4.1 

30. Jadwal TTM tidak menyulitkan mahasiswa   4 15 22 182 4.4 

Nilai Rata - rata 4.4 
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Lampiran 3. Perhitungan Skor Rata-Rata Pelayanan yang Dirasakan 

PERNYATAAN 

Kualitas 

Layanan Yang 

Dirasakan 

Jlh 

 

Rata- 

rata 

Bukti Fisik  (Tangibles) 1 2 3 4 5 

1. Gedung kuliah/ Ruang kelas yang bersih   13 17 11 162 4.0 

2. Gedung kuliah/ Ruang kelas nyaman  1 13 17 10 159 3.9 

3. Ruang tutorial dilengkapi dengan media 

komunikasi seperti komputer, proyektor LCD, 

serta alat tulis menulis. 

1 3 14 15 8 149 3.6 

4. Fasilitas  tutorial online aksesnya cepat  3 12 19 7 153 3.7 

5. Tutor berpenampilan rapi  1 8 18 14 168 4.1 

 

Keandalan (Reliability) 
 

6. Pegawai UT mampu melayani kebutuhan 

mahasiswa dengan cepat bila ada yang 

bertanya khususnya tentang akademik  

1 7 15 16 2 134 3.3 

7. Tutor berusaha melayani kebutuhan 

mahasiswa dengan cepat 
 3 15 19 4 147 3.6 

8. Pelaksanaan jadwal tutorial dilakukan tepat 

waktu 
 2 12 18 9 157 3.8 

9. Tutor datang tepat waktu pada saat 

pelaksanaan TTM 
 3 13 17 8 153 3.7 

10. Tutorial online mampu menjawab kebutuhan 

akademik mahasiswa  ketika mengerjakan 

tugas 

2 5 13 15 6 141 3.4 

11.  Nilai akhir mata kuliah  mahasiswa  1 2 10 16 12 159 3.9 
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diberikan secara objektif 

12.   Modul/Buku Materi Pokok (BMP) sebagai 

bahan utama dalam proses belajar diterima 

mahasiswa sebelum kegiatan TTM dimulai 

khususnya TTM yang pertama 

2 6 15 13 5 136 3.3 

Daya tanggap (Responsiveness)  

13. Setiap perubahan jadwal kuliah 

diinformasikan kepada mahasiswa dengan 

jelas 

1 3 9 18 10 156 3.8 

14. Perubahan jadwal administrasi kuliah 

(Registrasi ulang) diinformasikan kepada 

mahasiswa  

 2 13 15 11 158 3.9 

15. Tutor tutorial online aktif melayani bila ada 

pertanyaan  mahasiswa 
1 5 18 14 3 136 3.3 

16. Tutor terbuka pada pertanyaan  3 12 21 5 151 3.7 

17. Tutor tanggap dalam memberikan solusi atas 

permasalahan belajar mahasiswa 
 3 19 15 4 143 3.5 

Jaminan (Assurance)  

18. Pegawai UT melayani mahasiswa dengan 

ramah 
2 3 16 16 4 140 3.4 

19. Tutor melayani mahasiswa dengan ramah  2 9 21 9 160 3.9 

20. Informasi akademik dari tutorial online dapat 

dipercaya 
 1 11 20 9 160 3.9 

21. Mahasiswa tidak dipersulit untuk mengikuti 

Tutorial Tatap Muka (TTM)  
  5 19 17 176 4.3 

22. Mahasiswa tidak dipersulit untuk mengikuti 

tutorial online 
 1 9 17 14 167 4.1 

23. Tutor berpengetahuan luas sehingga dapat 

menjawab pertanyaan mahasiswa terutama 

tentang informasi terbaru akademik 

 1 8 23 9 163 4.0 
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Empati  (Emphaty)  

24. Pegawai UT bersikap bersahabat dengan  

semua mahasiswa 
2 3 13 17 6 145 3.5 

25. Tutor bersikap bersahabat dengan  semua 

mahasiswa 
 1 13 19 8 157 3.8 

26. Pegawai UT memberikan perhatian terhadap 

mahasiswa tanpa membedakan status  

mahasiswa seperti pekerjaan, status sosial, 

suku 

 6 9 19 7 150 3.7 

27. Tutor memberikan perhatian terhadap 

mahasiswa tanpa membedakan status  

mahasiswa seperti pekerjaan, status sosial, 

suku 

 1 10 19 11 163 4.0 

28. Mahasiswa mudah menghubungi pegawai 

untuk mendapatkan informasi yang 

dibutuhkan seperti jadwal registrasi, tutorial 

1 3 17 17 3 141 3.4 

29. Mahasiswa mudah menghubungi tutor untuk 

diskusi mata kuliah 
 3 17 18 3 144 3.5 

30. Jadwal TTM tidak menyulitkan mahasiswa   8 22 11 167 4.1 

Nilai Rata - rata 3.7 
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