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- Kedua orangtua yang senantiasa mendukung dengan segala keterbatasan, namun
dengan kenyakinan dan ikhtiar segalanya dimudahkan oleh yang maha kuasa.

- Bapak Ir. Ida Bagus Suardika, MM yang senantiasa membimbing dalam penulisan
penelitian ini.

- Sujianto, SPd., MM. selaku Dosen Pembimbing 2.

- Rahayu Tri Retnaning yang selalu setia menemani disaat masalah menghadang.

- Sahabat SATU ATAP yang selalu mendukung dan membantu dalam penyusunan
penelitian ini, semoga segala hal yang telah terjadi dapat menjadi kisah dihari tua
yang bisa diceritakan kepada anak cucu nanti.
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pustaka. Apabila ternyata di dalam naskah Skripsi ini dapat dibuktikan terdapat
unsur-unsur jiplakan, saya bersedia Skripsi dibatalkan, serta diproses sesuai dengan
peraturan perundang-undangan yang berlaku (UU No. 20 Tahun 2003, pasal 25 ayat
2 dan pasal 70).

Malang, 02 Februari 2020
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ANALISIS TINGKAT KEPUASAN MAHASISWATERHADAP KUALITAS
PELAYANAN PENDIDIKAN
(Studi Kasus Program Studi Teknik Industri S1 FT1 ITN Malang)

Nurul Hidayatullah
Program Studi Teknik Industri S1, Fakultas Teknologi Industri, Institut Teknologi
Nasional Malang

Abstrak, Institut Teknologi Nasional merupakan perguruan tinggi swasta bidang
teknologi di Malang. Program studi Teknik Industri S-1 adalah salah satu program studi
di Institut Teknologi Nasional Malang. Permasalahan yang terjadi pada program studi
Teknik Industri S1 adalah adanya keluhan dari mahasiswa. Penelitian ini bertujuan
mengukur kepuasan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan, mengetahui nilai gap dan
menentukan prioritas perbaikan. Pengukuran kualitas pelayanan pendidikan
menggunakan metode service quality dengan lima dimensi, tangibles (bukti nyata),
reliability (kehandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan) dan
emphaty (kepedulian) menggunakan skala likert dan menentukan prioritas perbaikan
menggunakan Importance-Performance Analysis (IPA). Hasil perhitungan service
quality didapat nilai gap dimensi tangibles (-0,054), reliability (-0,043), responsiveness
(-0,121), assurance (-0,150), dan emphaty (-0,051) yang menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan pendidikan yang diberikan kurang sesuai dengan harapan atau keinginan
mahasiswa sebagai pengguna jasa. Hasil Importance-Performance Analysis meliputi,
(P1) Keadaan ruang perkuliahan memenuhi kebutuhan belajar mengajar dan (P8) Dosen
TI-S1 FTI ITN Malang menyampaikan materi dengan jelas.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, gap, Importance-Performance Analysis.
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