SKRIPSI

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PERKULIHAN ONLINE SELAMA
PANDEMI COVID-19 MENGGUNAKAN SERVICE QUALITY PADA
PRODI TEKNIK INDUSTRI S-1 ITN MALANG

Disusun oleh :

Nama : Farah Leila Syahla
NIM :1813050

PROGRAM STUDI TEKNIK INDUSTRI S-1
FAKULTAS TEKNOLOGI INDUSRTI
INSTITUT TEKNOLOGI NASIONAL MALANG
2022



LEMBAR PENGESAHAN

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PERKULIHAN ONLINE SELAMA
PANDEMI COVID-19 MENGGUNAKAN SERVICE QUALITY PADA
PRODI TEKNIK INDUSTRI S-1 ITN MALANG
SKRIPSI
TEKNIK INDUSTRI S-1

Skripsi ini telah direvisi dan disetujui oleh dosen pembimbing
Ditujukan untuk memenuhi persyaratan memperoleh gelar Sarjana Teknik

Nama : Farah Leila Syahla
NIM :18.13.050

Skripsi ini telah disetujui oleh dosen pembimbing

Dosen Pembimbing I Dosen Pembimbing 11

z / P4
Ir. Ida Bagus

. Sri Indriani, MM
% NIP. 195708281989031000

hhui,
knik Industri S-1




PERKUMPULAN PENGELOLA PENDIDIKAN UMUM DAN TEKNOLOGI NASIONAL MALANG
INSTITUT TEKNOLOGI NASIONAL MALANG

- FAKULTAS TEKNOLOGI INDUSTRI
S AKULTAS TEKNIK SIPIL DAN PERENCANAAN
ROGRAM PASCASARJANA MAGISTER TEKNIK

| p7 BNI (PERSERO) MALANG Kampus| : JI. Bendungan Sigura-gura No. 2 Telp. (0341) 551431 (Hunting), Fax. (0341) 553015 Malang 65145
. BANK NIAGA MALANG Kampus Il - JI. Raya Karanglo, Km 2 Telp. (0341) 417636 Fax (0351)417!21'14 Mal(ang !

R

BERITA ACARA UJIAN SKRIPSI
FAKULTAS TEKNOLOGI INDUSTRI

NAMA . FARAH LEILA SYAHLA

NIM : 1813050

JURUSAN : TEKNIK INDUSTRI S-1

JUDUL : ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PERKULIHANONLINE SELAMA

PANDEMI COVID-19 MENGGUNAKAN SERVICE QUALITY PADA PRODI
TEKNIK INDUSTRI S-1 MALANG

* Diperhatikan di hadapan Tim Penguji Skripsi Jenjang Program Strata Satu ( S-1)

Pada Hari :Jum’at
Tanggal - 4 Agustus 2022
Dengan Nilai .79 B+

PANITIA UJIAN SKRIPSI

SEKRETARIS

e

Emmalia Adriantantri.ST. MM
NIP.P. 1030400401

Y. 1018800180

ANGGOTA PENGUJI

ENGUIJI I PENGUIJI I,
| ‘\4'
Dr. Ir. Nelly Budiharti MSIE Drs.Sumanto, Msi
NIP.Y.1030000363

NIP.Y.1039000213



LEMBAR ORISINALITAS

Saya menyatakan dengan sebenar-benarnya bahwa sepanjang pengetahuan saya
dan berdasarkan hasil penelusuran berbagai karya ilmiah, gagasan dan masalah
ilmiah yang diteliti dan diulas di dalam Naskah Skripsi ini adalah asli dari
pemikiran saya. tidak terdapat karya ilmiah yang pernah diajukan oleh orang lain
untuk memperoleh gelar akademik di suatu Perguruan Tinggi, dan tidak terdapat
karya atau pendapat yang pemnah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali
yang secara tertulis dikutip dalam naskah ini dan disebutkan dalam sumber kutipan
dan daftar 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, Agustus 2022

Mahasiswa,

o

Farah Leila Syahla
NIM. 18.13.050




ABSTRAK

Farah Leila Syahla, Program Studi Teknik Industri S-1, Fakultas Teknologi
Industri, Institut Teknologi Nasional Malang, Analisis Kualitas Pelayanan
Perkulihan Online Selama Pandemi Covid-19 Menggunakan Service Quality Pada
Prodi Teknik Industri ITN Malang. Dosen Pembimbing: Dra. Sri Indriani, MM dan
Ir. Ida Bagus Suardika, MM.

Pendidikan merupakan salah satu faktor yang penting untuk memajukan suatu
bangsa. Karena pendidikan merupakan suatu unsur yang tidak dapat dipisahkan dari
diri manusia. Proses pendidikan merupakan sebuah proses yang dengan sengaja
dilaksanakan semata—semata bertujuan untuk mencerdaskan. Melalui pendidikan
yang baik, sehingga dapat menciptakan sumber daya manusia yang berkualitas.
Pendidikan formal memiliki tahapan, yaitu TK, SD, SMP, SMA, dan perguruan
tinggi. Institut Teknologi Nasional Malang dalam mewujudkan pendidikan yang
bermutu dan berkualitas perlu melakukan pembenahan dan perbaikan dalam
menyajikan layanan pendidikan yang baik serta memberi kepuasan pengguna
layanan pendidikan. Dengan situasi seperti saat ini, pendidikan mengalami kendala
dikarenakan adanya pandemic covid-19. Sehingga perlunya ditingkatkan pelayanan
yang diberikan prodi sehingga adanya kepuasan. Karena pelayanan pada lembaga
pendidikan sangat penting untuk lembaga itu sendiri dan mahasiswanya.

Penelitian ini menggunakan metode ServQual, yang dalam konteks
pengukuran variable kualitas pelayanan metode servqual mengidentifikasi lima
dimesi diataranya tangibles (bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiveness
(daya tanggap), assurance (jaminan), emphaty (empati). Dengan didukung metode
importance performance analysis untuk menentukan prioritas perbaikan kualitas
pelayanan diharapkan mampu mengetahui factor-faktor apa saja yang dapat
memenuhi kepuasaan mahasiswa. Sehingga prodi Teknik Industri S1 ITN Malang
dapat mempertimbangkan peningkatan kualitas pelayanan.

Sehingga prodi Teknik Industri S1 masih perlu mengevaluasi kualitas
pelayanan pada proses belajar mengajar secara Daring pada masa pandemic covid-
19. tangibles memiliki nilai rata-rata GAP sebesar -0,587, dimensi reliability
sebesar -0,565, dimensi responsive sebesar -0,613, dimensi assurance sebesar -
0,432, empathy sebesar -0,547. Berdasarkan hasil importance performance analysis
dengan menggunakan diagram kartesius didapatkan atribut ke — 10 kurikulum yang
didapatkan sesuai dengan kebutuhan mahasiswa (pelaksanaan praktikum) dan pada
atrubut ke — 12 pegawai Teknik Industri S1 mampu memberikan penyelesaian
masalah terhadap keluhan mahassiswa.

Kata Kunci: Mahasiswa, ServQual, GAP, Importance Performance Analysis,

Kualitas Pelayanan.
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