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ABSTRAK 
 
 
Muhammad Rizky NPM 168150030. Pengukuran Tingkat Kepuasaan 
Mahasiswa Terhadap Kualitas Pelayanan di Program Sarjana Universitas 
Medan Area. Dibimbing oleh Chalis Fajri Hasibuan, ST, M.Sc dan Nukhe 
Andri Silviana, ST, MT. 
 
Kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan 
mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Teori himpunan fuzzy memberikan 
sarana untuk mempresentasikan ketidakpastian dan untuk pemodelan 
ketidakpastian yang berhubungan dengan kesamaran, ketidakpastian dan 
kekurangan informasi yang mengenai elemen - elemen tertentu dari problem yang 
dihadapi. Selisih antara persepsi dengan harapan disebut dengan “gap” atau 
kesenjangan kualitas layanan, yang artikan sebagai berikut: Jika gap positif 
(persepsi > harapan ) maka layanan dikatakan memuaskan, Jika gap nol (persepsi 
= harapan) maka layanan dikatakan berkualitas dan memuaskan, Jika gap negatif 
(persepsi < harapan ) maka layanan dikatakan tidak memuaskan. Model ini 
menganilisis gap antara dua variabel pokok, yakni jasa yang diharapkan dan jasa 
yang dipersepsikan. Pengukuran kualitas jasa dalam model servqual didasarkan 
pada skala multi - item untuk mengukur harapan dan persepsi serta gap di antara 
keduanya dalam dimensi – dimensi utama kualitas jasa. pokok permasalahan dari 
penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa terhadap 
kualitas pelayanan di program sarjana Universitas Medan Area. Adapun tujuan 
dari penelitian ini adalah ingin mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa dengan 
menggunakan metode Fuzzy Service Quality. Ingin mengetahui gap mahasiwa 
dengan menggunakan metode Fuzzy Service Quality (tangible reliability, 
responsiveness, assurance, emphaty). Penelitian dilakukan dengan menggunakan 
metode fuzzy. Hasil yang dicapai adalah tingkat kepuasan mahasiswa pada 
Universitas Medan Area yaitu nilai terendah -28,74 dengan pertanyaan kesesuain 
fasilitas dengan uang kuliah dan nilai tertinggi dengan nilai -14,68 fasilitas ibadah 
yang dapat dipergunakan oleh mahasiswa di UMA dan dapat diketahui nilai gap 
pada mahasiswa Universitas Medan Area yaitu seluruhnya bernilai negatif. 
 
Kata Kunci: Teori Fuzzy, Gap, model servqual 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Pada saat ini setiap penyedia jasa layanan terlibat dalam persaingan bisnis 

yang semakin  ketat,  dimana  setiap  penyedia  jasa  layanan  harus 

menyediakan pelayanan yang optimal sehingga dapat meningkatkan kepuasan 

konsumen dan mampu  menghadapi  kompetitor  penyedia  jasa  yang  homogen  

dibidangnya. Banyak penyedia jasa layanan tidak menanggapi dengan baik 

tentang keluhan konsumen dalam penggunaan jasa, sehingga berakibat 

menurunnya tingkat konsumen yang datang menggunakan jasa tersebut. 

Konsumen selalu menginginkan pemberian jasa layanan yang optimal. 

Pemberian jasa layanan yang optimal merupakan salah satu faktor tinggi 

rendahnya konsumen yang datang dalam menggunakan jasa tersebut. Salah satu 

contoh   bidang   penyedia   jasa   layanan   dalam   bidang   pendidikan      adalah 

Universitas. Dimana suatu Universitas harus bisa menawarkan jasa yang lebih 

optimal seperti fasilitas, biaya perkuliahan, kenyamanan kelas, kebersihan 

Universitas,  serta  keramahan  para  karyawan  pelayanan  kampusnya.  Faktor  – 

faktor  tersebut  bisa  menjadi  bahan  pertimbangan  untuk  siswa  yang  ingin 

memasuki  dunia  perkuliahan.  Berdasarkan  data  pelaporan  tahun  2017/2018 

jumlah mahasiswa yang mendaftar di Universitas Medan Area sebanyak 2.920 

mahasiswa.  Jumlah mahasiswa  yang mendaftar  pada  Universitas Medan  Area 

pada tahun ajaran 2018/2019 adalah sebanyak 3.004 mahasiswa. Dan pada tahun 

ajaran 2019/2020 Mahasiswa yang mendaftar sebanyak 3.009 Sehingga dengan 

stabilnya  jumlah  mahsiswa  yang  mendaftar  tersebut  diperlukan  adanya  
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suatu pengukuran kepuasan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan di Universitas 

Medan Area agar pelayanan yang optimal dapat tercapai. 

 
Gambar 1.1. Grafik jumlah mahasiswa 

Tabel 1.1. Jumlah mahasiswa 
 

 2016  2017  2018  2019 

Teknik 450  691  675  649 

Pertanian 248  296  332  317 

Ekonomi 528  801  696  660 

Hukum 266  318  326  385 

Isipol 223  292  426  506 

Psikologi 529  490  509  466 

  Biologi                 50             32             40             26   
Jumlah 2294  2920  3004  3009 

Sumber : Biro Administrasi Kemahasiswaan Universitas Medan Area 

Dari tabel di atas dapat disimpulkan bahwasannya adanya penurunan pada 

tahun terakhir yaitu pada fakultas Teknik, Pertanian, Ekonomi, Psikologi, dan 

Biologi. Pada fakultas Hukum dan Isipol terjadi peningkatan pada tahun terakhir. 

Menurut wawancara yang dilakukan kepada mahasiswa, Salah satu faktor 

menurunnya mahasiswa (Konsumen) yang mendaftar dikarenakan karena 
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pelayanan di Universitas Medan Area kurang baik. Berdasarkan data di atas, 

peneliti ingin mengukur tingkat kepuasan mahasiswa di universitas medan area. 

Maka dengan ini dilakukan penelitian dengan judul pengukuran tingkat kepuasan 

mahasiswa (konsumen) program sarjana dengan menggunakan metode fuzzy 

servqual di Universitas Medan Area.  

 

1.2. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah, maka dapat   dirumuskan pokok 

permasalahan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui  tingkat kepuasan 

Mahasiswa  terhadap  kualitas  pelayanan  di  program  sarjana  Universitas 

Medan Area. 

 

1.3. Batasan Masalah 

Batasan dan asumsi pada penelitian ini adalah : 

1. Penelitian  dilaksanakan   di  Universitas   Medan  Area,  jalan  kolam  

No.1 Medan Estate, Medan, Sumatera Utara 20223, dengan kondisi dan 

keadaan seperti yang ada pada saat dilaksanakan  penelitian pada bulan 

Januari – Maret 2020. 

2. Penyebaran   kuesioner  hanya  kepada  Mahasiswa   angkatan  tahun  

2016, 2017, 2018, dan 2019 dengan penentuan responden setiap fakultas 

menggunakan   metode   Slovin   dengan   batas   toleransi   kesalahan   

yang ditetapkan adalah 10%. 

3. Metode   yang   digunakan   dalam   penelitian   ini   adalah   metode   

Fuzzy- Servqual. 
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1.4. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah 

1. Untuk mengetahui  tingkat kepuasan  Mahasiswa  di Universitas Medan 

Area dengan menggunakan metode Fuzzy Service Quality. 

2. Untuk   mengetahui   gap   Mahasiwa   di  Universitas  Medan  Area  

dengan menggunakan metode Fuzzy Service Quality (tangible,reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty). 

3. Analisis perhitungan perbaikan terhadap Service Quality. 

 

1.5. Manfaat Penelitian 

Adapun   manfaat   dari   penelitian   ini   yaitu   memberikan   informasi 

mengenai  item  dan  dimensi  servqual  sehingga  dapat  melakukan  perbaikan 

dalam   meningkatkan   kualitas   pelayanan   di   program   sarjana   

Universitas Medan Area dengan menggunakan metode Fuzzy Service Quality. 

 

----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 28/12/21 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)28/12/21 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Muhammad Rizky - Pengukuran Tingkat Kepuasan Mahasiswa Terhadap Kualitas Pelayanan di Program Sarjana 

 



 
 

BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

2.1.  Kualitas 

Menurut Kotler dan Keller (2016:143) kualitas adalah kelengkapan fitur 

suatu produk atau jasa yang memiliki kemampuan untuk memberikan kepuasan 

terhadap suatu kebutuhan. Kualitas sebagai mana di interpretasi ISO 9000 

merupakan perpaduan antara sifat dan karakteristik yang menentukan sejauh mana 

keluaran dapat memenuhi persyaratan kebutuhan pelanggan. Pelanggan yang 

menentukan dan menilai sampai seberapa jauh sifat dan karakteristik itu 

memenuhi kebutuhan 

 

 2.1.1  Kualitas Pelayanan  

Menurut Fandy Tjiptono (2015:157) mendefinisikan kualitas pelayanan 

adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai 

dengan ekspektasi pelanggan. Kualitas jasa dan layanan berpusat pada upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaainnya 

untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (2016:143) 

kualitas adalah kelengkapan fitur suatu produk atau jasa yang memiliki 

kemampuan untuk memberikan kepuasan terhadap suatu kebutuhan Dengan kata 

lain, faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayan adalah pelayanan yang 

diharapkan pelanggan/pengunjung dan persepsi masyarakat terhadap pelayanan 

tersebut. Nilai kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan perusahaan dan 

stafnya dalam memenuhi harapan pelanggan secara konsisten.  Kualitas pelayanan 
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memberikan suatu dorongan kepada pelanggan atau dalam hal ini pengunjung 

untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan lembaga atau instansi pemberi 

pelayanan jasa. Ikatan hubungan yang baik ini akan memungkinkan lembaga 

pelayaanan jasa untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan/ 

pengunjung serta kebutuhan mereka. Dengan demikian penyedia layanan jasa 

dapat meningkatkan kepuasan pengunjung dengan memaksimalkan pengalaman 

pengunjung yang menyenangkan dan meminimumkan pengalaman pengunjung 

yang kurang menyenangkan. Apabila layanan yang diterima atau dirasakan sesuai 

dengan harapan pelanggan, maka kualitas layanan dipersepsikan sebagai kualitas 

ideal, tetapi sebaliknya jika layanan yang diterima atau dirasakan lebih rendah 

dari yang diharapkan maka kualitas layanaan dipersepsikan rendah.  

 

2.1.2.  Dimensi Kualitas Layanan 

Kualitas pelayanan perlu diukur setidaknya karena tiga alasan (Brysland 

dan Curry, 2001):  

1. Hasil pengukuran dapat digunakan untuk melakukan perbandingan antara 

sebelum dan sesudah terjadinya perubahan pada suatu organisasi.  

2. Pengukuran diperlukan untuk menemukan letak permasalahan yang terkait 

dengan kualitas.  

3. Hasil pengukuran diperlukan untuk menetapkan standar pelayanan kualitas. 

Pada awalnya, pandangan pelanggan terhadap kualitas layanan terfokus 

pada 10 dimensi layanan, yaitu:  
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1. Bukti fisik (tangibles), yaitu tampilan secara fisik dari fasilitas, perkakas, 

personel, dan alat komunikasi.  

2. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan untuk menampilkan pelayanan 

yang dijanjikan dengan akurat.  

3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu kemauan membantu pelanggan dan 

melayani dengan benar.  

4. Kompetensi (competence), yaitu potensi yang dimiliki, baik keterampilan 

maupun pengetahuan, yang dibutuhkan untuk melayani.  

5. Kesopanan (courstey), yaitu kesopanan, sikap menghormati, tenggang rasa, 

dan persahabatan dari personel.  

6. Kredibilitas (credibility), yaitu dapat dipercaya dan jujur dalam menyediakan 

layanan. 

7. Keamanan (security), yaitu bebas dari bahaya, risiko dan keraguan. 

8. Akses (access), yaitu kemudahan untuk dikontak dan diakses.  

9. Komunikasi (communication), yaitu menjaga agar pelanggan selalu 

mendapatkan informasi dalam bahasa yang mudah dimengerti.  

10. Memahami pelanggan (understanding the customer), usaha mengenali 

pelanggan dan memahami kebutuhan mereka.   

Dari  sepuluh  dimensi  kualitas  layanan  tersebut,  perusahaan  perlu 

mengetahui dengan jelas di mana terjadinya gap, yang mungkin dialami antara 

layanan yang diharapkan dengan layanan aktual yang diterima pelanggan. Pada 

dasarnya, dalam menilai kualitas layanan yang diberikan perusahaan, pelanggan 

akan mengombinasikan antara informasi dari mulut ke mulut, kebutuhan masing-

masing individu secara spesifik, pengalaman masa lalu, dan informasi yang 
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merupakan hasil dari komunikasi eksternal dengan pihak-pihak lain. Secara 

diagramatis, keterkaitan antara sepuluh dimensi kualitas layanan yang diharapkan 

pelanggan dan hal-hal yang mempengaruhi pelanggan dalam menilai kualitas 

layanan itu sendiri 

 

2.2   Kepuasan Pelanggan   

Menurut Kotler dan Keller dalam Donni Juni Priansah (2017:196) 

Menyatakan bahwa kepuasan Pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk 

yang diperkirakan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja 

dibawah harapan, Pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, 

Pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan, Pelanggan amat puas/senang.  

Menurut Danang Sunyoto (2015: 140) Kepuasan Pelanggan merupakan 

salah satu alasan dimana Pelanggan memutuskan untuk berbelanja pada suatu 

tempat. Apabila Pelanggan merasa puas dengan suatu produk, mereka cenderung 

akan terus membeli dan menggunakannya serta memberitahukan orang lain 

tentang pengalaman mereka yang menyenangkan dengan produk tersebut. 

Menurut Nugroho dalam Purnomo Edwin Setyo (2017), menjelaskan 

bahwa kepuasan konsumen merupakan salah satu elemen penting dalam 

peningkatan kinerja pemasaran dalam suatu perusahaan. Kepuasan yang dirasakan 

oleh pelanggan dapat meningkatkan intensitas membeli dari pelanggan tersebut. 

Dengan terciptanya tingkat kepuasan pelanggan yang optimal maka mendorong 

terciptanya loyalitas di benak pelanggan yang merasa puas tadi. 
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Berdasarkan pengertian-pengertian dari teori-teori menurut para ahli diatas 

dapat disimpulkan bahwa dari kepuasan konsumen sebagai perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang telah muncul setelah membandingkan antara kinerja 

(hasil) dari produk dengan apa yang diharapkan konsumen, dalam hal ini apakah 

konsumen sudah merasakan kepuasan terhadap rumah makan ayam geprek bensu 

bandar lampung. 

Adanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, 

diantaranya (Tjiptono,2001)  

1. Hubungan antara perusahaan dan para pelanggannya menjadi harmonis.  

2. Memberi dasar yang baik bagi pembelian ulang 

3. Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan.  

4. Membentuk suatu rekomendasi dari mulut kemulut (word of mouth) yang 

menguntungkan bagi perusahaan.  

5. Reputasi perusahaan menjadi baik dimata pelanggan.  

6. Laba yang diperoleh dapat meningkat. latan,  personel,  dan bahan 

komunikasi. 

 

2.3.     Servqual (Service Quality) 

Berdasarkan (Tjiptono, 2000) model kualitas jasa yang popular dan hingga 

kini banyak dijadikan acuan dalam riset pemasaran adalah model SERVQUAL 

(Service Quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, 

dalam serangkaian penelitian mereka terhadap enam sektor jasa : reparasi 

peralatan rumah tangga, kartu kredit, asuransi, sambungan telepon jarak jauh, 

perbankan ritel dan pialang sekuritas (1985, 1988, 1990, 1993, 1994). Dalam 
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pendekatan ini ditegaskan bahwa bila kinerja pada suatu atribut meningkatkan 

lebih besar dari pada harapan atas atribut yang bersangkutan, maka kepuasan pun 

meningkat.  

Model servqual dibangun atas asumsi bahwa Pelanggan membandingkan 

kinerja atribut jasa dengan standar ideal atau sempurna untuk masing masing 

atribut tersebut. Bila kinerja atribut melampaui standar, maka persepsi atas 

kualitas jasa keseluruhan akan meningkat. Model ini menganilisis gap antara dua 

variabel pokok, yakni jasa yang diharapkan dan jasa yang dipersepsikan atau 

dirasakan.  

Pengukuran kualitas jasa dalam model servqual didasarkan pada skala 

multi-item yang dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi serta gap di 

antara keduanya dalam dimensi-dimensi utama kualitas jasa. Pada penelitian 

awalnya, Parasuraman, et al. (1985) mengidentifikasi sepuluh dimensi pokok, 

yakni reliabilitas, daya tanggap, kompetensi, akses, kesopanan, kredibilitas, 

keamanan, kemampuan memahami pelanggan, dan bukti fisik. Namun pada 

penelitian berikutnya, ketiga pakar ini (Parasuraman,et al, 1988) merangkum 

sepuluh dimensi tersebut.  Kompetensi, kesopanan, kredibilitas, dan keamanan 

disatukan menjadi jaminan (assurance). Sedangkan akses, komunikasi dan 

kemampuan memahami pelanggan dikategorikan sebagai empati (emphaty). 

Dengan demikian, ada lima dimensi utama (sesuai urutan derajat kepentingan  

relatifnya) :  

1. Reliabilitas (reliability), yakni kemampuan memberikan layanan yang 

dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan  
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2. Daya tanggap (responsiveness) yaitu keinginan para staf untuk membantu 

para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap   

3. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan 

sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf , bebas dari bahaya risiko atau 

keragu- raguan.  

4. Empati (empathy), meliputi kemudahan dalam m,enjalin relasi, komunikasi 

yang baik, perhatian pribadi, dan pemahaman atas kebutuhan individual para 

pelanggan.  

5. Bukti fisik (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan 

sarana komunikasi.    

Kelebihan menggunakan metode servqual  yaitu lebih mudah menangkap 

persepsi atau pandangan  dari hasil pengumpulan data  dengan kuesioner (Kartika 

& Suprayogi, 2017)  

  

2.4.   Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan  

  “Product and service quality, customer satisfaction, and company 

profitability are intimately connected. Higher levels of quality result in higher 

levels of customer satisfaction, which support higher prices and often lower 

costs”. Yang berarti produk dan kualitas pelayanan,kepuasan pelanggan dan 

profitabilitas perusahaan berhubungan erat. Semakin tinggi hasil kepuasan 

menghasilkan tingkat kepuasan pelanggan yang lebih tinggi, dimana membantu 

tingginya harga dan pengurangan pengeluaran(Kotler & Keller, 2012 ).  

  Melalui edukasi ini diharapkan pelanggan dapat mampu memahami 

pelayanan yang diberikan dan menghindari kemungkinan kekecewaan di 
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kemudian hari yang disebabkan oleh melonjaknya ekspektasi pelanggan yang 

berdampak negatif.  Banyak akademisi dan peneliti yang sepakat bahwa kepuasan 

pelanggan merupakan ukuran spesifik untuk setiap transaksi, situasi dan interaksi 

yang bersifat jangka pendek, sedangkan kualitas jasa merupakan sikap yang 

dibentuk dari evaluasi keseluruhan terhadap kinerja perusahaan dalam jangka 

panjang. Salah satu kemungkinan hubungan yang banyak disepakati adalah bahwa 

kepuasan membantu Pelanggan dalam merevisi persepsinya terhadap kualitas jasa.   

 

2.5       Persepsi  

Menurut Kotler (2013:179), persepsi adalah dimana kita memilih, 

mengatur, dan menerjemahkan masukan informasi untuk menciptakan gambaran 

dunia yang berarti. Jadi dapat disimpulkan dari pengertian persepsi diatas bahwa 

persepsi merupakan proses dalam memakai sesuatu yang diterima melalui kelima 

indra supaya setiap individu dapat memilih, mengatur dan menerjemahkan suatu 

informasi untuk menciptakan gambaran dunia yang berarti.   

 

2.6       Harapan (Ekspektasi)  

Harapan merupakan suatu dorongan yang kuat atau keinginan pengguna 

jasa, seperti perasaan mereka tentang apa yang seharusnya ditawarkan oleh 

penyedia jasa lebih dari apa yang sebenarnya akan ditawarkan oleh penyedia jasa 

tersebut . 

Persepsi dan harapan pelanggan suatu produk atau jasa dapat diukur, 

sehingga pihak penyedia produk atau jasa dapat mengetahui apa yang dirasakan 
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oleh pelanggan. Metode penelitian yang akan dilakukan adalah dengan 

menggunakan metode survei. Pengukuran dilakukan dengan cara berikut:  

a. Pengukuran dilakukan secara langsung melalui interview dengan 

menggunakan kuesioner.  

b. Kuesioner berisikan  pertanyaan  pertanyaan  dengan menggunakan 

skala ordinal mengenai harapan dan kinerja yang terkait dengan atribut yang 

ada.  

c. Responden diminta menilai sebesar apa harapan mereka terhadap suatu 

atribut tertentu dan seberapa besar yang dirasakan terhadap atribut tersebut.  

d. Responden diminta merangking elemen atau atribut penawaran dari 

pertanyaan- pertanyaan yang ada berdasarkan derajat kepentingan setiap 

elemen dan seberapa baik kinerja perusahaan pada masing-masing elemen.  

 

2.7. Analisis Statistik  

2.7.1. Uji Validitas  

Validitas merupakan adalah suatu alat ukur yang dapat mengukur apa yang 

ingin diukur. Jadi dapat dikatakan semakin tinggi validitas suatu alat ukur, maka 

alat ukur tersebut semakin mengenai sasarannya, atau semakin menunjukkan apa 

yang seharusnya diukur. Suatu instrumen ukur dapat dikatakan mempunyai 

validitas tinggi apabila instrumen ukur tersebut menjalankan fungsi ukurnya, atau 

memberikan hasil ukur yang sesuai dengan makna dan tujuan pengukuran 

tersebut. Jika peneliti menggunakan kuisioner dalam pengumpulan data penelitian 

maka butir-butir yang disusun pada kuisioner tersebut merupakan instrumen (alat) 

ukur yang harus mengukur apa yang menjadi tujuan penelitian. Pengujian 
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validitas dapat menggunakan persamaan korelasi Product Moment, dengan rumus 

sebagai berikut: 

validitas ∶ 𝑟 =  
𝑛(∑ 𝑋𝑌) − (∑ 𝑋 ∑ 𝑌)

√[𝑛 ∑ 𝑋1 − (∑ 𝑋)2][𝑛 ∑ 𝑌2 − (∑ 𝑌)2]
 

Angka korelasi yang diperoleh harus dibandingkan dengan angka kritik tabel 

korelasi nilai r. Angka kritik dapat dilihat pada baris N-2 pada taraf signifikansi 

5% atau 1%. Jika angka korelasi yang diperoleh lebih besar daripada angka kritik 

maka pernyataan tersebut signifikan. Sedangkan bila angka kolerasi yang di 

peroleh bertentangan dengan pernyataan lainnya sehingga tidak valid (tidak 

signifikan). 

 

2.7.2. Uji Reliabilitas  

Reliabilitas adalah hasil istilah yang digunakan untuk menunjukkan sejauh  

mana suatu hasil pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran pada gejala 

yang sama diulang dua kali atau lebih. Dengan kata lain reliabilitas adalah gejala 

indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur dapat dipercaya atau  

diandalkan.   

Dalam buku (Joko Widianto, 2010:43), menjelaskan bahwa dasar 

pengambilan keputusan dalam uji Reliabilitas adalah sebagai berikut:  

1. Jika nilai Cronbach Alpha > r tabel maka kuisioner dinyatakan reliabel  

2. Jika nilai Cronbach Alpha < r tabel maka kuisioner dinyatakan tidak reliabel  

Reliabilitas dapat diperoleh dengan menggunakan rumus Alpha Cronbach, 

yaitu:  

Reliabilitas : α = [ 𝒌

𝒌−𝟏
] [𝟏 −

∑ 𝑺𝒊
𝟐

𝑺𝒕
𝟐 ] 
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Dimana:  

α          = koefisien reliabilitas 

k         = banyaknya butir yang valid 

∑ 𝑆𝑖
2   = varians total butir pertanyaan 

𝑆𝑡
2        = total varian 

 

2.8      Teori Fuzzy  

Teori himpunan fuzzy memberikan sarana untuk mempresentasikan 

ketidakpastian dan merupakan alat yang sangat bagus untuk pemodelan 

ketidakpastian yang berhubungan dengan kesamaran, ketidakpastian dan 

kekurangan informasi yang mengenai elemen-elemen tertentu dari problem yang 

dihadapi. Kekuatan yang mendasari teori himpunan fuzzy dengan menggunakan 

variabel linguistik daripada variabel kuantitatif untuk mempresentasikan konsep 

yang tidak presisi. Tahap proses analisa fuzzy diawali dengan menetapkan 

variabel-variabel yang berpengaruh. Kemudian dilakukan pembentukan himpunan  

fuzzy.   

Dalam proses menghasilkan nilai dari variabel output diperlukan 

pembentukan himpunan fuzzy (Fuzzyfikasi) sampai proses penegasan                              

(Defuzzyfikasi). Proses fuzzyfikasi berfungsi untuk mengubah masukan – masukan 

yang nilai kebenarannya adalah  bersifat pasti (crisp input) ke dalam bentuk fuzzy 

input (Martin & Nilawati, 2018).  

Input dari sebuah proses Defuzzyfikasi adalah suatu himpunan fuzzy yang 

diperoleh dari komposisi aturan-aturan fuzzy, sedangkan output yang 

dihasilkanmerupakan suatu bilangan pada domain himpunan fuzzytersebut.Metode 

----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 28/12/21 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)28/12/21 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Muhammad Rizky - Pengukuran Tingkat Kepuasan Mahasiswa Terhadap Kualitas Pelayanan di Program Sarjana 

 



16 
 

fuzzy digunakan untuk mencari alternatif terbaik berdasarkan kriteria-kriteria yang 

telah ditentukan. Kepuasan Pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa dari 

Pelanggan yang memberikan hasil perbandingan dari persepsi kinerja produk dan 

harapannya (Hikmah & Sudrajat, 2016) Teori logika fuzzy memberikan sarana 

untuk mempresentasikan ketidakpastiaan dan merupakan alat yang sangat bagus 

untuk pemodelan ketidak pastian yang berhubungan dengan kesamaran. 

Ketidakpastian dan kekurangan informasi mengenai elemen tertentu dari masalah 

yang dihadapi.  

 Ada beberapa hal yang perlu diketahui dalam memahami sistem fuzzy, 

yaitu (Kusumadewi & Purnomo, 2019): 

1. Variabel fuzzy  

Variabel fuzzy merupakan variabel yang hendak dibahas dalam suatu sistem 

fuzzy . contoh : umur, temperatur, permintaan, dsb.  

a. Himpunan fuzzy  

Himpunan fuzzy merupakan suatu group yang mewakili suatu kondisi atau 

keadaan tertentu dalam suatu variabel fuzzy. Himpunan fuzzy memiliki 2 

atribut, yaitu:  

1. Linguistik, yaitu penamaan suatu grup yang memiliki suatu keadaan 

atau kondisi tertentu dengan menggunakan bahasa alami, seperti: 

muda, parubaya, tua. 

2. Numeris, yaitu suatu nilai (angka) yang menunjukkan ukuran dari 

suatu variabel seperti : 40, 25,50 dsb. 

 

 

----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 28/12/21 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)28/12/21 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Muhammad Rizky - Pengukuran Tingkat Kepuasan Mahasiswa Terhadap Kualitas Pelayanan di Program Sarjana 

 



17 
 

c. Semesta pembicaraan  

Semesta pembicaraan adalah keseluruhan nilai yang diperbolehkan 

untuk dioperasikan dalam suatu variabelfuzzy. Semesta pembicaraan 

merupakan himpunan bilangan real yang senantiasa naik (bertambah) 

secara monoton dari kiri ke kanan. Nilai semesta pembicaraan dapat 

berupa bilangan positif maupun negatif. Adakalanya nilai semesta 

pembicaraan ini tidak dibatasi batas atasnya. Contoh: semesta 

pembicaraan untuk variabel temperatur X=[0,40]  

d. Domain  

Domain himpunan fuzzy adalah keseluruhan nilai yang diizinkan dalam 

semesta pembicaraan dan boleh dioperasikan dalam suatu himpunan 

fuzzy. Seperti halnya semesta pembicaraan, domain merupakan 

himpunan bilangan real yang senantiasa naik (bertambah) secara 

monoton dari kiri ke kanan. Nilai domain dapat berupa bilangan positif 

maupun negatif.  Contoh domain himpunan fuzzy:  

1. Himpunan fuzzy muda = [0,45] artinya seseorang dapat dikatakan muda 

dengan umur antara 0 tahun sampai 45 tahun. 

2. Himpunan fuzzy tua= [45,125] artinya seseorang dapat dikatakan tua 

dengan umur antara 45 tahun sampai 125 tahun. 

3. Himpunan fuzzy dingin = [0,20] artinya suhu dapat dikatakan dingin 

dengan temperatur  antara 0 ˚ sampai 20˚. 
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2.9  Fuzzy Servqual (Service Quality )  

Untuk mengukur nilai kesenjangan persepsi dan harapan. Hasil dari 

kuesioner perlu diolah dengan metode fuzzy-servqual berguna untuk memberikan 

nilai yang lebih tepat kepada peneliti karena adanya subjektivitasnya responden 

dalam pengisian kuesioner. Contohnya seorang responden memilih pilihan setuju, 

apakah pilihan tersebut cenderung ke arah cukup atau ke sangat setuju. Hal ini 

menyebabkan perbedaan tingkat penilaian. Oleh sebab itu, untuk mengatasi 

subjektivitas responden tersebut maka digunakan metode fuzzy-servqual. 

Proses perhitungan pada  fuzzy-servqual dari fuzzyfikasi dan defuzzyfikasi. 

Fuzzyfikasi yaitu penentuan Triangular fuzzy number ( TFN ) dan defuzzyfikasi 

merupakan penentuan nilai crispfuzzy.Triangular fuzzy Number merupakan range 

nilai dari bobot jawaban reponden. TFN terdiri dari tiga nilai batas yaitu nilai 

batas bawah (a), nilai tengah (b) dan nilai batas atas (c). Setiap pilihan diberikan 

range nilai yang akan dihitung menggunakan rumus untuk menentukan TFN. 

Berikut merupakan rumus untuk menentukan Triangular fuzzy number (TFN) 

(Suharyanta & A'yunin, 2012): 

Nilai batas atas (bi) :  

 

Nilai batas tengah (ai) :  
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Nilai batas bawah (ci) :  

 

 Rata – rata nilai   tersebut merupakan nilai defuzzyfikasiyang akan 

diformulasikan sebagai berikut :  

  

Keterangan ::  = nilai batas tengah  

      = nilai batas atas  

      = nilai batas bawah  

     = rata – rata nilai fuzzy set per tingkat kepentingan  

 = jumlah responden per tingkat kepentingan   

Nilai batas tengah (ɑi) diperoleh dari jumlah data dibagi dengan banyaknya 

data pada setiap pilihan jawaban (tidak penting, kurang penting, cukup penting, 

penting, sangat penting). Untuk nilai batas bawah (ci) merupakan nilai minimal 

dari data jawaban responden, sedangkan nilai batas atas (bi) merupakan 

nilaimaksimal dari data jawaban responden. Rata-rata nilai ɑi, bi, ci, tersebut 

merupakan nilai defuzzyfikasi.  
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2.9.1 Nilai Servqual (GAP)  

 Harapan seorang pelanggan terhadap kualitas layanan sangat dipengaruhi oleh 

informasi yang diperoleh. Sumber tersebut dapat berasal dari internal maupun 

eksternal. Sumber informasi internal misalnya pengalaman masa lalu. Sumber 

informasi eksternal merupakan sumber informasi yang berasal dari luar, misalnya 

pelanggan lain melalui mulut ke mulut atau pemasar melalui promosi / iklan. 

Harapan Pelanggan terhadap layanan yang dijabarkan kedalam lima dimensi 

kualitas layanan harus bisa dipahami dan diupayakan untuk diwujudkan. Layanan 

yang diterima tapi tidak sesuai dengan layanan yang diharapkan itulah yang 

menimbulkan kekecewaan.   

Penilaian kualitas jasa menggunakan model servqual mencakup perhitungan 

perbedaan di antara nilai yang diberikan para pelanggan untuk setiap pasang 

pertanyaan berkaitan dengan harapan dan persepsi. Skor untuk setiap pasang 

pernyataaan, bagi masing masing pelanggan dapat dihitung berdasarkan rumus 

berikut (Zeithaml,et at. 1990) yang dikutip oleh (Tjiptono, 2000)  

   

Selisih antara persepsi dengan harapan disebut dengan “gap” atau 

kesenjangan kualitas layanan (Sholikah & Iriananda, 2017), yang artikan sebagai 

berikut:  

1. Jika gap positif (persepsi > harapan ) maka layanan dikatakan  “surprise” dan 

memuaskan  

2. Jika gap nol (persepsi = harapan) maka layanan dikatakan berkualitas dan 

memuaskan  
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3. Jika gap negatif (persepsi < harapan ) maka layanan dikatakan tidak 

berkualitas dan tidak memuaskan(Mustofa, Handoyo, & Ernawati, 2016).  

 

2.10  Pareto Diagram (diagram pareto) 

Menurut Hidayat (2007;30), diagram pareto pertama kali diperkenalkan 

oleh Alfredo Pareto dan digunakan pertama kali oleh Joseph Juran. Diagram 

pareto adalah grafik balok dan grafik garis yang menggambarkan perbandingan 

masing- masing jenis data terhadap keseluruhan dengan memakai diagram pareto 

atau bisa didevinisikan sebuah tool yang bersifat deskriptif, dapat terlihat masalah 

mana yang dominan sehinggah dapat mengetahui prioritas penyelesaian masalah. 

Fungsi diagram pareto adalah untuk mengidentifikasi atau menyeleksi masalah 

utama untuk peningkatan kualitas dari yang paling besar ke yang paling kecil. 

Menurut Heizer dan Render (2015;255) diagram pareto adalah metode 

dalam mengorganisasikan kesalahan, atau cacat untuk membantu fokus atas 

usaha. 

 

2.11 Fishbone Diagram 

Diperkenalkan oleh Dr. Kaoru Ishikawa seorang ahli pengendalian 

kualitas dari jepang sebagai satu dari tujuh alat dasar (7 basic quality tools). 

Diagram Sebab Akibat (Cause Effect Diagram atau Fisbone Diagram) adalah 

suatu diagram yang menunjukkan hubungan antara sebab dan akibat. Diagram ini 

digunakan untuk menganalisa persoalan dan faktor yang menimbulkan persoalan 

tersebut. Dengan demikian diagram tersebut dapat digunakan untuk menjelaskan 

sebab-sebab persoalan. Berkaitan dengan proses secara statistik, diagram sebab 
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akibat dipergunakan untuk menunjukkan faktor- faktor penyebab (sebab) dan 

karakter kualitas (akibat) yang disebabkan oleh faktor-faktor penyebab itu. 

(Iskandar, 2008). 

 

Gambar 2.1 Struktur Fishbone Diagram 
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BAB III 

  METODE PENELITIAN 

 

3.1 Lokasi dan Jadwal Penelitian 

3.1.1  Lokasi Penelitian 

 Penelitian ini dilakukan di Universitas Medan Area, Jalan kolam No. 1 

Medan Estate, Sumatera Utara 20223. 

3.1.2  Jadwal Penelitian 

 Waktu penelitian dilaksanakan mulai pada bulan Januari 2020 – Maret 

2020 

 

3.2  Sumber Data dan Instrumen Penelitian 

3.2.1 Sumber Data 

         1. Data primer 

Data primer berupa data hasil kuesioner servqual yang akan di sebar 

kepada Mahasiswa Universitas Medan Area. 

         2. Data Sekunder 

 Data sekunder berupa data jumlah responden (Mahasiswa). 

3.2.2  Instrumen Penelitian 

Instrumen - instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah. 

1. Kuesioner 

Kuesioner dari variabel kualitas jasa yang diukur terdiri dari lima 

dimensi. Lima dimensi kualitas pelayanan tersebut masing-masing 

diwakili oleh beberapa pertanyaan. Lima dimensi tersebut terdiri dari:
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a. Berwujud (Tangible) 

b. Empati (Emphaty) 

c. Daya tanggap (Responsiveness) 

d. Keandalan (Reliability) 

e. Jaminan (Assurance) 

2. Software Statistik (SPSS. 23) 

Software statistik yang digunakan adalah SPSS.16 yang berfungsi 

untuk melakukan pengolahan data secara statistik berupa uji reabilitas, 

validitas. 

3. Software Ms. Excel  2013 

Untuk menghitung nilai fuzzyfikasi menggunakan software Ms.Excel 

2013. 

 

3.3 Teknik Pengumpulan data 

Pengumpulan data dalam penulisan laporan dilakukan dengan cara sebagai 

berikut:  

a. Survey 

Dalam penelitian ini melakukan pengamatan langsung terhadap layanan 

- layanan di Universitas Medan Area objek yang akan di teliti serta 

melakukan daftar-daftar pertanyaan atau pernyataan untuk disebarkan 

kepada responden. 

b. Kuesioner 

Kuesioner dalam penelitian ini sebagai acuan untuk melakukan 

pengumpulan data yang akan disebarkan kepada responden (mahasiswa 
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universitas medan area) yang berisikan daftar pertanyaan atau 

pernyataan untuk di isi yang berkaitan dengan kualitas layanan. 

c. Wawancara 

Pada teknik ini disaat responden melakukan pengisian atau sesudah 

melakukan pengisian kuesioner juga disertai melakukan wawancara 

langsung terhadap responden yang berkaitan dengan kualitas layanan, 

fasilitas Universitas Medan Area dan tingkat kepuasan Mahasiswa. 

d. Studi Pustaka 

Hal ini yang bertujuan untuk melakukan atau memperoleh data sebagai 

data pendukung maupun tambahan dengan memperoleh data dengan 

cara tidak langsung atau disebut dengan data sekunder yaitu yang 

bersumber berupa literatur, buku, jurnal, dan informasi dari internet 

yang berkaitan dengan penelitian ini yaitu mengetahui tingkat 

kepuasaan konsumen ( Mahasiswa Universitas Medan Area ) untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan. 
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3.4.  Metode Penelitian 

3.4.1.  Kerangka Konsep Berfikir 

Kerangka pemikiran digambarkan pada gambar 3.1 sebagaiberikut: 

Bukti fisik 

Keandalan 

Empati 

jaminan

Daya tanggap Kepuasan pelanggan

 

Independen         Dependen  

Gambar 3.1 Kerangka Pemikiran 

3.4.2. Tahapan Penelitian 

1. Pengambilan Data dengan Kuesioner 

Setelah ditentukan, langkah selanjutnya adalah melakukan 

pengambilan  data  dengan memberikan kuesioner kepada para konsumen 

dengan jumlah responden ditentukan dengan metode Slovin dengan batas 

toleransi kesalahan yang ditetapkan adalah 10%. 
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𝑛 =
𝑁

(1 + 𝑁(𝑒)2)
 

Keterangan : n = Jumlah Sampel 

          N = Jumlah Total Populasi 

      e = Batas Toleransi Error 

 

 

2. Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner 

Langkah selanjutnya adalah uji validitas dan reliabilitas kuesioner. 

Tujuan dari pengujian ini adalah untuk memastikan bahwa kuesioner  yang  

digunakan telah valid dan reliabel agar dapat dilakukan analisis 

selanjutnya. 

Pengujian validitas dapat menggunakan persamaan korelasi Product 

Moment, dengan rumus adalah sebagai berikut: 

𝐫 =
𝐧∑𝐱𝐲 − (∑𝐗)(∑𝐘)

√[𝐧∑𝐗𝟐 − (𝐗)𝟐][𝐧∑𝐘𝟐 − (∑𝐘)²
          … (𝟏) 

Keterangan : r = koefisien korelasi product momen 

           X = skor tiap pertanyaan / item 

           Y = skor total 

         N = jumlah responden 

Sedangkan, uji reliabilitas dapat diperoleh dengan menggunakan rumus 

Alpha Cronbach, yaitu: 

𝒓𝟏𝟏 = [
𝑲

𝒌 − 𝟏
] [𝟏 −

∑𝝈𝒃
𝟐

𝝈𝒕
𝟐 ]                     … (𝟐) 
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Keterangan :   𝑟11= reliabilitaskuesioner 

    k = banyaknyabutirpertanyaan 

    ∑𝜎𝑏
2 = jumlahvariansibutir 

    𝜎𝑡
2= variansi 

 

 

3. Mengkonversi  Fuzzy 

Melakukan pengkonversian nilai skala kedalam fuzzy set dari variabel 

input terhadap masing-masing atribut. Nilai skala fuzzy

0 25 50 75 100

STP TP CP P SP

1

0

Derajat

keanggotaan

µ(x)

  

Gambar 3.2 Diagram  Membership Function Variabel Linguistik 
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4. Menghitung Fuzzyfikasi 

Mendapatkan nilai komposisi dari fuzzy set seluruh responden 

dengan menggunakanarithmatic mean untuk memperoleh skor bobot rata-

rata: 

𝑏 =  
(𝑏𝑖2𝑛1 + 𝑏𝑖3𝑛2 + 𝑏𝑖4𝑛3 + 𝑏𝑖5𝑛4 + 𝑏𝑖5𝑛5)

𝑛1 + 𝑛2 + 𝑛3 + 𝑛4 + 𝑛5

              … (3) 

𝑎 =  
(𝑏𝑖1𝑛1 + 𝑏𝑖2𝑛2 + 𝑏𝑖3𝑛3 + 𝑏𝑖4𝑛4 + 𝑏𝑖5𝑛5)

𝑛1 + 𝑛2 + 𝑛3 + 𝑛4 + 𝑛5
              … (4) 

𝑐 =  
(𝑏𝑖1𝑛1 + 𝑏𝑖1𝑛2 + 𝑏𝑖2𝑛3 + 𝑏𝑖3𝑛4 + 𝑏𝑖4𝑛5)

𝑛1 + 𝑛2 + 𝑛3 + 𝑛4 + 𝑛5

              … (5) 

 

Keterangan :   𝑎 = nilai batas tengah 

  𝑏 = nilai batas atas 

  𝑐 = nilai batas bawah 

  𝑏𝑖 = rata – rata nilai fuzzy set per tingkat kepentingan 

𝑛 = jumlahresponden per tingkatkepentingan 

 

5. Menghitung Defuzzyfikasi 

Rata-rata nilai 𝑎𝑖 , 𝑏𝑖,𝑐𝑖   tersebut merupakan nilai defuzzyfikasi yang 

akan diformulasikan sebagai berikut : 

𝑑 =
𝑎𝑖 + 𝑏𝑖+𝑐𝑖

3
                                              … (6) 

Keterangan :   𝑎𝑖 = nilai batas tengah 

  𝑏𝑖 = nilai batas atas 

  𝑐𝑖  = nilai batas bawah 
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6. Menghitung Nilai Skor GAP Servqual 

Proses diatas diulang sampai seluruh atribut yang ada dipersepsi 

dan harapanmendapatkan nilai deffuzzifikasi atau nilai tunggal. Nilai gap 

performance dihitung dari selisih antara nilai deffuzzifikasi yang ada antara 

skor variabel persepsi dan variabel harapan darimasing-masing atribut. 

Dengan rumus sebagai berikut : 

(Gap) = (Nilaipersepsi– Nilaiharapan) …(7) 

 

7. Diagram Pareto 

Input dari diagram pareto adalah identifikasi permasalahan yang di 

dapatkan dari hasil gap kuisioner, yang menunjukan masalah berdasarkan 

urutan banyaknya jumlah kejadian. Diagram pareto  mengatakan bahwa 

80% kesalahan berasal dari 20% kesalahan. 

 

8. Diagram Fishbone 

Input untuk diagram fishbone ini adalah identifikasi permasalahan 

yang didapatkan dari hasil kuisioner. Selanjutnya  menentukan  penyebab  

utama  dari masalah sebagai tulang besar yang juga ditempatkan dalam 

kotak. Untuk setiap penyebab utama, peneliti harus memikirkan area yang 

memberikan kontribusi terhadap masalah tersebut. Output dari diagram 

fishbone ini adalah peneliti mendapatkan maslah-masalah yang terjadi dan 

akar penyebab masalah tersebut pada objek yang diteliti. 
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3.4.3. Variabel Penelitian 

Variabel  dalam penelitian ini terdiri dari : 

a. Variabel Bebas ( Independen) 

Dalam Penelitian ini yang termasuk variabel bebas terdiri dari: 

a. Berwujud (Tangible) 

b. Empati (Emphaty) 

c. Daya tanggap (Responsiveness) 

d. Keandalan (Reliability) 

e. Jaminan (Assurance) 

 

b. Variabel Terikat (Dependen) 

Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan.  

3.4.4. Diagram Alir penelitian 

 Adapun langkah-langkah yang dilakukan dalam penelitian ini dapat dilihat 

pada gambar 3.3 berikut.  
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Mulai

Studi 
Pendahuluan

Kondisi Tempat 
Penelitian

Studi literatur
1. Teori buku

2. Refrensi Jurnal

Perumusan Masalah

Untuk Mengetahui 
tingkat kepuasan 

Mahasiswa 
terhadap kualitas 

pelayanan di 
program sarjana 

Universitas Medan 
Area 

Pengolahan data
1. Uji Validitas dan 

Realibilitas
2. Mengkonversi Nilai 
Kedalam Skala Fuzzy

3. Menghitung Tringular 
Fuzzy

4. Menghitung 
Defuzzyfikasi

5. Diagram pareto
6. Fishbond

Kesimpulan Dan Saran

Pengumpulan data 
Skunder

Jumlah responden 
(mahasiswa)

Pengumpulan data Primer
Data hasil kuesioner 

servqual yang akan di 
sebar mahasiswa 

Identifikasi Masalah
Mengetehui kepuasan 
Mahasiswa Terhadap 

Pelayanan di Universitas 
Medan Area

  Gambar 3.3 Diagram Alir Penelitian 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisis yang telah dilakukan dapat 

diambil beberapa kesimpulan  yaitu sebagai berikut :  

1. Dapat di analisa bahwa tingkat kepuasan mahasiswa pada universitas medan 

area yaitu nilai terendah -28.74 dengan pertanyaan kesesuain fasilitas dengan 

uang kuliah dan nilai tertinggi dengan nilai -14.68 fasilitas ibadah yang dapat 

dipergunakan oleh mahasiswa di UMA. 

2.  Dapat diketahui nilai Gap pada mahasiswa Universitas Medan Area yaitu 

seluruhnya bernilai negatif, yang artinya nilai harapan lebih besar 

dibandingkan dengan nilai persepsi. 

3. Dari analisis perhitungan perbaikan terhadap Service Quality dapat diketahui 

banyaknya yang harus dilakukan perbaikan pada setiap dimensi Service 

Quality ( Bukti fisik, Keandalan, Ketanggapan, Jaminan, Empati ) 

  

5.2. Saran 

Saran yang diberikan peneliti pada penelitian ini adalah : 

1. fasilitas di universitas medan area program studi sarjana disarankan  untuk 

ditingkatkan (ditambah / diperbaiki) fasilitas yang dapat di pergunakan 

dengan baik oleh mahasiswa lebih maksimal, pihak universitas medan area 

sebaiknya melakukan peningkatan - peningkatan pada dimensi servqual yang 

gapnya bernilai sangat rendah ( negatif terbesar). 
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2. Pemberian pelatihan terhadap personal kampus Universitas Medan Area agar 

dapat melayani mahasiswa dengan semaksimal mungkin. 

3. Perlu adanya interaksi langsung ataupun tidak langsung seperti pembuatan 

kuesioner  terhadap mahasiswa yang membahas tentang kepentingan dan 

kesulitan mahasiswa di Universitas Medan Area 

4. Perlu dilakukan penelitian lebih lanjut dengan penggalian atribut –atribut dan 

skala penilaian secara lebih mendalam lagi agar dapat memahami kondisi 

lebih baik. Penelitian ini hanya membahas customer gap, maka untuk 

selanjutnya masih bisa disempurnakan dan dilengkapi lagi, 
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Pengukuran Tingkat Kepuasan 

Mahasiswa Terhadap Kualitas 

Pelayanan Di Program Sarjana 

Universitas Medan Area 
Pengisian kuesioner ini bertujuan untuk mengetahui persepsi dan 

harapan anda sebagai mahasiswa terhadapa atribut-atribut jasa 

pelayanan pada Universitas Medan Area. 

* Wajib 

 

 

 

1. Nama lengkap Mahasiswa * 
 
 

 

 
2. Jenis kelamin Mahasiswa * 

 
Tandai satu oval saja. 

 
 Laki-Laki 

 Perempuan 

 

3. Stambuk / Angkatan Mahasiswa * 
 

Tandai satu oval saja. 

 
2016 

2017 

2018 

2019 
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4. Fakultas yang di ambil Mahasiswa * 
 
 

Tandai satu oval saja. 

 
Teknik 

Ekonomi 

Isipol 

Pertanian 

Psikologi 

Hukum 

Biologi 

 

 

 

 

Harapan dan 

Persepi Tentang 

Universitas 

Medan Area 

Harapan merupakan suatu dorongan yang kuat atau keinginan 

pengguna jasa, seperti perasaan mereka apa yang harus di 

tawarkan. 

persepsi terjadi berdasarkan pengalaman masa lalu, setelah 

konsumen merasakan sesuatu terhadap apa yang di 

terimanya dan mengambil suatu kesimpulan. 

 

 

 

5. Ruang kuliah tertata dengan rapi dan bersih * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Setuju Setuju Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 
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6. Sarana pembelajaran yang tersedia di ruang kuliah * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Setuju Setuju Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 

 

   

 

 

 

 

 

7. UMA mempunyai perpustakaan yang lengkap * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Setuju Setuju Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 

 

   

 

 

 

 

 

8. Ruang kuliah sejuk dan nyaman * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Setuju Setuju Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 
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9. Ketersedian kantin yang memadai * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Setuju Setuju Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 

 

   

 

 

 

 

 

10. Fasilitas laboratorium yang lengkap * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Baik Baik Tidak Baik Sangat Tidak Baik 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 

 

   

 

 

 

 

 

11. Kamar mandi memadai untuk digunakan * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Baik Baik Tidak Baik Sangat Tidak Baik 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 
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12. Ruang belajar yang layak * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Baik Baik Tidak Baik Sangat 

Tidak Baik 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 

 

   

 

 

 

 

 

13. Ketersedian lapangan parkir yang memadai * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Baik Baik Tidak Baik Sangat 

Tidak Baik 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 

 

   

 

 

 

 

 

14. Penampilan (cara berpakaian) personal kampus 

(dosen dan staf pegawai) yang rapi dan menarik * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Baik Baik Tidak Baik Sangat 

Tidak Baik 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 
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15. Fasilitas ibadah yang dapat dipergunakan oleh mahasiswa di UMA * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Baik Baik Tidak Baik Sangat Tidak Baik 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 

 

   

 

 

 

 

 

16. Materi yang di berikan oleh dosen mudah dipahami * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat jelas jelas Kurang jelas Sangat tidak jelas 

 

 

 

 

17. Dosen datang tepat waktu * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Tepat Tepat Kurang Tepat Sangat Tidak Tepat 

HARAPAN 

 

HARAPAN 
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18. Dosen memadai sesuai dengan bidang keahliannya * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Setuju Setuju Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 

 

   

 

 

 

 

 

19. Dosen hadir dalam mengajar kuliah pengganti * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Setuju Setuju Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 

 

   

 

 

 

 

 

20. Kesesuaian fasilitas dengan biaya uang kuliah di Universitas Medan 

Area * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Setuju Setuju Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 
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21. Pemakaian faslilitas pembantu dalam proses belajar mengajar (LCD, 

dan sebagainya) dapat dipergunakan sesuai dengan kegunaannya * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Setuju Setuju Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 

 

   

 

 

 

 

 

22. UMA membantu mahasiswa apabila menghadapi masalah akademik 

* 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Setuju Setuju Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 

 

   

 

 

 

 

 

23. Dosen mampu dalam menciptakan suasana kelas yang kondusif * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Setuju Setuju Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 
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24. UMA bersedia menyediakan beasiswa bagi mahasiswa yang tidak 

mampu * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat 

Bersedia 

Bersedia  
Tidak 

Bersedia 

Sangat Tidak 

Bersedia 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 

 

   

 

 

 

 

 

25. UMA menyediakan dosen Bimbingan Konseling bagi mahasiswa * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat 

Bersedia 

Bersedia  
Tidak 

Bersedia 

Sangat Tidak 

Bersedia 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 

 

   

 

 

 

 

 

26. Kemampuan staf akademik untuk melayani administrasi 

kemahasiswaan * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Baik Baik Tidak Baik Sangat Tidak Baik 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 
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27. UMA menyediakan bantuan asuransi bagi mahasiswa yang 

mendapatkan musibah * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat 

Bersedia 

Bersedia  
Tidak 

Bersedia 

Sangat Tidak 

Bersedia 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 

 

   

 

 

 

 

 

28. Staf administrasi akademik santun dalam memberikan pelayanan * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Setuju Setuju Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 

 

   

 

 

 

 

 

29. Setiap pekerjaan/ tugas selalu dikembalikan pada Mahasiswa * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Setuju Setuju Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 
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30. Ketepatan personal kampus dalam menganalisa kebutuhan 

mahasiswa * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Baik Baik Tidak Baik Sangat Tidak Baik 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 

 

   

 

 

 

 

 

31. Sikap personal kampus dalam melayani kebutuhan mahasiswa * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Baik Baik Tidak Baik Sangat Tidak Baik 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 

 

   

 

 

 

 

 

32. Permasalahan / keluhan mahasiswa ditangani oleh UMA melalui 

dosen PA (Pembimbing Akademik) . * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat 

Bersedia 

Bersedia  
Tidak 

Bersedia 

Sangat Tidak 

Bersedia 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 
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33. Kepedulian UMA dalam memahami kepentingan dan kesulitan 

mahasiswa * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 

 
Sangat 

Peduli 

 

 

Peduli  
Tidak 

Peduli 

 

 

Sangat Tidak Perduli 

 

 

 

 

 

 

34. UMA memonitor terhadap kemajuan mahasiswa melalui dosen 

Pembimbing Akademik atau dosen bimbingan konseling * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat 

Bersedia 

Bersedia  
Tidak 

Bersedia 

Sangat Tidak 

Bersedia 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 

 

   

 

 

 

 

 

35. Dosen bersedia membantu mahasiswa yang mengalami kesulitan 

bidang akademik / mata kuliah * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat 

Bersedia 

Bersedia  
Tidak 

Bersedia 

Sangat Tidak 

Bersedia 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 

 

   

 

HARAPAN 
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36. Dosen bersikap kooperatif ( bekerja sama ) dengan mahasiswa * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat 

Bersedia 

Bersedia  
Tidak 

Bersedia 

Sangat Tidak 

Bersedia 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 

 

   

 

 

 

 

 

37. UMA berusaha memahami minat dan bakat mahasiswa * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat 

Bersedia 

Bersedia  
Tidak 

Bersedia 

Sangat Tidak 

Bersedia 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 

 

   

 

 

 

 

 

38. UMA membantu kebutuhan UKM (Unit Kegiatan Mahasiswa) dalam 

berorganisasi * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat 

Bersedia 

Bersedia  
Tidak 

Bersedia 

Sangat Tidak 

Bersedia 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 
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39. UMA sangat mendukung kegiatan-kegiatan yang dilaksanakan UKM 

* 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat 

Mendukung 

Mendukung  
Tidak 

Mendukung 

Sangat Tidak 

Mendukung 
 

 

 

 

 

 

40. Dosen dapat memotivasi mahasiswa dalam akademik * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Baik Baik Tidak Baik Sangat Tidak Baik 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 

 

   

 

 

 

 

 

41. Dosen melakukan Penilaian yang objektif (terbuka) terhadap setiap 

mahasiswa * 
 

Tandai satu oval saja per baris. 
 

Sangat Baik Baik Tidak Baik Sangat Tidak Baik 
 

HARAPAN 

 

   

 
 

PERSEPSII 

 

   

 

 

 

 

 

HARAPAN 
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