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ABSTRAK 

ANALISIS KEPUASAN MAHASISWA TERHADAP KUALITAS 

PELAYANAN DI LINGKUNGAN PERGURUAN TINGGI SWASTA 

BANDAR LAMPUNG 

Oleh 

Trilia Ningsih 

Penelitian ini bertujuan menganalisis kepuasan atas kualitas pelayanan mahasiswa 

PTS di Universitas Teknokrat Indonesia, IIB Darmajaya, Universitas 

Muhammadiyah Lampung. Populasi penelitian ini adalah mahasiswa aktif dengan 

jumlah sampel adalah sebanyak 114. Prosedur yang digunakan dalam pemilihan 

sampel adalah pengambilan sampel dengan metode probability sampling dengan 

menggunakan tenik proportionate stratifed random sampling yang dimana 

pengambilan sampel berdasarkan pada kriteria tertentu. Analisis yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance 

Performance Analysis (IPA)dengan cara menganalisis tingkat kinerja dan harapan 

pelanggan yang diberikan oleh PTS Bandar Lampung. Hasil penelitian (IPA) 

menunjukkan atribut yang harus diprioritaskan yaitu Dosen menyampaikan materi 

ajar dengan baik, Materi ajar yang di sampaikan dosen sesuai dengan SAP dan 

GBPP, Staff dan dosen bersikap ramah dan sopan, Dosen di setiap prodi memiliki 

kompetensiyang sesuai dengan bidang ilmunya, Nilai akreditas yang dimiliki 

prodi sesuai dengan kualitas pendidikan, Dosen dan staff meluangkan waktu jika 

mahasiswa ingin berkonsulatasi. Indeks kepuasan konsumen atas kualitas 

pelayanan mahasiswa PTS di Universitas Teknokrat Indonesia kurang puas, 

dengan nilai Customer Satisfaction Index (CSI) sebesar 37,8%. Di IIB Darmajaya 

kurang puas, dengan nilai Customer Satisfaction Index (CSI) sebesar 33,4%. Dan 

di Universitas Muhammadiyah Lampung tidak puas, dengan nilai Customer 

Satisfaction Index (CSI) sebesar 11,0%. 

 

 

 

Kata Kunci : Kepuasan pelangan, Kualitas pelayanan, Customer Satisfaction 

Index (CSI), Importance Performance Analysis (IPA). 
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BAB  I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Penyelengaraan pendidikan saat ini dituntut dapat memberikan pelayanan yang 

berkualitas bagi pelanggannya. Pendidikan memiliki peran penting dalam 

menghasilkan sumber daya manusia yang handal. Penyedia jasa (service provider) 

pendidikan memiliki kewajiban untuk menciptakan manusia berkualitas melalui 

suatu proses pendidikan secara efektif. Secara umum, penyedia jasa pendidikan di 

Indonesia dari dua macam jasa yaitu pendidikan yang diselenggarakan oleh 

pemerintah dan masyarakat. Penyedia jasa pendidikan dikategorikan menurut 

tujuan penyedia jasa dan bersifat nirlaba.  

 

Peranan pendidikan dalam kehidupan sangat penting. Menurut UU No. 20 Tahun 

2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional, pendidikan adalah usaha sadar dan 

terencana untuk mewujudkan suasana belajar dan proses pembelajaran agar 

peserta didik secara aktif mengembangkan potensi dirinya untuk memiliki 

kekuatan spiritual keagamaan, pengendalian diri, kepribadian, kecerdasan, akhlak 

mulia, serta keterampilan yang diperlukan dirinya, masyarakat, bangsa dan negara. 

Demikian pentingnya peranan pendidikan, maka dalam UUD 1945 diamanatkan 

bahwa tiap-tiap warga negara berhak untuk mendapat pendidikan, pengajaran dan 

pemerintah mengusahakan untuk menyelenggarakan suatu sistem pendidikan 

nasional yang pelaksanaannya diatur dalam undang-undang.  

 

Perguruan tinggi sebagai salah satu instrumen pendidikan nasional diharapkan 

dapat menjadi pusat penyelenggaraan dan pengembangan pendidikan tinggi serta 

pemeliharaan, pembinaan dan pengembangan ilmu pengetahuan, teknologi 

dan/atau kesenian sebagai suatu masyarakat ilmiah yang dapat meningkatkan 

mutu kehidupan bermasyarakat, berbangsa dan bernegara. Untuk mencapai tujuan 

pendidikan nasional seperti yang tercantum dalam Undang-Undang No. 20 tahun 

2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional (SISDIKNAS), penyelenggara 
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pendidikan tinggi nasional yang berlaku di Indonesia dilakukan oleh pemerintah. 

Jasa pendidikan tinggi terdiri dari pendidikan akademik dan pendidikan profesi, 

sedangkan satuan pendidikan yang menyelenggarakan pendidikan tinggi 

berbentuk akademi, politeknik, sekolah tinggi, institut, dan 

universitas.Penyelenggaraan pendidikan saat ini dituntut dapat memberikan 

pelayanan yang berkualitas bagi pelanggannya. 

 

Persaingan sektor jasa pendidikan dikalangan perguruan tinggi khususnya 

Perguruan Tinggi Swasta (PTS) dalam memperebutkan “pasar” mahasiswa 

merupakan persaingan yang cukup berat. Saat ini jumlah perguruan tinggi di 

Indonesia sudah sekitar 4.504 yang terdiri dari 122 Perguruan Tinggi Negeri dan 

4.382Perguruan Tinggi Swasta (PTS) dengan jumlah program studi lebih dari 

12.056 (https://forlap.ristekdikti.go.id), dan Perguruan Tinggi Swsta yang Ada di 

Bandar Lampung sekitar 18 PTS yang berbentuk Universitas, Institut, sekolah 

tinggi, dan akademik. Perguruan Tinggi Swasta (PTS) yang ada di Bandar 

Lampung merupakan PTS yang mempunyai cukup banyak Mahasiswa dalam  PTS 

setiap tahunnya, dengan banyaknya PTS di Bandar Lampung maka penelitian ini 

mengangkat tema “Menganalisis kepuasan mahasiswa terhadap kualitas 

pelayanan” PTS di kota Bandar Lampung. 

 

Tabel 1.1 

Perguruan Tinggi Swasta Di Bandar Lampung (2017-2018) 

JUMLAH PERGURUAN TINGGI   

JUMLAH MAHASISWA 

UNIVERSITAS  

1. Universitas Muhammadiyah Lampung 1.687 

2.  Universitas Bandar Lampung 6.288 

3. Universitas Malahayati 5.492 

https://forlap.ristekdikti.go.id/
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4. Universitas Saburai 3.411 

5. Universitas Tulang bawang  1.935 

6. Universitas Teknokrat Indonesia 6.576 

7. Universitas Mitra Indonesia 2.167 

INSTITUT  

1. Institut Informatika dan bisnis 

Darmajaya 

  5.744 

SEKOLAH TINGGI  

1. STKIP PGRI Bandar Lampung 2.935 

2. STKIP Tunas Palapa 390 

3. Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi 

Gentiaras 

388 

4. Sekolah timggi Satu Nusa 363 

5. STIMIK Tunas Bangsa 450 

6. STIP Surya Darma 332 

AKADEMI  

1. Akademi Kebidanan Panca Bakti 259 

2. Akademik Teknik Radiodiagnostik dan 

Radioterapi 

248 

3. Akademik Kebidanan ADILA 267 

4.  Akademik Bahasa Asing DCC 179 

TOTAL 39.111 

Sumber Data : https://forlap.ristekdikti.go.iddan Kemahasiswaan PTS 

Berdasarkan penjelasan sebelumnya, untuk melihat bagaimana kondisi sebenarnya 

mengenai kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan PTS di Bandar Lampung di 

lakukan Pra-survey dengan menyebarkan kusioner sementara, yang terdiri dari 

indikator mengenai kepuasan pelayanan dari PTS dari mahasiswa kepada 30 

https://forlap.ristekdikti.go.id/
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mahasiswa. Bahwa Pra-survey hanya di lakukan di 3 (tiga) PTS ,berdasarkan dari 

penyebaran kuisioner tersebut di peroleh data pada tabel 1.2.  

Tabel 1.2 

Hasil Keluhan Responden 

Keluhan Jumlah Mahasiswa 

1. Fasilitas kurang memadai (Ruang 

kelas,Tempat Parkir, Gedung Lab). 

25 

2. Kompetensi Dosen dalam mengajar 

masih kurang baik dan maksimal. 

20 

3. Birokrasi dalam pelayanan rumit 

dan lama dalam pelayanan nya. 

22 

 Sumber : Hasil Olah Data Kuisioner Sementara (2018) 

Berdasarkan hasil kuisioner pada tabel 1.2 pra-srvey hanya di lakukan pada 2 

(dua) PTS yaitu Universitas Teknokrat Indonesia, IIB Darmajaya dan Universitas 

Muhammadiyah Lampung karena ketiga PTS tersebut termasuk sepuluh besar 

yang memiliki jumlah mahasiswa terbanyakdan PTS terlama yang masih 

berkembang di Bandar Lampung.Dari hasil pra-survey tersebut menunjukan 

keluhan atas pelayanan yang ada di PTS bandar Lampung , mengenai bagian 

fasilitas kampus sebanyak 25 orang, kompetensi Dosen sebanyak 20 orang, 

Birokrasi sebanyak 22 orang. Keluhan tersebut mencerminkan adanya 

ketidakpuasan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan yang di berikan kedua PTS 

Bandar Lampung. Menurut Kotler (2014:150) kepuasan (satisfaction) adalah 

Perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) 

produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Cara 

mengetahui kualitas pelayanan dan masalah yang ada, perlu dilakukan penelitian 

pada PTS Bandar Lampung. Dalam penelitian ini akan dilakukan pengukuran 

kepuasan pelanggan (mahasiswa) terhadap kualitas pelayanan PTS sehingga 

nantinya akan dapat memberikan informasi kepada pihak manajemen PTS 
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khususnya pada PTS yang ada di Bandar Lampung serta memberikan kepuasan 

terhadap pelanggan (mahasiswa). 

Bedasarkan pemaparan pada latar belakang di atas maka penulis tertarik untuk 

meneliti dengan judul “ANALISIS KEPUASAN MAHASISWA TERHADAP 

KUALITAS PELAYANAN DI LINGKUNGAN PERGURUAN TINGGI 

SWASTA BANDAR LAMPUNG”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis merumuskan masalah 

sebagai berikut : Bagaimana kepuasan pelanggan (mahasiswa) Perguruan 

Tinggi Swasta di Bandar Lampung? 

 

1.3 Ruang Lingkup Penelitian 

1.3.1 Ruang Lingkup Subjek 

Ruang lingkup subjek dalam penelitian ini adalah mahasiswa 

Universitas Teknokrat Indonesia, mahasiswa IIB Darmajaya dan 

mahasiswa Universitas Muhammadiyah Lampung. 

1.3.2 Ruang Lingkup Objek Penelitian 

Ruang lingkup penelitian objek dalam penelitian ini adalah 

kualitas pelayanan, dan kepuasan Mahasiswa di PTS. 

1.3.3 Ruang Lingkup Tempat 

Ruang lingkup tempat penelitian ini adalah Universitas Teknokrat 

Indonesia IIB Darmajaya dan Universitas Muhammadiyah 

Lampung. 

1.3.4 Ruang Lingkup Waktu 

Ruang lingkup waktu penelitian ini dilakukan selama 4 bulan( 

terhitung dari 03 April – 06 Juli tahun 2019 ) adalah kegiatan riset 

dan penyebaran kuisioner. 
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1.3.5 Ruang Lingkup Ilmu Penelitian 

Ruang lingkup ilmu penelitian yang di ambil yaitu kualitas 

pelayanan, dan kepuasan mahasiswa. 

 

1.4 Tujuan penelitian 

Tujuan penulis melakukan penelitian ini  untuk mengetahui bagaimana 

kepuasan pelanggan (mahasiswa) Perguruan Tinggi Swasta di Bandar 

Lampung. 

 

1.5 Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1.5.1 Bagi Institusi Pendidikan 

Penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi pendidikan agar dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan sebagai tambahan ilmu pengetahuan di 

bidang manajemen khususnya yang berkaitan dengan kepuasan dan kualitas 

pelayanan. 

1.5.2 Bagi Peneliti 

Menambah wawasan dan pengetahuan bagi peneliti, khususnya dalam 

bidang manajemen yang berhubungan dengan kepuasan pelangan 

(mahasiswa).  

1.6 Sistematika Penulisan 

Sistematika yang akan di gunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut 

1.6.1 BAB I PENDAHULUAN 

dalam bab ini menjelaskan tentang latar belakang masalah, perumusan 

masalah, ruang lingkup penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan 

sistematika penulisan. 
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1.6.2 BAB II LANDASAN TEORI 

Bab ini berisi penjelasan landasan teori dan ulasan penelitian terdahulu yang 

akan digunakan sebagai acuan dasar teori dan analisis bagi penelitian ini. 

Bab ini juga menggambarkan kerangka teoritis penelitian. 

1.6.3 BAB III METODE PENELITIAN 

Pada bab ini mmpulkan data menganalisisenegaskan pendekatan, metode, 

dan teknik yang digunakan untuk mengumpulkan dan menganalisis data 

yang dapat menjawab atau menjelaskan masalah-masalah penelitia. 

1.6.4 BAB IV HASIL PENELITIAN 

Dalam bab ini menjelaskan hasil penelitian dan pembahasan dengan 

diuraikan secara kronologis dan sistematis sesuai dengan perumusan 

masalah serta tujuanpenelitian. 

1.6.5 BAB V PENUTUP 

Bab ini berisi kesimpulan  hasil observasi yang telah dituangkan kedalam 

bab sebelumnya dan saran-saran yang berguna pada perusahaan dan 

dianggap perlu dalam penelitian. 

Daftar Pustaka 

Lampiran 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

2.1 Jasa 

2.1.1 Pengertian Jasa 

Menurut Kotler (2007:42) dalam Tirra (2017) jasa adalah setiap tindakan atau kinerja 

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

berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan sesuatu. Produksinya mungkin saja 

terkait atau mungkin juga tidak terkait dengan produk fisik. Jasa sering dipandang 

sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata jasa itu sendiri mempunyai banyak arti 

darimulai pelayanan personal (Personal Service) sampai jasa sebagai suatu produk. 

Jasa merupakan aktivitas, manfaat atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual. 

Contohnya seperti bengkel reparasi kendaraan bermotor, salon kecantikan, 

kursusketerampilan, pusat kebugaran, restoran, hotel, rumah sakit, universitas, dan 

lain-lain. (Tjiptono dan Chandra, 2011:19) dalam Tirra (2017).  

Selain itu Lovelock dan Wirtz (2011:37) dalam Tirra (2017) mendefinisikan jasa 

(service) menjadi kegiatan ekonomi yang ditawarkan satu pihak kepada pihak lain, 

dalam jangka waktu tertentu (time based), dalam bentuk suatu kegiatan 

(performance) yang akan membawa hasil yang di inginkan oleh penerima, objek, 

maupun aset-aset lainnya yang menjadi tanggung jawab dari pembeli, sebagai 

pertukaran dari uang, waktu, dan upaya, konsumen jasa berharap akan mendapatkan 

nilai (value) dari suatu akses dari barang- barang, tenaga kerja, tenaga ahli, fasilitas, 

jejaring dan sistem tertentu tetapi para konsumen biasanya tidak akan mendapatkan 

hak milik dari unsur-unsur fisik yang terlibat dalam penyediaan jasa tersebut. 

Kotler dan Keller dalam Safitri dan Doni (2017), mendefenisikan jasa sebagai setiap 

tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, 
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yang pada dasarnya bersifat Intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan 

kepemilikan sesuatu. Produk jasa dapat berhubungan denga produk fisik maupun 

tidak. Dalam hakikatnya, terdapat berbagai macam tingkat kombinasi antara barang 

fisik dan jasa intangible. 

2.1.2 Ciri-Ciri Jasa 

Produk jasa memiliki ciri-ciri yang berbeda dengan barang (produk fisik). 

Kotler(2007:49) dalam Tirra (2017) menyebutkan ciri-ciri tersebut sebagai berikut : 

a. Intangibility (tidak berwujud). 

Artinya jasa tidak dapat dilihat, dicecap, dirasakan, didengar, atau dicium sebelum 

dibeli oleh konsumen. 

b. Inseparability (tidak dapat dipisahkan) 

Artinya bahwa jasa tidak dapat dipisahkan dari penyedianya, entahpenyedianya itu 

manusia atau mesin. 

c. Variability (bervariasi) 

Artinya bahwa mutu jasa tergantung pada siapa yang menyediakan jasadi samping 

waktu, tempat, dan bagaimana disediakan. 

d. Perishability (tidak tahan lama) 

Artinya jasa tidak dapat disimpan untuk dijual atau dipakai kemudian. 

2.2 kualitas Pelayanan 

2.2.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan 

guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa 
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atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan,kecepatan, 

hubungan, kemampuan dan keramahtamahan yang ditujukan melalui sikap dan sifat 

dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan (service 

quality) dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para konsumen atas 

pelayanan yang nyata-nyata di terima atau peroleh dengan pelayanan yang 

sesungguhnya di harapkan atau inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu 

perusahaan. (Putro, et al. 2014) 

Menurut Zeithaml, Bitner, dan Gremler (2009:111) dalam Putro (2010) berpendapat 

bahwa kepuasan konsumen dipengaruhi oleh kualitas layanan yangdiberikan oleh 

sebuah perusahaan. Terdapat lima dimensi kualitas layanan, yaitu tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy. 

1. Tangibles (bukti langsung) 

Tangibles meliputi penampilan fasilitas fisik seperti gedung dan tata letakruangan, 

tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapihan dan kenyamanan ruangan, 

kelengkapan peralatan komunikasi, dan penampilan karyawan. 

2. Reliability (keandalan) 

Reliability yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang 

dijanjikan. Pelayanan yang dijanjikan seperti memberikan informasi secara tepat, 

membantu untuk menyelesaikan masalah, dan memberikan pelayanan secara handal. 

3. Responsiveness (ketanggapan) 

Responsiveness yaitu kesediaan karyawan untuk membantu konsumen dan 

memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap, yang meliputi kesigapan dalam 

melayani konsumen, kecepatan menangani transaksi, dan penanganan keluhan-

keluhan konsumen. 

4. Assurance (jaminan) 
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Assurance, meliputi pengetahuan karyawan terhadap produk secara tepat, kualitas 

keramahtamahan, perhatian dan kesopanan dalam memberi pelayanan, ketrampilan 

dalam memberi informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan, dan 

kemampuan dalam menanamkan kepercayaan konsumen terhadap perusahaan. 

5. Empathy (empati) 

Empathy yaitu perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada 

konsumen seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan karyawan 

untuk berkomunikasi dengan konsumen, dan usaha perusahaan untuk memahami 

keinginan dan kebutuhan konsumennya.  

2.2.2 Metode Mengukur Kepuasan 

Kepuasan pelanggan menurut Kotler et al. (dalam Tjiptono, 2008: 169) dalam 

Srikandi (2013) adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja 

atau hasil yang ia persepsikan dibandingkan harapannya. Menurut Park (dalam 

Hasan, 2009: 57) dalam Srikandi (2013) kepuasan pelanggan merupakan suatu 

perasaan konsumen sebagai respon terhadap produk barang atau jasa yang telah 

dikonsumsi.Secara umum kepuasan dapat diartikan sebagai suatu perbandingan 

antara layanan atau hasil yang diterima konsumen dengan harapan konsumen, 

layanan atau hasil yang diterima itu paling tidak harus sama dengan harapan 

konsumen, atau bahkan melebihinya. 

 

Terdapat empat metode yang banyak digunakan dalam mengukur kepuasan 

pelanggan, Menurut Kotler dalam yudi (2017), antaralain: 

1. Sistem Keluhan dan Saran 

Setiap organisasi jasa yang berorientasi pada pelanggan wajib memberikan 

kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggannya untu kmenyampaikan 

saran, kritik, pendapat, dan keluhan mereka. 

2. Ghost Shopping 
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Salah satu metode untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan 

pelanggan adalah dengan memeperkerjakan orang untuk berperan sebagai 

pelanggan potensial jasa perusahaan dan pesaing. 

3. Lost Customer Analysis 

Perusahaan  menghubungi para pelanggan yang telah berhenti  membeli atau 

yang telah beralih langganan agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi 

dan supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan atau penyempurnaan 

selanjutnya. 

4. Survei Kepuasan Pelanggan 

Umumnya sebagiaan besar penelitian mengenai kepuasan pelanggan 

menggunakan metode survei wawancara langsung. Melalui survei perusahaan 

akan memperoleh tanggapan dan umpan balik langsung dari pelanggan dan 

juga memberikan sinyal positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap 

mereka. 

 

2.3 Harapan pelangan 

Harapan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang akan 

diterimanya. Pengertian ini didasarkan pada pandangan bahwa harapan merupakan 

standar prediksi yang dilakukan konsumen dalam melakukan pembelian.Menurut 

Olson dan Dover (Zeithaml, 1993), dalam Dinar (2010) harapan pelanggan 

merupakan keyakinan pelanggan sebelum mencoba atau membeli suatu produk, yang 

dijadikan standar atau acuan dalam menilai kinerja produk tersebut. Meskipun 

demikian, dalam beberapa hal belum tercapai kesepakatan, misalnya :  

sifat standar harapan yang spesifik, jumlah standar yang digunakan, maupun sumber 

harapan. Menurut (Sri Mulyani, 2003), dalam Dinar (2010) model konseptual 

mengenai harapan pelanggan terhadap jasa dipengaruhi oleh faktor–faktor sebagai 

berikut :  
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1. Enduring Service Intensifiers  

Merupakan faktor yang bersifat stabil dan mendorong pelanggan untuk meningkatkan 

sensifitasnya terhadap jasa. Faktor ini meliputi harapan yang disebabkan oleh orang 

lain dan filosofi pribadi seseorang megenai jasa.  

2. Personal Need / Kebutuhan perorangan  

 Kebutuhan yang dirasakan seseorang mendasar bagi kesejateraanya juga sangat 

memerlukan harapannya. Misalnya kebutuhan fisik, sosial, psikologi. 

3. Transitory Service Intensifiers  

Faktor individual yang bersifat sementara (jangka rendah) yang meningkatkan 

sensitivitas pelanggan terhadap jasa. Faktor itu mencakup:  

(a). situasi darurat pada saat pelanggan sangat membutuhkan jasa dan ingin 

menyediakan jasa dan dapat membantunya.  

(b). Jasa terakhir yang dikonsumsi pelanggan dapat pula menjadi acuannya untuk 

menentukan baik–buruknya jasa berikutnya.  

4. Perceived Service Alternatives  

Merupakan persepsi pelanggan terhadap tingkat atau derajat pelayanan perusahaan 

lain yang sejenis. Jika konsumen memiliki beerapa alternatif, maka harapannya 

terhadap suatu jasa cenderung akan semakin besar.  

5. Self Percuived Service Role  

Merupakan persepsi pelanggan tentang tingkat atau derajat keterlibatannya dalam 

mempengaruhi jasa yang diterimanya. Apabila konsumen terlibat dalam proses 

penyampaiannya jasa dan jasa yang terjadi ternyata tidak begitu baik, maka 

pelanggan tidak bisa menimpakan kesalahan sepenuhnya kepada pihak penyedia jasa.  
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6. Situational Factors / faktor situasi  

Faktor situasi terdiri atas segala kemungkinan yang bisa mempengaruhi kinerja jasa, 

yang berada diluar kendali penyedia jasa.  

7. Explicit Services Promises / Janji pelayanan secara eksplisit  

Merupakan pernyataan (secara personal atau non personal) oleh organisasi tentang 

jasanya kepada pelanggan. Janji ini bisa berupa iklan, personal selling, perjanjian atau 

komunikasi dengan karyawan organisasi tersebut.  

8. Implicit Service Promises / janji pelayanan secara implisit  

Merupakan petunjuk yang berkaitan dengan jasa, yang memberikan kesimpulan bagi 

pelanggan tentang jasa yang bagaimana yang seharusnya, dan yang akan diberikan.  

9. Word – of – Mouth / Rekomendasi  

Merupakan pernyataan yang disampaikan kepada pelanggan, dan ini biasanya cepat 

diterima oleh pelanggan karena yang menyampaikan adalah mereka yang dapat 

dipercaya seprti para pakar, teman, keluarga, dan publikasi media massa.  

10. Past Experience / Pengalaman  

 Merupakan pengalaman masa lampau atau diketahui pelanggan dari yang pernah 

diterimanya di masa lalu dan harapan ini dari waktu ke waktu berkembang seiring 

dengan semakin banyaknya informasi yang diterima pelanggan serta semakin 

bertambahnya pengalaman pelanggan.   

Harapan pelanggan melatar belakangi mengapa dua organisasi pada bisnis yang sama 

dapat dinilai berbeda oleh pelanggannya. Umumnya harapan pelanggan merupakan 

perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang akan diterimanya.  
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2.4 Pengertian Kepuasan Konsumen 

Menurut Oliver yang dikutip oleh Tjiptono dan Diana (2015:23) kepuasan konsumen 

adalah perasaan senang atau kecewa yang didapatkan seseorang dari membandingkan 

antara kinerja (atau hasil) produk yang dipersepsikan dan ekspektasikannya. Dengan 

demikian kepuasan konsumen sangat tergantung padakinerja produk maupun jasa. 

Setelah konsumen membeli suatu produk dan jasa, konsumen akan mengevaluasi 

produk dan jasa tersebut apakah sesuai dengan yang diharapkan oleh konsumen atau 

tidak sesuai dengan yang diharapkan oleh konsumen (Schiffman dan Kanuk, 

2007:15). Apabila produk dan jasa tersebut sesuai dengan yang diharapkan, maka 

konsumen akan merasa puas. Sebaliknya, apabila produk dan jasa tersebut tidak 

sesuai dengan yang diharapkan, maka konsumen akan merasa kurang atau tidak puas. 

Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan konsumen berhubungan erat dengan hasil 

evaluasi setelah konsumen melakukan pembelian. Menurut Kotler (2006:138) dalam 

Putro, et al. (2014), kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan 

harapannya. Menurut Kotler (2009:45) metode-metode yang dapat digunakan untuk 

mengukur kepuasan konsumen adalah : 

1. Sistem keluhan dan saran. 

Sebuah perusahaan yang berfokus serta berorientasi terhadap konsumennya untuk 

memberikan suatu kesempatan dalam memberikansaran, pendapat dan keluhan. 

2. Survei kepuasan konsumen. 

Dengan melakukan penelitian survei untuk mengetahui informasi tentang kepuasan 

konsumen dan mengukur keinginan serta harapan konsumen melalui wawancara 

langsung, menelpon, dan sebagainya. Pengukuran kepuasan dengan metode ini dapat 

dilakukan dengan berbagai cara : 
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a. Directly reported satisfation : Pengukuran dilakukan secara langsung melalui 

pertanyaan sepertiungkapan seberapa puas konsumen terhadap pelayanan pada 

skalasangat puas, puas, netral, tidak puas hingga sengat tidak puas. 

b. Derived dissatisfaction : Pertanyaan yang diajukan menyangkut besarnya harapan 

konsumen terhadap atribut tertentu dan besarnya hasil yang mereka rasakan. 

c. Problem analysis : Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah 

yangmereka hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan danyang 

menuliskan saran-saran untuk melakukan perbaikan. 

d. Importance-performance analysis : Responden diminta untuk menilai berbagai 

atribut dari penawaran berdasarkan derajat kepentingan setiap elemennya dan 

seberapa baik tingkat kinerja perusahaan dalam setiap elemen-elemennya. 

3. Ghost shopping 

Suatu perusahaan membayar atau mempekerjakan orang untuk bertindak sebagai 

pembeli potensial guna melaporkan hasil temuan mereka tentang kekuatan dan 

kelemahan yang mereka alami ketika mereka membeli produk perusahaan dan produk 

pesaing. Selain itu juga ghost shopper mengamati cara perusahaan dan pesaingnya 

dalam menangani, melayani permintaan konsumen, menjawab pertanyaan konsumen, 

dan melayanisetiap keluhan para konsumennya. 

4. Analisis konsumen yang hilang (lost costumer analysis) 

Suatu perusahaan harus menghubungi para konsumen yang berhentimembeli atau 

berganti pemasok untuk mempelajari sebabnya.Agarperusahaan mengetahui 

penyebabnya dan segera mengambil kebijakan perbaikan kembali. 
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2.5 Penelitian terdahulu 

Penelitian terdahulu digunakan sebagai referensi untuk penelitian lanjutan, 

penelitian mengenai analisis kepusan dengan metode CSI dan IPA. Penelitian 

terdahulu menjadi referensi bagi penulis dalam melaksanakan penelitian berikut 

hasil resum dari jurnal tersebut dapat dilihat pada tabel 2.1 

Tabel 2.1 

 Penelitian Terdahulu 

No Nama 

Penelitian 

Judul Penelitian Pembahasan Variabel 

1.  Heru Eka 

Lodhita 2013) 

Analisi pengaruh 

kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan 

menggunakan metode 

IPA (Importance 

Performence Analysis) 

dan CSI (Customer 

Satisfaction Index) 

Stadi Kasus Pada Toko 

Oen.Malang 

Penelitian dapat 

disampaikan bahwa 

atribut yang perlu di 

perhatikan dan menjadi 

prioritas 

1. Kepuasan 

mahasiswa 

2.  Siti Noor 

Hidayah Dan 

Aris Puji 

Prasetyo (2015) 

Analisis kualitas 

pelayanan  e-KTP 

menggunakan metode 

CSI, metode service 

Quality dan IPA 

Dari penelitian ini akan 

diketahui tingkat harapan 

dan tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap 

pelayanan pemerintah. 

Sehingga dapat diketahui 

perbedaan (gap) antara 

harapan dan kenyataan 

yang dirasakan oleh 

masyarakat sehubungan 

dengan pelaksanaan 

pelayanan e-KTP 

tersebut. 

1. Kepuasan 

masyarakat 

2. Kualitas 

pelayanan 

3.  Yudi Siyamto 

(2015) 

Kualitas pelayanan 

Bank dengan 

menggunakan metode 

IPA dan CSI terhadap 

kepuasan nasabah 

Pertama, untuk 

menjelaskan sejauh mana 

tingkat kepuasan nasabah 

terhadap pelayanan 

Bank, kemudahan dalam 

memberikan pelayanan 

sesuai dengan janji yaitu 

ketika nasabah 

mempunyai masalah, 

maka pihak bank bisa 

membantu.   

1. Kualitas 

layanan 

2. Kepuasan 

nasabah 

4.  Kardoyo Dan Analisis kepuasan Instrumen pengukuran 1. Kepuasan 
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Ahmad 

Nurkhin (2016) 

pelayanan 

perguruan 

tinggi (kasus pada 

prodi magister 

pendidikan ekonomi 

unnes) 

 

kesesuaian lulusan dan 

kepuasan pengguna 

lulusan 

berdasarkan pedoman 

akreditasi BAN PT. 

Analisis data dilakukan 

dengan analisis statistik 

deskriptif 

dan importance-

performance analysis 

(IPA). Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

berdasarkan analisis 

kepuasan layanan 

terdapat dua dimensi 

layanan yang harus 

menjadi prioritas utama 

untuk segera diperbaiki, 

yaitu dimensi acces dan 

reliability. 

mahasiswa 

5.  Sirhan Fikri,  

Wahyu Wiyani, 

Agung 

Suwandaru 

(2016) 

 

Pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap 

kepuasan dan loyalitas 

mahasiswa 

Kualitas pelayanan 

berpe-ngaruh signifikan 

terhadap loyalitas. 

Kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan 

terhadap kepu-asan dan 

kepuasan berpengaruh 

signifikan terhadap 

loyalitas. 

1. Kualitas 

layanan 

2. Kepuasan  

3. Loyalitas 

 

2.5 Kerangka Pikir 

Menurut sugiyono (2018:95), kerangka pikir merupakan model konseptual 

tentang bagaimana teori berhubungan dengan berbagai faktor yang telah 

diidentifikasi sebagai hal yang penting, maka keraangka pikir merupakan 

sebuah pemahaman yang melandasi pemahaman lainnya, sebuah pemahana 

yang paling mendasar dan menjadi pondasi bagi setiap pemikiran atau suatu 

bentuk proses dari keseluruhan penelitian yang akan dilakukan 
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BAB III 

METODELOGI PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

Jenis Penelitian adalah proses pengumpulan data dan analisis data yang 

dilakukan secara sistematis dan logis untuk mencapai tujuan tertentu. Dalam 

penelitin ini jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif 

deskriptif, dimana data yang dinyatakan dalam angka dan dianalisis dengan 

teknik statistik. Menurut Sugiyono (2018:226)  statistic deskriptif adalah statistk 

yang digunkan untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau 

menggambarkan data yang telah terkumpul sebagai adanya tanpa bermaksud 

membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi. dihubungkan  

dalam penelitian ini akan melihat kepuasan Mahasisawa Terhadap Kualitas 

Pelayanan pada PTS di Bandar Lampung (Universitas Teknokrat Indonesia, IIB 

Darmajaya, dan Universitas Muhammadiyah Lampung). 

 

3.2 Sumber Data 

3.2.1  Data Primer 

Sumber primer adalah sumber data yang langsung memberikan datakepada 

pengumpulan data (Sugiyono, 2012:308) dalam Tirra (2017). Data ini tidak 

tersedia dalam bentuk terkompilasi ataupun dalam bentuk file-file. Data ini harus 

dicari melalui narasumber atau dalam istilah teknisnya responden, yaitu orang 

yang kita jadikan objek penelitian atau orang yang kita jadikan sebagai saran 

mendapatkan informasi ataupun data. 
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3.2.2 Data Sekunder 

Sumber data sekunder merupakan sumber data yang tidak langsung memberikan data 

kepada pengumpul data. Sumber data sekunder ini dapat berupa hasil pengolahan 

lebih lanjut dari data primer yang disajikan dalam bentuk lain atau dari orang lain 

(Sugiyono, 2012:308) dalan Tirra (2017). Data ini digunakan untuk mendukung 

infomasi dari data primer yang diperoleh baik dari wawancara, maupun dari observasi 

langsung ke lapangan. Penulis juga menggunakan data sekunder hasil dari studi 

pustaka. Dalam studi pustaka,penulis membaca literatur-literatur yang dapat 

menunjang penelitian, yaitu literatur-literatur yang berhubungan dengan penelitian 

ini. 

3.3  Metode Pengumpulan Data  

3.3.1 Observasi 

Observasi yang dilakukan adalah dengan meninjau langsung kelokasi penelitian, 

yaitu di Universitas Tekokrat, IIB Darmajaya, dan Universitas Muhammadiyah 

Lampung. Observasi ini dilakukan dengan mengamati langsung terhadap keadaan 

lokasi penelitian, para mahasisw dan aktivitas perguruan tinggi yang berlangsung 

di PTS Universitas Tekokrat, IIB Darmajaya, dan Universitas Muhammadiyah 

Lampungsehingga mendapat gambaran terkait objek penelitian 

3.3.2 Wawancara 

Metode wawancara dilakukan dengan cara tanya jawab secara langsung kepada 

mahasiswa aktif Universitas Tekokrat, IIB Darmajaya, dan Universitas 

Muhammadiyah Lampung guna memperoleh keterangan tentang data yang 

diperlukan. 
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3.3.3 Kuesioner (Angket) 

Yaitu dengan pengumpualan data dengan cara memberi pertanyaan atau 

pernyataan tertulis kepada responden untuk menjawab. Pernyataan tertulis kepada 

responden yang berkuliah di Unversitas Teknokrat Indonesia dan IBI Darmajaya 

Bandar Lampung. 

Skala pengukuran penelitian ini yang digunakan adalah skala likert. Jawaban 

pertanyaan yang diajukan yaitu : 

Tabel 3.1  

Skala Pengukuran Instrumen Kuisioner 

Skala Pengukuran  

kinerja 
Skor 

Skala Pengukuran  

Harapan 
Skor Skala 

Sangat Setuju (SS) 5 Sangat Puas (SP) 5 

Interval 

Setuju (S) 4 Puas (P) 4 

Cukup Setuju (CS) 3 Cukup Puas (CP) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 Tidak Puas (TP) 2 

Sangat Tidak Setuju 

(STS) 
1 

Sangat Tidak Puas 

(STP) 
1 

 

3.4 Populasi dan Sampel  

3.3.1 Populasi 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek yang akan 

menjadi kuantitas karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiono, 2002) dalam Terri 

(2017). Populasi dari penelitian ini adalah mahasiswa aktif PTS Bandar Lampung. 

Pada tahun 2017-2018 yang berkuliah aktif di Universitas Teknokrat Indonesia, 

IIB Darmajaya, dan Universitas Muhammadiyah Lampung. 
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Tabel 3.2 

Jumlah Mahasiswa Aktif Universitas Teknokrat Indonesia 

Tahun akademik 2017/2018 

No Program Studi Jumlah mahasiswa 

1. S1 Manajemen 714 

2. S1Akuntansi 158 

3. S1 Sastra Inggris 529 

4. S1 Pendidikan Bahasa Inggris 176 

5. S1 Pendidikan Olahraga 612 

6. S1 Pendidikan Matematika 119 

7. S1 Teknik Elektro 587 

8. S1 Teknik Sipil 121 

9 S1 Teknik Komputer 326 

10 S1 Teknologi Informasi 984 

11 S1 Informatika 623 

12 S1 Sistem Informasi 777 

13 D3 Sistem Informasi Akuntansi 230 

14 D3 Sistem Informasi 287 

15 D3 Teknik Komputer 333 

Jumlah 6.576 

Sumber :Kemahasiswaan Universitas Teknokrat Indonesia Tahun 2019 

 

Tabel 3.3 

Jumlah Mahasiswa Aktif IIB Darmajaya Tahun akademik 

2018/2019 

No Program Studi Jumlah mahasiswa 

1. S1 Tehnik Informatika 721 

2. D3 Tehnik Komputer 130 

3. S1 Sistem Komputer 498 

4. D3 Manajemen Informatika 115 

5. S1 Sistem Informasi 796 

6. S1 Manajemen 2.235 
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7. S1 Akuntansi  887 

8. D3 Akuntansi 362 

Jumlah 5.744 

Sumber : Kemahasiswaan IIB Darmajaya Tahun 2019 

 

Tabel 3.4 

Jumlah Mahasiswa Aktif Universitas Muhammadiyah Lampung 

Tahun akademik 2018/2019 

No Program Studi Jumlah mahasiswa 

1. S1 Pendidikan Matematika 260 

2. S1 Pendidikan bahasa Indonesia 137 

3. S1 Pendidikan Bahasa Inggris 115 

4. S1 Sastra Inggris 34 

5. S1 Psikologi 245 

6. S1 Elektro 267 

7. S1 Pendidika Agama Islam 226 

8. S1 Ekonomi Syariah 245 

9 S1 Ilmu Komunikasi 158 

Jumlah 1.687 

Sumber : Kemahasiswaan Universitas Muhammadiyah Lampung Tahun 2019 

 

3.3.2 Sampel 

Menurut Sugiyono (2018:131) sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik 

yang dimiliki oleh populasi tersebut. Pada penelitian ini sampel di ambil dari 

populasi yaitu Mahasiswa aktif yang berkuliah di PTS. Metode penarikan sampel 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah probability sampling dengan 

menggunakan tenik proportionate stratifed random sampling yang dimana 

pengambilan sampel berdasarkan padakriteria tertentu, adapun kriteria 

tersebutyaitu responden yang sudah menjadi mahasiswa PTS selama minimal 1 

semester dan tidak pernah cuti selama 2 semester berturut-berturut yang diambil 
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berdsarkan pertimbangan bahwa unsur penarikan sampel tersebut akan dapat 

membantu menjawab pertanyaan-pertanyaan penelitian yang sedang dilakukan. 

Penelitian menggunakan rumus penentuan ukuran sampel yang dinyatakan oleh 

Tabel Sampel. Dalam penelitian ini sampel menggunakan rumus Tabel Sampel, 

yang dapat dilihat pada tabel 3.5. 

Tabel 3.5 

Data Jumlah Sampel 

PTS JUMLAH 

MAHASISWA 

PERHITUNGAN SAMPEL FAKULTAS 

UNIVERSITAS 

TEKNOKRAT 

INDONESIA 

6.576                 

       

53 1. FTIK 

2.FEB 

3.FSIP 

INSTITUT 

INFORMATIKA 

DAN BISNIS 

DARMAJAYA 

5.744                 

       

47 1. FEB 

2.FIK 

UNIVERSITAS 

MUHAMMADIYA

H LAMPUNG 

1.687                 

       

14 1. FSIP 

2. PSIKOLOGI 

3. TEKNIK 

4. ISIPOL 

 JUMLAH  114  

Sumber : data diolah pada tahun 2019 

3.5 Variabel Penelitian 

Variabel penelitian adalah segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang diterapkan 

oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut, 

kemudian ditarik kesimpulannya menurut Sugiyono (2014,p.58).  

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah kepuasan mahasiswa pada 

PTS. 
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3.6  Definisi Oprasional Variabel 

Tabel 3.6 

 Definisi Operasional 

Variabel 
Definisi 

Konsep 

Definisi 

Operasional 
Indikator Skala 

 

 

 

 

Kepuasan 

Wisatawan  

 

Kepuasan 

adalah perasaan 

senang atau 

kecewa 

seseorang 

seletah 

membandingkan 

kinerja dengan 

harapan  

(Kotler, 2009) 

Perasaan 

senang atau 

kecewa 

seseorang.  

yang dioleh  

sebabkan 

penilaian 

setelah 

berkunjung ke 

objek wisata 

pulau tegal mas 

Biaya  

 

 

 

 

Interval 

Suasana 

Keamanan 

Pelayanan 

Fasilitas 

 

3.7 Uji Persyaratan Instrumen 

3.7.1. Uji Validitas 

Pengertian validitas instrument menurut ahli adalah merupakan arti seberapa besar 

ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan fungsi ukurnya. 

Dalam pengujian validitas, instrument diujidengan menghitung koefisien korelasi 

antara skor item dan skor totalnya dalam taraf signifikansi 95% atau a = 0,05. 

Instrument dikatakan valid mempunyai nilai signifikansi korelasi £ dari 95% atau 

a = 0,05. Uji validitas dilakukan dengan menggunakan koefisien korelasi 

produkmoment dengan kriteria sebagai berikut: 

Prosedur pengujian : 
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1. Ho : data valid 

Ha : data tidak valid 

2.Ho : apabila r hitung > r tabel maka instrument valid 

Ha : apabila r hitung < r tabel maka instrument tidak valid 

3. Pengujian validitas instrument dilakukan melalui program SPSS 

(Statistical Program and Service Solution seri 25.0). 

 

3.7.2.Uji Reliabilitas 

Realibilitas adalah sesuatu instrument cukup dapat dipercaya untuk digunakan 

sebagai alat pengumpulan data karena instrument tersebut sudah baik. Reliabilitas 

adalah sejauh mana hasil suatu pengukuran dapat dipercaya, maksudnya apabila 

dalam beberapa pelaksanaan pengukuran terhadap kelompok yang sama diperoleh 

hasil yang relatif sama. Dalam penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan dengan 

menggunakan tekhnik Formula Alpha Cronbach dan dengan menggunakan 

program SPSS 25.0. 

Prosedur pengujian : 

1. Ho : data reliable 

Ha : data tidak reliable 

2. Pengujian Realibilitas instrument dilakukan melalui program SPSS 

(Statistical Program and Service Solution seri 25.0) 

3. Penjelasan dari butir 1 dan 2 dengan membandingkan r hitung dengan r tabel 

dan probabilitas (sig) denganr r tabel maka dapat di simpulkan instrument 

tersebut dinyatakan reliable atau sebaliknya. 

Tabel 3.7 

Interprestasi Nilai r Korelasi Product Moment 

Koefesien r Kategori 

0,8000 -1,0000 Sangat Tinggi 

0,6000 - 0,7999 Tinggi 
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0,4000 - 0,5999 Sedang 

0,2000 - 0,3999 Rendah 

0,0000 - 0,1999 Sangat Rendah 

Sumber : Sugiyono, 2016 

3.8 Metode Analisis Data  

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis statistik 

deskriptif yang mana pada analisis ini hanya mendeskripsikan atau 

menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud 

membuat kesimpulan yang berlaku umum atau generalisasi. 

 

3.8.1 Customer Satisfaction Index (CSI) 

Salah satu tantangan terbesar dalam bisnis dieraglobal adalah menciptakan dan 

mempertartahankan kepuasan pelanggan yang puas dan loyal, tidak ada yang 

mampu perusahaan bertahan dalam jangka panjang tanpa ada pelanggan yang 

puas, Untuk mengukur kepuasan pelanggan tersebut dapat di ukur dengan 

Metode pengukuran CSI menurut Dixo dalam Prawira (2010) meliputi tahap-

tahap sebagai berikut : 

 

3.8.2 Menentukan Mean Importance Score (MIS) 

MIS merupakan nilai rata-rata tingkat harapan responden dari variable atau 

atribut yang akan di hiung menggunakan rumus. 

Rumus : 

    
∑       
 
 

 
 

 

Keterangan : 

n : Jumlah responden 

Yi  : Harapan atribut ke i 
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3.8.3 Menentukan Mean Statifaction score (MSS) 

MSS merupakan nilai rata-rata tingkat kinerja yang dirasakan responden tiap 

variable atau atribut, yang dapat di hitung menggunakan rumus. 

Rumus : 

     
∑       
 
 

 
 

 

Keterangan : 

n : Jumlah responden (100) 

 

3.8.4 Menentukan Wieght Factor (WF) 

Skor ini merupakan Pressentase nilai MIS peratribut terhadap total MIS seluruh 

atribut dengan menggunakan rumus. 

Rumus : 

( ) ∑                              

 

   
 

 

( )      
   

∑          
 
 

 

Keterangan : 

P : Jumlah Atribut Kepentingan  

i : Atribut Pelayanan Ke-I 

3.8.5 Menenentukan Weight Score (WS) 

Menentukan Weight Score (WS) dengan rata-rata tingkat kenyataan pelayanan 

yang di rasakan responden sebagai Mean satisfaction score (MSS) Dengan 

menggunakan rumusan. 

Rumus : 
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Keterangan : 

i  : Atribut Pelayanan 

 

3.8.6 Menentukan Customer Stasfaction Index (CSI) 

Sekala kepuasan konsumen yang umum di pakai dalam interprentasi indeks 

adalah skala nol (0) sampai satu (1) atau nol (0) sampai seratus (100). 

Rumus : 

     
∑       
   

  
         

 

Nilai CSI dalam penelitian ini di bagi menjadi (5 ) kategori mulai dari tidak 

puas sampai dengan sangat puas. Skala kepuasan konsumen yang bias di pakai 

sebagai berikut : 

Tabel 3.8 

Menentukan Customer Statisfaction Index (CSI) 

Skala Kriteria 

0,81 – 1,00 Sangat puas 

0,66 – 0,80 Puas 

0,51 – 0,65 Cukup puas 

0,35 – 0,50 Tidak puas 

0,00 – 0,34 Sanga 

 

3.8.8 Analisis Importance Performance Analysis(IPA) 

Analisis IPA dipergunakan untuk membandingkan antara penilaian konsumen 

terhadapat tingkat kepentingan terhadap kualitas layanan (Importance) dengan 



31 
 

 

tingkat kinerja kualitas layanan (Performance). Rumus Importance 

Performance Analysis Tingkat Kesesuaian: 

%100x
Yi

Xi
Tki   ...............................................  (1) 

Keterangan : 

Tki = Tingkat Kesesuaian 

Xi = Skor Penilaian Kinerja 

Yi = Skor Penilaian Kepentingan 

Tahap kedua adalah menghitung  rata – rata untuk setiap atribut yang 

diperoleh konsumen : 

n

Xi

XI





n

Yi

YI




  ....................................  (2) 

Keterangan : 

XI = Skor rata – rata tingkat kinerja produk. 

YI = Skor rata – rata tingkat kepentingan terhadap produk. 

n = jumlah responden. 

 

Selanjutnya  menghitung rata – rata Analisis Importance Performance 

seluruh atribut tingkat kepentingan (Y) dan Kinerja (X) yang menjadi batas 

dalam diagram kartesius: 

K

Xi

X





K

Yi

Y




  ........................................  (3) 

Keterangan : 

XI  = Skor rata – rata tingkat kinerja seluruh atribut. 
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YI  = Skor rata – rata tingkat kepentingan terhadap seluruh atribut. 

K     =Banyaknya atribut yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan 

Tahap terakhir adalah penjabaran tiap atribut dalam diagram kartesius 

seperti terlihat pada gambar : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar : 3.1 Diagram Kartesius 

 

pembagian pada diagram kartesius analisis Importance Performance adalah 

sebagai berikut.: 

1. Kuadran A menunjukan variabel yang dianggap mempengaruhi 

kepuasan mahasiswa dan dianggap sangat penting tetapi perusahaan 

belum dapat melaksanakan sesuai keinginan mahasiswa.  

2. Kuadran B menunjukan variabel yang telah berhasil dilaksanakan 

perusahaan, untuk itu wajib dipertahankan. Dianggap sangat penting 

untuk memuaskan mahasiswa.  

3. Kuadran C menunjukan variabel yang dianggap kurang penting dan 

kurang memuaskan mahsiswa.  

4. Kuadran D menunjukan variabel yang memuaskan. Tetapi 

pelaksanaan terlalu berlebihan kurang penting oleh mahasiswa.  

Kepentingan 

    Prioritas utama Pertahanan Prestasi 

  A   B 

 

  C   D  

     Prioritas Rendah Berlebihan 

           X  Pelaksanaan 

(Kinerja) 



33 
 

 

 

Maka, disimpulkan bahwa Importance Performance Analysis 

merupakan cara untuk menganalisis tingkat kepentingan dan kinerja 

dari suatu pelayanan dilihat pada empat kuadran yaitu kuadran a yang 

merupakan prioritas utama, kuadran b dimana satu layanan 

dipertahankan, kuadran c merupakan prioritas rendah, dan kuadran d 

dimana pelanggan merasa berlebihan pada atribut ini. 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Deskripsi Data 

Deskriptif adalah menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana 

adanya tanpa bermaksud membuat simpulan yang berbentuk umum atau 

generalisasi. Dalam deskripsi data ini penulis akan menggambarkan kondisi 

responden yang menjadi sempel penelitian ini dilihat dari karakteristik responden 

antara lain: 

 

4.1.1 Deskripsi Karakteristik Responden 

1. PTS Responden  

Gambaran umum mengenai responden berdasarkan PTS adalah sebagai 

berikut : 

Tabel 4.1 

Responden Berdasarkan PTS 

  PTS Jumlah Persentase 

Universitas 

Teknokrat 

Indonesia 53 53% 

IIB Darmajaya 47 47% 

Univeritas 

Muhammadiyah 

Lampung 14 14% 

Jumlah 114 114 % 

Sumber: Data diolah pada tahun 2019 

 

Berdasarkan tabel 4.1 dapat dilihat bahwa yang paling banyak 

responden adalah PTS Universitas Teknokrat Indonesiayaitu sebanyak  

53 orang atau sebesar 53%.  

 

2. Angkatan 

Gambaran umum mengenai respondenberdasarkan angkatan pada saat 

pengambilan sampel adalah: 
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Tabel 4.2  

Responden Berdasarkan Angkatan 

Universitas Teknokrat Indonesia 

Angkatan Jumlah Persentase 

2014 3 3% 

2015 7 5% 

2016 25 25% 

2017 8 8% 

2018 10 10% 

Total 53 53% 

 

Tabel 4.3 

Responden Berdasarkan Angkatan 

Instituk Informatika Dan Bisnis Darmajaya 

Angkatan Jumlah Persentase 

2013 7 7% 

2014 12 12% 

2015 18 18% 

2016 7 7% 

2017 3 3% 

Total 47 47% 

 

Tabel 4.4 

Responden Berdasarkan Angkatan 

Universitas Muhammadiyah Lampung 

Angkatan Jumlah Persentase 

2015 3 3% 

2016 3 3% 

2017 5 5% 

2018 3 3% 

Total 14 14% 

Sumber: Data diolah pada tahun 2019 
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Dari tabel 4.2, 4.3 dan 4.4 di atas dapat diketahui bahwa yang paling dominan 

responden di Universitas Teknokrat Indonesiaadalah responden dengan angkatan 

tahun2016 sebanyak 25 orang (25,0%), sedangkan yang paling dominan 

responden di IIB Darmajaya  adalah responden dengan angkatan tahun 2015 

sebanyak 18 orang (18,0%) dan Universitas Muhammadiyah Lampung adalah 

responden dengan angkatan 2015 sebanyak (5%). 

 

3. Jenis Kelamin 

Untuk mengetagui jenis kelamin responden, dapat dilihat pada tabel 4.3 

sebagai berikut. 

 

Tabel 4.5 

Responden Berdasarkan Jenis kelamin 

 

PTS 

Jenis Kelamin  

Jumlah Peria Wanita 

Universitas Teknokrat 

Indonesia 

31 22 53 

IIB Darmajaya 27 20 47 

Universitas 

Muhammadiyah 

Lampun 

5 9 14 

Jumlah 63 51  

Sumber : Data diolah pada tahun 2019 

 

Berdasarkan tabel 4.5 dapat dilihat bahwa yang paling banyak responden adalah 

berjenis kelamin Laki-laki yaitu sebanyak 63 orang atau sebesar 63,0%.  

 

4.1.2 Deskripsi Jawaban Responden 

Hasil jawaban mengenai kepuasan mahasiswa atas kualitas layanan 

berdasarkan tingkat harapan dan kepuasan yang disebarkan kepada 114 

responden adalah sebagai berikut : 
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Tabel 4.6 

Deskripsi Jawaban  Responden UniversitasTeknokrat Indonesia 

Berdasarkan Tingkat Kinerja  

 

No PERNYATAAN KINERJA 

STS TS CS S SS 

F % F % F % F % F % 

 1. Tangibles/Bukti Fisik 

1  Kebersihan 

ruangan kelas baik 

0 0 4 4,0 16 16,0 22 22,0 11 11,0 

2  Tata letak ruang 

rapi  

0 0 1 1,0 7 7,0 24 24,0 21 21,0 

3  Sirkulasi udara 

(AC) baik 

0 0 2 2,0 14 14,0 21 21,0 16 16,0 

4  Sarana ruang 

kelas (kursi, 

lantai) dalam 

kondisi baik 

0 0  2 2,0 8 8,0 17 17,0 26 26,0 

5  Kondisi ruang 

prodi nyaman 

0 0 4 4,0 16 16,0 22 22,0 11 11,0 

6  LCD/TV dalam 

ruang kelas 

dengan kondisi 

baik 

0 0 1 1,0 7 7,0 24 24,0 21 21,0 

7  Sarana Gedung 

yang memadai 

0 0 2 2,0 15 15,0 21 21,0 15 15,0 

8  Sarana parkir 

memadai 

0 0 5 5,0 16 16,0 23 23,0 9 9,0 

9  Taman yang 

disediakan 

nyaman 

0 0 1 1,0 23 23,0 18 18,0 11 11,0 

10  Akses Internet 

cepat 

0 0 3 3,0 17 17,0 21 21,0 12 12,0 

11  Toilet yang 

disediakan bersih 

0 0 1 1,0 6 6,0 18 18,0 28 28,0 

 2. Reliability (Kehandalan)  
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12  Dosen selalu 

datang tepat waktu 

0 0 1 1,0 13 13,0 20 20,0 19 19,0 

13  Dosen 

menyampaikan 

materi ajardengan 

baik 

0 0 1 1,0 17 17,0 23 23,0 12 12,0 

14  Dosen 

memberikan 

penilaian secara 

objektif 

0 0 3 3,0 13 13,0 22 22,0 15 15,0 

15 Materi ajar yang 

disampaikan 

dosen sesuai 

dengan SAP dan 

GBPP 

0 0 2 2,0 17 17,0 22 22,0 12 12,0 

16  Staf akademik 

mampu dalam 

melayani 

kepentingan 

mahasiswa 

0 0 2 2,0 18 18,0 18 18,0 15 15,0 

17  Staf akademik 

tepat waktu dalam 

melayani 

mahasiswa 

0 0 4 4,0 11 11,0 25 25,0 13 13,0 

18  Staf akademik 

memberikan 

informasi secara 

akurat 

0 0 0 0,0 23 23,0 17 17,0 13 13,0 

19  Prosedur layanan 

mahasiswa tidak 

berbelit-belit 

0 0 0 0,0 20 20,0 22 22,0 11 11,0 

20  Dosen mengisi 

nilai UTS dan 

UAS mahasiswa 

tepat waktu 

 

0 0 0 0,0 20 20,0 18 18,0 15 15,0 
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 3. Responsiveness (Tanggap) 

 

21  Dosen dapat 

melayani 

komplain nilai 

dari mahasiswa  

0 0 2 2,0 5 5,0 15 15,0 31 31,0 

22  Jurusan merespon 

kebutuhan dan 

keluhan dari 

mahasiswa 

0 0 4 4,0 17 17,0 22 22,0 10 10,0 

23  Dosen menjawab 

pertanyaan dari 

mahasiswa baik di 

kelas maupun di 

luar kelas 

0 0 3 3,0 17 17,0 21 21,0 12 12,0 

24  Staff dan dosen 

bersikap ramah 

dan sopan 

0 0   4 4,0 17 17,0 22 22,0 10 10,0 

25 Staff mampu 

melayani 

mahasiswa dengan 

baik 

0 0 3 3,0 17 17,0 21 21,0 12 12,0 

26  Layanan 

administrasi 

mahasiswa di 

lakukan dengan 

cepat 

0 0 4 4,0 15 15,0 23 23,0 11 11,0 

 4. Assurance (Jaminan) 

27  Dosen di setiap 

prodi memiliki 

kompetensi yang 

sesuai dengan 

bidang ilmunya 

0 0 2 2,0 17 17,0 23 13,0 17 17,0 

28  Perilaku dosen 

dan staff 

menimbulkan rasa 

0 0 4 4,0 18 18,0 20 20,0 11 11,0 
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aman 

29  Prosedur 

akademik 

memudahkan 

mahasiswa dalam 

menjalani kegiatan 

perkuliahan 

0 0 5 5,0 11 11,0 25 25,0 12 12,0 

30  Proses 

perkuliahan 

dilaksanakan 

sesuai dengan 

jadwal yang di 

tentukan 

0 0 0 0,0 19 19,0 18 18,0 16 16,0 

31  Nilai akreditas 

yang dimiliki 

prodi sesuai 

dengan kualitas 

pendidikan 

0 0 2 2,0 15 15,0 22 22,0 14 14,0 

 5. Empaty (Perhatian) 

32  Dosen 

memberikan 

perhatian secara 

individu kepada 

mahasiswa 

0 0   4 4,0 16 16,0 22 22,0 11 11,0 

33  Dosen 

mendukung 

mahasiswa dalam 

mengasah 

kemampuan 

Softskill 

0 0 3 3,0 16 16,0 21 21,0 13 13,0 

34 Waktu kerja 

layanan 

menyesuaikan 

dengan kebutuhan 

mahasiswa  

0 0 5 5,0 10 10,0 28 28,0 10 10,0 
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35  Dosen dan staff 

meluangkan waktu 

jika mahasiswa 

ingin 

berkonsultasi 

0 

 

 

0 7 7,0 19 19,0 20 20,0 7 7,0 

36  Kesediaan 

petugas layanan 

membantu 

mahasiwa ketika 

mengalami 

kesulitan 

Akademik 

0 0 6 6,0 11 11,0 24 24,0 12 12,0 

 

Berdasarkan tabel 4.6 dapat diketahui bahwa pernyataan yang paling direspon 

variabel kepuasan mahasiswa berdasarkan tingkat kinerja adalah pernyataan nomor 

21 dengan pernyataan “Dosen dapat melayani komplain nilai dari mahasiswa” 

dengan jumlah responden yang menyatakan sangat setuju sebanyak31responden, 

setujusebanyak 15 responden, cukup setuju sebanyak 5 responden, dan tidak setuju 

sebanyak 2 responden, dan sementara pernyataan paling rendah di responden adalah 

pernyataan nomor 9dengan pernyataan “taman yang disediakan nyaman” dengan 

jumlah responden yang menyatakan sangat setuju11 responden, setujusebanyak 18 

responden, cukup setuju sebanyak 23 responden dan tidak setuju sebanyak 1 

responden. 

 

Tabel 4.7 

Deskripsi Jawaban Responden Universitas Teknokrat Indonesia 

Berdasarkan Tingkat Harapan 

 

No PERNYATAAN HARAPAN 

STP TP CP P SP 

F % F % F % F % F % 

 1. Tangibles/Bukti Fisik 

1 Kebersihan 

ruangan kelas baik 

0 0 11 11,0 14 14.0 22 22.0 6 6,0 

2 Tata letak ruang 

rapi 

0 0 2 2,0 8 8.0 29 29,0 14 14,0 
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3 Sirkulasi udara 

(AC) baik 

0 0 9 9,0 7 7.0 24 24.0 13 13.0 

4 Sarana ruang kelas 

(kursi, lantai) 

dalam kondisi baik 

0 0 9 9,0 7 7.0 24 24.0 13 13.0 

5 Kondisi ruang 

prodi nyaman 

0 0 11 11,0 14 14,0 22 22,0 6 6,0 

6 LCD/TV dalam 

ruang kelas dengan 

kondisi baik 

0 0 7  7,0 11 11,0 25 25,0 10 10,0 

7 Sarana Gedung 

yang memadai 

0 0 9 9,0 6 6,0 24 24,0 14 14,0 

8 Sarana parkir 

memadai 

0 0 11 11,0 14 14,0 22 22,0 6 6,0 

9 Taman yang 

disediakan nyaman 

0 0 7 7,0 20 20,0 15 15,0 11 11,0 

10 Akses Internet 

cepat 

0 0 13 13,0 10 10,0 22 22,0 8 8,0 

11 Toilet yang 

disediakan bersih 

0 0 9 9,0 9 9,0 17 17,0 18 18,0 

 2. Reliability (Kehandalan)  

12 Dosen selalu 

datang tepat waktu 

0 0 9 9,0 14 14,0 16 16,0 14 14,0 

13 Dosen 

menyampaikan 

materi ajardengan 

baik 

0 0 1 1,0 12 12,0 23 23,0 17 17,0 

14 Dosen 

memberikan 

penilaian secara 

objektif 

0 0 10 10,0 13 13,0 23 23,0 7 7,0 

15 Materi ajar yang 

disampaikan dosen 

sesuai dengan SAP 

dan GBPP 

0 0 6 6,0 8 8,0 15 15,0 24 24,0 

16 Staf akademik 0 0 2 2,0 15 15,0 21 21,0 15 15,0 
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mampu dalam 

melayani 

kepentingan 

mahasiswa 

17 Staf akademik 

tepat waktu dalam 

melayani 

mahasiswa 

0 0 10 10,0 12 12,0 25 25,0 6 6,0 

18 Staf akademik 

memberikan 

informasi secara 

akurat 

0 0 7 7,0 19 19,0 22 22,0 5 5,0 

19 Prosedur layanan 

mahasiswa tidak 

berbelit-belit 

0 0 7 7,0 15 15,0 26 26,0 5 5,0 

20 Dosen mengisi 

nilai UTS dan 

UAS mahasiswa 

tepat waktu 

 

0 0 0 0 14 14,0 20 20,0 19 19,0 

 3. Responsiveness (Tanggap) 

 

21 Dosen dapat 

melayani komplain 

nilai dari 

mahasiswa 

0 0 2 2,0 10 10,0 25 25,0 16 16,0 

22 Jurusan merespon 

kebutuhan dan 

keluhan dari 

mahasiswa 

0 0 11 11,0 14 14,0 22 22,0 6 6,0 

23 Dosen menjawab 

pertanyaan dari 

mahasiswa baik di 

kelas maupun di 

luar kelas 

0 0 12 12,0 12 12,0 21 21,0 8 8,0 

24 Staff dan dosen 

bersikap ramah 

0 0 11 11,0 14 14,0 22 22,0 6 6,0 
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dan sopan 

25 Staff mampu 

melayani 

mahasiswa dengan 

baik 

0 0 12 12,0 12 12,0 21 21,0 8 8,0 

26 Layanan 

administrasi 

mahasiswa di 

lakukan dengan 

cepat 

0 0 12 12,0 12 12,0 23 23,0 6 6,0 

 4. Assurance (Jaminan) 

27 Dosen di setiap 

prodi memiliki 

kompetensi yang 

sesuai dengan 

bidang ilmunya 

0 0 10 10,0 12 12,0 20 20,0 11 11,0 

28 Perilaku dosen dan 

staff menimbulkan 

rasa aman 

0 0 14 14,0 11 11,0 21 21,0 7 7,0 

29 Prosedur akademik 

memudahkan 

mahasiswa dalam 

menjalani kegiatan 

perkuliahan 

0 0 11 11,0 14 14,0 22 22,0 6 6,0 

30 Proses perkuliahan 

dilaksanakan 

sesuai dengan 

jadwal yang di 

tentukan 

0 0 0 0 14 14,0 20 20,0 19 19,0 

31 Nilai akreditas 

yang dimiliki prodi 

sesuai dengan 

kualitas 

pendidikan 

0 0 2 2.0 10 10,0 25 25,0 16 16,0 

 5. Empaty (Perhatian) 

32 Dosen 0 0 11 11,0 14 14,0 22 22,0 6 6,0 
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memberikan 

perhatian secara 

individu kepada 

mahasiswa 

33 Dosen mendukung 

mahasiswa dalam 

mengasah 

kemampuan 

Softskill 

0 0 12 12,0 12 12,0 21 21,0 8 8,0 

34 Waktu kerja 

layanan 

menyesuaikan 

dengan kebutuhan 

mahasiswa 

0 0 11 11,0 14 14,0 22 22,0 6 6,0 

35 Dosen dan staff 

meluangkan waktu 

jika mahasiswa 

ingin berkonsultasi 

0 

 

 

0 12 12,0 12 12,0 21 21,0 8 8,0 

36 Kesediaan petugas 

layanan membantu 

mahasiwa ketika 

mengalami 

kesulitan 

Akademik 

0 0 12 12,0 13 13,0   22 22,0 6 6,0 

Sumber : data di olah pada tahun 2019 

 

Berdasarkan tabel 4.7 dapat diketahui bahwa pernyataan yang paling direspon 

variabel kepuasan mahasiswa berdasarkan tingkat harapan adalah pernyataan 

nomor15 dengan pernyataan “materiajaryang di sampaikan dosen sesuai dengan SAP 

dan GBPP” dengan jumlah responden yang menyatakan sangat puas sebanyak 24 

responden, puas sebanyak 15 responden, cukup puas sebanyak 8 responden, dan tidak 

puas sebanyak 6 responden, dan  sementara pernyataan paling rendah di responden 

adalah pernyataan nomor 28 dengan pernyataan “perilaku dosen dan staff 

menimbukan rasa aman” dengan jumlah responden yang menyatakan sangat puas 7 

responden, puas sebanyak 21responden, cukup puas sebanyak 11 responden, dan 

tidak puas sebanyak 14 responden. 
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Tabel 4.8 

Deskripsi Jawaban  Responden IIB Darmajaya Berdasarkan Tingkat 

Kinerja 

 

No PERNYATAAN Kinerja 

STS TS CS S SS 

F % F % F % F % F % 

 1. Tangibles/Bukti Fisik 

1 Kebersihan 

ruangan kelas baik 

0 0 4 4,0 15 15.0 18 18.0 10 10,0 

2 Tata letak ruang 

rapi 

0 0 1 1,0 7 7.0 18 18,0 21 21,0 

3 Sirkulasi udara 

(AC) baik 

0 0 2 2,0 13 13.0 17 17.0 15 15.0 

4 Sarana ruang kelas 

(kursi, lantai) 

dalam kondisi baik 

0 0 2 2,0 7 7.0 13 13.0 25 25.0 

5 Kondisi ruang 

prodi nyaman 

0 0 4 4,0 15 15,0 18 18,0 10 10,0 

6 LCD/TV dalam 

ruang kelas dengan 

kondisi baik 

0 0 1  1,0 7 7,0 18 18,0 21 21,0 

7 Sarana Gedung 

yang memadai 

0 0 2 2,0 14 14,0 17 17,0 14 14,0 

8 Sarana parkir 

memadai 

0 0 5 5,0 15 15,0 19 19,0 8 8,0 

9 Taman yang 

disediakan nyaman 

0 0 1 1,0 21 21,0 14 14,0 11 11,0 

10 Akses Internet 

cepat 

0 0 3 3,0 16 16,0 18 18,0 10 10,0 

11 Toilet yang 

disediakan bersih 

0 0 1 1,0 5 5,0 16 16,0 25 25,0 

 2. Reliability (Kehandalan)  

12 Dosen selalu 

datang tepat waktu 

0 0 1 1,0 9 9,0 20 20,0 17 17,0 

13 Dosen 0 0 1 1,0 17 17,0 19 19,0 10 10,0 
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menyampaikan 

materi ajardengan 

baik 

14 Dosen 

memberikan 

penilaian secara 

objektif 

0 0 2 2,0 12 12,0 20 20,0 13 13,0 

15 Materi ajar yang 

disampaikan dosen 

sesuai dengan SAP 

dan GBPP 

0 0 2 2,0 16 16,0 18 18,0 11 11,0 

16 Staf akademik 

mampu dalam 

melayani 

kepentingan 

mahasiswa 

0 0 2 2,0 17 17,0 15 15,0 13 13,0 

17 Staf akademik 

tepat waktu dalam 

melayani 

mahasiswa 

0 0 4 4,0 10 10,0 22 22,0 11 11,0 

18 Staf akademik 

memberikan 

informasi secara 

akurat 

0 0 0 0,0 21 21,0 15 15,0 11 11,0 

19 Prosedur layanan 

mahasiswa tidak 

berbelit-belit 

0 0 0 0,0 19 19,0 19 19,0 9 9,0 

20 Dosen mengisi 

nilai UTS dan 

UAS mahasiswa 

tepat waktu 

 

0 0 0 0 18 18,0 16 16,0 13 13,0 

 3. Responsiveness (Tanggap) 

 

21 Dosen dapat 

melayani komplain 

nilai dari 

0 0 1 1,0 4 4,0 13 13,0 29 29,0 
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mahasiswa 

22 Jurusan merespon 

kebutuhan dan 

keluhan dari 

mahasiswa 

0 0 4  4,0 16 16,0 18 18,0 9 9,0 

23 Dosen menjawab 

pertanyaan dari 

mahasiswa baik di 

kelas maupun di 

luar kelas 

0 0 3 3,0 16 16,0 18 18,0 10 10,0 

24 Staff dan dosen 

bersikap ramah 

dan sopan 

0 0 4 4,0 16 16,0 18 18,0 9 9,0 

25 Staff mampu 

melayani 

mahasiswa dengan 

baik 

0 0 3 3,0 16 16,0 18 18,0 10 10,0 

26 Layanan 

administrasi 

mahasiswa di 

lakukan dengan 

cepat 

0 0 3 3,0 14 14,0 21 21,0 9 9,0 

 4. Assurance (Jaminan) 

27 Dosen di setiap 

prodi memiliki 

kompetensi yang 

sesuai dengan 

bidang ilmunya 

0 0 2 2,0 16 16,0 19 19,0 10 10,0 

28 Perilaku dosen dan 

staff menimbulkan 

rasa aman 

0 0 4 4,0 17 17,0 17 17,0 9 9,0 

29 Prosedur akademik 

memudahkan 

mahasiswa dalam 

menjalani kegiatan 

perkuliahan 

0 0 5 5,0 10 10,0 21 21,0 11 11,0 
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30 Proses perkuliahan 

dilaksanakan 

sesuai dengan 

jadwal yang di 

tentukan 

0 0 0 0 17 17,0 16 16,0 14 14,0 

31 Nilai akreditas 

yang dimiliki prodi 

sesuai dengan 

kualitas 

pendidikan 

0 0 1 1.0 14 14,0 20 20,0 12 12,0 

 5. Empaty (Perhatian) 

32 Dosen 

memberikan 

perhatian secara 

individu kepada 

mahasiswa 

0 0 4 4,0 15 15,0 18 18,0 10 10,0 

33 Dosen mendukung 

mahasiswa dalam 

mengasah 

kemampuan 

Softskill 

0 0 3 3,0 15 15,0 18 18,0 11 11,0 

34 Waktu kerja 

layanan 

menyesuaikan 

dengan kebutuhan 

mahasiswa 

0 0 5 5,0 9 9,0 24 24,0 9 9,0 

35 Dosen dan staff 

meluangkan waktu 

jika mahasiswa 

ingin berkonsultasi 

0 

 

 

0 6 6,0 17 17,0 18 18,0 6 6,0 

36 Kesediaan petugas 

layanan membantu 

mahasiwa ketika 

mengalami 

kesulitan 

Akademik 

0 0 5 5,0 10 10,0   22 22,0 10 10,0 

Sumber : data di olah pada tahun 2019 
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Berdasarkan tabel 4.8 dapat diketahui bahwa pernyataan yang paling direspon 

variabel kepuasan mahasiswa berdasarkan tingkat kinerja adalah pernyataan nomor 4 

dengan pernyataan “sarana ruang kelas (kursi, lantai dalam kondisi baik” dengan 

jumlah responden yang menyatakan sangat setujusebanyak 25 responden, setuju 

sebanyak 13 responden, cukup setuju sebanyak 7 responden, dan tidak setuju 2 

sebanyak 6 responden, dan  sementara pernyataan paling rendah di responden adalah 

pernyataan nomor 18 dengan pernyataan “staff akademik memberikan informasi 

secara akurat” dengan jumlah responden yang menyatakan sangat setuju 11 

responden, setuju sebanyak 15 responden, cukup setuju sebanyak 21 responden. 

 

Tabel 4.9 

Deskripsi Jawaban Responden IIB Darmajaya Berdasarkan Tingkat 

Harapan 

 

No PERNYATAAN HARAPAN 

STP TP CP P SP 

F % F % F % F % F % 

 1. Tangibles/Bukti Fisik 

1 Kebersihan 

ruangan kelas baik 

0 0 11 11,0 13 13.0 18 18.0 5 5,0 

2 Tata letak ruang 

rapi 

0 0 2 2,0 8 8.0 23 23,0 14 14,0 

3 Sirkulasi udara 

(AC) baik 

0 0 9 9,0 6 6.0 20 20.0 12 12.0 

4 Sarana ruang kelas 

(kursi, lantai) 

dalam kondisi baik 

0 0 9 9,0 6 6.0 20 20.0 12 12.0 

5 Kondisi ruang 

prodi nyaman 

0 0 11 11,0 13 13,0 18 18,0 5 5,0 

6 LCD/TV dalam 

ruang kelas dengan 

kondisi baik 

0 0 7  7,0 10 10,0 22 22,0 8 8,0 

7 Sarana Gedung 

yang memadai 

0 0 9 9,0 5 5,0 20 20,0 13 13,0 

8 Sarana parkir 0 0 11 11,0 13 13,0 18 18,0 5 5,0 
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memadai 

9 Taman yang 

disediakan nyaman 

0 0 7 7,0 18 18,0 11 11,0 11 11,0 

10 Akses Internet 

cepat 

0 0 13 13,0 9 9,0 19 19,0 6 6,0 

11 Toilet yang 

disediakan bersih 

0 0 9 9,0 8 8,0 15 15,0 15 15,0 

 2. Reliability (Kehandalan)  

12 Dosen selalu 

datang tepat waktu 

0 0 9 9,0 10 10,0 16 16,0 12 12,0 

13 Dosen 

menyampaikan 

materi ajardengan 

baik 

0 0 1 1,0 12 12,0 19 19,0 15 15,0 

14 Dosen 

memberikan 

penilaian secara 

objektif 

0 0 9 9,0 12 12,0 21 21,0 5 5,0 

15 Materi ajar yang 

disampaikan dosen 

sesuai dengan SAP 

dan GBPP 

0 0 6 6,0 8 8,0 11 11,0 22 22,0 

16 Staf akademik 

mampu dalam 

melayani 

kepentingan 

mahasiswa 

0 0 2 2,0 14 14,0 18 18,0 13 13,0 

17 Staf akademik 

tepat waktu dalam 

melayani 

mahasiswa 

0 0 10 10,0 11 11,0 22 22,0 4 4,0 

18 Staf akademik 

memberikan 

informasi secara 

akurat 

0 0 7 7,0 17 17,0 20 20,0 3 3,0 

19 Prosedur layanan 0 0 7 7,0 14 14,0 23 23,0 3 3,0 
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mahasiswa tidak 

berbelit-belit 

20 Dosen mengisi 

nilai UTS dan 

UAS mahasiswa 

tepat waktu 

 

0 0 0 0 12 12,0 18 18,0 17 17,0 

 3. Responsiveness (Tanggap) 

 

21 Dosen dapat 

melayani komplain 

nilai dari 

mahasiswa 

0 0 1 1,0 9 9,0 23 23,0 14 14,0 

22 Jurusan merespon 

kebutuhan dan 

keluhan dari 

mahasiswa 

0 0 11 11,0 13 13,0 18 18,0 5 5,0 

23 Dosen menjawab 

pertanyaan dari 

mahasiswa baik di 

kelas maupun di 

luar kelas 

0 0 12 12,0 11 11,0 18 18,0 6 6,0 

24 Staff dan dosen 

bersikap ramah 

dan sopan 

0 0 11 11,0 13 13,0 18 18,0 5 5,0 

25 Staff mampu 

melayani 

mahasiswa dengan 

baik 

0 0 12 12,0 11 11,0 18 18,0 6 6,0 

26 Layanan 

administrasi 

mahasiswa di 

lakukan dengan 

cepat 

0 0 11 11,0 11 11,0 21 21,0 4 4,0 

 4. Assurance (Jaminan) 

27 Dosen di setiap 0 0 9 9,0 11 11,0 16 16,0 10 10,0 
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prodi memiliki 

kompetensi yang 

sesuai dengan 

bidang ilmunya 

28 Perilaku dosen dan 

staff menimbulkan 

rasa aman 

0 0 14 14,0 10 10,0 18 18,0 5 5,0 

29 Prosedur akademik 

memudahkan 

mahasiswa dalam 

menjalani kegiatan 

perkuliahan 

0 0 11 11,0 13 13,0 18 18,0 5  5,0 

30 Proses perkuliahan 

dilaksanakan 

sesuai dengan 

jadwal yang di 

tentukan 

0 0 0 0 12 12,0 18 18,0 17 17,0 

31 Nilai akreditas 

yang dimiliki prodi 

sesuai dengan 

kualitas 

pendidikan 

0 0 1 1.0 9 9,0 23 23,0 14 14,0 

 5. Empaty (Perhatian) 

32 Dosen 

memberikan 

perhatian secara 

individu kepada 

mahasiswa 

0 0 11 11,0 13 13,0 18 18,0 5 5,0 

33 Dosen mendukung 

mahasiswa dalam 

mengasah 

kemampuan 

Softskill 

0 0 12 12,0 11 11,0 18 18,0 6 6,0 

34 Waktu kerja 

layanan 

menyesuaikan 

0 0 11 11,0 13 13,0 18 18,0 5 5,0 
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dengan kebutuhan 

mahasiswa 

35 Dosen dan staff 

meluangkan waktu 

jika mahasiswa 

ingin berkonsultasi 

0 

 

 

0 12 12,0 11 11,0 18 18,0 6 6,0 

36 Kesediaan petugas 

layanan membantu 

mahasiwa ketika 

mengalami 

kesulitan 

Akademik 

0 0 11 11,0 12 12,0   20 20,0 4 4,0 

Sumber : data di olah pada tahun 2019 

Berdasarkan tabel 4.9 dapat diketahui bahwa pernyataan yang paling direspon 

variabel kepuasan mahasiswa berdasarkan tingkat harapan adalah pernyataan nomor 

15 dengan pernyataan “materiajaryang di sampaikan dosen sesuai dengan SAP dan 

GBPP” dengan jumlah responden yang menyatakan sangat puas sebanyak 22 

responden, puas sebanyak 11 responden, cukup puas sebanyak 8 responden, dan tidak 

puas sebanyak 6 responden, dan  sementara pernyataan paling rendah di responden 

adalah pernyataan nomor 28 dengan pernyataan “perilaku dosen dan staff 

menimbukan rasa aman” dengan jumlah responden yang menyatakan sangat puas 5 

responden, puas sebanyak 10 responden, cukup puas sebanyak 18 responden, dan 

tidak puas sebanyak 14 responden.   

 

 

Tabel 4.10 

Deskripsi Jawaban Responden Universitas Muhammdiyah Lampung 

Berdasarkan Tingkat Kinerja 

 

No PERNYATAAN Kinerja 

STS TS CS S SS 

F % F % F % F % F % 

 2. Tangibles/Bukti Fisik 

1 Kebersihan 

ruangan kelas baik 

0 0 0 0,0 3 3.0 6 6.0 5 5,0 

2 Tata letak ruang 0 0 0 0,0 0 0.0 7 7,0 7 7,0 
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rapi 

3 Sirkulasi udara 

(AC) baik 

0 0 0 0,0 0 0.0 9 9.0 5 5.0 

4 Sarana ruang kelas 

(kursi, lantai) 

dalam kondisi baik 

0 0 0 0,0 5 5.0 8 8.0 1 1.0 

5 Kondisi ruang 

prodi nyaman 

0 0 1 1,0 4 4,0 7   7,0 2 2,0 

6 LCD/TV dalam 

ruang kelas dengan 

kondisi baik 

0 0 0 0,0 5 5.0 8 8.0 1 1.0 

7 Sarana Gedung 

yang memadai 

0 0 1 1,0 4 4,0 7   7,0 2 2,0 

8 Sarana parkir 

memadai 

0 0 0 0,0 7 7,0 6 6,0 1 1,0 

9 Taman yang 

disediakan nyaman 

0 0 0 0,0 3 3,0 6 6,0 5 5,0 

10 Akses Internet 

cepat 

0 0 0 0,0 0 0,0 7 7,0 7 7,0 

11 Toilet yang 

disediakan bersih 

0 0 0 0,0 0 0,0 9 9,0 5 5,0 

 2. Reliability (Kehandalan)  

12 Dosen selalu 

datang tepat waktu 

0 0 0 0,0 5 5,0 8 8,0 1 1,0 

13 Dosen 

menyampaikan 

materi ajardengan 

baik 

0 0 1 1,0 4 4,0 7 7,0 2 2,0 

14 Dosen 

memberikan 

penilaian secara 

objektif 

0 0 0 0,0 5 5,0 8 8,0 1 1,0 

15 Materi ajar yang 

disampaikan dosen 

sesuai dengan SAP 

dan GBPP 

0 0 1 1,0 4 4,0 7 7,0 2 2,0 
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16 Staf akademik 

mampu dalam 

melayani 

kepentingan 

mahasiswa 

0 0 0 0,0 7 7,0 6 6,0 1 1,0 

17 Staf akademik 

tepat waktu dalam 

melayani 

mahasiswa 

0 0 1 1,0 2 2,0 6 6,0 5 5,0 

18 Staf akademik 

memberikan 

informasi secara 

akurat 

0 0 0 0,0 3 3,0 5 5,0 6 6,0 

19 Prosedur layanan 

mahasiswa tidak 

berbelit-belit 

0 0 0 0,0 4 4,0 5 5,0 5 5,0 

20 Dosen mengisi 

nilai UTS dan 

UAS mahasiswa 

tepat waktu 

 

0 0 0 0 4 4,0 5 5,0 5 5,0 

 3. Responsiveness (Tanggap) 

 

21 Dosen dapat 

melayani komplain 

nilai dari 

mahasiswa 

0 0 0 0,0 2 2,0 1 1,0 11 11,0 

22 Jurusan merespon 

kebutuhan dan 

keluhan dari 

mahasiswa 

0 0 0  0,0 4 4,0 5 5,0 5 5,0 

23 Dosen menjawab 

pertanyaan dari 

mahasiswa baik di 

kelas maupun di 

luar kelas 

0 0 0 0,0 4 4,0 5 5,0 5 5,0 

24 Staff dan dosen 0 0 0 0,0 4 4,0 5 5,0 5 5,0 
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bersikap ramah 

dan sopan 

25 Staff mampu 

melayani 

mahasiswa dengan 

baik 

0 0 0 0,0 4 4,0 5 5,0 5 5,0 

26 Layanan 

administrasi 

mahasiswa di 

lakukan dengan 

cepat 

0 0 0 0,0 4 4,0 5 5,0 5 5,0 

 4. Assurance (Jaminan) 

27 Dosen di setiap 

prodi memiliki 

kompetensi yang 

sesuai dengan 

bidang ilmunya 

0 0 0 0,0 0 0,0 9 9,0 5 5,0 

28 Perilaku dosen dan 

staff menimbulkan 

rasa aman 

0 0 0 0,0 8 8,0 5 5,0 1 1,0 

29 Prosedur akademik 

memudahkan 

mahasiswa dalam 

menjalani kegiatan 

perkuliahan 

0 0 0 0,0 8 8,0 5 5,0 1 1,0 

30 Proses perkuliahan 

dilaksanakan 

sesuai dengan 

jadwal yang di 

tentukan 

0 0 0 0 0 0,0 7 7,0 7 7,0 

31 Nilai akreditas 

yang dimiliki prodi 

sesuai dengan 

kualitas 

pendidikan 

0 0 0 0,0 0 0,0 9 9,0 5 5,0 

 5. Empaty (Perhatian) 
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32 Dosen 

memberikan 

perhatian secara 

individu kepada 

mahasiswa 

0 0 0 0,0 5 5,0 8 8,0 1 1,0 

33 Dosen mendukung 

mahasiswa dalam 

mengasah 

kemampuan 

Softskill 

0 0 1 1,0 4 4,0 7 7,0 2 2,0 

34 Waktu kerja 

layanan 

menyesuaikan 

dengan kebutuhan 

mahasiswa 

0 0 0 0,0 5 5,0 8 8,0 1 1,0 

35 Dosen dan staff 

meluangkan waktu 

jika mahasiswa 

ingin berkonsultasi 

0 

 

 

1 1,0 4 4,0 7 7,0 2 2,0 1 

36 Kesediaan petugas 

layanan membantu 

mahasiwa ketika 

mengalami 

kesulitan 

Akademik 

0 0 0,0 5 5,0 8 8,0 1 1,0 0 

Sumber : data di olah pada tahun 2019 

Berdasarkan tabel 4.10 dapat diketahui bahwa pernyataan yang paling direspon 

variabel kepuasan mahasiswa berdasarkan tingkat kinerja adalah pernyataan nomor 

21 dengan pernyataan “Dosen dapat melayani komplain nilai dari mahasiswa” dengan 

jumlah responden yang menyatakan sangat setuju sebanyak 11 responden, setuju 

sebanyak 1 responden, cdan ukup setuju sebanyak 2 responden, dan  sementara 

pernyataan paling rendah di responden adalah pernyataan nomor 16 dengan 

pernyataan “staff akademik mampu dalam melayani kepentingan mahasiswa” dengan 

jumlah responden yang menyatakan sangat setuju 1 responden, setuju sebanyak 6 

responden, cukup setuju sebanyak 7 responden. 
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Tabel 4.11 

Deskripsi Jawaban Responden Universitas Muhammadiyah Lampung 

Berdasarkan Tingkat Harapan 

 

No PERNYATAAN HARAPAN 

STP TP CP P SP 

F % F % F % F % F % 

 2. Tangibles/Bukti Fisik 

1 Kebersihan 

ruangan kelas baik 

0 0 0 0,0 5 5.0 8 8.0 1 1,0 

2 Tata letak ruang 

rapi 

0 0 0 0,0 0 0.0 7 7,0 7 7,0 

3 Sirkulasi udara 

(AC) baik 

0 0 2 2,0 2 2.0 8 8.0 2 2.0 

4 Sarana ruang kelas 

(kursi, lantai) 

dalam kondisi baik 

0 0 1 1,0 3 3.0 5 5.0 5 5.0 

5 Kondisi ruang 

prodi nyaman 

0 0 0 0,0 5 5,0 8 8,0 1 1,0 

6 LCD/TV dalam 

ruang kelas dengan 

kondisi baik 

0 0 0  0,0 1 1,0 5 5,0 8 8,0 

7 Sarana Gedung 

yang memadai 

0 0 0 0,0 0 0,0 9 9,0 5 5,0 

8 Sarana parkir 

memadai 

0 0 0 0,0 1 1,0 8 8,0 1 1,0 

9 Taman yang 

disediakan nyaman 

0 0 0 0,0 5 5,0 6 6,0 3 3,0 

10 Akses Internet 

cepat 

0 0 2 2,0 2 2.0 8 8.0 2 2.0 

11 Toilet yang 

disediakan bersih 

0 0 1 1,0 3 3.0 5 5.0 5 5.0 

 2. Reliability (Kehandalan)  

12 Dosen selalu 

datang tepat waktu 

0 0 1 1,0 4 4,0 7 7,0 2 2,0 

13 Dosen 0 0 0  0,0 1 1,0 5 5,0 8 8,0 
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menyampaikan 

materi ajardengan 

baik 

14 Dosen 

memberikan 

penilaian secara 

objektif 

0 0 0 0,0 5 5,0 8 8,0 1 1,0 

15 Materi ajar yang 

disampaikan dosen 

sesuai dengan SAP 

dan GBPP 

0 0 0 0,0 0 0,0 9 9,0 5 5,0 

16 Staf akademik 

mampu dalam 

melayani 

kepentingan 

mahasiswa 

0 0 0 0,0 0 0,0 7 7,0 7 7,0 

17 Staf akademik 

tepat waktu dalam 

melayani 

mahasiswa 

0 0 1 1,0 4 4,0 7 7,0 2 2,0 

18 Staf akademik 

memberikan 

informasi secara 

akurat 

0 0 0 0,0 5 5,0 8 8,0 1 1,0 

19 Prosedur layanan 

mahasiswa tidak 

berbelit-belit 

0 0 1 1,0 4 4,0 7 7,0 2 2,0 

20 Dosen mengisi 

nilai UTS dan 

UAS mahasiswa 

tepat waktu 

 

0 0 0 0,0 0 0,0 7 7,0 7 7,0 

 3. Responsiveness (Tanggap) 

 

21 Dosen dapat 

melayani komplain 

nilai dari 

0 0 0 0,0 0 0,0 9 9,0 5 5,0 
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mahasiswa 

22 Jurusan merespon 

kebutuhan dan 

keluhan dari 

mahasiswa 

0 0 0 0,0 5 5,0 8 8,0 1 1,0 

23 Dosen menjawab 

pertanyaan dari 

mahasiswa baik di 

kelas maupun di 

luar kelas 

0 0 1 1,0 4 4,0 7 7,0 2 2,0 

24 Staff dan dosen 

bersikap ramah 

dan sopan 

0 0 0 0,0 5 5,0 8 8,0 1 1,0 

25 Staff mampu 

melayani 

mahasiswa dengan 

baik 

0 0 1 1,0 4 4,0 7 7,0 2 2,0 

26 Layanan 

administrasi 

mahasiswa di 

lakukan dengan 

cepat 

0 0 0 0,0 0 0,0 7 7,0 7 7,0 

 4. Assurance (Jaminan) 

27 Dosen di setiap 

prodi memiliki 

kompetensi yang 

sesuai dengan 

bidang ilmunya 

0 0 0 0,0 3 3,0 6 6,0 5 5,0 

28 Perilaku dosen dan 

staff menimbulkan 

rasa aman 

0 0 2 2,0 2 2,0 8 8,0 2 2,0 

29 Prosedur akademik 

memudahkan 

mahasiswa dalam 

menjalani kegiatan 

perkuliahan 

0 0 0 0,0 5 5,0 8 8,0 1 1,0 



62 

 

30 Proses perkuliahan 

dilaksanakan 

sesuai dengan 

jadwal yang di 

tentukan 

0 0 0 0 0,0 0 0,0 7 7,0 7 

31 Nilai akreditas 

yang dimiliki prodi 

sesuai dengan 

kualitas 

pendidikan 

0 0 0 0,0 0 0,0 9 9,0 5 5,0 

 5. Empaty (Perhatian) 

32 Dosen 

memberikan 

perhatian secara 

individu kepada 

mahasiswa 

0 0 0 0,0 5 5,0 8 8,0 1 1,0 

33 Dosen mendukung 

mahasiswa dalam 

mengasah 

kemampuan 

Softskill 

0 0 1 1,0 4 4,0 7 7,0 2 2,0 

34 Waktu kerja 

layanan 

menyesuaikan 

dengan kebutuhan 

mahasiswa 

0 0 0 0,0 5 5,0 8 8,0 1 1,0 

35 Dosen dan staff 

meluangkan waktu 

jika mahasiswa 

ingin berkonsultasi 

0 

 

 

0 1 1,0 4 4,0 7 7,0 2 2,0 

36 Kesediaan petugas 

layanan membantu 

mahasiwa ketika 

mengalami 

kesulitan 

Akademik 

0 0 0 0,0 5 5,0 8 8,0 1 1,0 

Sumber : data di olah pada tahun 2019 
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Berdasarkan tabel 4.11 dapat diketahui bahwa pernyataan yang paling direspon 

variabel kepuasan mahasiswa berdasarkan tingkat harapan adalah pernyataan nomor 

13 dengan pernyataan “dosen menyampaikan materi ajardengan baik” dengan jumlah 

responden yang menyatakan sangat puas sebanyak 8 responden, puas sebanyak 5 

responden, cukup puas sebanyak 1 responden, dan  sementara pernyataan paling 

rendah di responden adalah pernyataan nomor 14 dengan pernyataan “Dosen 

memberikan penilaian secara objektif” dengan jumlah responden yang menyatakan 

sangat puas 1 responden, puas sebanyak 8 responden, cukup puas sebanyak 5 

responden.   

 

 

4.2 Hasil Uji Persyaratan Instrumen 

Sebelum dilakukan pengolahan  

data maka selur jawaban yang diberikan oleh responden di uji dengan uji 

validitas  dan uji reabilitas yang diuji cobakan pada responden. Uji validitas 

dilakukan dengan menggunakan korelasi product momen. Dengan penelitian 

ini, uji vadilitas untuk menghitung data yang akan dihitung dan proses 

pengajuan dilakukan dengan menggunakan aplikasi IBM SPSS 25. Hasil 

pengujian vadilitas menggunakan kriteria pangujian untuk uji adalah apa bila 

Sig < 0,05( Alpa),  maka valid dan apabila nilai Sig > 0,05 (Alpa) maka tidak 

valid.  

4.2.1 Hasil Uji Vadilitas 

 

Tabel 4.12 

Hasil Uji Vadilitas kuesioner Universitas Teknokrat Indonesia 

Berdasarkan  Kinerja 

 

Pernyataan Signifikasi Alpa (0,05) Kesimpulan 

Butir 1 0,000 0,05 Valid 

Butir 2 0,001 0,05 Valid 

Butir 3 0,000 0,05 Valid 

Butir 4 0,005 0,05 Valid 

Butir 5 0,000 0,05 Valid 

Butir 6 0,001 0,05 Valid 

Butir 7 0,000 0,05 Valid 

Butir 8 0,005 0,05 Valid 
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Butir 9 0,000 0,05 Valid 

Butir 10 0,001 0,05 Valid 

Butir 11 0,000 0,05 Valid 

Butir 12 0,000 0,05 Valid 

Butir 13 0,000 0,05 Valid 

Butir 14 0,001 0,05 Valid 

Butir 15 0,000 0,05 Valid 

Butir 16 0,000 0,05 Valid 

Butir 17 0,000 0,05 Valid 

Butir 18 0,000 0,05 Valid 

Butir 19 0,000 0,05 Valid 

Butir 20 0,000 0,05 Valid 

Butir 21 0,000 0,05 Valid 

Butir 22 0,000 0,05 Valid 

Butir 23 0,000 0,05 Valid 

Butir 24 0,000 0,05 Valid 

Butir 25 0,000 0,05 Valid 

Butir 26 0,000 0,05 Valid 

Butir 27 0,004 0,05 Valid 

Butir 28 0,000 0,05 Valid 

Butir 29 0,000 0,05 Valid 

Butir 30 0,000 0,05 Valid 

Butir 31 0,000 0,05 Valid 

Butir 32 0,000 0,05 Valid 

Butir 33 0,000 0,05 Valid 

Butir 34 0,001 0,05 Valid 

Butir 35 0,028 0,05 Valid 

Butir 36 0,000 0,05 Valid 

Sumber : data diolah pada tahun 2019 

 

Berdasarkan tabel 4.12 uji validitas variabel dengan menampilkan seluruh 

item pernyataan yang bersangkutan mengenai kepuasan mahasiswa atas 

layanan berdasarkan harapan. Hasil yang di dapat yaitu nilai sig < 0,05 

(alpha). Dengan demikian seluruh item pernyataan mengenai kepuasan 

mahasiswa atas pelayanan berdasarkan harapan di nyatakan valid. 
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Tabel 4.13 

Hasil Uji Vadilitas kuesioner Universitas Teknokrat Indonesia 

Berdasarkan  Harapan 

 

Pernyataan Signifikasi Alpa (0,05) Kesimpulan 

Butir 1 0,000 0,05 Valid 

Butir 2 0,000 0,05 Valid 

Butir 3 0,000 0,05 Valid 

Butir 4 0,006 0,05 Valid 

Butir 5 0,000 0,05 Valid 

Butir 6 0,000 0,05 Valid 

Butir 7 0,000 0,05 Valid 

Butir 8 0,000 0,05 Valid 

Butir 9 0,000 0,05 Valid 

Butir 10 0,000 0,05 Valid 

Butir 11 0,000 0,05 Valid 

Butir 12 0,000 0,05 Valid 

Butir 13 0,000 0,05 Valid 

Butir 14 0,000 0,05 Valid 

Butir 15 0,000 0,05 Valid 

Butir 16 0,000 0,05 Valid 

Butir 17 0,000 0,05 Valid 

Butir 18 0,000 0,05 Valid 

Butir 19 0,000 0,05 Valid 

Butir 20 0,000 0,05 Valid 

Butir 21 0,000 0,05 Valid 

Butir 22 0,000 0,05 Valid 

Butir 23 0,000 0,05 Valid 

Butir 24 0,000 0,05 Valid 

Butir 25 0,000 0,05 Valid 

Butir 26 0,000 0,05 Valid 

Butir 27 0,000 0,05 Valid 

Butir 28 0,000 0,05 Valid 

Butir 29 0,000 0,05 Valid 

Butir 30 0,000 0,05 Valid 

Butir 31 0,000 0,05 Valid 
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Butir 32 0,000 0,05 Valid 

Butir 33 0,000 0,05 Valid 

Butir 34 0,000 0,05 Valid 

Butir 35 0,000 0,05 Valid 

Butir 36 0,000 0,05 Valid 

Sumber : data diolah pada tahun 2019 

 

Berdasarkan tabel 4.13 uji validitas variabel dengan menampilkan seluruh 

item pernyataan yang bersangkutan mengenai kepuasan mahasiswa atas 

layanan berdasarkan kinerja. Hasil yang di dapat yaitu nilai sig < 0,05 (alpha). 

Dengan demikian seluruh item pernyataan mengenai kepuasan mahasiswa 

atas pelayanan berdasarkan kinerja di nyatakan valid.  

 

Tabel 4.14 

Hasil Uji Vadilitas kuesioner IIB Darmajaya Berdasarkan  Kinerja 

 

Pernyataan Signifikasi Alpa (0,05) Kesimpulan 

Butir 1 0,000 0,05 Valid 

Butir 2 0,001 0,05 Valid 

Butir 3 0,000 0,05 Valid 

Butir 4 0,003 0,05 Valid 

Butir 5 0,000 0,05 Valid 

Butir 6 0,001 0,05 Valid 

Butir 7 0,000 0,05 Valid 

Butir 8 0,001 0,05 Valid 

Butir 9 0,000 0,05 Valid 

Butir 10 0,000 0,05 Valid 

Butir 11 0,000 0,05 Valid 

Butir 12 0,029 0,05 Valid 

Butir 13 0,000 0,05 Valid 

Butir 14 0,000 0,05 Valid 

Butir 15 0,001 0,05 Valid 

Butir 16 0,000 0,05 Valid 

Butir 17 0,000 0,05 Valid 

Butir 18 0,000 0,05 Valid 

Butir 19 0,000 0,05 Valid 
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Butir 20 0,000 0,05 Valid 

Butir 21 0,011 0,05 Valid 

Butir 22 0,000 0,05 Valid 

Butir 23 0,000 0,05 Valid 

Butir 24 0,000 0,05 Valid 

Butir 25 0,000 0,05 Valid 

Butir 26 0,000 0,05 Valid 

Butir 27 0,000 0,05 Valid 

Butir 28 0,013 0,05 Valid 

Butir 29 0,000 0,05 Valid 

Butir 30 0,000 0,05 Valid 

Butir 31 0,000 0,05 Valid 

Butir 32 0,000 0,05 Valid 

Butir 33 0,000 0,05 Valid 

Butir 34 0,005 0,05 Valid 

Butir 35 0,030 0,05 Valid 

Butir 36 0,000 0,05 Valid 

Sumber : data diolah pada tahun 2019 

 

Berdasarkan tabel 4.14 uji validitas variabel dengan menampilkan seluruh 

item pernyataan yang bersangkutan mengenai kepuasan mahasiswa atas 

layanan berdasarkan kinerja. Hasil yang di dapat yaitu nilai sig < 0,05 (alpha). 

Dengan 

 

Tabel 4.15 

Hasil Uji Vadilitas kuesioner IIB Darmajaya Berdasarkan  Harapan 

 

Pernyataan Signifikasi Alpa (0,05) Kesimpulan 

Butir 1 0,000 0,05 Valid 

Butir 2 0,000 0,05 Valid 

Butir 3 0,000 0,05 Valid 

Butir 4 0,006 0,05 Valid 

Butir 5 0,000 0,05 Valid 

Butir 6 0,000 0,05 Valid 

Butir 7 0,000 0,05 Valid 

Butir 8 0,000 0,05 Valid 
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Butir 9 0,000 0,05 Valid 

Butir 10 0,000 0,05 Valid 

Butir 11 0,000 0,05 Valid 

Butir 12 0,000 0,05 Valid 

Butir 13 0,000 0,05 Valid 

Butir 14 0,000 0,05 Valid 

Butir 15 0,000 0,05 Valid 

Butir 16 0,000 0,05 Valid 

Butir 17 0,000 0,05 Valid 

Butir 18 0,000 0,05 Valid 

Butir 19 0,000 0,05 Valid 

Butir 20 0,000 0,05 Valid 

Butir 21 0,000 0,05 Valid 

Butir 22 0,000 0,05 Valid 

Butir 23 0,000 0,05 Valid 

Butir 24 0,000 0,05 Valid 

Butir 25 0,000 0,05 Valid 

Butir 26 0,000 0,05 Valid 

Butir 27 0,000 0,05 Valid 

Butir 28 0,000 0,05 Valid 

Butir 29 0,000 0,05 Valid 

Butir 30 0,000 0,05 Valid 

Butir 31 0,000 0,05 Valid 

Butir 32 0,000 0,05 Valid 

Butir 33 0,000 0,05 Valid 

Butir 34 0,000 0,05 Valid 

Butir 35 0,000 0,05 Valid 

Butir 36 0,000 0,05 Valid 

Sumber : data diolah pada tahun 2019 

 

Berdasarkan tabel 4.15 uji validitas variabel dengan menampilkan seluruh 

item pernyataan yang bersangkutan mengenai kepuasan mahasiswa atas 

layanan berdasarkan kinerja. Hasil yang di dapat yaitu nilai sig < 0,05 (alpha). 

Dengan 
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Tabel 4.16 

Hasil Uji Vadilitas kuesioner Universitas Muhammadiyah Lampung 

Berdasarkan  Kinerja 

 

Pernyataan Signifikasi Alpa (0,05) Kesimpulan 

Butir 1 0,000 0,05 Valid 

Butir 2 0,000 0,05 Valid 

Butir 3 0,047 0,05 Valid 

Butir 4 0,000 0,05 Valid 

Butir 5 0,000 0,05 Valid 

Butir 6 0,045 0,05 Valid 

Butir 7 0,021 0,05 Valid 

Butir 8 0,000 0,05 Valid 

Butir 9 0,002 0,05 Valid 

Butir 10 0,047 0,05 Valid 

Butir 11 0,000 0,05 Valid 

Butir 12 0,000 0,05 Valid 

Butir 13 0,000 0,05 Valid 

Butir 14 0,000 0,05 Valid 

Butir 15 0,047 0,05 Valid 

Butir 16 0,000 0,05 Valid 

Butir 17 0,000 0,05 Valid 

Butir 18 0,000 0,05 Valid 

Butir 19 0,000 0,05 Valid 

Butir 20 0,000 0,05 Valid 

Butir 21 0,045 0,05 Valid 

Butir 22 0,000 0,05 Valid 

Butir 23 0,000 0,05 Valid 

Butir 24 0,007 0,05 Valid 

Butir 25 0,000 0,05 Valid 

Butir 26 0,000 0,05 Valid 

Butir 27 0,000 0,05 Valid 

Butir 28 0,021 0,05 Valid 

Butir 29 0,000 0,05 Valid 

Butir 30 0,000 0,05 Valid 

Butir 31 0,000 0,05 Valid 
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Butir 32 0,000 0,05 Valid 

Butir 33 0,000 0,05 Valid 

Butir 34 0,000 0,05 Valid 

Butir 35 0,00 0,05 Valid 

Butir 36 0,000 0,05 Valid 

Sumber : data diolah pada tahun 2019 

 

Berdasarkan tabel 4.16 uji validitas variabel dengan menampilkan seluruh 

item pernyataan yang bersangkutan mengenai kepuasan mahasiswa atas 

layanan berdasarkan kinerja. Hasil yang di dapat yaitu nilai sig < 0,05 (alpha). 

Dengan 

 

Tabel 4.17 

Hasil Uji Vadilitas kuesioner Universitas Muhammadiyah Lampung 

Berdasarkan  Harapan 

 

Pernyataan Signifikasi Alpa (0,05) Kesimpulan 

Butir 1 0,009 0,05 Valid 

Butir 2 0,000 0,05 Valid 

Butir 3 0,000 0,05 Valid 

Butir 4 0,033 0,05 Valid 

Butir 5 0,000 0,05 Valid 

Butir 6 0,000 0,05 Valid 

Butir 7 0,004 0,05 Valid 

Butir 8 0,000 0,05 Valid 

Butir 9 0,004 0,05 Valid 

Butir 10 0,000 0,05 Valid 

Butir 11 0,009 0,05 Valid 

Butir 12 0,009 0,05 Valid 

Butir 13 0,000 0,05 Valid 

Butir 14 0,000 0,05 Valid 

Butir 15 0,004 0,05 Valid 

Butir 16 0,000 0,05 Valid 

Butir 17 0,004 0,05 Valid 

Butir 18 0,009 0,05 Valid 

Butir 19 0,000 0,05 Valid 
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Butir 20 0,000 0,05 Valid 

Butir 21 0,004 0,05 Valid 

Butir 22 0,000 0,05 Valid 

Butir 23 0,000 0,05 Valid 

Butir 24 0,000 0,05 Valid 

Butir 25 0,004 0,05 Valid 

Butir 26 0,000 0,05 Valid 

Butir 27 0,000 0,05 Valid 

Butir 28 0,000 0,05 Valid 

Butir 29 0,002 0,05 Valid 

Butir 30 0,000 0,05 Valid 

Butir 31 0,000 0,05 Valid 

Butir 32 0,000 0,05 Valid 

Butir 33 0,004 0,05 Valid 

Butir 34 0,000 0,05 Valid 

Butir 35 0,004 0,05 Valid 

Butir 36 0,000 0,05 Valid 

Sumber : data diolah pada tahun 2019 

 

Berdasarkan tabel 4.17 uji validitas variabel dengan menampilkan seluruh 

item pernyataan yang bersangkutan mengenai kepuasan mahasiswa atas 

layanan berdasarkan kinerja. Hasil yang di dapat yaitu nilai sig < 0,05 (alpha). 

Dengan 

 

4.2.2 Hasil Uji Reabilitas 

Setelah uji validitas maka penguji kemudian melakukan uji realibilitas 

terhadap masing-masing instrumen variabel harapan dan variabel kinerja 

menggunakan rumus Alpha Cronbach dengan bantuan program SPSS 20.0. 

Hasil uji realibilitas setelah dikonsultasikan dengan daftar interprestasi 

koefisien r dapat dilihat pada tabel berikut : 
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Tabel 4.18 

Hasil Uji Reliabillitas Universitas Teknokrat Indonesia 

Variabel 

Koefisien 

Alpha 

Chronbach 

Koefisien r Simpulan 

Kinerja 0,752 0,6000 – 0,7999 Reliabel tinggi 

Harapan 0,757 0,6000 – 0,7999 Reliabel tinggi 

Sumber : Data diolah pada tahun 2019 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas tabel 4.18 nilai cronbach’s alpha sebesar 0,752 untuk 

kinerja dengan tingkat reliabel tinggi, dan 0,757untuk variabel harapan dengan 

tingkat reliabel tinggi. 

Tabel 4.19 

Hasil Uji Reliabillitas IIB Darmajaya 

Variabel 

Koefisien 

Alpha 

Chronbach 

Koefisien 

r 
Simpulan 

Kinerja 0,753 0,6000 – 0,7999 Reliabel tinggi 

Harapan 0,757 0,6000 – 0,7999 Reliabel tinggi 

Sumber:Data diolah pada tahun 2019 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas tabel 4.19 nilai cronbach’s alpha sebesar 0,753 untuk 

kinerja dengan tingkat reliabel tinggi, dan 0,757untuk variabel harapan dengan 

tingkat reliabel tinggi. 

Tabel 4.20 

Hasil Uji Reliabillitas Universitas Muhammadiyah Lampung 

Variabel 

Koefisien 

Alpha 

Chronbach 

Koefisien 

r 
Simpulan 

Kinerja 0,756 0,6000 – 0,7999 Reliabel tinggi 

Harapan 0,752 0,6000 – 0,7999 Reliabel tinggi 

Sumber:Data diolah pada tahun 2019 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas tabel 4.20 nilai cronbach’s alpha sebesar 0,756untuk 

kinerja dengan tingkat reliabel tinggi, dan 0,752untuk variabel harapan dengan 

tingkat reliabel tinggi. 
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4.3 Hasil Analisis Data 

Untuk mengukur nilai kepuasan mahasiswa atas kualitas pelayanan PTS 

Bandar Lampung mengunakan 2 (dua) alat analisis data yaitu metode 

Improtance Performance Analiysis (IPA) dan metode Customer Satifaction 

Index (CSI) adalah sebagai berikut. 

 

4.3.2 Perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) 

Kepuasan atau ketidak puasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang berasar dari perbandingan antara kesanya terhadap kinerja 

yang diharapkan, customer satisfaction index (CSI) merupakan alat analisa 

yang dapat menunjukan tingkat kepuasan dari responden terhadap wisata 

pulau tegal mas lampung, yang telah di tentukan dalam penelitian ini. 

Perhitungan Customer satisfaction index (CSI) dilakukan dengan tahapan-

tahapan sebagai berikut : 

1. Menentukan Mean Importance Score (MIS) 

2. Menentukan Mean Satisfaction Score (MSS) 

3. Menentukan Wieght Factor (WF) 

4. Menentukan Weight Score (WS) 

5. Menentukan Customer Satisfaction Index (CSI) 

1. Mean Importance Score (MIS) 

MIS merupakan nilai rata-rata tingkat harapan responden dari tiap 

variabel atau atribut yang dapat dihitung menggunakan rumus:  

Rumus : 
n

xi
MIS

N

i  1  

Keterangan :   

n : Jumlah responden  

Yi : Harapan atribut ke-i 
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Tabel 4.21 

Nilai Rata-rata Mean Importance Score (MIS) Universitas Teknokrat 

Indonesia Berdasarkan Kepentinggan Kinerja 

 

No Pernyataan 

Kinerja 

Total Rata-rata STS TS CS S SS 

1 2 3 4 5 

Tangibles/ Bukti Fisik 

1 
Tan 1 0 8 48 88 55 199 1,99 

2 
Tan 2 0 2 21 96 105 224 2,24 

3 
Tan 3 0 4 42 84 80 210 2,10 

4 
Tan 4 0 4 24 68 130 226 2,26 

5 
Tan 5 0 8 48 88 55 199 1,99 

6 
Tan 6 0 2 21 96 105 224 2,24 

7 
Tan 7 0 4 45 84 75 208 2,08 

8 
Tan 8 0 10 48 92 45 195 1,95 

9 
Tan 9  0 2 69 72 55 198 1,98 

10 
Tan 10 0 6 51 84 60 201 2,01 

11 
Tan 11 0 2 18 72 140 232 2,32 

Reability / Kehandalan 

12 
Rea 1 0 2 39 80 95 216 2,16 

13 
Rea 2 0 2 51 92 60 205 2,05 

14 
Rea 3 0 6 39 88 75 208 2,08 

15 
Rea 4 0 4 51 88 60 203 2,03 
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16 
Rea 5 0 4 54 72 75 205 2,05 

17 
Rea 6 0 8 33 100 65 206 2,06 

18 
Rea 7 0 0 69 68 65 202 2,02 

19 
Rea 8 0 0 60 88 55 203 2,03 

20 
Rea 9 0 0 60 72 75 207 2,07 

Responsiveness / Tanggap 

21 
Res 1 0 4 15 60 155 234 2,34 

22 
Res 2 0 8 51 88 50 197 1,97 

23 
Res 3 0 6 51 84 60 201 2,01 

24 
Res 4 0 8 51 88 50 197 1.97 

25 
Res 5 0 6 51 84 60 201 2,01 

26 
Res 6 0 8 45 92 55 200 2,00 

Assurence / Jaminan 

27 
Ass 1 0 4 51 92 85 232 2,32 

 28 
Ass 2 0 8 54 80 55 197 1,97 

 29 
Ass 3 0 10 33 100 60 203 2,03 

30 
Ass 4 0 0 57 72 80 209 2,09 

31 
Ass 5 0 4 45 88 70 207 2,07 

Empaty / Perhatian 

32 
Emp 1 0 8 48 88 55 199 1,99 

33 
Emp 2 0 6 48 84 65 203 2,03 

34 
Emp 3 0 10 30 112 50 202 2,02 
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Sumber : Data di olah pada tahun 2019 

Berdasarkan Tabel 4.21nilai rata-rata harapan (MIS)berdasarkan hitungan 

diatas didapat nilai rata-rata tertinggi sebesar 2,34 pada pernyataan nomor 21 

yaitu dosen dapat melayani komplain nilai dari mahasiswa, dan  nilai rata-rata 

terendah sebesar 1,86 pada pernyataan nomor 53 yaitu dosen dan staff 

meluangkan waktu jika mahasiswa ingin berkonsultasi. 

 

Tabel 4.22 

Nilai Rata-rata Mean Importance Score (MIS) IIB Darmajaya 

Berdasarkan Kepentinggan Kinerja 

35 
Emp 4 0 14 57 80 35 186 1,86 

36 
Emp 5 0 12 33 96 60 201 2,01 

Total Rata-rata 
7.440 7,440 

No Pernyataan 

Kinerja 

Total Rata-rata STS TS CS S SS 

1 2 3 4 5 

Tangibles/ Bukti Fisik 

1 Tan 1 
0 8 45 72 50 175 1,75 

2 Tan 2 
0 2 21 72 105 200 2,00 

3 Tan 3 
0 4 39 68 75 186 1,86 

4 Tan 4 
0 4 21 52 125 202 2,02 

5 Tan 5 
0 8 45 72 50 175 1,75 

6 Tan 6 
0 2 21 72 105 200 2,00 

7 Tan 7 
0 4 42 68 70 184 1,84 

8 Tan 8 
0 10 45 76 40 171 1,71 

9 Tan 9  
0 2 63 56 55 176 1,76 

10 Tan 10 
0 6 48 72 50 176 1,76 
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11 Tan 11 
0 2 15 64 125 206 2,06 

Reability / Kehandalan 

12 Rea 1 
0 2 27 80 85 194 1,94 

13 Rea 2 
0 2 51 76 50 179 1,79 

14 Rea 3 
0 4 36 80 65 185 1,85 

15 Rea 4 
0 4 48 72 55 179 1,79 

16 Rea 5 
0 4 51 60 65 180 1,80 

17 Rea 6 
0 8 30 88 55 181 1,81 

18 Rea 7 
0 0 63 60 55 178 1,78 

19 Rea 8 
0 0 57 76 45 178 1,78 

20 Rea 9 
0 0 54 64 65 183 1,83 

Responsiveness / Tanggap 

21 Res 1 
0 2 12 52 145 211 2,11 

22 Res 2 
0 8 48 72 45 173 1,73 

23 Res 3 
0 6 48 72 50 176 1,76 

24 Res 4 
0 8 48 72 45 173 1,73 

25 Res 5 
0 6 48 72 50 176 1,76 

26 Res 6 
0 6 42 84 45 177 1,77 

Assurence / Jaminan 

27 Ass 1 
0 4 48 76 50 178 1,78 

 28 Ass 2 
0 8 51 68 45 172 1,72 

 29 Ass 3 
0 10 30 84 55 179 1,79 

30 Ass 4 
0 0 51 64 70 185 1,85 
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Sumber : Data di olah pada tahun 2019 

Berdasarkan tabel 4.22 nilai rata-rata harapan (MIS)berdasarkan hitungan 

diatas didapat nilai rata-rata tertinggi sebesar 2,11 pada pernyataan nomor 21 

yaitu dosen dapat melayani komplain nilai dari mahasiswa, dan  nilai rata-rata 

terendah sebesar 1,71 pada pernyataan nomor 8 yaitu sarana parkir memadai. 

 

Tabel 4.23 

Nilai Rata-rata Mean Importance Score (MIS) Universitas 

Muhammadiyah Lampung Berdasarkan Kepentinggan Kinerja 

31 Ass 5 
0 2 42 80 60 184 1,84 

Empaty / Perhatian 

32 Emp 1 
0 8 45 72 50 175 1,75 

33 Emp 2 
0 6 45 72 55 178 1,78 

34 Emp 3 
0 10 27 96 45 178 1,78 

35 Emp 4 
0 12 51 72 30 165 1,65 

36 Emp 5 
0 10 30 88 50 178 1,78 

Total Rata-rata 6.546 
6.546 

No Pernyataan 

Kinerja 

Total Rata-rata STS TS CS S SS 

1 2 3 4 5 

Tangibles/ Bukti Fisik 

1 Tan 1 
0 0 9 24 25 58 5,8 

2 Tan 2 
0 0 0 28 35 63 6,3 

3 Tan 3 
0 0 0 36 25 61 6,1 

4 Tan 4 
0 0 15 32 5 52 5,2 

5 Tan 5 
0 2 12 28 10 52 5,2 
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6 Tan 6 
0 0 15 32 5 52 5,2 

7 Tan 7 
0 2 12 28 10 52 5,2 

8 Tan 8 
0 0 21 24 5 50 5,0 

9 Tan 9  
0 0 9 24 25 58 5,8 

10 Tan 10 
0 0 0 28 35 63 6,3 

11 Tan 11 
0 0 0 36 25 61 6,1 

Reability / Kehandalan 

12 Rea 1 
0 0 15 32 5 52 5,2 

13 Rea 2 
0 2 12 28 10 52 5,2 

14 Rea 3 
0 0 15 32 5 52 5,2 

15 Rea 4 
0 2 12 28 10 52 5,2 

16 Rea 5 
0 0 21 24 5 50 5,0 

17 Rea 6 
0 2 6 24 25 57 5,7 

18 Rea 7 
0 0 9 20 30 59 5,9 

19 Rea 8 
0 0 12 20 25 57 5,7 

20 Rea 9 
0 0 12 20 25 57 5,7 

Responsiveness / Tanggap 

21 Res 1 
0 0 6 4 55 65 6,5 

22 Res 2 
0 0 12 20 25 57 5,7 

23 Res 3 
0 0 12 20 25 57 5,7 

24 Res 4 
0 0 12 20 25 57 5,7 

25 Res 5 
0 0 12 20 25 57 5,7 
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Sumber : Data di olah pada tahun 2019 

Berdasarkan tabel 4.23 nilai rata-rata harapan (MIS)berdasarkan hitungan 

diatas didapat nilai rata-rata tertinggi sebesar 6,51 pada pernyataan nomor 21 

yaitu dosen dapat melayani komplain nilai dari mahasiswa, dan  nilai rata-rata 

terendah sebesar 5,0 pada pernyataan nomor 16 yaitu staff akademik mampu 

dalam melayani kepentingan mahasiswa. 

 

2. Mean Satisfaction Score (MSS) 

MSS merupakan nilai rata-rata tingkat kinerja yang di rasakan Responden 

tiap variabel atau atribut, yang dapat dihitung menggunakan rumus : 

26 Res 6 
0 0 12 20 25 57 5,7 

Assurence / Jaminan 

27 Ass 1 
0 0 0 36 25 61 6,1 

 28 Ass 2 
0 0 15 32 5 52 5,2 

 29 Ass 3 
0 0 15 32 5 52 5,2 

30 Ass 4 
0 0 0 28 35 63 6,3 

31 Ass 5 
0 0 0 36 25 61 6,1 

Empaty / Perhatian 

32 Emp 1 
0 0 15 32 5 52 5,2 

33 Emp 2 
0 2 12 28 10 52 5,2 

34 Emp 3 
0 0 15 32 5 52 5,2 

35 Emp 4 
0 2 12 28 10 52 5,2 

36 Emp 5 
0 0 15 32 5 52 5,2 

Total Rata-rata 2.009 
2,009 
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Rumus : 

     
∑       
 
 

 
 

 

Keterangan : 

n : Jumlah responden (100) 

Xi : Nilai kinerja atribut ke i 

 

Tabel 4.24 

Nilai Rata-rata Universitas Teknokrat Indonesia Berdasarkan 

Kepentinggan Harapan (MSS) 

 

No Pernyataan 

Harapan 

Total Rata-rata SP P CP TP STP 

1 2 3 4 5 

Tangibles/ Bukti Fisik, 

1 Tan 1 
0 22 42 88 30 182 1,82 

2 Tan 2 
0 4 24 116 70 214 2,14 

3 Tan 3 
0 18 21 96 65 200 2,00 

4 Tan 4 
0 18 21 96 65 200 2,00 

5 Tan 5 
0 22 42 88 30 182 1,82 

6 Tan 6 
0 14 33 100 50 197 1,97 

7 Tan 7 
0 18 18 96 70 202 2,02 

8 Tan 8 
0 22 42 88 30 182 1,82 

9 Tan 9  
0 14 60 60 55 189 1,89 

10 Tan 10 
0 26 30 88 40 184 1,84 

11 Tan 11 
0 22 42 88 30 182 1,82 
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Reability / Kehandalan 

12 Rea 1 
0 18 27 68 90 203 2,03 

13 Rea 2 
0 18 42 64 70 194 1,94 

14 Rea 3 
0 2 36 92 85 215 2,15 

15 Rea 4 
0 20 39 92 35 186 1,86 

16 Rea 5 
0 12 24 60 120 216 2,16 

17 Rea 6 
0 4 45 84 75 208 2,08 

18 Rea 7 
0 20 36 100 30 186 1,86 

19 Rea 8 
0 14 57 88 25 184 1,84 

20 Rea 9 
0 14 45 104 25 188 1,88 

Responsiveness / Tanggap 

21 Res 1 
0 0 42 80 95 217 2,17 

22 Res 2 
0 4 30 100 80 214 2,14 

23 Res 3 
0 22 42 88 30 182 1,82 

24 Res 4 
0 24 36 84 40 184 1,84 

25 Res 5 
0 22 42 88 30 182 1,82 

26 Res 6 
0 24 36 84 40 184 1,84 

Assurence / Jaminan 

27 Ass 1 
0 24 36 92 30 182 1,82 

 28 Ass 2 
0 20 36 80 55 191 1,91 

 29 Ass 3 
0 28 33 84 35 180 1,80 

30 Ass 4 
0 22 42 88 30 182 1,82 

31 Ass 5 
0 0 42 80 95 217 2,17 
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Sumber : Data diolah 2019 

Berdasarkan tabel 4.24 nilai rata-rata tingkat kinerja (MSS) berdasarkan 

hitungan diatas didapat nilai rata-rata tertinggi sebesar 4.06  pada 

pernyataan nomor 12 yaitu Kelengkapan informasi tentang fasilitas , dan 

rata – rata nilai terendah sebesar 1,80 pada pernyataan nomor 29 yaitu 

proseduk akademik memudahkan mahasiswa dalam menjalani kegiatan 

perkuliahan. 

 

Tabel 4.25 

Nilai Rata-rata IIB Darmajaya Berdasarkan Kepentinggan Harapan 

(MSS) 

Empaty / Perhatian 

32 Emp 1 
0 4 30 100 80 214 2,14 

33 Emp 2 
0 22 42 88 30 182 1,82 

34 Emp 3 
0 24 36 84 40 184 1,84 

35 Emp 4 
0 22 42 88 30 182 1,82 

36 Emp 5 
0 24 36 84 40 184 1,84 

Total Rata-rata 6.954 
6,954 

No Pernyataan 

Harapan 

Total Rata-rata SP P CP TP STP 

1 2 3 4 5 

Tangibles/ Bukti Fisik 

1 Tan 1 
0 22 39 72 25 158 1,58 

2 Tan 2 
0 4 24 92 70 190 1,90 

3 Tan 3 
0 18 18 80 60 176 1,76 

4 Tan 4 
0 18 18 80 60 176 1,76 
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5 Tan 5 
0 22 39 72 25 158 1,58 

6 Tan 6 
0 14 30 88 40 172 1,72 

7 Tan 7 
0 18 15 80 65 178 1,78 

8 Tan 8 
0 22 39 72 25 158 1,58 

9 Tan 9  
0 14 54 44 55 167 1,67 

10 Tan 10 
0 26 27 76 30 159 1,59 

11 Tan 11 
0 18 24 60 75 177 1,77 

Reability / Kehandalan 

12 Rea 1 
0 18 30 64 60 172 1,72 

13 Rea 2 
0 2 36 76 75 189 1,89 

14 Rea 3 
0 18 36 84 25 163 1,63 

15 Rea 4 
0 12 24 44 110 190 1,90 

16 Rea 5 
0 4 42 72 65 183 1,83 

17 Rea 6 
0 20 33 88 20 161 1,61 

18 Rea 7 
0 14 51 80 15 160 1,60 

19 Rea 8 
0 14 51 80 15 160 1,60 

20 Rea 9 
0 0 36 72 85 193 1,93 

Responsiveness / Tanggap 

21 Res 1 
0 2 27 92 70 191 1,91 

22 Res 2 
0 22 39 72 25 158 1,58 

23 Res 3 
0 24 33 72 30 159 1,59 

24 Res 4 
0 22 39 72 25 158 1,58 

25 Res 5 
0 24 33 72 30 159 1,59 
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Sumber : Data di olah pada tahun 2019 

Berdasarkan tabel 4.25 nilai rata-rata tingkat kinerja (MSS) berdasarkan 

hitungan diatas didapat nilai rata-rata tertinggi sebesar 1,93 pada pernyataan 

nomor 20 yaitu dosen mengisi nilai UTS dan UAS , dan rata – rata nilai 

terendah sebesar 1,55 pada pernyataan nomor 28 yaitu perilaku dosen dan 

staff menimbulkan rasa aman. 

Tabel 4.26 

Nilai Rata-rata Universitas Muhammadiyah Lampung Berdasarkan 

Kepentinggan Harapan (MSS) 

26 Res 6 
0 22 33 84 20 159 1,59 

Assurence / Jaminan 

27 Ass 1 
0 18 33 64 50 165 1,65 

 28 Ass 2 
0 28 30 72 25 155 1,55 

 29 Ass 3 
0 22 39 72 25 158 1,58 

30 Ass 4 
0 0 36 72 85 193 1,93 

31 Ass 5 
0 2 27 92 70 191 1,91 

Empaty / Perhatian 

32 Emp 1 
0 22 39 72 25 158 1,58 

33 Emp 2 
0 24 33 72 30 159 1,59 

34 Emp 3 
0 22 39 72 25 158 1,58 

35 Emp 4 
0 24 33 72 30 159 1,59 

36 Emp 5 
0 22 36 80 20 158 1,58 

Total Rata-rata 6.078 
6,078 

No Pernyataan 

Harapan 

Total Rata-rata SP P CP TP STP 

1 2 3 4 5 
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Tangibles/ Bukti Fisik 

1 Tan 1 
0 0 15 32 5 52 5,2 

2 Tan 2 
0 0 0 28 35 63 6,3 

3 Tan 3 
0 4 6 32 10 52 5,2 

4 Tan 4 
0 2 9 20 25 56 5,6 

5 Tan 5 
0 0 15 32 5 52 5,2 

6 Tan 6 
0 0 3 20 40 63 6,3 

7 Tan 7 
0 0 0 36 25 61 6,1 

8 Tan 8 
0 0 15 32 5 52 5,2 

9 Tan 9  
0 0 15 24 15 54 5,4 

10 Tan 10 
0 4 6 32 10 52 5,2 

11 Tan 11 
0 2 9 20 25 56 5,6 

Reability / Kehandalan 

12 Rea 1 
0 2 12 28 10 52 5,2 

13 Rea 2 
0 0 3 20 40 63 6,3 

14 Rea 3 
0 0 24 20 5 49 4,9 

15 Rea 4 
0 0 0 36 25 61 6,1 

16 Rea 5 
0 0 0 28 35 63 6,3 

17 Rea 6 
0 2 12 28 10 52 5,2 

18 Rea 7 
0 0 15 32 5 52 5,2 

19 Rea 8 
0 2 12 28 10 52 5,2 

20 Rea 9 
0 0 0 28 35 63 6,3 
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Sumber : Data di olah pada tahun 2019 

Berdasarkan tabel 4.26 nilai rata-rata tingkat kinerja (MSS) berdasarkan 

hitungan diatas didapat nilai rata-rata tertinggi sebesar 6,3 pada pernyataan 

Responsiveness / Tanggap 

21 Res 1 
0 0 0 36 25 61 6,1 

22 Res 2 
0 0 15 32 5 52 5,2 

23 Res 3 
0 2 12 28 10 52 5,2 

24 Res 4 
0 0 15 32 5 52 5,2 

25 Res 5 
0 2 12 28 10 52 5,2 

26 Res 6 
0 0 0 28 35 63 6,3 

Assurence / Jaminan 

27 Ass 1 
0 0 9 24 25 58 5,8 

 28 Ass 2 
0 4 6 32 10 52 5,2 

 29 Ass 3 
0 0 15 32 5 52 5,2 

30 Ass 4 
0 0 0 28 35 63 6,3 

31 Ass 5 
0 0 0 36 25 61 6,1 

Empaty / Perhatian 

32 Emp 1 
0 0 15 32 5 52 52 

33 Emp 2 
0 2 12 28 10 52 52 

34 Emp 3 
0 0 15 32 5 52 52 

35 Emp 4 
0 2 12 28 10    52  52 

36 Emp 5 
0 0 15 32 5 52 52 

Total Rata-rata 1.998 
1,998 
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nomor 20 yaitu dosen mengisi nilai UTS dan UAS , dan rata – rata nilai 

terendah sebesar 4,9 pada pernyataan nomor 14 yaitu perilaku dosen 

memberikan nilai secara objektif. 

 

2. Wieght Factor (WF) 

Menentukan Weight Factor (WF), skor ini merupakan presentase nilai 

MIS per atribut terhadap total MIS seluruh atribut dengan 

menggunakan rumus:  










p

i

n

i i

MISi

MIS
WF

MISMISMISMISMIS

).2(

.......).1( 253211

 

Keterangan:  

P : Jumlah atribut kepentingan (k=25)  

i : Atribut pelayanan ke-i 

 

Tabel 4.27 

Hasil Wieght Factor (WF) Universitas Teknokrat Indonesia 

No Indikator Kinerja 
Rata-

rata 

Weigh 

factor 
Harapan 

Rata-

rata 

1 Tan 1 
1,99 

  
1,82 

 

2 Tan 2 
2,24 

  
2,14 

 

3 Tan 3 
2,10 

  
2,00 

 

4 Tan 4 
2,26 

  
2,00 

 

5 Tan 5 
1,99 

  
1,82 

 

6 Tan 6 
2,24 

  
1,97 

 

7 Tan 7 
2,08 

  
2,02 
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8 Tan 8 
1,95 

  
1,82 

 

9 Tan 9 
1,98 

  
1,89 

 

10 Tan 10 
2,01 

  
1,84 

 

11 Tan 11 
2,32 

  
2,03 

 

  
23,16 2,10 0,20 21,35 1,94 

12 Rea 1 
2,16 

  
1,94 

 

13 Rea 2 
2,05 

  
2,15 

 

14 Rea 3 
2,08 

  
1,86 

 

15 Rea 4 
2,03 

  
2,16 

 

16 Rea 5 
2,05 

  
2,08 

 

17 Rea 6 
2,06 

  
1,86 

 

18 Rea 7 
2,02 

  
1,84 

 

19 Rea 8 
2,03 

  
1,88 

 

20 Rea 9 
2,07 

  
2,17 

 

  
18,55 2,06 0,20 17,94 1,99 

21 Res 1 
2,34 

  
2,14 

 

22 Res 2 
1,97 

  
1,82 

 

23 Res 3 
2,01 

  
1,84 

 

24 Res 4 
1,97 

  
1,82 

 

25 Res 5 
2,01 

  
1,84 

 

26 Res 6 
2,00 

  
1,82 

 

  
12,30 2,05 0,20   11,28 1,88 

27 Ass 1 
2,32 

  
1,91 

 

28 Ass 2 
1,97 

  
1,80 
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29 Ass 3 
2,03 

  
1,82 

 

30 Ass 4 
2,09 

  
2,17 

 

31 Ass 5 
2,07 

  
2,14 

 

  
10,48 2,09 0,20 

9,84 1,96 

32 Emp 1 
199 

  
182 

 

33 Emp 2 
203 

  
184 

 

34 Emp 3 
202 

  
182 

 

35 Emp 4 
186 

  
           184  

 

36 Emp 5 
201 

  
181 

 

  
9,91 1,98 0,20 

9,13 1,82 

Sumber: Data diolah pada tahun 2019 

Berdasarkan tabel 4.27hasil wieght factor (wf) setiap hasil indikator 

harapan tangibles/ bukti fisik sebesar 23,16,  reability / kehandalan sebesar 

18,55,  responsiveness / tanggap sebesar 12,30,  assurence / keyakinan 

sebesar 10,48 ,  empaty / perhatian sebesar 9,91. Dan setiap hasil indikator 

harapan tangibles/ bukti fisik sebesar 21,35 , reability /kehandalan sebesar 

17,94, responsiveness / tanggap sebesar 11,28, assurence / keyakinan 

sebesar 9,91 ,  empaty / perhatian sebesar 9,13. 

 

Tabel 4.28 

Hasil Wieght Factor (WF) IIB Darmajaya 

No Indikator Kinerja 
Rata-

rata 

Weigh 

factor 
Harapan 

Rata-

rata 

1 Tan 1 
1,75 

  
1,58  

 

2 Tan 2 
2,00 

  
 1,90  
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3 Tan 3 
1,86 

  
 1,76  

 

4 Tan 4 
2,02 

  
   1,76  

 

5 Tan 5 
1,75 

  
     1,58  

 

6 Tan 6 
2,00 

  
 1,72  

 

7 Tan 7 
1,84 

  
 1,78  

 

8 Tan 8 
1,71 

  
 1,58  

 

9 Tan 9 
1,76 

  
 1,67  

 

10 Tan 10 
1,76 

  
   1,59  

 

11 Tan 11 
2,06 

  
    1,77  

 

  
20,51 1,86 0,20 18,69 1,70 

12 Rea 1 
1,94 

  
1,72  

 

13 Rea 2 
1,79 

  
1,89  

 

14 Rea 3 
1,85 

  
1,63  

 

15 Rea 4 
1,79 

  
  1,90  

 

16 Rea 5 
1,80 

  
   1,83  

 

17 Rea 6 
1,81 

  
    1,61  

 

18 Rea 7 
1,78 

  
  1,60  

 

19 Rea 8 
1,78 

  
   1,60  

 

20 Rea 9 
1,83 

  
    1,93  

 

  
16,37 1,81 0,20 15,71 1,75 

21 Res 1 
2,11 

  
1,58 

 

22 Res 2 
1,73 

  
1,59 

 

23 Res 3 
1,76 

  
1,58 
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24 Res 4 
1,73 

  
1,59 

 

25 Res 5 
1,76 

  
1,58 

 

26 Res 6 
1,77 

  
1,58 

 

  
10,86 1,81 0,20   7,92 1,68 

27 Ass 1 
1,78 

  
1,91 

 

28 Ass 2 
1,72 

  
1,80 

 

29 Ass 3 
1,79 

  
1,82 

 

30 Ass 4 
1,85 

  
2,17 

 

31 Ass 5 
1,84 

  
2,14 

 

  
8,98 1,79 0,20 

9,84 1,72 

32 Emp 1 
1,75 

  
1,82 

 

33 Emp 2 
1,78 

  
1,84 

 

34 Emp 3 
1,78 

  
1,82 

 

35 Emp 4 
1,65 

  
     1,84  

 

36 Emp 5 
1,78 

  
1,81 

 

  
8,74 1,74 0,20 

9,13 1,58 

Sumber: Data diolah pada tahun 2019 

Berdasarkan tabel 4.28hasil wieght factor (wf) setiap hasil indikator 

harapan tangibles/ bukti fisik sebesar 20,51,reability / kehandalan sebesar 

16,37,  responsiveness / tanggap sebesar 10,86,  assurence / keyakinan 

sebesar 8,98 ,  empaty / perhatian sebesar 8,74. Dan setiap hasil indikator 

harapan tangibles/ bukti fisik sebesar 18,69 , reability /kehandalan sebesar 

15,71, responsiveness / tanggap sebesar 7,92, assurence / keyakinan 

sebesar 9,84 ,  empaty / perhatian sebesar 9,13. 
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Tabel 4.29 

Hasil Wieght Factor (WF) Universitas Muhammadiyah Lampung 

No Indikator Kinerja 
Rata-

rata 

Weigh 

factor 
Harapan 

Rata-

rata 

1 Tan 1 
5,8 

  
5,2 

 

2 Tan 2 
6,3 

  
6,3 

 

3 Tan 3 
6,1 

  
5,2 

 

4 Tan 4 
5,2 

  
5,6 

 

5 Tan 5 
5,2 

  
5,2 

 

6 Tan 6 
5,2 

  
6,3 

 

7 Tan 7 
5,2 

  
6,1 

 

8 Tan 8 
5,0 

  
5,2 

 

9 Tan 9 
5,8 

  
5,4 

 

10 Tan 10 
6,3 

  
5,2 

 

11 Tan 11 
6,1 

  
5,6 

 

  
6,22 5,6 0,20 6,13 5,5 

12 Rea 1 
5,2 

  
5,2 

 

13 Rea 2 
5,2 

  
6,3 

 

14 Rea 3 
5,2 

  
4,9 

 

15 Rea 4 
5,2 

  
6,1 

 

16 Rea 5 
5,0 

  
6,3 

 

17 Rea 6 
5,7 

  
5,2 

 

18 Rea 7 
5,9 

  
5,2 

 

19 Rea 8 
5,7 

  
5,2 
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20 Rea 9 
5,7 

  
6,3 

 

  
4,88 5,4 0,20 5,07 5,6 

21 Res 1 
6,5 

  
6,1 

 

22 Res 2 
5,7 

  
5,2 

 

23 Res 3 
5,7 

  
5,2 

 

24 Res 4 
5,7 

  
5,2 

 

25 Res 5 
5,7 

  
5,2 

 

26 Res 6 
5,7 

  
6,3 

 

  
3,50 5,8 0,20   3,32 5,5 

27 Ass 1 
6,1 

  
5,8 

 

28 Ass 2 
5,2 

  
5,2 

 

29 Ass 3 
5,2 

  
5,2 

 

30 Ass 4 
6,3 

  
6,3 

 

31 Ass 5 
6,1 

  
6,1 

 

  
2,89 5,7 0,20 

 2.86 5,7 

32 Emp 1 
5,2 

  
5,2 

 

33 Emp 2 
5,2 

  
5,2 

 

34 Emp 3 
5,2 

  
5,2 

 

35 Emp 4 
5,2 

  
5,2 

 

36 Emp 5 
5,2 

  
5,2 

 

  
2,60 5,2 0,20 

2,60 5,2 

Sumber: Data diolah pada tahun 2019 

Berdasarkan tabel 4.29hasil wieght factor (wf) setiap hasil indikator Dan 

setiap hasil indikator kinerja tangibles/ bukti fisik sebesar 6,22 , 
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reability/kehandalan sebesar 4,88, responsiveness / tanggap sebesar 3,50, 

assurence / keyakinan sebesar 2,89 ,  empaty / perhatian sebesar 2,60. Dan 

harapan tangibles/ bukti fisik sebesar 6,13,  reability / kehandalan sebesar 

5,07,  responsiveness / tanggap sebesar 3,32,  assurence / keyakinan 

sebesar 2,86 ,  empaty / perhatian sebesar 2,60.  

 

3. Weight Score (WS) 

Bobot ini merupakan perkalian antara Weight Factor (WF) dengan 

rata- rata tingkat kepuasan(X) (MeanSatisfaction Score=MSS). 

WSi = WfixMSSi 

  

Tabel 4.30 

Hasil Weight Score (WS) Universitas Teknokrat Indonesia 

No Atribut MIS Wf MSS WS 

1 Tangibles / Bukti Fisik 2,10 0,20 1,94 0,38 

2 Reability / Kehandalan 1,99 0,20 1,99 0,39 

3 Responsiveness / Tanggap 1,88 0,20 1,88 0,37 

4 Assurance / Keyakinan 2,14 0,20 1,96 0,39 

5 Empaty / Perhatian 1,82 0,20 1,82 0,36 

Total 9,93 WeightAverage 1,89 

Sumber: Data diolah pada tahun 2019 

Berdasarkan tabel 4.31 terdapat total hasil Mean Importance Score (MIS) 

sebesar 9,93 dan  Weight Score (WS) sebesar 1,89.  

  

Tabel 4.32 

Hasil Weight Score (WS)IIB Darmajaya 

No Atribut MIS Wf MSS WS 

1 Tangibles / Bukti Fisik 1,86 0,20 1,70 0,34 

2 Reability / Kehandalan 1,81 0,20 1,75 0,35 

3 Responsiveness / Tanggap 1,81 0,20 1,68 0,33 
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4 Assurance / Keyakinan 1,79 0,20 1,72 0,34 

5 Empaty / Perhatian 1,74 0,20 1,58 0,31 

Total 9,01 WeightAverage 1,67 

Sumber: Data diolah pada tahun 2019 

Berdasarkan tabel 4.32 terdapat total hasil Mean Importance Score (MIS) 

sebesar 9,01 dan  Weight Score (WS) sebesar 1,67. 

Tabel 4.33 

Hasil Weight Score (WS) Universitas Muhammadiyah Lampung 

No Atribut MIS Wf MSS WS 

1 Tangibles / Bukti Fisik 5,6 0,20 5,5 1,1 

2 Reability / Kehandalan 5,4 0,20 5,6 1,12 

3 Responsiveness / Tanggap 5,8 0,20 5,5 1,1 

4 Assurance / Keyakinan 5,7 0,20 5,7 1,14 

5 Empaty / Perhatian 5,2 0,20 5,2 1,04 

Total 27,7 WeightAverage 5,5 

Sumber: Data diolah pada tahun 2019 

Berdasarkan tabel 4.33 terdapat total hasil Mean Importance Score (MIS) 

sebesar 27,7 dan  Weight Score (WS) sebesar 5,5.  

 

4. Menentukan Customer Satisfaction Index (CSI) 

 

Dimana: 

p        = Atribut kepentingan kep 

HS     = (Highest Scale) 

Skala maksimum yang digunakan (skala5) 

 

   1,89 

CSI =      x  100% = 37,8 

 

     5 
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1,67 

CSI =      x  100% = 33,4 

5 

 

5,5 

CSI =      x  100% = 11,0 

 

     5 

 

 

Dari hasil perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) terdapat 

hasil 37,8. Untuk Universitas Teknokrat Indonesia, hasil 33,4 untuk 

IIB Darmajaya dan hasil 11,0 untuk Universitas Muhammadiyah 

Lampung. 

 

Tabel 4.34 

Kriteria nilai Customer Sarisfaction Index (CSI) 

No Nilai Index (100%) Kriteria 

1 80%  - 100% Sangat Puas 

2 60% - 80% Puas 

3 40% - 60% Cukup Puas 

4 20% - 40% Kurang Puas 

5 0% - 20% Tidak Puas 

 Sumber : Panduan survei kepuasan konsumen, dalam Kartikawati (2008) 

  

Berdasarkan tabel 4.34kriteria nilai indeks kepuasan mahasiswa diketahui nilai 

Customer SatisfactionIndex (CSI)adalah sebesar 37,8%. Jika di dasarkan pada 

indeks kepuasaan konsumen maka nilai 37,8% berada pada range20%-

40%.Sehingga dapat dikatakan bahwa secara umum indeks kepuasan Mahasiswa  

Universitas Teknokrat Indonesia terhadap kualitas pelayanan adalah pada kriteria 

kurang puas, sedangkan indeks kepuasan konsumen 33,4% berada pada range 

20% - 40%. Sehingga dapat dikatakan bahwa secara umum indeks kepuasan 

Mahasiswa IIB Darmajaya terhadap kualitas pelayanan adalah pada kritria kurang 

puas, dan indeks kepuasan konsumen 11,0% pada range 0%-20%. Sehingga dapat 

dikatakan bahwa secara umum indks kepuasan mahasiswa Universitas 

Muhammadiyah Lampung terhapat kualitas pelayanan adalah keriteria tidak puas. 
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4.3.2 Improtance Performance Analiysis (IPA) 

Analisis untuk mengetahui sejauh mana tingkat kesesuaian dilihat dari 

kepuasan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan di Universitas Teknokrat 

Indonesia dan IBI Darmajaya Bandar Lampung dengan menggunakan tingkat 

kepentingan kinerja atau Improtance Performance Analiysis (IPA). 

Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data maka di peroleh data 

Improtance Performance Analiysis (IPA) dan Customer Satifaction Index 

(CSI) sebagai berikut : 

 

%100x
Yi

Xi
Tki 

 

Keterangan : 

Tki = Tingkat kesesuaian 

Xi  = Skor penilaian kinerja 

Yi  = Skor penilaian kepentinggan 

 

 

Tabel 4.35 

Nilai Rata-rata Universitas Teknokrat Indonesia Berdasarkan 

Kepentinggan Kinerja 

No Pernyataan 

Kinerja 

Total Rata-rata STS TS CS S SS 

1 2 3 4 5 

Tangibles/ Bukti Fisik 

1 
Tan 1 0 8 48 88 55 199 1,99 

2 
Tan 2 0 2 21 96 105 224 2,24 

3 
Tan 3 0 4 42 84 80 210 2,10 

4 
Tan 4 0 4 24 68 130 226 2,26 

5 
Tan 5 0 8 48 88 55 199 1,99 

6 
Tan 6 0 2 21 96 105 224 2,24 
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7 
Tan 7 0 4 45 84 75 208 2,08 

8 
Tan 8 0 10 48 92 45 195 1,95 

9 
Tan 9  0 2 69 72 55 198 1,98 

10 
Tan 10 0 6 51 84 60 201 2,01 

11 
Tan 11 0 2 18 72 140 232 2,32 

Reability / Kehandalan 

12 
Rea 1 0 2 39 80 95 216 2,16 

13 
Rea 2 0 2 51 92 60 205 2,05 

14 
Rea 3 0 6 39 88 75 208 2,08 

15 
Rea 4 0 4 51 88 60 203 2,03 

16 
Rea 5 0 4 54 72 75 205 2,05 

17 
Rea 6 0 8 33 100 65 206 2,06 

18 
Rea 7 0 0 69 68 65 202 2,02 

19 
Rea 8 0 0 60 88 55 203 2,03 

20 
Rea 9 0 0 60 72 75 207 2,07 

Responsiveness / Tanggap 

21 
Res 1 0 4 15 60 155 234 2,34 

22 
Res 2 0 8 51 88 50 197 1,97 

23 
Res 3 0 6 51 84 60 201 2,01 

24 
Res 4 0 8 51 88 50 197 1.97 

25 
Res 5 0 6 51 84 60 201 2,01 

26 
Res 6 0 8 45 92 55 200 2,00 
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Sumber : Data di olah pada tahun 2019 

Berdasarkan Tabel 4.35 dengan menampilkan seluruh item pertanyaan yang 

bersangkutan harapan hasil rata-rata nilai dari atribut kinerja dalam dimensi 

Tangibles/ Bukti Fisik terhadap nilai terkecil sebesar 1,95 dan nilai terbesar 

2,32, Reliability / Kehandalan terhadap nilai terkecil sebesar 2,02 dan nilai 

terbesar 2,16, Responsiveness / Tanggapterhadap nilai terkecil sebesar 1,97 

dan nilai terbesar 2,34, Assurence /Jaminan terhadap nilai terkecil sebesar 

1,97 dan nilai terbesar 2,32, Empaty / Perhatian terhadap nilai terkecil sebesar 

1,86 dan nilai terbesar 2,03, dan di peroleh seluruh item pernyataan yang 

bersangkutan mengenai harapan terhadap hasil rata-rata nilai dari atribut 

harapan sebesar 7,440. 

 

 

 

 

Assurence / Jaminan 

27 
Ass 1 0 4 51 92 85 232 2,32 

 28 
Ass 2 0 8 54 80 55 197 1,97 

 29 
Ass 3 0 10 33 100 60 203 2,03 

30 
Ass 4 0 0 57 72 80 209 2,09 

31 
Ass 5 0 4 45 88 70 207 2,07 

Empaty / Perhatian 

32 
Emp 1 0 8 48 88 55 199 1,99 

33 
Emp 2 0 6 48 84 65 203 2,03 

34 
Emp 3 0 10 30 112 50 202 2,02 

35 
Emp 4 0 14 57 80 35 186 1,86 

36 
Emp 5 0 12 33 96 60 201 2,01 

Total Rata-rata 
7.440 7,440 
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Tabel 4.36 

Nilai Rata-rata IIB Darmajaya Berdasarkan Kepentinggan Kinerja 

No Pernyataan 

Kinerja 

Total Rata-rata STS TS CS S SS 

1 2 3 4 5 

Tangibles/ Bukti Fisik 

1 Tan 1 
0 8 45 72 50 175 1,75 

2 Tan 2 
0 2 21 72 105 200 2,00 

3 Tan 3 
0 4 39 68 75 186 1,86 

4 Tan 4 
0 4 21 52 125 202 2,02 

5 Tan 5 
0 8 45 72 50 175 1,75 

6 Tan 6 
0 2 21 72 105 200 2,00 

7 Tan 7 
0 4 42 68 70 184 1,84 

8 Tan 8 
0 10 45 76 40 171 1,71 

9 Tan 9  
0 2 63 56 55 176 1,76 

10 Tan 10 
0 6 48 72 50 176 1,76 

11 Tan 11 
0 2 15 64 125 206 2,06 

Reability / Kehandalan 

12 Rea 1 
0 2 27 80 85 194 1,94 

13 Rea 2 
0 2 51 76 50 179 1,79 

14 Rea 3 
0 4 36 80 65 185 1,85 

15 Rea 4 
0 4 48 72 55 179 1,79 

16 Rea 5 
0 4 51 60 65 180 1,80 

17 Rea 6 
0 8 30 88 55 181 1,81 

18 Rea 7 
0 0 63 60 55 178 1,78 
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Sumber : Data di olah pada tahun 2019 

19 Rea 8 
0 0 57 76 45 178 1,78 

20 Rea 9 
0 0 54 64 65 183 1,83 

Responsiveness / Tanggap 

21 Res 1 
0 2 12 52 145 211 2,11 

22 Res 2 
0 8 48 72 45 173 1,73 

23 Res 3 
0 6 48 72 50 176 1,76 

24 Res 4 
0 8 48 72 45 173 1,73 

25 Res 5 
0 6 48 72 50 176 1,76 

26 Res 6 
0 6 42 84 45 177 1,77 

Assurence / Jaminan 

27 Ass 1 
0 4 48 76 50 178 1,78 

 28 Ass 2 
0 8 51 68 45 172 1,72 

 29 Ass 3 
0 10 30 84 55 179 1,79 

30 Ass 4 
0 0 51 64 70 185 1,85 

31 Ass 5 
0 2 42 80 60 184 1,84 

Empaty / Perhatian 

32 Emp 1 
0 8 45 72 50 175 1,75 

33 Emp 2 
0 6 45 72 55 178 1,78 

34 Emp 3 
0 10 27 96 45 178 1,78 

35 Emp 4 
0 12 51 72 30 165 1,65 

36 Emp 5 
0 10 30 88 50 178 1,78 

Total Rata-rata 6.546 
6.546 
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Berdasarkan tabel 4.36 dengan menampilkan seluruh item pernyataan yang 

bersangkutan mengenai kinerja hasil rata-rata nilai dari atribut kinerja dalam 

dimensi Tangibles/ Bukti Fisik terdapat nilai terkecil sebesar 1,71, dan nilai 

terbesar 2,06, Reability / Kehandalan nilai terkecil 1,78 dan terbesar 1,94, 

Responsiveness / Tanggap terdapat nilai terkecil sebesar 1,73 dan nilai 

terbesar 2,11, Assurence / Jaminan terdapat nilai terkecil sebesar 1,72 dan 

nilai terbesar 1,85, Empaty / Perhatian terdapat nilai terkecil sebesar 1,65 dan 

nilai terbesar 1,78, dan diperoleh seluruh item pernyataan yang bersangkutan 

mengenai harapan terdapat hasil rata-rata nilai dari atribut kinerja sebesar 

6,546. 

Tabel 4.37 

Nilai Rata-rata Mean Importance Score (MIS) Universitas 

Muhammadiyah Lampung Berdasarkan Kepentinggan Kinerja 

No Pernyataan 

Kinerja 

Total Rata-rata SS S CS TS STS 

1 2 3 4 5 

Tangibles/ Bukti Fisik 

1 Tan 1 
0 0 9 24 25 58 5,8 

2 Tan 2 
0 0 0 28 35 63 6,3 

3 Tan 3 
0 0 0 36 25 61 6,1 

4 Tan 4 
0 0 15 32 5 52 5,2 

5 Tan 5 
0 2 12 28 10 52 5,2 

6 Tan 6 
0 0 15 32 5 52 5,2 

7 Tan 7 
0 2 12 28 10 52 5,2 

8 Tan 8 
0 0 21 24 5 50 5,0 

9 Tan 9  
0 0 9 24 25 58 5,8 
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10 Tan 10 
0 0 0 28 35 63 6,3 

11 Tan 11 
0 0 0 36 25 61 6,1 

Reability / Kehandalan 

12 Rea 1 
0 0 15 32 5 52 5,2 

13 Rea 2 
0 2 12 28 10 52 5,2 

14 Rea 3 
0 0 15 32 5 52 5,2 

15 Rea 4 
0 2 12 28 10 52 5,2 

16 Rea 5 
0 0 21 24 5 50 5,0 

17 Rea 6 
0 2 6 24 25 57 5,7 

18 Rea 7 
0 0 9 20 30 59 5,9 

19 Rea 8 
0 0 12 20 25 57 5,7 

20 Rea 9 
0 0 12 20 25 57 5,7 

Responsiveness / Tanggap 

21 Res 1 
0 0 6 4 55 65 6,5 

22 Res 2 
0 0 12 20 25 57 5,7 

23 Res 3 
0 0 12 20 25 57 5,7 

24 Res 4 
0 0 12 20 25 57 5,7 

25 Res 5 
0 0 12 20 25 57 5,7 

26 Res 6 
0 0 12 20 25 57 5,7 

Assurence / Jaminan 

27 Ass 1 
0 0 0 36 25 61 6,1 

 28 Ass 2 
0 0 15 32 5 52 5,2 
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Sumber : Data di olah pada tahun 2019 

Berdasarkan tabel 4.37 nilai rata-rata harapan (MIS)berdasarkan hitungan 

diatas didapat nilai rata-rata tertinggi sebesar 6,51 pada pernyataan nomor 21 

yaitu dosen dapat melayani komplain nilai dari mahasiswa, dan  nilai rata-rata 

terendah sebesar 5,0 pada pernyataan nomor 16 yaitu staff akademik mampu 

dalam melayani kepentingan mahasiswa. 

 

Tabel 4.38 

Nilai Rata-rata Universitas Teknokrat Indonesia Berdasarkan 

Kepentinggan Harapan  

 29 Ass 3 
0 0 15 32 5 52 5,2 

30 Ass 4 
0 0 0 28 35 63 6,3 

31 Ass 5 
0 0 0 36 25 61 6,1 

Empaty / Perhatian 

32 Emp 1 
0 0 15 32 5 52 5,2 

33 Emp 2 
0 2 12 28 10 52 5,2 

34 Emp 3 
0 0 15 32 5 52 5,2 

35 Emp 4 
0 2 12 28 10 52 5,2 

36 Emp 5 
0 0 15 32 5 52 5,2 

Total Rata-rata 2.009 
2,009 

No Pernyataan 

Harapan 

Total Rata-rata STP TP CP P SP 

1 2 3 4 5 

Tangibles/ Bukti Fisik, 

1 Tan 1 
0 22 42 88 30 182 1,82 

2 Tan 2 
0 4 24 116 70 214 2,14 
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3 Tan 3 
0 18 21 96 65 200 2,00 

4 Tan 4 
0 18 21 96 65 200 2,00 

5 Tan 5 
0 22 42 88 30 182 1,82 

6 Tan 6 
0 14 33 100 50 197 1,97 

7 Tan 7 
0 18 18 96 70 202 2,02 

8 Tan 8 
0 22 42 88 30 182 1,82 

9 Tan 9  
0 14 60 60 55 189 1,89 

10 Tan 10 
0 26 30 88 40 184 1,84 

11 Tan 11 
0 22 42 88 30 182 1,82 

Reability / Kehandalan 

12 Rea 1 
0 18 27 68 90 203 2,03 

13 Rea 2 
0 18 42 64 70 194 1,94 

14 Rea 3 
0 2 36 92 85 215 2,15 

15 Rea 4 
0 20 39 92 35 186 1,86 

16 Rea 5 
0 12 24 60 120 216 2,16 

17 Rea 6 
0 4 45 84 75 208 2,08 

18 Rea 7 
0 20 36 100 30 186 1,86 

19 Rea 8 
0 14 57 88 25 184 1,84 

20 Rea 9 
0 14 45 104 25 188 1,88 

Responsiveness / Tanggap 

21 Res 1 
0 0 42 80 95 217 2,17 

22 Res 2 
0 4 30 100 80 214 2,14 

23 Res 3 
0 22 42 88 30 182 1,82 
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Sumber : Data diolah 2019 

Berdasarkan tabel 4.38dengan menampilkan seluruh item pernyataan yang 

bersangkutan mengenai harapan hasil rata-rata nilai dari atribut harapan dalam 

dimensi Tangibles/ Bukti Fisik terdapat nilai terkecil sebesar 1,82, dan nilai 

terbesar 2,14, Reability / Kehandalan nilai terkecil 1,84 dan terbesar 2,15, 

Responsiveness / Tanggap terdapat nilai terkecil sebesar 1,82 dan nilai 

terbesar 2,17, Assurence / Jaminan terdapat nilai terkecil sebesar 1,80 dan 

nilai terbesar 2,17, Empaty / Perhatian terdapat nilai terkecil sebesar 1,82 dan 

24 Res 4 
0 24 36 84 40 184 1,84 

25 Res 5 
0 22 42 88 30 182 1,82 

26 Res 6 
0 24 36 84 40 184 1,84 

Assurence / Jaminan 

27 Ass 1 
0 24 36 92 30 182 1,82 

 28 Ass 2 
0 20 36 80 55 191 1,91 

 29 Ass 3 
0 28 33 84 35 180 1,80 

30 Ass 4 
0 22 42 88 30 182 1,82 

31 Ass 5 
0 0 42 80 95 217 2,17 

Empaty / Perhatian 

32 Emp 1 
0 4 30 100 80 214 2,14 

33 Emp 2 
0 22 42 88 30 182 1,82 

34 Emp 3 
0 24 36 84 40 184 1,84 

35 Emp 4 
0 22 42 88 30 182 1,82 

36 Emp 5 
0 24 36 84 40 184 1,84 

Total Rata-rata 6.954 
6,954 
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nilai terbesar 2,14, dan diperoleh seluruh item pernyataan yang bersangkutan 

mengenai harapan terdapat hasil rata-rata nilai dari atribut kinerja sebesar 

6.954. 

 

Tabel 4.39 

Nilai Rata-rata IIB Darmajaya Berdasarkan Kepentinggan Harapan 

 

No Pernyataan 

Harapan 

Total Rata-rata TH KH CH H SH 

1 2 3 4 5 

Tangibles/ Bukti Fisik 

1 Tan 1 
0 22 39 72 25 158 1,58 

2 Tan 2 
0 4 24 92 70 190 1,90 

3 Tan 3 
0 18 18 80 60 176 1,76 

4 Tan 4 
0 18 18 80 60 176 1,76 

5 Tan 5 
0 22 39 72 25 158 1,58 

6 Tan 6 
0 14 30 88 40 172 1,72 

7 Tan 7 
0 18 15 80 65 178 1,78 

8 Tan 8 
0 22 39 72 25 158 1,58 

9 Tan 9  
0 14 54 44 55 167 1,67 

10 Tan 10 
0 26 27 76 30 159 1,59 

11 Tan 11 
0 18 24 60 75 177 1,77 

Reability / Kehandalan 

12 Rea 1 
0 18 30 64 60 172 1,72 

13 Rea 2 
0 2 36 76 75 189 1,89 

14 Rea 3 
0 18 36 84 25 163 1,63 



109 

 

15 Rea 4 
0 12 24 44 110 190 1,90 

16 Rea 5 
0 4 42 72 65 183 1,83 

17 Rea 6 
0 20 33 88 20 161 1,61 

18 Rea 7 
0 14 51 80 15 160 1,60 

19 Rea 8 
0 14 51 80 15 160 1,60 

20 Rea 9 
0 0 36 72 85 193 1,93 

Responsiveness / Tanggap 

21 Res 1 
0 2 27 92 70 191 1,91 

22 Res 2 
0 22 39 72 25 158 1,58 

23 Res 3 
0 24 33 72 30 159 1,59 

24 Res 4 
0 22 39 72 25 158 1,58 

25 Res 5 
0 24 33 72 30 159 1,59 

26 Res 6 
0 22 33 84 20 159 1,59 

Assurence / Jaminan 

27 Ass 1 
0 18 33 64 50 165 1,65 

 28 Ass 2 
0 28 30 72 25 155 1,55 

 29 Ass 3 
0 22 39 72 25 158 1,58 

30 Ass 4 
0 0 36 72 85 193 1,93 

31 Ass 5 
0 2 27 92 70 191 1,91 

Empaty / Perhatian 

32 Emp 1 
0 22 39 72 25 158 1,58 

33 Emp 2 
0 24 33 72 30 159 1,59 

34 Emp 3 
0 22 39 72 25 158 1,58 
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Sumber : Data di olah pada tahun 2019 

Berdasarkan tabel 4.39dengan menampilkan seluruh item pernyataan yang 

bersangkutan mengenai harapan hasil rata-rata nilai dari atribut harapan dalam 

dimensi Tangibles/ Bukti Fisik terdapat nilai terkecil sebesar 1,58, dan nilai 

terbesar 1,90, Reability / Kehandalan nilai terkecil 1,60 dan terbesar 1,93, 

Responsiveness / Tanggap terdapat nilai terkecil sebesar 1,58 dan nilai 

terbesar 1,91, Assurence / Jaminan terdapat nilai terkecil sebesar  dan nilai 

terbesar 1,55, Empaty / Perhatian terdapat nilai terkecil sebesar 1,58 dan nilai 

terbesar 1,59, dan diperoleh seluruh item pernyataan yang bersangkutan 

mengenai harapan terdapat hasil rata-rata nilai dari atribut kinerja sebesar 

6,078. 

 

 Tabel 4.40 

Nilai Rata-rata Universitas Muhammadiyah Lampung Berdasarkan 

Kepentinggan Harapan (MSS) 

35 Emp 4 
0 24 33 72 30 159 1,59 

36 Emp 5 
0 22 36 80 20 158 1,58 

Total Rata-rata 6.078 
6,078 

No Pernyataan 

Harapan 

Total Rata-rata SP P CP TP STP 

1 2 3 4 5 

Tangibles/ Bukti Fisik 

1 Tan 1 
0 0 15 32 5 52 5,2 

2 Tan 2 
0 0 0 28 35 63 6,3 

3 Tan 3 
0 4 6 32 10 52 5,2 

4 Tan 4 
0 2 9 20 25 56 5,6 
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5 Tan 5 
0 0 15 32 5 52 5,2 

6 Tan 6 
0 0 3 20 40 63 6,3 

7 Tan 7 
0 0 0 36 25 61 6,1 

8 Tan 8 
0 0 15 32 5 52 5,2 

9 Tan 9  
0 0 15 24 15 54 5,4 

10 Tan 10 
0 4 6 32 10 52 5,2 

11 Tan 11 
0 2 9 20 25 56 5,6 

Reability / Kehandalan 

12 Rea 1 
0 2 12 28 10 52 5,2 

13 Rea 2 
0 0 3 20 40 63 6,3 

14 Rea 3 
0 0 24 20 5 49 4,9 

15 Rea 4 
0 0 0 36 25 61 6,1 

16 Rea 5 
0 0 0 28 35 63 6,3 

17 Rea 6 
0 2 12 28 10 52 5,2 

18 Rea 7 
0 0 15 32 5 52 5,2 

19 Rea 8 
0 2 12 28 10 52 5,2 

20 Rea 9 
0 0 0 28 35 63 6,3 

Responsiveness / Tanggap 

21 Res 1 
0 0 0 36 25 61 6,1 

22 Res 2 
0 0 15 32 5 52 5,2 

23 Res 3 
0 2 12 28 10 52 5,2 

24 Res 4 
0 0 15 32 5 52 5,2 
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Sumber : Data di olah pada tahun 2019 

Berdasarkan tabel 4.40 nilai rata-rata tingkat kinerja (MSS) berdasarkan 

hitungan diatas didapat nilai rata-rata tertinggi sebesar 6,3 pada pernyataan 

nomor 20 yaitu dosen mengisi nilai UTS dan UAS , dan rata – rata nilai 

terendah sebesar 4,9 pada pernyataan nomor 14 yaitu perilaku dosen 

memberikan nilai secara objektif. 

 

 

 

 

25 Res 5 
0 2 12 28 10 52 5,2 

26 Res 6 
0 0 0 28 35 63 6,3 

Assurence / Jaminan 

27 Ass 1 
0 0 9 24 25 58 5,8 

 28 Ass 2 
0 4 6 32 10 52 5,2 

 29 Ass 3 
0 0 15 32 5 52 5,2 

30 Ass 4 
0 0 0 28 35 63 6,3 

31 Ass 5 
0 0 0 36 25 61 6,1 

Empaty / Perhatian 

32 Emp 1 
0 0 15 32 5 52 52 

33 Emp 2 
0 2 12 28 10 52 52 

34 Emp 3 
0 0 15 32 5 52 52 

35 Emp 4 
0 2 12 28 10    52  52 

36 Emp 5 
0 0 15 32 5 52 52 

Total Rata-rata 1.998 
1,998 
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Tabel 4.41 

Hasil rata-rata Universitas Teknokrat Indonesia nilai keseluruhan 

 

No Pernyataan Kinerja Harapan 

1 Tan 1 1,99 1,82 

2 Tan 2 2,24 2,14 

3 Tan 3 2,10 2,00 

4 Tan 4 2,26 2,00 

5 Tan 5 1,99 1,82 

6 Tan 6 2,24 1,97 

7 Tan 7 2,08 2,02 

8 Tan 8 1,95 1,82 

9 Tan 9 1,98 1,89 

10 Tan 10 2,01 1,84 

11 Tan 11 2,32 2,03 

12 Rea 1 2,16 1,94 

13 Rea 2 2,05 2,15 

14 Rea 3 2,08 1,86 

15 Rea 4 2,03 2,16 

16 Rea 5 2,05 2,08 

17 Rea 6 2,06 1,86 

18 Rea 7 2,02 1,84 

19 Rea 8 2,03 1,88 

20 Rea 9 2,07 2,17 
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21 Res 1 2,34 2,14 

22 Res 2 1,97 1,82 

23 Res 3 2,01 1,84 

24 Res 4 1,97 1,82 

25 Res 5 2,01 1,84 

26 Res 6 2,00 1,82 

27 Ass 1 2,32 1,91 

 28 Ass 2 1,97 1,80 

 29 Ass 3 2,03 1,82 

30 Ass 4 2,09 2,17 

31 Ass 5 2,07 2,14 

32 Emp 1 1,99 1,82 

33 Emp 2 2,03 1,84 

34 Emp 3 2,02 1,82 

35 Emp 4 1,86 1,84 

36 Emp 5 2,01 1,81 

Rata-rata total 
        7,440  6,954 

Sumber : Data di olah pada tahun 2019 
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Tabel 4.42 

Hasil rata-rata IIB Darmajaya nilai keseluruhan 

 

No Pernyataan Kinerja Harapan 

1 Tan 1 1,75 1,58 

2 Tan 2 2,00 1,90 

3 Tan 3 1,86 1,76 

4 Tan 4 2,02 1,76 

5 Tan 5 1,75 1,58 

6 Tan 6 2,00 1,72 

7 Tan 7 1,84 1,78 

8 Tan 8 1,71 1,58 

9 Tan 9 1,76 1,67 

10 Tan 10 1,76 1,59 

11 Tan 11 2,06 1,77 

12 Rea 1 1,94 1,72 

13 Rea 2 1,79 1,89 

14 Rea 3 1,85 1,63 

15 Rea 4 1,79 1,90 

16 Rea 5 1,80 1,83 

17 Rea 6 1,81 1,61 

18 Rea 7 1,78 1,60 

19 Rea 8 1,78 1,60 
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20 Rea 9 1,83 1,93 

21 Res 1 2,11 1,91 

22 Res 2 1,73 1,58 

23 Res 3 1,76 1,59 

24 Res 4 1,73 1,58 

25 Res 5 1,76 1,59 

26 Res 6 1,77 1,59 

27 Ass 1 1,78 1,65 

 28 Ass 2 1,72 1,55 

 29 Ass 3 1,79 1,58 

30 Ass 4 1,85 1,93 

31 Ass 5 1,84 1,91 

32 Emp 1 1,75 1,58 

33 Emp 2 1,78 1,59 

34 Emp 3 1,78 1,58 

35 Emp 4 1,65 1,59 

36 Emp 5 1,78 1,58 

Rata-rata total 
      6,546         6,078 

Sumber : Data di olah pada tahun 2019 
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Tabel 4.43 

Hasil rata-rata Universitas Muhammadiyah Lampungnilai keseluruhan 

 

No Pernyataan Kinerja Harapan 

1 Tan 1 5,2 5,8 

2 Tan 2 6,3 6,3 

3 Tan 3 5,2 6,1 

4 Tan 4 5,6 5,2 

5 Tan 5 5,2 5,2 

6 Tan 6 6,3 5,2 

7 Tan 7 6,1 5,2 

8 Tan 8 5,2 5,0 

9 Tan 9 5,4 5,8 

10 Tan 10 5,2 6,3 

11 Tan 11 5,6 6,1 

12 Rea 1 5,2 5,2 

13 Rea 2 6,3 5,2 

14 Rea 3 4,9 5,2 

15 Rea 4 6,1 5,2 

16 Rea 5 6,3 5,0 

17 Rea 6 5,2 5,7 

18 Rea 7 5,2 5,9 

19 Rea 8 5,2 5,7 
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20 Rea 9 6,3 5,7 

21 Res 1 6,1 6,5 

22 Res 2 5,2 5,7 

23 Res 3 5,2 5,7 

24 Res 4 5,2 5,7 

25 Res 5 5,2 5,7 

26 Res 6 6,3 5,7 

27 Ass 1 5,8 6,1 

 28 Ass 2 5,2 5,2 

 29 Ass 3 5,2 5,2 

30 Ass 4 6,3 6,3 

31 Ass 5 6,1 6,1 

32 Emp 1 5,2 5,2 

33 Emp 2 5,2 5,2 

34 Emp 3 5,2 5,2 

35 Emp 4 5,2 5,2 

36 Emp 5 5,2 5,2 

Rata-rata total 
      1,998         2,009 

Sumber : Data di olah pada tahun 2019 
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Gambar 4.1 

Diagram Kartesius Universitas Teknokrat Indonesia 

 

Berdasarkan gambar 4.1 Penempatan posisi masing-masing  dapat dilihat 

pada diagram kartesius dibagi menjadi empat diagram dengan garis 

tengah pembagi berdasarkan nilai rata-rata tingkat harapan (Y) yaitu 

sebesar 2,66 dan nilai rata-rata tingkat kinerja (X) yaitu sebesar 1,93. Dari 

diagram kartesius diatas terlihat bahwa letakdari unsur-unsur pelaksanaan 

atribut yang mempengaruhi harapan mahasiswa terbagi menjadi empat 

kuadran. Adapun interpretasi dari diagram kartesius tersebut dapat 

dijelaskan sebagai berikut:   

1. Kuadran A 

Variabel-variabel pada kuadran A perlu mendapat prioritas utama 

untuk ditangani terlebih dahulu. Atribut-atribut inilah yang dinilai 

sangat penting oleh mahasiswa tingkat pelayanan yang diberikan 

masih belum memuaskan. Atribut yang masuk dalam kuadran ini 

adalah sebagai berikut: 

Juadran A Kuadran B 

Kuadran C Kuadran D 
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a. Dosen menyampaikan materi ajar dengan baik  (13)  

b. Materi ajar yang di sampaikan dosen sesuai dengan SAP dan 

GBPP (15) 

c. Staff akademik mampu dalam melayani kepentingan mahasiswa 

(16) 

 

2. Kuadran B 

Atribut atau indikator yang beradadi kuadran ini harus bisa 

diperhatikan oleh Universitas Teknokrat Indonesia, karena tingkat 

pelaksanaannya atau kualitas pelayanan yang diberikan sudah sesuai 

dengan yang diharapkan oleh mahasiswa dan harus dapat 

diperhatikan kualitas pelayanan yang sudah ada. Atribut yang masuk 

dalam kuadran ini adalah sebagai berikut: 

b. Tata letak ruang rapi (2) 

c. Sirkulasi udara (AC) baik (3) 

d. Sarana ruang kelas (kursi, lantai) dalam kelas baik (4) 

e. LCD/TV dalam ruang kelas dengan kondisi baik (6) 

f. Sarana gedung yang memadai (7) 

g. Toilet yang disediakan bersih (11) 

h. Dosen mengisi nilai UTS dan UAS mahasiswa tepat waktu (20) 

i. Dosen dapat melayani komplain nilai dari mahasiswa (21) 

j. Proses perkuliahan dilaksanakan sesuai dengan jadwal yang di 

tentukan (30) 

k. Nilai akreditas yang dimiliki prodi sesuai dengan kualitas 

pendidikan (31) 

 

3. Kuadran C 
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Menunjukkan bahwa atribut atau indikator yang berada di kuadran 

dinilai kurang penting atau berpotensi rendah oleh mahasiswa, tetapi 

tingkat pelayanan yang diterima baik. Atribut yang masuk dalam 

kuadran ini adalah sebagai berikut: 

a. Kebersihan ruangan kelas baik (1) 

b. Kondisi ruang prodi nyaman (5) 

c. Sarana parkir memadai (8) 

d. Taman yang disediakan nyaman (9) 

e. Akses internet cepat (10) 

f. Staff akademik tepat waktu dalam melayani mahasiswa (17) 

g. Staff akademik memberikan informasi secara akurat (18) 

h. Prosedur layanan mahasiswa tidak berbelit-belit (19) 

i. Jurusan merespon kebutuhan dan keluhan dari mahasiswa (22) 

j. Dosen menjawab pertanyaan dari mahasiswa baik dikelas 

maupun diluar kelas (23) 

k. Staff dan dosen bersikap ramah dan sopan (24) 

l. Staff mampu melayani mahasiswa dengan baik (25) 

m. Layanan administrasi mahasiswa dilakukan dengan cepat (26) 

n. Perilaku staff dan dosen menimbulkan rasa aman (28) 

o. Prosedur akademik memudahkan mahasiswa dalam menjalani 

kegiatanperkuliahan (29) 

p. Dosen memberikan perhatian secara individu kepada mahasiswa 

(32) 

q. Dosen mendukung mahasiswa dalam mengasah kemampuan 

softskill (33) 

r. Waktu kerja layanan menyesuaikan dengan kebutuhan 

mahasiswa (34) 

s. Dosen dan staff meluangkan waktu jika mahasiswa ingin 

berkonsultasi (35) 
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t. Kesediaan petugas layanan membantu mahasiswa ketika 

mengalami kesulitan akademik (36) 

 

4. Kuadran D 

Atribut atau indikator yang berada di kuadran ini dinilai tidak penting 

oleh mahasiswa, tetapi PTS sudah memberikan pelayanan yang lebih 

dan memuaskan sehingga dianggap berlebihanoleh konsumen. 

Atribut yang masuk dalam kuadran ini adalah sebagai berikut: 

a. Dosen memberikan penilaian secara objektif (14) 

b. Dosen di setiap prodi memiliki kompetensi yang sesuai dengan 

bidang ilmunya (27) 

 

 

 

 
 

Gambar 4.2 

Diagram Kartesius IIB Darmajaya 

 

Kuadran C Kuadran D 

Kuadran A Kuadran B 
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Berdasarkan gambar 4.2 Penempatan posisi masing-masing  dapat dilihat 

pada diagram kartesius dibagi menjadi empat diagram dengan garis 

tengah pembagi berdasarkan nilai rata-rata tingkat harapan (Y) yaitu 

sebesar 1,81 dan nilai rata-rata tingkat kinerja (X) yaitu sebesar 1,68. Dari 

diagram kartesius diatas terlihat bahwa letak dari unsur-unsur pelaksanaan 

atribut yang mempengaruhi harapan mahasiswa terbagimenjadiempat 

kuadran. Adapun interpretasi dari diagramkartesius tersebut dapat 

dijelaskansebagai berikut:   

1. Kuadran A 

Variabel-variabel pada kuadran A perlu mendapat prioritas utama 

untuk ditangani terlebih dahulu. Atribut-atribut inilah yang dinilai 

sangat penting oleh mahasiswa tingkat pelayanan yang diberikan 

masih belum memuaskan. Atribut yang masuk dalam kuadran ini 

adalah sebagai berikut: 

a. Dosen menyampaikan materi ajar dengan baik  (13)  

b. Materi ajar yang di sampaikan dosen sesuai dengan SAP dan 

GBPP (15) 

c. Staff akademik mampu dalam melayani kepentingan mahasiswa 

(16) 

 

2. Kuadran B 

Atribut atau indikator yang beradadi kuadran ini harus bisa 

diperhatikan oleh PTS, karena tingkat pelaksanaannya atau kualitas 

pelayanan yang diberikan sudah sesuai dengan yang diharapkan oleh 

mahasiswa dan harus dapat diperhatikan kualitas pelayanan yang 

sudah ada. Atribut yang masuk dalam kuadran ini adalah sebagai 

berikut: 

l. Tata letak ruang rapi (2) 

m. Sirkulasi udara (AC) baik (3) 
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n. Sarana ruang kelas (kursi, lantai) dalam kelas baik (4) 

o. LCD/TV dalam ruang kelas dengan kondisi baik (6) 

p. Sarana gedung yang memadai (7) 

q. Toilet yang disediakan bersih (11) 

r. Dosen selalu datang tepat waktu (12) 

s. Dosen mengisi nilai UTS dan UAS mahasiswa tepat waktu (20) 

t. Dosen dapat melayani komlain nilai dari mahasiswa (21) 

 

3. Kuadran C 

Menunjukkan bahwa atribut atau indikator yang berada di kuadran 

dinilai kurang penting atau berpotensi rendah oleh mahasiswa, tetapi 

tingkat pelayanan yang diterima baik. Atribut yang masuk dalam 

kuadran ini adalah sebagai berikut: 

a. Kebersihan ruangan kelas baik (1) 

b. Kondisi ruang prodi nyaman (5) 

c. Sarana parkir memadai (8) 

d. Akses internet cepat (10) 

e. Dosen memberikan penilaian secara objektif (14) 

f. Staff akademik tepat waktu dalam melayani mahasiswa (17) 

g. Staff akademik memberikan informasi secara akurat (18) 

h. Dosen dapat melayani komplain nilai dari mahasiswa (21) 

i. Jurusan merespon kebutuhan dan keluhan dari mahasiswa (22) 

j. Dosen menjawab pertanyaan dari mahasiswa baik dikelas 

maupun diluar kelas (23) 

k. Staff mampu melayani mahasiswa dengan baik (25) 

l. Layanan administrasi mahasiswa dilakukan dengan cepat (26) 

m. Perilaku staff dan dosen menimbulkan rasa aman (28) 

n. Proses perkuliahan dilaksanakan sesuai dengan jadwal yang di 

tentukan (30) 
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o. Dosen memberikan perhatian secara individu kepada mahasiswa 

(32) 

p. Dosen mendukung mahasiswa dalam mengasah kemampuan 

softskill (33) 

q. Waktu kerja layanan menyesuaikan dengan kebutuhan 

mahasiswa (34) 

r. Dosen dan staff meluangkan waktu jika mahasiswa ingin 

berkonsultasi (35) 

s. Kesediaan petugas layanan membantu mahasiswa ketika 

mengalami kesulitan akademik (36) 

 

4. Kuadran D 

Atribut atau indikator yang berada di kuadran ini dinilai tidak penting 

oleh mahasiswa, tetapi PTS sudah memberikan pelayanan yang lebih 

dan memuaskan sehingga dianggap berlebihanoleh konsumen. 

Atribut yang masuk dalam kuadran ini adalah sebagai berikut: 

c. Dosen selalu datang tepat waktu (12) 

d. Prosedur akademik memudahkan mahasiswa dalam menjalani 

kegiatan perkuliahan (29) 
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Gambar 4.3 

Diagram Kartesius Universitas Muhammadiyah Lampung 

 

Berdasarkan gambar 4.3 Penempatan posisi masing-masing  dapat dilihat 

pada diagram kartesius dibagi menjadi empat diagram dengan garis 

tengah pembagi berdasarkan nilai rata-rata tingkat harapan (Y) yaitu 

sebesar 5,5 dan nilai rata-rata tingkat kinerja (X) yaitu sebesar 6,58. Dari 

diagram kartesius diatas terlihat bahwa letak dari unsur-unsur pelaksanaan 

atribut yang mempengaruhi harapan mahasiswa terbagimenjadiempat 

kuadran. Adapun interpretasi dari diagramkartesius tersebut dapat 

dijelaskansebagai berikut:   

1. Kuadran A 

Variabel-variabel pada kuadran A perlu mendapat prioritas utama 

untuk ditangani terlebih dahulu. Atribut-atribut inilah yang dinilai 

sangat penting oleh mahasiswa tingkat pelayanan yang diberikan 

Kuadran A 

Kuadran C 

Kuadran B 

Kuadran D 
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masih belum memuaskan. Atribut yang masuk dalam kuadran ini 

adalah sebagai berikut: 

a. Kebersihan ruangan kelas baik (1)  

b. Irkulasi udara (AC) baik (3) 

c. Taman yang disediakan nyaman (9) 

d. Akses internet cepat (10) 

e. Staff akademik tepat waktu dalam melayani mahasiswa (17) 

f. Staf akademik memberikan informasi secara akurat (18) 

g. Prosedurlayanan mahasiswa tidak berbelit-belit (19) 

h. jurusan merespon kebutuhan dan keluhan dari mahasiswa (22) 

 

2. Kuadran B 

Atribut atau indikator yang beradadi kuadran ini harus bisa 

diperhatikan oleh PTS, karena tingkat pelaksanaannya atau kualitas 

pelayanan yang diberikan sudah sesuai dengan yang diharapkan oleh 

mahasiswa dan harus dapat diperhatikan kualitas pelayanan yang 

sudah ada. Atribut yang masuk dalam kuadran ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Tata letak ruang rapi (2) 

b. Toilet yang disediakan bersih (11) 

c. Dosen mengisi nilai UTS dan UAS mahasiswa tepat waktu (20) 

d. Dosen dapat melayani komplain nilai dari mahasiswa (21) 

e. Dosen di setiap prodi memiliki kompetensi yang sesuai dengan 

bidang ilmu (27) 

f. Proses perkuliahan dilaksanakan sesuai dengan jadwal yang di 

tentukan (30) 

g. Nilai akreditas yang dimiliki prodi sesuaidengan kualitas 

pendidikan (31) 
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3.Kuadran C 

Menunjukkan bahwa atribut atau indikator yang berada di kuadran 

dinilai kurang penting atau berpotensi rendah oleh mahasiswa, tetapi 

tingkat pelayanan yang diterima baik. Atribut yang masuk dalam 

kuadran ini adalah sebagai berikut: 

a. Kondisi ruang prodi nyaman (5) 

b. Sarana parkir memadai (8) 

c. Dosen selalu datang tepat waktu (12) 

d. Dosen memberikan penilaian secara objektif (14) 

e. Staff dan dosen bersikap ramah dan sopan (24) 

f. Staff mampu melayani mahasiswa dengan baik (25) 

g. Layanan administrasi mahasiswa di lakukan dengan cepat (26) 

h. Perilaku dosen dan staff menimbulkan rasa aman (28) 

i. Prosedur akademik memudahkan mahasiswa dalam menjalani 

kegiatan perkuliahan (29) 

j. Dosen memberikan perhatian secara individu kepada mahasiswa 

(32) 

k. Dosen mendukung mahasiswa dalam mengasah kemampuan 

Softskill (33) 

l. Waktu kerja layanan menyesuaikan dengan kebutuhan mahasiswa 

(34) 

m. Dosen dan staff meluangkan waktu jika mahasiswa ingin 

berkonsultasi (35) 

n. Kesediaan petugas layanan membantu mahasiswa ketika 

mengalami kesulitan akademik (36) 

 

4. Kuadran D 

Atribut atau indikator yang berada di kuadran ini dinilai tidak penting 

oleh mahasiswa, tetapi PTS sudah memberikan pelayanan yang lebih 
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dan memuaskan sehingga dianggap berlebihanoleh konsumen. 

Atribut yang masuk dalam kuadran ini adalah sebagai berikut: 

a. Sarana ruang kelas (kursi, lantai) dlamkondisi baik (4) 

b. LCD/TV dalam ruang kelas dalam kondisi baik (6) 

c. Sarana gedung yang memadai (7) 

d. Dosen menyampain materi ajar sesuai dengan baik (13) 

e. Materi ajar yang disampaikan sesuai dengan SAP dan GBPP (15) 

f. Staff akademik mampu dalam melayani kepentingan mahasiswa 

(16) 

 

4.4 Pembahasan 

Kepuasan Konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang di pikirkan terhadap 

kinerja (atau hasil) yang di harapkan Menurut (Kotler dan Keller 2017). PTS 

Universitas Teknokrat Indonesia, IIB Darmajaya dan Universitas Muhammadiyah 

Lampung adalah salah satu PTS  di Bandar Lampung yang terletak tepat di pusat 

pendidikan kota Bandar Lampung, PTS ini memiliki fasilitas yang cukup lengkap 

dan memiliki akreditas yang bagus. Berdasarkan data jumlah mahasiswa pada 

PTS Bandar Lampung pada tahun 2017-2018 mengalami kenaikan dan penurunan 

padabeberaa PTS oleh karena itu untuk mengidentifikasi terkait terkait dengan 

fenomena yang terjadi, peneliti melakukan prasurvey awal untuk memperoleh 

informasi terkait dengan kepuasan mahasiswa terhadap PTS di BandarLampung. 

Fenomena yang cukup menarik untuk di teliti dimana terdapat indikasi 

ketidakpuasan mahaiswa atas PTS Bandar Lampung. 

 

Bedasarkan hasil pengukuran kepuasan dengan melakukan perhitungan kepuasan 

mahasiswa PTS, menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI) di 

dapatkan nilai CSI pada pelayanan PTSUniversitas Teknokrat Indonesia dengan 
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persentase sebesar 37,8% artinya kepuasan mahaiswa atas atribut-atribut pada 

rentang kurang puas, pada IIB Darmajaya dengan persentase sebesar 33,4% 

artinya kurang puas, dan pada Universitas Muhammadiyah Lampung dengan 

persentase sebesar 11,0% Fenomena penurunan mahasiswaa pada tahun2017-

2018  yang diindikasikan terjadi kurang puas atas pelayanan PTS Bandar 

Lampung. 

 

HasilImportance Performance Analysis menunjukkan yang harus diprioritaskan 

oleh PTS UniversitasTeknokrat Indonesia yaitu Dosen menyampaikan materi ajar 

dengan baik, Materi ajar yang di sampaikan dosen sesuai dengan SAP dan GBPP, 

Staff akademik mampu dalam melayani kepentingan mahasiswa.  

Hasil dari IBI Darmajaya yaitu Dosen menyampaikan materi ajar dengan baik, 

Materi ajar yang di sampaikan dosen sesuai dengan SAP dan GBPP, staff 

akademik mampu dalam melayani kepentingan mahasiswa. 

Dan hasil dari Universitas Muhammadiyah Lampung yaitu Kebersihan ruangan 

kelas baik, Irkulasi udara (AC) baik, Taman yang disediakan nyaman, Akses 

internet cepat, Staff akademik tepat waktu dalam melayani mahasiswa, Staf 

akademik memberikan informasi secara akurat, Prosedurlayanan mahasiswa tidak 

berbelit-belit, jurusan merespon kebutuhan dan keluhan dari mahasiswa. 

Menurut Suyonto (dalam Titien Alaqiyah, 2018) kepuasan konsumen adalah 

tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan yang dirasakan dibandingkan 

dengan harapannya, seperti yang dilakukan pihak PTS Bandar Lampung untuk 

selalu respon emosional terhadap pengalaman – pengalaman yang menggunakan  

terutama terhadap kepuasan mahasiswa. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat dikesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Berdasarkan Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan 

yang harus diprioritaskan oleh PTS UniversitasTeknokrat Indonesia 

yaitu Dosen menyampaikan materi ajar dengan baik, Materi ajar yang 

di sampaikan dosen sesuai dengan SAP dan GBPP, Staff akademik 

mampu dalam melayani kepentingan mahasiswa. 

2. Berdasarkan Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan 

yang harus diprioritaskan oleh PTS IIB Darmajaya yaitu Dosen 

menyampaikan materi ajar dengan baik, Materi ajar yang di sampaikan 

dosen sesuai dengan SAP dan GBPP, staff akademik mampu dalam 

melayani kepentingan mahasiswa.  

3. Berdasarkan Hasil Importance Performance Analysis menunjukkan 

yang harus diprioritaskan oleh PTS Universitas Muhammadiyah 

Lampung yaitu Kebersihan ruangan kelas baik, Irkulasi udara (AC) 

baik, Taman yang disediakan nyaman, Akses internet cepat, Staff 

akademik tepat waktu dalam melayani mahasiswa, Staf akademik 

memberikan informasi secara akurat, Prosedurlayanan mahasiswa 

tidak berbelit-belit, jurusan merespon kebutuhan dan keluhan dari 

mahasiswa. 

4. Berdasarkan hasil kepuasan mahasiwa dengan  menggunakan model 

Customer Satisfaction Index (CSI) pada pelayanan di PTS Universitas 

Teknokrat Indonesia Bandar Lampung secara umum indeks kepuasan 

mahasiswa atas PTS Universitas Teknokrat Indonesia Bandar 

Lampung untuk atribut-atribut yang diuji dengan nilai 37,8 % adalah 

pada kriteria kurang puas, artinya kualitas pelayanan yang diberikan 
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belum sesuai dengan harapan mahasiswa PTS Universitas Teknokrat 

Indonesia  Bandar Lampung. 

5. Berdasarkan hasil kepuasan mahasiwa dengan  menggunakan model 

Customer Satisfaction Index (CSI) pada pelayanan di PTS IIB 

Darmajaya Bandar Lampung secara umum indeks kepuasan 

mahasiswa atas PTS IIB Darmajaya Bandar Lampung untuk atribut-

atribut yang diuji dengan nilai 33,4 % adalah pada kriteria kurang puas, 

artinya kualitas pelayanan yang diberikan belum sesuai dengan 

harapan mahasiswa PTS IIB Darmajaya  Bandar Lampung. 

6. Berdasarkan hasil kepuasan mahasiwa dengan  menggunakan model 

Customer Satisfaction Index (CSI) pada pelayanan di PTS Universitas 

Muhammadiyah Lampung secara umum indeks kepuasan mahasiswa 

atas PTS Universitas Muhammadiyah Lampung untuk atribut-atribut 

yang diuji dengan nilai 11,0 % adalah pada kriteria Tidak puas, artinya 

kualitas pelayanan yang diberikan belum sesuai dengan harapan 

mahasiswa PTS Universitas Muhammadiyah  Lampung. 

7.  

5.2 Saran 

5.2.1 Saran Bagi Institusi IIB Darmajaya 

IIB Darmajaya merupakan salah satu perguruan tinggi swasta yang ada 

di Kota Bandar Lampung dapat meningkatkan kualitas pelayanan 

karena secara keseluruhan mahasiswa merasa puas dengan pelayanan 

yang diberikan, sehingga dengan memperhatikan atribut-atribut yang 

dianggap penting oleh mahasiswa IIB Darmajaya Bandar Lampung 

dapat ditingkatkan.Selain terus memberikan pelayanan yang baik IIB 

Darmajaya Bandar Lampung dapat terus meningkatkan sarana dan 

prasarana agar mampu bersaing dengan perguruan tinggi di kota Bandar 

Lampung dan meningkatkan Akreditas sehinga kedepannya dapat 

menjadi Universitas. 
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5.2.2 Saran Bagi Institusi Universitas Teknokrat Indonesia 

Universitas Teknokrat Indonesia merupakan salah satu perguruan tinggi 

swasta yang ada di Kota Bandar Lampung dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan karena secara keseluruhan agar mahasiswa merasa puas 

dengan pelayanan yang diberikan, sehingga dengan memperhatikan 

atribut-atribut yang dianggap penting oleh mahasiswa Universitas 

Teknokrat Indonesia Bandar Lampung dapat di tingkatkan. Selain terus 

memberikan pelayanan yang baikUniversitas Teknokrat Indonesia 

Bandar Lampung dapat terus meningkatkan sarana dan prasarana 

sehinga mampu bersaing dengan perguruan tinggi di kota Bandar 

Lampung dan mempertahankan Akreditas yang sudah ada. 

 

5.2.3 Saran Bagi Institusi Universitas Muhammdiyah Lampung 

Universitas Muhammadiyah Lampung merupakan salah satu perguruan 

tinggi swasta yang ada di Kota Bandar Lampung dapat meningkatkan 

kualitas pelayanan karena secara keseluruhan agar mahasiswa merasa 

puas dengan pelayanan yang diberikan, sehingga dengan 

memperhatikan atribut-atribut yang dianggap penting oleh mahasiswa 

Universitas Muhammadiyah Lampung dapat di tingkatkan. Selain terus 

memberikan pelayanan yang baik Universitas Muhammadiyah 

Lampung dapat terus meningkatkan sarana dan prasarana sehinga 

mampu bersaing dengan perguruan tinggi di kota Bandar Lampung dan 

mempertahankan Akreditas yang sudah ada dan di kembangkan 

kembali sistem pemasaran dan pelayanannya agar kedepannya bayak 

mahasiswa yang puas dengan pelayanan. 

 

5.2.4 Saran bagi peneliti lain 

Bagi peneliti lain diharapkan penelitian ini dapat membantu untuk dapat 

mengembangkan penelitian karena penelitian ini hanya melihat dari 

satu sisi yaitu kualitas pelayanan yang mereka rasakan selanjutnya, 
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disarankan peneliti lain menambahkan variabel lainnya seperti variabel 

loyalitas atau objek dan subyek penelitian menggunakan PTS Bandar 

Lampung agar lebih luas cakupannya dan mengetahui lagi mengenai 

kepuasan pelanggan dalam bidang jasa perguruan tinggi swasta 

sehingga dapat dilanjutkan penelitian ini sabjek dan objek pada 

mahasiswa PTS Bandar Lampung. 
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PERYATAAN 

Jawablah pertanyaan di bawah ini menyangkut Anda dan pelayanan yang anda 

rasakan dalam layanan PTS. Berikan tanda √(check) pada salah satu jawaban yang 

sesuai dengan pendapat anda. 

Untuk tingkat Kinerja PTS  Untuk Harapan Mahasiswa 

Sangat Tidak Setuju (1) Sanggat Tidak Puas (1) 

Kurang Setuju (2) Kurang Puas (2) 

Cukup Setuju (3) Cukup Puas (3) 

Setuju (4) Puas (4) 

Sangat Setuju (5) Sangat Puas (5) 

 

 

 

 

 



No 
PERTANYAAN KINERJA 

 

HARAPAN 

    1 2 3 4 5 
 

1 2 3 4 5 

1. Tangibles (Bukti Fisik) 

1 
 Kebersihan ruangan 

kelas baik                     
  

2  Tata letak ruang rapi                      
  

3 
 Sirkulasi udara (AC) 

baik                     
  

4 
 Sarana ruang kelas (kursi, 

lantai) dalam kondisi baik                     
  

5 
 Kondisi ruang prodi 

nyaman                     
  

6 
 LCD/TV dalam ruang 

kelas dengan kondisi baik                     
  

7 
 Sarana Gedung yang 

memadai                     
  

8  Sarana parkir memadai                     
  

9 
 Taman yang disediakan 

nyaman                     
  

1

0 
 Akses Internet cepat 

                    
  

1

1 

 Toilet yang disediakan 

bersih                     
  

2. Reliability (Kehandalan) 

1

2 

 Dosen selalu datang tepat 

waktu                     
  

1

3 

 Dosen menyampaikan 

materi ajar dengan baik                     
  

1

4 

 Dosen memberikan 

penilaian secara objektif                     
  

1

5 

Materi ajar yang 

disampaikan dosen sesuai 

dengan SAP dan GBPP                     
  

1

6 

 Staf akademik mampu 

dalam melayani 

kepentingan mahasiswa                     
  



1

7 

 Staf akademik tepat 

waktu dalam melayani 

mahasiswa                     
  

1

8 

 Staf akademik 

memberikan informasi 

secara akurat                     
  

1

9 

 Prosedur layanan 

mahasiswa tidak berbelit-

belit                     
  

2

0 

 Dosen mengisi nilai UTS 

dan UAS mahasiswa tepat 

waktu 

                     
  

3. Responsiveness (Tanggap) 

2

1 

 Dosen dapat melayani 

komplain nilai dari 

mahasiswa                      
  

2

2 

 Jurusan merespon 

kebutuhan dan keluhan 

dari mahasiswa                     
  

2

3 

 Dosen menjawab 

pertanyaan dari mahasiswa 

baik di kelas maupun di 

luar kelas                     
  

2

4 

 Staff dan dosen bersikap 

ramah dan sopan                     
  

2

5 

 Staff mampu melayani 

mahasiswa dengan baik                     
  

2

6 

 Layanan administrasi 

mahasiswa di lakukan 

dengan cepat                     
  

4. Assurance (Jaminan) 

2

7 

 Dosen di setiap prodi 

memiliki kompetensi yang 

sesuai dengan bidang 

ilmunya                     
  

2

8 

 Perilaku dosen dan staff 

menimbulkan rasa aman                     
  

2

9 

 Prosedur akademik 

memudahkan mahasiswa                     
  



dalam menjalani kegiatan 

perkuliahan 

3

0 

 Proses perkuliahan 

dilaksanakan sesuai dengan 

jadwal yang di tentukan                     
  

3

1 

 Nilai akreditas yang 

dimiliki prodi sesuai 

dengan kualitas pendidikan                     
  

5. Empaty (Perhatian) 

3

2 

 Dosen memberikan 

perhatian secara individu 

kepada mahasiswa                     
  

3

3 

 Dosen mendukung 

mahasiswa dalam 

mengasah kemampuan 

Softskill                     
  

3

4 

Waktu kerja layanan 

menyesuaikan dengan 

kebutuhan mahasiswa                      
  

3

5 

 Dosen dan staff 

meluangkan waktu jika 

mahasiswa ingin 

berkonsultasi                     
  

3

6 

 Kesediaan petugas layanan 

membantu mahasiwa 

ketika mengalami 

kesulitan Akademik                     
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