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ABSTRACT

This research is to develop higher education service quality instrument. This instrument
consist of 118 items developed based on 10 dimensions of service quality SERVQUAL of
Parasuraman, Zeithaml and Berry. They are reliability, awareness, competency, access,
courtesy, communication, credibility, safety, knowledge and physical evidence.

The instrument is given to 539 college students from major private universities in Jakarta,
All dimensions have good validity and reliability but convergent validity of the service
quality (second-level) is not confirmed.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan instrumen kualitas jasa pendidikan
tinggi. Instrumen ini terdiri atas 118 butir item yang dikembangkan berdasarkan 10 dimensi
kualitas jasa pelayanan SERQUAL dari Parasuraman, yang terdiri atas reliabilitas,
ketanggapan, kompetensi, akses, kesantunan, komunikasi, kredibilitas, keamanan,
pengetahuan, dan bukti fisik.

Kuesioner disebarkan kepada 539 mahasiswa dari 11 perguruan tinggi swasta yang
relatif besar di Jakarta. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kesepuluh dimensi yang duji
melalui unidimensionalitas dan multidimensionalitas memiliki validitas dan reliabilitas

sehingga instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur pelayanan jasa pendidikan
tinggi di Indonesia.

Kata kunci: instrumen,dimensi-dimensi kualitas pelayanan,pendidikan tinggi
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BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Akhir-akhir ini, perhatian para akademisi dan praktisi mengenai jasa sangat
intensif. Hal ini menunjukkan bahwa perkembangan sektor Jasa di berbagai bidang
termasuk bidang pendidikan tinggi mendapat perhatian yang cukup serius. Di Amerika
Serikat, misalnya, sektor jasa mencakup 75% dari produk domestik bruto dan sekitar 80%
dari semua pekerjaan (Najjar dan Bishu, 2006). Di Indonesia sendiri, sektor jasa
berkontribusi sekitar 48% terhadap perekonomian Indonesia dan merupakan sektor
terbesar dalam perekonomian nasional (Pangestu, Jakarta, 27/2/2008, Kominfo —
Newsroom).

Berbicara tentang pendidikan tinggi, masalah kualitas pelayanan merupakan hal
yang sangat dominan. Hal ini cukup beralasan karena tantangan dalam dunia pendidikan
tinggi menghadapi persaingan yang cukup berat. Oleh karena itu, agar dapat unggul
dalam persaingan, perguruan tinggi perlu melakukan berbagai usaha. Salah satunya
adalah peningkatan terhadap kualitas pelayanan dengan cara melakukan penelitian
tentang kualitas pelayanan dengan menggunakan alat ukur/instrumen yang tepat.

Namun, kenyataannya penelitian tentang kualitas jasa pendidikan tinggi jarang
dilakukan sehingga pengembangan dan pengujian instrumennya juga masih relatif
~ sedikit. Selama ini, instrumen tentang kualitas jasa memang sudah ada dan digunakan

seperti SERVQUAL, yang dikcmbangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, Berry atau

disingkat PZB (1985, 1988, 1994). Namun demikian, SERVQUAL memiliki beberapa




BAB II

STUDI PUSTAKA

A. Definisi Jasa

Menurut Kotler dan Keller (2006), pelayanan atau jasa adalah 4 service is any
act or performance that one party can offer to another that is essentially intangible and
does not result in the ownership of anything. Its production may or may not be tied to a
Physical product.” Dari definisi tersebut dapat diketahui bahwa pelayanan dapat berupa
tindakan atau kinerja yang diberikan oleh satu pihak kepada pihak lain. Dari definisi
tersebut dapat juga diketahui bahwa pelayanan bersifat tidak nyata, tidak dapat dimiliki,
dan penyampaiannya dapat atau tidak dapat dilakukan tanpa disertai dengan produk
secara fisik.

B. Karakteristik Jasa

Menurut Kotler dan Keller (2006), komponen kualitas jasa adalah:
L. Tidak berwujud (intangible)

Jasa ini bersifat tidak berwujud, tidak dapat dilihat, diraba, didengar, dan
dirasakan sebelum membelinya. Dalam hal ini penyedia jasa menghadapi tantangan
untuk memberikan bukti-bukti fisik dan perbandingan pada penawaran abstraknya.

2. Tidak dapat dipisahkan (inseparable)

Jasa dihasilkan dan dikomsumsi secara bersamaan dan jasa yang ditawarkan tidak

terlepas dari penyedia jasa yang sekaligus adalah bagian dari jasa tersebut. Baik

penyedian jasa maupun pelanggan sama-sama mempengaruhi  hasil jasa tersebut,

sehingga interaksi dari penyedian jasa dan pelanggan adalah ciri khusus dari pemasaran




BAB III

METODOLOGI PENELITIAN

. Waktu dan Tempat Penelitian

. Waktu penelitian: Juli 2009 — Juli 2010

. Tempat penelitian: Universitas Tarumanagara, Trisakti, Atma jaya, Pancasila, UKI.
YAI, Guna Dharma, Mercu Buana, Binus, Ukrida, dan Sahid

. Populasi dan Sampel

1. Populasi

Populasi adalah keseluruhan unit atau individu dalam ruang lingkup yang akan
diteliti. (Azwar, 1997). Populasi dibedakan menjadi populasi sasaran dan populasi
terjangkau.  Populasi  sasaran/target adalah  keseluruhan individu  dalam
area/wilayah/lokasi/kurun waktu yang sesuai dengan tujuan penelitian. Populasi
terjangkau adalah keseluruhan individu yang akan menjadi analisis dalam populasi yang
layak dan sesuai untuk dijadikan atau ditarik sebagai sampel penelitian.

Yang dimasud dengan sampel adalah sebagian dari populasi yang memiliki ciri-
ciri yang dimiliki oleh populasi (Azwar, 1997). Populasi dan sampel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah:

a. Populasi sasaran  : semua mahasiswa FE universitas swasta di DKI

b. Populasi terjangkau: semua mahasiswa FE dari 11 universitas besar di DKI.
(Universitas Tarumanagara, Trisakti, Atma jaya, Pancasila, UKI,
YAI, Guna Dharma, Mercu Buana, Binus, Ukrida, dan

Sahid)




BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini disajikan hasil penelitian empiris yang diperoleh. Hasil itu, secara
berurutan, mencakup deskripsi subyek, tahap pengujian dan kriteria yang digunakan, uji
dimensionalitas secara terpisah untuk tiap dimensi, uji multidimensi dan dua-tingkat,

serta uji pembandingan dimensi berdasarkan tahun angkatan subyek.

A. Hasil Penelitian

1. Deskripsi data

Subyek yang menjadi sampel penelitian ini berasal dari 11 perguruan tinggi
swasta yang ada di Jakarta dan sekitarnya, sebagaimana terdapat pada Tabel 4.1. Dari
tabel itu dapat diketahui bahwa jumlah mahasiswa yang paling banyak menjadi sampel

penelitian ini adalah dari UNTAR dan paling sedikit dari YAL

Tabel 4.1. Perguruan Tinggi Swasta (PTS) yang Menjadi Sampel

Frekuensi | Persen o m"aSF Persentase
PTS Yang Valid | Kumulatif
BINUS 59 10.9 10.9 10.9
SAHID 32 5.9 59 16.9
MERCU BUANA 32 5.9 5.9 22.8
TRISAKTI 75 13.9 13.9 36.7
UNTAR 134 249 249 61.6
ATMA JAYA 33 6.1 6.1 67.7
PANCASILA 40 74 7.4 3.1
YAI 18 33 33 718.5
GUNA DHARMA 41 7.6 7.6 86.1
UKRIDA 48 8.9 89 95
UKI 27 5 5 100
Total 539 100 100

18




BABV
PENUTUP

A. Simpulan

Secara terpisah, kesepuluh dimensi kualitas pelayanan teruji reliabilitas (butir dan
dimensi) maupun validitasnya (konvergen butir maupun dimensi dan validitas
diskriminan dimensi) .

Dari hasil uji multidimensional dapat disimpulkan bahwa untuk:

1. tiap butir, semua butir memiliki reliabilitas maupun validitas konvergen yang teruji,

b

tiap dimensi, semua dimensi memiliki reliabilitas, validitas konvergen maupun
validitas diskriminan yang teruji, dan
3. variabel laten kualitas pelayanan sebagai variabel laten tingkat dua, reliabilitas yang
teruji tetapi validitas konvergennya tidak teruji.
Jadi, kualitas pelayanan bukan merupakan variabel laten dua tingkat.
Dari sepuluh dimensi kualitas pelayanan, hanya lima dimensi yang berbeda secara
signifikan antara subyek semester empat dan enam, dengan subyek semester empat

memiliki nilai rata-rata hitung yang lebih kecil.

35
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Lampiran 1. Sepuluh Dimens;i Kualitas Jasa (PZB, 1985)

RELIABILITY involves consistency of performance and dependability.
It means that the firms performs the service right the first time.

It also means that the firms honors its promises. Specificaly, it involves:
- accuracy in billing;

- keeping records correctly;
- performing the service at the designeted time.

RESPONSIVENESS concerns the willingness or readiness of employees to provide
service. It involves timeliness of service:

- mailing a transaction slip immediately;
- calling the customer back quickly;

- giving prompt service (e.g., setting up appointments quickly).

COMPETENCE means possession of the
service. It imvolves:

- knowledge and skill of the contact personnel;
- knowledge and skill of operational support personnel: ;
- research capability of organization, e. g., securities brokage firm,

required skills and knowledge to perform the

ACCESS involves approachability and ease of contact. It means:
- the service is easily accessible by
put you on hold);
- waiting time to receive service
- convenient hours of operations;
convenient location of service facility.

telephone (lines are not busy and they don’t

(e.g., at a bank) is not extensive;

COURTESY involves politeness, res
personnel (including receptioni
- consideration for the con

carpet);

clean and neat appearance of public contact personnel.

COMMUNICATION means keeping customers informed in language they can
understand and listening to them. It may mean that the company has to adjust its
language for different consumers — increasing the level of sophistication with a

well-educated customer and speaking simply and plainly with a novice. It
involves:

- explaining the service itself;

- explaining how much the service will cost;
explaining the trade-offs between service and cost;

assuring the consumer that a problem will be handled.

CREDIBILITY involves trustworthiness, believability,
customer’s best interest at heart. Contributin

pect, consideration, and friendlyness of contact
Sts, telephone operators, etc.). [t includes:

sumer’s property (e.g., no muddy shoes on the

honesty. It involves having the
g to credibility are:
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company name:

company reputation;

personal characteristics of the contact personnel:

the degree of hard sell involved in interactions with the customer.

SECURITY is the freedom from danger, risk, or doubt. It involves:
- physical safety (Will I get mugged at the automatic teller machine?);

financial security (Does the company know where my stock certificate is?);
confidentiality (Are my dealings with the company private?).

UNDERSTANDING/KNOWING THE CUSTOMER involves making the effort to
understand the customer’s needs. It involves:

learning the customer’s specific requirements:
providing individualized attention:
recognizing the regular customer.

TANGIBLES include the physical evidence of the service:

physical facilities:
appearance of personnel;
tools or equipment used to provide the service:

physical representations of the service: such a plastic credit card or a bank
statement;

other customers in the service facility.
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