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BAB 1. PENDAHULUAI\

Bc{a\ang Masalah

fom Bisnis dan Informatika Stikom Surabaya (Stikom Surabaya) merupakan

Fge.lruan tinggi swasta di Surabaya. Stikom Surabaya memiliki dua fakultas

Teloologi dan Informatika dan Fakultas Ekonomi dan Bisnis. Fakultas

i {ih l,nt-ormarika memiliki program studi yaitu Sl Sistem Informasi, Sl Sistem

$i Desain Komunikasi Visual, S1 Desain Grafis, DIV Komputer Multimedia,

Informatika, sedangkan Fakultas Ekonomi dan Bisnis memiliki tiga

Sl Manajemen, Sl Akuntansi, dan DIII Komputerisasi Perkantoran

Pada saat ini Stikom Surabaya sedang mempersiapkan Akreditasi

Tinggi (AIPT). Salah satu permintaan dari AIPT adalah adanya

@lk mengetahui kepuasaan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi

fr Stilom Surabaya. Untuk pelayanan administrasi, Stikom Surabaya salah

Bagian Administrasi Akademik dan Kemahasiswaan (AAK).

1a adalah pada saat ini bagian AAK masih belum melakukan

&$qasan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh

permasalahan di atas, maka dalam penelitian ini ingin diketahui

bagian AAK terhadap kepuasan mahasiswa StikomHblq prelalanan di

Yr,4 Ditargetkan

-lmg ditargetkan pada penelitian ini adalah mengetahui faktor mana saja

lanan di bagian AAK yang memeggaruhi kepuasan mahasiswa Stikom

fusr mana saja dari dimensi kualitas pelayanan di bagian AAK yang



d pcnelitian ini

&r. uji asumsi,

.t.l .

BAB 4. METODE PENELITIAIT

dimulai dari penyusunan instrumen, pengumpulan

analisis data, dan informasi hasil analisis data,

Informasi Hasil
Analisis Data

Gambar 4. I Tahapan penelitian



der I- jiHipotesis

Flrrrr-\an masalah dan tinjauan pustaka, maka model konseptual

ldtuqluun&an pada gambar 4.2.

Gembar 4.2 Model Konseptual Penelitian

I

urn-ptual penelitian tersebut, hipotesis penelitian yang

herAut:

kualitas pelayanan Tangible mempunyai pengaruh positif

mahasiswa

!r r:rlitas pelayanan Reliable mempunyai pengaruh positif terhadap

rualitas pelayanan Assurance mempunyai pengaruh positif

:r'lahasiswa

ru,al ias pelayandn Re spons iv enes,s mempunyai

&. -.

mahasiswa

pengaruh positif



r.;aijra. pelayanan Empaty mempunyai pengaruh positif terhadap

'GsFJ,ir]ren dilaltukan dengan cara mengkaji instrumen berdasarkan

er,rliukan I'alidasi dan uji coba ke pengguna, selanjutnya dilakukan

lmE.rmen lang telah dilakukan validasi dan uji coba ke pengguna

tri rodel penelitian

Scn',-ce Quolity)
-r0( |

Pilihan Jawaban

Sangat Setuju

4-\K sudah

mU pelal'anan

\.\K tertata

L\K terasa

LFm {\K sudah

smiE la\anan

rnnmfi lmisalnya

&'?in. monitor

cui uitt 1'ang

.furgan baik.

$d Bag.ian AAK



Pilihan Jawaban

Kurang Setuju Sangat Setuju

d treian AAK

ll-4.K sudah

Filrlrr,nan sesuai

.,ll"4j.:elalu berada

"$K tidak

Sangat Setujuurang Setuju

r.\K dapat

naik jika ada

fu". mrahasiswa

gdministrasi

Sangat SetujuTidak

Setuju

Kurang

Setuju

l"\K sudah

co,rll,rsr terhadap

.nCrninistrasi

-frsri a sesuai

Sangat Setuju{'{K sudah

tsrrr;-si terhadap

n'rahasiswa

"AENIU Van



Pilihan Jawaban

Sangat Setuju

Pilihan Jawaban

Sangat Setuju

lu{K sudah

*m kepada
Dql*'rg infOrmaSi

a Basian AAK
a Prestasi,

{^'{K sudah
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d-{K sudah
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Pilihan Jawaban
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i akademik,
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huurunesn Anda

kua .{AK

Pilihan Jawaban

Sangat Setuju

trrleranan staf

ihj.n puJlan

r i:ri staf

hurym-aar )'ang

or pelalanan

4ril'n meningkatkan pelayanan secara singkat dan jelas!

b .diriraL-ukan dengan menggunakan responden mahasiswa Stikom

=i,esuk 
(angkatan) 2012 sampai dengan 2016'

r:ri data di\umPulkan

ffl :-€{ dokumentasi. Riset

melalui dua cara, Yaitu (1) riset

kepustakaan diPergunakan untuk

10



mrgrnai p€nelitian terdahulu, teori-teori yang mendukung

dipergunakan

dalam

adalah

status

e lainnya. Sedangkan riset dokumentasi

melalui data primer.

&r Teknik Pengambilan Sampel

kumpulan dari keseluruhan obyek yang akan diukur

\cnrndler. 2003:179). Populasi dalam penelitian ini

Surabal'a angkatan 2012 s.d. angkatan 2016 dengan

a_

Ihhasiswa Setia Studi

ini menggunakan software Ms. Excel dan SPSS.

:ni dilakukan analisis data dengan langkah sebagai berikut:

ll



&rrr:,ien daripenyebaran kuesioner, selanjutnya diberi kode sesuai

fu *-a<ii-rkasi variabel, dan selanjutnya ditabulasi menggunakan

lfr,mt.-i Excel 2007.

lb
,&cui,-sr: dengan menggunakan metode Analisis Regresi Linier

regresi adalah software.r,rruak lang digunakan untuk analisis

mar is;; Jata meliPutr :

ma,'rs-Eunakan metode analisis Regresi Linier Berganda

lrmm rcrganda

Rsliebilitas

d- ;nkan untuk menguji apakah pertanyaanlpernyataan pada

oidi indikator pernyataan dari kuesioner untuk kualitas pelayanan

qirrr,;-rr,, dari Parasuralnan, terdiri atas tampilan fisik, kehandalan,

br oan empati sebagai variabel independen. Sedangkan untuk

r.ep{Jasan mahasiswa.

t2



ts TB -. KESIMPULAN

ord-. :- liesimpulan bahwa :

uir':- -.i . _iaminan (Assurance), empati (Empaty) dari

; :,- s,tii dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa di

r :€r'e1?r 63%o, artinya : setiap peningkatan dari dimensi

& r-:.r:, ekan meningkatkan kepuasan mahasiswa.

"k1o--rni diperoleh indikator "penampilan staf Bagian

r- --r.-'ih perlu ditingkatkan, sedangkan untuk indikator

Jwrrir: :r j r. sehingga perlu dipertahankan.

:rilJ iJ' { \K :

-r- : rsa lebih baik lagi

: =-nbahkan
:ra\3f"a.lla

;-lr t-iurnal) sebesar 100%.

i
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