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ABSTRACT

Astuty Nababan. 302 15 11 008. An Analysis of the Effect of Service Quality on
Student Satisfaction Using Importance Performance Analysis (IPA) at the
Faculty of Economics of Universitas Bangka Belitung.

The purpose of study is to determine the effect of service quality on student
satisfaction at the faculty of economics of Universitas Bangka Belitung viewed
from 5 dimensions of service quality (Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, and Emphaty), to improve the quality of service at the faculty of
economics in Universitas Bangka Belitung. This was a qualitative descriptive
study with a population consisting of the students of the Faculty of Economics of
Universitas Bangka Belitung in the period of 2015-2018. To sample the
population, the present author used a technique of probability sampling, wich was
proportionate stratified random sampling with a sample distribution based on
study programs at the research location. A sample of 292 respondents was
obtained using this technique. Analysis of the level of conformity based on five
dimensions of service quality showed a result of 61,9% satisfaction. The result of
importance performance analysis (IPA) to determine the main priority to affect
student satisfaction level in Faculty of Economics of Universitas Bangka Belitung
showed that the dimensions needing improvements were on quadrant a, which had
a very high level of priority and a low level satisfaction. The factors that were of
main priority to be improved were: tangible, responsiveness, and assurance.

Keywords: Service Quality and Student Satisfaction, Importance Performance
Analysis (IPA)
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ABSTRAK

Astuty Nababan. 302 15 11 008. Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Mahasiswa Dengan Penerapan Metode Importance Performance
Analysis (IPA) Pada Fakultas Ekonomi Universitas Bangka Belitung.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan
terhadap kepuasan mahasiswa pada Fakultas Ekonomi Universitas Bangka
Belitung dari 5 dimensi kualitas pelayanan (Tanggibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance, dan Emphaty). Untuk meningkatkan kualitas
pelayanan pada Fakultas Ekonomi Universitas Bangka Belitung. Penelitian ini
merupakan penelitian dengan pendekatan deskriptif kuantitatif, populasi dalam
penelitian ini adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Bangka Belitung
angkatan 2015-2018. Teknik Pengambilan sampel penelitian ini ditentukan
dengan teknik probability sampling yaitu proportionate stratified random
sampling dengan pembagian sampel berdasarkan program studi pada Fakultas
Ekonomi Universitas Bangka Belitung sehingga diperoleh sampel sebanyak 292
responden. Hasil penelitian menunjukan bahwa analisis tingkat kesesuaian
berdasarkan dari lima dimensi kualitas pelayanan pada Fakultas Ekonomi
Universitas Bangka Belitung dengan nilai sebesar 61,9% cukup puas. Analisis
metode Importance Performance Analysis (IPA) untuk mengetahui prioritas
utama untuk mempengaruhi tingkat kepuasan mahasiswa Fakultas Ekonomi
Universitas Bangka Belitung, adapun dimensi yang perlu perbaikan yaitu yang
terdapat pada kuadran A yang memiliki tingkat kepentingan sangat tinggi dan
tingkat kepuasan rendah faktor yang menjadi prioritas utama untuk diperbaiki dan
ditingkatkan yaitu dimensi : tanggible, responsiveness dan assurance.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Mahasiswa, Importance
Performance Analysis (IPA)
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