DAFTAR ISl

DAFTAR IST .. [
DAFTAR GAMBAR ... s 1\
DAFTAR TABEL ... viii
DAFTAR ISTILAH ..o Xii
Bab | PENDAHULUAN ... 13
.1 Latar Belakang .......cccccooeiiiiiiiiieieee s 13
.2 Rumusan Masalah ... 16
1.3 Tujuan Penelitian ..o 16
.4 Batasan Penelitian ..........cccooiiiiiiiiiieees s 17
.5 Manfaat Penelitian...........cccoiieiiiiiiiiseee e 17
Bab Il TINJAUAN PUSTAKA ..ot 18
1.1 Penelitian Terdahulu.............cooeiiiiiiiii e 18
112 DASAI TEOMT ...ttt 20
11.2.1  KualitaS Layanan..........ccccccveieiieieiie et esie e 20
11.2.2  Layanan Tl (Teknologi Informasi)...........cccccovviviiiiiiiiiiicceee 21
11.2.3  Pemanfaatan Teknologi INformasi...........ccccceovviiineniienincne, 22
[1.2.4  Kepuasan Pelanggan ..........cccceierenininininisieeeee s 23
[1.2.5  Metode Service Quality (Servqual) .........ccoovviiiiiiininiiie 24
[1.2.6 Model KeSeNjangan.........cccceeieriiieneneniseseeeee e 27
[1.2.7  Root Causes ANalysis (RCA) ..o 31
[1.2.8  Cause and Effect DIagram .........cccoocevereniniininiieiee s 32
11.2.9  Uji Validitas (Validity TESt) ......ccovreerirriireieneee e 32
11.2.10 Uji Reliabilitas (Reliability TeSt) ......cccccevvvviiieiieiiii e 33
11.2.11  Uji Normalitas (Normality Test) .......ccccceviviiieiiiiiieie e 34



1.3 Kerangka KEerja........cooeiiiiiiiiiiiieeee s 35

11.3.1  Kerangka KEerja ..o 35
Bab 11 METODOLOGI PENELITIAN ...cooiiiiiieceeee e 37
1.1 Model KONSEPLUAL .......c..oiviiiiiiieiieieeeese e 37
1.2 Sistematika Penyelesaian Masalah .............c.ccooviiiiiiiciie 39
[11.2.1  Merancang KUESIONET ..........ccevverieiiieiiesieeieseesieseesineseeseesneeeeas 41

[11.2.2  Merancang Kuesioner Berdasarkan Dimensi Kualitas Layanan... 41

[11.2.3 Merancang Kuesioner Berdasarkan Pengukuran Kinerja Layanan ..

[11.2.4  Menyebarkan Kuesioner Ke Pengguna Layanan (Mahasiswa) .... 53

[11.2.5 Menyebarkan Kuesioner Ke Penyedia Layanan (PuTl)................ 55
[11.2.6  Menghitung Skor Kesenjangan Dari Kedua Kuesioner ................ 57
[11.2.7 Menganalisa Hasil Kesenjangan Dari Kedua Perspektif .............. 57
[11.2.8  Melakukan Identifikasi Permasalahan ...........cccccooveiinininnnnne. 58
[11.2.9 Membuat Rekomendasi Untuk Kedua Perspektif..............c.c........ 58
1.3 Alasan Pemilihan Metode..........cccovviiiiieiiieiieeeee s 59
Bab IV PENGUMPULAN DATA ...ttt 60
IV.1 Pengumpulan Data ...........ccoevieiiiiiieec e 60
IV.2  Statistika Deskriptif..........ccooeiviiiiiiiic e 61

IV.2.1 Statistika Deskriptif berdasarkan perspektif Pengguna Layanan
(MBNASISWA) .......eveieeie ettt sttt saeenre e 62

IV.2.2 Statistika Deskriptif berdasarkan perspektif Penyedia Layanan

LTI TR OO 67
IV.3 Pengujian Instrument Penelitian..........cocoveveiiiinininieiese e 70
IV.3.1  UJIEValiditas ......ccoveiieieiieiieie e 71
IV.3.2  Uji RElabilitas ........ccooeiiiiiiiiii e 76
IV.4 UJiNOIMAlITaS ....c.veeiiiiiicce e 80



IV.4.1 Uji Normalitas Pengguna Layanan (Mahasiswa)............c.cc.cc.ue.... 80
IV.4.2 Uji Normalitas Penyedia Layanan (PUTT)......cccccooeviiiieninnninnne. 81
IV.5 Perhitungan SKOr DIMENSI........ccccoviieieiiieieiireseee e 83

IV.5.1 Perhitungan Skor Kesenjangan Pengguna Layanan (Mahasiswa) 83

IV.5.2 Perhitungan Skor Kesenjangan Penyedia Layanan (PuTl) ........... 86
IV.6  HAMDELAN. ..o 94
BabV ANALISA HASIL DAN PEMBAHASAN ......ccooviiiiiiee s 96
V.1 Analisa Hasil KeSenjangan..........ccccoovevviiieiieieciie s 96

V.1.1 Menganalisis Hasil Kesenjangan Pengguna Layanan (Mahasiswa) .

....................................................................................................... 97

V.1.2  Hasil Skor Setiap Layanan (Perspektif Pengguna Layanan)....... 109
V.2 Mengidentifikasi Permasalahnan ..o 111
V.2.1  Identifikasi Permasalahan Pengguna Layanan (Mahasiswa) ...... 112
V.2.2  Identifikasi Permasalahan Penyedia Layanan (PuTl) ................ 113
V.3 Membuat Rekomendasi dan Melakukan Analisis Root Cause .......... 125

V.3.1 Membuat Rekomendasi Berdasarkan Perspektif Pengguna Layanan
(MBNASISWA) ......cvveveeie ettt te e e e nas 125

V.3.2 Membuat Rekomendasi Berdasarkan Perspektif Penyedia Layanan

LTI ) OO 131
Bab VI KESIMPULAN DAN SARAN ..ot 135
VIEL  KeSIMPUIAN ... 135
V2 SAIAN ..o 137
DAFTAR PUSTAKA L.ttt 138
LAMPIRAN ... ettt nbb e 142



