ABSTRACT

The increasing number of universities, both public and private university,
especially in Bandung, bring on competition becomes more intense, especially in
providing service to students. Quality of service received by students is a
psychological feeling after the student receives services. The main purpose of this
study is to investigate and analyze the extent of conformity between the level of
Importance and Performance Analysis. X is the level of performance, while Y is the
level of importance. The sampling method used is Simple random sampling is sample
collection method that provide the same opportunities to population to be a sample.
Sample in this study were 355 respondents. The main priority factors and should be
implemented in accordance with the expectations of the students are administrarive
staff provide faster service and comfortable, administrative staff understand and
concem to students interest, and administrative staff responsive to the students
interest.
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ABSTRAK

Semakin bertambahnya universitas-universitas baik negeri maupun swasta di
Indonesia khususnya di Bandung, menyebabkan persaingan semakin ketat terutama
dalam memberikan pelayanan kepada mahasiswa. Kualitas jasa pelayanan lembaga
pendidikan yang diterima mahasiswa merupakan perasaan psikologis mahasiswa
setelah mahasiswa tersebut menerima jasa pelayanan. Jika jasa pelayanan dirasa
berkualitas, maka akan memunculkan rasa puas. Tujuan utama penelitian ini adalah
untuk mengetahui dan menganalisis sampai sejauh mana kesesuaian antara tingkat
kepentingan unsur-unsur pelayanan menurut mahasiswa dengan kinerja yang telah
dilakukan oleh tata usaha Fakultas Ekonomi Universitas Kristen Maranatha. Tujuan
lainnya adalah sebagai sebagai suatu pedoman untuk mengarahkan seluruh organisasi
(seluruh unit yang ada di dalamnya) ke arah pemenuhan kebutuhan mahasiswa, agar
para mahasiswa merasa puas, sehingga menjadi sumber dari keunggulan daya saing
yang berkelanjutan. Penelitian ini menggunakan Importance and Performance
Analysis atau Analisis Tingkat Kepentingan dan Kinerja/Kepuasan Pelanggan. X
merupakan tingkat kinerja tata usaha yang dapat memberikan kepuasan para
mahasiswa, sedangkan Y merupakan tingkat kepentingan. Metode pemilihan sampel
yang digunakan adalah simple random sampling yaitu teknik pengumpulan sampel
yang memberikan kesempatan yang sama kepada populasi untuk dijadikan sampel.
Sampel pada penelitian ini sebanyak 355 responden. Faktor-Faktor yang menjadi
prioritas utama dan harus dilaksanakan sesuai dengan harapan mahasiswa adalah staf
TU FE UKM memahami dan memperhatikan kepentingan mahasiswa, serta staf TU
FE UKM tanggap terhadap kepentingan mahasiswa.

Kata Kunci: Tingkat Kepentingan, Tingkat Kinerja, Tata Usaha.
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