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ANALISIS PROFIL DIMENSI KUALITAS PELAYANAN
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BRAWIJAYA

ABSTRAK

Persaingan yang cukup ketat antar perguruan timggnuntut
lembaga pendidikan untuk memperhatikan mutu pekaidi dan
kelembagaan sehingga mampu unggul dalam persaiegabut. Salah
satu upaya tersebut dengan meningkatkan kualitaygrean. Persepsi
mahasiswa mengenai kualitas pelayanan dianali®sggunakan
analisis profil untuk mengetahui profil kualitas lggnan ketujuh
program studi FMIPA UB berdasarkan lima dimensilitas pelayanan
yang diberikan oleh pengajar/dosen dan TU yaitiedshdaya tanggap,
kehandalan, empati, jaminan dan kondisi fisik. MHeae ini
menggunakan teknik penarikan contoh acak berlapitu ymetode
alokasi Neyman dengan mengambil contoh sebanyaknmifitasiswa
dari berbagai kriteria tertentu. Sebelum dilakukanalisis profil
dilakukan uji MANOVA dengan semua asumsi terpenlada uji
MANOVA terdapat perbedaan pengaruh perlakuan (jrogistudi)
maka dilanjutkan dengan analisis profil. Hasil &gl profil yang
terbentuk program studi Biologi menunjukkan kualitgelayanan oleh
pengajar/dosen yang baik. Sedangkan program saidi (Fisika,
Geofisika, Instrumentasi, Kimia, Matematika dan tiStika)
menunjukkan kualitas pelayanan yang cukup baildaPpersepsi
mahasiswa terhadap kualitas pelayanan yang dilmedleh TU untuk
semua program studi menunjukkan kualitas pelayamaug diberikan
yaitu cukup baik.

Kata kunci : Kualitas pelayanan, MANOVA, Analisisofil



PROFILE ANALYSIS THE DIMENSIONS QUALITY OF
SERVICE COURSES AT FACULTY OF MATHEMATICS AND
SCIENCES BRAWIJAYA UNIVERSITY

ABSTRACT

Competition tough between collage demanding edoealtiinstitutions
to heed the quality of educations and institutis@bble to be superior
in competition. One effort is the increase serviugality. Student
perceptions about the quality of servuce analyzsdguprofile analysis
to know profile the quality of service seventh cmuof study Faculty of
Mathematics and Science Brawijaya University basea five
dimensions the quality of service provided by teadr lecturer and TU
that is responsiveness, reliability, empathy, asse and tangible. The
research using a random stratified sampling, thatlocation Neyman
with 166 active undergraduate students. Before mffilpanalysis,
carried Multivariate analysis of variance test wathof the assumptions
fulfilled. Multivariate analysis of variance testetre is differences in the
quality of service seven courses Faculty of Mathra and Science
Brawijaya University then continued with profileaysis. The result of
profile analysis shows a course Biology having thslities of good
service. Among the other course (Physics, Instriatiem, Geophysics,
Chemistry, Mathematic and Statistics) show theityaf service that is
good enough. Student perception of the qualityeo¥ise provided by
the TU for all course showed the quality of servizevided is good
enough.

Key words: quality of service, MANOVA, Profile Angis.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Semakin ketatnya persaingan saat ini, sebagai sakain
perusahaan jasa dituntut untuk menunjukkan kirdajapelayanan yang
semakin baik agar mampu bersaing serta semakineinddng dan
maju. Pelayanan merupakan suatu bentuk kegiatamal sagtuk
membantu orang lain dan mempunyai tujuan membahkgda sama
antar pihak dengan saling menguntungkan antar pyelg terkait.
Pelayanan yang baik yaitu dapat memahami keingttzam kebutuhan
konsumen. Dengan adanya kualitas pelayanan yakglbdalam suatu
perusahaan akan menciptakan kepuasan bagi konsumen.

Keadaan persaingan yang cukup kompetitif antaryoeem tinggi
menuntut lembaga pendidikan memperhatikan mutu igiéac dan
kelembagaan sehingga mampu serta unggul dalaminmmasaersebut.
Perguruan tinggi harus melakukan langkah antisiyatsik menghadapi
persaingan dan bertanggung jawab dalam meningkat&gala aspek
pelayanan yang dimiliki. Perencanaan yang matanmg rdamberikan
fasilitas yang memadai perlu dilakukan agar teecktalitas pelayanan
yang baik. Pengukuran mutu pelayanan merupakaneelepenting
dalam menyediakan pelayanan yang lebih baik, efekia efektif. Oleh
karena itu, mutu pelayanan harus dimulai dari ket konsumen
(mahasiswa) akan pelayanan dan berakhir pada gekisesumen akan
mutu pelayanan yang diberikan.

Fakultas MIPA Universitas Brawijaya sebagai salatu $embaga
pendidikan tinggi harus mampu menerapkan konsepguatemakan
kepuasan mahasiswa sebagai pelanggan dengan meanbeeiayanan
yang terbaik terhadap mahasiswa masing-masing gnruiseserta
program studinya. Terutama pelayanan yang secarasuag
bersinggungan dengan mahasiswa antara lain jamikaalitas
pelayanan akademik dan nonakademik. Fakultas Mépdirt dari tujuh
program studi yaitu Biologi, Fisika, Geofisika, tnsnentasi, Kimia,
Matematika dan Statistika. Pada penelitian ini,ap@han akademik
lebih ditekankan pada kualitas pelayanan Tata u§Bba di Fakultas
MIPA. Dalam aplikasinya Tata usaha (TU) bertanggjavgab dengan
layanan kegiatan-kegiatan perkuliahan seperti laalnjadwal
perkuliahan, nilai dan kegiatan-kegiatan kemahasswang berkaitan
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dengan akademik mahasiswa sampai tingkat wisudasefimgga proes
yang diharapkan dapat terlaksana dengan baik. Skalanpada
pelayanan nonakademik lebih ditekankan pada ksalgelayanan
terhadap perkuliahan terutama terhadap pengajariddo®engan
tercapainya tugas tersebut diharapkan dapat mekabefpelayanan
yang berkualitas sehingga dapat memberikan kepumsgamahasiswa.

Menurut Zeithamal, Parasuraman dan Berry dalam &®ipr
(1997), terdapat lima dimensi dalam kualitas pelayayaitu daya
tanggap esponsivene}s kehandalan rélibility), empati  émpathy,
jaminan @ssurancg dan kondisi fisik fangible. Dalam penelitian ini,
membandingkan dimensi kualitas pelayanan programh sii Fakultas
MIPA dengan menggunakan masing-masing lima dimemsatan
kualitas pelayanan untuk pelayanan yang diberikeln pengajar/dosen
dan pelayanan yang diberikan oleh TU, sehingga lpi@eneini akan
menunjukkan profil kualitas pelayanan masing-magiragram studi di
Fakultas MIPA dengan menggunakan analisis profdri (penelitian
tersebut dapat diketahui kualitas pelayanan yarengah dan kualitas
pelayanan yang tertinggi yang dapat digunakan sebdmhan
pertimbangan dan dasar kebijaksanaan pihak fakd#tksn perbaikan
kualitas pelayanan.

1.2 Batasan Masalah

Penelitian ini dibatasi pada mahasiswa FakultasAViliversitas
Brawijaya yang meliputi program studinya yaitu Bgil, Fisika,
Geofisika, Instrumentasi, Kimia, Matematika dartiStika.

1.3 Rumusan Masalah

Permasalahan dalam penelitian ini adalah :

Bagaimana profil kualitas pelayanan yang diberikateh
pengajar/dosen dan TU dari program studi di FakultdlPA
Universitas Brawijaya ?

1.4 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk mendeskripsigaofil kualitas
pelayanan yang diberikan oleh pengajar/dosen dandat program
studi di Fakultas MIPA Universitas Brawijaya.



1.5 Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian ini adalah sebagai bahan re$éalam variasi
penerapan metode statistika dan dapat menerapk&odenstatistika
dalam menggambarkan profil dimensi kualitas pelapgorogram studi
di Fakultas MIPA Universitas Brawijaya serta seladsmhan
pertimbangan dan dasar kebijaksanaan pihak fakdtksn perbaikan
kualitas pelayanan yang ada.






BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Populasi, Sampel Penelitian, dan Teknik Penarikan &npel
Populasi merupakan keseluruhan dari objek penelity@ng
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yatiggtapkan oleh
peneliti. Secara ideal, ketika melakukan penelisabaiknya meneliti
seluruh anggota populasi. Akan tetapi, seringkalpytasi penelitian
sangat besar sehingga tidak mungkin untuk ditedituruhnya dengan
waktu , biaya dan tenaga yang tersedia. Oleh kaitenagpenelitian
dilakukan terhadap sampel, yaitu bagian dari papylang diharapkan
mampu mewakili populasi dalam penelitian. Geneaaligari sampel ke
populasi mengandung resiko bahwa akan terdapatlikeke atau
ketidaktepatan, sehingga teknik penentuan sampeijanie sangat
penting peranannya dalam penelitian (SingarimbumEféendi, 1982).
Di dalam sampling acak sederhana pengambilan satiipklikan
secara acak dan memberikan hasil penelitian yangakik, poplasi
tidak begitu bervariasi sehingga sampel diambilasecacak relatif
homogen. Apabila populasi sangat heterogen (basiarmaka perlu
diadakan stratifikasi, yaitu membagi sebuah populasag heterogen
menjadi subpopulasi-subpopulasi, dengan setiapoguitgsi (lapisan)
menjadi homogen, prosedur sampling ini disebut dengenarikan
sampel acak berlapis. Beberapa metode mengalokasi&mpel ke
dalam tiap strata antara lain :
1. Alokasi Proporsional
Metode ini dapat digunakan jika biaya penarikan gendan nilai
ragamnya dianggap sama.
2. Alokasi Optimum
Metode ini dapat digunakan jika biaya penarikan gendan nilai
ragamnya dianggap berbeda.
3. Alokasi Neyman
Metode ini dapat digunakan jika biaya penarikans&ntiap strata
dianggap sama tetapi nilai ragamnya berbeda.
(Cochran, 1991).
2.2 Variabel Penelitian dan Pengukurannya
Variabel merupakan salah satu unsur penelitian yaagupakan
konsep dengan berbagai variasi nilai. Berdasarkengykurannya
terdapat dua jenis variabel yaitu variabel manifiest variabel laten.
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Variabel manifest adalah variabel yang dapat diadaat diukur secara
langsung, sedangkan variabel laten adalah varigdoed tidak dapat
diamati secara langsung sehingga membutuhkan todiksebagai
penjelas maksud dari variabel tersebut. Dalam mé&kk penelitian
variabel-variabel yang digunakan perlu diukur untoknghubungkan
konsep-konsep secara teoritis dengan kondisi @iniggSingarimbun
dan Effendi, 1982).

Terdapat 4 macam skala pengukuran, yaitu skalanadrardinal,

interval, dan rasio.

a.

Skala Nominal

Skala nominal merupakan ukuran yang paling sedarhBalam

ukuran ini tidak ada asumsi tentang jarak maupuwrtaar antara
kategori-kategori dalam ukuran itu. Angka yang mwjiilk untuk suatu
kategori hanyalah sekedar label atau tanda sajatidak dapat
dipergunakan sebagai perbandingan antara satudéaigan data
yang lain.

Skala Ordinal

Skala responden mengurutkan responden dari tingka&ling

rendah ke tingkatan paling tinggi menurut suatibatitertentu tanpa
ada kriteria dalam pengurutan tersebut.

Skala Interval

Skala interval adalah ukuran yang tidak hanya mernkgan orang
atau obyek berdasarkan suatu atribut, tetapi jugambmerikan
informasi tentang jarak antara satu orang ataulobg&igan orang
atau obyek lainnya.

. Skala Rasio

Skala rasio adalah ukuran yang mengurutkan beldasaatribut,
memberikan informasi mengenai jarak antar obyek, dampunyai
nilai nol mutlak.

Dilihat dari bentuk penelitian dan pernyataan ydig@mbangkan

dalam penelitian, dikenal berbagai bentuk skalagydigunakan dalam
pengukuran sikap yaitu :

1.

SkalaLikert
SkalaLikert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan p&rse
seseorang atau sekelompok tentang kejadian atala gejsial.



2. SkalaGuttman
Skala Guttmanadalah skala yang digunakan untuk jawaban yang
bersifat jelas (tegas) dan konsisten, yaitu ya &tiak, benar atau
salah, pernah atau belum, dan lain-lain.

3. Skala Diferensial Semantik
Skala untuk mengukur sikap, tetapi tersusun dalatu garis
kontinum di mana jawaban yang sangat positif tekledibagian
kanan garis, dan jawaban yang sangat negatif dkridibagian kiri
garis, atau sebaliknya. Skala bentuk ini biasanganékan untuk
mengukur sikap atau karakteristik tertentu yangldinseseorang.

4. Rating Scale
Rating scaleyaitu data mentah yang didapat berupa angka kemudi
ditafsirkan dalam pengertian kualitatif. Dalam rabrhting scale
responden tidak akan menjawab dari data kualiteiig sudah
tersedia tersebut, tetapi menjawab salah satyadeasban kuantitatif
yang telah disediakan.

5. SkalaThurstone
Pada skalda hurstoneresponden diminta untuk memilih pertanyaan
yang disetujui dari beberapa pertanyaan yang migayapandangan
yang berbeda-beda

(Riduwan, 2002).

2.3 Uji Instrumen
2.3.1 Uji Validitas

Ketepatan pengujian suatu hipotesis tentang hulmungaabel
penelitian sangat tergantung pada kuaitas data gy dipakai dalam
pengujian tersebut. Jika peneliti menggunakan d¢mesi di dalam
pengumpulan data penelitian maka kuisioner yangsdis harus valid.
Kuisioner yang berisi beberapa pertanyaan untukgoiam suatu hal
dikatakan valid jika setiap butir pertanyaan yangngusun kuisioner
tersebut memiliki keterkaitan yang tinggi. Setiaptib pertanyaan
bersifat valid jika memiliki nilai korelasi yangntijgi dengan jumlah
nilai seluruh pertanyaan. Untuk menghitung korelastiap butir
pertanyaan dengan seluruh pertanyaan digunakan srukavelasi
product momendari Pearson sebagai berikut :



NO ay)-Q aD.y)

s (2.1)
JNY @2 - aPIN Y y2=(Xy) 3

di mana:

r = koefisien korelasi

N = banyaknya populasi

q = skor jawaban

y = total skor jawaban

(Singarimbun dan Effendi, 1995).

2.3.2 Uji Reliabilitas

Setelah dilakukan uji validitas, selanjutnya bbttir pertanyaan
yang dinyatakan valid diuji keandalannya (reliahg). Reliabilitas
merupakan indeks yang menunjukkan sejauh mana alztukur dapat
dipercaya atau diandalkan. Apabila suatu instrumiar dipakai dua
kali untuk mengukur konsep yang sama dan hasil yjemgn yang
diperoleh relatif konsisten, maka instrumen ukursdabut reliabel
(Singarimbun dan Effendi, 1995).

Menurut Maholtra (2002) pengukuran reliabilitas nggunakan
alpha CronbachJikaalpha CronbacHebih besar atau sama dengan 0,6
maka suatu butir pertanyaan dikatakan reliabel. gfigtang koefisien
alpha Cronbachldengan menggunakan rumus sebagai berikut :

a -L{l_ﬁ} (2.2)

bl €

di mana :

b = banyaknya butir pertanyaan

s = varian skor butir pertanyaan ke-k
s’ = varian skor total

2.4 Transformasi Data

Apabila terdapat asumsi yang tidak terpenuhi, makspat
mempengaruhi hasil pengujian taraf nyata dari ujatBupun hasil
pendugaan komponen ragam. Maka harus dilakukan suetode yang
dapat digunakan untuk mengatasi hal tersebut, yaihsformasi data.
Macam-macam transformasi data :



1. Transformasi Logaritma

Transformasi logaritma digunakan untuk data yangmmeyai
simpangan baku yang proporsional terhadap nilajalenya, sehingga
memberi indikasi bahwa varian tidak homogen. Aabiladalah data
asli, maka X' (X aksen) adalah data hasil transé@indimana X' = Log
X.
2. Transformasi Akar Kuadrat

Transformasi akar kuadrat digunakan untuk data yaeggandung
semua nilai-nilai kecil. Perbaikan dilakukan dengaenghitung nilai
akar kuadrat dari masing-masing pengamatan sebaliakukan
kembali pengujian asumsi dan analisis ragam.
3. Transformasi Arcsin

Transformasi arcsin digunakan untuk data propgesig dinyatakan
sebagai pecahan-pecahan desimal atau presentasturenelakukan
transfromasi, yang perlu diperhatikan adalah:

a. Data persentase yang berada dalam wilayah 30- %% pierlu

ditransformasi.
b. Untuk data persentase yang berada dalam satu wildyg0%
atau 70-100% ditransformasi menggunakan akar kuadra

Untuk data presentase yang tidak mengikuti (a)(Hgamaka untuk data
yang bernilai O, diganti dengan 1/(4n) dan untukadgang bernilai
100% diganti dengan [100-1/(4n)] di mana n adalamigéh contoh yang
diamati dalam unit-unit percobaan (Sudjana, 1994).

2.5 MANOVA

Analisis varian peubah ganda(ltivariate analysis of variance
atau MANOVA) merupakan teknik analisis statistikngadigunakan
untuk menguji kesamaan nilai tengah beberapa \elriddxi beberapa
kelompok secara sekaligus atau teknik untuk merdggamaan vektor
rata-rata dari beberapa kelompok. Dalam suatu samaseringkal
terdapat lebih dari satu kelompok yang ingin dilbagkin. Model
MANOVA untuk membandingkan g vektor rata-rata kepa :

Kig = Wy + Ty + 6 (2.3)

dimana:i=1,2,..,9,j=1,2,.;,,k=1,2,...,p
Xj = nilai pengamatan ke-j dari variabel ke-k padargok ke-i
p = rata-rata keseluruhan dari variabel ke-k
1% = pengaruh dari kelompok ke-i terhadap variabek ke-



€k = pengarulyalat yang timbul pada variabel kedéri pengamatan
ke-j dan kelompok ke-i
Dalam analisis varian peubah ganda, pengujian égpot
dilakukan terhadap adanya pengaruh rata-rata kelknap mana :

Mg oy Hg1
v
HO : “12 = “:22 =...= :gZ VS
H1p u2p ugp

H, : Paling sedikit terdapat dua vektor rataan yashaktisama
(Rencher A. C, 2002).

Tabel MANOVA untuk perbandingan Mean Vektor Populdisajikan

pada Tabel 2.1.

Tabel 2.1. MANOVA untuk PerbandingiteanVektor Populasi

SK Db JK

Perlakuan| g-1 B=Yn, (% -X)(X -X)

[¢]
i=1

Galat Zg:ni . W:ZZ(XH-Xi)(Xﬁ 'X)I

Totl | Xn-1]  BrW=Y(x,-x)(x )

=

di mana g adalah banyaknya kelompok.
Pada pengujian hipotesis, akan tolak Ho jika ratao generalisasi

w| ‘ZLZL(XH % )(% - )‘

_ — adalah sangat
|B +W| ‘Zizlzj;l(xij 'Y)()ﬁj -7) ‘

kecil (Johnson and Wichern, 2002).
Sebelum dilakukan pengujian MANOVA, dibutuhkan peksaan
asumsi dari variabel pengamatan, yaitu melakukamep&saan normal

varians A" =
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multivariat, uji homogenitas matrik varian kovamsadan independent
antar variabel.
a. Distribusi normal multivariat

Pemeriksaan pemenuhan asumsi kenormalan peubala gkapeét
diperiksa dengan menghitung nilai jarak Mahalanopéla setiap
pengamatan, kemudian diurutkan dari yang terkeailpai dengan yang
terbesar. Setiap vektor pengamatan dihitung jarakanobisnya d
mengikuti sebaran khi-kuadrat.

a7 = (x,— %) S (x — %) (2.4)
denganj=1, 2, 3,..n
di mana

= pengamatan data ke- |

S'= invers matriks varians kovarians
Pengujian normalitas multivariat dengan cara meagukarak
mehalanobis tiap-tiap pengamatan, di mana dataati&a memenuhi
asumsi normal multivariat jika minimal 50% pengaammempunyai
nilai mahalanobisiistancedj2 < xf) (Johnson dan Wichern, 2002).
b. Uji homogenitas matriks varian kovarians

Pada Manova perlu diuji apakah terdapat kesamaanke&arian
kovarian semua elemen pada peubah respon. Untukgume
kehomogenan matriks varian kovarian antar kelommgliunakan
statistik ujiBox’s Mdengan hipotesis statistik sebagai berikut :
Ho: Yi1=X= ... =Zg

VS
H; : Minimal ada salah satuy yang berbeda
Berikut adalah statistik uBox’'s M
‘ (n-p s,

Box's M =—2In A* —(n p) In

W /(n- p)\(n_%

(2.5)

denganA* =

(2.6)
di mana

n = banyaknya sampel

p = banyaknya variabel

S, = matriks varian kovarians variabel ke- p
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W = matriks galat
Uji Box's M didekati dengan sebarafi dengan derajat bebas

%(g-1)p(p+1). Apabila nilai ujBox’s M < le,z(g_l)p(pﬂ)maka matriks
varian kovarians bersifat homogen.
c. Independent

Variabel X, X, ..., X, dikatakan bersifat saling bebas apabila
matriks korelasi antar variabel membentuk matriétentitas. Untuk
menguji kebebasan antar variabel dapat dilakukagate menggunakan
uji Bartlett Uji Bartlett bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat
hubungan antar variabel, uBartlett menyatakan hipotesis sebagai
berikut :

Ho: p = | (variabel saling independent)

S
Hy: p #1 (variabel tidak saling independent )
Statistik uji :
Bartlett=[(n-1)-1/6( 2p+ §] logR| @7
di mana

n = banyaknya sampel
p = banyaknya variabel
R = matriks korelasi sampel

Uji Bartlett didekati dengan sebaraif dengan derajat bebas
Yp(p-1). Apabila nilai ujiBartlett> ¥* maka terdapat korelasi antar
variabel (Anderson, 2003).

2.6 Analisis Profil

Analisis profil berkaitan dengan suatu keadaan darserangkaian
p perlakuan yang diberikan untuk dua populasi f(kelak) atau lebih.
Semua variabel dependent harus dinyatakan atawrddddam satuan
yang sama. Hasil pengamatan antar kelompok tidhkgsherkaitan
satu sama lain. Model pada analisis profil sebbggakut :

xijk = ijk * i (2.8)

dimana:i=1,2,..,49 j=1,2,.5,n k=1,2,..,p
Xijx =nilai pengamatan ke-j pada respon ke-k dibawahmietd ke-i
& =pengaruh dari kelompok ke-i terhadap respon ke-k
gk = pengaruh galat yang timbul pada respon ke-h pEmgamatan

ke-j pada kelompok ke-i

12



Tabel struktur data pada analisis profil disajikada Tabel 2.2.
Tabel 2.2. Struktur Data Analisis Profil

Kelompok Variabel Total
1 p
1 Xlll X 11p Zx 11.
Xln, 1 Xln, p len‘ .
TOtaI ZX 1.1 le.p zle
Rata-rata )_(1_1 >_(1.p )_(1..
9 Xgll Xglp 2X gl.
Xgnil XQ".P ngni.
Total ng.l zxg-p 22X g..
Rata-rata >_(g.1 )_(g_p )_(g

(Morrison, 2002).

Menurut Morrison dalam Mattjik dan Sumertajaya (Qkanalisis
profil merupakan suatu bagian dari pengujian higietéerhadap nilai
tengah dari peubah ganda (multivariat) dengan merg@n prinsip
grafik. Dengan demikian untuk mengetahui perkirgsmang kemiripan

profil baik profil

antar variabel

maupun antar kejpok yang

dinyatakan dengan kesejajaran itu, dapat dilihat glafik plot antara

nilai rataan tiap-tiap variabel untuk setiap kelokp

Dalam analisis profil digunakan plot data untuk raEmalkan
perbandingan antar grup. Gambar profil berupa diagparis setiap
grup dalam satu gambar yang kemudian dibuat mepjafll garis yang
respon untuk mgsgimsing
kelompok. Data digambarkan dengan titik-titik olysar dimana
variabel amatan terletak pada sumbu X sedangkapomesilai

menunjukkan nilai

pengamatan terletak pada sumbu Y.

terhadap titik

13
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Gambar 2.1. Grafik Profil

Pada analisis profil kasus yang sering digunakantuya
membandingkan variabel yang sama (diukur dalamasayang sama)
antara kelompok berdasarkan beberapa titik waltaw, ketika terdapat
beberapa ukuran dari variabel yang sama (Bray aasdvdll, 1985).

Dalam analisis profil terdapat tiga tahap pengujiaipotesis.
Hipotesis pertama berkaitan dengan interaksi (pemhya antar
kelompok perlakuan. Jika sejajar, maka interakgn@aruh) antar
perlakuan tersebut tidak ada. Sedangkan hipotestiiak berkaitan
dengan hipotesis kesamaan pengaruh setiap perlagada tiap
kelompok. Jika berhimpit, maka nilai tengah untulasing-masing
perlakuan tiap kelompok akan sama. Dan hipotesigekeberkaitan
dengan kesemua perlakuan itu mempunyai nilai teggag sama untuk
setiap kelompok (populasi). Ketiga hipotesis teusdtarus diuji secara
berurutan. Artinya apabila hipotesis yang pertamaengenai
kesejajaran) setelah diuji ternyata ditolak, majauju untuk hipotesis
kedua (keberhimpitan) dan ketiga (kehorisontal&gkt akan berlaku
lagi. Berikut tiga tahapan pengujian hipotesis paaisis profil :
1. Uji keparalelan profil

Bentuk umum hipotesisnya adalah :

Mg “Ho P Y L=l
| Miz7Hiz | | HapTHos | | HipTHijs
H, = : = . =...= :
Hap-1y THap Lop ™M op i ™M
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Uji keparalelan untuk dua kelompok yang menyebarmmabd dapat
dituliskan sebagai berikut :

Hy:Cpy=Cp,
Dimana C merupakan matriks kontras sehingga membuat pessama
seperti pada bentuk umum hipotesis keparalelandiat

-1 1 --- 0
O -1 .- 0
Comp=| 0 0 - 0
0O O :
O 0 --- 1

(2.8)

Untuk contoh bebas dari dua kelompok, maka dapmtadinilai rataan
untuk tiap-tiap variabel sehingga akan didapatleaan dari kelompok
1 x, dan rataan dari kelompok 2.)Dan pengujiannya sebagai berikut :

T =(x, _72)-C'[(ni+nijcscr C(% = %)

1 (2.9)
dengan
C2:(n1+n2—2)(p—])F ()
) p-Ln+n-p
NP Yil (2.10)
S S S
sl S s
Sw S2 S (2.11)

S adalah matriks varians kovarian sampel. Hipotesisditolak jika
nilai dari "> ¢,
2. Uji keberimpitan profil

Bentuk umum dari hipotesisnya adalah :

15



H, = P - P~:22 AN 8 7]
Hip Hap Wi

atau

Ho iy =ny

Profil akan saling berhimpit apabila total darianilrataan tiap-tiap

kelompok ., + i, +. = T danty o+t =1,

adalah sama. Maka hipotesis nol untuk langkah kedbagai berikut :
Ho:l'p, =1'n,

Penguijian hipotesis ini dapat dilakukan setelahpajda keparalelan

dapat diterima. Statistik uji untuk dua kelompok rmal uji
keberhimpitan sebagai berikut :

rer-x)f[ e sl 1z

n1 n2
2

1'(x, - X,)

(r::' +:j 1'S1
toe (2.12)

Hipotesis nol ditolak apabila nilai dari statistik 2> F1, n1+n2-2¢). UJi
keberhimpitan dapat juga dilihat dari hasil analisigam untuk tiap-tiap
variabel.
3. Uji kesamaan profil

Apabila profil-profil tersebut berhimpit, maka selbh observasi
tersebut berasal dari populasi normal yang samek&lkesejajaran dan
keberhimpitan dapat diterima, maka vektor ratagdaui dua kelompok
normal) dapat diduga dengan menggunakgimpengamatan sebagai
berikut :

Ho il SR = SR T T 1 = S,
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Jika profil berada pada level yang sama, Hipoteada langkah ketiga
dapat dituliskan sebagai berikut :

H,:Cp, =0
Ketika kesejajaran dan keberhimpitan dapat diterimaka vektor

rataanu (dari dua kelompok normal) dapat diduga denganggemakan
n, + n2 observasi (pengamatan) sebagai berikut :

(ZXNZXZ’J ( X2 X,  (2.193)

n+n n+n) (n+n)

Pada pengujian kesamaan level untuk dua populasiahcakan
menolak hipotesi nol pada tingkafika

(n,+n,)xC'[csc’]'cx > & (2.14)

Dimana$S adalah matriks varians kovarians sampel berdasasdairuh
pengamatan;an, dan

n+n,— 2 p-
CZ:( - nlinz)_(p :DFp—l,rﬁnz—p(a)

(Mattjik dan Sumertajaya, 2011).

(2.15)

2.7 Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai raglae jauh
perbedaan antara kenyataan dan harapan para pmtaatgs layanan
yang mereka terima. Kualitas pelayanan dapat dikétdengan cara
membandingkan persepsi para pelanggan atas layangrbenar-benar
mereka terima. Kualitas pelayanan adalah suatu deetoengukur
pelayanan mutu, yang artinya apakah pelayanan yklagsanakan
disebuah organisasi tersebut memberikan kepuaada pemakai.
Pelayanan mutu disini dievaluasi apakah memberkepuasan para
pengguna. Pelaksanaan pelayanan mutu sangat peddiagn era
persaingan ini. Semakin tinggi mutu pelayanan ydilgksanakan,
semakin banyak pula pelanggan terpuaskan (Sur208).

Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pengguna ¢saberakhir
pada persepsi pengguna jasa. Hal ini berarti bdtuaditas yang baik
bukanlah dari sudut pandang pihak penyedia jasaainkein
berdasarkan sudut pandang pengguna jasa. Penggsalkahj yang
mengkonsumsi dan menikmati jasa perusahaan sehinggeakalah
yang seharusnya menentukan kualitas jasa. Perpepgjguna jasa

17



terhadap kualitas jasa merupakan penilaian menyelatas keunggulan

suatu jasa (Kotler, 1994).

Kualitas pelayanan baik untuk produk ataupun jasspad
dibedakan menjadi tiga macam, yaitu :

1. Kualitas pelayanan ideal

Apabila pelayanan yang diterima lebih tinggi dibiagian dengan

yang diharapkan oleh pelanggan.

2. Kualitas pelayanan baik atau memuaskan

Apabila pelayanan yang diterima sesuai dengan yhimarapkan

oleh pelanggan.

3. Kualitas pelayanan buruk atau tidak memuaskan

Apabila pelayanan yang diterima lebih rendah dibagichn

dengan yang diharapkan oleh pelanggan.

Dalam bisnis jasa, sikap dan pelayanaontact personal
merupakan aspek yang sangat penting dalam menenkuigditas jasa
sehingga setiap perusahaan memerlukan adaeyéce excellence.
Service excellencatau pelayanan yang unggul yakni, suatu sikap atau
cara karyawan dalam melayani pengguna jasa secarauaskan.
Dalam mencapai tingkagxcellencesetiap karyawan harus memiliki
keterampilan tertentu, diantaranya berpenampilamk @dan rapi,
bersikap ramah, memperlihatkan gairah kerja dam wmuk melayani,
tenang dalam bekerja, tidak tinggi hati karena serdibutuhkan,
menguasai pekerjaannya baik tugas yang berkaitala pagiannya
maupun bagian lainnya, mampu berkomunikasi dengaik, tbisa
memahami bahasa isyaratjebtur¢ pengguna jasa, dan memiliki
kemampuan menangani keluhan pengguna jasa secafasipnal
(Tjiptono, 2006).

Menurut Zeithamal, Parasuraman dan Berry dalam&®upi(1997)
faktor-faktor yang berpengaruh dalam menentukanitksasuatu jasa
yang disederhanakan menjadi 5 dimensi, yaitu :

1. Kehandalan Reliability), yaitu kemampuan untuk memenuhi janji
pelayanan yang dijanjikan dengan akurat, tanpa matrkesalahan
apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan wakiy
disepakati.

2. Daya Tanggap Responsivenegs yaitu Kemampuan untuk
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat gdahkepada
pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas.
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3. Jaminan Assurancg yaitu mencakup pengetahuan, kesopanan, dan
kemampuan para karyawan perusahaan untuk menumbuhka
percaya para pelanggan kepada perusahaan sehirdggaggan
terbebas dari resiko. Dimensi jaminan ini terdapasur-unsur
sebagai berikut :

a) CompetencgKompetensi), ketrampilan dan pengetahuan yang
dimiliki

b) Customer Servicdalam memberikan pelayanan

c) Credibility (Kredibilitas), berkaitan = dengan nilai-nilai
kepercayaan, reputasi, prestasi yang positif ddrakp yang
memberikan layanan.

4. Empati Empathy, yaitu memberikan perhatian secara individual
yang diberikan kepada pengguna jasa (keramahtamnatan
berusaha untuk memahami keinginan dan kebutuhaa sempu
menangani keluhan pengguna jasa secara baik dah f@jmensi
Empati ini terdapat unsur-unsur lainnya yang tersalbagai berikut :

a) Access (akses), kemudahan memanfaatkan dan memperoleh
pelayanan jasa yang ditawarkan oleh perusahaan.

b) Communication (komunikasi), vyaitu kemampuan dalam
berkomunikasi dalam penyampaian pesan dan inforkegesda
pengguna jasanya melalui berbagai media komunikasi

c) Understanding the customdpemahaman terhadap pengguna
jasa), kemampuan untuk mengetahui dan memahamiutebu
dan keinginan serta mampu menangani keluhan pamggpea
jasanya.

5. Kondisi Fisik (Tangible, yaitu penampilan dan kemampuan sarana
dan prasarana fisik perusahaan serta keadaan hggkusekitarnya
merupakan bukti nyata dari pelayanan yang dibertkah pemberi
jasa.
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BAB Il
METODE PENELITIAN

3.1 Data Penelitian

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah gatner. Data
ini berupa persepsi mahasiswa terhadap kualitasysaean yang
diberikan pada program studi di FMIPA antara lairalkas pelayanan
yang diberikan oleh pengajar atau dosen dan ksglitdayanan yang
diberikan oleh TU. Data primer ini dihasilkan melangket penelitian
dengan melakukan survei untuk mengetahui persepmsnasswa
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan padaingyasasing
program studi di FMIPA.

3.2 Variabel Penelitian dan Pengukurannya
3.2.1 Variabel Penelitian
Variabel penelitian yang digunakan dalam penelifi@nterdiri
dari karakteristik responden, tingkat persepsi rs@wa terhadap
kualitas pelayanan yang diberikan pada masing-mgasiogram studi di
Fakultas MIPA antara lain kualitas pelayanan yairigerikan oleh
pengajar/dosen dan kualitas pelayanan yang dibvedleh TU. Berikut
ini uraian dari variabel penelitian yang akan digkam:
a. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh pengajaefdos
Merupakan tindakan atau kegiatan dalam hal pelaygaag mampu
dihasilkan oleh pengajar/dosen dalam rangka menmenairapan
mahasiswa. Kualitas pelayanan terhadap pengajaeridios diukur
dengan menggunakan 5 dimensi sebagai berikut (pada dapat
dilihat pada angket penelitian pada Lampiran 1) :
1. Daya tanggap pengajar/doseasponsivene$s
Kemampuan pengajar/dosen untuk membantu para rsalaasi
dan memberikan pelayanan dengan tanggap, dilamaangk
dengan (B.
2. Kehandalan pengajar/doseeliability)
Kemampuan para pengajar/dosen dalam memberikagapela
yang sesuai dengan yang dijanjikan dengan cepataarat,
dilambangkan dengan P
3. Empati pengajar/doserrfipathy
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Pengajar/dosen dalam memberikan perhatian kepatiasmwa
dengan berupaya memahami keinginan mereka, dilagkban
dengan (B).

. Jaminan pengajar/dosemsgurancg

Kemampuan, kesopanan dan pengetahuan dari pedgagm/
untuk memberikan rasa kepercayaan kepada mahasiswa,
dilambangkan dengan {P

. Kondisi fisik pengajar/dosenangible

Segala sesuatu yang berwujud dan dapat dilihat poieli
penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana dfsik
pengajar/dosen, dilambangkan dengaj. (P

. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh pelayanan TU
Tindakan atau kegiatan dalam hal pelayanan yangpmaiasilkan
oleh para karyawan dalam rangka memenuhi harapdmagsisava.
Kualitas pelayanan TU ini diukur dengan menggunakaimensi
sebagai berikut (pertanyaan dapat dilihat pada lramgd ) :

1.

Daya tanggap TUrésponsivene$s

Kemampuan para karyawan TU untuk membantu parasizatea
dan memberikan pelayanan dengan tanggap, dilambangk
dengan (7).

. Kehandalan TUrgliability)

Kemampuan dari para karyawan TU dalam memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan dengarn depakurat,
dilambangkan dengan {T

. Empati TU g¢mpathy

Karyawan TU dalam memberikan perhatian kepada nwathas
dengan berupaya memahami keinginan mereka, dilagkban
dengan (3).

Jaminan TU §ssurancg

Kemampuan, kesopanan dan pengetahuan dari karydian
untuk memberikan rasa kepercayaan kepada mahasiswa,
dilambangkan dengan (T

. Kondisi Fisik TU ¢angible

Segala sesuatu yang berwujud dan dapat dilihat poieli
penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik
dilambangkan dengan I
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3.2.2 Skala Pengukuran

Pada variabel kepuasan pelayanan dijelaskan alifhdénsi yaitu
Kehandalan (Reliability), Daya tanggap(Responsiveness)aminan
(Assurance) Empati (Empathy)dan Kondisi fisik(Tangible) Kelima
dimensi tersebut dilakukan pengukuran dengan meradgun skala
Likert dengan menggunakan lima alernatif jawabdragai berikut :
Skor 1 = Sangat tidak baik
Skor 2 = Tidak baik
Skor 3 = Cukup baik
Skor 4 = Baik
Skor 5 = Sangat baik

Hasil pengukuran ini menunjukkan semakin tinggiainyang
diperoleh maka semakin baik kualitas pelayanan yhiperikan kepada
mahasiswa.

3.3 Instrumen Penelitian

Instrumen yang digunakan untuk mengumpulkan datda pa
penelitian ini adalah angket. Pengukuran varialaédrd penelitian ini
dilakukan secara langsung kepada responden yaitbasizava FMIPA
UB untuk memberikan persepsinya terhadap daftaiamgsan dalam
angket. Skala yang digunakan untuk setiap pilingir pertanyaan pada
angket adalah skala Likert. Tabel 3.1 menunjukkariabel, dimensi
dan butir-butir pertanyaan dari kuisioner yang slisu
Tabel 3.1. Variabel, Dimensi dan Butir Pertanyaan

Variabel Dimensi Butir Pertanyaan

Merespon pertanyaan
Menghadapi permasalahan mahasisyva
Daya tarik penyampaian materi
Kejelasan materi

Kualitas Kejelasan aturan penilaian
pelayanan yang| Kehandalan Pengembalian tugas tepat waktu
diberikan oleh Pemberian nilai objektif
pengajar/dosen Kecepatan keluarnya nilai
Kesempatan bertanya
Upaya memotivasi mahasiswa
Kesempatan konsultasi diluar
perkuliahan

Daya
tanggap

Empati
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Tabel 3.1 (Lanjutan).

Variabel

Dimensi

Butir Pertanyaan

Kualitas

pelayanan yang
diberikan oleh
pengajar/dosen

Jaminan

Keramahan pada saat perkuliahan

Kemampuan dalam memberikan
jawaban

Kesesuaian materi dengan silabus

Kondisi
fisik

Kerapian penampilan

Ketepatan datang mengajar

Ketepatan menyelesaikan perkuliahg

Suasana kelas

Kualitas

pelayanan yang
diberikan oleh

TU

Daya
tanggap

Kesigapan memberikan pelayanan

Ketanggapan merespon permintaan

Kejelasan memberikan informasi

Kehandala

Kecepatan memberikan pelayanan

Ketepatan permintaan

Kecepatan informasi beasiswa

Kemudahan proses administrasi

Kemampuan memberikan pelayanan
yang sama

Empati

Keakraban ketika melayani

Memberikan perhatian

Memahami kebutuhan mahasiswa

Jaminan

Kemampuan dalam melayani
kebutuhan

Keramahan dalam memberikan
pelayanan

Kesopanan dalam memberikan
pelayanan

Kondisi
fisik

Kebersihan ruangan

Kerapian ruangan

Tersedianya bangku menunggu

Adanya informasi PKL

Adanya informasi tugas akhir

Adanya informasi lowongan kerja

Kerapian penampilan
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3.4 Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa S$SAPR
Universitas Brawijaya semester genap tahun aja@09/2012 yang
masih aktif. Berdasarkan informasi yang diperoleimlgh mahasiswa
pada tahun ajaran 2009/2012 adalah sebanyak 19B8siswa. Dari
jumlah populasi tersebut akan dikelompokkan bert#tasa program
studi untuk dilakukan penelitian. Beberapa kritem@hasiswa yang
akan menjadi responden dalam penelitian ini, aritéma
1. Mahasiswa S1 FMIPA yang masih aktif
2. Mahasiswa angkatan 2009-2012
3. Mahasiswa yang mengikuti kegiatan belajar memgaj
4. Pria atau wanita
Jumlah mahasiswa pada tiap program studi yang bmeeajadi dasar
pengambilan sampel secara acak berlapis.

Sampel dalam penelitian ini adalah mahasiswa SIPEMUB pada
tahun ajaran 2009/2012 dengan menggunakan tekndagambilan
sampel acak berlapis, dimana peneliti mengambilpshrdari setiap
lapisan (strata) dengan tiap program studi sebstgatia. Program studi
tersebut antara lain Biologi, Fisika, Geofisikasttnmentasi, Kimia,
Matematika dan Statistika. Dalam penentuan ukurantoh acak
berlapis terlebih dahulu dihitung nilai varians aatiap strata. Nilai
varian persepsi mahasiswa terhadap kualitas pedaygang diperoleh
dari hasil survey pendahuluan (try out) yang dilikkgn pada Tabel
3.2.

Tabel 3.2. Nilai Varian Persepsi Mahasiswa Terhad&mlitas
Pelayanan Tiap Program Studi

No Program studi Varian
1 Biologi 0,29482
2 Fisika 0,50788
3 Geofisika 0,32824
4 Instrumentasi 0,15978
5 Kimia 0,10946
6 Matematika 0,38855
7 Statistika 0,51795

Sedangkan untuk biaya penarikan sampel dianggap kamna lokasi
yang digunakan dalam penelitian ini dalam satudokaitu di Fakultas
MIPA tidak ada biaya yang dikeluarkan, sehinggagpenbilan sampel
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acak berlapis ini menggunakan metode alokasi Neyiesigan rumus
sebagai berikut :

2
_ 2z, (¥Ns) i
No®+2”) N§° '
N.
n = 9 n (3.3)
2.Nis

di mana
n = banyaknya sampel
N = banyaknya mahasiswa FMIPA
N; = banyaknya mahasiswa dalam program studi
n = banyaknya mahasiswa dalam program studi sebag#el
o = tingkat kesalahan
s? = varian persepsi mahasiswa terhadap kualitasyqueda tiap

program studi
dengan menggunakan tingkat kesalahan sebesar 1(aka dengan
menggunakan persamaan (3.1) dapat diketahui ukaratoh yang akan
diambil sebanyak 166 responden. Selanjutnya dilkugengamatan
ukuran contoh pada setiap program studi dengan goeagan
persamaan (3.3) didapatkan hasil pada Tabel 3.2.
Tabel 3.3. Jumlah Sampel Program Studi

No Program studi Jumlah sampel
1 Biologi 23
2 Fisika 30
3 Geofisika 24
4 Instrumentasi 17
5 Kimia 14
6 Matematika 27
7 Statistika 31
Total 166

3.5 Metode Analisis
Prosedur dalam penelitian ini adalah sebagai beriku
1. Melakukan rancangan instrumen pengambilan data d#iemu
melakukan survei pendahuluatry( ouf) dengan mengujicobakan
angket penelitian pada 35 mahasiswa yang terseful gorogram
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studi di Fakultas MIPA, dimana masing-masing progratudi
diambil 5 mahasiswa sebagai responden.

2. Melakukan uji validitas dan uji reliabilitas terlegdbutir pertanyaan
pada angket penelitan. Jika terdapat butir pertamyang tidak valid
maka butir pertanyaan tersebut diperbaiki. Kemudibatir
pertanyaan yang sudah diperbaiki diuji kembali. aBjeltnya
dilakukan uji reliabilitas terhadap butir pertanyaeuisioner yang
sudah valid.

3. Butir pertanyaan kuisioner yang sudah valid daralbel dapat
digunakan untuk survei sebenarnya. Selanjutnya kukdam survei
sebenarnya.

4. Sebelum melakukan uji beda rata-rata grup (MANOM#akukan
pengujian asumsi yaitu uji normalitas, uji homog@si matriks
varian kovarians dan Independent antar variabedpitp terdapat
asumsi yang tidak terpenuhi maka dilakukan penaman
pelanggaran asumsi tersebut.

5. Selanjutnya dilakukan uji MANOVA untuk mengetahdegidaknya
efek perlakuan dalam setiap variabel. Apabila ditegm hasil
pengujian yang menunjukkan adanya perbedaan amiampgok
maka dilanjutkan dengan analisis profil.

6. Melakukan analisis profil untuk mengetahui profilitas pelayanan
dari program studi FMIPA.

7. Langkah terakhir melakukan pengujian hipotesis uyaitji
keparalelan profil, uji keberimpitan dan uji kesamdevel.

Langkah-langkah penelitian diselesaikan dengan merakan
software SPSS, MINITAB dan SAS. Secara sistematis proseisan

dalam penelitian ini dapat dilihat dalam Gambar 3.1
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Uji Validitas dan Reliabilitas

Pada penelitian ini dilakukan survei pendahuluay ¢u untuk
mengetahui apakah angket penelitian sudah memefiukiliditas dan
reliabilitas. Uji validitas dan reliabilitas dilakan untuk mengetahui
ketepatan dan keandalan penelitian dalam mengukersepsi
responden. Survei pendahuluan ini diambil sampddarsgak 35
mahasiswa di Fakultas MIPA. Setiap program studrakultas MIPA
diambil sampel masing-masing sebanyak 5 mahasitampiran 4
menunjukkan hasil dari uji validitas dan relialaitit dimana pada semua
indikator didapatkan p-value (r &« = 0,05) dan Alpha Cronbach>
0,60). Hasil ini menunjukkan bahwa setiap pertanygiayatakan valid
dan reliabel.

4.2 Pengujian Asumsi

Sebelum melakukan uji beda rata-rata grup (MANOM#erlu
dilakukan pengujian asumsi yaitu data berdistrilmasimal multivariat,
homogenitas matriks varian kovarians, dan indepsraar variabel.
1. Data Berdistribusi Normal Multivariat

Hipotesis :
Ho : Data berdistribusi normal multivariat
S
Hi : Data tidak berdistribusi normal multivariat

Pengujian normalitas multivariat dengan cara meuagujarak
mahalanobis dquare tiap-tiap pengamatan, di mana data dikatakan
memenuhi asumsi normal multivariat jika minimal 5@8&ngamatan
mempunyai nilai mahalanobis’, &< )(5. Dari hasil uji multinormal
dengan bantuamacroMinitab dapat diketahui nilai t sebesar 0,596386.
Hal ini menunjukkan ada lebih dari 50% (59,6386%31”112,- < )(,2,
sehingga data cenderung berdistribusi normal naul&y.

2. Homogenitas Matrik Varian Kovarians

Untuk menguji kehomogenan matrik varian kovariamguigakan
statistik uji Box’s M. Pengujian hipotesis :
Ho: Z1= 2= 23= X4= X=X = X7

VS
H, : Minimal ada salah satuy yang berbeda
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Hasil pengujian kehomogenan matrik varian kovariaengan
menggunakan Box’s M secara lengkap dapat dilihdadaampiran 6
diperoleh nilaisignificance(0,000) lebih kecil dari nilai (0,05), maka
dapat diputuskan untuk menolak,. HHal ini berarti matriks varian
kovarians tidak homogen sehingga perlu dilakukansfiormasi data.
Transformasi data dilakukan dengan mengubah datdalen bentuk
logaritma karena memiliki simpangan baku yang prsipoal terhadap
nilai tengah, sehingga mengindikasikan bahwa vatidak homogen
yang ditunjukkan pada Lampiran 6, kemudian dilakuk@@ngujian
ulang.

Hasil pengujian kehomogenan matriks varian kovarialengan
menggunakan Box’s M setelah dilakukan transforntkesa diperoleh
nilai significance(0,63)lebih besar dan (0,05) sehingga Ho diterima.
Hal ini berarti matrik varian kovarians antar kefmwk (program studi)
homogen.

3. Independent Antar Variabel

Asumsi pada MANOVA selanjutnya adalah untuk mengda atau
tidaknya hubungan antar variabel. Langkah ini dil&n dengan Uji
Barlett. Hipotesis pengujian kebebasan antar verisdbagai berikut :
Ho: p = | (variabel saling independent)

VS
Hi: p # | (variabel tidak saling independent)

Hasil pengujian dengan menggunakan uji Barleterdifgh nilai
statistik uji Barlett sebesar 1077,254 lebih bedsan X254, 0.05Sebesar
72,153 danp-value lebih kecil daria (0,05), maka dapat diputuskan
untuk menolak kldan dapat disimpulkan bahwa antar variabel saling
berkorelasi dan data layak digunakan.

4.3 Pengujian Beda Rata-rata Grup (MANOVA)

Setelah semua asumsi terpenuhi maka, analisisj#elga adalah
pengujian MANOVA untuk mengetahui apakah terdapetbedaan
rata-rata antar program studi di Fakultas MIPA. dif§sis pengujian
MANOVA adalah sebagai berikut :
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M1 Haoq Waq

1P Moo W7o

Ho: : = ) =...= VS

110 Koo M 719

H,: Paling sedikit terdapat dua vektor rataan yataktisama

Hasil pengujian MANOVA dengan menggunakan uji stii
Wilks’ Lambda dapat dilihat pada Lampiran 7. Denggn statistik
Wilk's Lambda diketahui bahwa nilai p sebesar 0,##h kecil daria
sebesar 0,05. Maka dapat diambil keputusan baHeala ltw. Jadi dapat
disimpulkan bahwa terdapat perbedaan pengaruhkdajuh program
studi di Fakultas MIPA terhadap kualitas pelayayang diberikan.
Setelah diketahui terdapat perbedaan rata-rata natgram studi, maka
analisis berikutnya adalah dengan menggunakansanalrofil untuk
mengetahui letak perbedaan profil kualitas pelayapada masing-
masing program studi di Fakultas MIPA.

4.4 Analisis Profil

Pada analisis profil ini digunakan lima dimensilkaa pelayanan
dan tujuh kelompok yang merupakan program stutiMiiPA. Program
studi tersebut terdiri dari Biologi, Fisika, Geds, Instrumentasi,
Kimia, Matematika dan Statistika. Sedangkan padaedsi kualitas
pelayanan dikelompokkan menjadi persepsi mahasiserdadap
kualitas pelayanan yang diberikan oleh pengajaefdodan persepsi
mahasiswa terhadap kualitas pelayanan yang dilveril@h TU.
Persepsi mahasiswa terhadap kualitas pelayanan diaegkan oleh
pengajar/dosen terdiri dari Daya tanggaf),(Rehandalan (£, Jaminan
(Ps), Empati (R) dan Kondisi fisik (B). Persepsi mahasiswa terhadap
kualitas pelayanan yang diberikan oleh TU yang iterdari lima
dimensi yaitu Daya tanggap (T Kehandalan (3, Jaminan (3),
Empati (T,;) dan Kondisi fisik (F). Data yang digunakan untuk analisis
profil ini adalah data hasil transformasi LogaritrBardasarkan struktur
data tersebut, selanjutnya dapat diplotkan prof@litas pelayanan yang
diberikan oleh pengajar/dosen dan TU pada programi $MIPA
dengan menggunakan plot profil yang dapat diliredagpGambar 4.1
dan 4.2.
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Pada Gambar 4.1 menunjukkan profil persepsi mahassrhadap
kualitas pelayanan yang diberikan oleh pengajagfiodari ketujuh
program studi yang digambarkan dalam satu gambzaradersama-
sama. Secara keseluruhan profil plot yang terbetetidapat perbedaan
dari beberapa dimensi. Dari plot profii dapat diketi kualitas
pelayanan terendah dan tertinggi dari masing-mapmogram studi.
Pada program studi Biologi, Fisika, Geofisika, tastentasi, Kimia dan
Statistika kualitas pelayanan terendah ditunjuk&kei dimensi kedua
yaitu kemampuan dosen dalam memberikan pelayanag gesuai
dengan yang dijanjikan dengan cepat dan akurat aidsian).
Sedangkan program studi Matematika kualitas pekayaterendah
ditunjukkan oleh dimensi keempat yaitu kemampuasokanan dan
pengetahuan untuk memberikan rasa kepercayaan &kepatasiswa
(jaminan). Pada program studi Biologi dan Kimia Ikaa pelayanan
tertinggi ditunjukkan oeh dimensi ketiga yaitu memkan perhatian
kepada mahasiswa dengan berupaya memahami keingnemeka
(empati). Program studi Fisika, Geofisika, Instratasi dan
Matematika kualitas pelayanan tertinggi ditunjukkateh dimensi
pertama yaitu kemampuan para pengajar/dosen dalambarikan
pelayanan dengan tanggap (daya tanggap). Sedamgitn program
studi Statistika kualitas pelayanan tertinggi diikkan oleh dimensi
keempat yaitu kemampuan, kesopanan dan pengetalmngumk
memberikan rasa kepercayaan kepada mahasiswa j@min

Pada Gambar 4.2 menunjukkan profil persepsi mahasesrhadap
kualitas pelayanan yang diberikan oleh TU dari jkétuprogram studi
yang digambarkan dalam satu gambar secara bersan@-sSecara
keseluruhan profil plot yang terbentuk terdapabpdaan dari beberapa
dimensi. Dari plot profil dapat diketahui kualitaelayanan terendah
dan tertinggi dari masing-masing program studi.aPptbgram studi
Biologi, Fisika dan Kimia kualitas pelayanan terandlitunjukkan oleh
dimensi ketiga yaitu memberikan perhatian kepadhasiawa dengan
berupaya memahami keinginan mereka (empati). Progsdudi
Geofisika dan Instrumentasi kualitas pelayananntik ditunjukkan
oleh dimensi pertama yaitu kemampuan karyawan TUanda
memberikan pelayanan yang tanggap (daya tanggagjangkan
program studi Matematika dan Statistika kualitakaysnan terendah
ditunjukkan oleh dimensi kedua yaitu kemampuan &aan TU dalam
memberikan pelayanan yang sesuai sebagaimanaildijanglengan
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cepat dan akurat (kehandalan). Pada kualitas pedaygertinggi untuk
program studi Biologi, Geofisika dan Instrumentdgunjukkan oleh
dimensi keempat yaitu kemampuan, kesopanan dan efadnmn
karyawan TU untuk memberikan rasa kepercayaan kepshasiswa
(jaminan). Program studi Fisika kualitas pelayat@tinggi ditunjukkan
oleh dimensi kelima yaitu penampilan dan kemamp@aaana prasarana
fisik (kondisi fisik). Sedangkan pada program stkignia, Matematika
dan Statistika kualitas pelayanan tertinggi ditbkan oleh dimensi
pertama yaitu kemampuan para karyawan TU dalam mekaln
pelayanan dengan tanggap (daya tanggap).

Nilai rata-rata dimensi kualitas pelayanan dari ingsnasing
program studi dapat dilihat pada Tabel 4.1dan Télzel
Tabel 4.1. Nilai Rata-rata Profil Persepsi MahaaiSverhadap Kualitas

Pelayanan oleh Pengajar/dosen

No PS R P, Ps P, Ps Rata-rata
1 Biologi 4,13| 3,68| 4,30| 4,22 | 3,75 4,01
2 Fisika 3,51 3,23| 3,61 | 3,49]| 3,24 3,42
3 Geofisika 3,63 3,26 3,67 3,80| 3,30 3,53
4 Instrumentas| 3,17 | 3,10 3,19 3,33 | 3,15 3,19
5 Kimia 3,59| 3,23 | 3,62 | 3,50]| 3,27 3,44
6 Matematika | 3,59 3,44| 3,51| 3,66 | 3,47 3,53

7 Statistika 3,64 3,46| 3,59| 3,86| 3,47 3,60
Keterangan :

P, = Dimensi kehandalan pengajar/dosen

P,= Dimensi daya tanggap pengajar/dosen

P;= Dimensi jaminan pengajar/dosen

P,= Dimensi empati pengajar/dosen

Ps= Dimensi kondisi fisik pengajar/dosen

Tabel 4.2. Nilai Rata-rata Profil Persepsi MahaaiSverhadap Kualitas
Pelayanan oleh TU

No PS T T, Ts T, Ts Rata-rata
1 Biologi 3,58( 3,43| 3,31| 3,64 | 3,59 3,51
2 Fisika 3,21 3,21 3,14 | 3,23]| 3,42 3,24
3 Geofisika 3,16 3,13 3,17 | 3,42 | 3,36 3,25
4 Instrumentas| 2,94 | 2,93 | 3,08 3,16 3,19 3,06
5 Kimia 3,40( 3,20 3,33 3,38 3,39 3,34
6 Matematika | 3,17 3,08| 3,06| 3,09 3,14 3,11
7 Stattistika 3,35 3,13| 3,15| 3,33] 3,32 3,25
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Keterangan :

T, = Dimensi kehandalan TU
T,= Dimensi daya tanggap TU
Tz= Dimensi jaminan TU

T,= Dimensi empati TU

Ts= Dimensi kondisi fisik TU

Pada Tabel 4.1 dan Tabel 4.2 menunjukkan bahwakéeriaggi
nilai rata-rata profinya maka sangat baik kualifgslayanan yang
diberikan pada masing-masing program studi tersetan sebaliknya
semakin rendah nilai rata-rata profilnya maka satigak baik kualitas
pelayanan yang diberikan pada program studi tetséberdasarkan
nilai rata-rata profil persepsi mahasiswa terhakiaglitas pelayanan
yang diberikan oleh pengajar/dosen, program studioBi memiliki
nilai rata-rata pada interval 4 yang menunjukkamlikas pelayanan
yang baik. Sedangkan program studi lain memilikainiata-rata pada
interval 3 yang menunjukkan kualitas pelayanan ydibgrikan yaitu
cukup baik. Pada nilai rata-rata profil persepsihasiswa terhadap
kualitas pelayanan yang diberikan oleh TU untukiseprogram studi
memiliki nilai rata-rata pada interval 3 yang mejukkan kualitas
pelayanan yang diberikan yaitu cukup baik.

Pada analisis profil dilakukan pengujian terhadagpakalelan,
keberimpitan dan kesamaan profil untuk mengetalbla profil antar
program studi.

1. Persepsi Mahasiswa Terhadap Kualitas pelayanan gidregikan
oleh pengajar atau dosen
a. Uji keparalelan profil
Perumusan hipotesis uji paralel adalah sebagdiuieri
Ho: Cpy =Cpy
VS
Hi: Cpi# Cpo
Beberapa nilai statistik seperti Wilk's lambda, |&i trace,
Hottelling-lawleytrace dan Roy’s greatest root dapligunakan
sebagai dasar untuk pengambilan keputusan uji &kghan dengan
menggunakasoftwareSAS dapat dilihat pada Tabel 4.3.
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Tabel 4.3. Hasil Pengujian Keparalelan Profil

Kriteria Nilai Statistik uji | p-value
Wilk's Lambda 0,7788 0,022
Pillai's Trace 0,2358 0,025
Hotelling-Lawley Trace| 0,2654 0,021
Roy’s Greatest Root 0,1477 0,001

Pada semua kriteria uji didapatkan nilai p sebksahn kecil dari
a (0,05) maka Kl ditolak. Sehingga profil kualitas pelayanan dari
ketujuh program studi tidak paralel atau persefgiasiswa terhadap
kualitas pelayanan dari ketujuh program studi kagbemaka
pengujian keberhimpitan profil dan kesamaan pratiek perlu
dilakukan.
. Persepsi Mahasiswa Terhadap Kualitas pelayanan géegikan
oleh TU
a. Uji keparalelan profil

Perumusan hipotesis uji paralel adalah sebagdiuieri
Ho: Cpi=Cpp

VS

Ho: Cpi# Cpo
Pada penelitian ini, pengujian hipotesis keparaletiilakukan
dengan menggunakasoftware SAS yang dapat dilihat pada Tabel
4.4,
Tabel 4.4. Hasil Pengujian Keparalelan Profil

Kriteria Nilai Statistik uiji p-value
Wilk’'s Lambda 0,9076 0,907
Pillai’s Trace 0,0947 0,905
Hotelling-Lawley Trace 0,0992 0,905
Roy’s Greatest Root 0,0633 0,129

Pada semua kriteria uji didapatkan nilai p lebikavelario (0,05)
maka H diterima. Sehingga profil kualitas pelayanan degiujuh
program studi tersebut paralel atau tidak terdapatbedaan
pengaruh kualitas pelayanan pada program studi,aniakgkah
selanjutnya adalah uji keberhimpitan.
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b. Uji keberhimpitan profil

Perumusan hipotesis uji keberhimpitan adalah sélbagi&ut:
Ho:l'p,=1'p,

VS

H :1'p, #2100,
Setelah dilakukan uji keparalelan, maka langkabrgeinya adalah
uji mengenai keberhimpitan untuk tiap-tiap dimedapat dilihat
pada Tabel 4.5.

Tabel 4.5. Hasil Pengujian Keberhimpitan Profil

Dimensi| Nilai Statistik Uji| P value
T, 1,84 0,0955
T, 0,97 0,4457
T3 0,51 0,8034
T, 0,99 0,4357
Ts 1,71 0,1230

Pada hasil pengujian didapatkan nilai p untuk semlinaensi
lebih besar darit (0.05) maka klditerima. Sehingga profil kualitas
pelayanan dari program studi tersebut berhimpit atamiliki selisih
nilai tengah untuk beberapa dimensi pada tiap progstudi yang
sama, maka uji pada analisis profil yang ketigatuyanengenai
kesamaan profil.

c. Uji kesamaan profil
Perumusan hipotesis uji kesamaan adalah sebagaitaer

Hy,:Cp, =0
VS
H,:Cp,#0

Uji pada analisis profil yang ketiga yaitu mengekesamaan (rataan
semua dimensi adalah sama) dengan menggurnsdimare SAS
dapat dilihat pada Tabel 4.6.

Tabel 4.6. Hasil Pengujian Kesamaan Profil

Kriteria Nilai Statistik Uji p-value
Wilks' Lambda 0,935 0,0315
Pilai's Trace 0,065 0,0315
Hotelling-Lawley Trace 0,069 0,031%
Roy’'s Greatest Root 0,069 0,0315
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Hasil pengujian dengan menggunakan semua kritgréapat
diketahui bahwa nilai p sebesar 0,0315 lebih kdaili o sebesar
0,05. Jadi dapat disimpulkan bahwa rataan semuandimdari
ketujuh program studi tersebut tidak sama.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, kesimpyhng
diambil adalah hasil grafik profil yang terbentutiridketujuh program
studi terhadap kualitas pelayanan yang diberikam @lengajar/dosen
dan TU terdapat pola yang berbeda pada beberapansi. Dari
pengujian hipotesis kualitas pelayanan yang diberik oleh
pengajar/dosen terdapat perbedaan persepsi mahdsrhadap kualitas
pelayanan dari ketujuh program studi, sedangkana p&dalitas
pelayanan yang diberikan oleh TU tidak terdapabeesan persepsi
mahasiswa terhadap kualitas pelayanan yang dilvenkamiliki selisih
nilai tengah untuk beberapa dimensi yang sama d#mm semua
dimensi dari ketujuh program studi tidak sama. Asmalprofil yang
terbentuk menunjukkan bahwa persepsi mahasiswadaph kualitas
pelayanan yang diberikan oleh pengajar/dosen, @gnogtudi Biologi
menunjukkan kualitas pelayanan yang baik. Sedamgkagram studi
lain (Fisika, Geofisika, Instrumentasi, Kimia, Matatika dan
Statistika) menunjukkan kualitas pelayanan yamhgrikan cukup baik.
Pada persepsi mahasiswa terhadap kualitas pelayamandiberikan
oleh TU untuk semua program studi menunjukkan tamlpelayanan
yang diberikan cukup baik.

5.2 Saran

Pada pihak Fakultas MIPA hendaknya lebih mempédduati
kembali dimensi yang cenderung menjadi kualitagyaian terendah
pada setiap program studi dengan memperbaiki ksgbiélayanan yang
ada. Pada program studi Biologi, Fisika, Geofisikastrumentasi,
Kimia dan Statistika kualitas pelayanan terendalmgyaliberikan
pengajar/dosen ditunjukkan oleh dimensi kehandal@adangkan
Matematika ditunjukkan oleh dimensi jaminan. Padagmm studi
Biologi, Fisika dan Kimia kualitas pelayanan ter@md/ang diberikan
TU ditunjukkan oleh dimensi empati, program studeo@isika dan
Instrumentasi ditunjukkan oleh dimensi daya tangg&pdangkan
Matematika dan Statistika ditunjukkan oleh dimeésgfiandalan.
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Lampiran 1. Angket Penelitian

SURVEY KUALITAS PELAYANAN PADA PROGRAM STUDI FAKULT AS
MIPA

Sehubungan dengan proses pengumpulan data padétigentigas akhir
mahasiswa Statistika Universitas Brawijaya Malang
Nama : Ridia Nurul Hijjah
NIM  :0910953043
Dimana obyek penelitian tugas akhir ini yaitu masas program studi di Fakultas
MIPA, maka Saudara diharapkan memberikan persepsigemai kualitas pelayanan
pada masing-masing program studi FMIPA. Setiap l@nasaudara sangat berdrti
dalam penelitian ini. Atas kesediaan dan bantuad&a kami ucapkan terima kasih.

Karakteristik Responden

Angkatan
Program studi
Jenis kelamin

Dimensi Kualitas Pelayanan

Berilah jawaban pernyataan dengan tangap@da kolom yang tersedia sesliai
dengan pendapat saudara.
Ada lima alternatif jawaban, yaitu :
1 = Sangat tidak baik (STB)
2 =Tidak baik (TB)
3 = Cukup baik (CB)
4 = Baik (B)
5 = Sangat baik (SB)

Kualitas Pelayanan yang Diberikan oleh Pengajar/Dan

Daya tanggap (esponsiveness)

1 | Ketanggapan dosen dalam merespon,

pertanyaan

2 | Ketanggapan dosen dalam menghadapi
permasalahan mahasiswa dalam1 2 3 4 5
perkuliahan

3 | Daya tarik penyampaian materi oleh dosen

dalam perkuliahan A ¢ J G 9

Kehandalan (eliability)

1 | Kejelasan dosen dalam menjelaskan matgri 1 2 3 45

2 | Kejelasan tentang aturan penilaian i 2 3 4 5

3 Pengembalian tugas, kuis, hasil UTS, danl > 3 4 5
UAS tepat waktu

4 | Pemberian nilai objektif dan kesesualan
tugas, kuis, UTS, UAS dengan nilai akhir

5 | Kecepatan keluarnya nilai mata kuligh
diakhir semester
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Lampiran 1. (Lanjutan).

Empati (empathy)

1 | Kesempatan bertanya dalam perkuliahan 1 2 3 4 5

2 | Upaya dosen dalam memotivasi mahasiswa 1 2 3 4 5

3 | Kesempatan konsultasi dengan dosen di uag > 5
perkuliahan

Jaminan (assurance)

1 | Keramahan dosen pada saat perkuliahan 1 2 3 4 5

2 | Kemampuan dosen dalam memberil~anl > 5
jawaban atas pertanyaan mahasiswa

3 | Kesesuaian materi dengan rencana kuliahi 2 5
dan silabus

Keberwujudan (tangible)

1 | Kerapian penampilan dosen dalaml 5 5
mengajar mahasiswa

2 | Ketepatan dosen ketika datang mengajar 1 2 3 4 5

3 | Ketepatan dosen dalam menyelesai an, > 5
perkuliahan

4 | Suasana kelas selama perkuliahan 1 2 3 4 5

Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh TU

Daya tanggap (esponsiveness)

1 | Kesigapan petugas dalam memberilan1 > 5
pelayanan

2 | Ketanggapan petugas dalam merespon 5 5
permintaan mahasiswa

3 | Kejelasan dalam pemberian informasi pTlda1 5 5
mahasiswa

Kehandalan (reliability)

1 | Kecepatan petugas dalam memberi an > 5
pelayanan

2 | Ketepatan pelaksanaan yang diminta clehl > 5
mahasiswa

3 | Kecepatan informasi mengenai beasiswa 1 2 3 4 5

4 | Kemudahan dalam proses administrasi SJra& > 5
izin, surat keterangan

5 | Kemampuan memberikan pelayanan yang, > 5
sama kepada semua mahasiswa

Empati (empathy)

1 | Keakraban petugas saat memberi an; > 5
pelayanan

2 | Memberikan perhatian secara indivigdu

| 1 2 5

kepada mahasiswa

3 | Memahami kebutuhan mahasiswa L R 3 4 5
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Lampiran 1. (Lanjutan).

Jaminan (assurance)

1 Kemampuan petugas dalam melayanil 5
kebutuhan mahasiswa

2 Keramahan petugas saat memberi kan; 5
pelayanan

3 Kesopanan petugas saat memberikanl 5
pelayanan

Keberwujudan (tangible)

1 | Kebersihan ruangan pelayanan TU L 2 3 4

2 | Kerapian ruangan pelayanan TU 1 P 3 i

3 | Tersedianya bangku untuk menunggu 5
proses pelayanan

4 | Adanya informasi Praktek Kerja Lapang 1 P 3 a

5 | Adanya informasi Tugas Akhir 1 3 5

6 | Adanya informasi Lowongan Kerja 1 3 L

7 | Kerapian penampilan petugas dalam 1 5
memberikan pelayanan

Saran dan kritik

Ol ;»n
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Lampiran 2. Data Penelitian

No. Pg’gﬁ‘im Angkatan | JK | P1 P2 TL| T2 Ta|l TS5
1 | Biologi 2009 P | 433 340 5 0 367 3 4,67 3,00
2| Biologi 2009 P | 467] 440 ] 5 400 4 2,00 5,00
3| Biologi 2009 P | 333 380 b 5 283 2 2,00 271
4| Biologi 2009 P | 200 240 5 o 267 3 2,33| 3,00
5 | Biologi 2009 L | 467] 3,80 5 333 3, 3,67 3,71
6 | Biologi 2009 L | 400] 4,00 b 347 3 3,67 3,43
7| Biologi 2010 P | 467 4,00 b 0 343 3 3,00 3,29
8 | Biologi 2010 P | 367 3,60 i 5 367 3 3,67 4,14
9 | Biologi 2010 P | 367 3.20 i 5 343 3 3,00 3,14
10 | Biologi 2010 P | 467 3,80 b 5 4,00 04 4,00 3,86
11_| Biologi 2010 P | 3,67 460 b 5 4,00 2,00 4,29
12 | Biologi 2010 P | 3,67 240 v 0 2.00 2,67 314
13 | Biologi 2010 L | 500] 380 5 540 2,33 3,86
14 | Biologi 2010 L | 433] 400 D 440 2,67 3,71
15 | Biologi 2011 P | 4,00 4,00 0 383 3,33] 4,00
16 | Biologi 2011 P | 467 3,80 b 5 3,00 3,00| 286
17_| Biologi 2011 P | 467 3,40 0 4,00 3,67 2.86
18 | Biologi 2011 L | 433 360 b 3 03, 3,33] 357
19 | Biologi 2011 L | 467 420 3 0 04, 500| 4,14
20 | Biologi 2011 L | 467] 460 b 0 05, 500| 5,00
21 | Biologi 2012 P | 3,67 3.0 0 3 03] 3,67 3,29
22 | Biologi 2012 L | 433] 380 5 3 04, 2,00 3,71
23 | Biologi 2012 L | 367] 300 D 002, 3,00] 2.6
24| Fisika 2009 P | 3,00 3,00 0 0 3 3 3,00 3,00
25 | Fisika 2009 P | 367 300 0 0 2, 2 2,00 3,00
26 | Fisika 2009 P | 4,00 3,44 7 0 3, 3 3,00 3,43
27 | Fiska 2009 P | 300 3,00 0 0__ 3, 3 3,00 3,00
28 | Fisika 2009 P | 3,00 3,00 3 0 2 2 2,67 3,00
29 | Fisika 2009 L | 367 2,60 b 0 4, 3] 3,33| 3,86
30 | Fisika 2009 L | 400 3,00 B 0 3, 2] 2,33 3,00
3L | Fiska 2009 L | 333 280 i 5 4, 3 3,67 4,00
32 | Fiska 2009 L | 300 3,00 D 0 3, 3 3,00 3,00
33 | Fisika 2009 L | 367 3,00 b 0 2 3] 3,00 3,71
34 | Fisika 2009 L | 333 3,00 B 0 2 1] 3,00 3,00
35 | Fisika 2009 L | 467 3.20 b 5 3, 3 3,67| 3,43
36 | Fisika 2009 L | 3,00 3.20 7 5 3, 3 2,00 3,29
37 | Fiska 2009 L | 300 3.40 B 0 3, 3 3,67 3,14
38 | Fiska 2010 P | 3,67 400 7 0 4, 2 2,00 | 4,29
39 | Fisika 2010 P | 3,00 3,60 0 0 3, 3 3,00 3,43
40 | Fiska 2010 L | 367 3,00 b 0 3, 4] 3,00 4,00
41 | Fiska 2010 L | 367 380 v 5 1% 3] 3,33| 3,00
42 | Fiska 2010 L | 400 3,60 D 5 3, 3 3,33| 4,00
43 | Fiska 2011 P | 4,00 3,44 7 0 3, 3 3,33 3,57
24| Fiska 2011 P | 4,67 4,00 7 0 4 2 4,67 4,14
45 | Fisika 2011 P | 433 3,00 3 0 4 3 3,00 4,14
46 | Fisika 2011 L | 400 4,00 b 0 4, 4] 2,00 | 4,00
47_| Fisika 2011 L | 300 3,00 b 03, 3] 3,00 3,00
48 | Fisika 2011 L | 300 3,00 b 0 3, 3 3,00 3,00
29 | Fiska 2011 L | 3,00 3.0 i 5 3, 3 4,00 3,00
50 | Fisika 2012 P | 4,00 4,00 b 0 0 4, 2 2,00 | 4,00
51 | Fisika 2012 P | 4,00 3,60 3 0 4 3 3,00 3,57
52 | Fisika 2012 L | 200 240 B__290 2 2 2,67 2,57
53 | Fisika 2012 L | 300 280 b2 2 2,33 | 3,00
54 | Geofisika 2011 P| 400 34 b 7 350 3 3,67] 3,71
55 | Geofisika 2011 P| 400 32 b 0 3, 3 300] 257
56 | Geofisika 2011 P| 400 28 i 0 2, 3 3,00] 3,57
57 | Geofisika 2011 P| 300 26 B 3 2, 3 3,67] 3,00
58 | Geofisika 2011 P| 400 34 b 0 3, 3 3,00] 3,29
59 | Geofisika 2011 P| 361 34 i 3 350 4 3,67] 3.86
60 | Geofisika 2011 P| 333 34 i 0 350 1 367 2,29
61 | Geofisika 2011 L | 333 34q 7 3, 3, 3,67] 3,00
62 | Geofisika 2011 L 333 280 0 2, 2, 300] 3,14




Lampiran 2. (Lanjutan).

No P’;’ﬁj’;m Angkatan | JK | PL | P2 | P3| Pa| pP5| T1| T2| T3| T4| TS5
63 | Geofisika 2011 L| 367 260 400 387 2.5 2/67,403 2,67| 2,67] 343
64 | Geofisika 2011 L| 400 400 40D 440 4,00 400,004 4,00 4,00] 4,00
65 | Geofisika 2011 L| 400 400 40D 440 4,00 4J00,603 3,67| 4,00 3,71
66 | Geofisika 2011 L| 367 300 300 3040 3,00 1/67,401 1,67| 2,33] 2,86
67 | Geofisika 2011 L| 300 300 300 3040 3,00 4J00,004] 4,00| 4,00 4,00
68 | Geofisika 2011 L| 367 440 46f 440 450 4J00,204] 4,00| 4,00] 357
69 | Geofisika 2012 P| 433 360 500 500 3575 4[67,004 433| 4,00] 443
70 | Geofisika 2012 P| 364 280 433 400 2j75 300,804 367 | 4,00] 457
71 | Geofisika 2012 P| 333 280 367 333 2f/5 1[67,804 3,00| 3,00] 3,43
72 | Geofisika 2012 P| 364 320 387 400 3p5 333,403 3,67 | 3,33 3,86
73 | Geofisika 2012 L| 333 280 86f 400 2,45 1/67,202] 1.67| 1,33] 2,43
74| Geofisika 2012 L| 267 300 238 367 3,00 2/33,002] 2,00| 2,67 3,00
75 | Geofisika 2012 L| 400 340 338 433 350 400,803 3.67| 4,00 3,00
76 | Geofisika 2012 L| 367 380 338 367 3,45 4J00,603 4,00| 4,00 3,00
77 | Geofisika 2012 L| 367 340 36f 3647 350 3/67,803 4,00| 4,33] 2,86
78 | Instrumentasi 2011 P| 20D 240 133 2000 200004, 2,20 | 2,00] 2,00 2,71
79 | Instrumentasi 2011 P|__30p 240 300 300 275003, 2,60 | 3,00] 3,00 2,86
80 | Instrumentasi 2011 P| 338 340 3.7 300 375674, 340 3,33 4,00 3,00
81 | Instrumentasi 2011 P| 40D 3.0 383 367 325674, 1,40| 3,00] 2,67 3,71
82 | Instrumentasi 2011 L| 333 320 387 383 325333, 3,40 3,33] 367] 3,71
83 | Instrumentasi 2011 L| 200 220 233 2b7 225672, 2,60 2,33| 233 2,43
84 | Instrumentasi 2011 L| 300 34p 440 3,b7 3J50 003, 3,40 | 3,33| 3,00 3,5/
85 | _Instrumentasi 2011 L| 400 40D 400 4,0 4J00 004, 4,00 4,00] 4,00/ 4,00
86 | Instrumentasi 2011 L| 333 280 3647 3b7 2[75003, 3,40 3,67| 3.67] 351
87 | Instrumentasi 2011 L| 335 34p 300 3,83 3J50 333, 3,20 3,00] 333 3,14
88 | Instrumentasi 2012 P| 338 340 367 300 375674, 3,40 | 3,33] 4,00 3,00
89 | Instrumentasi 2012 P| 40D 340 383 367 325674, 1,40| 3,00] 2,67 3,71
90 | Instrumentasi 2012 P[ 30D 340 383 400 3253343, 3,80 | 3,00] 3,00 3,14
91 | Instrumentasi 2012 L| 300 260 26/ 383 2|75 672, 3,00 3,00] 300 2,71
92 | Instrumentasi 2012 L|_ 335 26D 267 383 2[75333, 280 3,00 333 2,71
93 | Instrumentasi 2012 L|_ 300 420 3847 4p0_ 425003, 3,20 3,33] 300 35/
94 | Instrumentasi 2012 L| 300 24p 340 3,0 2/50 672, 2,60 2,67] 300 2,74
95 | Kimia 2009 P| 200 1,60 200 200 1350 2p0 140,67 | 2,00] 2,00
96 | Kimia 2009 P| 333 300 367 300 300 3B3 3]66,00 | 3,67 3,86
97 | Kimia 2009 P| 400 340 400 400 350 3p0 34,33 | 3,33| 3,70
98 | Kimia 2009 L | 367] 280 333 36 275 333 340400| 3,33| 3,29
99 | Kimia 2009 L | 367] 280 333 367 275 333 340400| 3,33| 3,29
100 | Kimia 2010 P| 233 2240 200 187 225 3p0 2/4®,67 | 2,00] 2,29
101 | Kimia 2010 P| 400 360 400 400 3,5 4p0 3|8®,67 | 4,00] 3,71
102 | Kimia 2010 L | 400 360 400 433 3,5 367 3803,00 | 3,67| 3,57
103 | Kimia 2010 L | 400 400 400 333 400 4,00 404,00 | 4,00] 4,00
104 | Kimia 2011 P| 433 400 46] 400 400 4p0  3|26,00 | 4,00] 3,29
105 | Kimia 2011 P| 367 340 400 400 350 3833 328,00 | 333 3,71
106 | Kimia 2011 P| 300 324 400 267 325 3p0  1]6@,00 | 3,00 3,14
107 | Kimia 2012 P | 467 440 438 4087 450 457 4]60,33 | 4,67| 443
108 | Kimia 2012 P| 367 320 335 400 3,45 3p0 3]0B,00 | 3,00] 3,29
109 | Matematika 2009 P| 433 340 367 4p0 _ 3/50 933,40 | 3,00] 3,33] 4,00
110 | Matematika 2009 P| 300 400 300 357 400 43260 | 1,67] 1,000 229
111 | Matematika 2009 P| 36 420 367 433 425 36880 | 3,00| 3,67 371
112 | Matematika 2009 Pl 400 360 400 4p0 350  3,33,00 | 3,00| 367 314
113 | Matematika 2009 P| 400 300 333 357 300 308,00 | 3,00] 3,00 3,00
114 | Matematika 2009 P| 400 360 267 357 3|75 36860 | 3,33| 2,67 4,29
115 | Matematika 2009 L| 364 340 367 367 350 3]68,00 | 3,00 3,33 2,57
116 | Matematika 2009 L| 404 400 400 400 4p0  3]08,20 | 3,00] 3,00] 3.43
117 | Matematika 2009 1| 433 500 500 300 5p0 2[62,60 | 2,67] 2,33 243
118 | Matematika 2009 L| 433 360 367 400 350 268,40 | 3,33 4,00 3,14
119 | Matematika 2010 P| 36f 340 400 4p0 3|50 438,20 | 4,00] 4,00 3,86
120 | Matematika 2010 P| 300 380 200 3p0 3|75 308,60 | 2,00| 2,67 243
121 | Matematika 2010 P| 333 380 433 4p0_ 3|75 161,40 | 2,00] 2,67 3.4
122 | Matematika 2010 P| 26 280 200 2P0 2|75 23320 | 3,00] 2,00 271
123 | Matematika 2010 P| 338 360 400 4p0 350 368,00 | 3,33] 3,67 4,00
124 | Matematika 2010 L| 304 280 233 267 2575 20®,00] 2,00] 3,00 2,57




Lampiran 2. (Lanjutan).

No. P;’gﬁ‘im Angkatan | JK | PL | P2 | P3| Pa| P5| T1| T2| T3| T4| TS
125 | Matematika 2010 L| 361 240 400 3,00 250 308,00 | 3,00] 3,00 3,00
126 | Matematika 2010 L| 333 320 367 367 3p5 333,20 333 3,67 3,57
127 | Matematika 2010 L| 404 340 367 3,67 350 3|6A4,00 | 400 3,67 3.43
128 | Matematika 2011 P| 338 340 367 4p0 3550 368,20 | 400| 3,33 343
129 | Matematika 2011 P| 367 320 333 3b7 325 333,40 | 3,33]| 3,0 3.4
130 | Matematika 2011 L| 364 24D 400 467 250 268,20 | 3,33| 3,00] 2,57
131 | Matematika 2011 L| 333 380 400 400 375 333,00 300 267 271
132 | Matematika 2011 L| 333 340 33 367 350 30@80 | 3,33 3,00/ 3,43
133 | Matematika 2012 L| 364 360 300 367 375 333,20 300 3,00 286
134 | Matematika 2012 L| 364 300 367 400 300 30®80 | 3,67 3,67 3.29
135 | Matematika 2012 L| 304 320 300 300 3p5 30840 | 3,33| 3,67| 2,57
136 | Statistika 2009 P| 36 22D 343 4b7 2p5 333,80 | 2,67 267 2,57
137 | Statistika 2009 P| 36 38D 387 400 3/75 40880 | 333 4,00 343
138 | Statistika 2009 P|_ 300 22p 3487 400 2p5 36400 233 3,00 443
139 | Statistika 2009 P| 367 32p 440 400 3725 332,80 | 3,00] 4,00] 3,14
140 | Statistika 2009 P| 333 280 287 400 2//5 30840 | 3,33| 2,33 243
141 | Statistika 2009 P| 36 36D 433 400 3550 308,20 | 3,67| 4,00 3.43
142 | Statistika 2009 P| 300 280 333 267 2//5 262,00 200 267 3.4
143 | Statistika 2009 P| 36 34p 347 400 3550 30880 | 2,67| 3,00 2,88
144 | Statistika 2009 P| 333 36p 3040 400 375 33340 3,00 3,00 3.29
145 | Statistika 2009 L| 364 320 367 400 3p5 308,00 300 3,00 3,74
146 | Statistika 2009 L| 364 300 33 433 3p0 500,20 | 4,00 4,67 3,71
147 | Statistika 2009 L| 333 300 367 367 3p0 200®20 | 1,67] 3,00/ 2,00
148 | Statistika 2009 L| 364 400 433 433  4p0 308,80 | 4,00] 4,00] 4,29
149 | Statistika 2010 P| 367 36p 4040 400 3550 40840 | 3,67 3,33 2.8
150 | Statistika 2010 P| 400 32D 343 300 3p5 13,0860 3,00 3,00 343
151 | Statistika 2010 P| 367 40D 347 400 400 332,80 | 2,67| 267| 400
152 | Statistika 2010 P| 433 42D 487 400 45 408,00 | 4,00| 4,00] 3,57
153 | Statistika 2010 L] 404 380 400 433 35 368,60 400 4,00 3,86
154 | Statistika 2010 L] 433 420 400 433  4p0  4[00r40 | 4,33 4.67] 3,57
155 | Statistika 2010 L| 364 360 33 400 3,0 3]32,60 | 333| 4,00/ 2,86
156 | Statistika 2010 L] 264 320 238 233 3p5 200,40 | 1,33| 1,33 1,57
157 | Statistika 2011 P| 500 44D 387 483 4550 308,20 | 3,00] 3,00 3,43
158 | Statistika 2011 P| 26{ 34p 233 267 3550 36840 | 3,67| 3,67 343
159 | Statistika 2011 P|_36{ 34D 433 367 3550 408,60 | 433 3,67 443
160 | Statistika 2011 P| 333 36p 4040 483 3550 333,80 | 3,00 3,67 3.14
161 | Statistika 2011 L| 433 320 438 400 3.5 3]32,80 | 267 3,00 3,71
162 | Statistika 2011 L] 404 400 338 467 4p0  3[33,00 | 233| 3,00 3,00
163 | Statistika 2012 P| 300 36D 333 383 3550 368,60 4,00 4,00] 4,00
164 | Statistika 2012 P| 333 34p 3040 3,67 3550 232,20 | 2,67| 2,00] 2,57
165 | Statistika 2012 L| 364 460 367 433 450 46480 | 400 4,00 3,71
166 | Statistika 2012 L| 404 320 33 300 3,5 3/0®60 | 300 3,00 343
Keterangan :

P; = Dimensi kehandalan pengajar/dosen ;= Dimensi kehandalan TU

P, = Dimensi daya tanggap pengajar/dosen= Dimensi daya tanggap TU

Ps;= Dimensi jaminan pengajar/dosen
P,= Dimensi empati pengajar/dosen
Ps= Dimensi kondisi fisik pengajar/dosen 53 Dimensi kondisi fisik TU

3=IDimensi jaminan TU
4=TDimensi empati TU
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Lampiran 3. Data Hasil Transformasi Logaritma

No. P’gg’é’}m Angkatan JK P1 P2 P3 P4 P5 T1 T2 T3 T4 T5
1 Biologi 200¢ F | 13¢ | 12; | 15 | 141 | 160 12 11
2 Biologi 200¢ F_ | 15/ | 148 | 13¢ | 141 | 1.4 1,3¢ 1.2%
3 Biologi 200¢ F | 1z 13| 13¢ | 14 0,9 0,8¢ 11
2 Biologi 200¢ F | 09 | o8 | 09 | 11 0,9 11 11
5 Biologi 200¢ L [ 15 | 1,32 | 15 | 1,3 | 1,3 11 131
6 Biologi 200¢ L [ 13 [ 13 [ 13 | 11 iz 11 1.2
7 Biologi 201 F_| 15 | 13 | 14 1z 1,3¢ 1,16 1,1¢
8 Biologi 201 F [ 1z 127 | 13¢ | 13 | 13 1,16 1%
g Biologi 201C F [ 1z 10:_ | 1 11 11t 1,16 11
10_| Biologi 201 F | 15 | 13/ | 13 | 15 | i3 1,3¢ 13
11_| Biologi 201 F [ 1z 127 | 1.3¢ | 1,3¢ | 15¢ 1,3¢ 14
12_| Biologi 201 F | 09t | o8 | 09t | 09 | 09 0,8¢ 0,9
13_| Biologi 201 L [ 15 | 132 | 15 | 1,3¢ | 1,3 1,3¢ 13t
14_| Biologi 201 L [ 1,3¢ | 1,32 | 1,3¢ [ 1,5 | 1,3¢ .7 131
15| Biologi 2011 F_ | 13¢ | 13/ | 13 | 13 | 1.3¢ 116 131
16| Biologi 2011 F [ 15 | 132 | 15 | 13 | 13 11 1,08
17_|_Biologi 2011 F | 15/ | 12; | 15/ | 13 | 1.¢ 1,26 1,08
18| Biologi 2011 L[ 13 15/ | 13¢ [ 1% 1,3 127
19| Biologi 2011 [ = 15, | 15 | 1.4t 1,48 142
20| _Biologi 201 L | 1 15 | 15 | 1F 1,3 1,4
21_|_Biologi 2012 F | 1z 11 13¢ | 14 1,16 1,1¢
22| _Biologi 2012 L | 13 13 | 1 13 1,3¢ 131
23_|_Biologi 2012 L | 1z 1z 13 | 14 0,9¢ 1,05
24| Fisike 200¢ F | 11 11 11 11 11 11
25 | Fisike 200¢ F | 1z 12 096 | 11 09t | 08¢ 11
26| Fisike 200¢ F | L3¢ 12 12 128 | 12 1.2 1.2%
27| Fiske 200¢ F | 11 11 11 09 | 11 11 11
28| Fisike 200¢ F | 11 13¢_ | 09t | 141 09t | 08¢ 11
29 | Fisike 200¢ L [ 11 096 | 1.1 09 | 1 1,2¢ 1.2%
30| Fisike 200¢ [ 12 1z 11 11 1,00 11
31 | Fiske 200¢ L [ 1.z 11 1z 101 | 1z 7 1,3¢
32| Fiske 200¢ L [ 11 11 11 11 1,1 11 11
33| Fiske 200¢ BeAL2 DZ 0,9t | 141 0,9t | 1.1¢ 131
34| Fiske 200¢ L [ 1: .3 1z 11 09t | 08¢ 11
35| Fiske 200¢ L [ 12 07 13 | 148 | i: 1.3 1%
36| Fiske 200¢ L [ 11 07 09¢ | 1,1t [ 09t | 1. 1,1c
37 | Fiske 200¢ L [ 14 07 7 128 | 1: 11 11
38| Fiske 201 i 1z 15/ | 13¢ | 13¢ | 1.4 14
39| Fiske 201 F [ i1 09t | 11 128 | 11 0,8¢ 0,9
40| Fiske 201 L[ 12 13C | 11 11 11 1,3¢ 1,3¢C
21| Fiske 201 L [ 1z 13 | i 13 | 11 1,16 11
22| Fiske 201 L[ 1.3 i 1z 13| 12 0,9¢ 0,9
43| Fiske 2011 F_ | 13¢ 07 T2 128 | 11 116 127
24| Fisike 2011 F_| 15 15 | 1c 13¢ | 13¢ [ 1.3¢ 14z
45| Fisike 2011 F | 09 0,9¢ | 09t | 11 09t | 12 0,9
46| Fisike 2011 [ 13¢ | 13¢ | 1.3¢ 11 0,9
47 | Fiske 2011 L [ 11 11 11 11 11 11
48| Fiske 2011 L [ 11 11 1,1 11 11 11
49| Fiske 2011 L [ 11 11 0,96 | 0,9 12 11
50| Fisike 2012 F | L3¢ 12 096 | 11 1,16 127
51| Fisike 2012 F | L3¢ 13¢ | 13¢ | 1.2¢ 1,16 127
52 | Fisike 2012 L | 0% 09¢ | 09 | 0,9 0,9¢ 0,9
53 | Fisike 2012 L [ 11 11 11 1,01 0,6¢ 0,9
54| Geofisike 2011 F | L3¢ 13 | 1 1,2 1,2 131
55 2011 F_ | L3¢ 13¢ | 14 1,1 0,8¢ 0,9
56 2011 F_ | 13¢ 096 | 1.1 1,00 12: 127
57 2011 F_| 009t 11 0,9¢ | 1,01 0,9¢ 11
58 2011 F_ | 1.3¢ 13 | 1 1,08 11 S
59 2011 E | i: 13 | 1 1.2t 1,28 13t
60 2011 F [ 1z 0,9t | 11 0,9 0,9¢ 0,8¢
61| Geofisike 2011 L [ 12 T 1z 1.2t 11 11
62| Geofisi 2011 L [ 12 11 1z 1,01 11 11
63| Geofisike 2011 L [ 14 096 | 1: 1,01 iz 1.2%
64| Geofisike 2011 L[| 13 13¢ | 1.3¢ [ 1.3¢ 1,3¢ 1,3¢
65_|_Geofisi 2011 [ 13¢ | 1.3¢ [ 1.3¢ 1,26 131
66| Geofisike 2011 L [ 12 11 096 | 11 0,32 1,08
67 _|_Geofisi 2011 L [ 14 11 11 11 1,3¢ 1,3
68| Geoi 2011 L [ 12 15 | 1.3¢ | 1% 1,42 127
69| Geofisik 2012 F_ | L3¢ 13¢ | 13¢ [ 13 1,3¢ 1,4
70| Geofisi 2012 F [ 1z 12 12 1,01 1,00 131
71| Geofisike 2012 F | 1z 12 0,9¢ | 1,00 0,8¢ 1.2
72| Geofisike 2012 F | 1z 12 12 1,1¢ 1.2 1,08
73| Geofisi 2012 L | 1c 12 11 1,01 0,9¢ 0,8¢
74_|_Geofisike 201% L | 0% 0,9¢ | 0,9t | 11 09t | 06¢ | 065 | 09 | 09




Lampiran 3. (Lanjutan).

No. P’S"g’:‘m Angkatan IK P1 P2 P3 P4 P5 T1 T2 T3 T4 T5
75| Geofisike 2012 [ iz 12 128 | 09t 11
76| Geofisik 2012 L V75 12 1z 137 | 1.3¢ 11
77 _|_Geofisike 2012 L [ 1 1z 1z 128 | 1: 1,0¢
78| Instumenta: 2011 F_| 09 09t | 09 | 09 | 06¢ 1,08
79| Instumenta: 2011 F | 11 11 11 09 | 11 1,08
80| Instrumenta: 2011 e 1z 11 09 | 09t 1.1
81 | Instrumenta: 2011 F | 1,3¢ 1z 1z 116 | 09t 0,9
82| Instumenta: 2011 o [ 1z 1z 116 | 1z 131
83| Instumenta: 2011 L | 09 09t | 09t | 09 | 09t 0,8¢
84| Instumenta: 2011 L [ 11 13¢ | 1z 128 | 14 1,21
85 | Instrumenta: 2011 L[ 13 13¢ | 13¢ | 1,3¢ | 1.3¢ 1,3¢
86| Instumenta: 2011 O [ 12 1z 101 | 11 1,27
87 | Instumenta: 2011 O [ 11 12 128 | 1 1,12
88| Instrumenta: 2012 B |1 12 11 0,9 | 09 11
89| Instumenta: 2012 F_ [ 13¢ 12 11 116 | 09t 0,92
90| Instumenta: 2012 Fo | A 1z 1z 116 | 1 1,1
91 | Instumenta: 2012 L [ 11 09t | 1z 1,01 | 09¢ 1
92 | Instrumenta: 2012 L | 09 09t | 1z 101 | 1 1
93_| Instumenta: 2012 L [ 11 12 12 116 | 14 1,21
94| Instrumenta: 2012 [ 11 11 09 | 09 1
95 | Kimia 200¢ F_| 09 09t | 09 | 09 | 06¢ 0,6¢
% | Kimia 200¢ F | 1z 1z 11 116 | 1 1,3
97 | Kimia 200¢ F | 1.3¢ 13¢ | 13 | 1,28 [ 11 1,31
98| Kimia 200¢ L [ iz 1z 1z 101 | 1z 1,1
99 | Kimia 200¢ L [ iz v 1z 101 | 1z 1,1
10C_| Kimia 201( F_| 09 09 | 09 | 09 | 11 0,8¢
101 | Kimia 201 F | L3¢ 13 | 13¢ | 1,3; | 1.3¢ 1,31
10 | Kimia 201 L | 13 130 | L4 | 13 | 1z 1,2;
10 | Kimia 201 L | 13 13 | 12 13¢ | 1.3¢ 1,3¢
102 | Kimia 2011 F | L3¢ 130 | 1,3¢ | 1,3¢ | 1.3¢ 1,1
10| Kimia 2011 Bl 0z 13¢ | 18¢ | 1,2 | 1. 1,31
106 | Kimia 2011 F_| 14 11 09¢ | 11¢ | 1a 1
107 | Kimia 201 F_| 13¢ 13¢ | 15 | if 147 147 1.4€
106 | Kimia 2012 T AL 12 1.2 116 | 14 11 1,1
10¢ | Matematik: 200¢ F_ | 14 1z 13 | 12 | 1.c 11 11
11C_|_Matematik: 200¢ F_[ 1 11 12 13 | 141 0,6¢ 0,8¢
111 | Matematik: 200¢ B o A2 1z 009t | 1,01 | 1: 11 131
11z | Matematik: 200¢ F_ | 1.3¢ 13C | 006 | 128 | i: 11 1,1
12| Matematik: 200¢ F_ | 13¢ 1z 1z 11 11 11 11
11Z_| Matematiki 200¢ F_ | 09t 09t | 11 1.8 | 12 1z 0,92
11E_| Matematik: 200¢ o [z 1z 11 128 | 1z 11 0,92
11€_| Matematik: 200¢ L[ 13 09t | 12 P 11 1,2
117 | Matematik: 200¢ T 1,3¢ 13 | 11 0,9 | 09 0,9¢ 0,8¢
1€ | Matematiki 200¢ [ 1z 11 128 | 09¢ 12 1,1
11¢ | Matematiki 201( F | 1z 13 | 13¢ | 125 | 1t 1,3¢ 1,3
12| Matematiki 201 F | 1 09 | 11 13 | 14 0,6¢ 0,8¢
121 | Matematiki 201 F | 1z 1z 11 116 | 0,6¢ 0,6¢ 1,1
12 | Matematiki 201 F_| 09t 09t | 09 | 1,00 | 09 11 1,08
12| Matematiki 201 F | 1z 13 | 18 | 1,28 | 1t 12 1,28
12| Matematiki 201 L [ 11 09t | 09t | 1,00 | 06¢ 0,6¢ 0,92
12| Matematiki 201 L [ 11 09 | 11 09 | 1 11 11
126 | Matematiki 201 L [ iz 12 12 116 | 1z 1z 1,2;
127 | Matematiki 201 L | 13 1z 12 128 | 1z 1,3¢ 1,2
26| Matematiki 2011 F | 1z 1z 130 | 1,28 | 1t 1,3¢ 1,2
12¢_| Matematiki 2011 F | 1z 1z 11 116 | 1 12 1,1
13C_|_Matematik: 2011 [0 [ 09t | 09t | 09 | 09¢ 12 0,92
131 | Matematiki 2011 O [ 13¢ | 09 | 1,3 | 1: 11 1,08
13;_|_ Matematiki 2011 O [ 1z 11 128 | 11 1z 1,2
132_| Matematik: 2012 O [ 11 09t | 13 | 1.: 11 1,08
132_| Matematik: 2012 O [ 1z 09t | 11 11 1z 1,1C
13T | Matematiki 2012 [ 11 11 116 | 14 1z 0,92
13¢ st 200¢ F_| 09t 1z 11 09 | 1 0,9¢ 0,92
137 200¢ FE | iz 1z 13¢ | 1,3 | 1,3¢ 1z 1,2
13t 200 F [ 11 1z 09t | 081 | 1.: 0,9¢ 1,08
13¢ 200¢ FE | iz 1z 13¢ | 11t | 1.: 11 11
140 200¢ F_| 09t 09t | 13¢ | 1,00 | 11 1z 0,8¢
141 200¢ FE | iz 13¢ | 43¢ | 1,28 [ 11 1z 1,2
14: 200¢ F [ 11 1z 09t | 1,01 | 0,9¢ 0,6¢ 0,92
14:_|_ Statistike 200¢ F | 1z 12 13¢C | 12 | 1a 0,9¢ 1,08
142_|_ Statistik: 200¢ F | 1z 11 13 | 13 | 1.: 11 1,1¢
45| Statistik: 200¢ L [ 11 1z 1z 116 | 14 11 1,37
46| Statistik: 200¢ C [ 1z 1z 147 | 14 1,61 13 | 15 | 1,31
147 | Statistik: 200¢ L | 1 1z 09 | 11 0,6¢ 06¢ | 11 0,6¢
48| Statistik: 200 L | iz 130 | 1z 101 | 11 132 | 1,3¢ | 096 | 131




Lampiran 3. (Lanjutan).

No. P’S"a’;m Angkatan IK P1 P2 P3 P4 P5 T1 T2 T3 T4 T5
14¢_|_Statistike 201C F | 1z T2: | 1,3 | 18 | 12 | 13 | L2z | izt 12 1,08
15( | Statistike 201¢ F | 1z 10: | 1z 11 116 | 13 096 | 11 11 1.2
151 | Statistike 201¢ F | Lz 13 | 12 13¢ | 13 | 1.: 10: | 09 | 006 | 09
152 | Statistike 201C F | 1.3 | 1,46 | 1,3¢ | 13¢ | 1,48 | 1,3¢ | 13¢ | 1,3¢ | 1,3¢ | 121
152 | Statistike 201¢ L | 13¢ | 13 | 1,3¢ | 13¢ | 13 | 1:¢ 126 | 13¢ | 1,3¢ | 1.3
154 i 201C L | 13¢ | 14t | 1,3¢ | 1,3¢ | 13¢ | 1,3¢ | 14¢ | 141 | 1,5¢ | 1,27
158 201( C [ 1z 12 | 12 13 | 128 | 1: 09¢ | 1z 13¢ | 10t
15¢ 201 L [ 09 | 10: [ 00t | 09t | 11t [ 0,6¢ | 06¢ | 09t | 0,65 | 0.6¢
157 2011 F | L3¢ | 1,4t | 1: 147 | 1EF 11 116 | 11 11 1.2:
15¢ 2011 F | 09t | 08 | 09¢ | 00t | 1,28 | 11 122 | 12 1z 1%
15¢ 2011 F | 1z 12 | 12 17 128 | 13 [ 1,26 | 141 | 1% 1,4¢
16C 2011 F | 1z 12; | 13¢ | 1,3¢ | 128 | 1z 13 | 11 1z 11
161 2011 L[ i1 10._ | 1: T3¢ | 11t | 1.: 10 | 09t | 11 1,08
162 2011 L | 13 | 13 | 1: 13¢ | 13 | 1.: 11 09t | 11 11
162 2012 F | 11 127 | 12 iz 128 | 1z 126 | 09t | 1,3¢ | 1.3¢
164 201% F | 1 122 | 11 09t | 09 | 08 | 07¢ | 09 | 06¢ | 0,02
168 2012 L iz 148 | 12 13¢ | 09: | 1,41 | 147 | 13¢ | 1,3¢ | 131
166 2012 L [ 13¢ | 1,0c | 1. 11 116 | 14 09¢ | 11 11 1,08

Keterangan :

P, = Dimensi kehandalan pengajar/dosen ;= Dimensi kehandalan TU

P, = Dimensi daya tanggap pengajar/dosen= Dimensi daya tanggap TU
P;= Dimensi jaminan pengajar/dosen
P,= Dimensi empati pengajar/dosen

3=IDimensi jaminan TU
4=IDimensi empati TU
Ps= Dimensi kondisi fisik pengajar/dosen s Dimensi kondisi fisik TU
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Lampiran 4. Uji Validitas dan Reliabilitas
1. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh pengajar/dosn
- Daya tanggap (R)

Correlations

P1 P11 P12 P13
P1 Pearson Correlation 1 735" 803" 807"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000|
N 35 35 35 35
P11 Pearson Correlation 735" 1 4307 .374]
Sig. (2-tailed) .000 .010 .027]
N 35 35 35 35
P12 Pearson Correlation .803" .430° 1 452
Sig. (2-tailed) .000 .010 .006|
N 35 35 35 35
P13 Pearson Correlation .807" 374 452" 1]
Sig. (2-tailed) .000 .027 .006
N 35 35 35 35|
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
.680 3
- Kehandalan (PR)
Correlations
P2 P21 P22 P23 P24 P25
P2 Pearson Correlation 1 769" 790" .694” 620" .394°
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .019
N 35 35 35 35 35 35
P21 Pearson Correlation 769" 1 476" 445" 3947 .203
Sig. (2-tailed) .000 .004 .007 019 .243
N 35 35 35 35 35 35
P22 Pearson Correlation 790" 476" 1 669" .285 -.013
Sig. (2-tailed) .000 .004 .000 097 .939
N 35 35 35 35 35 35
P23 Pearson Correlation .694” 445" 669" 1 .085 -.024
Sig. (2-tailed) .000 .007 .000 626 .891
N 35 35 35 35 35 35
P24 Pearson Correlation .620” .394° .285 .085 1 .362"
Sig. (2-tailed) .000 019 .097 626 .033
N 35 35 35 35 35 35
P25 Pearson Correlation .394° .203 -.013 -.024 .362" 1
Sig. (2-tailed) .019 243 .939 .891 .033
N 35 35 35 35 35 35
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.682 5
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Lampiran 4. (Lanjutan).

- Empati (P3)
Correlations
P3 P31 P32 P33
P3 Pearson Correlation 1 670" 823" 746"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 35 35 35 35]
P31 Pearson Correlation 670" 1 457" .189)
Sig. (2-tailed) .000 .006 277
N 35 35 35 35]
P32 Pearson Correlation .823" 457" 1 .380]
Sig. (2-tailed) .000 .006 .024
N 35 35 35 35]
P33 Pearson Correlation 746" .189 .380° 1]
Sig. (2-tailed) .000 277 .024
N 35 35 35 35]
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.601
- Jaminan (Py)
Correlations
P4 P41 P42 P43
P4 Pearson Correlation 1 a7n” .886" 849"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 35 35 35 35]
P41 Pearson Correlation 771" 1 538" 1396
Sig. (2-tailed) .000 .001 018
N 35 35 35 35|
P42 Pearson Correlation .886" 538" 1 .710}
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000
N 35 35 35 35|
P43 Pearson Correlation 849" 396 710" 1
Sig. (2-tailed) .000 018 .000
N 35 35 35 35|

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

777
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Lampiran 4. (Lanjutan).
- Kondisi fisik (Ps)

Correlations

P5 P51 P52 P53 P54
P5 Pearson Correlation 1 599" 784" 705" 674"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 35 35 35 35 35
P51 Pearson Correlation 599" 1 .306 .106 .097
Sig. (2-tailed) .000 074 544 578
N 35 35 35 35 35
P52 Pearson Correlation 784" .306 1 471" .364°
Sig. (2-tailed) .000 .074 .004 .032
N 35 35 35 35 35
P53 Pearson Correlation 705" .106 4717 1 .491"
Sig. (2-tailed) .000 544 .004 .003
N 35 35 35 35 35
P54 Pearson Correlation 674" .097 .364° .491" 1
Sig. (2-tailed) .000 578 032 .003
N 35 35 35 35 35
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
622 4
2. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh TU
- Daya tanggap ()
Correlations
T1 T11 T12 T13
T1 Pearson Correlation 1 825" 725" 772"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000|
N 35 35 35 35
T11 Pearson Correlation .825" 1 .398" 5157
Sig. (2-tailed) .000 .018 .002|
N 35 35 35 35
T12 Pearson Correlation 725" .308" 1 .281
Sig. (2-tailed) .000 018 .102|
N 35 35 35 35
T13 Pearson Correlation 772" 515" .281 1]
Sig. (2-tailed) .000 .002 .102
N 35 35 35 35|

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.665
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Lampiran 4. (Lanjutan).
- Kehandalan (T,)

Correlations

55

T2 T21 T22 T23 T24 T25
T2 Pearson Correlation 1 825" .848" 628" 824" 849
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000|
N 35 35 35 35 35 35
T21 Pearson Correlation .825" 1 .852" .326 601" 578
Sig. (2-tailed) .000 .000 .056 .000 .000|
N 35 35 35 35 35 35
T22 Pearson Correlation .848" 852" 1 .375° 676" 5517
Sig. (2-tailed) .000 .000 027 .000 .001]
N 35 35 35 35 35 35
T23 Pearson Correlation .628" .326 .375° 1 279 494
Sig. (2-tailed) .000 .056 .027 .104 .003]
N 35 35 35 35 35 35|
T24 Pearson Correlation 824" 601" 676" 279 1 685
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .104 .000|
N 35 35 35 35 35 35|
25 Pearson Correlation 849" 578" 551" 494" .685" 1]
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .003 .000
N 35 35 35 35 35 35|
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
849 5
- Empati (Ty)
Correlations
T3 T31 T32 T33
T3 Pearson Correlation 1 870" 822" 884
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000|
N 35 35 35 35
T31 Pearson Correlation 870" 1 531" 642"
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000|
N 35 35 35 35
T32 Pearson Correlation .822" 531" 1 655
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000|
N 35 35 35 35
33 Pearson Correlation .884" 642" .655" 1]
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 35 35 35 35
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
.815 3




Lampiran 4. (Lanjutan).
- Jaminan (Ty)

Correlations

T4 T41 T42 T43
T4 Pearson Correlation 1 .882" .826" .800
Sig. (2-tailed) 1000 1000 1000
N 35 35 35 35|
T4l Pearson Correlation .882" 1 593" 668"
Sig. (2-tailed) 1000 1000 1000
N 35 35 35 35|
T42 Pearson Correlation .826" 593" 1 .395
Sig. (2-tailed) 1000 000 019)
N 35 35 35 35|
T43 Pearson Correlation .800" 668" .395' 1]
Sig. (2-tailed) 1000 000 019
N 35 35 35 35

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

770
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Lampiran 4. (Lanjutan).

- Kondisi fisik (T s)

Correlations

T5 T51 T52 T53 T54 T55 T56 T57

5 Pearson Correlation 1 627" .636" 812" .566" 747" 842" 724"

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 35 35 35 35 35 35 35 35

T51 Pearson Correlation 627" 1 .646" .489" -.081 .319 371 .487"

Sig. (2-tailed) .000 .000 .003 642 .062 .028 .003

N 35 35 35 35 35 35 35 35

T52 Pearson Correlation 636" 646" 1 478" .183 172 .508" .233

Sig. (2-tailed) .000 .000 .004 .292 .323 .002 179

N 35 35 35 35 35 35 35 35

53 Pearson Correlation 812" 489" 478" 1 .359" 590" 552" 544"

Sig. (2-tailed) .000 .003 .004 .034 .000 .001 .001

N 35 35 35 35 35 35 35 35

T54 Pearson Correlation 566" -.081 .183 .359" 1 .384° 590" .242

Sig. (2-tailed) .000 642 .292 034 .023 .000 .162

N 35 35 35 35 35 35 35 35

55 Pearson Correlation 747" 319 72 .590" .384° 1 616" .628"

Sig. (2-tailed) .000 062 323 .000 023 .000 .000

N 35 35 35 35 35 35 35 35

56 Pearson Correlation 842" 371 .508" 552" .590" 616" 1 478"

Sig. (2-tailed) .000 028 .002 .001 .000 .000 .004

N 35 35 35 35 35 35 35 35

57 Pearson Correlation 724" 487" .233 544" 242 .628" 478" 1
Sig. (2-tailed) .000 .003 179 .001 162 .000 .004

N 35 35 35 35 35 35 35 35

**_Correlation is significant at the 0.01 level
*, Correlation is significant at the 0.05 level
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of ltems

.834
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Lampiran 5. Macro MINITAB (g

Multivariat

macro
qq x.1-x.p
mconstant i n p t chis
mcolumn d x.1-x.p dd pi g ss tt
mmatrix s sinv. ma mb mc md
let n=count(x.1)
cova x.1-x.p’s
invert s sinv
doi=1:p

let X.i=x.i-mean(x.i)
enddo
do i=1:n

copy x.1-x.p ma;

use i.

transpose ma mb

multiply ma sinv mc

multiply mc mb md

copy md tt

let t=tt(1)

let d(i)=t
enddo
set pi

1:n
end
let pi=(pi-0.5)/n
sort d dd
invedf pi q;
chis p.
plot g*dd
invedf 0.5 chis;
chis p.
let ss=dd<chis
let t=sum(ss)/n
print t
if t>0.5

note distribusi data multinormal
endif
if t<=0.5

note distribusi data bukan multinormal
endif
endmacro

Plot untuk Uji Normalitas
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Lampiran 6. Uji Box’s M dan Uji Barlett

- UjiBox's M
Box's Test of Equality of Covariance
Matrices ®
Box's M 716,903
F 1,724
dfl 330
df2 20113,231
Sig. ,000

Setelah dilakukan transformasi

Box's Test of Equality of Covariance

Matrices *
Box's M 466,888
F 1,123
dfl 330
df2 20113,231
Sig. ,063
- Uji Barlett
Bartlett's Test of Sphericity

Likelihood Ratio ,000
Approx. Chi-Square 1077,254

df 54

Sig. ,000
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Lampiran 7. MANOVA

Multivariate Tests *

Effect Value F Hypothesis df Error df Sig.
Pillai's Trace ,991 1631,085° 10,000 150,000 ,000
Wilks' Lambda ,009 1631,085° 10,000 150,000 ,000
Intercept
Hotelling's Trace 108,739 1631,085° 10,000 150,000 ,000
Roy's Largest Root 108,739 1631,085° 10,000 150,000 ,000
Pillai's Trace ,558 1,589 60,000 930,000 ,004
Wilks' Lambda ,538 1,654 60,000 790,952 ,002
PS
Hotelling's Trace ,692 1,711 60,000 890,000 ,001
Roy's Largest Root ,356 5,519° 10,000 155,000 ,000

a. Design: Intercept + PS

b. Exact statistic

c. The statistic is an upper bound on F that yields a lower bound on the significance level.
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Lampiran 8. Syntax SAS Analisis Profil
[* Program Profile */

data profil;

input R P, P; P, PsProgramstudi$;
cards;

proc glm data=profil,

class Programstudi;

model RP, P; P, Ps= Programstudi;
manova h=Programstudi/printe printh;
repeated 5 (0 1 2 3 4);

run;

data profil,

input Ty T, T3 T4 TsProgramstudis$;
cards;

proc glm data=profil,

class Programstudi;

model Ty T, T3 T4 Ts = Programstudi;
manova h=Programstudi/printe printh;
repeated 5 (0 1 2 3 4);

run;
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