


Perguruan tinggi adalah suatu lembaga ilmiah, lembaga pendidikan serta kumpulan komunitas ilmiah yang diharapkan sebagai perubah yang bertanggungjawab untuk mengemban misi sosial, budaya, nasional dan modern. Lembaga perguruan tinggi juga merupakan suatu sub sistem pendidikan nasional di masyarakat dan budaya yang senantiasa akan mengalami perubahan. Era globalisasi adalah era persaingan mutu atau kualitas, maka perguruan tinggi harus berbasis pada mutu. Para mahasiswa sesungguhnya mengharapkan hasil dari komunikasi dan motivasganda yaitu ilmu pengetahuan, gelar, keterampilan, pengalaman, keyakinan dan perilaku luhur. Dari sisi penyelenggaraannya pendidikan termasuk kategori layanan jasa (service) yang dilaksanakan oleh lembaga penyelenggara pendidikan atau satuan pendidikan bagi dan untuk kepentingan masyarakat. Layanan (services) memiliki arti yang berbeda – beda dan tergantung pada konteksnya, Kotler (2008) mendefinisikan jasa sebagai tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat intangible dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Di dalam kegiatan layanan (service) terdapat dua posisi yang berbeda yaitu yang memberikan layanan dan yang diberi layanan. Sedangkan substansi layanannya adalah dalam bidang pendidikan. Terdapat hubungan timbal balik antara dua posisi tersebut yang pada saatnya akan berpengaruh terhadap hasil, dalam hal ini hasil pendidikan. 
Diasumsikan apabila layanan diselenggarakan secara berkualitas maka dapat diharapkan hasilnya akan berkualitas. Hubungan timbal balik yang terjadi antara yang memberikan layanan dan yang dilayani pada hakikatnya saling membutuhkan. Kondisi saling membutuhkan seharusnya menjadi nilai (value) yang dimiliki dan difahami bersama untuk mengokohkan tujuan yang ingin dicapai. Nilai saling membutuhkan yang dasari oleh saling memahami akan berkembang kepada saling mengetahui kebutuhan masing -masing pihak. Keduanya memiliki kepentingan dan kebutuhan yang berbeda, tidak mustahil dapat menimbulkan benturan kepentingan, untuk itu perlukan nilai yang disepakati bersama sehingga seluruh kepentingan dapat diakomodasi secara optimal. 

Penyelenggaraan pendidikan mulai dari tingkat dasar sampai dengan perguruan tinggi, selayaknya mencermati kualitas layanan yang diberikan kepada siswa dan atau stakeholdersnya. Kegiatan pendidikan, tidak hanya diorientasikan kepada hasil akhir proses pendidikan dengan melahirkan sejumlah lulusan, melainkan juga fokus perhatian harus mulai diarahkan kepada kualitas layanan dalam pelaksanaan proses belajar mengajar. Kualitas layanan pendidikan perlu diperhatikan bukan karena berpengaruh terhadap hasil pendidikan, melainkan juga penting dilihat dari aspek persaingan antar lembaga penyelenggara pendidikan untuk mendapatkan mahasiswa baru. Diyakini, kualitas layanan akan berpengaruh terhadap animo masyarakat / mahasiswa baru. Kualitas pendidikan akan didukung oleh fasilitas dan infrastruktur maupun program-program kurikulumnya seperti hal nya yang dilakukan oleh politeknik sekayu sebagai lembaga penyelenggara pendidikan yaitu dengan membangun infrastrukturnya berupa laboratorium, bengkel, perpustakaan yang dilengkapi dengan prasarana di dalamnya untuk menunjang kegiatan belajar mengajar selain di dalam kelas. Namun tidak hanya itu saja  karena dalam perguruan tinggi ini berkumpul orang-orang yang berilmu dan bernalar maka prasarana harus diciptakan sebagai landasan berpijak dan akan ditentukan pula oleh kualitas tenaga pendidik yaitu dosen dan tenaga kependidikan yaitu staf administrasi yang ada di dalam politeknik sekayu.
Mengingat pentingnya kualitas jasa pendidikan maka penulis tertarik untuk meneliti bagaimana penilaian mahasiswa dan mahasiswi sebagai pengguna jasa dari dosen dan staf yang ada di politeknik sekayu, penelitian ini berjudul “Analisis Kualitas Layanan Tenaga Akademis dan Tenaga Administrasi Politeknik Sekayu”. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah servqual, kano dan quality functional deployment. Servqual digunakan untuk mencari nilai kesenjangan antara persepsi dan harapan untuk mengetahui kualitas pelayanan jasa yang diberikan. Kano digunakan untuk mengkategorikan setiap atribut ke dalam kategori kano yaitu one dimensional, attractive, must be, indifferent, reverse atau questionable.
Aspek yang diteliti adalah kualitas layanan dosen dan staf politeknik sekayu.
 Rumusan masalahnya adalah ntuk mengetahui dimensi (tangibels, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty) yang harus diinovasikan dan diperbaiki dengan mengurutkan dari nilai kesenjangan terbesar sampai terkecil. (Tony Wijaya
Tujuan penelitian ini adalah: (1) Untuk mengetahui nilai kesenjangan (gap) masing-masing atribut dari persepsi dan harapan mahasiswa terhadap layanan jasa di Politeknik Sekayu. (2) Untuk mengetahui kategori dari atribut layanan yang berdimensi servqual. (3)Memberikan rekomendasi perbaikan.
Pengertian Jasa
Ada beberapa ahli yang mengemukakan arti dari jasa, yaitu:
a. Tjiptono (2002:15) mengatakan bahwa jasa merupakan aktivitas, manfaat atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual.

b. Jasfar (2005:39) mengatakan bahwa jasa merupakan suatu fenomena yang rumit (complicated) yaitu hanya berupa pelayanan dari seseorang kepada orang lain, bisa juga diartikan sebagai mulai dari pelayanan yang diberikan oleh manusia baik yang dapat dilihat maupun yang bisa dirahasiakan.
Pengertian Kualitas Sumber Daya Manusia

a. Soekidjo (2009:2) mengatakan bahwa kualitas sumber daya manusia ditentukan oleh 3 faktor utama, yaitu: pendidikan, kesehatan dan ekonomi. Oleh sebab itu apabila kita menilai kualitas sumber daya manusia sebuah bangsa dapat diukur dari tingkat pendidikan, kesehatan dan ekonomi dari bangsa yang bersangkutan.

b. Vincent (2011:45) mengatakan bahwa kualitas sumber daya manusia adalah kualitas sumber daya manusia itu tidak hanya ditentukan oleh aspek keterampilan atau kekuatan tenaga fisiknya saja.
Pengertian Total Quality Management

a. Vincent Gaspersz (2011:9) mengatakan bahwa total quality management adalah suatu cara meningkatkan kinerja secara terus menerus pada setiap level operasi / proses dalam setiap area fungsional dari suatu organisasi menggunakan semua sumber daya dan modal yang tersedia.

b. Juran dalam Vincent (2011:10-11) mengatakan bahwa total quality management adalah suatu kumpulan aktifitas yang dengan kualitas tertentu yang memiliki karakteristik:
METODE

1.servqual
Parasuraman dalam Jasfar (2005:51) mendefinisikan dimensi servqual berdasarkan urutan arti pentingnya, yaitu: (1) Keandalan, (2) Responsibilitas, (3) jaminan kepastian,(5) Empati, (5) Wujud.
2.Kano

Widiawan K dalam Tony Wijaya (2011:157) mengatakan bahwa metode kano adalah metode yang bertujuan mengkategorikan atribut-atribut produk maupun jasa berdasarkan seberapa baik atribut tersebut mampu memuaskan pelanggan dengan beberapa kategori sebagai berikut (1) Attractive / excitement needs. (2) One dimensional. (3) Must be / basic need. (4) Indifferent. (5) Reverse.  (6) Questionable. 
3.Quality Function Deployment
Quality function deployment (QFD) merupakan pendekatan sistematik yang menentukan tuntutan atau permintaan konsumen kemudian menerjemahkan tuntutan tersebut secara akurat ke dalam desain teknis, manufacturing dan perencanaan produksi yang tepat. Pada prinsipnya, QFD membantu mendengarkan suara atau keinginan konsumen dan berguna untuk brainstorming sessions bagi tim pengembang dalam menentukan cara terbaik memenuhi keinginan konsumen. 

Kerangka Berpikir

HASIL PENELITIAN
Hasil Perhitungan Gap Skor Masing-Masing Atribut
	NO
	TOTAL
	RATA-RATA 
	P-H

	
	P
	H
	P
	H
	

	1
	153
	178
	4,25
	4,94
	-0,69

	2
	134
	176
	3,72
	4,89
	-1,17

	3
	134
	178
	3,72
	4,94
	-1,22

	4
	126
	173
	3,50
	4,81
	-1,31

	5
	124
	178
	3,44
	4,94
	-1,50

	6
	128
	172
	3,56
	4,78
	-1,22

	7
	143
	180
	3,97
	5,00
	-1,03

	8
	134
	173
	3,72
	4,81
	-1,08

	9
	134
	177
	3,72
	4,92
	-1,19

	10
	130
	177
	3,61
	4,92
	-1,31

	11
	149
	185
	4,14
	5,14
	-1,00

	12
	132
	185
	3,67
	5,14
	-1,47

	13
	127
	190
	3,53
	5,28
	-1,75

	14
	129
	187
	3,58
	5,19
	-1,61

	15
	150
	189
	4,17
	5,25
	-1,08

	16
	140
	184
	3,89
	5,11
	-1,22

	17
	152
	184
	4,22
	5,11
	-0,89

	18
	131
	182
	3,64
	5,06
	-1,42

	19
	150
	196
	4,17
	5,44
	-1,28

	20
	147
	186
	4,08
	5,17
	-1,08


Perhitungan Gap Skor Masing-Masing Dimensi
	DIMENSI
	TOTAL PER DIMENSI
	SERVQUAL

	
	P
	H
	

	TANGIBLES
	15
	20
	-4,39

	RELIABILITY
	11
	15
	-3,75

	RESPONSIVENESS
	15
	20
	-4,58

	ASSURANCE
	7
	10
	-3

	EMPHATY
	28
	36
	-9


Untuk menganalisis kualitas pelayanan yang telah diberikan maka digunakan rumus (Tony Wijaya, 2011:171):

Kualitas (Q) = Penilian (P)


  Harapan (E)

Jika kualitas (Q) ≥ 1, maka kualitas pelayanan dikatakan baik. Berdasarkan harapan dan penilaian yang telah diperoleh untuk setiap dimensi, maka penggolongan kualitas untuk tiap dimensi dapat dilihat pada tabel di bawah ini.
	Perhitungan Kualitas Pelayanan
DIMENSI
	TOTAL PER DIMENSI
	KUALITAS PELAYANAN

	
	P
	H
	

	TANGIBLES
	15
	20
	0,78

	RELIABILITY
	11
	15
	0,75

	RESPONSIVENESS
	15
	20
	0,77

	ASSURANCE
	7
	10
	0,70

	EMPHATY
	28
	36
	0,78


Menentukan Kategori Tiap Atribut

Untuk menentukan atribut layanan dalam metode kano, langkah yang pertama adalah menentukan jawaban dari setiap kuesioner berdasarkan pengelompokkan pertanyaan dysfunctional dan functional question.
Menghitung jumlah Masing-Masing kategori Kano dalam Tiap-Tiap Atribut
Sebelum menentukan kategori kano untuk tiap atribut layanan, terlebih dulu dilakukan penjumlahan masing-masing kategori kano dalam tiap-tiap atributnya.
Mendefinisikan Kategori Kano Tiap Atribut

Penentuan kategori ini menggunakan Blauth Formula .

a. Jika (one dimensional + attractive + must be) > (indifferent + reverse + questionable), maka grade diperoleh dari yang paling maksimum dari (one dimensional + attractive + must be).
b. Jika (one dimensional + attractive + must be) < (indifferent + reverse + questionable), maka grade diperoleh dari yang paling maksimum dari (indifferent + reverse + questionable). 
Definisi Kano Tiap Atribut
	NO
	ATRIBUT
	KATEGORI KANO

	1
	Penampilan dosen dan staf  baik.
	INDIFFERENT

	2
	Fasilitas belajar baik (ruang kelas, lab dan perpustakaan).
	ONE DIMENSIONAL

	3
	Perlengkapan dan peralatan praktikum dalam keadaan baik.
	ONE DIMENSIONAL

	4
	Dosen menggunakan alat dalam penyampaian materi.
	ONE DIMENSIONAL

	5
	Proses administrasi cepat dan akurat.
	ATTRACTIVE

	6
	Dosen masuk kelas dan keluar tepat waktu
	ONE DIMENSIONAL

	7
	 Dosen yang mengajar mempunyai kompetensi di bidangnya.
	ONE DIMENSIONAL

	8
	Tanggap terhadap permintaan keperluan mahasiswa.
	ONE DIMENSIONAL

	9
	Tidak terlalu lama/sibuk merespon.
	ONE DIMENSIONAL

	10
	 Menunjukkan perhatian ketika saya menemui masalah.
	ONE DIMENSIONAL

	11
	 Dosen memberikan jawaban atas pertanyaan mahasiswa dengan baik.
	ONE DIMENSIONAL

	12
	 Memiliki pemahaman yang cukup tentang administrasi
	ATTRACTIVE

	13
	 Mahasiswa mengerti dengan materi yang disampaikan dosen. 
	ATTRACTIVE

	14
	 Dosen dan Staf bersedia membantu jika saya mengalami kesulitan.
	ATTRACTIVE

	15
	Dosen pembimbing bisa menjadi pendengar yang baik.
	MUST BE

	16
	Memberi perhatian personal.
	INDIFFERENT

	17
	Dosen dan staf bisa diajak berkomunikasi.
	ATTRACTIVE

	18
	Melayani dengan sopan dan ramah.
	ATTRACTIVE

	19
	Staf administrasi melayani dengan ramah
	ONE DIMENSIONAL

	20
	saya bebas mengungkapkan permasalahan saya 
	MUST BE


Tingkat Kepentingan Atribut sesudah kombinasi servqual dan  kano
	NO
	ATRIBUT
	IMPORTANCE LEVEL

	13
	 Mahasiswa mengerti dengan materi yang disampaikan dosen. 
	-7,00

	14
	 Dosen dan Staf bersedia membantu jika saya mengalami kesulitan.
	-6,44

	5
	Proses administrasi cepat dan akurat.
	-6,00

	12
	 Memiliki pemahaman yang cukup tentang administrasi
	-5,89

	18
	Melayani dengan sopan dan ramah.
	-5,67

	17
	Dosen dan staf bisa diajak berkomunikasi.
	-3,56

	4
	Dosen menggunakan alat dalam penyampaian materi.
	-2,61

	10
	 Menunjukkan perhatian ketika saya menemui masalah.
	-2,61

	19
	Staf administrasi melayani dengan ramah
	-2,56

	6
	Dosen masuk kelas dan keluar tepat waktu
	-2,44

	3
	Perlengkapan dan peralatan praktikum dalam keadaan baik.
	-2,44

	9
	Tidak terlalu lama/sibuk merespon.
	-2,39

	2
	Fasilitas belajar baik (ruang kelas, lab dan perpustakaan).
	-2,33

	8
	Tanggap terhadap permintaan keperluan mahasiswa.
	-2,17

	7
	 Dosen yang mengajar mempunyai kompetensi di bidangnya.
	-2,06

	11
	 Dosen memberikan jawaban atas pertanyaan mahasiswa dengan baik.
	-2,00

	15
	Dosen pembimbing bisa menjadi pendengar yang baik.
	-1,08

	20
	Saya bebas mengungkapkan apa yang menjadi permasalahan saya baik pada proses belajar atau masalah pribadi saya.
	-1,08


Matriks keinginan mahasiswa dan mahasiswi.
Langkah awal dalam pembuatan rumah kualitas adalah menyusun Voice Of Customer. Voice Of Customer ini menggambarkan keinginan atau kemauan mahasiswa dan mahasiswi terhadap pelayanan yang ada saat ini.
Matriks Kebutuhan Mahasiswa dan mahasiswi
	CUSTOMER REQUITMENT (WHATS)
	 Mahasiswa mengerti dengan materi yang disampaikan dosen. 

	
	 Dosen dan Staf bersedia membantu jika saya mengalami kesulitan.

	
	Proses administrasi cepat dan akurat.

	
	 Memiliki pemahaman yang cukup tentang administrasi

	
	Melayani dengan sopan dan ramah.

	
	Dosen dan staf bisa diajak berkomunikasi.

	
	Dosen menggunakan alat dalam penyampaian materi.

	
	 Menunjukkan perhatian ketika saya menemui masalah.

	
	Staf administrasi melayani dengan ramah

	
	Dosen masuk kelas dan keluar tepat waktu

	
	Perlengkapan dan peralatan praktikum dalam keadaan baik.

	
	Tidak terlalu lama/sibuk merespon.

	
	Fasilitas belajar baik (ruang kelas, lab dan perpustakaan).

	
	Tanggap terhadap permintaan keperluan mahasiswa.

	
	 Dosen yang mengajar mempunyai kompetensi di bidangnya.

	
	 Dosen memberikan jawaban atas pertanyaan mahasiswa dengan baik.

	
	Dosen pembimbing bisa menjadi pendengar yang baik.

	
	Saya bebas mengungkapkan apa yang menjadi permasalahan saya baik pada proses belajar atau masalah pribadi saya.


Membuat Daftar Technical Descriptor
Voice of Customer merupakan pelayanan yang memberikan jawaban, yaitu berupa rekayasa teknis (hows). Rekayasa teknis merupakan respon pihak politeknik terhadap keinginan-keinginan mahasiswa.

Matriks Respon Teknis (Hows) 

	TECHNICAL RESPONS (HOWS)
	Memberikan kesempatan kepada mahasiswa dan mahasiswi untuk bertanya

	
	Menggunakan sistem informasi manajemen agar dapat diakses dengan mudah dan cepat.

	
	Mengadakan pelatihan tentang administrasi.

	
	Dosen dan staf menjadi tempat mahasiswa dan mahasiswi  bercerita tentang apapun permasalahan yang dialami.

	
	Dosen bertanya kembali apakah mahasiswa dan mahasiswi apakah sudah mengerti dengan materi yang dijelaskan.


ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Analisis Gap
Dari perhitungan didapat bahwa semua hasil adalah minus yang artinya bahwa pelayanan yang diberikan masih jauh dari keinginan mahasiswa dan mahasiwi. Pada tabel 4.8 perhitungan gap skor tiap dimensi. Dari perhitungan didapat bahwa semua hasil adalah minus yang artinya masih perlunya perbaikan pelayanan dari tiap-tiap dimensi untuk meningkatkan pelayanan, semakin besar kesenjangan maka semakin lebar jurang pemisah antara keinginan mahasiswa dan mahasiswi dengan sesuatu yang mereka peroleh sebenarnya. Pada tabel 4.9 perhitungan kualitas layanan, hasil perhitungan kualitas pelayanan adalah <1 maka kualitas pelayanan dikatakan kurang. 
Analisis Kategori Kano
Pengelompokkan atribut kano ini didasarkan pada jawaban responden. Penjumlahan masing-masing kategori kano dalam tiap-tiap atribut untuk menentukan kategori yang muncul terbanyak dari masing-masing atribut. pada dimensi tangibles terdapat 3 atribut yang berkategori one dimensional yaitu fasilitas belajar baik (ruang kelas, lab dan perpustakaan) serta perlengkapan dan peralatan praktikum dalam keadaan baik dan dosen menggunakan alat dalam penyampaian materi dan terdapat 1 atribut yang berkategori indifferent yaitu penampilan dosen dan staf  baik. Pada dimensi reliability terdapat 2 atribut yang berkategori one dimensional yaitu dosen masuk kelas dan keluar tepat waktu dan dosen yang mengajar mempunyai kompetensi di bidangnya serta terdapat 1 atribut yang berkategori attractive yaitu proses administrasi cepat dan akurat. Pada dimensi responsiveness terdapat 4 atribut yang berkategori one dimensional yaitu tidak terlalu lama/sibuk, menunjukkan perhatian ketika saya menemui masalah, tanggap terhadap permintaan keperluan mahasiswa dan dosen memberikan jawaban atas pertanyaan mahasiswa dengan baik.
Pada dimensi assurance terdapat 2 atribut yang berkategori attractive yaitu memiliki pemahaman yang cukup tentang administrasi dan mahasiswa mengerti dengan materi yang disampaikan dosen. Pada dimensi empathy terdapat 1 atribut yang berkategori one dimensional yaitu staf administrasi melayani dengan ramah. Terdapat 3 atribut yang berkategori attractive yaitu dosen dan staf bersedia membantu jika saya mengalami kesulitan, melayani dengan sopan dan ramah, dosen dan staf bisa diajak berkomunikasi serta memberi perhatian personal. Terdapat 2 atribut yang berkategori must be yaitu dosen pembimbing bisa menjadi pendengar yang baik dan saya bebas mengungkapkan apa yang menjadi permasalahan saya baik pada proses belajar atau masalah pribadi saya.
Setiap atribut yang berkategori one dimensional. Hal ini berarti bahwa apabila kategori ini terpenuhi maka kepuasan mahasiswa meningkat. Jika sebaliknya, akan menyebabkan menurunnya kepuasan. Dengan kata lain, atribut ini harus ditingkatkan karena dapat mempengaruhi kinerja. Hal ini berarti bahwa pada kategori ini mahasiswa akan merasa lebih puas dengan meningkatnya kinerja atribut. Akan tetapi, penurunan kinerja atribut tidak akan menyebabkan penurunan tingkat kepuasan.
Untuk atribut yang berkategori attractive artinya mahasiswa dan mahasiswi akan merasa lebih puas dengan meningkatnya kinerja atribut, tetapi jika terjadi penurunan maka tidak akan menyebabkan penurunan tingkat kepuasan. Untuk atribut yang berkategori indifferent ini merupakan kategori yang tidak memberikan pengaruh terhadap kepuasan mahasiswa dan mahasiswi. Untuk atribut yang berkategori must be  Pada tabel 4.14 penentuan prioritas perbaikan. Penentuan prioritas perbaikan ini didasarkan pada kategori attractive merupakan kategori yang memiliki bobot untuk dilakukan improvement lebih dulu karena akan memberikan implikasi terhadap kepuasan mahasiswa dan mahasiswi yang lebih besar, kemudian one- dimensional, dan yang terakhir adalah must-be. Prioritas perbaikan (importance level) didapatkan dari perkalian antara gap skor dengan kano scoring. Pada tingkat kepentingan dan hasil yang didapat adalah bahwa  mahasiswa mengerti dengan materi yang disampaikan dosen serta  dosen dan staf bersedia membantu jika saya mengalami kesulitan adalah atribut yang paling diinginkan untuk diperbaiki. atribut tersebut dipromosikan karena dianggap penting oleh mahasiswa.
Analisis Quality Function Deployment
Dari hasil penelitian yang diteliti pada bab sebelumnya maka dapat diberikan rekomendasi untuk perbaikan yaitu:

1. Memberikan kesempatan kepada mahasiswa mahasiswi untuk bertanya di setiap sebelum memulai materi baru.
2. Dosen bertanya kembali apakah mahasiswa mahasiswi apakah sudah mengerti dengan materi yang dijelaskan.
3. Mahasiswa bisa berkonsultasi di luar jam kuliah.
4. Dosen dan staf menjadi tempat mahasiswa mahasiswi bercerita tentang apapun permasalahan yang dialami.
5. peralatan pendukung staf administrsi dalam keadaan baik.
6. Menggunakan sistem informasi manajemen agar dapat diakses dengan mudah dan cepat.
7. Mengadakan pelatihan tentang administrasi.
8. Mendatangkan instruktur atau mengirim staf administrasi untuk mengikuti pelatihan administrasi.
9. Dosen dan staf menjadi tempat mahasiswa mahasiswi bercerita tentang apapun permasalahan yang dialami.
10. Ada jam di kelas
11. mahasiswa menemui dan menghubungi dosen untuk memberitahu jadwal kuliah pada hari itu harus dimulai.
12. Ruang kelas, lab dan perpustakaan dibersihkan 2 kali sehari yaitu sebelum mahasiswa masuk dan sesudah mahasiswa pulang. 
13. Bersedia membantu mahasiswa jika ada masalah.
KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data, maka dapat disimpulkan:

1. Secara keseluruhan kualitas pelayanan yang diberikan oleh politeknik Sekayu belum memenuhi harapan mahasiswa dan mahasiswi, hal ini ditunjukkan dengan adanya kesenjangan antara kinerja dan harapan mahasiswa dan mahasiswi yang bernilai negatif dan kualitas pelayanan (Q) yang nilainya <1. Dimensi servqual yang harus menjadi perhatian terbesar atau yang memiliki nilai negatif terbesar adalah emphaty atributnya adalah: Dosen dan staf bersedia membantu jika saya mengalami kesulitan, dosen pembimbing bisa menjadi pendengar yang baik, memberi perhatian personal, dosen dan staf bisa diajak berkomunikasi, melayani dengan sopan dan ramah, staf administrasi melayani dengan ramah dan saya bebas mengungkapkan apa yang menjadi permasalahan saya. 
2. Dari hasil analisis kategori kano di dapat bahwa ada 10 atribut yang berkategori one dimensional, ada 6 atribut yang berkategori attractive, ada 2 atribut yang berkategori must be dan 2 atribut yang berkategori indifferent.
3. Urutan berdasarkan prioritas perbaikan setelah dikalikan dengan skor kano menunjukkan bahwa atribut mahasiswa dan mahasiswi mengerti dengan materi yang disampaikan dosen merupakan atribut yang harus lebih dulu diperbaiki.
Saran 
Berdasarkan dari kesimpulan yang didapat, maka saran yang dapat diberikan oleh peneliti adalah:

1. Dari hasil analisis gap, semua dimensi bernilai negatif yang artinya semua dimensi harus diperbaiki namun nilai gap yang terbesar adalah dimensi emphaty maka sebaiknya pihak politeknik sekayu harus memperbaiki kinerja dosen dan staf administrasi mengenai kualitas pelayanan yang mempunyai nilai gap  terbesar tersebut.

2. Dari hasil analisis gap dan setelah dikategorikan ke dalam metode kano, hasil yang didapat bahwa pihak politeknik sekayu sebaiknya memperbaiki atribut yang berkategori one dimensional dan must be serta memprioritaskan atribut yang berkategori attractive karena faktor ini dapat meningkatkan kepuasan mahasiswa dan mahasiswi secara drastis jika politeknik sekayu dapat memenuhi keinginan yang ada pada faktor ini, namun apabila tidak terpenuhi atau kinerja pada faktor ini menurun maka tidak akan berakibat pada kepuasan mahasiswa dan mahasiswi.
3. Dari hasil analisis quality function deployment, yang diinginkan mahasiswa adalah bahwa mahasiswa dan mahasiswi mengerti dengan materi yang disampaikan dosen, maka sebaiknya dosen memberikan kesempatan kepada mahasiswa dan mahasiswi untuk bertanya sebelum memasuki materi baru dan dosen mengulang materi di pertemuan sebelumnya. Lihat Tabel 4.17
4. Sebaiknya politeknik sekayu menambah staf administrasi, hal ini dapat dilihat dari data pegawai tabel 4.1. satu staf program studi memberikan pelayanan terhaadap 70 orang mahasiswa dan mahasiswi.
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ABSTRAK








Perguruan tinggi merupakan suatu lembaga ilmiah, lembaga pendidikan serta kumpulan komunitas ilmiah yang diharapkan sebagai perubah yang bertanggungjawab untuk mengemban misi sosial, budaya, nasional dan modernisasi. Dari sisi penyelenggaraannya pendidikan termasuk kategori layanan jasa (service). Diasumsikan apabila layanan diselenggarakan secara berkualitas maka dapat diharapkan hasilnya akan berkualitas. Mengingat pentingnya kualitas jasa pendidikan maka penulis tertarik untuk meneliti bagaimana penilaian mahasiswa sebagai pengguna jasa dari dosen dan staf yang ada di politeknik sekayu. Tujuan penelitian adalah Untuk mengetahui nilai kesenjangan (gap) dari persepsi dan harapan mahasiswa, mengetahui kategori dari atribut layanan yang berdimensi servqual dan memberikan usulan perbaikan. Metode yang digunakan adalah servqual, kano dan QFD. Dari hasil penelitian diperoleh hasil sebagai berikut: (1) Dimensi servqual yang bernilai negative adalah assurance (jaminan) yaitu atribut melayani dengan sopan dan ramah, memiliki pemahaman yang cukup tentang administrasi, mahasiswa mengerti dengan materi yang disampaikan dosen serta  dosen dan Staf bersedia membantu jika saya mengalami kesulitan. (2) Dari 20 atribut pertanyaan terdapat 10 atribut yang berkategori one dimensional, 6 atribut berkategori attractive, 2 atribut berkategori must be dan 2 atribut berkategori indifferent. (3) Dari 6 atribut yang berkategori attractive yang artinya jika layanan ini terpenuhi maka tingkat kepuasan mahasiswa mahasiswi terhadap layanan akan sangat tinggi maka diberikan rekomendasi untuk perbaikan. 
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ABSTRACT








University as an institution of scientific, educational institutions and the scientific community are expected to set a change of the mission responsible for the social, cultural, national and modernization. In terms of its implementation, including education services category (service). Assumed an organized service quality can be expected that the results will be qualified. Given the importance of the quality of educational services, the author was interested in studying how the assessment of student as a service user of the faculty and staff in polytechnics Sekayu. The research objective was to determine the value of the gap (gap) from the perceptions and expectations of students, know the category of the dimension attributes servqual services and proposes improvements. The method used is servqual, canoeing and QFD. The result showed the following results: (1) Dimensions servqual negative value is assurance (security) attributes that serve a polite and friendly, have a sufficient understanding of the administration, the students understand the material presented and Mosen lecturers and staff willing to help if I am having trouble. (2) Of the 20 attributes of the question there are 10 attributes that have category one dimensional, 6 categorized attractive attributes, the attribute category 2 and 2 must be indifferent attribute category. (3) From 6 attractive attributes that category which means that if the service is met then the student against student satisfaction levels are very high, then the service will be given recommendations for improvement.
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