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Abstracl

The winner in business competition is organization which provides the be'sl quality service .for its

customers. The purpose oi ttu study is to confirm lhe ffict of quality service on students'

sotisfaction of a iighe, educational institution in Pontianak. There are four dimension of
SE{V7UAL thot ,onirt in this research, namely: tangibles, reliability, respowiveness and emphaty.

Servii quality wcts represented by four administrotive and technician sta/f that frequently handle

students; proilems. Sirvq, was used as data collection melhod while questionnaire was used as data

collectioi tool. Samples were chosen by probability sampling, stratified random sompling. Result of
the study showed ai ffict of thefour dimensions of SERVQUAL on students' satisfaction, where the

most significant ffict was occurfrom emphaty dimension.

Keywords: quality seryice, customer satisfaclion, adminislrative, technician and staff,

l. Latar Belakang
, Setiap organisaii harus selalu belajar dan mengembangkan diri agar dapat bersaing di era

globalisasi, ai maia perubahan terjadi secara kontinyu dan seringkali-tidak dapat diprediksi. Salah satu

Lr, ..ngr.bangkan diri tersebut adalah melalui pengembangan dalam hal penyediaan layanan yang

berkualiti, karena organisasi yang akan memenangkan persaingan adalah organisasi yang bisa

memberikan layanan dengan kualitas terbaik kepada para pelanggannya. Bila layanan organisasi suCah

sesuai dengan apa yang diinginkan oleh pelanggan, maka itulah yang disebut dengan layanan yang

berkualitas,

Dalam beberapa tahun terakhir beberapa lembaga di Indonesia terus berusaha melakukan

penelitian-penetitian dalam rangka menemukan strategi bersaing. Untuk dapat bersaing di era globalisasi

dimana perubahan akan terus terjadi dan sulit diprediksi, setiap organisasi dituntut untuk terus berinovasi.

Salah satu carayangdapat ditempuh untuk berinovasi dalam menemukan strategi bersaing tersebut adalah

melalui pengembangan kualitas iayanan. Demikian pula pendidikan tinggi mulai banyak memperhatikan

aspek layanin pada unit-unit layanan mereka. Penelitian yang pernah dilakukan dengan rnelihat persepsi

mihasiswa terkait salah satu unit layanan yang ada di Pendidikan Tinggi seperli penelitian terhadap

layanan unit central administrative services (Aren4 Amaboli, dan Azzone, 2010), layanan unit

ciancellor college library (Kachoka dan Hoskins, 2009), dan layanan Inslructor Service to Students

(Emanuel dan Adams, 2006). Penelitian kali ini akan menilai persepsi mahasiswa terhadap unit layanan

administrasi yang ada di salah sat*.Jurusan di Politeknik Negeri Pontianak.
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