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ABSTRAK 

 

Laboratorium merupakan salah satu dari industri pelayanan jasa 

yang diperuntukkan bagi mahasiswa di perguruan tinggi, disamping itu 

laboratorium juga merupakan suatu pembelajaran yang mengutamakan 

kemampuan skill, jika diorganisasikan dengan baik maka akan dapat membantu 

mahasiswa meningkatkan kemampuan dalam mencapai  tujuan pendidikannya. 

Hal ini disadari pula oleh laboratorium terpadu UIN Sunan Kalijaga, suatu jasa 

pelayanan mahasiwa atau public yang memberikan jasa pelayanan mahasiswa 

dan pelayanan public lainnya. Laboratorium ini dituntut untuk secara terus 

menerus meningkatkan kualitas pelayanannya kepada mahasiswa pengguna jasa 

laboratorium. Laboratorium terpadu UIN Sunan Kalijaga ini juga perlu 

mengoptimalkan bentuk pelayanan yang diberikan oleh manejemen, baik berupa 

fasilitas, prosedur, maupun perilaku para karyawan. Hal ini perlu dilakukan agar 

mahasiswa merasa puas dengan pelayanan jasa yang diberikan oleh 

laboratorium terpadu UIN Sunan Kalijaga tersebut. 

Maka untuk mengukur itu semua dilakukan pengukuran pada kualitas 

pelayanan laboratorium yang didasarkan pada lima dimensi kualitas yaitu 

tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty, dimana digunakan 

metode analisa SERVQUAL dan SERVQUAL-AHP dalam menganalisa kualitas 

pelayanan laboratorium. Dari penelitian ini dihasilkan bahwa dimensi yang 

memiliki nilai gap tertinggi dalam pelayanan laboratorium menurut perhitungan 

SERVQUAL adalah dimensi responsiveness dengan nilai gap sebesar (-1.93) 

sedangkan menurut perhitungan SERVQUAL-AHP adalah dimensi 

responsiveness juga dengan nilai gap sebesar (-0.80), Dimensi yang memiliki 

bobot tertinggi dalam pelayanan laboratorium menurut perhitungan AHP adalah 

dimensi responsiveness dengan bobot sebesar (0.41), dan Tingkat pelayanan yang 

diberikan oleh laboratorium berada pada tingkat pelayanan yang kurang 

memuaskan yang dilihat dari nilai kualitas yang kurang dari satu (Q<1) dengan 

nilai rata-rata sebesar (0.74) 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, SERVQUAL, AHP, Tingkat Pelayanan. 
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ABSTRACT 

 

Laboratory is one of the service industries that cater for students in 

college, besides that it also is a learning laboratory that promotes the ability of 

the skill, if organized properly then it will be able to help students improve their 

ability to achieve educational goals. It is also realized by an integrated laboratory 

UIN Sunan Kalijaga, a student or public services that provide student services 

and other public services. These laboratories are required to continuously 

improve its service quality laboratory services to the student users.UIN Sunan 

Kalijaga integrated laboratory is also necessary to optimize the form of services 

provided by management, either in the form of facilities, procedures, and 

behavior of employees. This needs to be done so that the students were satisfied 

with the services provided by the integrated laboratory of UIN Sunan Kalijaga  

 

So to measure it all done on the measurement of quality laboratory 

services that are based on five dimensions of quality that is tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, and emphaty, which used the analysis method of 

servqual and servqual-AHP in analyzing the quality of laboratory services. From 

this research result that the dimension has a highest value gap in service is a 

laboratory according to calculations SERVQUAL dimension of responsiveness 

with the value gap (-1.93) whereas according to calculations SERVQUAL -AHP 

dimension of responsiveness is also a gap value of (-0.80), which has the 

dimension The highest weighting in the calculation of laboratory services by AHP 

is the dimension of responsiveness to the weight of (0,41), and level of services 

provided by the laboratory are at service levels that are less satisfactory as seen 

from the value of quality that is less than one (Q <1) with the mean average of 

(0.74) 

 

Keywords: Service Quality, SERVQUAL, AHP, Service Levels. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Kemajuan ekonomi telah mengakibatkan persaingan menjadi semakin 

tinggi sehingga perusahaan yang mampu memberikan kepuasan kepada pelanggan 

yang akan memperoleh simpati, demikian pula halnya dengan konsumen mereka 

telah memilah-milah dan memilih produk mana yang memberikan keuntungan 

yang lebih dan juga pelayanan yang paling memuaskan. Sekarang ini pilihan 

konsumen atas produk atau jasa tidak hanya dibatasi oleh kualitas produk atau 

jasa itu sendiri tetapi juga dari sisi pelayanan yang diberikan perusahaan yang 

menawarkan produk atau jasa tersebut (Kasmir, 2006). 

Peranan pelayanan konsumen sebagai ujung tombak menjadi unsur 

yang sangat penting dalam usaha mendapatkan dan mempertahankan pelanggan. 

Pelayanan yang baik pada akhirnya akan mampu memberikan kepuasan kepada 

pelanggan disamping itu akan mampu mempertahankan pelanggan yang ada untuk 

terus mengkonsumsi produk atau jasa yang ditawarkan.Pelayanan yang optimal 

pada akhirnya juga mampu meningkatkan image perusahaan itu sendiri, dengan 

kata lain perusahaan yang memiliki citra pelayanan yang baik, maka segala yang 

dilakukan perusahaan akan dianggap baik pula oleh konsumennya (Kasmir, 2006) 

Laboratorium merupakan salah satu dari industri pelayanan jasa yang 

diperuntukkan bagi mahasiswa di perguruan tinggi, disamping itu laboratorium 

juga merupakan suatu pembelajaran yang mengutamakan kemampuan skill, yang 
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mana bila diorganisasikan dengan baik maka akan dapat membantu mahasiswa 

meningkatkan kemampuan dalam mencapai  tujuan pendidikannya (Ersam, 2006).   

Untuk memenuhi kebutuhan mahasiswa akan adanya kegiatan yang 

bersifat ilmiah, maka banyak sekali bermunculan berbagai macam jenis pelayanan 

mahasiswa mulai dari praktikum hingga perijinan berkas-berkas atau dokumen 

penting bagi mahasiswa. Semakin majunya teknologi maka semakin meningkat 

juga tuntutan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan laboratorium. Menyadari 

peran penting kepuasan mahasiswa terhadap kemajuan laboratorium, maka 

laboratorium UIN Sunan Kalijaga berupaya mencari cara yang dapat 

meningkatkan kepuasan mahasiswanya. Adapun tingkat kepuasan konsumen 

dipengaruhi oleh beberapa dimensi pada kualitas pelayanannya yaitu: tangible 

(bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 

(jaminan), dan empathy (empati) (Tjiptono, 2005). 

Hal ini disadari pula oleh laboratorium terpadu UIN Sunan Kalijaga, 

suatu jasa pelayanan mahasiwa atau public yang memberikan jasa pelayanan 

mahasiswa dan pelayanan public lainnya. Laboratorium ini dituntut untuk secara 

terus menerus meningkatkan kualitas pelayanannya kepada mahasiswa pengguna 

jasa laboratorium. Laboratorium terpadu UIN Sunan Kalijaga ini juga perlu 

mengoptimalkan bentuk pelayanan yang diberikan oleh manejemen, baik berupa 

fasilitas, prosedur, maupun perilaku para karyawan. Hal ini perlu dilakukan agar 

mahasiswa merasa puas dengan pelayanan jasa yang diberikan oleh laboratorium 

terpadu UIN Sunan Kalijaga tersebut. 
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Atas dasar uraian tentang pelayanan diatas maka perlu dilakukan 

suatu analisis pelayanan agar mutu pelayanan yang diberikan oleh laboratorium 

terpadu UIN Sunan Kalijaga memiliki citra pelayanan yang baik bagi mahasiswa 

dan bagi pengguna pelayanan publik lainnya yang mementingkan mutu kepuasan 

konsumennya.  

 

1.2 Perumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas maka 

dapat dirumuskan pokok permasalahan dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut:  

1. Dimensi manakah yang memiliki nilai gap tertinggi pada pelayanan 

laboratorium terpadu UIN Sunan Kalijaga dengan perhitungan SERVQUAL 

dan SERVQUAL-AHP? 

2. Dimensi manakah yang memiliki bobot nilai tertinggi dengan perhitungan 

AHP? 

3. Bagaimana tingkat pelayanan yang diberikan oleh laboratorium terpadu 

UIN Sunan Kalijaga berdasarkan nilai gap yang dihasilkan? 

 

1.3 Batasan masalah  

1. Penelitian hanya dilakukan pada pelayanan laboratorium UIN Sunan 

Kalijaga Yogyakarta. 
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2. Penelitian hanya dilakukan terhadap mahasiswa fakultas Sains dan 

Teknologi yang  sudah pernah mengunakan fasilitas pelayanan 

laboratorium. 

3. Data yang dianalisis adalah data yang diperoleh dari kuesioner yang diisi 

oleh mahasiswa pengguna jasa pelayanan laboratorium. 

4. Kualitas jasa yang diukur hanya berdasar persepsi dan harapan dari 

mahasiswa terhadap pelayanan laboratorium. 

 

1.4 Tujuan 

Berdasarkan perumusan masalah yang diambil maka tujuan dari 

penelitian ini adalah:  

1. Untuk mengetahui dimensi manakah yang memiliki nilai gap tertinggi  

dengan mengunakan perhitungan SERVQUAL dan SERVQUAL-AHP. 

2. Untuk mengetahui dimensi mana yang memiliki bobot nilai tertinggi dengan 

perhitungan AHP. 

3. Untuk mengetahui bagaimana tingkat pelayanan yang diberikan oleh 

laboratorium terpadu UIN Sunan Kalijaga berdasarkan gap yang dihasilkan. 

 

1.5 Manfaat penelitian 

Berdasarkan uraian diatas, maka penelitian pengukuran kualitas 

pelayanan pada laboratorium ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada 

pihak-pihak yang terkait. Adapun manfaat yang diharapkan antara lain:  
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1. Bagi peneliti  

Dapat menambah dan menerapkan ilmu pengetahuan yang didapat 

selama dibangku kuliah. 

2. Bagi Laboratorium Terpadu UIN Sunan Kalijaga 

a. Dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan ilmu pengetahuan. 

b. Dapat menjadi acuan dalam meningkatkan mutu pelayanan 

laboratorium bagi mahasiswa. 

c. Dapat diperoleh suatu informasi yang berguna bagi manajemen 

pengelola laboratorium agar dapat memfokuskan prioritas progam 

pelayanan yang bermutu bagi mahasiswa sesuai dengan hasil yang 

diperoleh dalam penelitian. 

d. Dapat menjadi bahan pertimbangan dalam rangka proses 

pengembangan laboratorium. 

e. Dapat menjadi bahan referensi guna mengetahui mutu pelayanan yang 

diberikan oleh laboratorium kepada mahasiswa. 

 

1.6 Keaslian Penelitian 

Penelitian mengenai kualitas jasa dengan judul “Analisis 

SERVQUAL-AHPpada Laboratorium Terpadu UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta”adalah penelitian yang belum pernah dibuat oleh orang lain kecuali 

dalam pustaka terlampir 
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2. Karena dengan adanya keterbatasan waktu, biaya, dan hal yang lainya maka 

disini penulis menggunakan tingkat kesalahan error 10%, berbeda dengan 

penelitian yang biasanya menggunakan tingkat kesalahan error 5%. 

Oleh karena itu adapun saran yang diberikan oleh penulis adalah 

sebagai berikut:  

a) Disarankan untuk penelitian selanjutnya sampel yang diambil tidak hanya 

mahasiswa Saintek saja tetapi juga melibatkan instansi luar juga yang 

mengunakan pelayanan laboratorium juga karena pelayanan dilaboratorium 

tidak hanya pelayanan mahasiswa tetapi juga pelayanan public seperti 

pengujian sample dan yang lainya. 

b) Untuk penelitian selanjutnya jika tidak ada keterbatasan waktu dan biaya 

disarankan peneliti menggunakan tingkat kesalahan error yang 5% agar 

sampel yang didapat bisa mewakili populasi, dan hasil penelitian bisa lebih 

valid dari yang sebelumnya. 

c) Disarankan untuk penelitian selanjutnya dan untuk pengembangan skripsi 

berikutnya mungkin bisa digunakan model pengukuran kualitas jasa yang 

lain seperti model INTQUAL (Internal Service Quality). 
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