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Abstract: This research aims to evaluate service quality of services provided by
accounting program as part of higher education institutions from students’ perspective.
The sample in this study was 136 first-year college students. The studentzs’ expectation
and perception data obtained through the distribution of online questionnaires, then will
be tested by using Wilcoxon Test. The results showed that there were negative quality
gap in tangibles, reliability, empathy and assurance dimension as well as positive quality
gap in responsiveness dimension. Besides, tangibles dimension is the most important but
cannot be fulfilled yet.
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas layanan layanan
yang diberikan oleh program akuntansi sebagai bagian dari perguruan tinggi dari
perspektif mahasiswa. Sampel dalam penelitian ini adalah 136 mahasiswa tahun
pertama. Data harapan dan persepsi siswa diperoleh melalui penyebaran
kuesioner online, kemudian akan diuji dengan menggunakan Wilcoxon Test.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat gap kualitas negatif pada dimensi
tangibles, reliability, empathy dan assurance serta terdapat gap kualitas positif
pada dimensi responsiveness. Selain itu, dimensi tangibles merupakan yang
terpenting tetapi belum dapat dipenubhi.

Kata kunci: kualitas pelayanan; mahasiswa akuntansi; pendidikan tinggi

PENDAHULUAN

Pendidikan merupakan salah satu hak mendasar yang dimiliki oleh setiap

manusia, yang sekaligus menjadi unsur mendasar dalam pemenuhan seluruh hak
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asasi manusia (Rezaei et al., 2017). Pendidikan berperan penting dalam
membentuk karakter manusia secara individu dan pada tingkat yang lebih tinggi
akan berdampak pada pembentukan karakter sebuah bangsa (Rezaei et al., 2017;
Singh, 2018), sehingga lembaga pendidikan berperan penting untuk memberikan
pendidikan yang bermutu. Mutu pendidikan berperan dalam pengembangan sosial
dan ekonomi yang berkelanjutan, sehingga lembaga pendidikan tinggi diharapkan
mampu mempersiapkan setiap mahasiswa menjadi individu yang siap memasuki
dunia kerja khususnya di aras profesional (Abili et al., 2012; Rezaei et al., 2017).
Melihat pentingnya peran pendidikan dan kondisi dunia pendidikan yang semakin
dinamis dan kompetitif (Cheung et al., 2011; Dehghan et al., 2014), maka lembaga
pendidikan tinggi harus senantiasa mempertahankan dan meningkatkan mutu
layanan (Teeroovengadum et al., 2016). Oleh karena itu, penilaian mutu layanan
lembaga pendidikan tinggi menjadi hal yang penting untuk dilakukan agar lembaga
pendidikan tinggi dapat menentukan langkah dan kebijakan agar senantiasa
mampu meningkatkan mutu layanan yang diberikan (Annamdevula, 2012; Clemes
et al., 2013; Nambiar et al., 2019).

Meskipun penting untuk dilakukan, penilaian mutu layanan lembaga
pendidikan tinggi sebagai perusahaan jasa yang melibatkan interaksi langsung
antara pemberi dan penerima jasa (De Oliveira dan Ferreira, 2009) tidak dapat
dilakukan dengan mudah (Abili et al., 2012). Tidak seperti perusahaan dagang
yang memiliki wujud nyata dalam bentuk barang berwujud yang mutunya dapat
dinilai secara langsung oleh konsumen, mutu perusahaan jasa terwujud dalam
bentuk pengalaman dan kepercayaan yang hanya dapat dirasakan dan dialami
langsung oleh konsumen sehingga sulit untuk diukur dan dievaluasi (Gupta dan
Kaushik, 2018; Parasuraman et al., 1988). Sifat dari mutu layanan ini juga telah
disebut secara implisit dalam PSAK nomor 19 yang mendefinisikan tentang aset
tidak berwujud (intangible assets) sebagai aset nonmoneter yang dapat
diidentifikasi keberadaannya namun tidak memiliki bentuk fisik dan dapat
mendatangkan manfaat ekonomis di masa depan (PSAK, 2014) Meskipun PSAK
nomor 19 secara eksplisit menyebutkan bahwa yang dikategorikan sebagai aset

tidak berwujud adalah hubungan dengan pelanggan, namun hubungan pelanggan
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dapat ditingkatkan melalui pemberian mutu layanan yang memenuhi ekspektasi.
Lebih lanjut, sebagai nilai ekonomi aset tak berwujud (Miller et al., 1999), layanan
yang diberikan juga merupakan unsur dari relational capital, yang mana relational
capital adalah komponen dari intelectual capital (Ulum, 2012). Intelectual capital
merupakan penciptaan nilai bagi suatu organisasi dari berbagai sumber daya
pengetahuan dalam bentuk karyawan, pelanggan dan proses atau teknologi (Bukh
et al., 2005). Oleh karena itu, jika lembaga pendidikan tinggi sebagai perusahaan
jasa mampu memberikan mutu layanan yang sesuai dengan ekspektasi pelanggan,
hal ini akan berdampak pada meningkatnya hubungan yang baik dengan pelanggan
sehingga mampu mendatangkan manfaat ekonomis di masa depan. Berdasarkan
pemaparan di atas, maka mutu layanan juga dapat dikategorikan sebagai aset tidak
berwujud.

Selain memiliki sifat sebagai aset tidak berwujud, hasil dari layanan
pendidikan tinggi akan nampak pada perubahan pengetahuan, karakteristik dan
tingkah laku mahasiswa (Tsinidou et al., 2010), sehingga diperlukan sebuah
instrumen yang mampu mengukur tingkat mutu layanan yang diberikan oleh
lembaga pendidikan tinggi. Penilaian mutu layanan lembaga pendidikan tinggi
perlu dilakukan berdasarkan pandangan mahasiswa karena mahasiswa adalah
konsumen utama yang merasakan secara langsung mutu layanan yang diberikan
(Abili et al., 2012; Ahmed et al., 2010; Bhat, 2016; Kanakana, 2014; Stodnick &
Rogers, 2008), sehingga penilaian mahasiswa mengenai seluruh aspek di dalam
jasa pendidikan menjadi faktor utama untuk memantau dan mengevaluasi mutu
layanan (Farahmandian, 2013; Ginsburg, 1991; Julia Vauterin et al., 2011; Kumar,
2017; Rezaei et al., 2017). Salah satu instrumen yang banyak digunakan untuk
menilai mutu layanan lembaga pendidikan tinggi dari sudut pandang mahasiswa
sebagai konsumen utama adalah SERVQUAL, yang meskipun pada awal
pengembangannya dilakukan oleh Parasuraman, et al. (1988) banyak digunakan
untuk melakukan penilaian mutu layanan di bidang pemasaran (Sultan dan Wong,
2010), SERVQUAL dinilai tepat untuk digunakan dalam menilai mutu layanan di
berbagai industri, termasuk di dalam lembaga pendidikan tinggi (Ramseook-
Munhurrun et al., 2010; Sweis et al., 2016). Hal ini didukung oleh Shekarchizadeh
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et al. (2011) dan Abili, et al. (2012) yang menyatakan bahwa pendidikan
merupakan area utama untuk mengaplikasikan model SERVQUAL, karena model
ini bertujuan untuk menentukan langkah-langkah yang tepat untuk meningkatkan
mutu layanan.

Penggunaan instrumen SERVQUAL mengukur tingkat ekspektasi dan
persepsi mahasiswa tentang mutu layanan yang diberikan oleh pendidikan tinggi
(Parasuraman et al., 1991), sehingga perbedaan antara ekspektasi dan persepsi
mutu layanan tersebut akan menghasilkan suatu gap yang dapat digunakan untuk
mengukur apakah layanan yang diberikan lembaga pendidikan tinggi sudah
memenuhi ekspektasi mahasiswa. Gap yang bernilai positif memiliki makna
bahwa layanan yang diberikan sudah mampu memenuhi ekspektasi mahasiswa,
maka perlu ditetapkan langkah seperti apa yang harus dilakukan untuk
mempertahankan mutu layanan dan meningkatkan mutu layanan. Namun, jika gap
tersebut bernilai negatif maka perlu ditetapkan kebijakan seperti apa yang harus
diambil untuk meningkatkan mutu layanan karena masih belum mampu memenuhi
ekspektasi mahasiswa. Oleh karena itu, penilaian mutu layanan juga dapat
dikategorikan sebagai bagian dari pelaksanaan audit internal karena tujuan
dilakukannya audit internal adalah memberikan nilai tambah dan memperbaiki
kegiatan operasional suatu organisasi (1A, 2020).

Penelitian mengenai mutu layanan lembaga pendidikan tinggi dengan
menggunakan SERVQUAL bukanlah hal baru karena sudah banyak dilakukan
(Abili et al., 2012; Calvo-Porral et al., 2013; Galeeva, 2016; Kanakana, 2014;
Rezaei et al., 2017; Sumaedi et al., 2012; Sweis et al., 2016), akan tetapi masih
terdapat hasil penelitian yang tidak konsisten. Abili et al. (2012) menyatakan
bahwa dimensi yang paling penting adalah responsiveness, yang juga memiliki
celah paling besar antara ekspektasi dan yang dirasakan oleh mahasiswa,
sedangkan Calvo-Porral et al. (2013) menyatakan bahwa dimensi yang memiliki
dampak paling besar dalam mutu layanan yang dirasakan oleh mahasiswa adalah
tangibility dan empathy. Kanakana (2014) menyatakan bahwa dimensi tangibles
dan responsiveness berperan paling besar dalam mutu layanan, sedangkan Rezaei

et al. (2017) menyatakan bahwa dimensi yang paling penting dalam menentukan
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mutu layanan pendidikan tinggi adalah assurance dan tangibility. Hasil penelitian
yang berbeda juga dinyatakan oleh Sweis et al. (2016) yang berpendapat bahwa
dimensi SERVQUAL masih perlu dikombinasikan dengan dimensi yang lain.
Lebih lanjut, penilaian mutu layanan juga perlu dilakukan secara khusus di
dalam program studi akuntansi karena Smith dan Emerson (2016) masih
meragukan apakah lembaga pendidikan khususnya program studi akuntansi telah
membekali para lulusan dengan kompetensi yang memadai untuk masuk ke dunia
kerja. Selain itu, belum ada penelitian mengenai penilaian mutu layanan yang
diberikan lembaga pendidikan tinggi di Indonesia dengan menggunakan
SERVQUAL (Gupta dan Kaushik, 2018). Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan
untuk menilai mutu layanan yang diberikan oleh Program Studi Akuntansi
Fakultas Ekonomika dan Bisnis Universitas Kristen Satya Wacana (FEB UKSW)
Salatiga dari sudut pandang mahasiswa. Dengan dilakukannya penilaian mutu
layanan yang diberikan oleh Program Studi Akuntansi FEB UKSW, diharapkan
mampu memberikan bukti empiris penggunaan SERVQUAL dalam penilaian
mutu layanan pendidikan tinggi dan bermanfaat bagi Program Studi Akuntansi
FEB UKSW untuk menentukan langkah terbaik dalam memberikan layanan
pendidikan yang bermutu. Penelitian ini juga bermanfaat sebagai langkah awal
untuk dilakukannya penelitian mengenai mutu layanan di lingkup yang lebih luas,
baik di Fakultas Ekonomika dan Bisnis maupun Universitas Kristen Satya Wacana

secara keseluruhan.

TINJAUAN PUSTAKA
Audit Internal

Audit internal didefinisikan sebagai serangkaian aktivitas yang memberikan
kepastian dan konsultansi yang independen dan objektif, yang dirancang untuk
memberi nilai tambah dan meningkatkan operasi organisasi (I11A, 2020). Tugiman
(2006) mendefinisikan audit internal sebagai suatu fungsi penilaian yang
independen dalam suatu organisasi untuk menguji dan mengevaluasi kegiatan
organisasi yang dilaksanakan. Dalam lingkup yang lebih luas, (Sawyer et al., 2006)

menyatakan bahwa selain berfokus pada keakuratan informasi keuangan dan
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meminimalisir risiko, audit internal juga memiliki peran untuk menentukan apakah
kegiatan operasional yang dilakukan oleh suatu organisasi telah memenuhi kriteria
sebagai kegiatan yang memuaskan.

1A (2019) menyatakan bahwa hal penting yang harus diperhatikan adalah
setiap tahap terkait pelaksanaan audit internal mulai dari identifikasi tujuan
dilakukannya audit, merancang prosedur dan program audit sampai tahap pelaporan
audit internal harus disesuaikan dengan ekspektasi yang dimiliki oleh pemangku
kepentingan sehingga penting bagi auditor internal untuk memahami segala hal
yang terbaik bagi organisasinya. Bagi perusahaan jasa, salah satu hal terbaik yang
harus dimiliki adalah kemampuan untuk memberikan mutu layanan dengan
memperhatikan faktor service excellence dan customer care yang dapat diukur
dengan menggunakan suatu instrumen. Oleh karena itu, audit internal berperan

dalam melakukan penilaian mutu layanan yang diberikan (Nofrita et al., 2019).

Mutu Layanan

Mutu layanan dapat didefinisikan sebagai perbedaan di antara harapan
tentang layanan yang akan diterima dengan persepsi atau penilaian tentang layanan
yang berarti semakin rendah perbedaan yang ada, semakin tinggi mutu layanan
yang diterima (Parasuraman et al., 1985). Mutu layanan juga menggambarkan mutu
dari suatu hal yang tidak berwujud dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhan
pemilik kepentingan sehingga mampu memberikan nilai tambah (Brysland dan
Curry, 2001). Lebih lanjut, mutu layanan juga didefinisikan sebagai keseluruhan
ciri dan karakteristik dari sebuah jasa yang mampu memenuhi seluruh kebutuhan
(Johnson dan Winchell, 1988)sehingga mutu layanan merupakan hal krusial bagi
semua jenis organisasi termasuk perusahaan jasa (Donnelly et al., 1995) karena
dianggap sebagai penggerak utama dalam menentukan keberhasilan dan kinerja
operasional (Buttle, 1996).

Pentingnya penilaian mutu layanan tidak lepas dari pentingnya
pengembangan instrumen pengukuran mutu layanan (Gronroos, 1984), karena
perusahaan jasa memiliki unsur manusia sebagai unsur yang dominan (Lehtinen dan
Lehtinen, 1982). Hal tersebut diakibatkan oleh karakterisik dan ciri khusus produk

jasa yang tidak memiliki wujud fisik melainkan terwujud dalam kinerja yang
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diberikan atau pengalaman yang dirasakan oleh pengguna (Lovelock, 2015). Oleh
karena itu, mutu layanan juga didefinisikan sebagai penilaian proses yang
digunakan oleh sebuah organisasi dalam memberikan layanan (Kasper et al., 2006)
dan pengukuran tingkat kemampuan sebuah layanan dapat memenuhi ekspektasi
yang ada (Lewis, 2015) sehingga mampu memenuhi ekspektasi pengguna layanan
tersebut. Lebih lanjut, Robinson (1999) juga mendefinisikan mutu layanan sebagai
penilaian yang diberikan oleh konsumen terhadap kemampuan suatu layanan dalam
memenuhi ekspektasi. Dari pemaparan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa
mutu layanan didefiniskan sebagai penilaian proses yang digunakan dalam
memberikan layanan dan pengukuran tingkat sebuah layanan dalam memenuhi
ekspektasi yang menggunakan sudut pandang konsumen dengan cara
membandingkan tingkat ekspektasi sebuah layanan dengan tingkat persepsi sebuah
layanan yang sudah diberikan.variabel kedua juga demikian, dijelaskan menurut
pandangan para ahli di bidangnya. Kemudian dilihat perkembangan artikel
penelitian yang terkait dengan variabel tersebut. Selanjutnya dijelaskan beberapa
indikator yang terkait dengan penelitian untuk variabel tersebut. . Apabila ada

hubungan antar variabel maka dijelaskan kaitannya dengan variabel selanjutnya.

Mutu Layanan Pendidikan Tinggi

Meskipun banyak perbedaan mengenai definisi mutu layanan pendidikan
tinggi karena definisi mutu layanan banyak dipakai di bidang pemasaran (Mizikaci,
2006), namun Watty (2006) mendifinisikan mutu layanan pendidikan tinggi sebagai
sebuah proses yang menekanakan pada efisiensi, kesempurnaan, memiliki standar
tinggi, memiliki faktor value for money, dan berfokus kepada kesesuaian dengan
ekspektasi yang dimiliki oleh penerima layanan, dalam hal ini adalah mahasiswa
sebagai konsumen utama (Sunanto et al., 2007). McKimm (2003) mendifinisikan
mutu layanan pendidikan tinggi sebagai serangkaian kebijakan, proses dan tindakan
di mana mutu menjadi hal utama yang dipertahankan dan selalu dikembangkan,
sedangkan McCoy et al. (1994) menggambarkan mutu layanan pendidikan tinggi
sebagai persepsi mahasiswa mengenai mutu perkuliahan yang mereka jalani dan
mutu pengalaman lain yang berkaitan dengan perkuliahan sebanding dengan

sumber daya yang mereka korbankan.



JEMAP: Jurnal Ekonomi, Manajemen, Akuntansi, dan Perpajakan
ISSN: 2622-612X (Media Online) | Vol.4 | No.1 | April 2021 35

Untuk meningkatkan mutu layanan pendidikan tinggi, salah satu hal yang
harus menjadi fokus pengelola lembaga pendidikan tinggi adalah persepsi
mahasiswa terhadap mutu pendidikan sehingga mutu layanan pendidikan tinggi
dapat dinilai dari perspektif mahasiswa (Oldfield dan Baron, 2000). Mutu layanan
pendidikan tinggi perlu memperhatikan pentingnya mutu layanan yang diterima
dari sudut pandang mahasiswa dengan tujuan untuk meningkatkan mutu layanan
(Saupe, 1990; Terenzini, 1993), sehingga prinsip fundamental yang harus
diutamakan dalam proses pencipataan mutu layanan adalah fokus terhadap
konsumen dan perbaikan secara terus menerus (CQI, 2020).

Pentingnya penilaian mutu layanan pendidikan tinggi perlu dilakukan
karena masih minimnya proses penjaminan mutu layanan dan minimnya
pendekatan penilaian ke dalam lembaga serta pendekatan evaluatif terhadap mutu
layanan (TEC, 2004). Dari pemaparan di atas, maka mutu layanan pendidikan tinggi
dapat didefinisikan sebagai serangkaian proses yang berpusat pada pemenuhan
ekspektasi mahasiswa dengan menekankan pada efisiensi dan berstandar tinggi
melalui pemberian mutu perkuliahan dan layanan lain yang relevan yang dievaluasi

secara berkala agar senantiasa mampu memberikan layanan terbaik.

Instrumen SERVQUAL di Pendidikan Tinggi

Instrumen SERVQUAL vyang dikembangkan oleh Parasuraman et al.,
(1988) dapat digunakan di hampir semua lembaga dan institusi, termasuk untuk
menilai mutu layanan lembaga pendidikan tinggi melalui pengukuran ekspektasi
dan persepsi mahasiswa (Soutar dan Mcneil, 1996). Instrumen SERVQUAL untuk
menilai mutu layanan pendidikan tinggi tidak hanya menilai unsur pengajaran tetapi
juga keseluruhan mutu layanan yang diberikan selama perkuliahan dari sudut
pandang mahasiswa (Parasuraman et al., 1991). Lima dimensi yang terdapat dalam
instrumen SERVQUAL adalah i) tangibles, yaitu adanya wujud fisik dari fasilitas
yang dimiliki, ii) responsiveness, yaitu responsifitas pemberi layanan pendidikan,
i) reliability, yaitu karakter yang dapat dipercaya dan diandalkan, iv) empathy,
yaitu kemampuan untuk memahami perasaan pihak lain yaitu mahasiswa dan v)

assurance, yaitu kemampuan untuk memberikan kepastian bagi penerima layanan
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pendidikan (Al-alak et al., 2012; Gallifa, 2010; Parasuraman et al., 1991; Rezaei et
al., 2017)

Dimensi tangibles menggambarkan wujud dan mutu fasilitas yang berwujud
fisik, yang mencakup fasilitas perkuliahan seperti gedung dan ruang kelas, peralatan
dan perlengkapan penunjang pendidikan, kenyamanan lingkungan perkuliahan,
fungsionalitas sarana pendidikan, penampilan dosen dan karyawan serta proses
komunikasi di lingkungan perkuliahan (Al-alak et al., 2012; Parasuraman et al.,
1991). Dimensi responsiveness menggambarkan responsifitas pemberi layanan
pendidikan yang terwujud dalam adanya keinginan dan kemampuan untuk
membantu dan menyediakan layanan yang dibutuhkan oleh mahasiswa, termasuk
kecepatan dan mutu yang diberikan dalam proses penyediaan layanan pendidikan
(Calvo-Porral et al., 2013; Parasuraman et al., 1991). Dimensi reliability
menggambarkan kemampuan untuk menyediakan layanan pendidikan yang
diharapkan oleh mahasiswa secara tepat yang terwujud dalam kemampuan
memberikan layanan akademik dan layanan pendukung secara tepat waktu, akurat
dan dapat diandalkan (Al-alak et al., 2012; Gallifa, 2010).

Dimensi empathy menggambarkan kemampuan untuk memenuhi kewajiban
dalam memberikan perhatian secara khusus kepada setiap mahasiswa, yang dapat
dicapai dengan cara memahami kebutuhan mahasiswa dan memenuhi kebutuhan
sosial mahasiswa. Hal ini berhubungan dengan pemenuhan kebutuhan afeksi
mahasiswa yang secara tidak langsung akan berdampak pada peningkatan mutu
akademik mahasiswa (Parasuraman et al., 1991; Rezaei et al., 2017). Dimensi
terakhir, dimensi assurance menggambarkan tingkat pengetahuan yang dimiliki
oleh tenaga pengajar dan tenaga akademik dan kemampuan untuk memperoleh
kepercayaan dari mahasiswa yang terwujud dalam sikap profesional dan
penyelesaian pekerjaan yang diberikan, termasuk dalam kemampuan mengajar
secara meyakinkan dan percaya diri serta pengalaman profesional. Sikap positif
yang dimiliki oleh tenaga akademik, kemampuan berkomunikasi yang baik dan
kesediaan untuk menyediakan waktu khusus konsultasi serta memberikan umpan
balik atas pertanyaan mahasiswa juga menjadi faktor penting dalam dimensi
assurance (Gallifa, 2010; Rezaei et al., 2017).
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METODE PENELITIAN

Penelitian Calvo-Porral et al. (2013) dan Rezaei et al. (2017) telah
menggunakan mahasiswa dari tahun kedua, ketiga dan keempat sebagai sampel
penelitian karena dianggap memiliki persepsi yang lebih akurat mengenai mutu
layanan pendidikan tinggi. Oleh karena itu, untuk memberikan tambahan bukti
empiris terhadap penggunaan instrumen SERVQUAL untuk mengukur mutu
layanan di lembaga pendidikan tinggi, maka populasi di dalam penelitian ini adalah
seluruh mahasiswa aktif Program Studi Akuntansi FEB UKSW Salatiga angkatan
2019 yang merupakan mahasiswa dari tahun pertama sebanyak 216 mahasiswa.
Selain itu, mahasiswa tahun 2019 dipilih menjadi populasi penelitian karena
dianggap di dalam tahun pertamanya berkuliah masih memiliki ekspektasi yang
lebih jelas dibandingkan mahasiwa dngan tingkatan di atasnya. Lebih lanjut,
penelitian ini menggunakan tabel Krejcie dan Morgan (1970) untuk menentukan
jumlah sampel, sehingga jumlah sampel yang harus diperoleh adalah sebanyak 136
sampel.

Pengumpulan data dilakukan dengan cara memberikan kuesioner secara
daring melalui pengiriman surat elektronik berisi tautan Google Forms kepada
calon responden. Mutu layanan pendidikan akan diukur dengan menggunakan
instrumen SERVQUAL yang mencakup aspek tangibles (Al-alak et al., 2012;
Parasuraman et al., 1991), responsiveness (Calvo-Porral et al., 2013; Parasuraman
et al., 1991), reliability (Al-alak et al., 2012; Gallifa, 2010), empathy (Parasuraman
etal., 1991; Rezaei et al., 2017) dan assurance (Gallifa, 2010; Rezaei et al., 2017).
Bagian pertama kuesioner akan meminta responden untuk memberikan informasi
dasar seperti nama lengkap, nomor induk mahasiswa, jenis kelamin, umur
responden, daerah asal, tempat tinggal saat berkuliah dan pendidikan sebelum
berkuliah di Program Studi Akuntansi FEB UKSW. Setelah itu bagian kedua
kuesioner akan meminta responden untuk memberikan dua kali penilaian terhadap
lima pernyataan dari setiap dimensi sehingga terdapat 25 pernyataan. Penilaian
pertama menggunakan skala Likert, yaitu 1 (sangat tidak setuju) hingga 5 (sangat
setuju) untuk mengukur ekspektasi responden mengenai mutu layanan yang akan
diberikan oleh Program Studi Akuntansi FEB UKSW. Penilaian kedua juga akan
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menggunakan skala Likert yaitu 1 (sangat tidak setuju) hingga 5 (sangat setuju)
untuk mengukur mutu layanan yang telah dirasakan atau persepsi dari mutu layanan
yang telah diberikan oleh Program Studi Akuntansi FEB UKSW. Kuesioner yang
digunakan dalam penelitian ini dapat dilihat pada bagian lampiran.

Penelitian ini akan menggunakan nilai quality gap yang secara sederhana
merupakan perbedaan antara nilai ekspektasi dengan nilai persepsi mahasiswa,

sehingga persamaan yang akan digunakan adalah sebagai berikut:

QG=P-E
Keterangan:
QG = Quality Gap
P = Perception
E = Expectation

Quality gap merupakan hasil pengurangan P dan E, sedangkan P adalah
nilai persepsi yang dimiliki oleh mahasiswa (perceived) dan E adalah nilai
ekspektasi yang dimiliki oleh mahasiswa (expectation). Jika nilai P sama dengan
nilai E, maka nilai QG adalah nol yang berarti tidak ada perbedaan antara nilai
expectation dan perceived. Jika nilai P lebih besar dari nilai E maka QG bernilai
positif yang berarti apa yang dirasakan mahasiswa lebih besar dari ekspektasi yang
dimiliki, dan sebaliknya, jika nilai P lebih kecil dari nilai E maka QG bernilai
negatif yang berarti apa yang dirasakan mahasiswa lebih kecil dari ekspektasi yang
dimiliki. Pengujian Wilcoxon dengan tingkat signifikansi 0.05 dengan
menggunakan aplikasi IBM SPSS versi 25 ditujukan untuk membandingkan nilai
rata-rata (means) ekspektasi (expectation “E”) dan yang dirasakan dari setiap
dimensi (perceived, “P”) instrumen SERVQUAL.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Setelah memberikan kuesioner secara daring melalui pengiriman surat
elektronik berisi tautan Google Forms kepada 136 mahasiswa, terdapat 65
kuesioner yang telah diisi secara lengkap dan dapat digunakan sebagai data

penelitian (response rate 47,74%).
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Tabel 1. Statistik Deskriptif

lenis Kelamin Q % | [Daerah Asal Q %
Perempuan 52 80.00% Sumatera dan Kepulauan Riau 3 4.62%
Laki-laki 13 20.00% Jawa 45 69.23%
TOTAL 65 100.00% Kalimantan 6 9.23%

Umur Q % | Sulawesi 7 10.77%
17 tahun 1 1.54% Nusa Tenggara 2 3.08%
18 tahun 19 29.23% Maluku & Papua 2 3.08%
19 tahun 40 61.54% TOTAL 65 100.00%
20tahun 5 7.69% Pendidikan Terakhir Q %
TOTAL 65 100.00% SMA - IPA 38 58.46%

Tempat Tinggal Selama Kuliah Q % | SMA - IPS 22 33.85%
Rumah Sendiri / Orang Tua 26 40.00% SMK / SMEA 5 7.69%
Rumah Kontrak 6 9.23% TOTAL 65 100.00%
Kost 33 50.77%
TOTAL 65 100.00%

Sumber: data primer yang diolah, 2020.

Berdasarkan tabel statistik deskriptif di atas, responden berjenis kelamin
perempuan berjumlah 52 responden (80%), jauh lebih banyak dari responden
berjenis kelamin laki-laki (13 responden (20%)). 40 responden (61,54%)
didominasi oleh responden berusia 19 tahun, 19 responden (29,23%) berusia 18
tahun dan sisanya masing-masing berusia 20 tahun (5 responden (7,69%)) dan 17
tahun (1 responden (1,54%). Kemudian berdasarkan lokasi tempat tinggal selama
berkuliah, 33 responden merupakan penghuni kos (50,77%), 26 responden tinggal
di rumah pribadi (rumah sendiri atau bersama orang tua (40%)) dan sisanya tinggal
di rumah sewa, baik bersama orang tua maupun teman dan/atau saudara (6 orang
(9,23%)). 40 responden berasal dari beberapa kota dan kabupaten di Provinsi Jawa
Tengah (61,54%) dan sisanya berasal dari beberapa kota dan kabupaten di berbagai
provinsi di Indonesia. Hal yang menarik dari responden penelitian adalah sebanyak
38 responden (58,46%) berasal dari pendidikan SMA jurusan IPA, sedangkan dari
jurusan IPS hanya 22 responden (33,85%) dan sisanya berasal dari sekolah vokasi
/ kejuruan sebanyak 5 orang (7,69%).

Secara keseluruhan, tabel 2 berikut ini menyajikan nilai rata-rata (mean) dari
ekspektasi dan persepsi mahasiswa mengenai mutu layanan pendidikan tinggi yang
diberikan oleh Program Studi Akuntansi FEB UKSW. Hasil pengujian
menunjukkan bahwa secara rata-rata, ekspektasi mahasiswa berada di angka 3,69
sedangkan persepsi mahasiswa berada di angka 3,60 sehingga secara keseluruhan

terdapat selisih sebesar sebesar -0,09. Quality gap negatif berada pada dimensi
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tangibles, reliabilty, empathy dan assurance, di mana quality gap negatif tertinggi
berada pada dimensi empathy sebesar -0.18 dan quality gap negatif terendah berada
pada dimensi reliability sebesar -0,01. Pada tabel tersebut juga terlihat bahwa nilai
ekspektasi mahasiswa tertinggi berada pada dimensi tangibles sebesar 3,73 dan nilai

ekspektasi mahasiswa terendah berada pada dimensi responsiveness sebesar 3,64.

Tabel 1. Nilai Mean Item Setiap Dimensi

Dimensi Items E P Gap Sig.

1 3.69 3.46 0.23 0.056
2 3.74 3.52 0.22 0.062
ol 3 3.89 3.98 0.09 0.288
Tangibles 4 3.75 3.60 0.15 0.247
5 3.60 3.46 0.14 0.352

Total Items 3.73 3.60 -0.13
6 3.65 3.69 0.04 0.738
7 3.60 3.63 0.03 0.589
Responsiveness 8 3.58 3.71 0.13 0.150
9 3.71 3.68 -0.03 0.783
10 3.66 3.77 0.11 0.323

Total Items 3.64 3.70 0.06
11 372 3.72 0.00 1.000
12 3.72 3.86 0.14 0.164
babili 13 3.68 3.77 0.09 0.329
Reliability 14 3.80 3.85 0.05 0.580
15 3.63 3.32 031 0.007

Total Items 3.71 3.70 -0.01
16 3.86 3.20 -0.66 0.000
17 3.57 3.18 0.39 0.009
" 18 3.65 3.71 0.06 0.545
Empathy 19 3.72 3.77 0.05 0.597
20 3.75 3.77 0.02 0.813

Total Items 3.71 3.53 -0.18
21 3.65 3.58 -0.07 0.587
22 355 3.42 0.13 0.186
23 3.72 3.55 017 0.100
Assurance 24 3.72 3.42 0.30 0.013
25 3.65 3.45 0.20 0.105

Total Items 3.66 3.48 -0.17

TOTAL SKOR 3.69 3.60 -0.09

Sumber: data primer yang diolah, 2020.
Lebih lanjut, nilai persepsi mahasiswa tertinggi berada pada dimensi
responsiveness dan reliability yang masing-masing sebesar 3,70 dan nilai persepsi
mahasiswa terendah berada pada dimensi assurance sebesar 3,48. Persepsi

mahasiswa pada dimensi tangibles (3,60) belum mampu memenuhi ekspektasi
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tertinggi mahasiswa (3,73), sedangkan persepsi mahasiswa pada dimensi
responsiveness (3,70) sudah mampu memenuhi ekspektasi terendah mahasiswa
(3,64). Selain itu, item nomor 15 dari dimensi reliability, nomor 16 dan 17 dari
dimensi empathy serta nomor 24 dari dimensi assurance memiliki signifikasi di
bawah 0,05 sehingga memberikan dampak pada mutu layanan yang diberikan. Hal
tersebut dapat dimaknai bahwa ketika perguruan tinggi mampu memberikan
reliability, empathy dan assurance yang tinggi kepada mahasiswanya maka akan
memberikan dampak positif yang besar terhadap mutu layanan yang dirasakan oleh
mahasiswanya (Al-alak et al., 2012; Calvo-Porral et al., 2013; Gallifa, 2010; Rezaei
etal., 2017).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat quality gap yang bernilai
positif di dimensi responsiveness dan terdapat quality gap yang bernilai negatif di
dimensi tangibles, reliability, empathy dan assurance. Hasil tersebut dapat
dimaknai bahwa Program Studi Akuntansi FEB USKW sudah mampu memenuhi
ekspektasi mahasiswa melalui pemberian informasi yang jelas mengenai program
dan rencana perkuliahan, menerima konsultasi dengan mahasiswa sesuai dengan
jadwal yang telah disepakati bersama, menjawab setiap pertanyaan mahasiswa
dengan jelas dan selalu siap membantu dengan sungguh-sungguh untuk mengurus
keperluan dan menyelesaikan masalah yang berkaitan dengan akademik. Hal ini
sejalan dengan Abili et al. (2012) dan Kanakana (2014) yang menyatakan bahwa
dimensi responsiveness merupakan dimensi yang penting dan berperan besar dalam
mengukur mutu layanan yang diberikan oleh lembaga pendidikan tinggi. Namun
demikian, hal yang perlu diperhatikan adalah ekspektasi mahasiswa mengenai
dimensi responsiveness yang paling rendah dibandingkan dengan ekspektasi
terhadap dimensi yang lain. Hal tersebut dapat diakibatkan oleh responden
penelitian yang seluruhnya merupakan mahasiswa angkatan tahun pertama dan
berpendidikan terakhir SMA dan sederajat, sehingga responden belum memiliki
pandangan mengenai layanan yang akan diberikan oleh Program Studi Akuntansi
FEB UKSW. Maka dari itu, muncul dugaan bahwa responden penelitian memliki
ekspektasi yang terlalu rendah.
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Lebih lanjut, hasil tersebut juga dapat dimaknai bahwa layanan yang
diberikan oleh Program Studi Akuntansi FEB UKSW masih belum mampu
memenuhi seluruh ekspektasi mahasiswa terutama di empat dimensi yang lain.
Perlu dilakukan perbaikan pada dimensi yang memiliki nilai quality gap negatif
karena dimensi tangibles, reliability, empathy dan assurance juga memiliki peran
yang besar dalam menentukan mutu layanan yang diberikan pendidikan tinggi
(Calvo-Porral et al., 2013; Jafari et al., 2014; Rasoolabadi et al., 2013; Rezaei et
al., 2017). Dimensi tangibles dalam penelitian ini merupakan dimensi dengan nilai
ekspektasi paling tinggi yang mungkin disebabkan oleh lebih dari separuh (58,46%)
responden merupakan lulusan pendidikan SMA jurusan IPA, yang sebagian besar
kegiatan belajar mengajar di SMA membahas ilmu eksak seperti matematika, fisika,
kimia dan biologi. Oleh karena itu, ketika responden lulusan SMA jurusan IPA
memutuskan untuk berkuliah di program studi akuntansi, mereka memiliki
ekspektasi yang tinggi mengenai fasilitas perkuliahan, materi pendukung
perkuliahan serta dosen dan staff untuk mampu memberikan layanan akademik
yang baik karena mereka tidak memiliki latar belakang pendidikan dasar di bidang
akuntansi.

Nilai quality gap negatif tertinggi berada pada dimensi empathy yang
mendukung pernyataan (Novinfar et al., 2011). Hal ini dapat dimaknai bahwa
meskipun Program Studi Akuntansi FEB USKW sudah mampu memenubhi
ekspektasi mahasiswa pada dimensi responsiveness dengan baik (nilai quality gap
positif), Program Studi Akuntansi FEB UKSW masih belum mampu memenubhi
ekspektasi mahasiswa melalui penggunaan ruang kuliah yang nyaman dan
lingkungan kelas yang mendukung. Kemudian, ekspektasi mahasiswa bahwa
Program Studi Akuntansi FEB UKSW memiliki dosen dan staff yang mampu
memberikan perhatian kepada perasaan dan emosi mahasiswa, mau mendengarkan
dan menghargai setiap gagasan dan pendapat mahasiswa serta mampu dengan sabar
menjelaskan panduan, regulasi dan kebijakan akademik dengan baik masih belum
dapat terpenuhi.

Hasil pengujian pada tabel Wilcoxon Signed Ranked Test di bawah ini juga

menunjukkan bahwa item nomor 16 dan 17 memiliki negative ranks paling tinggi,
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sehingga penggunaan ruang kuliah yang nyaman dan lingkungan kelas yang
mendukung serta dosen dan karyawan yang memberikan perhatian kepada perasaan
dan emosi mahasiswa perlu diupayakan karena memilki dampak yang signifikan
terhadap perubahan persepsi mahasiswa (signifikansi 0,000 dan 0,009 (<0,05)).
Nilai quality gap negatif terendah berada pada dimensi reliability yang mendukung
pernyataan Jafari et al. (2014). Hal ini dapat dimaknai bahwa Program Studi
Akuntansi FEB UKSW belum mampu memenuhi ekspektasi mahasiswa terutama
pada pengaturan sistem layanan akademik yang membuat mahasiswa tidak perlu
melakukan pengecekan berulang. Hasil pengujian pada tabel Wilcoxon Signed
Ranked Test juga menunjukkan bahwa item nomor 15 memiliki negative ranks
sebesar 24, sehingga pelaksanaan sistem layanan akademik yang dijalankan selama
ini perlu dilakukan perubahan karena akan memberi dampak yang signifikan

terhadap persepsi mahasiswa (signifikansi 0,007 (<0,05)).

Tabel 3. Wilcoxon Signed Rank Test Setiap Item

Negative | Positive . Negative | Positive .
Item Ties Item Ties
Ranks Ranks Ranks Ranks
P1-E1 17 10 38 P16 - E16 34 7 24
P2 -E2 18 9 38 P17 - E17 28 10 27
P3-E3 5 11 49 P18 - E18 8 11 46
P4 -E4 16 9 40 P19-E19 10 11 44
P5-E5 18 11 36 P20 - E20 11 10 44
P6 - E6 11 14 40 P21-E21 17 15 33
P7 - E7 11 16 38 P22 - E22 16 10 39
P8 - E8 9 14 42 P23 -E23 15 7 43
P9 -E9 11 8 46 P24 -E24 20 6 39
P10 - E10 9 13 43 P25-E25 17 10 38
P11-E11 8 8 49
P12 - E12 8 14 43
P13 -E13 8 12 45
P14 - E14 6 8 51
P15-E15| 24 9 32
Sumber: data primer yang diolah, 2020.
PENUTUP

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
reliability, responsiveness dan empathy memiliki nilai signifikansi yang lebih
rendah dari 0,05 sehingga dapat dinyatakan bahwa unsur-unsur mutu layanan
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tersebut merupakan unsur paling penting yang harus dipenuhi oleh Program Studi
Akuntansi FEB UKSW karena dapat memberikan dampak yang signifikan
terhadap mutu layanan yang dirasakan oleh mahasiswa. Lebih lanjut, quality gap
dari layanan yang diberikan Program Studi Akuntansi FEB UKSW bernilai negatif
sebesar -0,09. Quality gap negatif tertinggi berada pada dimensi empathy, diikuti
oleh dimensi assurance, tangibles dan reliability sebagai dimensi dengan quality
gap negatif terendah. Quality gap yang bernilai positif hanya terdapat pada
dimensi responsiveness, sehingga secara umum mutu layanan yang diberikan oleh
Program Studi Akuntansi FEB UKSW masih belum mampu memenuhi seluruh
ekspektasi yang dimiliki oleh mahasiswa. Ekspektasi mahasiswa tertinggi berada
pada dimensi tangibles masih belum dapat dipenuhi sedangkan ekspektasi
mahasiswa terendah berada pada dimensi responsiveness sudah mampu dipenuhi.

Nilai quality gap negatif tertinggi pada dimensi empathy dan terendah pada
reliability menunjukkan bahwa Program Studi Akuntansi FEB UKSW masih
belum mampu memenuhi ekspektasi mahasiswa melalui penggunaan ruang kuliah
yang nyaman dan lingkungan kelas yang mendukung, kehadiran dosen dan staff
yang mampu memberikan perhatian kepada perasaan dan emosi mahasiswa, mau
mendengarkan dan menghargai setiap gagasan dan pendapat mahasiswa serta
mampu dengan sabar menjelaskan panduan, regulasi dan kebijakan akademik
dengan baik. Perbaikan utama yang perlu dilakukan adalah penggunaan ruang
kuliah yang nyaman dan lingkungan kelas yang mendukung, dosen dan karyawan
yang memberikan perhatian kepada perasaan dan emosi mahasiswa serta
perubahan sistem layanan akademik agar mahasiswa tidak perlu melakukan
pengecekan berulang karena memiliki dampak yang signifikan terhadap
perubahan persepsi mahasiswa.

Hasil penelitian ini memiliki implikasi pada penambahan bukti empiris
mengenai penggunaan instrumen SERVQUAL terutama di dalam melakukan
penilaian mutu layanan yang diberikan oleh lembaga pendidikan tinggi di
Indonesia. Selain itu penelitian ini juga memiliki implikasi bagi Program Studi
Akuntansi FEB UKSW dalam menentukan langkah untuk memperbaiki mutu

layanan serta menentukan langkah untuk mempertahankan dan meningkatkan
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mutu layanan melalui dimensi-dimensi yang ada pada instrumen SERVQUAL.
Keterbatasan pada penelitian ini adalah tingkat response rate 47,74%, sehingga
penelitian mendatang direkomendasikan untuk memperbanyak jumlah responden
agar hasil penelitian lebih representatif. Selain itu, penelitian berikutnya juga perlu
melibatkan mahasiswa angkatan sebelumnya (2018, 2017 dan 2016) yang tidak
hanya berasal dari satu program studi melainkan dari beberapa program studi
dan/atau beberapa fakultas agar pengukuran ekspektasi dan persepsi menjadi lebih
komprehensif. Penelitian berikutnya juga disarankan untuk menggunakan faktor
socio-demographic responden penelitian dalam melakukan penilaian mutu
layanan yang diberikan oleh lembaga pendidikan tinggi.
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