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ABSTRAK 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA FAKULTAS EKONOMI DAN 

BISNIS UNIVERSITAS ISLAM INDRAGIRI TEMBILAHAN 

Nama Hefnizar, Program Studi  Manajemen, Fakultas, Ekonomi dan Bisnis, 

Universitas Islam Indragiri 

E-mail : hefnizar@gmail.com 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Indragiri Tembilahan. Penilaian 

kualitas pelayanan difokuskan pada lima dimensi EduQUAL. Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh mahasiswa aktif dari tiga program studi di lingkungan 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis, yaitu Manajemen, Akuntansi, dan Bisnis Digital, 

dengan jumlah total populasi sebanyak 671 mahasiswa. Sampel diambil sebanyak 87 

responden menggunakan rumus Taro Yamane. Pengumpulan data dilakukan melalui 

kuesioner online dengan skala Likert, yang mengukur persepsi dan harapan 

mahasiswa terhadap layanan yang mereka terima. 

Teknik analisis yang digunakan mencakup uji validitas dan reliabilitas instrumen, 

analisis deskriptif, analisis gap (selisih antara persepsi dan harapan), serta Importance 

Performance Analysis (IPA) untuk memetakan prioritas perbaikan layanan 

berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja. 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat beberapa indikator pelayanan yang 

memiliki nilai gap negatif, artinya kinerja layanan belum memenuhi harapan 

mahasiswa. Beberapa indikator berada dalam Kuadran I (prioritas utama) dalam 

analisis IPA, yang berarti penting tetapi belum memuaskan sehingga harus menjadi 

fokus utama dalam perbaikan. Sementara itu, terdapat pula indikator pada Kuadran II 

(pertahankan prestasi), yang menunjukkan bahwa layanan tersebut dinilai penting dan 

telah diberikan dengan baik. Indikator lain berada pada Kuadran III (prioritas rendah) 

dan Kuadran IV (berlebihan), yang dapat dijadikan bahan pertimbangan efisiensi 

pengelolaan layanan. 
 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, EduQUAL, Analisis GAP, Importance Performance 

Analysis, Kepuasan Mahasiswa 
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ABSTRAK 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA FAKULTAS EKONOMI DAN 

BISNIS UNIVERSITAS ISLAM INDRAGIRI TEMBILAHAN 

Nama Hefnizar, Program Studi  Manajemen, Fakultas, Ekonomi dan Bisnis, 

Universitas Islam Indragiri 

E-mail : hefnizar@gmail.com 

This study aims to analyze the quality of services provided by the Faculty of 

Economics and Business at the Islamic University of Indragiri Tembilahan. The 

assessment of service quality focuses on the five dimensions of EduQUAL. The 

population in this study consists of all active students from three study programs 

within the Faculty of Economics and Business, namely Management, Accounting, 

and Digital Business, with a total population of 671 students. A sample of 87 

respondents was selected using the Taro Yamane formula. 

Data were collected through an online questionnaire using a Likert scale, which 

measures students' perceptions and expectations regarding the services they receive. 

The analytical techniques used include validity and reliability testing of the 

instruments, descriptive analysis, gap analysis (the difference between perception and 

expectation), and Importance Performance Analysis (IPA) to map service 

improvement priorities based on importance and performance levels. 

The results of the study indicate that several service indicators have negative gap 

values, meaning that service performance does not meet student expectations. Some 

indicators fall into Quadrant I (high priority) in the IPA, indicating they are important 

but not yet satisfactory and should be the main focus of improvement. Meanwhile, 

other indicators are in Quadrant II (keep up the good work), meaning they are 

considered important and have been delivered well. There are also indicators in 

Quadrant III (low priority) and Quadrant IV (possible overkill), which can be 

considered for service management efficiency. 

 

 

Keywords: Service Quality, EduQUAL, Gap Analysis, Importance Performance 

Analysis, Student Satisfaction 
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