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PERNYATAAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi ini tidak terdapat karya yang pernah
diajukan untuk memperoleh gelar kesarjanaan di suatu Perguruan Tinggi, dan
sepanjang pengetahuan saya juga tidak terdapat karya atau pendapat yang pernah
ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang secara tertulis diacu dalam
naskah ini dan disebutkan dalam daftar pustaka.

Yogyakarta, 25 Oktober 2005
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Motto

Berangkatlah kamu baik dalam keadaan merasa ringan maupun merasa berat,
dan berjihadlah dengan harta dan dirimu di jalan Allah SWT, yang demikian
adalah lebih baik bagimu jika kamu mengetahui. (Qs.: At-Taubah ayat 41)

Hanya penderitaan hidup yang mengajarkan manusia untuk menghargai
kebahagiaan dan kebaikan serta kebagusan hidup. (H.R. Muslim)

Bagaikan sebuah koin. Halangan, tangtangan dan resiko kegagalan senantiasa
berpunggungan dengan keberhasilan. (Jack Welch)

Kejujuran adalah sesuatu yang keluar dari lubuk hati yang paling dalam dan
memerlukan usaha yang sangat keras untuk mengeluarkannya baik dalam
kata-kata maupun prilaku. (Forbes)

Kupersembahkan
kepada:
Bapak dan Ibuku Terkasih.

Almamaterku.
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INTISARI

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh persoalan kualitas pelayanan
dalam dunia pendidikan Kkhususnya Perguruan Tinggi. Saat ini
menjadi harga yang harus dibayar oleh Perguruan Tinggl agar tetap
dapat bertahan didalam bisnisnya. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui ada atau tidaknya perbedaan persepsi mahasiswa atas
kinerja pelayanan yang diberikan oleh PPB UMY, dan juga untuk
mengetahui hubungan antara dimensi kualitas pelavanan dengan
kepuasan mahasiswa. Pengujian ini dilakukan pada atribut kualitas
pelayanan jasa yang meliputi bukti fisik (rangible), kehandalan
(reliability), tanggapan (responsiveness), jaminan (assurance) dan
sikap simpatik (empary). Penelitian ini dilakukan di PPB UMY
dengan sampel 100 orang dengan metode purposive sampling.
Pengumpulan data menggunakan instrumen kuesioner, hasil analisis
dalam penclitian menunjukkan bahwa kelima variabel kualitas
‘pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa. Pada hasil uji
beda (paired sample test) diketahui bahwa dimenst responsiveness,
assurance dan reliability terdapat pebedaan persepst mahasiswa
mengenai kualitas pelayanan yang dirasakan dengan yang mereka
harapkan.

Kata Kunci: Bukti fisik, kehandalan, tanggapan, jaminan, sikap dan
kepuasan mahasiswa.
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