
BAB V 

PENUTUP 

 

 

5.1. Bahasan 

Penelitian dengan judul “Kualitas Layanan pada Front Liner Biro 

Administrasi Umum Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya” ini 

bertujuan untuk mengetahui gambaran kualitas layanan pada front liner Biro 

Administrasi Umum Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya. Adapun 

metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah studi deskriptif 

kuantitatif. 

Kegiatan pengumpulan data menggunakan skala kualitas layanan 

pada front liner Biro Administrasi Umum Universitas Katolik Widya 

Mandala Surabaya diperoleh hasil, sebagai berikut: (1) 5 subjek yang 

tergolong kategori sangat tinggi memiliki presentase sebesar 5% subjek 

menilai bahwa kualitas layanan pada front liner BAU sudah baik, (2) 71 

subjek yang tergolong kategori tinggi memiliki presentase sebesar 71% 

subjek menilai bahwa kualitas layanan pada front liner BAU sudah cukup 

baik, (3) 22 subjek yang tergolong kategori sedang memiliki presentase 

sebesar 22% subjek menilai bahwa kualitas layanan pada front liner BAU 

kurang baik dan (4) 2 subjek pada kategori rendah memiliki presentase 

sebesar 2%. Maka, dapat terlihat bahwa 71% kualitas layanan pada front 

liner Biro Administrasi Umum Universitas Katolik Widya Mandala 

Surabaya dinilai tinggi. Hal ini dapat disimpulkan bahwa jika nilai yang 

diperoleh tinggi maka kualitas layanan yang diberikan oleh front liner BAU 

juga tinggi. Hal tersebut selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Mohammad Assegaf (2001) yaitu jika semakin tinggi kualitas layanan akan 

49 



50 
 

semakin tinggi tingkat kepuasan yang diterima oleh pelanggan. Menurut 

Parasuraman (2001: 26) kualitas layanan yang dimaksud adalah 

memberikan bentuk pelayanan yang optimal dalam memenuhi kebutuhan, 

keinginan, harapan dan kepuasan dari masyarakat yang meminta pelayanan 

dan meminta dipenuhi pelayanannya. Parasuraman juga mengemukakan 

konsep kualitas layanan yang berkaitan dengan kepuasan ditentukan oleh 

lima aspek yang biasa dikenal dengan “RATER” (Responsiveness, 

Assurance, Tangible, Emphaty, dan Reliability). Inti dari konsep kualitas 

layanan adalah menunjukan segala bentuk aktualiasasi kegiatan pelayanan 

yang memuaskan orang yang menerima pelayanan sesuai dengan daya 

tanggap (responsiveness), menumbuhkan adanya jaminan (assurance), 

menunjukan bukti fisik (tangible) yang dapat dilihatnya, emphaty dari 

orang-orang yang memberikan pelayanan sesuai dengan kehandalannya 

(reliability) menjalankan tugas pelayanan yang diberikan secara konsekuen 

untuk memuaskan yang menerima pelayanan. 

Berdasarkan aspek tangible pada kategori sangat tinggi diperoleh 

sebanyak 8 subjek dengan presentase 8%. Pada kategori tinggi diperoleh 57 

subjek dengan presentase 57%, kategori sedang 32 subjek dengan 

presentase 32% dan kemudian kategori rendah sebanyak 3 subjek dengan 

presentase 3%. Hal ini dapat diartikan bahwa sebanyak 57% subjek yang 

dominan menilai bahwa kualitas layanan yang diberikan oleh Biro 

Administrasi Umum sudah baik seperti penampilan fisik yang bersih dan 

rapi. Fasilitas yang disediakan juga sudah cukup memadai. Menurut 

Zeithami, Berry, dan Parasuraman (dalam Fitzsimmons, 1996) menyatakan 

bahwa penampilan fisik pelayanan (seperti fasilitas fisik, peralatan), 

karyawan, dan komunikasi akan memberikan warna dalam pelayanan 

pelanggan sehingga dapat memberikan kepuasan bagi pelanggan. Tingkat 

kelengkapan peralatan atau teknologi yang digunakan akan berpengaruh 
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pada pelayanan pelanggan. Jika dilihat juga masih terdapat sebanyak 3 

subjek dengan presentase 3% pada kategori rendah yang menilai bahwa 

kualitas layanan yang diberikan kurang baik. Menurut Mohammad Assegaf 

(2001) jika nilai kualitas layanan rendah maka kepuasan pelanggan pun 

akan rendah. Hal ini juga sesuai dengan wawancara kepada subjek, yaitu 

peneliti menemukan bahwa subjek merasa kurang puas atas pelayanan yang 

diberikan karena karyawan BAU yang kurang ramah dalam melayani 

anggota universitas. 

Berdasarkan aspek reliability pada kategori sangat tinggi diperoleh 

sebanyak 7 subjek dengan presentase 7%. Pada kategori tinggi diperoleh 74 

subjek dengan presentase 74%, kategori sedang 17 subjek dengan 

presentase 17% dan kategori rendah 2 subjek dengan presentase 2%. Hal ini 

dapat diartikan bahwa sebanyak 74% subjek yang dominan menilai bahwa 

kualitas layanan yang diberikan oleh Biro Administrasi Umum sudah baik 

seperti karyawan sudah bersungguh-sungguh dalam membantu keluhan 

yang disampaikan oleh anggota universitas sehingga bebas dari kesalahan, 

layanan yang diberikan karyawan BAU juga sudah tepat dan sesuai dengan 

kebutuhan anggota universitas. Hal tersebut sejalan dengan pendapat Saal & 

Knight (dalam LN Jewell & Marc Siegale, 1998) mendefinisikan bahwa 

reliability atau kehandalan adalah pelayanan adalah sebuah ukuran yang 

andal dan relatif bebas dari kesalahan. Hal tersebut juga mencerminkan 

tangggung jawab sebuah perusahaan terhadap para pelanggannya. 

Berdasarkan aspek responsiveness pada kategori sangat tinggi 

diperoleh sebanyak 4 subjek dengan presentase 4%. Pada kategori tinggi 

diperoleh 68 subjek dengan presentase 68%, kategori sedang 22 subjek 

dengan presentase 22% dan kemudian kategori rendah sebanyak 6 subjek 

dengan presentase 6%. Hal ini dapat diartikan bahwa sebanyak 68% subjek 

yang dominan menilai bahwa kualitas layanan yang diberikan oleh  Biro 
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Administrasi Umum sudah baik, karyawan dianggap memiliki kemampuan 

dalam memberikan pelayanan kepada anggota universitas. Hal tersebut 

sesuai dengan pendapat Sugiarto (1999) bahwa responsiveness adalah 

kemampuan untuk segera mengatasi hal yang menjadi kebutuhan pelanggan 

secara professional dan dapat memberikan persepsi positif terhadap 

pelanggan itu sendiri. Namun jika dilihat masih terdapat sebanyak 6 subjek 

dengan presentase 6% pada kategori rendah yang menilai bahwa kualitas 

layanan yang diberikan kurang baik. Menurut Mohammad Assegaf (2001) 

jika nilai kualitas layanan rendah maka kepuasan pelanggan pun akan 

rendah. Hal ini juga disebabkan atas peristiwa pelayanan yang gagal dan 

kemampuan untuk mengatasi kesalahan-kesalahan tersebut masih kurang 

professional. Karyawan harus cepat tanggap terhadap keluhan yang 

disampaikan pelanggan, mengantisipasi sebuah masalah dengan baik dan 

cepat sehingga dapat memberikan kesan yang baik bagi pelanggan. 

Berdasarkan aspek assurance pada kategori sangat tinggi diperoleh 

sebanyak 8 subjek dengan presentase 8%. Pada kategori tinggi diperoleh 75 

subjek dengan presentase 75%, kategori sedang 15 subjek dengan 

presentase 15% dan kategori rendah 2 subjek dengan presentase 2%. Hal ini 

dapat diartikan bahwa sebanyak 75% subjek yang dominan menilai bahwa 

kualitas layanan yang diberikan oleh Biro Administrasi Umum sudah baik, 

karyawan dianggap mampu memberikan rasa aman dan nyaman dalam 

memberikan pelayanan kepada anggota universitas, serta anggota 

universitas juga merasa puas terhadap pengetahuan dan keterampilan 

karyawan BAU dalam menjalankan tugasnya. Hal ini sejalan dengan hasil 

menurut Tjiptono (2000) assurance atau jaminan adalah mencakup 

pengetahuan, kemampuan dan sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki oleh 

para pemberi jasa dan bebas dari resiko dan keragu-raguan. Tingkat 

pengetahuan karyawan penting untuk memberikan kepercayaan bagi 
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pelanggan dan disertai dengan sikap yang ramah dan sopan kepada 

pelanggan sehingga menunjukkan adanya perhatian pada pelanggan 

tersebut. 

Berdasarkan aspek emphaty pada kategori sangat tinggi diperoleh 

sebanyak 7 subjek dengan presentase 7%. Pada kategori tinggi diperoleh 62 

subjek dengan presentase 62%, kategori sedang 29 subjek dengan  

presentase 29% dan pada kategori rendah diperoleh 1 subjek dengan 

presentase 2%. Hal ini dapat diartikan bahwa sebanyak 62% subjek yang 

dominan menilai bahwa kualitas layanan yang diberikan oleh Biro 

Administrasi Umum sudah baik, karyawan memberikan perhatian yang 

menyeluruh kepada anggota universitas dan melayani tanpa memandang 

status sosial. Hal tersebut sesuai dengan pendapat Tax dan J. Moore (1994) 

yang mendefinisikan emphaty sebagai sejauh mana tingkat kepedulian untuk 

mengerti, menyelesaikan masalah pelanggan dan kebutuhan pelanggan 

dapat diaktualisasikan. Jika dilihat masih ada 2 subjek dengan presentase 

2% pada kategori rendah, hal tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan 

yang diberikan karyawan BAU masih dianggap kurang baik. Sesuai dengan 

data yang diperoleh, peneliti menemukan bahwa hal ini disebabkan karena 

sikap karyawan yang belum terlalu menunjukkan kepeduliannya terhadap 

keluhan dan masalah-masalah yang dihadapi oleh anggota universitas 

sendiri. Hal tersebut justru tidak sejalan dengan pendapat Lazarus (1994) 

yaitu mendefinisikan emphaty sebagai penentuan penanganan atau perhatian 

individual. Memberikan perhatian yang bersifat individual atau pribadi 

kepada pelanggan dan berupaya untuk memahami keinginan konsumen. 

Tingkat kepedulian dan perhatian perusahaan pada pelanggan akan sangat 

didambakan oleh pelanggan. 

Bila disimpulkan dengan hasil penelitian diatas, maka dapat 

dikatakan bahwa seluruh aspek termasuk dalam kategori tinggi, yang artinya 



54 
 

kualitas layanan yang diberikan front liner Biro Administrasi Umum 

Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya sudah baik dan memenuhi 

harapan anggota universitas. Hal ini didukung oleh teori yang dikemukakan 

oleh Tjiptono (2014: 269) yang menyatakan bahwa persepsi kualitas yang 

baik atau positif diperoleh bila kualitas yang dialami memenuhi harapan 

pelanggan. Teori lain juga mendukung yaitu teori dari Parasuraman, et al. 

(1988, dalam Adi, 2012), yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang 

tinggi menghasilkan kepuasan pelanggan yang tinggi pula. Apabila 

pelayanan yang diterima atau dirasakan pelanggan sesuai atau bahkan 

melebihi harapan pelanggan, maka pelayanan tersebut dianggap berkualitas 

dan memuaskan. Namun apabila pelanggan mendapati bahwa pelayanan 

yang diterima itu tidak sesuai atau berada di bawah harapan pelanggan, 

maka pelayanan dapat dianggap tidak berkualitas dan mengecewakan. 

Penelitian ini menjadi menarik karena adanya perbedaan hasil 

preliminary research yang menunjukkan kualitas layanan frontliner di BAU 

belum optimal dan bahkan menyebabkan ketidakpuasan dari para pengguna 

jasa, yaitu mahasiswa. Salah satu faktor penyebab hasil penelitian ini 

menjadi kontradiktif dengan penelitian pendahulu diduga karena 

implementasi teknologi informasi saat pelaksanaan penelitian ini. 

Implementasi teknologi informasi mampu menjadi faktor yang dapat 

mengembangkan kualitas layanan. Upaya pembenahan diri dari BAU pun 

terus dilakukan demi peningkatan kinerja organisasi termasuk optimalisasi 

kualitas layanan. 

Adapun keterbatasan dalam penelitian ini yaitu jumlah sample 

yang didapatkan masih kurang untuk mencakup tiga wilayah Universitas 

Katolik Widya Mandala Surabaya dikarenakan tidak adanya kontrol waktu 

sehingga dapat membuat hasilnya kurang representatif dan juga peneliti 
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menyimpulkan adanya faking good pada subjek ketika mengisi kuisioner 

yang diberikan oleh peneliti. 

 
5.2 Kesimpulan 

Kesimpulan dari penelitian ini dapat ditarik bahwa: 

a. Kualitas layanan pada front liner Biro Administrasi Umum Universitas 

Katolik Widya Mandala Surabaya tergolong tinggi dengan jumlah 

presentase sebesar 71%. Hal ini menunjukan bahwa front liner Biro 

Administrasi Umum sudah memberikan pelayanan yang baik bagi 

anggota universitas. 

b. Proporsi aspek kualitas layanan front liner Biro Administrasi Umum 

Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya terletak pada kategori 

tinggi yaitu 57% pada aspek tangible, pada aspek reliability terletak 

pada kategori tinggi yaitu 74%, aspek responsiveness terletak pada 

kategori tinggi yaitu 68%, aspek assurance terletak pada kategori 

tinggi yaitu 75% dan aspek emphaty pada kategori tinggi yaitu 62%. 

Namun masih ada beberapa aspek yang memiliki nilai presentase yang 

rendah sehingga masih ada beberapa hal yang harus ditingkatkan. 

c. Ditinjau dari fakultas, rata-rata subjek yang memiliki nilai presentase 

tinggi adalah subjek yang berada di fakultas bisnis dan keperawatan 

yaitu sebesar 22%. 

d. Ditinjau dari usia dan angkatan, rata-rata subjek yang memiliki nilai 

presentasi tinggi adalah subjek yang berusia antara 21-25 tahun atau 

mahasiswa yang berasal dari angkatan tahun 2017 keatas. 
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5.3 Saran 

Saran-saran yang dapat peneliti berikan berdasarkan hasil 

penelitian antara lain adalah: 

a. Bagi Biro Administrasi Umum Universitas Katolik Widya Mandala 

Surabaya untuk memberikan pengarahan serta membimbing pegawai- 

pegawainya agar lebih bersikap professional guna menghindari 

keluhan-keluhan dari angota universitas sehingga biro administrasi 

umum dapat lebih bekerja secara maksimal. Meskipun dari hasil data 

keseluruhan kualitas layanan BAU sudah baik namun masih ada 

beberapa hal yang harus ditingkatkan lagi guna untuk mengoptimalkan 

kinerja dari karyawan sehingga BAU semakin baik dan semakin 

berkembang menjadi lebih baik. 

b. Bagi Universitas Katolik Widya Mandala mampu menciptakan 

program-program yang mampu meningkatkan kualitas layanan di biro 

administrasi bahkan untuk seluruh badan atau biro di lingkungan 

universitas guna untuk mengatasi masalah dan dapat mengoptimalkan 

seluruh proses kerja di dalam universitas sehingga universitas kita 

semakin maju dan berkembang ke arah yang lebih baik. 

c. Bagi penelitian selanjutnya agar mampu mengembangkan penelitian 

ini, khususnya untuk populasi subjek yang diperluas sehingga 

penelitian ini mampu mencapai hasil yang lebih maksimal. 
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