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MOTTO 

 

 لَا تَحْزَنْ إِنَّ اللَّهَ مَعَنَا

"Janganlah kamu berduka cita! Sesungguhnya Allah selalu bersama kita" َ  َ 

(QS. At-Taubah:40) 

 

فَارْغَبْ رَبِّكَ وَإِلَى  

“Dan hanya kepada Tuhanmulah, hendaknya kamu berharap”.  

(QS. Al-Insyirah: 8) 

 

“EVER TRIED, EVER FAILED, 

NO MATTER, TRY AGAIN, FAIL AGAIN, FAIL BETTER.” 

(Samuel Beckett) 

 

“멈추지 말고 계속 해나가기만 한다면 늦어도 상관없다”. 

“It does not matter how slowly you go, as long as you do not stop”.  

(Anonymous)  
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الرََّحِيْم نِبِسْمِ الِله الرََّحْم  

 
 

Assalamu’alaikum Wr. Wb. 

 

Kesadaran untuk selalu bersyukur dan menyadari bahwa semua puja puji 

adalah milik Allah SWT semata, semoga selalu terukir dalam hati kita. Dengan 

kasih sayang yang tidak terbatas, Allah SWT masih berkenan memberikan kita 
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mengkhawatirkan dirinya, tetapi kita umatnya. Allahumma sholli wa sallim wa 

baarik ‘alaih.  
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RINGKASAN 
 

 

Penelitian ini didasari pada tidak diketahuinya letak kesenjangan antara persepsi 

dan harapan mahasiswa dalam layanan kegiatan perkuliahan yang diberikan oleh 

PRODI Manajemen FE UMPO. Penelitian ini dilakukan sebagai upaya untuk 

mengidentifikasi: (1) atribut-atribut yang menjadi kelemahan layanan kegiatan 

perkuliahan PRODI Manajemen FE UMPO (2) solusi potensial untuk memperbaiki 

atribut yang lemah dalam layanan kegiatan perkuliahan PRODI Manajemen FE 

UMPO. Populasi penelitian adalah seluruh mahasiswa aktif, reguler, menempuh 

semester ke 6 di PRODI Manajemen FE UMPO yang berjumlah 245 orang dan 

tersebar dalam 8 kelas. Menggunakan rumus Slovin menghasilkan sampel 

penelitian berjumlah 71 orang. Pengambilan sampel menggunakan teknik cluster 

sampling pada tahap pertama dan simple random sampling dengan mengunakan 

undian pada tahap kedua. Data yang diperoleh, diuji validitas dan reliabilitasnya 

dengan SPSS 23.0, dan dianalisis menggunakan metode SERVQUAL dan Six 

Sigma. Analisis metode SERVQUAL menghasilkan 5 kesenjangan dari 23 atribut 

layanan kegiatan perkuliahan PRODI Manajemen FE UMPO yang perlu 

mendapatkan prioritas perbaikan. 3 kesenjangan layanan dari analisis metode 

SERVQUAL ditemukan dalam 9 kesenjangan prioritas dari analisis metode Six 

Sigma. Atribut T4 (Akses Wi-Fi berfungsi dengan baik) memiliki nilai sigma di 

bawah rata-rata tingkat kepuasan, sehingga perlu mendapatkan penanganan yang 

efektif dari segi product, price, place dan process.  

Kata kunci: SERVQUAL, Six Sigma, Kualitas, Layanan, Pendidikan Tinggi 
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