boaobinn FEAPUSTAKAAN
U .V 5 AMA JAYA
Yeoeewe "‘: 2 T A

Diterima : 0 5 NOV 2001

fove: W%’//‘ff/ . ///2&73/

K ,C bL4-068/ Bud s,

Kaie AL,Y

Gelagal gioroses ! rS NOv 2001

R R s =l e UV R

, "vacv«qmw




UNIVERSITAS ATMA JAYA YOGYAKARTA

ey
{§)) PROGRAM PASCASARJANA
</ PROGRAM STUDI MAGISTER TEKNIK
Teris@mt"01
TANDA PERSETUJUAN TESIS
Nama : Budhi Purwiyanto
Nomor Mahasiswo : 99.461/PS/MT
NIRM : 990051053114130032
Konsentrasi : Manajemen Konstruksi
Judul tesis : Analisis Berdasarkan Model Servqual Terhadap
Kualitas Pelayanan Dinas Pekerjaan Umum Kabupaten
Magelang
Tanggal, - Tanggal,

Pembimbing |, Pembimbing I,

Dr. Ir. Koesmargono, M.Const.Mgt. Ir. Eko Setyanto, M.Const.Mgt.




INSTISARI

ANALISIS BERDASARKAN MODEL SERVQUAL TERHADAP KUALITAS
PELAYANAN DINAS PEKERJAAN UMUM KABUPATEN MAGELANG,
Budhi Purwiyanto, 99461/PS/MT, Oktober 2001, Konsentrasi Manajemen
Konstruksi, Program Studi Magister Teknik, Program Pascasarjana, Universitas
Atma Jaya Yogyakarta.

Penelitian empiris ini mempelajari kinerja Dinas Pekerjaan Umum

Kabupaten Magelang dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.
Pertanyaan penelitian dirumuskan sebagai berikut: Apakah terdapat kesenjangan
antara kualitas pelayanan yang dirasakan masyarakat dengan kualitas pelayanan
yang diharapkan masyarakat. Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk
menganalisis kualitas pelayanan Dinas Pekerjaan Umum Kabupaten Magelang.

Sampel terdiri atas 192 responden yang diambil secara acak dari
masyarakat. Uji t digunakan untuk menganalisis data yang terkumpul.

Berdasarkan analisis yang dilakukan, hasilnya menunjukkan bahwa telah
terjadi kesenjangan antara kualitas pelayanan yang dirasakan masyarakat dengan
kualitas pelayanan yang diharapkan masyarakat (thitung=29.9777>tube=1.960).
Kesenjangan juga terjadi pada dimensi Tangible (thiung=23,00> tupa=1,960),
dimensi Reliability  (thiung=23,00>  tube=1,960), dimensi Responsiveness
(thinung=2,274>t1be=1,960), dan dimensi Assurance (thiung=21,053>tine=1,960), dan
dimensi Emphaty (thiung=25,40>tap=1,960).

Kata kunci: Serqual Model, Service Quality, Dinas Pekerjaan Umum
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ABSTRACT

ANALYSIS BASED ON SERVQUAL MODEL TOWARD SERVICE QUALITY
OF DINAS PEKERJAAN UMUM REGIONAL MAGELANG, Budhi Purwiyanto,
99461/PS/MT, October 2001, Majoring in Construction Management, Magister of
Engineering, Post-Graduate, University of Atma Jaya Yogyakarta.

This research is an empirical study towards the performance of the Dinas
Pekerjaan Umum Magelang in serving its society. The research question was
formulated as: Is there any gap between the service quality felt by the society and
the service quality expected by the society. The main objective of this study is to
analyze the of those service quality.

The sample consisted of 192 respondents taken randomly from society. T-
test was employed to analyze the collected data.

Based on the analyzes, the results show that the gap between the expected
and the performed qualities occured in the Dinas Pekerjaan Umum Magelang
(tarithmetic=29.9777>tunie=1.960). The gap also occured in the Tangible dimension
(tarithmetic=34.622>t1a01c=1.960),  the Reliability ~dimension  (turinmeic=23,00>
tune=1,960), the Responsiveness dimension (taithmetic=2,274>type=1,960), the
Assurance dimension (tarithmetic=21,053>tp1.=1,960), and the Emphaty dimension
(taritumetic =25,40>tp1:=1,960). '

Keyword: Servqual Model, Service Quality, Dinas Pekerjaan Umum
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