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ABSTRAK
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN AKADEMIK DAN ADMINISTRASI
TERHADAP KEPUASAN MAHASISWA
(Studi pada Mahasiswa Universitas Maritim Raja Ali Haji)

Muhammad Kurniawan
Kurpiawan_muhammad1986@yahoo.com
Universitas Terbuka

Kata Kunci: Kualitas pelayanan mahasiswa, UMRAH (Universitas Maritim Raja
Ali Haji.

Penelitian ini bertujuan mengidentifikasi kualitas pelayanan yang diberikan
UMRAH bagi mahasiswa (1) mengukur tingkat kepuasan mahasiswa sebagai pengguna
jasa UMRAH, (2) menganalisis pengaruh kualitas pelayanan akademik dan administrasi
terhadap kepuasan mahasiswa di -UMRAH, dan (3) mengidentifikasi faktor-faktor
dominan mempengaruhi kepuasan mahasiswa. Kualitas pelayanan “akademik dan
administrasi disorot melalui 5 (lima) dimensi berikut, yaitu\bukti fisik (tangible),
kehandalan (realibility), ketanggapan (responsiveness), jamiinan (assurance), dan
empati (empathy).

Penelitian ini merupakan penelitian kausal komparatif dengan pendekatan
kuantitatif. Sejumlah 250 mahasiswa ditarik, secara’ acak diantara 624 populasi
mahasiswa UMRAH Semester IV. Penarikan-Sampel dilakukan secara proporsional
berdasarkan rumus Issac dan Michael. Pengumpuian data dilakukan melalui kuesioner
dan wawancara. Teknik analisis data meliputi” analisis deskriptif dan analisis regresi
berganda dengan uji F, uji t, dan uji determinasi.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas responden menyatakan dimensi
kualitas pelayanan yang termasuk’ kategori baik adalah jaminan, ketanggapan, dan
empati, sedangkan dimensi kualitas pelayanan yang memiliki kategori sedang adalah
bukti fisik dan kehandalan. Mayoritas mahasiswa cukup puas dengan kualitas
pelayanan yang diberikan UMRAH. Nilai pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan mahasiswa adalah 93,5%. Kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik,
kehandalan, jaminan, ketanggapan, dan empati secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan mahasiswa. Sedangkan jaminan, ketanggapan, dan empati secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Jaminan memberikan
pengaruh yang paling dominan terhadap kepuasan mahasiswa.

Disarankan agar pihak UMRAH meningkatkan kualitas pelayanan akademik
dan administrasi melalui pengajaran yang variatif, perbaikan sistim pelayanan
administrasi, peningkatan kualitas SDM staf pengajar, perbaikan saranan dan
prasaranan akademik.
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ABSTRACT
THE EFFECT OF ACADEMIC AND ADMINISTRATION SERVICE QUALITY
ON STUDENTSON SATISFACTION
(Studies in University Maritime Raja Ali Haji’s Students)

Muhammad Kurniawan
Kurniawan_muhammad1986@yahoo.com
Universitas Terbuka

Keywords: student service quality, UMRAH (University Maritime Raja Ali
Haji)

This study aims to indentify the quality or services provided by UMRAH for its
students, to measure the level of student satisfaction as the user or the services, to
analyze the influence of the quality of academic and administrative sefvices to student
satisfaction, and to identity the dominant factors affecting student safisfaction. The
quality of academic and administrative services is hightlighted through the following
five dimensions, namely physical avidence (tangible), realibility,” responsiveness,
assurance and emphaty.

This study is casual comparative study with quantitative approach. A 250
samples were retrieved randomly among 624 fourth( seimester students of UMRAH
throught proportional sampling using the formula Issac and Michael. The data was
collected throught questionnaires and interviews. Data analysis techniques included
descriptive analysis and multiple regression analysis with the F test, t test, and test of
determination.

Resuls showed that the imajority of respondents stated that service quality
dimensions such as assurance; 1gsposiveness, and empathy were categorized as good,
while the service quality diménsions such as physical evidence and reability were
catagorized as moderate, The majority of students are quite satified with the quality of
services provided by {IMRAH. The value of quality of service to student satisfaction
was 93.5%. Quality “of sérvice conmsisting physical evidence, reability, assurance,
responsiveness, diid-emphaty simultaneously affect significantly on student satisfaction.
While assurance,\resposiveness, and emphaty dimensions partially were influences
significantly on-student satisfaction. Assurance was the most dominant influence on
student satisfaction.

It is recomended that the UMRAH improve the quality of academic and
administrative services throught varied teaching, improvement of administrative service

system, improving the quality of the teaching staff, improvement of academic facilities
and infrastructures.
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dalam lingkungan perguruan tinggi, konsep tentang pelanggannya
belum sepenuhnya terdefinisikan. Hal ini menyebabkan institusi ini menjadi
sulit untuk menetapkan sudut pandang dalam hal pelayanan kepada pelanggan.
Ada beberapa literatur yang memperlihatkan berbagai macam kelompok yang
dapat dikategorikan sebagai pelanggan institusi sebuah perguruan tinggi, yaitu
mahasiswa, karyawan, keluarga, dan masyarakat {Alvasez dan Ridriguez,
1997 dalam Santoso, 2008). Akan tetapi salah(satu dari kelompok yang
disebutkan di atas telah ditetapkan dengan penuh pertimbangan bahwa
deskripsi pelanggan dari sebuah perguriian tinggi adalah mahasiswa dari
perguruan tinggi itu sendiri (Sallis)1993; Owlia dan Aspinwall, 1996; Siu dan
Wilson, 1998 dalam Santoso;2008).

Pelayanan yang/baik kepada pelanggan tentu saja diupayakan oleh
seluruh pergufuan tinggi. Salah satu perguruan tinggi yang terdapat di
Tanjungpinang, Tbukota Provinsi Kepulauan Riau adalah Universitas Maritim
Raja Ali Haji (UMRAH). UMRAH merupakan universitas pertama yang
didirikan pada tanggal 1 Agustus 2007 di Tanjungpinang. Sebagai salah satu
lembaga pendidikan tinggi, UMRAH telah berupaya untuk meningkatkan
kinerjanya guna menghasilkan owfput sebagaimana yang diharapkan oleh

masyarakat. Dengan latar belakang sebagai Ibukota Provinsi Kepulauan Riau,
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maka adanya suatu lembaga pendidikan yang berkualitas berbentuk
universitas sangat diperlukan guna mendukung percepatan pembangunan
khususnya di bidang pendidikan. Karena itu, pendirian UMRAH turut
memberi warna baru bagi peningkatan pendidikan putra daerah di Kepulauan
Riau. Kehadiran UMRAH telah memberikan sarana pendidikan bagi putra-
putri daerah, sehingga hal ini lebih memudahkan putra-putri daerah untuk
mencapai gelar sarjana di Kepulauan Riau.

Dasar hukum berdirinya UMRAH melalui Keputusan Menteri
Pendidikan Nasional No. 124/D/O/2007 tentang “ pemberikan izin
penyelenggaraan program studi Universitas Maritim Raja Ali Haji (UMRAH)
ofeh Menteri Pendidikan Nasional pada tanggal 1 Agustus 2007. Dengan
Keputusan Menteri Pendidikan Nasional tersebut, UMRAH Tanjungpinang
berwewenang untuk menyelenggarakan program pendidikan akademik
dan/atau pendidikan profesional dalam sejumlah disiplin ilmu pengetahuan,
teknologi dan kesehidn féftentu. Selain itu, universitas ini juga tetap memiliki
kewenangan-untuk mengembangkan ilmu pendidikan, ilmu keguruan, serta
pendidikan.t¢naga akademik dan profesional dalam bidang pendidikan.

Berdasarkan Keputusan Menteri Pendidikan Nasional No.
124/D/O/2007 Tanggal 01 Agustus 2007 tentang pemberikan izin
penyelenggaraan program-program studi Universitas Maritim Raja Ali Haji
(UMRAH) untuk tahap awal telah disetujui 5 (lima) fakultas di lingkungan
UMRAH. Ke-lima fakultas tersebut adalah Fakultas Ekonomi, Fakultas

Keguruan dan [lmu Pendidikan (FKIP), Fakultas Kelautan dan Ilmu Perikanan
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(FIKP), Fakultas Ilmu Sosial dan Politik (Fisip), dan Fakultas Teknik. Dalam
waktu dekat UMRAH akan menambah 14 program studi baru yang
disesuaikan dengan permintaan dan kebutuhan pasar kerja di Kepulauan Riau.

Namun demikian, di tengah perkembangan UMRAH munculah
beberapa permasalahan. Permasalahan tersebut antara lain mengenai kesiapan
UMRAH dalam menyelenggarakan misi pendidikan yang diarahkan untuk
menghasilkan ouwfput agar menjadi anggota masyarakat yang memiliki
kemampuan akademik yang/ profesional, serta kemampuan‘ditan) menerapkan
dan mengembangkan khasanah ilmu pengetahuanteknologi dan kesenian.
Kesiapan ini meliputi berbagai komponen, baik dari segi kuantitas, kualitas,
relevansi, efektivitas, maupun efisiensi. Komponen yang dibutuhkan oleh
lembaga pendidikan antara lain meliputi‘ruang belajar, perpustakaan, sarana
mobilitas, tenaga edukatif, karyawar, Rencana Induk Pengembangan (RIP),
kurikulum, keuangan{ Jlifigkungan, penelitian kemahasiswaan, serta
pengabdian kepada masyarakat (Arikunto, 1991). Permasalahan lainnya yang
dihadapi UMRAH adalah mengenai cara agar UMRAH dapat menarik animo
masyarakat/untuk menjadi mahasisiwa. Selain itu, UMRAH juga harus
menghadapi persaingan yang cukup tinggi dengan perguruan-perguruan tinggi
lainnya di Tanjungpinang. Pesaing-pesaing utama UMRAH antara lain adalah
STISIPOL serta STIE Pembangunan yang merupakan perguruan tinggi favorit
di Kota Tanjungpinang.

Sebagai lembaga yang bergerak dalam bidang pemasaran jasa, maka

untuk dapat memenangkan persaingan yang kompetitif sebagaimana tersebut
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di atas, UMRAH harus menerapkan strategi yang berorientasi kepada
pelanggan (customer oriented). Strategi ini dapat diterapkan dengan cara
mcningkatkan kinerjanya schingga dapat memuaskan mahasisx;la sebagai
pelanggan internalnya. Dengan menerapkan strategi yang berorientasi kepada
pelanggan, institusi perguruan tinggi scharusnya sudah bisa mengidentifikasi
berbagai kebutuhan pelanggan dan strategi-strategi yang dapat memenuhinya
supaya bisa diadaptasikan atau diterapkan. Kepuasan mahasiswa ini sangat
penting untuk menjadi fokus perhatian mengingat seringnya-keluhan yang
disampaikan oleh mahasiswa UMRAH berkaitan/dengan” kinerja personil
UMRAH, baik kinerja dosen, karyawan labofan;, pustakawan, dan lainnya.
Berbagai keluhan tersebut pada umumnya menyangkut pelayanan akademik
dan administrastif. Oleh sebab itu;-kepuasan mahasiswa ini penting untuk
diperhatikan oleh para pembantus kebijakan di lingkungan UMRAH agar
UMRAH dapat memiliki_Kkéunggulan bersaing dengan perguruan tinggi
lainnya.
Proses.ini ‘dibutuhkan karena sesuai dengan kenyataan termasuk ke
dalam bagian dari kelangsungan hidup sebuah perguruan tinggi. Hal tersebut
sesuai dengan yang dikemukakan oleh Levitt (1987) bahwa syarat yang harus
dipenuhi oleh suatu lembaga agar sukses dalam bersaing adalah menciptakan
dan mempertahankan pelanggan. Kesesuaian dari apa yang ditawarkan oleh
perguruan tinggi kepada mahasiswanya dapat diukur dari tingkat atau level
kepuasan yang dapat diperoleh oleh mahasiswa tersebut. Konsep kepuasan ini

merupakan variabel manajemen yang diperlukan untuk mencapai tujuan
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institusi sebuah perguruan tinggi, dalam hal ini kelangsungan hidup dari
perguruan tinggi itu sendiri.

Strategi yang harus diterapkan oleh lembaga adalah dengan
menciptakan suatu kondisi agar mahasiswa sebagai pelanggan merasa puas.
Penciptaan kepuasan pelanggan ini menurut Schnaars (1998) pada dasarnya
merupakan tujuan dari organisasi, baik yang bergerak dalam bidang bisnis
maupun jasa. Hal ini di dasarkan pada pertimbangan bahwa terciptanya
kepuasan pelanggan akan Hapat memberikan beberapa, ‘manfaat, yaitu (1)
terjalinnya hubungan antar lembaga dan pelanggan imerjadi harmonis, (2)
memberikan dasar yang kuat bagi pelanggan yang melakukan pembelian
ulang, (3) terciptanya loyalitas pelanggan, (4) terciptanya rekomendasi dari
mulut ke mulut yang menguntungkan lefbaga, dan (5) terciptanya reputasi
lembaga menjadi baik di mata ‘pelanggan (Tjiptono, 1998).

Kepuasan pelanggan pada dasarnya tergantung pada kualitas pelayanan
(service quality) yang diberikan oleh lembaga yang memasarkan produk jasa.
Kualitas pelayanan’ menurut Richard dan lan (dalam Sutjipto, 1995)
mempunyai.peranan yang strategis di masa depan. Hal ini karena pada masa
yang akan datang pelanggan semakin memegang peranan “kt.mci bagi
keberhasilan lembaga. Dengan demikian, peningkatan kualitas pelayanan
dapat mendorong setiap lembaga untuk memberikan pelayanan sebaik

mungkin kepada para pelanggannya. Lembaga yang dapat memberikan
keunggulan dalam kualitas pelayanan akan memberi kepuasan kepada para

pelanggannya.
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Kondisi tersebut di atas sesuai dengan pendapat Tjiptono (1997) yang
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan dapat dilihat dari kualitas pelayanan
(service quality). Kualitas pelayanan tersebut merupakan tingkatﬁk.eunggulan
yang diharapkan, dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut akan
dapat memenuhi keunggulan pelayanan yang diberikan oleh lembaga (Wyckof
dalam Tjiptono, 1997). Selanjutnya dinyatakan bahwa apabila kualitas
pelayanan yang diberikan dapat memenuhi harapan pelanggan, maka
pelanggan akan merasa puas dan sebaliknya bila kualitas-pelsyanan yang
diberikan tidak memenuhi harapan pelanggan, maka pelafiggan akan merasa
tidak puas. |

Dari uraian tersebut terlihat bahwa ‘terdapat dua faktor utama yang
mempengaruhi kualitas pelayanan yaitus éxpected service (layéﬁan yang di
harapkan) dan perceived service (layanan yang diterima). Dengan demikian,
kualitas pelayanan dapat ditkur dengan membandingkan antara kualitas
pelayanan yang diharapkan dengan yang diterima dan dirasakan oleh para
pelanggan. Apabila perceived service sesuai dengan expected service, maka
kualitas pelayanan yang diberikan dirasakan baik dan memuaskan. Sedangkan
bila kualitas pelayanan yang diterima melampaui harapan, maka kualitas
pelayanan yang dirasakan sebagai kualitas yang ideal, sebaliknya bila kualitas
pelayanan yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan, maka kualitas
pelayanan dikatakan jelek dan tidak memuaskan. Hal 1m menunjukkan bahwa
ideal dan rendahnya kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa

dalam memenuhi harapan pelanggan.
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Terdapat lima unsur atau dimensi yang digunakan sebagai kerangka
perencanaan dan analisis untuk mengukur kualitas pelayanan 'sehingga
pelanggan merasa puas atau tidak terhadap pelayanan yang dlbenkan suatu
lembaga. Kelima unsur tersebut adalah (i) reliability (kehandalan) yaitu
kemampuan untuk memberikan pelayanan dengan segera, akurat , kansisten
dan memuaskan, (ii) responsiveness (daya tanggap), yaitu keinginan atau
kesediaan para staf untuk membantu para pelanggan dan_memberikan
pelayanan dengan tanggap, (iii) assurance (jaminan),\ yaitu' mencakup
pengetahuan kompetensi, kesopanan, dan sifat dapaf dipeicaya yan dimiliki
para staff, bebas dari bahaya resiko dan keragt-raguan, (iv) empaty (empati)
yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik,
perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para pelanggan, dan (v) tangibles
(bukti fisik) yaitu fasilitas fisik)perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi
(Parasuraman dalam FitZsimnions dan Fitzsimmons, 1994).

Sehubungan, dengan hal-hal tersebut, maka pelaksanaan pelayanan di
UMRAH masih, belum terlaksana sebagaimana yang diharapkan, mengutip
dari pernyataan di sebuah redaksi koran yaitu Wiwit (2011) menyatakan
bahwa pelayanan yang dikemukakan UMRAH masih harus diperlukan
pembenahan mengingat banyaknya keluhan pelayanan yang dirasakan oleh
akademisi/mahasiswa UMRAH dalam menuntut ilmu di sana. Kemudian hal
tersebut sejalan dengan studi pendahuluan yang dllakukan penulis melalui
observasi dan wawancara pendahuluan dengan beberapa orang mahasiswa

dapat diketahui beberapa gejala yang perlu mendapatkan perhatian
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sehubungan dengan pelaksanaan pelayanan pada UMRAH. Gejala yang perlu
mendapatkan perhatian tersebut adalah faktor (a) kedisiplinan dosen dalam
mengajar untuk memenuhi kebutuhan materi pembelajaran mahasiswa, dan (b)
fasilitas fisik, perlengkapan, serta sarana dan prasarana yang mendukung
kegiatan perkuliahan (akademik) di kampus (UMRAH, 2011).

Dari permasalahan tersebut di atas diketahui bahwa pelaksanaan
pelayanan administrasi dan akademik di lingkungan UMRAH sangat penting
untuk diperhatikan. Pelayaxian akademik adalah upaya sistematis pendidikan
untuk memfasilitasi peserta didik menguasai materi kuliah melalui proses
perkuliahan sehingga mereka mampu mencdpail kompetensi standar yang
diterapkan, sedangkan pelayanan administrasi merupakan pelayanan yang
bertujuan untuk memberikan dulaungafr” kepada kegiatan yang bersifat
akademis. pelayanan administrasi yaitu pelaksanaan pekerjaan pokok kegiatan
administrasi merupakan‘’kegiatan yang mendukung relisasi perguruan tinggi.

Dalam era\ persaingan yang sangat kompetitif, peran pelayanan
administrasi,dan akademik menjadi isu yang perlu mendapatkan perhatian dari
seluruh Kemiponen yang terlibat dalam pengembangan suatu Universitas.
Sebab dalam proses bisnis di perguruan tinggi sistem administrasi dan
pelayanan akademik merupakan bagian yang paling banyak bersentuhan
dengan mahasiswa, sehingga yang terpikir pertama kali oleh mahasiswa ketika
ditanya bagaimana kualitas pelayanan di sebuah perguruan tinggi, maka
hampir pasti yang dinilainya adalah pelayanan administrasi dan akademik

yang ditawarkan perguruan tinggi tersebut.
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Dalam era persaingan, pelayanan administrasi dan akademik menjadi
penentu keberhasilan meraih konsumen (mahasiswa). Apabila pelayanan yang
diterima mahasiswa tidak memperhatikan dimensi-dimensi pelayanan, maka
mahasiswa tidak akan puas dengan pelayanan yang diberikan di Universitas.
Pentingnya kualitas pelayanan administrasi dan akademik pada suatu
perguruan tinggi akan mempengaruhi daya saing perguruan tinggi tersebut
ditengah kompetitornya.

Selain itu, kepuasari pelanggan juga merupakan, fakior yang krusial
untuk diperhatikan agar UMRAH dapat mempertaliankai kelangsungannya.
Karena itu, adanya pengaruh dari kualitas/pelayanan terhadap kepuasan
mahasiswa perlu untuk diungkapkan. Dalam” pelaksanaan penelitian ini,
peneliti menggabungkan pelayanatradnfinistrasi dan akademik dalam satu
unsur yang kemudian dibagi dalamn dimensi kualitas pelayanan. Berdasarkan
permasalahan tersebut{maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul Pengarul Kualitas Pelayanan Akademik dan Administrasi
Terhadap Kepuasan Mahasiswa (Studi pada Mahasiswa Semester IV

Universitas’Maritim Raja Ali Haji).

B. Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan di atas,
maka yang menjadi pertanyaan adalah: “Apakah kualitas belayanan yang
diberikan UMRAH dalam bentuk pelayanan akademik dan administrasi

memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan mahasiswa sebagai
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empati?” Secara khusus penelitian ini berupaya menjawab pertanyaan-

pertanyaan berikut.

1. Apakah kualitas pelayanan akademik dan administrasi berpengaruh
signifikan secara bersama-sama terhadap kepuasan mahasiswa UMRAH?

2. Apakah kualitas pelayanan akademik berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan mahasiswa UMRAH?

3. Apakah kualitas pelayanan administrasi berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan mahasiswa UMRAH?

C. Tujuan Penelitian
Bertolak pada permasaiahan yang akandicari jawabannya melalui
penelitian ini, maka tujuan yang ingin dicapai adalah untuk mengetahui
pengaruh yang signifikan dari kualitas ‘pelayanan yang diberikan pihak

UMRAH dalam bentuk pelayanan” akademik dan administrasi terhadap

- kepuasan mahasiswa Sebagal” pelanggan di UMRAH, dimana kepuasan
mahasiswa diukur| berdasarkan indikator-indikator bukti fisik, kehandalan,
ketanggapan, jaminan dan empati. Secara khusus, tujuan penelitian ini adalah
sebagai berikut.

1. Untuk mengetahui pengaruh yang signifikan dari kualitas pelayanan
akademik dan administrasi berpengaruh bersama-sama terhadap kepuasan
mahasiswa UMRAH.

2. Untuk mengetahui pengaruh yang signifikan dari kualitas pelayanan

akademik terhadap kepuasan mahasiswa UMRAH.
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2. Untuk mengidentifikasi/mengukur/menghitug pengaruh kualitas pelayanan
akademik terhadap kepuasan mahasiswa UMRAH.

3. Untuk mengidentifikasi/mengukur/menghitung  pengaruh  kualitas
pelayanan administrasi terhadap kepuasan mahasiswa UMRAH.

D. Kegunaan Penelitian
ditinjau dari segi teoritis maupun praktis, hasil penelitian ini
diharapkan akan memberikan manfaat sebagai berikut.

1. Secara akademis hasil penclitian ini diharapkan dapat-bermanfaat bagi
perkembangan ilmu pengetahuan khususnya” pengembangan konsep
pemasaran di bidang jasa yang berorientdsi‘pada’ kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan sebagai konsekuensi daripada tuntutan akan
pelaksanaan total quality managemest (TQM).

2. Secara praktis hasil penelitian. ini diharapkan dapat bermanfaat bagi para
pembuat kebijakar di tingkat universitas untuk dipergunakan sebagai
masukan bagi| penetapan kebijakan dalam upaya meningkatkan kualitas
pelayanan ‘akademik dan administrasi khususnya yang berorientasi pada
kepuasan'mahasiswa sebagai pelanggan.

3. Disamping itu, hasil penelitian ini juga bermanfaat bagi dosen, laboran,
pustakawan, karyawan, dan mahasiswa dalam meningkatkan kinerjanya
sesuai dengan fungsi dan tugas masing-masing.

4. Hasil penelitian ini juga dapat dijadikan acuan dan pijakan bagi penelitian

lanjutan di bidang pelayanan publik.
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BABII

TINJAUAN PUSTAKA

A. Kajian Teori
1. Kualitas

Dari berbagai pengertian kualitas yang dikemukakan para ahli,
Guets dan Davis (dalam Tjiptono, 1997) menyatakan bahwa kualitas
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa
manusia, proses dan Iiﬁgkungan yang memenuhi atau\melebihi harapan.
Sementara itu Juran (dalam Tjiptono, 1997) ményatakan bahwa kualitas
sebagai kecocokan untuk pemakaian. /Senada” dengan pendapat ini
Parasuraman, Zeitham! dan Berry (1994) menyatakan bahwa kualitas
merupakan suatu ukuran pénilaian’ menyeluruh atas tingkat suatu
pelayanan yang baik. Sedangkan’ Sutjipto (1995) menerangkan pengertian
kualitas sebagai: (1) pemenuhan atau pemuasan keinginan konsumen, (2)
kesesuaian terhadag standar atau tolak ukur yang telah ditetapkan, dan (3)
harga atau-biaya yang terjangkau.

Pengembangan kualitas pada setiap organisasi akan dapat dilihat
melalui beberapa dimensi berikut (1) peran top manajemen; yang tampak
pada komitmen manajemen puncak terhadap pengembangan kualitas; (2)
fokus kepada konsumen; salah satu tujuan utama pernsahaan adalah
kepuasan pelanggan yang dalam hal ini dapat menjamin kelangsungan

hidup organisasi atau perusahaan serta lebih jauh akan dapat mencapai

12
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keunggulan bersaing; (3) peranan karyawan; keterlibatan karyawan sangat
mendukung kesuksesan organisasi;(4) kualitas desain produk atau jasa;
desain merupakan salah satu wujud kualitas suatu produk dengan melihat
desain produk yang akan dihasilkan; (5) penggunaan alat kontrol dan
informasi; penggunaan alat kontrol merupakan upaya nyata organisasi
dalam mengelola kualitas produknya; (6) manajemen kualitas pemasok;
dalam hal ini pemasok dianggap merupakan salah satu penunjang
suksesnya program pchgembangan kualitas karena dengan supply vang
berkualitas diharapkan dapat dihasilkan produk yang berkualitas pula; dan
(7) pendidikan dan pelatihan; guna mendnjang pengembangan kualitas
total karyawan memerlukan pendidikan dan pelatihan (Banks, 1989; Ahire
dan Ravichandran, 2001; Evans-dan-Kindsay, 1996).

Strategi untuk mencapai kualitas yang diharapkan oleh konsumen
dan juga pelanggadq, dapat dilakukan dengan cara: (1) customer focus
strategy; yaitu'stratégi yang memuaskan perhatian pada konsumen dalam
arti pemuasan keinginan konsumen. (2) quality culture establishment
stratégy yaitu straregi untuk menginternalisasikan budaya kualitas ke
seluruh organisasi;(3) quality control strategy; yaitu suatu strategi untuk
mengetahui seberapa jauh pencapaian target untuk memuaskan keinginan
konsumen dengan cara membandingkan realisasi dengan target yang telah
ditetapkan; dan (4) continuous improvement strategy; yaitu suatu strategi

untuk menyempurnakan secara terus-menerus (Sutjipto, 1995).
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Berdasarkan urian di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas
berkaitan erat dengan pemenuhan pelayanan sesuai dengan standar yang
ditetapkan dengan biaya yang terjngkau. Salah satu strategi yang dapat
diterapkan untuk mewujudkan kualitas yang unggul adalah dengan
menghasilkan kinerja yang berorientasi pada kepuasan pelanggan.

2. Kualitas Jasa

Berdasarkan pengertian jasa dan kualitas sebagaimana tersebut di
muka maka kualitas jasa merupakan tingkat kesémpurnaan yang
diharapkan dan pengendalian atas kesempurnaanters€but untuk memenuhi
keinginan pelanggan. Menurut Tjiptono (1999b) terdapat dua faktor utama
yang mempengaruhi kualitas jasayaitu'‘jasa yang diharapkan (expected
service) dan jasa yang dipersepsikani’ (perceived service). Implikasinya
baik buruknya kualitas_jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa
untuk memenuhi karipan pelanggannya secara konsisten. Dipihak lain
Groonroos (1990 ményatakan bahwa kualitas total suatu jasa terdiri dari
tiga komponen utama. Pertama, technical quality yang berkaitan dengan
kualitas‘output jasa yang di persepsikan pelanggan. Komponen uu dapat
dijabarkan lagi menjadi tiga jenis, yaitu (1) search quality, yaitu dapat
dievaluasi sebelum dibeli, misalnya harga; (2) experience quality yaitu
hanya bisa di evaluasi setelah dikonsumsi, misalnya ketepatan waktu,
kecepatan pelayanan dan kerapian hasil; dan (3) credence quality yaitu
sukar dievaluasi sekalipun telah mengkonsumsi jasa, misalnya kualitas

operasi bedah jantung (Zeithaml dan Bitner, 1996). Komponen kedua,
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Sunctional quality yang berkaitan dengan kualitas cara penyampaian jasa.
Dan Komponen ketiga, corporate image berupa citra umum, profil
reputasi dan daya tarik khusus organisasi.

Bertitik tolak dari uraian di atas tampak bahwa fokus kualitas jasa
terletak pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan.
Disamping itu penilaian kualitas jasa terkait dengan oufpuf jasa beserta
dengan cara-cara penyampaiannya.

3. Harapan Pelanggan

Harapan merupakan suatu janji atau{mldi yang diberikan oleh
organisasi kepada konsumen atau pelanggan yang menjadi pijakan untuk
bertindak. Sebagai sumber puas_dartidaknya seorang pelanggan akan
kinerja yang dihasilkan. Apabila suatu penawaran memenuhi harapan akan
nilai pelanggan maka hal-ini akan mempengaruhi kepuasan pelanggan dan
kemungkinan mereka akan kembali sangat besar (Kotler dan Armstrong,
1999).

Senada dengan pendapat di atas Tjiptono (1997) menyatakan
bahwa harapan pelanggan diyakini mempunyai peranan yang besar dalam
menentukan kualitas kinerja dan kepuasan pelanggan. Pada dasarnya
terdapat hubungan yang erat antar keduanya. Dalam mengevaluasi
pelanggan akan menggunakan harapannya scbagai standar atau acuan,
dengan demikian harapan pelangganlah yang melatar belakangi mengapa

dua organisasi yang sama dinilai berbeda oleh pelanggannya. Menurut
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Zeithaml dan Bitner (1996) harapan pelanggan merupakan perkiraan atau
keyakinan pelanggan tentang apa yang akan diterimanya. Pengertian ini
didasarkan pada pandangan bahwa harapan merupakan sebagai standar
ideal. Oleh karenanya harapan yang dijanjikan organisasi merupakan
perangsang penjualan yang bersifat psikologis, yang akan dapat
mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian jasa. Rangsangan
tersebut akan masuk ke dalam kesadaran konsumen. Hal ini_senada dengan
yang dikemukakan oleh Umar (2005) bahwa salah satihfaltor yang dapat
mempengaruhi atau merangsang konsumen untgk melakukan pembelian
adalah faktor psikologis yang terdiri dafi: ‘motivasi, persepsi, proses
belajar, kepercayaan dan sikap, di samping faktor sosial budaya .

Secara rinci faktor-fakter tersebut di atas dikemukakan oleh
Zeithaml dan Bitner (1996) dalam sebuah model konseptual harapan

pelanggan terhadap jasa.pada gambar berikut.
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PROMISES
TRANSITORY ZONE OF
SERVICE TOLERANCE
INTENSIFIERS WORD MOUTH
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ALTERNATIVES
SELF- PERCEIVED PAST EXPERIENCE
ALTERNATIVES
I SERVIC
SITUASIONAL PREQISJED SERVICE
FACTORS | PERCEIVED SERVICE
Sumber : Zeithaml dan Bitoer (1996)
Gambar 2.1

Model Konseptuzal Harapan Pelanggan Terhadap Jasa

Penjelasan komponen-komponen yang tercamtum pada gambar
tersebut di atas adalah sebagai berikut :

a. Enduring service intensifiers; ini merupakan faktor yang bersifat
stabil, meliputi harapan yang disebabkan oleh orang lain dan filosofi
pribadi sesecorang mengenai jasa.

b. Personal needs; ini merupakan kebutuhan yang disarankan mendasar

bagi kesejahteraannya dan sangat menentukan harapannya.
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c. Trasitory service intensifiers; yaitu faktor individual yang bersifat
sementara yang dapat meningkatkan sensitivitas pelanggan terhadap
jasa, terdiri dari situasi darurat dan jasa terakhir yang dikonsumsi
pelanggan.

d. Perceived service alternatives; yaitu persepsi pelanggan terhadap
tingkat atau derajat kualitas pelayanan perusahaan lain yang sejenis.
Jika konsumen memiliki beberapa alternatif, maka harapannya
terhadap suatu jasa céndenmg akan semakin besar.

e. Self-perccived service role; yaitu persepsi pelanggan tentang derajat
keterlibatannya dalam mempengaruhi jasa‘yang diterimanya. Apabila
konsumen terlibat dalam proses penyampaian jasa dan jasa yang terjadi
ternyata tidak begitu baik. Maka“pelanggan tidak bisa melimpahkan
kasalahan sepenuhnya ‘kepada penyedia jasa. Oleh karena itu derajat
keterlibatan akan'_ifempengaruhi tingkat jasa yang tersedia
diterimanya:

f. Situational factors; yaitu segala kemungkinan yang dapat dipengaruhi
kirierja jasa yang berada diluar kendali penyedia jasa.

g. Explicit service promises; yaitu pernyataan baik secara personal
maupun non personal oleh penyedia jasa tentang jasanya kepada
pelanggan. Janji ini bisa berbentuk iklan personal selling, perjanjian
atau komunikasi dengan karyawan organisasi.

h. Implicit service promises; yaitu petunjuk berkaitan dengan jasa yang

memberikan kesimpulan bagi pelanggan tentang jasa yang bagaimana
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seharusnya akan diberikan. Pelanggan biasanya menghubungkan harga
dan peralatan pendukung jasa dengan kualitas jasa .Harga yang mahal
dihubungkan dengan kualitas yang tinggi.

i. Worg of mounth, yaitu rekomendasi atau saran dari orang lain secara
personal maupun non personal yang disampaikan oleh orang lain
selain penyedia jasa kepada pelanggan.

j. Past experience, yaitu hal-hal yang telah dipelajari_di masa lalu.
Harapan pelanggan dari waktu ke waktu berkembang-setring sgmakin
banyaknya informasi yang diterimanya dan bériambahnya pengalaman
pelanggan. |

Senada dengan pendapat tersebut'\di atas, Zeithaml, Parasuraman,
dan Berry (1985) mengidentifikasikasi‘lima gap yang menjadi penyebab
kegagalan pelayanan jasa. Kelima gap tersebut diuraikan sebagai berikut:

a, Gap antara hardpan “pelanggan dan persepsi terhadap manajemen
.Dalam hal\itii_pihak organisasi tidak selalu dapat merasakan atau
memahami‘apa yang diinginkan para pelanggan.

b. Gap.antara persepsi manajemen terhadap harapan pelanggan dan
spesifikasi kualitas jasa .Manajemen mampu memahami secara tepat
apa yang diinginkan oleh pelanggan, tetapi mereka tidak menyusun
suatu standar kinerja tertentu yang jelas.

c. Gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa .Terdapat
beberapa penyebab terjadinya gap ini, antara lain : karyawan yang

kurang terlatih, beban kerja melampaui batas, tidak dapat memenuhi
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standar kinerja, dan atau bahkan tidak mau memenuhi standar kinerja
yang telah ditetapkan oleh organisasi.

d. Gap antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal. Sering kali
harapan pelanggan dipengaruhi oleh iklan dan pernyataan atau janji
yang diberikan ternyata tidak dapat dipenuhi.

e. Gap antara jasa yang dirasakan dan jasa yang dibarapkan. Gap ini
terjadi apabila pelanggan mengukur kerja atau prestasi organisasi
dengan cara yang berlainan atau bisa juga kelire, mempersepsikan
kualitas jasa tersebut.

Kelima gap tersebut di atas dapat divisualisasikan sebgaimana

tampak pada gambar berikut.
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Sumber : Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1990)

Gambar 2.2
Model Gap yang Disempurnakan
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4. Kepuasan Pelanggan

Banyak ahli yang memberikan difinisi tentang kepuasan pelanggan
diantaranya dikemukakan oleh Wilkie (dalam Tjiptono, 1997) bahwa
kepuasan adalah suatu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap
bagaimana konsumsi suatu produk atau jasa. Day (dalam Tse dan Wilson,
1988) menyatakan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah
respon pclanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara
harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk atau jasa yang dirasakan
setelah pemakaiannya. Sedangkan Kotlep™ydan/ Armstrong (1999)
mendifinisikan kepuasan sebagai perasaan\éenang atau kecewa seseorang
yang berasal dari perbandingan antdra kesannya terhadap kinerja atau hasil
suatu produk dengan harapan¢hardpannya.

Senada dengan Ketiga'péndapat tersebut, Umar (2000) menyatakan
bahwa kepuasan/konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah
membandingKan) déngan harapannya yang berupa jumlah nilai bagi
konsumen, déngan jumlah biaya bagi konsumen, dimana seorang
konsumén yang merasa puas terhadap nilai yang diberikan oleh produk
atau jasa yang kemungkinan besar akan menjadi pelanggan dalam waktu
yang lama.

Lebih lanjut dijelaskan bahwa keputusan terdiri dari: (1) keputusan
fungsional, yaitu keputusan yang diperoleh dari fungsi suatu produk yang

dimanfaatkan, dan (2) keputusan psikologis, yaitu keputusan yang
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diperoleh dari atribut yang bersifat tidak berwujud dari suatu produk
antara lain menaikkan gengsi dan menciptakan citra pribadi tertentu.

Oleh karena pelanggan adalah orang yang menerima hasil
pekerjaan organisasi, maka pelangganlah yang sesuai bila dimintai
pendapatnya tentang kualitas pelayanan organisasi yang melayani serta
apa yang menjadi kebutuhannya. Dalam hal ini terdapat beberapa hal
penting dalam kualitas pelayanan yang ditetapkan oleh pelanggan, yaitu:
(1) pelanggan haruslah merupakan prioritas  Gtama ~ organisasi,
kelangsungan hidup organisasi tergantung pada- pelanggan; dan (2)
kepuasan pelanggan dijamin dengan merighésilkan produk berkualitas
tinggi.

Kepuasan pelanggan akan.terpénuhi bila kebutuhan, keinginan dan
harapannya terpenuhi. Berkaitan dengan kualitas jasa terdapat tiga level
harapan pelanggan(yaitu:"(1) level pertama; harapan pelanggan yang
paling sederhana dan’berbentuk asumsi, must have atau take if for granted;
(2) levelkedua; harapan yang lebih tinggi dari pada level pertama, dimana
kepuasan ~dicerminkan dalam pemenuhan persyaratan dan atau
spesifikasi;dan (3) level ketiga; harapan yang lebih tinggi lagi
dibandingkan dengan level pertama atau kedua dan menuntut suatu
kesenangan atau jasa yang begitu bagusnya sehingga membuat berbagai
pihak menjadi tertarik.

Menurut Yoeti (1999) kepuasan pelanggan dapat digambarkan

dalam persamaan sebagai berikut.
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Satisfaction = f (Performance — Expectation).

Tiga kemungkinan dari persamaan tersebut di atas adalah: pertama,
Performance < Expectation. Apabila yang terjadi unjuk kerja lebih kecil
dari harapan, maka pelanggan akan merasakan bahwa pelayanan yang
diberikan jelek, karena harapan pelanggan tidak terpenuhi atau pelayanan
yang diberikan kurang baik dan tidak atau belum memuaskan. Kedua,
Performance = Expectation, apabila kondisinya menunjukkanr bahwa
unjuk kerja yang diberikan sama dengan harapan/maka-bagi pelanggan hal
ini tidak ada istimewanya, karena pelayaman<yang diberikan biasa-biasa
saja dan apabila kondisinya semacam’ ini,maka pelanggan belum merasa
puas. Ketiga, Performance > Expectation, apabila kondisi yang terjadi
unjuk kerja lebih besar dati harapan, maka pelanggan akan merasakan hal
yang menyenangkan, datrunjuk kerja yang diberikan dapat memuaskan
pelanggan.

Eormaula tersebut di atas juga menunjukkan adanya ambiguity
pengertian kualitas jasa dengan kepuasan pelanggan. Hal ini sebagimana
yang dinyatakan oleh Bitner (dalam Cronin dan Taylor, 1992), bahwa
perbedaan kualitas pelayanan dan kepuasan dapat dijelaskan sebagai
berikut: kualitas jasa yang dirasakan adalah suatu pengukuran transaksi
khusus, perbedaannya terletak pada cara pengoperasionalan antara harapan
dan kinerja yang dirasakan. Selanjutnya di jelaskan bahwa kepuasan

adalah antiseden dari kualitas layanan. Secara spesifik Bolton dan Brew
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(dalam Cronin dan Taylor, 1994) menyatakan bahwa kepuasan kualitas
pelayanan yang dirasakan (attitude) adalah fungsi dari persepsi residual
konsumen terhadap kualitas pelayanan dari periode sebelumnya (attitude)
dan tingkat kepuasan atau ketidakpuasan adalah fungsi kinerja pelayanan
pada saat ini.

Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan
pada dasarnya mencakup adanya perbedaan antara harapan pelanggan
dengan kinerja aktual organisasi.atau produk yang, dirasakan. Adapun

konsep sebagaimana tersebut dapat dilihat dalam@ambar berikut.

Tujuan Kebutuhan dan
Lembaga Keinginan
l Pelnggan
Produk ¥
7 Harapan Pelanggan
Nilai Produk Bagi Terhadap Produk
pelanggan
Tingkat Kepuasan
Pelanggan

Sumber: Kotler (1997)
Gambar 2.3
Konsep Kepuasan Pelanggan
Dari gambar 2.3 tersebut, tampak bahwa kepuasan pelanggan akan
tercapai apabila kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan dapat

terpenuhi. Berkaitan dengan kualitas jasa terdapat tiga level harapan, yaitu:
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a. Level pertama; harapan pelanggan yang paling sederhana dalam hal ini
berbentuk asumsi, must atau it for granted.

b. Level kedua; level ini merupakan level yang lebih tinggi dari level
pertama, dimana kepuasan pelanggan tercermin dalam pemenuhan
persyaratan dan atau spesifikasi.

c. Ketiga; level ini merupakan harapan yang lebih tinggi lagi dengan dua
level sebelumnya. Level ini menuntut suatu kesenangan yang begitu
bagus sehingga membuat pelanggan tertarik.

Pada dasarnya harapan pelanggan dibentik. oleh beberapa faktor,
adalah pengalaman mengkonsumsi dipgasa lalu, opini teman dan
keinformasi dan janji-janji lembaga ‘dan para pesaing (Kotler dan
Amstrong, 1999). Faktor-fakter_tersebut yang menyebabkan harapan
seseorang bisa-bisa menjadi sangat komplek.

Lebih lanjut/dijelaskan bahwa terdapat beberapa penyebab utama
terpenuhinya | Hardpan  pelanggan  diantaranya  adalah  keliru
mengkomuhikasikan pelayanan yang diinginkan, pelanggan keliru
menafsirkan signal-signal miskomunikasi rekomendasi dari mulut ke
mulut, miskomunikasi penyedia pesaing dan kinerja karyawan perusahaan
jasa yang kurang baik. Diantara faktor penyebab tersebut ada yang dapat
dikendalikan oleh penyedia jasa, diantisipasi guna menghindarinya dengan
jalan merancang jasa yang mudah dipahami.

Menurut Tjiptono (1997) terdapat tiga skenario yang dapat

dipertimbangkan pelanggan sebelum menggunakan jasa tentang apa yang
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kemungkinan akan dialaminya. Keempat sekenario tersebut adalah : (1)
jasa ideal yang diantisipasi atau yang diharapkan; (2) jasa yang selayaknya
diterima dan (3) jasa minimum yang dapat ditoleransi (minimum
tolerable). (4) jasa yaang benar-benar diterima. Dengan demikian
pelanggan dapat berharap dari keempat skenario tersebut Apabila jasa
minimum dapat ditoleransi yang diharapkan, sedang yang terjadi sama
dengan atau bahkan melampaui harapan tersebut, maka akan timbul
kepuasan. Sebaliknya bila yang diharapkan jasa ideal)sedang yang terjadi
kurang dari harapan tersebut, maka yang terjadi.adalah ketidak puasan.
Dalam hal ini semakin dekat harapan jasa yang- diharapkan dengan jasa
minimum yang dapat diterima, makKa semakin besar pula kemungkinan
tercapainya kepuasan pelanggan; dan pelanggan yang puas bisa berada
dimana saja dalam spectrum ini- Dalam hal ini yang menetukan Posisinya
adalah hasil (outcome)-yang diharapkan. Uraian tersebut nampak pada

gambar berikut.

<«—— Yang Diharapkan ——»

Minimal yang
Ideal
Dapat Diterima

<+—— Yang Selayaknya —>»

Sumber: Tjiptono (1997)

Gambar 2.4
Skenario Pelanggan dalam Menggunakan Jasa
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Pelanggan yang terpenuhi harapannya akan merasa puas terhadap
pelayanan yang diberikan oleh lembaga. Dengan kepuasan yang dirasakan
tersebut akan dapat membuat pelanggan menjadi loyal terhadap lembaga.

Keterkaitan kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan tampak pada

gambar berikut.
l Kepuasan Pelanggan
Mempertahankan Kualitas
Pelanggan & Layanan
Meningkatkan Profit y
| Loydlitas Pelanggan
Sumber. Yazid (1999)
Gambar 2.5

Hubungan/Kualitas pelayanan dan Kepuasan Pelanggan

Kotter“(2003) secara umum mendefinisikan kepuasan sebagai
perasdaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan
antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) dan harapan-harapannya dari
suatu produkfjasa tertentu. Berkualitas atau tidaknya suatu jasa atau
produk sangat ditentukan oleh sejauh mana produk tersebut memenuhi
kriteria pelanggan. Pelanggan tidak harus pernah mengalami atau
menikmati produk itu sendiri. Bisa saja pelanggan memandang baik

kualitas suatu produk berdasarkan berita dari mulut ke mulut atau word of
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mouth tanpa harus mengalaminya sendiri. Namun pada umumnya
pelanggan akan memberikan penilaian setelah mengalami atau merasakan
sendiri manfaatnya.

Kepuasan konsumen menjadi salah satu pilar dalam upaya
manajemen kualitas total (Total Quality Manajemen). Kenyataan ini
membuat banyak perusahaan mengembangkan program pengukuran
dimana konsumen mengevaluasi kualitas produk dan jasa yang
direalisasikan perusahaan. Kualitas layanan, kualitas—hubungan, dan
kepuasan secara keseluruhan ini dianggap mamipu~meningkatkan niat
konsumen untuk tetap berhubungan dengan’pefusahaan.

Kepuasan konsumen merupakan\saiah satu faktor penting dari
semua aktifitas pemasaran pada_pérusahaan yang berorientasi pasar.
Alasan utama perusahaaf, untuk memuaskan konsumen adalah untuk
memperluas bisnis{ mendapatkan pangsa pasar yang lebih tinggi yang
semuanya mengarah pada peningkatan keuntungan perusahaan.
Pencapaian ‘keépuasan dapat merupakan proses yang sederhana, maupun
kompleks-dan rumit. Untuk dapat mengetahui tingkat kepuasan konsumen
secara lebih baik, maka perlu dipahami sebab-sebab kepuasan (Tjiptono,
2000).

Untuk mewujudkan dan mempertahankan kepuasan pelanggan,
organisasi jasa harus melakukan empat hal. Pertama, mengidentifikasi
siapa pelanggannya. Kedua, memahami tingkat harapan pelanggan atas

kualitas. Kefiga, memahami strategi kualitas pelayanan pelanggan. Dan
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keempat, memahami siklus pengukuran dan umpan balik dari kepuasan

pelanggan (Tjiptono, 2000).

Perusahaan perlu mengidentifikasi pelanggan-pelanggan internal
atau pelanggan eksternal, pelanggan bisnis atau konsumen akhir.
Sementara itu, kepuasan pelanggan tercapai bila kebutuhan, keinginan dan
harapan pelanggan terpenuhi. Pada prinsipnya, strategi kepuasan
pelanggan menyebabkan para pesaing harus berusaha keras dan
memerlukan biaya tinggi dalam usahanya merebut, pelariggan suatu
perusahaan. Satu hal yang perlu diperhatikan/adalah”bahwa kepuasan
pelanggan merupakan strategi jangka /paiijang yang membutuhkan
komitmen, baik menyangkut dana maupun sumber daya manusia (Schaars
dalam Tjiptono, 2000).

5. Dimensi Kualitas Pergurean Tinggi

Menurut Tjipton67(1999) sebagai salah satu bentuk jasa yang
melibatkan tingkat, ifiteraksi yang tinggi antara penyedia dan pemakai jasa
terdapat lima dimensi pokok yang menemukan kualitas perguruan tinggi,
yaitu:

a. Kehandalan (reliability) yakni kemampuan memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengan segera atau tepat waktu, akurat dan
memuaskan. Beberapa contoh diantaranya penawaran mata kuliah
yang benar-benar sesuai dengan kebutuhan.

b. Daya tanggap (responsiveness) yaitu kemauan atau kesediaan para staf

untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan
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tanggap. Membiarkan pelanggan menunggu untuk alasan yang tidak
jelas bisa menimbulkan presepsi negatif kepada kualitas layanan.
Dengan demikian Rektor, Pembantu Rektor, Dekan, Pembantu Dekan,
Ketua Jurusan dan para pejabat struktural lainnya harus mudah
ditemui, dosen juga harus gampang ditemui mahasiswa untuk
keperluan konsultasi, proses belajar-mengajar hendaknya diupayakan
interaktif dan memungkinkan para mahasiswa mengembangkan
seluruh kapasitas, kreatibilitas, dan kapabilitasnyay, fasilitas pelayanan
yang ada (perpustakaan, komputer, laboratofiim;-fuang olahraga, dan
lain-lain) harus mudah diakses oleh setiap insan kampus, prosedur
administrasi penerimaan dosen baru\harus sederhana tidak birokratis
atau berbelit-belit atau lain-lain/ Dalam hal terjadi service failure,
kemampuan untuk melakukan perbaikan secara cepat dan profesional
bisa menciptakan presépsi kualitas yang sangat positif. Sebagai contoh
bila ada komputér yang rusak di laboratorium komputer, harus segera
diamhih\ tindak lanjut, yaitu menginformasikannya kepada calon
pemakai dan segera memperbaikinya.

c¢. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan,
respek kepada pelanggan, dan staf dapat dipercaya yang dimiliki para
staf, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan. Sebagai contoh
seluruh jajaran dosen, asisten dosen, dan karyawan non akademik

harus benar-benar kompeten di bidangnya, reputasi perguruan tinggi
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yang positif di mata para masyarakat, sikap dan perilaku seluruh
jajaran mencerminkan profesionalisme dan lain-lain.

d. Empati (emphaty), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan
para pelanggan. Misalnya dosen mengenal nama para mahasiswa yang
menempuh matakuliah yang dibinanya; dosen pembimbing akademik
bisa benar-benar berperan sesuai fungsinya setiap dosen bisa
dihubungi dengan mhdah, baik di ruang kerja, via telepon; maupun e-
mail dan sebagainya.

e. Bukti fisik (tangibles), meliputi fasilitas tisik, perlengkapan, karyawan
atau dosen dan sarana komunikasi. Misalnya berupa kampus, fasilitas
komputer, fasilitas perpustakaan,/ ruang kuliah, ruang dosen, ruang
seminar, media perkuliahan, kantin, tempat parkir, bookstore, jurnal
ilmiah fakultas atau“dniversitas, sarana ibadah fasilitas olah raga,
laboratoriuii, ‘perampilan dan busana staf (dosen/karyawan), dan lain-
lain.

6. Pelanggan dan Kebutuhan Perguruan Tinggi
Menurut Tjiptono (1999) pelanggan dan jenis kebutuhan untuk

pemasaran jasa pada perguruan tinggi dapat dilihat dalam tabel berikut.
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Tabel 2.1
Pelanggan dan Kebutuhan Personil Perguruan Tinggi

Pelanggan Kebutuhan
Pelanggan Internal-Akademik Pengetahuan, ketrampilan dan kemampuan

e Mahasiswa untuk mencapai tujuan pribadi dan tujuan
profesional, kegembiraan dalam belajar

¢ Staf Pengajar/Dosen Perkembangan pribadi, rasa aman,
kegembiraan dalam bekerja, informasi, dan
input berkesinambungan.

e Program/Departemen Penyempurnaan kesinambungan, pertukaran
informasi (input/output), kerjasama dan

, kolaborasi.
Pelanggan Internal Administrasi

s Mahasiswa Layanan tersedia saat dibutuhkan, pertanyaan
terjawab saat diajukan.

e Karyawan Perkembangarn-pribadi, rasa
aman,kegembiraan dalam bekerja, informasi,
dan ifiput berkesinambungan.

o Unit/departemen,devisi Penyempurnaan berkesinambungan,
pertukaran informasi (input/output), kerjasama
dan kolaborasi.

Pelanggan Ekternal Langsung

¢ Employers Karyawan yang kompeten, kinetja produktif.
Mahasiswa yang mampu mengikuti studi

o  Perguruan tinggi lain lanjut dan riset lanjut.

Pelanggan Ekternal Tidak Langsung

¢ Legislature Terpilih atau diangkat kembali, pemenuhan
persyaratan, memberikan kontribusi.

e Masyarakat
Angkatan kerja, pemimpin dan pengikut yang
kompeten, sukarelawan dalam pelatyanan
masyarakat, warganegara yang aktif secara
politis,

BAN (Badan Akreditasi Nasional)

o Alumni Pemenuhan kriteria dan standar yang
ditetapkan, kebanggakan karena pernah
menunutut ilmu di tempat tersebut,
melanjutkan pendidikan.

s Donatur
Kesadaran akan kualitas dan kebutuhan
fakultas / universitas, pemberian donasi yang
tepat.

Sumber Tjiptono (1999)
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7. Layanan Perguruan Tinggi

Perguruan tinggi tidaklah hanya diartikan sebagai kampus, gedung
atau organisasi melainkan sebagai masyarakat pelajar (community of
schools), Dengan demikian perguruan tinggi adalah pola interaksi belajar
mengajar sehari-hari yang terorganisir secara khusus sebagai bagian atau
komponen dari sistem belajar mengajar secara keseluruhan di dalam
masyarakat (Fisher dan Noble dalam Ndraha, 1988).

Sebagai lembagé yang bergerak dalam bidang pendidikan yang
bertujuan untuk mengembangkan kemampuar )kognitif, afektif, dan
psikomotor yang dimiliki perserta didik, agar wantiniya dapat dimanfaatkan
tidak hanya untuk memecahkan permasalahan pribadi tetapi juga
diharapkan untuk dapat memecahkasn permasalahan yang dihadapi oleh
masyarakat banyak. Guna, mencapai maksud tersebut, perguruan tinggi
memberikan dua jeris layanan, yaitu pelayanan akademik dan pelayanan
administrasi.

a. Pelayanan-Akademik
Proses belajar mengajar merupakan salah satu bentuk pelayanan
akademik yang utama di samping pelayanan akademik lainnya .Proses
belajar mengajar (learning process) merupakan proses pengembangan
pribadi seseorang. Belajar berarti berusaha memperoleh pengetahuan
dan perilaku yang benar dari lingkungan, sedangkan mengajar berarti
mengkomunikasikan atau mewariskan pengetahuan dan perilaku yang

benar tersebut kepada orang lain sedemikian rupa sehingga orang lain
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mampu mengembangkan lebih lanjut untuk kepentingan lingkungan
(Ndraha, 1988).

Adapun pihak-pihak yang telibat dalam proses belajar mengajar
tersebut meliputi: (1) pihak yang berusaha belajar mengajar; (2) pihak
yang berusaha belajar; (3) pihak yang merupakan sumber belajar; (4)
pihak yang berkepentingan atas hasil proses belajar mengajar.
Hubungan berbagai pihak tersebut adalah sebagai berikut : Dosen
merupakan pihak peftama yang mempunyai tanggungjawab yang berat
karena selain mengajar juga dosen harus belajar. Dosen mengenali
pelajaran dari lingkungan, termasuk pihak kedua yang dalam hal ini
adalah mahasiswa. Lingkungan “berfungsi ganda sebagai Sumber
energi masukan ke dalam._prosés dan sebagai konsumen yang
berkepentingan berturut-turut” pihak ketiga dan keempat. Informasi
tentang sejauh snana-Keluaran sesuai dengan masukan diperoleh dari
lingkungan séhagai konsumen dan juga dari pihak mahasiswa yang
berfungsi sebagai masukan balik (feedback) baik langsung bagi dosen,
maupun tidak langsung yaitu melalui lingkungan sumber belajar.

Dalam sistem belajar mengajar di perguruan tinggi terdapat dua
pendekatan, yaitu mikro dan makro (Ndraha, 1988). Berdasarkan pada
pendekatan mikro mahasiswa yang belajar di perguruan tinggi
bertujuan pada keputusan atas; (1) lapangan kerja yang harus di
kejamya; (2) keluarga yang di idam-idamkan; dan (3) pandangan hidup

yang akan di jalankannya.
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Guna menyiapkan individu yang berkemampuan sebagaimana
tersebut di atas perguruan tinggi harus memberikan pelayanan
akademik yang sebaik-baiknya kepada para mahasiswa. Perguruan
tinggi harus memiliki potensi akademik dan ilmu pengetahuan
berderajat tinggi untuk dirancang dan di tawarkan kepada mereka.
Dalam arti luas perguruan tinggi harus mampu menawarkan
pengalaman akademik kepada mahasiswa baik di dalam maupun di
luar kampus, dan mengendalikannya. Sehubungan.dengan hal ini
perguruan tinggi harus memperhatikan minipial tigd hal, yaitu;(1) riset
dalam rangka menemukan dan mengembangkan ilmu pengetahuan,
baik sebagai bahan pelajaran, maupun sebagai bahan pelayanan kepada
masyarakat; (2) metode belajar/mengajar yang mendukung proses
belajar- mengajar yang efektif, dan (3) suasana dan iklim belajar-
mengajar proses” belajar - mengajar, baik di dalam maupun di luar
kampus.

Ketiga'hal di atas dapat dipisah - pisahkankan, melalui riset
diharapkan dapat di bangun sistem keilmuan terbuka berderajat tinggi
dan relevan. Riset yang tidak hanya pada dimensi genetic-adaptif atau
adaptif-behavioral, melainkan pada dimensi penemuan ilmiah. Hasil
riset yang dilakukan dengan menggunakan metode ilmiah tersebut
dapat diserap oleh mahasiswa dengan seefektif-efektinya.

Pada pendekatan makro sasaran misi perguruan tinggi secara

ringkas meliputi: (1) kehidupan intelektual (the life of mind), (2)
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lingkungan artistik dan kultural; (3) lingkungan spiritual dan moral; (4)
lingkungan ekonomi dan industrial;(5) lingkungan perkotaan; (6)
lingkungan sosial; (7) lingkungan fisik dan mental; (8) lingkungan
alam (natural environment); (9) lingkungan internasional.

Kesembilan aspek tersebut di atas mewakili keseluruhan segi
kehidupan masyarakat seutuhnya di suatu wilayah pada suatu masa.
Agar dapat mempelajari kesembilan aspek tersebut semua disiplin ilmu
pengetahuan, seni dan teknologi harus terdapat di dalam perguruan
tinggi yang bersangkutan. Dengan demikian-/perguruan tinggi
diharapkan mampu untuk menunaikan-ded misi yang saling berkitan
sekaligus yaitu misi mikro, yaiti menyiapkan generasi muda untuk
memasuki masyarakat dengan jalan mengembangkan potensi pribadi
tiap mahasiswa, dan inist’ makro, yaitu memainkan peranan
kepemimpinan 2a{a$ keliidupan masyarakat setempat.

Dari ‘dua pendekatan tersebut yaitu mikro dan makro dapat
diidentifikasikan hakikat perguruan tinggi sebagai salah satu
komponen sistem belajar-mengajar, yaitu komponen yang
berprespektif jauh ke depan, berderjat ilmiah tinggi dan berdisiplin
ilmu utuh dan lengkap.

b. Pelayanan Administrasi
Sesuai dengan sifatnya yang berupa pelayanan yaitu melayani
pelaksanaan pekerjaan pokok kegiatan administrasi merupakan

kegiatan yang mendukung relisasi perguruan tinggi. Bahasan

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



‘ @ @ @@\ | 40783.pd

pelayanan ini meliputi beberapa perangkat, asrama atau sumber daya
lunak seperti partisipasi, metode, dan pasar, serta sarana dan prasarana
yang bersifat keras. Kampus yang dikelola dengan baik di harapkan
dapat berfungsi sebgai home bagi sivitasnya dan memperlancar
pelaksanaan berbagai kegiatan di dalamnya. Pengelola kampus
meliputi sejumlah fungsi sebagai berikut.

1) Perencanaan, fungsi ini merupakan bagian perencanaan perguruan
tinggi secara keseluruhan. Tentu saja perencanaan di lakukan
berdasarkan kebutuhan objektif dan kemadipuan pembiayaan.

2) Pembangunan dan pengadaan, pembangunan dan pengadaan
dilakukan berdasarkan rencara ‘yang sama. Walaupun demikian
harus diingat membangun ataly’mengadakan suatu bangunan atau
barang harus dilihat dari segi keseluruhan.

3) Pemeliharaad ) kafmpus dengan segala isi, bagian, dan
lingkunpgatnya;, sehingga masing-masing mampu mencapai
engineering life selama mungkin.

4),_Pemeliharaan lingkungan; setiap unsur, bagian atau isi kampus.

5) Perawatan kampus; dalam hal ini perawatan meliputi perbaikan
setiap bagian kampus sekecil apapun; termasuk kontrol setiap
unsur yang dapat menimbulkan bahaya, seperti kabel listrik,
saluran air dan lain-lain.

6) Pengamanan; pengamanan kampus meliputi upaya pencegahan,

pengawasan, peniberantasan, pemadaman dan penindakan terhadap
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setiap ancaman bencana alam dan bencana sosial, kriminal dan
pelanggaran. Perlu di ciptakan suatu sistem pengamanan yang
efektif, baik terhadap barang, tanaman, hewan peliharaan,
bangunan dan jiwa manusia.

7) Penyehatan lingkungan; konsep penyehatan lingkungan
mengandung arti luas, meliputi setiap upaya pencegahan
pencemaran, banjir, dan sebagainya. Pembuatan taman, penanaman
pohon, pembuatan ventilasi yang baik guna manjamin aliran udara
juga termasuk upaya penyehatan lingkungan.

8) Kebersihan; kebersihan kampus bérkditan erat dengan kesehatan
lingkungan. Sasaran utama kebetsihan adalah sampah, limbah dan
sebagainya, serta kerapian tafaman . Dalam hal ini termasuk di
dalamnya pemberantasan” hama di perpustakaan dari gangguan
rayap, sarang burung, serta hama lainnya. Setidak -tidaknya sekali
dalam setiapg semester /ayout barang-barang perlu di ubah guna
mernberi kesempatan pembersihan total terhadap setiap barang.

9h.JKenyamanan kampus; kampus perlu dibuat senyaman mungkin
agar sivitas betah bekerja di dalamnya. Faktor kenyamanan
misalnya lokasi, cahaya, udara, warna, bunyi/suara, suhu
komposisi, letak dan sebagainya.

10) Penghematan; pemakaian berbagai alat dapat dihemat, misalnya
air, kipas angin, lampu, telepon, AC,dan sebagainya, jika tidak

digunakan sebaiknya dimatikan saja.
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11) Pemakaian; setiap peralatan mempuﬁyai dua sifat dasar, yaitu: (a)
dipakai atau tidak, lama kelamaan alat yang bersangkutan akan
kehilangan engineering lifenya (rusak) dan (b) jika dipakai, ia
mengalami kelelahan, jika batas kelelahan (tolernsi) terlampaui,
alat akan cepat rusak, oleh karena itu setiap alat tidak boleh under
employed dan juga tidak boleh over employed.

12) Penggantian; setiap bahan yang sifatnya habis dipakai, kelelahan
atau kehilangan ’engineering life, seperti kabely, ban, suku cadang,
dan sebagainya harus diganti sebelum nienimibulkan bencana atau
kerugian.

13) Penyimpanan; setiap bahan atau‘barang harus disimpan di tempat
yang aman, dan mudalydicapai. Prinsip penyimpanan antara lain
mudah ditemukany, tidak rusak, yang duluan disimpan itu yang
duluan diambil, grodah dirawat, dan mudah dikontrol.

14) Perbaikan;, /barang-barang yang rusak bila dapat dilakukan
perbaikan harus diperbaiki, atau bila tidak dilakukan pelelangan.
15) Pemindahan barang-barng seperti kursi kuliah yang dipakai pada
waktu yjian semester maupun yang lainya hendaknya dilakukan
dengan menggunakan prinsip kehati-hatian sehingga tidak rusak

karenanya.

16) Lay out dan tata ruang; meliputi upaya menyusun letak barang di
dalam suatu ruangan. Lay out yang baik ialah yang memudahkan

pembersihan, penggunaan dan mobilitas di dalam ruangan juga
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memudahkan pengawasan, kommikési dan sebagainya, disamping
faktor keindahan dan kenyamanan.

17) Kelengkapan; di dalam kampus yang lengkap diharapkan setiap
anggota sivitas dapat berkembang sebaik-baiknya sebagai manusia
dan anggota masyarakat yang utuh, baik di dalam maupun keluar.

18) Perwajahan; kampus harus memiliki wajah yang menarik, anggun
tetapi sederhana. Wajah suatu perguruan tinggi dapat dibaca di
media massa, didengar dalam pembicaraan di kantin, kelihatan
tatkala seorang tamu memasuki pintu gerbang-dtau berkomunikasi
dengan satpam. Penampilan seorang sivitas‘di dalam masyarakat di
forum diskusi atau di belakang\kemudi sebuah kendaraan juga
menyajikan wajah itu.

19) Inventarisasi, kampus dengan berbagai isinya harus dipetakan dan
diinventarisa$ikan-dalam sebuah buku induk.

20) Logistik, “mobilisasi alat, perlengkapan, mesin, pesawat, bahan
barang, -dan uang, guna menunjang dan memudahkan operasi
akademik.

B. Kerangka Berpikir
Dalam menghadapi persaingan yang semakin kompetitif serta untuk
dapat manghasilkan ourput yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat, atau
dengan kata lain agar kinerja lembaga dapat meningkat maka seluruh civitas
akademika harus dapat memuaskan segenap pihak yang terlibat, baik langsung

maupun tidak langsung. Karena itu, kepuasan yang dirasakan segenap pihak

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



‘@@@@\ 8783 e

yang terlibat dalam penyelenggaraan pendidikan di UMRAH akan dapat
meningkatkan kinerja lembaga. Berdasarkan kondisi tersebut, lembaga perlu
mengadakan pengkajian tentang hal-hal yang dapat mempenga’rm)‘i” kepuasan
mahasiswa sebagai pelanggan internalnya, serta mengetahui bahwa tuntutan
akan kepuasan tersebut sudah dipenuhi atau belum.

Salah satu faktor penting untuk memuaskan pelanggan / mahasiswa
adalah melalui pelayanan yang berkualitas. Pengkajian melalui kegiatan
ilmiah seperti penelitian perlu dilakukan untuk mengetahui indikator kualitas
pelayanan yang memiliki pengaruh dominan terhadap kepuasan pelanggan,
diantara bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati.
Berdasarkan kerangka konseptual yang dikemukakan di atas, maka model

kerangka pikir penelitian ini divisualisasikan sebagaimana gambar berikut.
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Mabhasiswa Semester IV

Gambar 2.6
Kerangka Berpikir

: Variabel Independen (bebas)

 Variabel Dependen (terikat)

Dengan berpedoman pada kerangka berpikir seperti yang telah

diuraikan pada gambar di atas, apabila:
X, = Kaualitas Pelayanan Akademik

X, = Kualitas Pelayanan Administrasi
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Y = Kepuasan Mahasiswa (Semester IV)
Maka dapat dibuat hipotesis sebagai berikut.
1. Hol : Pyxl = 0, > Kualitas pelayanan akademik dan administrasi tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa secara simultan.
Hal : Pyxl # 0, -> Kualitas pelayanan akademik dan administrasi
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa secara simultan.
2. Ho2 : Pyx2 = 0, —) Kualitas pelayanan akademik tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan mahasiswa secara parsial:
Ha2 : Pyx2 # 0, > Kualitas pelayanan akademik berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan mahasiswa secara parsial.
3. Ho3 : Pyx3 = 0, ->» Kualitas pelayanan administrasi tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan mahasiswa secara parsial.
Ha3 : Pyx3 # 0, -> Kualitas pelayanan administrasi berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan siahasi$wa secara parsial.
C. Defenisi Operasional
Berdasar kepada kajian empiris yaitu hasil kajian teoritik sebagaimana
dikemukakan di atas, maka untuk mengkaji adanya pengaruh dan seberapa
keeratan pengaruh kualitas pelayanan akademik dan administrasi terhadap
kepuasan mahasiswa sebagai pelanggan internal UMRAH dalam penelitian ini
dibagi menjadi dua vaniabel yaitu variabel kualitas pelayanan akademik dan
administrasi sebagai variabel bebas dan kepuasan sebagai variabel terikat.
Variabel kualitas pelayanan akademik dan administrasi adalah

penilaian mahasiswa terhadap atribut jasa pelayanan yang bersifat akademik
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dan administrasi yang telah diberikan UMRAH. Tingkat kualitas pelayanan

diukur dengan cara (a) skor kinerja-skor harapan (SERVQUAL), dan (b) skor

kinerja: skor harapan.
Untuk memberi kejelasan mengenai arah penelitian ini, maka diberikan
batasan-batasan operasional variabel penelitian sebagai berikut.

1. Kualitas pelayanan adalah yang menunjuk pada tingkat kesempurnaan
pelayanan (akademik dan administrasi) dalam menimbulkan rasa puas
dalam diri setiap mahasiswa sebagai pelanggan internal UMRAH,

2. Bukti fisik (fengible) adalah dimensi kualitas/pelayanan akademik dan
administrasi berdasarkan presepsi mahasiswé terhadap penampilan fisik
atau wujud nyata dari semua unsur pelayanan akademik dan administrasi
yang diberikan oleh UMRAH.

3. Kehandalan (realibility) adalah dimensi kualitas pelayanan akademik dan
administrasi berdaSatkan’ presepsi mahasiswa yang berkaitan dengan
kehandalan atau’kémampuan UMRAH untuk melaksanakan pelayanan
akademik dan administrasi yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.

4. Jaminan (assurance) adalah dimensi kualitas pelayanan akademik dan
administrasi berdasarkan presepsi mahasiswa terhadap jaminan atau
kepastian pelayanan dari UMRAH, yang ditunjukkan dengan pengetahuan,
wawasan dan kemampuan, sikap percaya diri personil UMRAH dalam
memberikan pelayanan akademik dan administrasi kepada mahasiswa.

5. Ketanggapan (Responsiveness) adalah dimensi kualitas pelayanan

akademik dan administrasi berdasarkan presepsi mahasiswa terhadap
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ketanggapan dan kecepatan personal UMRAH dalam membantu dan
memberikan pelayanan akademik dan administrasi kepada mahasiswa.

6. Empati (empathy) adalah dimensi kualitas pelayanan akademik dan
administrasi berdasarkan presepsi mahasiswa terhadap empati personil
(dosen, karyawan, laboran dan pustakawan) terhadap mahasiswa.

7. Kepuasan (Y) adalah perasaan puas mahasiswa terhadap pelayanan
akademik dan administrasi yang telah diberikan lembaga (UMRAH).

8. Pelayanan akademik adalah pelayanan seputar proses belajar mengajar
(PBM) mahasiswa di Umrah.

9. Pelayanan administrasi adalah pelayanan yang menunjang proses belajar
mengajar mahasiswa di UMRAH.

Variabel dan indikator kedua_variabel tersebut dijabarkan dalam tabel

berikut.
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Tabel 2.2

Variabel dan Indikator Penelitian

Variabel
Terikat
(Kepuasan)
[44]

Indikator
Pengukuran

Variabel Bebas
(Kualitas
Pelayanan)
X)

Sub Indikater

Instrumen

Kepuasan

pelanggan
(mahasiswa}

Bukti Fisik

Akademik

—

L

. Keadaan Ruang Belajar, Ruang Fakultas dan Gedung

Rektorat.

Kemutakhiran teknologi media dalam proses belajar
mengajar

Kerapian pakaian dosen

Kebersihan tempat pelayanan

Administrasi

Tempat pelayanan administrasi kampus

Tempat parkir

Transportasi kampus (Bus})

Kebersihan, kenyamanan dan keindahankampus.

Kuesioner
1-8

Kehandalan

Akademik

Kesiapan dosen dalam mengajar
Tingkat kehadiran dosen dalam mengajar
Penerapan metode serta materi pembelajacan.

Administrasi

baed Bl Bl BE ol ol bl P

Kesiapan karyawan dalam siémberikan pelayanan
administrasi kepada mahasisiwa,

. Ketepatan waktu penyelesaian’kebutuhan administrasi

mahasiswa.
Kebandalan UMRAX dalam memberikan informasi serta
mengkomunikesikannyd kepada mahasiswa

Kuesioner
9.14

Jaminan

Akademik

Kemampuan merngajar dosen
Pengetdbuan dan pengalaman dosen
Perilaku dosen/di depan kelas

Administrasi

Kemaripuan dan pengetahuan karyawan
Kemampuan dan pengetshuan pustakawan
Perilaku karyawan di lingkungan kampus

Kuesioner
15-20

Ketanggapan

Akadenik

» Ketanggapan dosen terhadap permasalahan akademik

mahasiswa.

. Keinginan dosen dalam mendengarkan kritik serta sumbang

saran mahasiswa.

. Kesiapan dan kesediaan dosen dalam membantu masalah

akademik mahasiswa

Administrasi

. Ketanggapan karyawan terhadap permasalahan administrasi
mahasiswa.

Keinginan karyawan dalam mendengarkan kritik serta
sumbang saran mahasiswa.

Kesiapan dan kesediaan karyawan dalam membantu masalah
administrasi mahasiswa

Kuesioner
21-26

Empati

Akademik

Kemudahan menemui dosen dalam hal akademik.
Pengertian dan kemudahan yang diberikan dosen kepada
mahasiswa berkaitan dengan hal akademik.

Peran dosen dalam memberikan jalan keluar terhadap
permasalahan pribadi dan bimbingan karir mahasiswa

Administrasi

O3 N -

Kemudahan dalam membayar vang kuliah

. Kemudahan dalam menemui karyawan

Kemudahan menemui pejabat struktural (Ketua Program
Studi, Dekan, Purck, Rektor, dan sebagainya)

Kuesioner
27-32
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BABINI

METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian

Sesuai dengan permasalaban dan tujuan penelitian yang diajukan,
penelitian ini termasuk penelitian kausal komparatif dengan pendekatan
kuantitatif. Indriantoro dan Supomo (2002) menyatakan bahwa penelitian
kausal komparatif adalah tipe penelitian dengan karakteristik.masalah berupa
hubungan sebab akibat antara dua variabel atdty lebih. Penelitian ini
dimaksudkan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan akademik dan
administrasi terhadap tingkat kepuasan ‘miahasiswa di Universitas Maritim

Raja Ali Haji Tanjungpinang. Data,_yang diperoleh berupa data primer yaitu

menggunakan alat penelitian berupa Kuesioner.

Adapun variabel )dalam penelitian ini adalah variabel bebas dan
variabel terikat.

1. Variabel bebas; kualitas pelayanan baik kualitas pelayanan akademik
maupun, kualitas pelayanan administrasi pada Universitas Martitim Raja
Ali Haji Tanjungpinang yang terdiri dari indikator sebagai berikut.

a. Bukti fisik (rangible)
b. Kehandalan (reliability)
c. Jaminan (assurance)

d. Ketanggapan (responsiveness)

e. Empati (empathy)

48
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2. Variabel terikat, kepuasan mahasiswa Universitas Maritim Raja Ali Haji
Tanjungpinang yang terdiri dari mahasiswa semester IV {empat) dari lima

fakultas yang terdapat di UMRAH.

B. Populasi dan Sampel

Populasi penelitian ini adalah mahasiswa angkatan 2009 atau semester
IV (empat) Universitas Maritim Raja Ali Haji, yang berjumlah sebanyak 624
mahasiswa dari jumlah keseluruhan sebanyak 2.750 mahasiswa.yang tersebar
di lima fakultas. Fokus sub i)apulasi diklasifikasikan berdasarkan fakultas dari
masing-masing responden yang tersebar di lima €akultas yang terdapat di
UMRAH. Sehingga jumlah dari keseluruhai populasi dalam penelitian ini
mencapai 624 mahasiswa yang merupakan mahasiswa semester IV (empat)
dari lima fakultas yang terdapat di UMRAH.

Berdasarkan besarnya ‘popitlasi yang ada, maka peneliti melakukan
sampling terhadap populasi penelitian. Adapun jumlah total sampel yang
dipilih ditentukan dengan rumus Issac & Michael sebagaimana benkut (dalam
Arikunto, 2010::179).

£ XPQP)
d-(N-1)-7P(1-P;

Keterangan:

S = ukuran sampel

N = ukuran populasi

P = proporsi dalam populasi

d = ketelitian (error)
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¢ = harga tabel chi-kuadrat
Perhitungan jumlah sampel menggunakan rumus di atas adalah sebagai

berikut.

_ £ NPU-Py
T A (N1~ PP

. 2,.841.624.0,32(1-0,52
0,057 (623-1)=2,841 0,3201-0,52

647,21
= 1=

239
S=249,89 dibulatkan menjadi 250
Berdasarkan perhitungan di atas, maka(jumlah total sampel dari
penelitian ini adalah sebanyak 250 orang) Pengambilan sampel dilakukan
dengan metode proportional sampling,/ yaitu pengambilan sampel secara
proporsional terhadap kelompok, elemen populasi. Secara proporsional,

persentase jumlah sampél terhddap total populasi adalah:

05
Persentase Propotsi = i 100

Persentase Proporsi = 40,05% dibulatkan menjadi 40%

Dengan demikian maka sampel yang adalah sebesar 40% dari masing-
masing kelompok yang ada agar masing-masing kelompok populasi dapat
terwakili dalam penelitian ini. Dalam pengambilan sampel di atas telah sesuai
dengan pendapat Arikunto (2002: 120-121) yang menyatakan bahwa untuk
sekedar ancer-ancer maka apabila subjeknya kurang dari 100, lebih baik
diambil semua sehingga penelitiannya merupakan penelitian populasi.

Selanjutnya jika jumlah subjeknya besar dapat diambil antara 10-15% atau 20-
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25% atau lebih, tergantung setidak-tidaknya dari: (a) kemampuan peneliti

dilihat dari waktu, tenaga dan dana, (b) sempit luasnya wilayah pengamatan

dari setiap subjek, karena hal ini menyangkut banyak sedikitnya data, (c) besar

kecilnya resiko yang ditanggung oleh peneliti. Untuk penelitian yang

resikonya besar, tentu saja jika sampel besar hasilnya akan lebih baik.

Sebagaimana telah diuraikan bahwa seluruh populasi tersebar dalam

lima kelompok fakultas yang terdapat di UMRAH. Fakultas tersebut adalah

Fakultas Ilmu Sosial (FISIP), Fakultas Keguruan dan Iimu Péndidikan (FKIP),

Fakultas Ilmu Kelautan (FIKP), Fakultas Teknik (FT)).dan’Fakultas Ekonomi

(FEKON). Sampel kemudian diambil secara proporsional sebesar 40% dari

masing-masing kelompok pada populasi tersebut. Proporsi jumlah sampel

terhadap masing-masing kelompok populasi dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 3.1
Populasi dan Sampel

1. | Mahasiswa FiSIP 144 58 40%
2. | Mahasiswa FKIP 135 54 40%
3. | Mahasiswa Fakultas Ilmu Kelautan 127 51 40%
4. | Mahasiswa Fakultas Teknik 96 38 40%
5. | Mahasiswa Fakultas Ekonomi 122 49 40%

Jumlah 624 250 40%

Sumber: Universitas Maritim Raja Ali Haji, (2011)
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C. Instrumen Penelitian

Menurut Arikunto (2002: 134), instrumen penelitian adalah alat bantu
yang dipilih dan digunakan oleh peneliti dalam kegiatannya mengumpulkan
data agar kegiatan tersebut menjadi sistematis dan dipermudah olehnya. Untuk
memperoleh data dalam penelitian ini pengumpulan data menggunakan
instrumen kuesioner dengan jalan memberikan sejumlah daftar pertanyaan
tertulis yang telah tersedia (pertanyaan tertutup) yaitu dengan membagikan
daftar pertanyaan kepada fesponden. Kuesioner ini adalab-berisikan daftar
pertanyaan tertulis dengan bahasa yang mudah difnéngefti, agar responden

bisa memberikan jawaban yang tepat.
Sebelum data yang diperoleh melalui kuesioner digunakan paa proses
 analisis data, terlebih dahulu dilakukan pengujian instrumen penelitian. Hal ini
untuk mengyuji kehandalan \instumen yaitu menentukan validitas dan
realibilitas instrumen./Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan
tingkat-tingkat kevalidan” atau kesahihan suatu instrumen. Suatu instrumen
yang sahih.atan ‘walid akan mempunyai validitas yang tinggi. Reliabilitas
menunjuk.pada satu pengertian bahwa suatu instrumen cukup dapat dipercaya
untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah
baik. Instrumen yang baik tidak akan bersifat tendensius mengarahkan
responden untuk memilih jawaban-jawaban tertentu (Arikunto, 2002: 168).

Masing-masing pengujian instrumen diuraikan sebagai berikut.
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1. Uji Validitas

Instrumen yang digunakan untuk mengumpulkan data yang
diperlukan dikatakan valid apabila instrumen mampu mengukur apa yang
akan diukur dan dapat mengungkapkan data dari variabel yang diteliti
secara tepat. Pengujian validitas dilakukan dengan analisis butir, dimana
setiap butir skor dikorelasikan dengan skor keseluruhan. Langkah pertama
yang dilakukan untuk pengujian ini adalah melakukan pendefinisian secara
operasional konsep-koﬁsep yang akan diukur, dengan, cara:(a) mencari
definisi atau rumusan tentang konsep yang akan.didkur dari para ahli
dalam literatur, atau mendiskusikan dengan para ahli (pembimbing), dan
(b) menanyakan secara langsung kepada'responden mengenai aspek-aspek
yang akan diukur. Dari jawaban responden kemudian dibuat kerangka
konseptual untuk menyusun daftar pertanyaan.

Untuk mengetalwir” kevalidan suatu instrumen yang akan
disebarkan kepada résponden sesungguhnya sebagai obyek penelitian
maka instrumen yang telah disusun oleh praktikan perlu diuji cobakan. Uji
coba instrumen ditujukan agar instrumen yang diberikan kepada responden
benar-benar mengukur sesuai dengan obyek yang akan diukur. Uji
validitas dapat dilakukan dengan menggunakan rumus korelasi product
moment (Hadi, 1994). Adapun rumusnya adalah sebagai berikut.

NINY-INHIY)

I.= e ——
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Keterangan:

Ixy = Korelasi product moment antara x dan y

X = Nilai tiap item atau jumlah skor item -

Y = Jumlah skor total

N = Jumiah subjek

X? = Jumlah kuadrat skor item

Y? = Jumlah kuadrat skor total

XY = Jumlah perkalian antara skor item

Pengujian validitas pada penelitian ini dilakukan dengan bantuan
program komputer SPSS versi 15.0. Pergic€hian nilai ry kemudian
dikonsultasikan ke r tabel product moment. Apabila nilai ty, > dari nilai r
tabel, maka butir kuesioner dapat dikatakan valid, sebaliknya apabila r,y <
r tabel maka butir kuesioner\dikatakan tidak valid. Selain itu, hasil uji
validitas juga dapat.dilihat’dari nilai probabilitas hasil pengujuan. Apabila
nilai probabilitas(< 0,05 maka butir dinyatakan valid, sebaliknya apabila
nilai probabilitas™ 0,05 maka butir dinyatakan tidak valid.
2. Uji Relinbilitas
Setelah mencari validitas instrumen, langkah selanjutnya adalah

menghitung reliabilitas instrumen. Reliabilitas mengarah pada keajegan
suatu alat ukur, dimana tingkat realibilitas memperlihatkan sejauh mana
alat ukur dapat dihandalkan dan dipercaya, sehingga hasil pengukuran
tetap konsisten jika tetap dilakukan berulang terhadap gejala yang sama

dan dengan alat ukur yang sama pula. Pada dasarnya pengukuran reabilitas
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dapat dilakukan dengan dua cara yaitu | () repeated measure atau
melakukan pengukuran ulang, dalam hal ini seseorang akan disodori
pertanyaan atau pernyataan yang sama pada waktu yang berbeda (sebulan
lagi, lalu dua bulan lagi dan seterusnya) kemudian dilihat apakah ia tetap
konsisten dengan jawabannya, (b) one shot atau diukur sekali saja. Dalam
penelitian ini reliabilitas akan dilakukan dengan menggunakan cara one
shot atau diukur sekali saja.

Reliabilitas adalah suatu alat ukur berkisar pada persoalan stabilitas
skor persoalan tentang kekonsistenan hasil péngulairan (Hadi, 1994).
Reliabilitas adalah menunjukkan pada ketetapan (konsistensi) dari nilai
yang diperoleh sekelompok individu dalam kesempatan yang berbeda
dengan test yang sama atau itemnya “‘ekuivalen”. Karena variabel yang
akan diteliti merupakan variabel dengan jawaban skala bertingkat maka uji
reliabilitasnya dengan ~ménggunakan rumus Alpha. Rumus Alpha
digunakan unt@k'meficari reliabilitas instrumen yang skornya bukan 1 dan
0 tapi memptmyai rentang 1-3, 1-5 dan seterusnya. Adapun rumus Alpha

adalah sebagai berikut.

Keterangan:
ot = reliabilitas instumen
k = banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya item

5% = Jumlah varian butir
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8% = Varian total
Uji reliabilitas ini diukur melalui koefisien alpha (Cronbach) yang
diperoleh dengan teknik reliability analysis menggunakan software SPSS
versi 15.0. Dengan metode Alpha Cronbach, koefisien yang diukur akan
beragam antara 0 hingga 1, dan sebuah nilai kurang dari 0,6
mengidentifikasikan keandalan konsistensi internal yang tidak reliabel

(Malhotra, 2005).

D. Prosedur Pengumpulan D;nta
Jenis data yang digunakan untuk penelitianini terdiri dari data primer
dan data sekunder. Data primer merupakan data yang diperoleh dari sumber
pertama baik dari individu maupun kelompok’ seperti hasil wawancara atau
pengisian kuesioner, sedangkan datarsekunder adalah data primer yang telah
diolah lebih lanjut dan disajikan baik oleh pihak pengumpul data maupun oleh
pihak lain (Umar, 199%)/Metode pengumpulan data yang digunakan peneliti
antara lain:

1. Kuesioiigr
Kuesioner merupakan sejumlah daftar pertanyaan tertulis, yang
diberikan kepada responden untuk diisi sesuai dengan keadaan responden,
sehingga peneliti memperoleh informasi dan responden dalam bentuk
laporan tentang hal-hal atau pribadinya yang diketahni (Arikanto, 2002:
139). Teknik pengumpulan data yang berupa kuesioner dimaksudkan
untuk memperoleh data mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan

mahasiswa. Kuesioner ini berbentuk pertayaan tertulis yang diberikan
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kepada para responden yang merupakan méhasiswa UMRAH. Data yang
diperoleh dari kuesioner ini antara lain adalah data mengenai bukti fisik,
kehandalan, jaminan, ketanggapan, dan empati, baik pada kualitas
pelayanan maupun pada kepuasan pelanggan.
2. Wawancara
Wawancara merupakan teknik pengumpulan dalam metode survey
yang menggunakan pertanyaan secara lisan kepada subjek penelitian
(Jazuly, 2002: 67). Teknik wawancara dilakukam, karena penelitian
memerlukan komunikasi dan hubungan secars langsung dengan objek
yang diteliti. Hasil wawancara selanjutrya( dicatat oleh pewawancara
sebagai data penelitian. Wawancara dilakukan peneliti untuk memperoleh
data kualitatif mengenai kualitas.pelayanan yang diberikan UMRAH
kepada mahasiswa. Data, hasil” wawancara kemudian akan digunakan
peneliti untuk melakukarn-pembahasan terhadap hasil analisis kualitatif.
Dalam penelitiaft'ini data primer diperoleh dari hasil survey dengan
menggunakan', kuesioner yang disebarkan langsung serta melakukan
wawancara képada seluruh anggota sampel penelitian (mahasiswa UMRAH)
yang terpilih secara random. Dalam kuesioner ini berisi sejumlah pertanyaan,
pada setiap pertanyaan dilengkapi dengan lima alternatif jawaban yang
mempunyai skala ordinal berdasarkan Likert Summated Rating.
Oleh karena data yang dikumpulkan termasuk data yang yang bersifat
kualitatif maka diperlukan upaya untuk mengkuantitatifkan dengan melakukan

scoring, dengan demikian akan dapat dilakukan analisis dengan menggunakan
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alat statistik. Skala yang akan digunakan dalam pengumpulan data ini
menggunakan skala Likert. Skala ini lazim digunakan untuk mengukur skala
sikap atau untuk mengukur variabel yang bersifat psikologis (Sugiyono,
2005). Guna mendapatkan data responden, digunakan kuesioner dengan lima
alternatif jawaban, dengan menggunakan angka 1, 2, 3, 4 dan S, dengan
kualifikasi sebagai berikut.

1 = Sangat Tidak Setuju (STS)

2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Netral (N)

4 = Setuju (S)

5 = Sangat Setuju (SS)

E. Teknik Analisis data

Teknik analisa data ‘dengan menggunakan statistik deskriptif, yaitu
statistik yang dipergufiakanuntuk menganalisa data yang telah terkumpul
sebagaimana adahyd ténpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku
untuk umum ‘atan” generalisasi (Sugiyono, 2005). Setelah data terkumpul,
untuk kuesioner pertanyaan tertutup dengan pilihan jawaban STS, TS, S atau
SS diberi skoring, sehingga skornya secara rinci dapat sebagai berikut.
¢ Jika jawabannya STS maka skornya 1
e Jika jawabannya TS maka skornya 2
e Jika jawabannya N maka skornya 3
¢ Jika jawabannya S maka skornya 4

e Jika jawabannya SS maka skornya 5
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Adapun alat analisis data yang digunaican pada penelitian ini adalah
sebagai berikut.
1. Analisis Deskriptif
Analisis deskriptif adalah suatu analisis yang mendiskripsikan atau
memberi gambaran terhadap obyek yang diteliti melalui data sampel atau
populasi sebagaimana adanya, tanpa melakukan analisa dan membuat
kesimpulan yang berlaku untuk umum (Sugiyono, 2005). Analisis berupa
penyajian data dengan tabel biasa maupun distribusi frekuensi; grafik garis
maupun batang, diagram lingkaran, piktografm,. penjelasan kelompok
melalui modus, mean, dan variasi keiomipok” melalui rentang dan
simpangan baku, yaitn menggambarkan kondisi yang sesungguhnya

kepuasan dan loyalitas mahasiswa.” Pengukuran persepsi responden

digunakan interval sebagai berikait:
Interval = Nilai Maksimal — Nilai Minimal
nterv: Kelas Interval
Interval = —-—5—-§-l—- =08

Deéngan interval di atas, maka interpretasi dari nilai kelas-kelas

interval persepsi responden adalah sebagai berikut.
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1,00 -1,79

Tabel 3.2
Pengukuran Persepsi Responden dengan Skala Interval

Kualitas pelayanan tidak baik.

1,80 - 2,59 | : | Kualitas pelayanan kurang baik.

2,60 — 3,39 | : | Kualitas pelayanan sedang.

3,40-4,19 |: | Kualitas pelayanan baik.

420 -5,00

1.00-1.79

: | Kualitas pelayanan sangat baik.

: Kepuasan Mahasiswa tidak puas

1,80 - 2,59 |: | Kepuasan Mahasiswa kurang puas

2,60 - 3,39 | : | Kepuasan Mahasiswa sedang.

3,40-4,19 | :| Kepuasan Mahasiswa puas

4,20-5,00 | : | Kepuasan Mahasiswa sangat puas

2. Analisis Regresi Berganda

60
40783.pdf

Regresi linier berganda adslah “tekaik analisis statistik yang

diformulasikan-sebagai berikut.

Y=a+bX|+bX;

Keterangan:

Xy = Kualitas Pelayanan Akademik
X, = Kualitas Pelayanan Administrasi
Y = Kepuasan Mahasiswa

a = Konstanta

b2 = Koefisien Regresi
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Untuk dapat membuktikan hipotesis Vpenelitian, maka dilakukan uji
statistik sebagai berikut.
a. UjiF
Uji F (F test) dilakukan untuk mengetahui pengaruh secara
serentak variabel bebas terhadap variabel terikat. Menurut Sugiyono
(2005) untuk menghitung Fpitn, dengan rumus:

_ RUK
(-R})/fn~k-1)

Dimana:

R? = koefisien determinasi

k = jumlah variabel bebas

n = jumlah anggota samipel

Kriteria pengujian adalah Ho ditolak dan Ha diterima apabila
Frasit > Frapel, atan ‘milai Sig. F < a (0,05), maka Ho ditolak dan Ha
diterima. Aftirfya ada pengaruh yang signifikan antara variabel bebas
terhadapterikat secara simultan.

b. Yjit
Uji t dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh

signifikan secara parsial variabel bebas terhadap variabel terikat.
Adapun rumus uji t (¢ tesr) (Sugiyono, 2005) sebagai berikut.

n—-2
1—-12

t=r

Dimana:

r = koefisien korelasi
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n = jumlah sampel

Kriteria pengujian adalah Ho ditolah dan Ha diterima jika tpa
> tanel, atau nilai Sig. t < a (0,05), maka Ho ditolak dan Ha diterima.
Artinya ada pengaruh yang signifikan antara variabel bebas terhadap
terikat secara parsial.

c. Koefisien Determinasi (R%)

Pengukuran persentase pengaruh variabel bebas terhadap nilai

variabel terikat ditunjukkan oleh besamya koefisien determinasi (R?).

Guijarati (1999: 157) menyatakan bahwa nilai R% “dapat diformulasikan

sebagai berikut.
a2 ESS
7SS
Keterangan:
R*>  =Koéfisien Determinasi

ESS ‘=\Explained Sum of Squares
TSS, \ = Total Sum of Square
Apabila R’ sama dengan 0, maka model regresi yang
digunakan tidak menjelaskan sedikitpun variasi dari nilai Y. Apabila
R? sama dengan 1, maka model yang digunakan menjelaskan 100%
variasi dari nilai Y atau terjadi kecocokan sempurna. Ketidaktepatan
titik-titik berada pada garis regresi disebabkan adanya faktor-faktor
lain yang berpengaruh terhadap variabel bebas. Bila tidak ada

penyimpangan tentunya tidak akan ada error.
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BAB 1V

TEMUAN DAN PEMBAHASAN

Analisis data adalah suatu proses pemecahan masalah atau permasalahan agar
tujuan penelitian dapat tercapai dan hipotesis dapat terjawab. Untuk itu, dalam proses
analisis data diperlukan pendekatan yang disesuaikan dengan objek yang diteliti.
Kepuasan terhadap kualitas pelayanan merupakan permasalahan‘dalam penelitian ini.
Untuk memecahkan permasalahan tersebut, maka pada).bali ini peneliti akan
mengemukakan hasil-hasil yang diperoleh dari penglitidn. Hasil-hasil yang diperoleh
dari penelitian merupakan analisis data dan pembahasan. Data yang dianalisis
merupakan data yang diperoleh dari 250 orang mahasiswa Universitas Maritim Raja
Ali Haji Tanjungpinang (UMRAH)\melalui penyebaran kuesioner serta hasil
wawancara dengan beberapd) orang mahasiswa. Selanjutnya data yang telah
dikumpulkan tersebut dianalisis; lalu diinterpretasikan. Karena itu, pada bab ini akan
dibahas mengenai“hasil 0ji data, hasil analisis data serta pembahasan dari hasil
analisis data‘yang telah diperoleh melalui penelitian.

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian
1. Profil Universitas Maritim Raja Haji (UMRAH) Tanjungpinang
Penelitian Universitas Maritim Raja Ali Haji adalah cikal bakal
universitas negeri yang terletak di wilayah Propinsi Kepulauan Riau, tepatnya
di Kota Tanjungpinang. Saat ini UMRAH memiliki lima fakultas, yaitu

Fakultas Ekonomi, Fakultas Keguruan dan [imu Pendidikan (FKIP), Fakultas

63
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Kelautan dan Ilmu Perikanan (FIKP), Fakultas llmu Sosial dan Politik

(FISIP), dan Fakultas Teknik. Dalam waktu dekat UMRAH akan menambah

sekitar 14 program studi baru yang disesuaikan dengan permintaan dan

kebutuhan pasar kerja di Kepulauan Riau.
Penyelenggaraan pendidikan di Universitas Maritim Raja Ali Haji

(UMRAH) berdasarkan pada:

a. Keputusan Menteri Pendidikan Nasional No. 124/D{02007 Tanggal 01
Agustus 2007 tentang pemberikan izin penyelenggaraan program-program
studi baru dan perubahan bentuk Politeknik Batam menjadi Universitas
Maritim Raja Ali Haji (UMRAH)

b. Keputusan Menteri Pendidikan~Nasional No. 06/D/0O/2008 Tanggal 14
Januari 2008 tentang pémberian izin penggabungan Universitas Tinggi
Sosial dan Ilmu Politik (STISIPOL) Raja Haji Fisabilillah ke dalam
Universitas Maritim Raja Ali Haji (UMRAH)

Pada ‘saat awal beroperasi gedung UMRAH bertempat di Komplek

Bintan Centre. UMRAH beroperasi di lokasi ini lebih kurang selama 8 bulan,

kemudian berpindah lokasi memanfaatkan gedung Kampus Politeknik di

Senggarang hingga saat ini. Seiring berjalannya waktu dan meningkatnya

pembangunan di Kepulauan Riau khususnya di Kota Tanjungpinang sebagai

basis Ibu Kota Provinsi Kepulauan Riau, maka saat ini kampus utama

UMRAH sedang dibangun di tanah seluas 40 ha yang terletak di Pulau

Dompak, Tanjungpinang. Pulau ini merupakan pulau yang diproyeksikan
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sebagai pusat pemerintahan Provinsi Kepulauan Riau. Dengan berdirinya
kampus Umrah di daerah ini diharapkan putra putri Provinsi Kepri yang ingin
melanjutkan studi ke perguruan tinggi tidak perlu lagi harus kuliah ke luar
daerah, melainkan cukup di UMRAH sambil turut serta membangun negeri.
2. Visi, Misi, dan Tujuan
Visi, misi, dan tujuan Universitas Maritim Raja Haji diuraikan

sebagaimana berikut.
a. Visi

Visi Universitas Maritim Raja Haji/adalah “menjadi universitas

terkemuka di Indonesia berbasis kemaritinian”.

b. Misi

Misi Universitas Maritim Raja Haji adalah:

1) Menyelenggarakan pendidikan yang berkualitas baik teori maupun
praktek  @ntOk, menghasilkan kelulusan yang handal di Provinsi
Kepulauarn Riau khususnya dan Indonesia pada umumnya.

2) Mengadakan penelitian di berbagai disiplin ilmu pada umumnya untuk
memberi kontribusi pemikiran kepada pemerintah daerah khususnya
dan pemerinta pusat pada umumnya.

3) Melaksanakan penelitian untuk menemukan terobosan baru, teknologi

baru di bidang kemaritiman.
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4) Melaksanakan pengabdian masyarakat melalui penerapan teknologi
tepat guna untuk meningkatkan kesejahteraan dan kualitas hidup
masyarakat.

¢. Tujuan
Tujuan Universitas Maritim Raja Haji adalah menghasilkan
sarjana yang memiliki pengetahuan dan keterampilan profesional dalam
bidangnya masing-niasing serta mampu berbaktiy, dan' mengamalkan
ilmunya di Provinsi Kepulauan Riau khususnya) dan’di negara Republik

Indonesia pada umumnya.

3. Struktur Organisasi
Susunan organisasi Universitas Maritim Raja Ali Haji terdiri atas:
a. Rektor dan Pembantu Rektor
b. Senat Universitas
c. Fakultas;

1) Fakultas limu Sosial dan llmu Politik

2), Fakuitas Ekonomi

3) Fakultas Keguruan dan Iimu Pendidikan

4) Fakultas Iimu Kelautan dan Perikanan

5) Fakultas Teknik

d. Dosen, Dekan dan Pembantu Dekan
e. Lembaga Penelitian

f. Lembaga Pengabdian kepada Masyarakat
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g. Biro Administrasi Akademik dan Kemahasiswaan
h. Biro Administrasi Umum dan Keuangan
i. Biro Administrasi Perencanaan dan Sistem Informasi
j-  Unit Pelaksana Teknis;

1) Perpustakaan

2) Pusat komputer

3) Unit pelaksana teknis lainnya
k. Dewan Penyantun

Bagan struktur organisasi dari Universitas Maritim Raja Haji

Tanjungpinang dapat dilihat sebagaimarna berikat.

Senat | _ Rektor | ¢ . Dewan
Universitas PRL I, HI Penyantun
Biro Adm. Biro Adm Biro Adm.
Pendidikan & Umum & Perencanaan
Kerjasama Keuangan & Sistem
] ]
| i { i [ ]
Bag. Bag. UMTD Keuangan Kepegawa Bag. Bag.
Pendidikan Keéinaghasisw ian . Perencan SSFO
Kepala UPT Kepala UPT Senat Dekan Lemat Ketva LPKM
Perpustakaan PUSKOM Fakultas Pudek I, 1, TH Sekertaris
Gambar 4.1.
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B. Analisis Data

1. Hasil Uji Instrumen
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Pengujian tersebut terdiri atas pengujian validitas dan reabilitas. Untuk

mengetahui validitas dan reliabilitas instrumen yang digunakan dalam

penelitian ini maka angket terlebih dahulu diuji cobakan. Validitas dan

reliabilitas instrumen dikerjakan satu kali dengan satu kali pengambilan data.

Hasil ujicoba instrumen diuraikan sebagaimana berikut.

a. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan dengan,menggunakan korelasi product

moment dengan taraf signifikansisehesar 5%. Apabila nilai signifikan

pada tiap indikator tersebut lebih kecil 0,05 (p<0,05) dapat dinyatakan

valid. Sebaliknya jika tingkal signifikan lebih besar 0,05 (p>0,05) dapat

dinyatakan tidak-valid/Pengujian dilakukan dengan bantuan SPSS 15 for

Windows. Adapun hasil pengujian validitas dengan menggunakan SPSS

15 for Windows disajikan pada tabel berikut ini.

Kualitas Pelayanan
Akademik

Tabel 4.1.
Hasil Uji Validitas
1
o 2 0,000 | 0751 | Valid
Bukti Fisik 3 0,000 0’542:-: Valid
4 0,000 | 0,771 | Valid
1 0,000 | 0,563° | Vakd
Kehandalan 2 0,000 0,743" | Valid
3 0,000 | 0773° | valid
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Tabel 4.1. (Lanjutan)
Hasil Uji Validitas

1 0,000 | 0,641" | Valid
Jaminan 2 0,000 | 0,635 | Valid
3 0,000 | 0,753 | Wvalid
Kualitas Pelayanan 1 0,000 | 0,708" | Valid
Akademik Ketanggapan 2 0,000 | 0,687 | Valid
(lanjutan) 3 0,000 | 0,694 | Valid
1 0,000 | 0,777 {~Valid
Empati 2 0,000 | 06957 | valid
3 0,000 | 0,726, |/ Valid
1 0,000 A 06937 | Valid
% N
Buk Fisik 2 0,000 0,556“ Valid
3 0,080 0,713 Valid
4 0,000 | 0,687 | WValid
1 0,000 | 0,732 | wvalid
Kehandalan v} 0,000 | 0,803 | Valid
3 0,000 | 0815~ | Valid
Kualitas Pelayanan 1 0,000 | 0,714 | valid
Administrasi Jaminah 2 0,000 | 0,780 | Valid
3 0,000 | 06717 | Valid
1 0,000 | 0,719 | Wvalid
Ketanggapan 2 0,000 | 0758" | Valid
3 0,000 | 0,702 | Wvalid
1 0,000 | 0,642 | Valid
Empati 2 0,000 | 0755° | valid
3 0,000 | 0681" | Valid
1 0,000 | 0851" | wvalid
2 0,000 | 0771 | Valid
3 0,000 | 0,515 | Valid
Kepuasan e 4 0,000 | 0,792 | valid
Mahasiswa Bukti Fisik 5 0,000 | 0,787 | Valid
6 0,000 | 0,452 | Valid
7 0,000 | 0861" | WValid
3 0,000 | 0,796 | Valid
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Tabel 4.1. (Lanjutan)
Hasil Uji Validitas
1 0,000 | 0,572" | Vvalid
2 0,000 | 0,772 | valid
3 0,000 | 0,807 | Walid
Kehandalan =
4 0,000 | 0,681 Valid
5 0,000 | 0807 | WValid
6 0,000 0,706~ |“Walid
1 0,000 | 0,603 | ‘Walid
2 0,000 | 0,641%° N Valid
. 3 0,000 4" 06837 | Vald
Jaminan -
4 0,000 )| ‘0674 Valid
5 0,000\, 170,705" | Valid
Kepuasan 6 0,000 | 0,575 | Valid
Mahasiswa - :
(lanjutan) 1 0,000 0,657 Valid
2z 0,000 | 0,638 | valid
K 3 0,000 | 0,689 | Valid
an Ll
=R 4 0,000 | 0,749 Valid
5 0,000 | 0,733 | Valid
6 0,000 | 0,639" | Wvalid
1 0,000 | 0,660 | WValid
2 0,000 | 0,593 | Valid
. 3 0,000 | 0,658 | vaiid
Empati -
4 0,000 | 0,598 Valid
5 0,000 | 0,623 | valid
6 0,000 | 0,716" | Valid

Sumber: data diolah (2011)
Tabel 4.1 tersebut, menunjukkan bahwa semua item pertanyaan
valid, sehingga dapat dipakai sebagai alat ukur karena mempunyai nilai
signifikansi <0,05. Dengan demikian seluruh data dapat digunakan

dalam analisis selanjutnya.
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b. Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas sebuah pengukuran mengindikasikan stabilitas
dan konsistensi sebuah instrumen dalam mengukur konsep tertentu dan
membantu menilai goodness dari sebuah instrumen pengukuran.
Reabilitas mencerminkan konsistensi dan stabilitas. Konsistensi
mengindikasikan seberapa bagus item-item dalam mengukur sebuah
konsep. Cronbach’s Alpha merupakan koefisien reabilitas yang
mengindikasikan seberapa bagus item-item-terkorelasi secara positif
antara yang satu dengan yang lain. Pengujiairdiukur dengan item to total
correlation dan Cronbach Alphasiebihvbésar dari 0.6 dengan bantuan
SPSS 15 for Windows. Hasil pefignjian reliabilitas dengan menggunakan
SPSS versi 15 for Windows disaj ikén pada tabel berikut.

Tabel 4.2.
Hasil Uji Reliabilitas

Kualitas Pelayanan Bukti Fisik 4 0,689 Reliabel
Akademik Kehandalan 3 0,762 Reliabel
Jaminan 3 0,757 Reliabel

Ketanggapan 3 0,767 Reliabel

Empati 3 0,791 Relinbel

Kualitas Pelayanan Bukti Fisik 4 0,615 Reliabel
Administrasi Kehandalan 3 0,683 Reliabel
Jaminan 3 0,786 Reliabel

Ketanggapan 3 0,789 Reliabel

Empati 3 0,769 Reliabel

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



‘@ @@@\ 40783.pdf

72

Tabel 4.2. (Lanjutan)
Hasil Uji Reliabilitas

ey
BE7 S

R

Kepuasan Mahasiswa Bukti Fisik 8 0,877 Reliabel
Kehandalan 6 0,822 Reliabel

Jaminan 6 0,720 Reliabel

Ketanggapan 6 0,751 Reliabel

Empati 6 0,713 Beliabel

Sumber: data diolah (2010)

Pada tabel 2.2 tersebut, dapat ditunjukkan bahwa s€mua variabel
penelitian dinyatakan reliabel atau alat ukur, yang® digunakan dapat
dipercaya/dapat diandalkan. Hasil ini dapat\dibuktikan dengan nilai
Alpha yang dimiliki oleh masing-masifig variabel tersebut 0.6. Hal ini
berarti alat ukur yang digunakan dalam penelitian adalah reliabel, dan
dapat digunakan dalam analisis sélanjutnya.

2. Analisis Deskriptif
a. Kualitas Pelayanad

Kriteria kualitas pelayanan dapat dapat dilihat pada rincian hasil
tabulasi-iariggapan responden. Kriteria-kriteria tersebut dapat diketahui
melalai  analisis deskriptif. Tujuan dari analisis ini adalah untuk
menggambarkan tanggapan responden mengenai kualitas pelayanan.
Keseluruhah kualitas pelayanan diukur melalui 32 item pertanyaan yang
terbagi atas 5 faktor. Rekapitulasi dari hasil analisis deskriptif dari kualitas

pelayanan di universitas (X) dapat dilihat pada tabel berikut.
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Tabel 4.3
Tanggapan Responden Terkait Kualitas Pelayanan

1,00-1,79 | Tidak Baik 0 0% 0 0%
1,80 -2,59 | Kurang Baik 3 1% 17 7%
2,60-3,39 Sedang 120 48% 195 78%
3,40-4,19 Baik 114 46% 26 10%
4,20-5,00 | Sangat Baik 13 5% 12 5%

Jumlah 250 100% 250 100%

Sumber: data diolah (2011)
Proporsi kategori kualitas pelayanan tersebut-dapat dilihat pada grafik

berikut.

KualitasPelayanan

80% -
70% [ ; et e e i e
0% __M._ A
40% . -~ N NN . o e e e
30% N0
20%

10% - - e
o — = ,

Tidak Baik Kurang Baik Sedang Baik

mAkademik

= Administrasi

Sangat Baik

Gambar 4.2
Grafik Proporsi Kualitas Pelayanan
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Tabel 4.3 dan gambar 4.2 tersebut menunjukkan bahwa mayoritas
responden manyatakan bahwa kualitas pelayanan akademik tergolong dalam
kategori baik, dengan jumlah sebanyak 114 responden (46%). Berbeda dengan
kualitas pelayanan akademik, pada kualitas pelayanan administrasi, mayoritas
responden hanya menilai hal ini tergolong sedang, yaitu sebanyak 195
responden (78%). Dalam hal ini, responden yang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan administrasi tergolong baik hanya sebanyak-26 orang (10%).
Responden yang menyatakan bahwa kualitas peldyanan akademik tergolong
dalam kategori sedang adalah sebanyak 120 reSponden (48%). Pada kualitas
pelayanan akademik, tanggapan yang‘paling sedikit adalah responden yang
menilai bahwa kualitas pelayanan” akademik tergolong kurang baik, yaitu
sebanyak 3 orang (1%). Sedangkan pada kualitas pelayanan administrasi,
tanggapan yang paling, sedikit adalah responden yang menilai bahwa kualitas
pelayanan administrasi tergolong sangat baik, yaitu sebanyak 12 orang (5%).
Responden, yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan akademik tergolong
sangat baik-adalah sebanyak 13 responden (5%). Responden yang menyatakan
bahwa kualitas pelayanan administrasi termasuk dalam kategori kurang baik
adalah sebanyak 17 responden (7%). Dengan demikian secara keseluruhan
dapat dinyatakan bahwa kualitas pelayanan akademik tergolong baik, namun
kualitas pelayanan administrasi tergolong dalam kategori sedang. Kondisi ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan akademik cenderung baik

dibandingkan kualitas pelayanan administrasi.
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Berdasarkan hasil tersebut diketahui bahwa kualitas pelayanan
akademik maupun administrasi termasuk dalam kategori sedang. Kondisi ini
menunjukkan bahwa pihak manajemen UMRAH masih harus melakukan
berbagai upaya untuk dapat meningkatkan kualitas pelayanan akademik dan
administrasi. Perbaikan terhadap kualitas pelayanan akademik dan
administrasi ini dapat dimulai dari kinerja dosen dan karyawan administrasi
pada UMRAH. Namun demikian, perlu deketahui masing-masing dimensi
kualitas pelayanan akademik dan administrasi gund mengetetahui faktor yang
paling membutuhkan prioritas perbaikan,, Adapun tanggapan responden
mengenai masing-masing elemen kualitas” pelayanan akademik dan
administrasi divaraikan sebagai beriKut.

a. Bukti Fisik (Zangible)
Rekapitulasi, tanggapan responden mengenai bukti fisik (tangible)

yang ditawarkari di universitas dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 4.4.
Tanggapan Responden Terkait Bukti Fisik (Tangible)

1,00-1,79 | Tidak Baik 1 0% 4 2%
1,80-2,59 | Kurang Baik 63 25% 75 30%
2,60-3,39 Sedang 148 59% 148 59%
3,40-4,19 Baik 24 10% 9 4%
4,20-5,00 | Sangat Baik 14 6% 14 6%

Jumlah 250 100% 250 100%

Sumber: data diolah (2011)
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Tabel 4.4 tersebut memperlihatkan bahwa mayoritas responden
manyatakan bahwa bukti fisik baik akademik maupun administrasi
tergolong dalam kategori sedang, dengan jumlah masing-masing sebanyak
148 responden (59%). Responden yang menyatakan bahwa bukti fisik
akademik tergolong dalam kategori baik adalah sebanyak 24 responden
(10%), namun responden yang menyatakan bahwa bukti fisik administrasi
tergolong dalam kafegori baik hanya sebanyak <9 .responden (4%).
Sedangkan tanggapan responden yang paling~sedikit”adalah responden
yang menyatakan bahwa bukti fisik tergolorig-dalam kategori tidak baik,
yaitu sebanyak 1 responden untuk“kualitas pelayanan akademik, dan
sebanyak 4 responden (2%) “untuk kualitas pelayanan administrasi.
Responden yang menyatakan ‘bahwa bukti fisik baik akademik maupun
administrasi termasuk_dalam kategori kurang baik juga cukup banyak,
yaitu masing, niasing sebanyak 63 responden (25%) untuk bukti fisik
akademiky, dan sebanyak 75 responden (30%) untuk bukti fisik
adminiStrasi. Responden yang menyatakan bahwa bukti fisik akademik
dan administrasi termasuk dalam kategori sangat baik memiliki jumlah
yang sarmna, yaitu sebanyak 14 responden (6%).

Berdasarkan deskripsi tersebut dapat diketahui bahwa masih
banyak mahasiswa yang memberikan penjelasan bahwa bukti fisik pada
kualitas pelayanan akademik maupun administrasi terbilang kurang baik.

kondisi ini terjadi karena fasilitas-fasilitas yang terdapat pada UMRAH
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masih dinilai kurang baik oleh mahasiswa. Perbekalan unsur pelaksana
akademik dan administrasi pada UMRAH perlu diusahakan lengkap
macamnya. Artinya, semua barang, alat, mesin, perabotan, dan
perlengkapan yang diperlukan untuk pelaksanaan tugas akademik dan
administrasi tersedia sehingga operasionalisasi tugas-tugas akademik dan
administrasi lancar dan tidak tertunda; jumlahnya mencukupi kabutuhan
mahasiswa, kondisinya baik atau tidak rusak sehingga tdapatdioperasikan,
dan mengikuti perkembangan teknologi~seperti dibangun dan
dipergunakannya sistem informasi akademik“dan administrasi dengan
jaringan komputer. Di samping it¥ juga’perlu memiliki ruang kampus
yang memadai.

Dari wawancara” yang -dilakukan peneliti juga terbukti bahwa
mahasiswa masih,merasa Kurang puas terhadap bukti fisik baik akademik
maupun admiipiStrasi pada UMRAH. Hal ini diketahui dari banyaknya
mahasiswa_ yang menyatakan bahwa ruang kuliah masih perlu
penambahan disebabkan jumlah mahasiswa yang cukup ramai. Selain itu,
mahasiswa juga masih merasa kurang nyaman dengan ruang kuliah yang
telah ada saat int karena ukurannya yang sempit dan panas, serta
pencahayaan yang kurang membuat mahasiswa sulit terfokus mengikuti
perkuliahan. Disamping itu, mahasiswa juga menilai bahwa fasilitas
pembelajaran tidak begitu moderen dan mutakhir. Fasilitas yang

digunakan pada UMRAH masih berupa alat elektronik keluaran lama
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seperti monitor komputer yang bukan LCD, dan lain sebagainya. Bahkan
untuk FKIP jurusan bahasa, UMRAH belum memiliki Laboraturium
Bahasa yang merupakan hal penting bagi media pembelajaran mahasiswa
jurusan bahasa.

Selain itu, masih terdapat banyak keluhan lainnya dari mahasiswa,
menyangkut kebersihan lingkungan kampus, area parkir, serta kualitas
transportasi kampus.r Kebersihan lingkungan serta toilet_kampus dinilai
sangat memperihatinkan oleh mahasiswa. Kondisi’ halaman belakang
selalu ditumbuhi ilalang, lumut, bahkan sampali'masih terlihat berserakan
di dalam ruang kuliah sekalipun. Pada beberapa toilet tercium bau busuk
yang menyengat, kebersihan_yang kurang terjaga dengan sampah seperti
puntung rokok, fisue, ddn sebagainya masih berserakan di sekitar toilet.
Dalam hal transpertasi kampus, mahasiswa menilai bahwa sejauh ini
cukup baik, flaniup scharusnya transportasi tersebut diberikan secara gratis
kepada\ mahasiswa yang menumpangnya, terlebih lagi keadaan yang
berdesak<desakkan membuat perjalanan menjadi kurang nyaman.

b. Kehandalan (Reability)
Tanggapan responden térkait penilaiannya terhadap kehandalan

(reability) yang ada pada universitas dapat dilihat pada tabel berikut.
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1,00~ 1,79 | Tidak Baik 1 0% 1%
1,80-2,59 | Kurang Baik 25 10% 24%
2,60 - 3,39 Sedang 121 48% 129 52%
3,40-4,19 Baik 89 36% 46 18%
4,20-5,00 | Sangat Baik 14 6% 13 5%
Jumliah 250 100% 250 100%

Sumber: data diolah (2011)

Dari tabel 4.5 tersebut dapat dilihat jumiah responden terkait

masing-masing kategori penilaian terhadap kehandalan (reability). Pada

dasarnya penyebaran tanggapan responden mengenai

kehandalan

(reability) cukup merata, baik secara akademik maupun administrasi.

Jumlah yang paling banyak adalah responden yang menyatakan bahwa

kehandalan (reabilityy-akademik dan administrasi tergolong sedang, yaitu

sebanyak 121%responden (48%) untuk kehandalan (reability) akademik,

dan _129 ‘tesponden (52%) untuk kehandalan (reability) administrasi.

Responden yang menyatakan bahwa kehandalan (reability) akademik

tergolong baik adalah sebanyak 89 responden (36%), sedangkan pada

kehandalan (reability) administrasi,

responden yang menyatakan

tergolong baik lebih sedikit jumlahnya, yaitu sebanyak 46 responden

(18%).

Responden yang menyatakan bahwa kehandalan (reability)

tergolong kurang baik adalah sebanyak 25 responden (10%) pada
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kehandalan (reability) akademik, dan sebanyak 59 responden (24%) pada
kehandalan (reability) administrasi. Jumlah yang paling sedikit adalah
responden yang menyatakan bahwa kehandalan (reability) pada
universitas tergolong tidak baik dengan jumlah sebanyak 1 responden
pada kehandalan (reability) akademik, dan 3 responden pada kehandalan
(reability) administrasi. Pada kategori sanga baik, kehandalan (reability)
memiliki jumlah responden yang hampir sama, yaitu ‘sébanyak 14
responden (6%) pada kehandalan (reability) akademik;, dan 13 responden
pada kehandalan (reability) administrasi.

Hasil analisis deskriptif tersébut mienunjukkan bahwa UMRAH
telah memiliki kehandalan yang”cepderung ke arah baik. Kehandalan
dosen dan pegawai sehagai pelaksana akademik dan administrasi di
perguruan tinggi ~dapal~ dilihat dari kemampuannya melakukan
pekerjaannya, Secara Konsisten, akurat, dan mau melaksanakan tugasnya
masing-masing ‘dengan memperhatikan prosedur dan metode yang baik
dan efisien. Dosen dan pegawai sebagai unsur pelaksana akademik dan
administrasi pada UMRAH telah memiliki performansi yang baik, yaitu
menampakkan kesehatan, keramahan, kecekatan, kerapian, dan
kecerdasan dalam melaksanakan tugas-tugasnya, meskipun masih ada
beberapa kekurangan.

Hasil wawancara peneliti dengan beberapa mahasiswa

menunjukkan bahwa tingkat kehadiran dosen masih belum dapat
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dikatakan baik, karena masih ada dosen yang tidak hadir dalam
perkuliahan tanpa ada pemberitahuan sebelumnya. Selain itu, mahasiswa
juga menyatakan bahwa terdapat dosen yang cenderung “fext book” dalam
artian tidak dapat mengembangkan pendapat dan pemikirannya untuk
menciptakan teori dengan bahasa sendiri, melainkan seperti layaknya anak
yang masih duduk di bangku sekolah yang cenderung harus menghapal
sesuai pengertian di buku. Hal ini membuat mahasiswa ‘merasa bosan
mengikuti perkuliahan. Membosankan dikarenakan.dosen tidak mampu
menghidupkan suasana perkuliahan dan gendertiing monoton. Mahasiswa
akan merasa senang apabila dosen“mampu menyampaikan perkuliahan
dengan cara yang unik atau_hurmoris serta melibatkan mahasiswa lebih
banyak dalam interaksi di masa perkuliahan berlangsung.

Namun tidak penilaian yang kurang baik terhadap staf pengajar ini
tidak dilakukan Oleh seluruh mahasiswa. Pada beberapa fakultas terdapat
mahasiswa,yang merasa cukup puas bahkan sangat puas dengan mutu staf
pengajar.”Ada mahasiswa yang menilai bahwa kehandalan dosen dalam
memberikan perkuliahan cukup baik, namun perlu ditingkatkan lagi untuk
dapat lebih menghidupkan suasana kelas sehingga perkuliahan cenderung
tidak membosankan. Beberapa mahasiswa juga memahami bahwa
mayoritas dosen sangat bermutu dengan latarbelakang pendidikan yang
saya baik sehingga mampu membuat suasana belajar menjadi

menyenangkan. Komunikasi antara dosen dengan mahasiswa ketika
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perkuliahan berlangsung juga berjalan dengan lancar. Dalam hal tingkat
kehadiran, terkadang memang ada dosen yang absen tanpa pemberitahuan
serta tidak memberikan waktu pengganti atau kuliah pengganti guna
memenuhi kuota atau jumlah pertemuan seharusnya dalam satu semester.

Begitu pula halnya dengan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh
pegawai/staff administrasi di UMRAH kepada mahasiswa. Masih terdapat
pegawai/staff yang terkesan lamban dalam menangani” administrasi
mahasiswa. Dari segi administrasi keuangan, diketahdi bahwa mahasiswa
merasa tidak puas dengan pelayanans UMRAH. Fakta di lapangan
menunjukkan bahwa terdapat mahasiSwa yang merasa bahwa UMRAH
tidak adil kepada seluruh .mahasiswa. Mahasiswa yang menunggak
pembayaran (sistem kredit/eicilan) nilainya cenderung ditahan dan tidak
diberitahukan kepdda .mahasiswa hingga melunasi beban SPP kuliah.
Namun ironisiya terdapat beberapa mahasiswa yang menunggak
pembayaran namun nilainya sudah dikeluarkan sehingga timbul asumsi
diskritninasi oleh kampus terhadap mahasiswanya. Ketidakadilan ini juga
tidak dirasakan oleh keseluruhan mahasiswa. Dari beberapa orang
mahasiswa yang diwawancarai, juga terdapat mahasiswa yang merasa
puas terhadap pelayanan yang diberikan staf administrasi kampus.

¢. Jaminan (Assurance)
Penilaian responden terhadap jaminan (assurance) dapat dilihat

pada tabel berikut.
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Tabel 4.6.
Tanggapan Responden Terkait Jaminan (4ssurance)

001, Tidak Baik 0 0% 2 1%
1,80-2,59 | KurangBaik | 6 2% 27 11%
2,60-339 | Sedang 53 21% 120 48%
3,40-4,19 Baik 166 66% 83 33%
420-5,00 | SangatBaik | 25 10% 18 7%

Jumlah 1 250 100% 250 100%

Sumber: data diolah (2011)

Dari tabe! 4.6 tersebut diketahui jamindnAassurance) akademik di
universitas dapat dikategorikan baik./Hal\ini diketahui dari jumlah
mayoritas jawaban responden yang menyatakan baik, yaitu sebanyak 166
responden (66%). Namun deftiikiani pada jaminan (assurance) akademik,
universitas hanya dapatdikategorikan sedang dengan jumlah responden
sebanyak 120 respondén (48%). Dalam hal akademik, jumlah responden
yang paling ‘sedikit” adalah responden yang menyatakan bahwa jaminan
(assuranve) berada dalam kategori kurang baik, yaitu sebanyak 6 orang
(2%),/ sedangkan dalam hal akademik, jumlah responden yang paling
sedikit adalah responden yang menyatakan bahwa jaminan (assurance)
berada dalam Kkategori tidak baik, yaitu sebanyak 2 orang (1%).
Responden yang menyatakan bahwa jaminan (assurance) berada dalam
kategori sangat baik sebanyak 25 orang (10%) untuk jaminan (assurance)

akademik, dan 18 responden (7%) untuk jaminan (assurance)
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administrasi. Dari tabel tersebut juga diketahui bahwa 6 responden (2%)
menyatakan bahwa jaminan (assurance) akademik termasuk dalam
kategori kurang baik, namun lebih banyak responden yang menyatakan
jaminan (assurance) administrasi dalam kategori kurang baik, yaitu
sebanyak 27 orang (11%).

Sebagai konsumen dari pelayanan yang diberikan perguruan
tinggi, mahasiswa {entunya membutuhkan jaminan—alas kepastian
pelayanan. Hasil analisis deskriptif sebelumdya, nienunjukkan bahwa
mahasiswa menilai kualitas pelayanan akadefmik“iebih baik dibandingkan
kualitas pelayanan administrasi. ‘Hal i diketahui dari pendapat
responden. Dimensi kepastian kualitas pelayananan akademik dan
administrasi pada perguruan tinggi menunjuk pada gejala di mana
mahasiswa mengharapkan personil pelaksana akademik dan administrasi
sopan dan terpelajac, menampilkan kepercayaan dan keyakinan diri dalam
tindakar _dan “penampilannya ketika menjalankan fungsi dan tugas
administrasi yang menjadi tanggungjawabnya. Dengan kondisi demikian
terlihat bahwa mahasiswa lebih mempercayai kepastian kualitas pelayanan
dari dosen sebagai pelaksana akademik dibandingkan karyawan
administrasi.

Hasil wawancara antara peneliti dengan mahasiswa juga
menunjukkan bahwa mahasiswa menilai bahwa pelayanan dalam faktor

jaminan yang diberikan kepada mahasiswa cukup baik. Hal ini diketahui

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



[@0le)S)

40783.pdf

85

dari idealnya proporsi antara teori dan aplikasi dalam perkulishan yang
diberikan dosen pada mahasiswa. Mahasiswa juga sangat yakin dengan
latar belakang pendidikan yang dimiliki oleh dosen. Dalam pelaksanaan
administrasi kampus, mahasiswa juga merasa cukup puas dengan
kemampuan karyawan. Namun dalam hal kemampuan pustakawa,
mahasiswa masih menilai bahwa kompetensi staf perpustakaan perlu
ditingkatkan, sehingga dapat memberikan pelayanan -yang” lebih baik
kepada mahasiswa. Pada saat sekarang ini,/mahasiswa merasa agak
kesulitan dalam mencari buku-buku yang(diperlukan karena kurang
baiknya penataan ruang perpustakaan.
Ketanggapan (Responsiveness)

Tanggapan responden ferkait penilaian responden terhadap
ketanggapan (responsivepess) yang ada pada universitas dapat dilihat pada

tabel berikut.

Tabel 4.7
Tanggapan Responden Terkait Ketanggapan (Responsiveness)

Tidak Baik | 0 0% 5 2%

1,00-1,79
1,80-2,59 | Kurang Baik 7 3% 39 16%
2,60 -3,39 Sedang | 49 20% 158 63%
3,40-4,19 Baik 163 65% 35 14%
420-5,00 | SangatBaik | 31 12% 13 5%
Jumiah 250 100% 250 100%
Sumber: data diolah (2011)
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Tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas responden
menyatakan bahwa ketanggapan (responsiveness) akademik tergolong
dalam kategori baik, yaitu sebanyak 163 responden (65%). Sedangkan
responden yang menyatakan ketanggapan (responsiveness) administrasi
dalam kategori baik hanya sebanyak 35 responden (14%). Responden
yang menyatakan bahwa ketanggapan (responsiveness) akademik berada
dalam kategori sedang adalah sebanyak 49 responden {20%). Dalam hal
administrasi, kategori sedang merupakan kat€gori-yang dipilih oleh
mayoritas responden dalam menilai ketanggapan (responsiveness), yaitu
sebanyak 158 responden (63%). Ketanggapan (responsiveness) yang
berada dalam kategori sangat baik adalah sebanyak 31 responden (12%)
dalam hal akademik, ddn ‘13 ‘résponden (5%) dalam hal administrasi.
Responden yang menyatakan bahwa ketanggapan (responsiveness) berada
dalam kategori kurang baik adalah sebanyak 7 responden (3%) dalam hal
akademik \dan” 39 responden (16%) dalam hal administrasi. Namun
demikian; dalam hal administrasi masih terdapat 5 responden (2%) yang
menyatakan ketanggapan (responsiveness) berada dalam kategori tidak
baik. Dari keseluruhan hasil tersebut dapat dikatakan bahwa ketanggapan
(responsiveness) di universitas dapat dikategorikan baik secara akademik,
namun masih berkategori sedang secara administrasi. Hal ini diketahui

dari sebagian besar responden yang menyatakan bahwa ketanggapan
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(responsiveness) tergolong dalam kategori baik dalam hal akademik, dan
tergolong sedang dalam hal administrasi.

Dalam hal ketanggapan, mahasiswa juga menilai bahwa kualitas
pelayanan akademik lebih baik dibandingkan kualitas pelayanan
administrasi. Berdasarkan hasil analisis terlihat bahwa dosen lebih
responsif memahami kebutuhan mahasiswa dan berusaha memenuhi
kebutuhannya ketika data, informasi, dan lain sebagainya-dibatuhkan oleh
mahasiswa. Namun demikian, hal ini tidak A€rjadi’ pada pelaksanaan
pelayanan administrasi sehingga penilaian ‘wiahasiswa terhadap kualitas
pelayanan akademik lebih baik © dibandingkan kualitas pelayanan
administrasi.

Sebagaimana telah diuraikan sebelumnya, bahwa pada wawancara
yang dilakukan mahasiswa menyatakan komunikasi antara dosen dan
mahasiswa dapal berjalan lancar. Begitu pula halnya dengan koordinasi
antara dosen dengan mahasiswa dalam kegiatan perkuliahan, sehingga
mahasiswa menilai bahwa dosen cukup tanggap pada kebutuhan
mahasiswa. Selain itu, dosen pembimbing akademik juga bersedia
memberikan waktu untuk mahasiswa yang membutuhkan konsultasi
akademik. Dalam hal ketanggapan karyawan, mahasiswa juga tidak
memiliki keluhan, karena staf administrasi bersedia memberikan
pelayanan dengan tanggap serta bersedia membantu mahasiswa

melakukan pengisian data pada saat registrasi kampus.
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Tanggapan responden terkait penilaian responden terhadap empati

Tabel 4.8
Tanggapan Responden Terkait Empati (Empathy)

1,00~ 1,79 | Tidak Baik 1 0% 3 1%
1,80-2,59 | Kurang Baik 9 4% 15 6%
2,60 —3,39 Sedang 47 19% 82 33%
3,40-4,19 Baik 159 64% 127 51%
4,20-5,00 | Sangat Baik 34 14% 23 9%
Jumlah 250 100% 250 100%

Sumber: data diolah (2011)

Dari tabel 4.8 tersebiityddpat dilihat jumlah responden terkait

masing-masing kategori penilaian terhadap empati (empathy), baik secara

akademik, maupun secard administrasi. Jumlah yang paling banyak adalah

responden yang/ menyatakan bahwa empati (empathy) universitas

tergoleng\baik dalam hal akademik maupun administrasi, yaitu masing-

masing sebanyak 159 responden (64%) dalam hal akademik, dan 127

responden (51%) dalam hal administrasi. Responden yang menyatakan

bahwa empati (empathy) tergolong sedang adalah sebanyak 47 responden

(19%) dalam hal akademik, dan sebanyak 82 responden (33%) dalam hal

administrasi. Responden yang menyatakan bahwa empati (empathy)

tergolong sangat baik adalah sebanyak 34 responden (14%) dalam hal
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akademik, dan 23 responden (9%) dalam hal administrasi. Jumlah yang
cukup sedikit adalah responden yang menyatakan bahwa empati
(empathy) tergolong kurang baik dengan jumlah sebanyak 9 responden
(4%) dalam hal akademik, dan 15 responden (6%) dalam hal administrasi.
Sisanya adalah responden yang menyatakan bahwa empati (empathy)
tergolong dalam kategori tidak baik, yaitu sebanyak 1 responden dalam
hal akademik, dan 3 responden (1%) dalam hal administrasi. Dengan
demikian, secara keseluruhan dapat dikatakan”bahwa empati (empathy)
tergolong dalam kategori baik dalam hal akadémik maupun administrasi.

Dalam hal empati, baik pelaksana pelayanan akademik maupun
administrasi telah dinilai baik_oleh/mahasiswa. Unsur empati menunjuk
pada perhatian personil\akademik dan administrasi yang tulus terhadap
para mahasiswa ~Sebagai’ pemakai jasa dan kebutuhannya ketika
memberikan ‘p€layanan akademik dan administrasi baik bantuan
komunikasi, data, informasi, dan fasilitas kerja di dalam penyelenggaraan,
mianajemen, dan operasional perguruan tinggi. Dengan demikian dapat
diketahui bahwa dosen dan karyawan administrasi telah memberikan
perhatian yang tulus dalam melayani mahasiswa.

Hasil wawancara juga menunjukkan hasil yang kurang lebih sama
dengan hasil kuesioner tersebut. Mahasiswa menyatakan bahwa empati
dosen pembimbing akademik cukup baik, karena cukup mudah ditemui

untuk konsultasi akademik. Selain itu, Ketua Program Studi, Dekan,
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Purek, Rektor, dan sebagainya juga bersedia memberikan waktu yang bagi

mahasiswa yang ingin berkonsultasi, walaupun mereka tidak menyediakan

jadwal khusus untuk mahasiswa. Pada beberapa mahasiswa, pihak kampus

juga bersedia memberikan dispensasi dalam hal keuangan.

b. Kepuasan Mahasiswa

Adapun kategori kepuasan mahasiswa terhadap UMRAH dapat dilihat

pada tabel berikut.

Tabel 4.9
Kepuasan Mahasiswa

1,00-1,79 Tidak Puas 0 0%
1,80-2,59 Kurang Puas 6 2%
2,60-3,39 Sedang 184 74%
3,40-4,19 Puas 32 13%
4,20 - 5,00 Sangat Puas 28 11%
Jumial 250 100%

Sumber: data diolah (2011)

Berikut, grafik yang menggambarkan proporsi kepuasan mahasiswa

terhadap kualitas pelayanan di UMRAH.
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Dari Tabel 4.9 dan Gambar 4,3 dapat diketahui bahwa sebagian besar
mahasiswa merasa cukup puas tethadap kualitas pelayanan di UMRAH. Hal
ini dapat diketahui dari. jumlah responden dengan jawaban netral, yaitu
sebanyak 184 respofiden-(/4%). Responden yang memberikan tanggapan puas
adalah sebanyak \32 responden (13%), sedangkan responden dengan
tanggapan.sangat puas adalah sebanyak 28 orang (11%). Sisanya adalah
responden yang merasa kurang puas dengan UMRAH, yaitu sebanyak 6 orang
(2%).

Dari tabel 4.9 dan uraian tersebut diketahui bahwa mayoritas
mahasiswa merasa cukup puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan
UMRAH. Kegiatan yang mengarah terwujudnya kepuasan mahasiswa adalah

sistem yang akan membawa UMRAH ke arah peningkatan hasil produksi atau
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pelayanan untuk menjadi yang terbaik bagi para mahasiswa sebagai

pelanggannya. Untuk mencapai keberhasilan dalam sebuah usaha bidang

pendidikan masa kini, para pimpinan dan karyawan harus memperhatikan

kepuasan pelanggan dari sudut pandang mahasiswa sebagai konsumen.

Kepuasan mahasiswa harus menjadi dasar dari keputusan manajemen,

sechingga UMRAH harus menjadikan peningkatan kepuasan mahasiswa

sebagai suatu sasaran yang mendasar. UMRAH memerlukan jangka waktu

tertentu untuk mencapai hasil berupa kepuasan mdhasiswa dan memerlukan

kerja keras yang terpadu dan terencana. Uraiah dari kepuasan mahasiswa

terhadap masing-masing elemen kepuasdn‘adalah sebagai berikut.

a. Bukti Fisik (Tangible)

Rekapitulasi kepuasan 'résponden terhadap bukti fisik (tangible)

yang ditawarkan di-universitas dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 4.10.
Kepuasan terhadap Bukti Fisik (Tangible)

1500~ 1,79 Tidak Puas 0 0%
1,80-2,59 Kurang Puas 79 32%
2,60-3,39 Sedang 139 56%
3,40 -4,19 Puas 4 2%
4,20-5,00 Sangat Puas 28 11%

Jumiah 250 100%

Sumber: data diolah (201

1)
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Tabel 4.10 tersebut menunjukkan bahwa mayoritas responden
merasa netral terhadap bukti fisik (fangible), yaitu sebanyak 139
responden (56%). Responden yang menyatakan kurang puas terhadap
bukti fisik (tangible) adalah sebanyak 79 orang (32%), dan responden
yang menyatakan sangat puas terhadap bukti fisik (tangible) menunjukkan
jumlah sebanyak 28 orang (11%). Sisanya adalah responden yang
menyatakan puas terhadap bukti fisik, yaitu sebanyak9 responden (4%).

Hasil ini sejalan dengan penilaian matiasiswa terbadap kualitas
pelayanan, dimana mayoritas mahasiswamerasa bahwa kualitas pelayanan
berada dalam kategori sedang sehinggd ‘mahasiswa kebanyakan juga
bersikap netral terhadap bukti fisik./Bukti fisik merupakan objek utama
yang paling awal dievaluasi oleh mahasiswa sebagai konsumen dari
UMRAH. Dengan, keadaan tersebut, UMRAH perlu mengadakan
perbaikan sebagai, upaya peningkatan kualitas pelayanan dalam hal bukti
fisik. Upaya ini dapat dilakukan antara lain dengan menambah jumlah dan
memperbaiki ruang belajar, menambah fasilitas dengan kemutakhiran
teknologi media dalam proses perkuliahan, meningkatkan kebersihan di
kampus, dan lain sebagainya. Upaya ini dapat dilakukan agar kepuasan
mahasiswa terhadap bukti fisik pada UMRAH dapat mengalami

peningkatan.
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Kepuasan responden terhadap kehandalan (reability) yang ada

pada universitas dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 4.11
Kepuasan Responden terhadap Kehandalan (Reability)

1,00 - 1,79 Tidak Puas 0 0%
1,80 -2,59 Kurang Puas 25 10%
2,60-3,39 Sedang 148 59%
3,40-4,19 Puas 47 19%
4,20-5,00 Sangat Puas 30 12%
Jumlah 250 100%

Sumber: data diolah (2011)

Dari tabel 4.11

tersebut’ “dapat dilihat jumlah responden

sehubungan dengan kepuasannya terhadap kehandalan (reability). Pada

dasamya penyebaran_/tanggapan responden mengenai

kehandalan

(reability) cukup merata, dan juga sejalan dengan hasil penilaian terhadap

kualitas, pelayanan. Jumlah yang paling banyak adalah responden yang

bersikap” netral terhadap kehandalan (reability), yaitu sebanyak 148

responden (59%). Responden yang menyatakan puas terhadap kehandalan

(reability) adalah sebanyak 47 responden (19%). Responden yang merasa

sangat puas terhadap kehandalan (reability) adalah sebanyak 30 responden

(12%). Jumlah yang paling sedikit adalah responden yang kurang puas

terhadap kehandalan (reability), yaitu sebanyak 25 responden (10%).
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Pada dimensi kehandalan, mayoritas mahasiswa juga bersikap
netral dengan menilai kehandalan berada pada kategori sedang.
Kehandalan merupakan sesuatu yang penting yang harus dimiliki oleh
sebuah lembaga, terutama lembaga pendidikan. Kehandalan yang
dimaksud tidak hanya kehandalan dalam mengendalikan organisasi, akan
tetapi juga terwujud dalam pelayanan yang diberikan kepada mahasiswa.
Dengan kehandalan dalam masalah manajemen organisasi,dan kehandalan
dalam kualitas pelayanannya baik secara .dkademiik maupun secara
administrasi, maka UMRAH akan semdkini~ dapat dipercaya oleh
masyarakat.

c. Jaminan (Assurance)
Kepuasan respariden terhadap jaminan (assurance) dapat dilihat

pada tabel berikut:

Tabel 4.12
Kepuasan Responden terhadap Jaminan (Assurance)

i intieis eus Uas i i =ttt i < bk
1,00—-1,79 Tidak Puas 1 0,4%
1,80 -2,59 Kurang Puas 7 2,8%
2,60 -3,39 Sedang 98 39,2%
3,40-4,19 Puas 116 46,4%
4,20 - 5,00 Sangat Puas 28 11,2%
Jumlah 250 100%

Sumber: data diolah (2011)
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Dari tabel 4.12 tersebut diketahui bahwa mahasiswa merasa puas
terhadap jaminan (assurance) di UMRAH. Hal ini diketahui dari jumiah
mayoritas jawaban responden yang menyatakan puas, yaitu sebanyak 116
responden (46,4%). Jumlah responden yang paling sedikit adalah
responden yang tidak puas terhadap jaminan (assurance), yaitu sebanyak
1 orang (0,4%), dan juga responden yang menyatakan bahwa kurang puas
terhadap jaminan (assurance), yaitu sebanyak 7 orang (2,8%). Dari tabel
tersebut juga diketahui bahwa 98 responden (39,2%) menyatakan netral
terhadap jaminan (assurance), dan 28 respeiiden (11,2%) merasa sangat
puas terhadap jaminan (assurance).

Jaminan banyak memiliki makna bagi mahasiswa. Artinya, bisa
saja jaminan agar dapat\kuliah dengan lancar, dan jaminan untuk
memperoleh pelayanan/yang baik. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa mahdsiswa ‘merasa puas terhadap jaminan yang diberikan
UMRAHNDengan demikian, UMRAH perlu mempertahankan jaminan
yang diberikannya kepada mahasiswa.

d. Ketanggapan (Responsiveness)
Kepuasan responden terhadap ketanggapan (responsiveness) yang

ada pada universitas dapat dilihat pada tabel berikut.
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Tabel 4.13
Kepuasan Responden terhadap Ketanggapan (Responsiveness)

bbb &
1,00-1,7 Tidak Puas 0 0%
1,80 2,59 Kurang Puas 6 2%
2,60 -3,39 Sedang 81 32%
340-4,19 Puas 132 53%
4,20-5,00 Sangat Puas 31 12%
Jumlah 250 100%

Sumber: data diolah (2011)

Tabel 4.13 tersebut menunjukkan bahwa‘\miayoritas responden
menyatakan puas terhadap ketanggapan (responsiveness), yaitu sebanyak
132 responden (53%). Respondem yafig bersikap netral terhadap
ketanggapan (responsiveness) ~adalah sebanyak 81 orang (32%).
Responden yang menyatakan” sangat puas terhadap ketanggapan
(responsiveness) adaldh sebanyak 31 responden (12%). Sedangkan sisanya
adalah 6 respGnden (2%) yang merasa kurang puas terhadap ketanggapan
(responsiveness).

Dalam kondisi di lapangan terbukti bahwa mahasiswa telah merasa
puas terhadap ketanggapan pada kualitas pelayanan akademik dan
administrasi pada UMRAH. Ketanggapan lembaga pendidikan terhadap
segala sesuatu hal termasuk menjadi pusat perhatian mahasiswa. Dengan
demikian, UMRAH perlu mempertahankan ketanggapannya dalam
memberikan pelayanan kepada mahasiswa baik dalam hal akademik

maupun administrasi.
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e. Empati (Emphaty)
Kepuasan responden terhadap empati (empathy) yang diberikan
UMRAH dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 4.14.
Kepuasan Responden terhadap Empati (Empathy)

1,00 - 1,79 Tidak Puas 0 0%

1,80 -2,59 Kurang Puas 4 2%
2,60-3,39 Sedang 79 32%
3,40-4,19 Puas 138 55%
4,20 5,00 Sangat Puas 29 12%
Jumlah 250 100%

Sumber: data diolah (2011)

Dari tabel 4.14 dapat dilihat jumlah responden terkait masing-
masing kategori kepuasar terhadap empati (emparhy). Jumlah yang paling
banyak adalah responden yang merasa puas terhadap empati (empathy),
yaitu sebanydk /138 fesponden (55%). Responden yang bersikap netral
terhadap “empati (empathy) adalah sebanyak 79 responden (32%).
Responden yang merasa sangat puas terhadap empati (empathy) tergolong
adalah sebanyak 29 responden (12%). Sedangkan jumlah yang paling
sedikit adalah responden yang menyatakan kurang puas terhadap empati
(empathy) dengan jumlah sebanyak 4 responden (2%).

Secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa mayoritas responden
merasa puas terhadap empati (empathy). Karena itu, empati merupakan

faktor yang perlu dipertahankan UMRAH dalam memberikan pelayanan
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akademik dan administrasi kepada mahasiswa. Empati dapat
dipertahankan antara lein dengan memberikan kemudahan dalam menjalin
relasi, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan pemahaman atas

kebutuhan mahasiswa sebagai pelanggan.

3. Pengujian Hipotesis

Sebagaimana telah dijelaskan sebelumnya, bahwa analisis regresi pada
penelitian ini digunakah untuk mengukur pengaruhs kualitdas pelayanan
akademik dan administrasi terhadap kepuasan/nahasiswa. Analisis ini
merupakan langkah analisis statistik penelitian\gufia-‘menjawab permasalahan
penelitian. Pengujian pengaruh kualitas’pelaydnan akademik dan administrasi
di UMRAH terhadap kepuasan mahasiswa dilakukan dengan analisis regresi
berganda. Hasil analisis regresi pada pengujian ini dapat dilihat pada tabel

berikut.

Tabel 4.185.
Hasil Analisis Regresi

c}gg .

(Constant) ' 10.092 7.709 -
Kualitas Pelayanan Akademik 1.268 0.281 T 0.460
Kualitas Pelayanan Administrasi 0.528 0.231 0.232
Sumber: data diolah (2011)

Dari tabel 4.15 dapat disusun persamaan regresi berikut.

Y = 10,092 + 1,268 X1 + 0,528 X2
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Tabel 4.15. dan persamaan tersebut menunjukkan bahwa unsur
kualitas pelayanan yang meliputi dimensi bukti fisik, kehandalan, jaminan,
ketanggapan, dan empati di UMRAH baik dari segi akademik maupun
administrasi berpengaruh positif terhadap kepuasan mahasiswa. Dengan
demikian dapat dikatakan bahwa apabila terjadi meningkatan kualitas
akademik maupun administrasi, maka kepuasan mahasiswa turut mengalami
peningkatan. Konstanta a sebesar 10,092 dapat diartikan.bahwa kapuasan
mahasiswa adalah sebesar 10,092 apabila kualitas pelayanan akademik dan
administrasi bernilai 0, dan bersifat konstan. Ko€fisien regresi akademik b,
sebesar 1,268 dapat diartikan bahwa Kepuasan mahasiswa akan meningkat
sebesar 1,268 apabila kualitas pelayapan akademik mengalami peningkatan
sebanyak 1 satuan. Begitu pula halnya dengan koefisien regresi administrasi
b, yang menunjukkan-nilai sebesar 0,528. Artinya, kepuasan mahasiswa akan
meningkat sebesar),528 apabila kualitas pelayanan administrasi mengalami
peningkatan sebanyak 1 satuan.

Tabel 4.15 tersebut menunjukkan bahwa variabel yang paling dominan
mempengaruhi kepuasan mahasiswa adalah kualitas pelayanan akademik. Hal
ini dapat diketahui dari nilai standardized coefficient yang paling besar pada
variabel kualitas pelayanan akademik, yaitu sebesar 0,460. Dengan demikian,
dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan akademik lebih menjadi perhatian

bagi mahasiswa, serta dapat menunjang kepuasannya terhadap UMRAH.
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Untuk menjawab hipotesis penelitian, peneliti akan menguraikan hasil
pengujian sebagaimana berikut ini.
a. UjiF
Uji F dilakukan untuk mengetahui signifikansi pengaruh dari
variabel bebas secara bersama-sama terhadap variabel terikat. Uji nilai ini
digunakan untuk melihat adanya pengaruh antara kualitas pelayanan di
UMRAH terhadap kepuasan mahasiswa secara bersama-sama. Nilai

signifikansi uji F pada penelitian ini dapat dilihat)pada’tabel berikut ini.

Tabel 4.16.
Nilai Signifikansi Uji ¥

23926.703 | 103.285
231.657

47853.407
Residual 57219.329
Total 105072.7
Sumber: data diolah (2011)

Regression

Dari Tabel'4.16. dapat dilihat bahwa nilai F hitung adalah sebesar
103,285 «dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000, sedangkan nilai F tabel
adalahisebésar 3,032 (lihat tabel F, df = (k; n-k) = (3; 250-3) =df (3; 247).
Dari‘pengujian ini dapat diketahui bahwa F hitung > F tabel, yaitu 103,285
> 3,032, dan nilai probabilitas (0,000) lebih kecil dari 0,05 (a=5%).
Karena itu, hipotesis Hal penelitian diterima, yaitu: “kualitas pelayanan
akademik dan administrasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
mahasiswa secara simultan”. Hal ini berarti model regresi dapat dipakai

untuk memprediksi kepuasan mahasiswa. Dengan kata lain, kualitas

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



‘@ @@@\ 40783.pdf

102

pelayanan akademik dan administrasi di UMRAH yang terdiri dari bukti
fisik, kehandalan, jaminan, ketanggapan, dan empati dari UMRAH
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa, sehingga hipotesis
Hal dapat diterima.

Berdasarkan pengujian tersebut dapat diketahui bahwa terdapat
pengaruh yang kuat dari kualitas pelayanan akademijk dan kualitas
pelayanan administrasi secara bersamaan terhadap kepuasant mahasiswa.
Pengaruh yang kuat dapat diketahui dari signifikansi-pengaruh pada kedua
variabel bebas secara bersamaan terhadap variabel terikat. Dengan adanya
pengaruh yang signifikan tersebut miaka dapat dikatakan bahwa pangeruh
yang terjadi adalah pengaruh yang kuat. Kondisi ini juga dapat dilihat dari
nilai F hitung yang jaul lebih besar dibandingkan nilai F tabel. Nilai F
hitung sebesar 103;285.jauh lebih besar dari 3,032. Pengaruh yang kuat ini
dapat diartikan/bahwa apabila kualitas pelayanan akademik dan kualitas
pelayarnian‘administrasi pada UMRAH meningkat secara bersamaan, maka
kepuasan mahasiswa turut mengalami peningkatan. Berdasarkan kondisi
tersebut, apabila UMRAH ingin meningkatkan kepuasan mahasiswa maka
dapat dilakukan upaya peningkatan kualitas pelayanan akademik dan
kualitas pelayanan administrasi. Peningkatan kualitas pelayanan baik
dalam hal akademik maupun administrasi ini tentunya dilakukan melalui
perbaikan terhadap dimensi-dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari

bukti fisik, kehandalan, jaminan, ketanggapan, dan empati.
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b. Ujit
Uji t dilakukan untuk mengetahui adanya pengaruh yang signifikan
atau tidak antara variabel bebas terhadap variabel terikat secara individual
atau secara parsial. Dengan uji ini dapat diketahui signifikansi pengaruh .

Nilai signifikansi uji t dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 4.17.
Nilai Signifikansi Uji T

(Constant)
Kualitas Pelayanan Akademik
Kualitas Pelayanan Administrasi

Sumber: data diolah (2011)

Uji t digunakan untuk menguji Signifikansi konstanta dan variabel
dependen secara individudh, Pada uji F sebelumnya telah diketahui bahwa
secara bersamaan _kualitas pelayanan akademik dan kualitas pelayanan
administrasi_sécara‘bersamaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
mahasiswa “UMRAH sehingga hipotesis pertama penelitian terlah
terjawab. Untuk itu, pada uji t dibahas mengenai pembuktian hipotesis
kedua dan ketiga guna menentukan signifikansi pengaruh dari masing-
masing variabel bebas secara individual. Hasil uji t untuk menguji
hipotesis berdasarkan masing-masing variabel bebas diuraikan
sebagaimana berikut.

1) Uji t Pengaruh Kualitas Pelayanan Akademik terhadap Kepuasan

Mahasiswa

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



‘@ @@@\ 40783.pdf

104

Dari Tabel 4.17 diketahui bahwa nilai thingg variabel kualitas
pelayanan akademik adalah sebesar 4,514 dengan nilai signifikansi
sebesar 0,000. Dengan demikian diketahui bahwa nilai signifikansi
0,000 < 0,05. Hal ini dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan
akademik berpengaruh signifikan secara individual terhadap kepuasan
mahasiswa UMRAH. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa
hipotesis Ha2 penélitian diterima, yaitu: “kualitas ‘pelayanan akademik
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasisiva secara parsial”.

2) Uji t Pengaruh Kualitas Pelayanan Adndinistrasi terhadap Kepuasan
Mahasiswa

Dari Tabel 4.17 diketahui bahwa nilai tping variabel kualitas
pelayanan akademik adalal'sebesar 2,280 dengan nilai signifikansi
sebesar 0,023,Pengan demikian diketahui bahwa nilai signifikansi
0,023 <0,05,, Hal ini dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan
admiinistrasi juga berpengaruh signifikan secara individual terhadap
kepuasan mahasiswa UMRAH. Dengan demikian dapat dikatakan
bahwa hipotesis Ha3 penelitian diterima, yaitu: “kualitas pelayanan
administrasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa
secara parsial”.

¢. Uji Determinasi (R?)
Uji R? digunakan untuk mengukur besarnya variasi hubungan

antara variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y). Dengan kata lain
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bahwa uji ini dilakukan untuk mengetahui besarnya variansi atau
determinasi dari variabel kualitas pelayanan akademik dan Kkualitas
pelayanan administasi di UMRAH yang mampu mempengaruhi kepuasan
mahasiswa. Hasil pengujian R dapat dilihat pada tabel Model Summary
pada analisis regresi dengan menggunakan software SPSS versi 15.0.
Hasil pengujian R’ pada pengaruh kualitas pelayanan di universitas
terhadap kepuasan mahasiswa dapat dilihat pada tabelsbherikut

Tabel 4.18.
Hasil Uji Determinasi (R

0.675 0.455 0.451 15.220

Sumber: data primer diolah (2041}

Dari tabel 4.18 tersebut diketahui bahwa nilai R square adalah sebesar
0,455. Hal ini berafti bahwa sekitar 45,5% kepuasan mahasiswa secara
langsung dipengaruhi’oleh kualitas pelayanan akademik dan administrasi di
UMRAH,.sedangkan sisanya sebesar 54,5% (100%-45,5%) dipengaruhi oleh

faktor lainnya, yang tidak diperhitungkan dalam penelitian ini.

C. Pembahasan

Melalui analisis data yang telah dilakukan diketahui bahwa kepuasan
mahasiswa UMRAH dipengaruhi secara signifikan oleh kualitas pelayanan,
akademik dan administrasi khususnya pada dimensi bukti fisik, kehandalan,

jaminan, ketanggapan, dan empati, secara bersamaan. Hal ini juga terjadi secara
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parsial, dimana kepuasan pelanggan hanya dipengaruhi oleh kualitas pelayanan
baik akademik, maupun administrasi. Hasil analisis deskriptif menunjukkan
bahwa secara keseluruhan kualitas pelayanan baik akademik maupun administrasi
tergolong sedang. Analisis deskriptif menunjukkan bahwa mahasiswa menilai
bukti fisik, kehandalan dan empati tergolong sedang dalam hal akademik maupun
administrasi. Berbeda dengan ketiga faktor tersebut, jaminan dan ketanggapan
termasuk dalam kategori baik dalam hal akademik, namun-masih tergolong
sedang dalam hal administrasi. Hal inilah yang dapat) menyebabkan pengaruh
signifikan dari variabel kualitas pelayanan akademil¢i€bih dominan dibandingkan
kualitas pelayanan administrasi. Namun defnikian, secara umum dapat dikatakan
bahwa mahasiswa merasa cukup puas terhadap kualitas pelayanan pada UMRAH.

Hasil analisis regresi mefiunjukkan bahwa dimensi kualitas pelayanan baik
dalam hal akademik maupun adiministrasi mempunyai pengaruh positif terhadap
kepuasan mahasiswa., Pengaruh positif dari kualitas pelayanan akademik dan
kualitas pelayanan administrasi dapat diartikan bahwa ada pengaruh yang searah
dari kedua faktor tersebut tersebut terhadap kepuasan mahasiswa. Artinya, apabila
kqaiitas pelayanan akademik dan administrasi ditingkatkan, maka kepuasan
mahasiswa turut mengalami peningkatan. Sebaliknya, apabila kualitas pelayanan
akademik dan administrasi mengalami penurunan maka kepuasan mahasiswa
turut mengalami penurunan.

Secara teoritis diketahui bahwa kualitas pelayanan akademik berkaitan

dengan kesiapan dosen akan materi pembelajaran, serta kemampuan dosen untuk
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memberikan kualitas pengajaran yang baik. Pengaruh positif dari faktor ini diduga
dapat disebabkan karena karakter mahasiswa yang lebih menyukai pengajaran
secara terstruktur, menggunakan materi (handouf) dan lain sebagainya. Hal
tersebut didukung dengan wawancara, yaitu :

“Terkadang ada yang membosankan dan terkadang ada juga yang
menyenangkan. Membosankan dikarenakan dosen tidak mampu
menghidupkan suasana perkuliahan dan cenderung monoton. Sementara
itu menyenangkan apabila dosen tersebut mampu \nienyampaikan
perkuliahan dengan cara yang unik (humor) serta melibatkan mahasiswa
lebih banyak dalam hal interaksi di masa perkuliahan berlangsung.”

Dari analisis regresi juga diketahui bahwa “diinensi yang memiliki
pengaruh paling besar terhadap kepuasan mahiasiswa adalah kualitas pelayanan
akademik ini. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa mahasiswa lebih
mengharapkan kepastian pelayanan \ddri”UMRAH, yang ditunjukkan dengan
pengetahuan, wawasan dan /Kemampuan, sikap percaya diri personii UMRAH
dalam memberikan pelayanian akademik dan administrasi kepada mahasiswa.

Dari wawancarayang dilakukan peneliti terbukti bahwa mahasiswa masih
merasa kurang-puas terhadap bukti fisik pada UMRAH. Mengenai pendapat
tersebut dikemukakan oleh salah seorang responden dalam wawancaranya, yaitu :

“Untuk saat ini ruangan perkuliahan juga belum begitu nyaman terkadang

cukup panas walau sudah menggunakan AC, juga pencahayaan yang

kurang sehingga membuat mahasiswa tidak tarlalu fokus. Untuk
kebersihan sendiri saya rasa mungkin masih perlu perhatian khusus, baik
itu di taman, toilet, kelas, tempat pelayanan administrasi dan sebagainya
dimana saya menilai masih sangat buruk dan jauh dari kata bersih.

Apakah kesadaran mahasiswanya yang tidak menjaga kebersihan ataukah

memang tidak dibersihkan sayapun juga kurang memahami, namun hal

yang demikian wajib diperhatikan karena hal yang demikian dapat
mengganggu kenyamanan mahasiswa dalam menuntut ilmu.”
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Mayoritas dari mahasiswa mengeluhkan banyak faktor pada bukti fisik,
terutama dalam hal administrasi. Selain dimensi bukti fisik, dimensi lainnya yang
juga dinilai masih memiliki kekurangan oleh mahasiswa adalah kehandalan. Hasil
wawancara peneliti dengan beberapa mahasiswa juga menunjukkan bahwa
mahasiswa menilai kehandalan UMRAH masih tergolong kurang baik, terutama
dalam hal administrasi. Hal inilah yang kemudian menjadi. permasalahan,
sehingga dimensi kualitas pelayanan administrasi meriiliki-péngaruh yang lebih
kecil terhadap kepuasan mahasiswa. Adapun hasil afalisis tersebut diperkuat oleh
hasil wawancara salah seorang responden ydng menyatakan :

“Sejauh yang saya pahami bahwasanya mayoritas dosen sangat bermutu

dengan latarbelakang pendidikan’yang mereka miliki yang menurut saya

baik sehingga mampu niembuat suasana belajar menjadi menyenangkan.

Untuk tingkat kehadifan, yaa'saya rasa rata-rata saja, terkadang ada dosen

yang absen tanpa, pemberitahuan terkadang ada yang absen juga

memberitahukan d@iu. Namun jarang mereka (dosen) memberikan waktu

pengganti atauw’kuliah pengganti jika memang mereka tidak masuk di

pertemuan. sebelumnya untuk memenuhi kuota atau jumlah pertemuan

seharusnya dalam satu semester.”

Apabiia dilihat dari hasil kuesioner dan hasil wawancara, diketahui bahwa
secara garis besar mahasiswa menilai kualitas pelayanan akademik dan
administrasi tergolong sedang pada dimensi bukti fisik, kehandalan, dan empati,
sedangkan pada dimensi lainnya yang terdiri dari jaminan dan ketanggapan

mahasiswa menilai kualitas pelayanan akademik tergolong baik, namun kualitas

pelayanan administrasi masih tergolong sedang. Hal inilah yang kemudian
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menyebabkan mahasiswa bersikap netral terhadap bukti fisik dan kehandalan,
namun merasa puas terhadap jaminan, ketanggapan, dan empati yang ditawarkan
UMRAH. Hal ini sudah sesuai dengan hasil wawancara peneliti dengén beberapa
orang mahasiswa yang mewakili masing-masing Fakultas pada UMRAH.

Hasil wawancara menunjukkan bahwa mahasiswa masing memiliki
keluhan dalam hal bukti fisik, serta kehandalan, namun kebanyakan mahasiswa
sudah merasa puas tcrhadaf) jaminan, ketanggapan, dan empatr dari UMRAH
dalam hal pelayanan akademik dan administrasi. Namun’Secara keseluruhan
terbukti bahwa mayoritas mahasiswa telah jmerasa ‘puas terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan UMRAH. Hal inilah yang menyebabkan faktor bukti
fisik dan kehandalan tidak mampu mempengaruhi kepuasan mahasiswa, karena
kepuasan mahasiswa lebih dipengaruhi oleh faktor lainnya, yaitu jaminan,
ketanggapan, dan empati,

Hasil dari pénelitian’ ini juga memiliki perbedaan dan keseuaign dengan
hasil-hasil penelitian terdahulu. Penelitian Megawati (2007) memperoleh hasil
bahwa yang\menjadi pertimbangan utama bagi kepuasan mahasiswa adalah di
Universitas Tarumanegara adalah penguasaan materi kuliah oleh dosen,
sedangkan di Universitas Bina Nusantara, kepuasan mahasiswa terganfung pada
kemampuan dosen dalam menjawab dan memberikan responden kepada
mahasiswa ketika kegiatan perkuliahan berlangsung. Hasil penelitian tersebut
sedikit banyaknya sesuai dengan penelitian yang dilakukan peneliti. Hasil

penelitian menunjukkan bahwa faktor yang berpangaruh signifikan terhadap
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kepuasan mahasiswa UMRAH adalah jaminan, ketanggapan dan empati.
Sebagian besar dari jaminan, ketanggapan dan empati dikukur bg:dasarkan
kemampuan dosen dalam memberikan respon kepada mahasiswa.

Hasil penelitian ini juga sesuai dengan hasil penelitian Khan, Ahmed, dan
Nawaz (2011). Penelitian Khan, Ahmed, dan Nawaz (2011) juga menemukan
adanya pengaruh yang signifikan dari ketanggapan, jaminan, dan empati terhadap
kepuasan pelanggan pada institusi pendidikan tinggi. Selain itu,'Khan, Ahmed,
dan Nawaz (2011) juga menemukan bahwa tidak terdapat/pengaruh signifikan
dari bukti fisik. Namun demikian, perbedaan denganpenelitian ini terletak pada
pengaruh dari kehandalan. Pada penelitian ‘yang dilakukan Khan, Ahmed, dan
Nawaz (2011) kehandalan memiliki ‘pengaruh yang juga signiﬁi(én terhadap
kepuasan pelanggan. Berbedd “dengan hasil tersebut, pada penelitian ini
kehandalan tidak memiliki_pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
mahasiswa.

Kualitas \pelayanan pada perguruan tinggi baik pada segi akademik
maupumadministrasi terbukti menjadi faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan
mahasiswa. Pengaruh tersebut terjadi secara simultan maupun secara parsial. Pada
dasamnya, pelaksana akademik maupun administrasi di pergurugn tinggi
merupakan suatu unsur yang harus diperhatikan keberadaannya guna mendukung
dan memperlancar unsur-unsur lain yang ada di perguruan tinggi seperti dewan
penyantun, pimpinan, tenaga pengajar (dosen), senat, pelaksana tri dharma

perguruan tinggi (pendidikan, penelitian, dan pengabdian kepada masyarakat),
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dan unsur penunjang seperti perpustakaan, laboratorium, serta mahasiswa dan
masyarakat lain dalam melaksanakan dan menyelesaikan aktivitas, fungsi, tugas,
dan masalah masing-masing. Kegiatan akademik dan administrasi tentunya selalu
menyertai unsur-unsur perguruan tinggi tersebut sebelum, sedang, dan sesudah
pelaksanaan tanggungjawab pelayanannya.

Bagi perguruan tinggi, dukungan kantor sebagai pelaksana akademik dan
administrasi dimaksudkan untuk memperlancar pelaksanaan«aktivitas unsur-unsur
perguruan tinggi, mahasiswa sebagai masyarakat yang‘membutuhkan. Setiap
unsur pelaksana akademik dan administrasi pergurydntinggi harus melaksanakan
fungsinya dengan berkualitas baik hingga sangat baik, agar unsur-unsur
perguruan tinggi tersebut, juga mahasiswa dan masyarakat yang membutuhkan
pelayanannya merasa puas, kdrena fungsi, tugas, dan kebutuhannya sungguh
dapat dipenuhi dan lancar.”_Mahasiswa sebagai unsur perguruan tinggi yang
mempunyai relasi déngan perguruan tinggi merasakan atau mengalami kualitas
pelayanan pelaksana akademik dan administrasi dari berbagai dimensi. Dimensi
tersebutsantara lain dimensi bukti fisik, kehandalan, jaminan, ketanggapan, dan
empati.

Perguruan tinggi dengan pelaksana akademik dan administrasinya perlu
memperhatikan kualitas pelayanan dari berbagai dimensi. Dari segi bukti fisiknya,
perlu diperhatikan fasilitas (perlengkapan, peralatan) yang digunakan dalam
pelayanan akademik dan administrasi berdasarkan kelengkapan jenis, kecukupan

jumlah, keadaannya, dan kesesuaian dengan perkembangan teknologi
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perkantoran. Dosen dan pegawai sebagai unsur pelaksana akademik dan
administrasi juga harus memiliki performansi yang baik, mampu, andal, dan mau
melaksanakan tugasnya masing-masing dengan memperhatikan prosedur dan
metode yang baik dan efisien. Unsur-unsur pelaksana akademik dan administrasi
ini seharusnya mampu melaksanakan pekerjaan secara konsisten, akurat, cepat
dan responsif. Selain itu, tindakan dan penampilannya juga harus sopan dan
terpelajar, menampilkan kepercayaan dan keyakinan, «sertas menunjukkan
perhatian yang tulus kepada setiap unsur yang membutuhkan/pélayanannya.
Berdasarkan fakta yang telah diperoleli ~melalui penelitian yang
membuktikan bahwa kualitas pelayanan”‘akademik dan administrasi dapat
mempengharuhi kepuasan mahasiswa  dapat diungkapkan bahwa pihak
manajemen UMRAH perlu meldkukan berbagai upaya untuk dapat meningkatkan
kualitas pelayanan baik secara’ akademik maupun secara administrasi. Hal ini
disebabkan pihak méndjemien merupakan pihak yang sangat menentukan kualitas
pelayanan yang ‘dapat diberikan suatu perguruan tinggi. Dalam teori manajemen,
manajeratat pimpinan di dalam organisasi merupakan nahkoda yang menentukan
arah atau tujuan dan kegiatan organisasi, menggerakkan pegawai, fasilitas atau
semua unsur yang ada di dalamnya untuk mencapai tujuan. Selain itu, fakta kultur
organisasi di manapun, termasuk di Indonesia yang masyarakatnya bersifat
paternalistik menunjukkan bahwa pekerja dan pejabat di tingkat bawah tunduk

pada kebijakan pimpinan. Dengan demikian, manajemen perguruan tinggi pulalah
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yang menentukan kualitas perguruan tinggi, termasuk di dalamnya kualitas

pelayanan unsur pelayanan akademik dan administrasinya.
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BABYV

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Dari hasil penelitian yang telah diuraikan pada bab sebelumnya, peneliti
dapat menarik beberapa kesimpulan sebagaimana berikut. |

1. Hasil analisis pengaruh secara simultan menunjukkan. baliwa Kkualitas
pelayanan baik dalam hal akademik maupun sadministrasi berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan mahasiswa ,sSecara bersama-sama. Dengan
demikian dapat dikatakan bahwa hipotesis\Hal pada penelitian dapat diterima,
yaitu: “kualitas pelayanan akademik~dan administrasi berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan mahasiswa Secara simultan”.

2. Pengujian pengaruh secara parsial menunjukkan bahwa kualitas/pelayanan
akademik berpefgaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Dengan
demikian hipetesis'Ha2 penelitian dapat diterima, yaitu: “kualitas pelayanan
akademik, ‘berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa secara
parsial”.

3. Pengujian pengaruh secara parsial juga menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan administrasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa.
Dengan demikian hipotesis Ha3 penelitian juga dapat diterima dalam hal
akademik, yaitu: “kualitas pelayanan akademik berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan mahasiswa secara parsial”.
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B. Saran
Saran-saran dari peneliti adalah sebagai berikut.

1. Bagi UMRAH, diharapkan dapat mengupayakan peningkatan kualitas dari
masing-masing dimensi kualitas pelayanan akademik dan administrasi
terhadap mahasiswa. Hal ini dapat dilakukan antara lain melalui: (1)
melakukan variasi terhadap metode pengajaran, (2) memperbaiki kualitas
administrasi, (3) merencanakan dan memberikan program.’pengembangan
terhadap staf pengajar sebagai sumberdaya manusiay”(4) menambah dan
menjaga infrastruktur yang memadai, dan (5) ‘mielakukan perbaikan terhadap
sistem pembelajaran.

2. Bagi para Dosen UMRAH, berdasarkas kesimpulan yang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan akademiks yang terdiri dari bukti fisik, kehandalan,
jaminan, ketanggapan, .dan empati berpengaruh terhadap kepuasan
mahasiswa, maka Dosert UMRAH diharapkan dapat memperhatikan kepuasan
mahasiswa,_Salah satunya adalah dengan kesediaan untuk menerima adanya
kritik dan saran dari mahasiswa, serta adanya tindak lanjut dari kritik tersebut.
Dengan demikian, mahasiswa akan merasa lebih mendapat perhatian sehingga
kepuasannya meningkat.

3. Bagi para Karyawan UMRAH, berdasarkan kesimpulan yang menyatakan
bahwa kualitas pelayanan administrasi yang terdiri dari bukti fisik,
kehandalan, jaminan, ketanggapan, dan empati berpengaruh terhadap

kepuasan mahasiswa, maka Karyawan UMRAH diharapkan dapat
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memperhatikan memperbaiki kualitas pelayana akadmiknya aar dapat
meningkatkan kepuasan mahasiswa. Perbaikan kualitas pelayanan akademik
yang dapat dilakukan karyawan UMRAH untuk meningkatkan kepuasan
mahasiswa antara lain dengan menjaga kebersihan dan kerapihan di kampus,
memberikan pelayanan secara tepat waktu kepada mahasiswa, memberikan
informasi yang dibutuhkan mahasiswa dan melakukan komunikasi dengan
baik, bersedia mendengarkan kritik dan saran dari mahasiswa, serta bersedia

mambantu permasalahan administrasi mahasiswa.
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PEDOMAN WAWANCARA
1. Bagaimanakah pendapat anda tentang kondisi ruangan kuliah di UMRAH
khususnya fakultas anda dalam menunjang proses belajar mengajar?

2. Bagaimanakah pendapat anda tentang fasilitas (media pembelajaran) yang
terdapat di UMRAH

3. Bagaimanakah pendapat anda terhadap kebersihan di lingkungan kampus?

4. Apa pendapat anda tentang fasilitas parkir di UMRAH?

5. Bagaimanakah kualitas pelayanan Transportasi kampus (BUS) menurut anda?
6. Bagaimanakah kondisi toilet kampus menurut anda?

7. Bagaimanakah keasrian lingkungan kampus?

8. Menurut pendapat anda, bagaimanakah kehandalan deSen “dalam memberikan
pengajaran di kelas?

9. Bagaimanakah menurut pandangan anda mengefai kualitas pelayanan yang
dilakukan oleh pegawai/staff administrasi di UMRAH kepada mahasiswa?

10. Bagaimanakah menurut anda koordinagi, komunikasi serta respon dosen dalam
proses belajar mengajar dengan mahaSiswa pada saat perkuliahan berlangsung?

11. Menurut pendapat anda bagaiméanakah pelayanan yang diberikan UMRAH kepada
mahasiswa yang berkaitan déngan-Kéuangan?
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KUESIONER

Dalam rangka menjaring informasi berkaitan dengan kepuasan mahasiswa
terhadap kulitas layanan akademik dan administrasi yang telah dilakukan oleh
Universitas Maritim Raja Ali Haji (UMRAH), berikut akan dilakukan kegiatan
penelitian. Untuk itu saudara mahasiswa diminta untuk mengisi kuesioner yang kami
sampaikan ini jawaban saudara dijamin rahasianya dan tidak ada keterkaitannya
dengan prestasi belajar Saudara. Atas kesediaan saudara dalam mengisi kuesioner ini
disampaikan terimakasih.

Nama Mahasiswa PSSP
Jenis Kelamin O
Fakultas TR

Program Studi D RO

Petunjuk

Berilah tanda silng (x) pada angka alternatif jawaban yang sesuai dengan yang
Saudara rasakan selama mengikuti kegiatan perKuliahdn atau mendapatkan layanan
akademik dan administrasi di Universitas Maritim Raja Ali Haji (UMRAH), serta
harapan saudara terhadap layanan akademik” dari administrasi tersebut, dengan
alternatif jawaban sebagai berikut:

Kualitas Layanan dan Harapan.: Sangat Tidak Setuju
Tidak Setuju

Netral

Setuju

Sangat Setuju

h b W) N e
([ |

Kepuasan

= Sangat Tidak Setuju
Tidak Setuju

Netral

= Setuju

= Sangat Setuju

i

[7 - N
il
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A. Kuesioner Kualitas Layanan

Berikan tanda silang (X) pada kolom tabel di bawah ini dan isilah titik-titik, sesuai
dengan penilaian saudara selama menjadi civitas akademik Universitas Maritim Raja

Ali Haji Tanjungpinang.
PENILAIAN
STS TS N S SS

Sangat Tidak Setuju Tidak Setuju Netral Setuju Sangat Setuju
Jenis Layanan yang diberikan kepada mahasiswa Penilaian
A. Bukti Fisik (Tangible) SIS|TS | N S | SS

1. | Ruang kuliah, ruang fakultas dan gedung rektorat pada

UMRAH sangat nyaman.

2. | UMRAH memiliki fasilitas media pembelajaran (LCD,

CAI dan lain-lain) yang mutakhir.

3. | Dosen UMRAH selalu menggunakan pakaian rapi dan
sepatu ketika mengajar. )

4. | Tempat pelayanan administrasi pada UMRAH memiliki

kebersihan yang baik.

5. | Fasilitas tempat parkir yang disediakan UMRAH sangat

aman.

6. | Layanan transportasi bus kampus sangat nyaman dan

baik.

7. | UMRAH menyediakan fasilitas kamar mandi/toilet/yang

bersih bagi mahasiswa,

8. | UMRAH menyediakan lingkungan yang asri dengan

adanya taman dan pepohonan di halaman kampus:

Jenis Layanan yang diberikan kepailamahasiswa Penilaian
B. Kehandalan (Reability) STS|{TS | N | S SS
9 | Dosen UMRAH selaly/ mempersiapkan materi  atau
handout ketika mengajar.
10. | Dosen UMRAH, tidak “pernah terlambat dalam memulai
perkuliaban,
11. | Karyawan UMRAH melakukan penanganan wrusan
admisnistrasi dengan cermat.
12. | Penjelasan materi handout yang diberikan oleh dosen-
dosen UMRAH sangat berkualitas
13. | Karyawan UMRAH memberikan prosedur pelayanan
vang cepat kepada mahasiswa
14. | Pelaksanaan proses registrasi di UMRAH sesuai dengan
harapan mahasiswa
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Jenis Layanan yang diberikan kepada mahasiswa Penilaian
C. Jaminan (Assurance) SIS, TS | N |8 SS
15. | Proporsi antara teori dan aplikasi dalam perkuliahan yang

diberikan dosen pada mahasiswa sudah ideal
16. | Dosen yang mengajar di UMRAH memiliki latar

belakang pendidikan yang baik.
17. | Dosen memiliki tingkat kehadiran yang baik dalam

mengajar.
18. | Dosen UMRAH bersikap profesional pada mahasiswa
19, | Karyawan administrasi memiliki keterampilan yang baik

dalam melaksanakan administrasi kampus.
20. | Pustakawan UMRAH memiliki pengetahuan yang baik

dalam hal penataan ruang pustaka.
Jenis Layanan yang diberikan kepada mahasiswa Penilaian
D. Ketanggapan (Responsiveness) STS | TS | ™| S S8
21. | Dosen pembimbing akademik cepat tanggap dalam

menangani permasalahan akademik mahasiswa.
7. | Koordinasi antara dosen dan mahasiswa dalam kegiatan

perkuliahan berjalan dengan baik.
3. | Dosen selalu sigap dalam menjawab pertanyaan yang

diajukan mahasiswa.
24 | Karyawan administrasi cepat tanggap dalam melakulean

pelayanan kepada mahasiswa.
25. | Karyawan bersedia mendengarkan kritik serta.sumbang

saran mahasiswa .

Karyawan administrasi bersedia membantu, thahasiswa
26. | dalam melakukan pengisian data pada/aat registrasi

kampus.
Jenis Layanan yang diberikan kepada mahasiswa Penilaian
E. Empati (Emphaty) SIS|TS | N |8 Ss
27. | Dosen pembimbing, akademik mudah ditemui untuk

konsultasi akademib
28 | Dosen selalu mernberikan bimbingan positif dan motivasi

kepada maliasiswa berkaitan dengan hal akademik.
29 | Dosen memberikan solusi atas permasalahan mahasiswa

dalam hal akademik dan bimbingan karir mahasiswa.
30. | Pihak kampus dapat memberikan dispensasi apabila

mahasiswa benar-benar mengalami kesulitan keuangan.
31. | Pihak kampus memberikan perhatian secara khusus

terhadap mahasiswa vang bermasalah.

Ketua Program Studi, Dekan, Purek, Rektor, dan
32. | sebagainya menyediakan jadwal atau waktu yang bagi

mahasiswa yang ingin berkonsultasi akademik,
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Berikan tanda silang (X) pada kolom tabel di bawah ini dan isilah titik-titik, sesuai
dengan penilaian saudara selama menjadi civitas akademik Universitas Maritim Raja

Ali Haji Tanjungpinang.
PENILAIAN
STS TS N S SS
Sangat Tidak Setuju Tidak Setuju Netral Setuju Sangat Setuju
Jenis Layanan yang diberikan kepada mahasiswa Penilaian
A. Bukti Fisik (Tangible) SIS TS | N S | S8
|. | Saya merasa puas terhadap kenyamanan ruang kuliah,
ruang fakultas dan gedung rektorat pada UMRAH
2. | Saya puas terhadap fasilitas media pembelajaran (LCD,
CAl, dan lain-lain) yang mutakhir pada UMRAH
3 | Saya puas terhadap dosen UMRAH yang selalu
menggunakan pakaian rapi dan sepatu_ketika mengajar
4 | Saya merasa puas terhadap kebersihan tempat pelayanan
administrasi pada UMRAH
5. | Saya puas terhadap keamanan fasilitas tempat parkir yang
disediakan UMRAH
6. | Saya puas terhadap layanan transportasi bagi mahasiswa
berupa bus kampus yang telah disediakan UMRAH
7. | Saya puas terhadap kebersihan fasilitas kamar
mandi/toilet bagi mahasiswa yang disediakan UMRAH
8. | Saya puas terhadap keasrian lingkungan dengan adanya
taman dan pepohonan di halaman kampugsUIMRAH
Jenis Layanan yang diberikan kepada mahasiswa Penilaian
B. Kehandalan {Reability) STS| TS | N |S SS
o | Saya puas terhadap kesigpandmaten atau handout dosen
UMRAH ketika mengajar,
10. | Saya puas terhadap Kedisipiman dosen UMRAH yang
tidak pernah terlainbat'dalam memulai perkuliahan.
11. | Saya puas terhadap Kecermatan karyawan UMRAH dalam
melakukan penanganan urusan admisnistrasi.
12 | Saya puas, tethadap penjelasan materi handow! yang
diberikan oleh’dosen-dosen UMRAH
13. | Saya puas terhadap prosedur pelayanan yang dilakukan
karyawan UMRAH kepada mahasiswa
14. | Saya merasa puas terhadap pelaksanaan proses registrasi
di UMRAH
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Jenis Layanan yang diberikan kepada mahasiswa Penilaian
C. Jaminan (Assurance) SIS|TS | N |8 S8
Saya puas terhadap idealnya proporsi antara teori dan
15. | aplikasi dalam perkuliahan yang diberikan dosen pada
mahasiswa
16. | Saya puas terhadap latar belakang pendidikan dosen yang
mengajar di UMRAH.
17. | Saya puas terhadap tingkat kehadiran dosen dalam
mengajar.
18. | Sava puas terhadap sikap profesional dosen pada
mahasiswa
19. | Saya puas terhadap keterampilan karyawan administrasi
dalam melaksanakan administrasi kampus,
20. | Saya puas terhadap pengetahuan pustakawan UMRAH
dalam hal penataan ruang pustaka.
Jenis Layanan yang diberikan kepada mahasiswa Penilaian
D. Ketanggapan (Responsiveness) SIS |TS ¢ N '8 SS
Saya puas terhadap tanggapan dosen pembimbing
21. | akademik dalam menangani permasalahan akademik
mahasiswa.
77 | Saya puas dengan adanya koordinasi antara dosen dan
mabasiswa dalam kegiatan perkuliahan.
23 | Saya puas terhadap kesigapan dosen dalam meniatyab
pertanyaan yang diajukan mahasiswa.
24. | Saya puas terhadap tanggapan karyawan administrasi
dalam melakukan pelayanan kepada mahasis¥a,
25. | Saya puas dengan kesediaan karyawan., adsiinistrasi
mendengarkan kritik serta sumbang saran mahasiswa .
Saya puas dengan kesediaan karyawan administrasi
26. | membantu mahasiswa dalam m€lakukan pengisian data
pada saat registrasi kampus.
Jenis Layanan yang diberikanKepada mahasiswa Penilaian
E. Empati (Emphaty) STS TS | N |S§ S8
27 | Saya puas\ dengan kemudahan menemui dosen
pembimbing akademik untuk konsultasi akademik
Saya puas dengan bimbingan positif dan motivasi yang
28. | diberikan dosen kepada mahasiswa berkaitan dengan hal
akademik.
Saya puas dengan solusi atas permasalahan mahasiswa
29. | dalam hal akademik dan bimbingan karir yang diberikan
dosen pada mahasiswa.
Saya puas dengan adanya dispensasi apabila mahasiswa
30. | penar-benar mengalami  kesulitan keuangan yang
diberikan pihak kampus.
Sava puas dengan adanya perhatian secara khusus yang
31. | diberikan pihak kampus terhadap mahasiswa vang
bermasalah.
Saya puas dengan adanya jadwal atan waktu yang
39 | disediakan Ketua Program Studi, Dekan, Purek, Rektor,
dan sebagainya bagi mahasiswa yang ingin berkonsultasi
akademik.
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HASIL UJI INSTRUMEN
Uji Validitas
Kualitas Pelayanan Akademik
Correlations
Correlations
Bukti Fisik
Bukti Fisik 1 | BuktiFisik2 | BukliFisikk3 | BuktiFisikk 4 | Akademik
(Akademik) {Akademik) {Akademik) {Akademik) Total
Bukti Fisik 1 (Akademik)  Pearson Correlation 1 499 .233* 511 T91*
Sig. (2-tailed) Q00 .000 .000 .000
N 250 250 250 250 250
Bukti Fisik 2 (Akademik)  Pearson Correlation 499" 1 222 361 T51*
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000
N 250 250 250 250 250
Bukti Fisik 3 (Akademik)  Pearson Correlation 233* 222+ 1 277 542+
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 250 250 280 250 250
Bukti Fisik 4 {Akademik)  Pearson Comelation 511*4 361 277 1 T71*
Sig. (2-tailed) 000 .000 000 .000
N 250 250 250 250 250
Bukti Fisik Akademik Pearson Correlation 791 750 542 T71* 1
Total Sig. (2-taited) 000 200 000 000
N 250 250 250 250 250
**. Correlation is significant at the 0.01 level {2-tailed).
Correlations
Correlations
Kehandalan
Kehandalan 1 | Kehandalan 2 | Kehandalan 3 Akademik
{Akademik} (Akademik) (Akademik) Total
Kehandalan 1 (Akademik) PearsonCofrelation 1 244 .148* 5653+
Sig, (2-4ailed) .000 01 .000
N 250 250 250 250
Kehandalan 2 (Akademik) | Péarson Correlation 244™ 1 .232™ 743"
Sig. (2-tailed) 000 000 .000
N 250 250 250 250
Kehandalan 3 (Akademik) Pearson Correlation .146* 232" 1 733
Sig. (2-tailed) 021 .000 .000
N 250 25Q 250 250
Kehandalan Akademik Pearson Correlation 5631 743" 733" 1
Total Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 250 250 250 250

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Correlations
Correlations
Jaminan
Jaminan 1 Jaminan 2 Jaminan 3 Akademik
- {Akademik) (Akademik) | (Akademik) Total
Jaminan 1 (Akademik) Pearson Correlation 1 089 .155* 6411
Sig. (2-tailed) 119 .014 .000
N 250 250 250 250
Jaminan 2 (Akademik) Pearson Correlation 099 1 300 635
Sig. (2-tailed) 119 .000 .000
N 250 250 250 250
Jaminan 3 (Akademik) Pearson Correlation .165* .320™% 1 753*
Sig. {2-tailed) 014 .000 .000
N . 250 250 250 250
Jaminan Akademik Total Pearson Correlation B44*H 835" 753 1
Sig. (2-tailed) .000 000 .000
N 250 250 250 250
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
Correlations
Ketanggapan
Ketanggapan | Ketanggapan Ketanggapan Akademik
1 (Akademik} | 2 (Akademik) | 3 {Akademik) Total |
Ketanggapan 1  Pearson Correlatiof 1 160* 150+ 208
(Akademik) Sig. (2-tailed) 011 012 .000
N 250 250 250 250
Ketanggapan 2  Pearsen‘Correfation 160" 1 .386*" 687
(Akademik) Sigh(2-taited) 01 .000 .000
N 250 250 250 260
Ketanggapan 3 Pearson Correlation .16g* .386™1 1 .694™
(Akademik) Sig. (2-tailed) 012 .000 .000
N 250 250 250 250
Ketanggapan Pearson Correlation .708*1 687" 594" 1
Akademik Total  gig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 250 250 250 250

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations
Correlations
Empati
Empati 1 Empati 2 Empati 3 Akademik
{(Akademik) (Akademik) {Akademik) Total
Empati 1 (Akademik) Pearson Correlation 1 .324*4 .270* TT7
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 250 250 250 250
Empati 2 (Akademik) Pearson Correlation 324 ) 1 345 695
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 250 250 250 250
Empati 3 (Akademik) Pearson Correlation 270% .345™ 1 .726*
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N ’ 250 250 250 250
Empati Akademik Total Pearson Correlation T77 695" 726™ 1
Sig. (2-tailed) .000 000 .000
N 250 250 250 250
**. Correlation is significant at the 0.01 level {2-tailed).
Kualitas Pelayanan Administrasi
Correlations
Correlations
Buldi Fisik
Buldi Fisik 5 Bukti Fisik 6 Bukdi Fisik 7 Bukdi Fisik & Administrasi
(Administrasi) | (Administrasi) | (Administrasi) | (Administrasi) Total
Bukti Fisik 5 Pearson Correlation 1 026 586" .282* 693
(Administrasi) Sig. (2-tailed) 680 .000 000 000
N 250 250 250 250 250
Bukti Fisik 6 Pearson Correlation 026 1 094 249+ 556+
(Administrasi) Sig. (2dled) 680 140 000 000
N 250 250 250 250 250
Bukti Fisik 7 Pearson Correlation 586 094 1 279 713"
{Administrasi) Sig. (2-tailed) .000 140 000 000
N 250 250 250 250 250
Bukti Fisik 8 Pearson Correlation 282" .249™ 279" 1 687
(Administrasi) Sig. (2-tailed) .000 000 000 .000
N 250 250 250 250 250
Bukti Fisik Pearson Correfation 693 .556™ 713 687 1
Administrasi Total  Gig. (2-taied) 000 000 000 000
N 250 250 250 250 250

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations
Correlations
Kehandalan
Kehandalan 4 | Kehandalan 5 | Kehandalan 6 Administrasi
. {Administrasi) | (Administrasi} | (Administrasi) Total
Kehandalan 4 Pearson Correlation 1 3224 428** 7324
{Administrasi) Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 250 250 250 250
Kehandalan 5 Pearson Correlation 300 1 516" 803
(Administrasi) Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 250 250 250 250
Kehandalan 6 Pearson Correlation 428* 516" 1 815
(Administrasi) Sig. (2-tailed) .000 000 .000
N
250 250 250 250
Kehandalan Pearson Correlation 732" 803" .815*9 1
Administrasi Total  Sig, (2-tailed) .000 000 .000
N 250 250 250 250
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
Correlations
Jaminan
Jdaminan 4 Jaminan 5 Jaminan 6 Administrasi
{Administrasi} | (Administrasi) | (Administrasi) Total
Jaminart 4 (Admimstrasi)  Pearson Coivelation 1 352" 286" 714
Sig. (2-tailed) .000 .000 000
N 250 250 250 250
Jaminan 5 (Administrasi)  Pearson\Cofrelation 352" 3 . 223*4 . 780"
Sig. (2-tailed) .000 000 000
N 250 250 250 250
Jaminan 6 (Administrasi) Pearson Correlation 286 223" 1 B71™
Sig. (2-tailed) .000 000 .000
N 250 250 250 250
Jaminan Administrasi Pearson Correlation 714* 780 671 1
Total Sig. (2-tailed) .000 000 .000
N 250 250 250 250

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



@ @@@ 40783.pdf

Correlations
Correlations
Ketanggapan | Ketanggapan | Ketanggapan | Ketanggapan
4 5 6 Administrasi
(Administrasi) | (Administrasil | (Administrasi) Total
Ketanggapan 4 Pearson Correlation 1 354 .230™ 719%
(Administrasi) Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 250 250 250 250
Ketanggapan 5 Pearson Correlation .354* 1 289" 758"
(Administrasi) Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 250 250 250 250
Ketanggapan 6 Pearson Correlation .230™ .289* 1 702
(Administrasi) Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 250 250 250 250
Ketanggapan Pearson Correlation 718" 7581 702* 1
Administrasi Total  gjg. (2-tailed) .000 000 .000
N 250 250 250 250
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
Caorrelations
Empati
Empati 4 Empati 5 Empati 6 Administrasi
. {Administrasi} | (Administrasi) | {Administrasi} Total
Empati 4 (Administrasi) Pearson Corrélation 1 .258™ .cas .B42*
Sig. (24ailed) .000 165 .000
N 250 250 250 250
Empati 5 (Administrasi) Pearson Correlation 258" 1 315" 755
Sigh (2-tailed) .000 .000 .000
N 250 250 250 250
Empati 6 (Administrasi) Pearson Correlation .088 .315"4 1 681
Sig. (2-tailed) 165 000 .000
N 250 250 250 250
Empati Administrasi Total Pearson Correlation 642* .756* 681 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 250 250 250 250

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Kepuasan Mahasiswa
Correlations
Correlations
Bukti Fisik
Bukti Fisik 1Bukti Fisik 2[Bukti Fisik 3[Bukti Fisik 4Bukti Fisik 5[Buki Fisik 6/Bukti Fisik 7|Bukti Fisik 8| Total
Bkt Eisik 1 Pearson Corrolatiol 1 693 374 674 623 202" 753+ 800" 85149
Sig. (2-tailed) 000 .000 000 | 000 001 .000 000 000
N 250 250 250 250 250 250 250 250 250
Bukti Fisik 2 Pearson Correlatid) 6931 1 3724 5631 465" 2521 5107 5381 771
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 000 000 | 000 | 000 000
N 250 250 250 250 250 250 | 250 250 250
Bukti Fisik 3 Pearson Correlatiol 374 3727 1 319 323 223" 354" 333 5154
Sig. (2-tailed) 000 000 .000 000 000 000 000 000
N 250 250 250 250 250 250 250 250 250
Bukti Fisik 4 Pearson Correlatiol 874" 563" 3197 1 586" 111 731+ 596~ 7923
Sig. (2-tailed) 000 000 000 .000 081 000 000 000
N 250 250 250 250 250 250 250 250 250
Bukhi Fisik 5 Pearson Correlatid 623" 466" 323" 586+ 3 526" 635" 569" 7871
Sig. (2-tailed) .000 000 000 .000 000 000 .000 .000
N 250 250 250 250 250 250 250 250 250
Bukti Fisik & Pearson Correlati 202+ 252+ 223 A1 226 1 225 208+ 452+
Sig. (2-tailed) 001 000 .000 o8 1000 000 000 000
N 250 250 250 250 250 250 250 250 250
Bukti Fisik 7 Pearson Correlatio 753 810 354* 731 635" 225+ 1 669 861+
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 D00 000 000 .000 000
N 250 250 250 750 250 250 250 250 250
Bukti Fisik 8 Pearson Correlatio 600~ 538" 333" 595" 569 298" 669 7 7964
Sig. (2-tailed) .000 .000 oo 000 000 .000 000 000
N 250 250 250 250 250 250 250 250 250
Bukti Fisik Tot: Pearson Cotrelatio 851 771 515+ 792 787 452+ 861+ 796+ 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 .000 000 000
N 250 250 250 250 250 250 250 250 250

**_Correlation is significant at the 0.01 level (Z-ailed)
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Correlations
Correlations
Kehandalan
Kehandalan 1 |Kehandalan 2 |Kehandalan 3 [Kehandatan 4 |Kehandalan 5 |Kehandaian 6 Total
Kehandalan 1 Pearson Correlatiod 1 2894 328 423 3311 308" 5724
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000 .000 .000
N 250 250 250 250 250 250 250
Kehandalan 2 Pearson Correlation 280+ 1 811 384" 561" 431 72
Sig. (2-tailed) 000 000 .000 .000 .000 .000
N 250 250 250 250 250 250 250
Kehandalan 3  Pearson Correlatiof] 328" 611 1 .440™ 621 468 807
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000
N 250 250 250 250 250 250 250
Kehandalan4  Pearson Correlatior 423 384+ A40™ 1 488" 357+ 6814
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 000 .000 .000
N 250 250 250 250 250 250 250
Kehandalan5  Pearson Correlatior] 331 561 621 4681 1 460+ 807
8ig. (2-tailed) .000 000 .000 .000 000 000
N 250 250 250 250 250 250 250
Kehandalan &  Pearson Correlatiof] 306 431 468 3574 460" 1 706"
Sig. (2-tailed) .000 000 000 000 .000 .000
N 250 250 250, 250 250 250 250
Kehandalan Total Pearson Correlatiod .572*1 772 807+ 681 807 706" 1
Sig. (2-tailed) 000 .000 000 000 000 .000
N 250 250 250 250 250 250 250

**. Correfation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlations
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Correlations
Jaminan 1 | Jaminan 2 | Jaminan 3 | Jaminan 4 | Jaminan § | Jaminan 6 | Jaminan Total
Jaminan 1 Pearson Correlation 1 2631 240™ .394"1 314" 244" 603"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 250 250 250 260 250 250 250
Jaminan 2 Pearson Correlation 263 1 .390™ 379" 321 .208* B41*
Sig. (2-tailed) 000 000 000 .000 001 .000
N 250 250 250 250 250 250 250
Jaminan 3 Pearson Correlation 240* 380" 1 313" 432 191+ 683"
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000 002 .000
N 250 250 250 250 2580 250 250
Jaminan 4 Pearson Correlation .394™ .379"1 313 1 .303 .303"1 .674‘"1
Sig. (2-tailed} 000 000 .000 000 000 .000
N 250 250 250 250 250 250 250
Jaminan 5 Pearson Correlation 314 321" 432" .303*1 1 .266™ 705"
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000 .000 .000
N 250 250 250 250 250 250 250
Jaminan 6 Pearson Correlation .244* .208*1 1914 B03™ .266™1 1 575"
Sig. (2-tafled) .000 001 .002 L0C0 000 000
N 250 250 250 250 250 250 250
Jaminan Total Pearson Correlation 803+ B41™ .683% 674 705 575 1
Sig. (2-tailed) 000 .000 ‘000 .000 .000 .000
N 250 250 250 250 250 250 250

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlations
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Correlations
Ketanggapan | Ketanggapan | Ketanggapan | Ketanggapan | Ketanggapan | Ketanggapan | Ketanggapan
1 2 3 4 5 8 Total
Ketanggapan1  Pearson Correlatio] 1 409" 32 345" 278" 379" 857"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 .000 .000 000
N 250 250 250 250 250 250 250
Ketanggapan 2  Pearson Correlatio A0 1 277 328% 338 3224 6381
Sig. (2-tailed) 000 000 .000 .000 000 .000
N 250 250 250 250 250 250 250
Ketanggapan 3  Pearson Correlatio 3271 2177 1 300" 363" 2384 .589*1
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 000 000 000
N 250 250 250 250 250 250 250
Ketanggapan4  Pearson Correlatio 345 309" 300+ 1 53gH 373+ T
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 .000 000
‘ N 250 250 250 250 256: 250 250
Ketanggapan5  Pearson Correlatio 278 338 363" 539 1 259 733
Sig. (2-tailed) 000 .000 000 .000 000 .000
N 250 250 250 250 250 250 250
Ketanggapan 6  Pearson Correlatio 379" 3224 .238" 373 259+ 1 6391
Sig. (2-tailed) 000 000 000 200 000 000
N 250 250 250 250 250 250 250
Ketanggapan Tot Pearson Correlatiol 857 638" 588% 749* 733 638+ 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 .000 000
N 250 250 250 250 250 250 250

**.Correlation is significant at the 0.01 level (2tailed).

Correlations
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Correlations
Empati1 | Empati2 | Empati3 | Empati4 | Empati5 | Empati6 | Empati Total
Empati 1 Pearson Correlation 1 372" .381% 271 162* 332" .660™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 010 .000 .000
N 250 250 250 250 250 250 250
Empati 2 Pearson Correlation 372 1 .339% .262 198 .262* 593"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .002 .000 .000
N 250 250 250 250 250 250 250
Empati 3 Pearson Correlation .381% .339* 1 A7 271 378" .658™
8ig. (2-tailed) .0oo .000 .005 000 .000 .000
N 260 260 250 250 250 250 250
Empati 4 Pearson Correlation 271 .26 176 1 311 .328™ .598™
Sig. (2-tailed) 000 000 .005 000 .000 .000
N 250 250 250 250 250 250 250
Empati 5 Pearson Correlation ezt .198" 271 311 1 .386™ 623
Sig. (2-tailed) .010 002 000 000 000 .000
N 250 250 250 250 250 250 250
Empati 6 Pearson Correlation .332* 262" 378" .328™ /385" 1 716"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000 .000 000
N 250 250 250 250 250 250 250
Empati Total Pearson Correlation 660" 593" 658 598™ 623 716™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 Ne o] .000 000 000
N 260 260 250 250 250 250 250

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Uji Reliabilitas

Kualitas Pelayanan Akademik
Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 250 100.0
Excludede 0 .0
Total 250 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of items
.689 4
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N Yo
Cases Valid 250 100.0
Excluded® ¥ .0
Totai 250 100.0

a. Listwise deletion baséd on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
762 3
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Reliability
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

%

Cases  Valid 250
Excluded? 0
Total 250

100.0
.0
100.0

a. Listwise deletion based on ali
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
757 3

Reliability
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

%

Cases  Valid 250
Excludedd a
Total 250

10010
.0
1000

a. {istwise deletion based opall
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach’s
Alpha | Nof items
167 3
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid
Excluded?
Total

250
0
250

100.0
0
100.0

a. Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of items

791

3

Kualitas Pelayanan Administrasi

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

Cases

Valid
Excludeda
Total

250
U
250

100.0

100.0

a. Listwise deletion hased on all

variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
615 4
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Vald 250 100.0
Excludeda 0 0
Total 250 100.0
a. {istwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
683 3
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
- N %
Cases Vald 250 1000
Excludeda 0 .0
Total 250 100.0

a. Listwise deletion based,on all

variables in the procedureé.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of items

.788

3
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Reliability
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

%

Cases Valid 250
Excluded? 4]
Total 250

100.0
0
100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha _ N of ltems
.789 3

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

%

Cases Valid 250
Excluded® 0
Total 250

100.0
0
100.0

a. | jstwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of items
769 3
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Kepuasan Mahasiswa

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 250 100.0
Excluded 0 .0
Total 250 100.0
a. | istwise detetion based on ail
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
877 8
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 250 100.0
Excluded® 0 .0
Total 250 100.0

a. {istwise deletion based, on all

variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of items

.822

6
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Reliability
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 250 100.0
Excludeda 0 .0
Total 250 100.0
a. | istwise deletion based on ali
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha_ N of items
720 6
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases  Valid 250 1000
Excluded? 0 .0
Total 250 100.0

a. Listwise deletion based on ail
variables in the procedure,

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of items
751 6
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 250 100.0
Excludedd 4] 0
Total 250 100.0

a. Listwise deletion based on all

variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of items

713

6
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Hasil Analisis Deskriptif
Kualitas Pelayanan Akademik
Frequencies
Statistics
Kualitas
Bukti Fisik Kehandalan Jaminan Ketanggapan Empati Pelayanan
Akademik Akademik Akademik Akademik Akademik Akademik
N Vald 250 250 250 250 250 250
Missing 0 0 0 0 0 0
Frequency
Kualitas Pelayanan Akademik
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  1.80-2.59 3 1.2 1.2 1.2
2.60-3.39 120 48.0 48.0 49.2
340 -4.19 114 45.6 456 94.8
4.20-5.00 13 5.2 52 100.0
Total 250 100.0 100.0
Table
Bukti Fisii Akademik
Cumulative
FrequenCy | Percent | Valid Percent Percent
Valid  1.00-1.79 1 4 4 4
1.80 - 2.58 63 252 252 256
2.60-3.39 148 59.2 59.2 84.8
3.40- 419 24 9.6 9.6 94.4
4.20 - 500 14 586 586 100.0
Total 250 100.0 100.0




QOO

Kehandalan Akademik

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1.00-179 1 4 4 4
1.80-2.598 25 10.0 10.0 10.4
2.60-3.39 121 48.4 48.4 58.8
3.40-4.19 89 356 35.6 94.4
4.20 - 5.00 14 56 5.6 100.0
Total 250 100.0 100.0
Jaminan Akademik
Cumuiative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1.80-2.59 6 2.4 24 24
260-3.39 53 21.2 212 236
3.40-4.19 166 66.4 664 80.0
4.20 -5.00 25 10.0 100 100.0
Total 250 100.0 100.0
Ketanggapat’ Akademik
Cumuiative
Frequencyy Peicent | Valid Percent Percent
Valid  1.80-2.59 7 2.8 2.8 2.8
2.60-3.29 49 19.6 19.6 224
3.40-4.19 163 652 65.2 876
4.20-5.00 31 12.4 12.4 100.0
Total 250 100.0 100.0
Empati Akademik
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1.00-1.79 1 A4 A4 4
1.80-2.58 9 3.6 3.6 4.0
2.60-3.39 47 18.8 18.8 22.8
3.40-4.19 158 63.6 63.6 86.4
4.20-5.00 34 13.6 13.6 100.0
Total 250 100.0 100.0
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Kualitas Pelayanan Administrasi

Frequencies
Statistics
Kualitas
Pelayanan
Bukti Fisik | Kehandalan | Jaminan | Ketanggapan Empati Administrasi
N Valid 250 250 250 250 250 250
Missing 0 0 0 0 0 0
Frequency
Kualitas Pefayanan Administrasi
Cumuiative
Frequency | Percent | Valid Percent Pércent
Valid  1.80-259 17 6.8 6.8 6.8
260-3.39 185 78.0 78.0 848
3.40-4.19 26 10.4 104 95.2
420 -5.00 12 4.8 48 100.0
Total 250 10040 100.0
Table
Bukti Fisik
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00-1.79 4 16 16 16
1.80-259 78 30.0 30.0 316
260-3.39 148 592 59.2 90.8
3.40-4.19 9 36 38 94.4
4.20 - 5.00 14 5.6 5.6 100.0
Total 250 100.0 100.0
Kehandalan
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid 1.00-1.79 3 12 1.2 1.2
1.80-2.59 59 2386 236 248
260-3.39 129 51.6 51.6 76.4
3.40-419 46 18.4 184 948
420-5.00 13 52 52 100.0
Total 250 100.0 100.0
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Jaminan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1.00-1.79 2 .8 .8 .8
1.80-2.59 27 10.8 10.8 11.6
2.60-3.39 120 48.0 48.0 586
3.40-4.19 83 33.2 332 928
420 -5.00 18 7.2 7.2 100.0
Total 250 100.0 100.0
Ketanggapan
Cumulaiive
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1.00-1.79 5 20 29 2.0
1.80-2.59 39 15.6 156 17.6
2.60-338 158 63.2 63.2 80.8
340-419 35 14.0 14.0 948
4.20 -5.00 13 52 52 100.0
Total 250 1000 100.0
Empati
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1.00-1.79 3 12 1.2 1.2
1.80 - 259 15 6.0 6.0 7.2
2.60 - 3138 82 328 328 40.0
3.40 - 419 127 50.8 50.8 50.8
4.20 26400 23 9.2 92 100.0
Total 250 100.0 100.0
Kepuasan Mahasiswa
Frequencies
Statistics
Kepuasan
Mahasiswa | Bukti Fisik | Kehandalan | Jaminan | Ketanggapan Empati
N Vald 250 250 2580 250 250 250
Missing 0 0 0 0 0 0
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Frequency Table

Kepuasan Mahasiswa

Cumuliative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  1.80-2.59 6 2.4 2.4 2.4
2.60-3.39 184 738 73.6 76.0
3.40-4.19 32 12.8 12.8 88.8
420-5.00 28 11.2 11.2 100.0
Total 250 100.0 100.0
Bukti Fisik
Cuinuiative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.80-258 79 316 316 316
2.60-3.39 139 55.6 55,8 87.2
340-419 4 1.6 1.6 88.8
4.20-5.00 28 1.2 11.2 100.0
Total 250 180.0 100.0
Kehandalan
Cumutative
Freguenecy/| Percent | Valid Percent Percent
Vaiid  1.80-250 75 10.0 10.0 10.0
2.60-3.39 148 58.2 59.2 69.2
3.40-4.18 47 18.8 18.8 88.0
420, 5.00 30 12.0 12.0 100.0
Total 250 100.0 100.0
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Jaminan
Cumulative
___J Frequency | Percent | Valid Percent Percent
valid 1.00-1.7¢ 1 4 4 4
1.80 -2.59 7 28 2.8 3.2
2.60-3.39 98 392 39.2 42.4
3.40-4.18 116 46.4 46.4 88.8
4.20-5.00 28 11.2 11.2 100.0
Totai 250 100.0 100.0
Ketanggapan
Cuamulative
Frequency | Percent | Valid Percent Pereént
Valid 1.80-2.58 6 24 24 24
2.60 -3.39 81 324 324 34.8
3.40-4.19 132 52.8 52.8 87.8
4.20-5.00 31 12.4 124 100.0
Total 250 100.0 100.0
Empati
Cumulative
Frequency )| «Percent | Valid Percent Percent
Valid 1.80-259 4 186 1.6 1.6
260 -3.39 78 316 316 33.2
3.40-4.19 138 552 55.2 88.4
4.20-56.00 29 116 11.6 100.0
Total 250 100.0 100.0
Hasil Analisis Regresi
Regression
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Variables Entered/Removed

Model

Variables
Entered

Variables
Removed

Methed

Kualitas

Pelayanan
Administra
si, Kualitas
Pelayanan
Akademik

Enter

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R__ R Square | R Square | the Estinfate
1 6753 455 451 15220

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan
Administrasi, Kualitas Pelayanan Akademik

ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression [47853.407 2 23826.703 103.285 .000%
Residual 57249.329 247 231.657
Total 105072.7 249

a. Predictors; (Constant), Kualitas Pelayanan Administrasi, Kualitas Pelayanan

Akademilk

b. Dependent Vafiable: Kepuasan Mahasiswa
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Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 {Constant) 10.082 7.709 1.309 182
Kualitas Pelayanan
Akademik 1.268 281 460 4514 .000
Kualitas Pelayanan
Administrasi 528 23 232 2.280 023

a. Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa
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