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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DAN PENGARUHNYA
TERHADAP KEPUASAN MAHASISWA FAKU■ ,TAS EKONOMIUNP

Abror

Abstract: The aim of this research is to analyze the service quality and its influence to the student
satisfaction in Economic faculty of UNP. This research used five dimensions of servqual with t00
samples from 255I students. Ilith the descriptive analysis, found that Economic faculty of |JNP has
to improve the service quality to make higher student satisfaction in the future. By using Regression
analysis, found that five dimensions of servqual significantly in/luence the student satisfaction, but
only tangible and empathy have significant ffict to the student satisfaction.

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, kepuasan mahasiswa.

Perhatian perguruan tinggi terhadap
kualitas pelayanan dan kepuasan mahasiswa me-
rupakan suatu keharusan dalam pengelolaan pen-
didikan tinggi saat ini. Sebagai penyedia jasa, per-
guruan tinggi harus bisa memberikan pelayanan
yang terbaik bagi konsumennya. Kondisi persaing-
an yang semakin ketat dalam bidang pendidikan
saat ini, memaksa setiap perguruan tinggi ataupun
penyelenggara pendidikan tinggi harus mampu
memberikan pelayanan yang terbaik serta berbeda
dengan para saingan. Hal ini dimaksudkan agar
bisa memenangkan persaingan yang ada. Dalam
sektor jasa dikenal beberapa dimensi kualitas pe-
layanan seperti yang dikemukakan oleh Para-
suraman, Zeithaml dan Berry (1998) yaitu dimensi
berwujud (Tangible), Keandalan dalam me-
nyampaikan jasa (Reliab i I ity), Ketanggapan dalam
memberikan jasa (Responsiveness), Jaminan
(Assuronce) serta kemampuan untuk memberikan
perhatian tulus pada pelanggan (Empatlry).

Di lndonesia secara umum terdapat dua
jenis perguruan tinggi yaitu yang dikelola oleh
pihak swasta atau perguruan tinggi swasta dan per-
guruan tinggi negeri. Pada saat ini perguruan tinggi
negeri masih menjadi favorit, namun dimasa yang
akan datang seperti yang terjadi di luar negeri,
perguruan tinggi swasta lebih diminati karena
mampu memberikan pelayanan yang lebih baik
sesuai keinginan dan kebutuhan masyarakat.

Universitas Negeri Padang merupakan
salah satu perguruan tinggi negeri yang berasat
dari perubahan IKIP menjadi universitas.UNP
harus berani bersaing dalam rnendapatkan maha-
siswa baru, untuk itu UNP perlu meningkatkan

kualitas pelayanan yang mampu diberikan kepada
semua pihak yang berkepentingan. Bagian yang
lebih kecil dari suatu perguruan tinggi adalah
fakultas. Fakultas harus mampu memberikan pe-
layanan berkualitas yang bisa memenuhi kebutuh-
an mahasiswa dan diharapkan mahasiswa mau
merekomendasikan UNP sebagai perguruan tinggi
yang harus dipilih oleh orang lain sebagai tempat
belajar.

Salah satu fakultas yang ada di UNP
adalah fakultas Ekonomi. Fakultas Ekonomi ter-
diri dari 5 prodi yaitu manajemen, akuntansi,
ekonomi pembangunan, pendidikan ekonomi dan
prodi magister manajemen. Agar mau dipilih atau
direkomendasikan sebagai tempat belajar, maka
fakultas Ekonomi UNP perlu memberikan pelayan-
an yang berkualitas terhadap mahasiswa.

Kondisi riit di lapangan terlihat masih
banyak pelayanan yang diberikan oleh fakultas
Ekonomi yang dinilai sebagian mahasiswa belum
maksimal. Hal ini terlihat pada prosedur pengurus-
an akademis, pelayanan dosen yang masih dinilai
kurang, serta kurangnya sarana dan prasarana pen-
dukung pembelajaran. Penilaian seperti ini perlu
dilakukan pembuktian lebih lanjut dan pendapat
sebagian mahasiswa tersebut belum tentu bisa
mewaki I i kenyataan yang sebenarnya.

Kondisi kualitas pelayanan yang ada akan
berdam pak terhadap tin gkat kepuasan/ketidakpuas-
an malrasiswa terhadap fakultas itu sendiri. Hal
seperti irri harus bisa diantisipasi bila fakultas
Ekonomi mau melakukan perbaikan. Agar hal ini
bisa terjawab perlu dilakukan suatu penelitian
tentang penilaian mahasiswa terhadap kualitas pe-
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layanan dan pengaruhnya terhadap kepuasan.
Dengan dilakukannya penelitian .ini, Fakultas
Ekonomi UNP akan mengetahui persepsi maha-
siswa tentang kualitas pelayanan yang telah di-
berikan dan pengaruhnya terhadap tingkat kepuas-
an serta sekaligus sebagai bahan evaluasi ke depan.
Inilah yang menjadi latar belakang;peneliti untuk
mengangkat permasalahan ini dalam penelitian
yang berjudul "Analisis Kualitas Pelayanan dan
Pengaruhnya terhadap Kepuasan Malrasiswa
Fakultas Ekonomi UNP.

Dari uraian di atas penulis dapat merumus-
kan permasalahan dalam penelitian ini berupa (l)
Bagaimanakah peni laian mahasiswa tentan g kual i-
tas pelayanan fakultas Ekonomi UNP, (2) Bagai-
manakah tingkat kepuasan mahasiswa ter-hadap
kualitas pelayanan Fakultas Ekonomi UNP, (3)
Apakah penilaian tentang kualitas pelayanan ber-
pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
mahasiswa Fakultas Ekonomi LINP. .

Kepuasan pelanggan

Kepuasan maupun ketidakpuasan pe-

langgan menjadi topik yang yang hangat dibicara-
kan, perhatian ini muncul karena kesadaran pe-
masar bahwa pelanggan memiliki banyak pilihan
dalam memuaskan kebuiuhannya dan semakin
banyak pesaing mengejar jumlah konsumen yang
semakin sedikit. Investor dan pemegang saham
menyadari bahwa kepuasan konsumen merupakan
ukuran dari arus penghasilan masa depan perusaha-
an. Sedangkan peneliti sadar balrwa perlu diteliti
segi perilaku konsumen agar dapat terungkap pe-

mecahan yang maksimum dari pemenuhan ke-
puasan mereka. (Pawitra: 1996).

Dalam dekade terakhir banyak sekali
model yang dikembangkan untuk menjelaskan ke-
puasan pelanggan dan kualitas pelayanan, salah
satu konsep yang ada adalah teori diskonfirmasi.
Menurut Johnston (1995) teori diskonfirrnasi
memperlihatkan bahwa kepuasan sangat ber-
hubungan dengan pengalaman diskonfirrnasi di-
mana diskonfirmasi tersebut tergantung pada
ekspektasi awal dari seorang pelangan. Teori ini
sangat mirip dengan model kualitas pelayanan, di-
mana kualitas pelayanan merupakan hasil dari
persepsi pelanggan atas jasa yang diterimanya. Jika
persepsi konsumen sesuai dengan harapan kon-
sumen, dihar-apkan konsumen atau pelanggan akan
puas dan sebaliknya jika tidak terpenuhi maka kon-
sumen akan merasa tidak puas.

Menurut Oliver (1980) dan Kotler (2003)
kepuasan pelanggan ditentukan oleh dua hal,
pertama adalah harapan prapembelian, yaitu ke-
yakinan tentang kinerja yang diantisipasi dari suatu
produk/jasa dan yang ke dua adalah perbedaan

antara harapan pembelian dengan persepsi purna
pembelian. Proses ini akan mengkonfirmasikan
ekspektasi awal konsumen.

Jika konsumen puas maka ia akan melaku-
kan pembelian kembali atau setidaknya mere-
komendasikan produk kepada orang lain. Namun
jika terjadi ketidakpuasan konsumen mungkin akan
pindah ke produk lain. Hal itulah yang menyebab-
kan mengapa kepuasan konsumen perlu diteliti
secara berkala karena tingkat kepuasan yang tinggi
akan menciptakan ikatan emosional dengan merek
tertentu, dan hal ini menciptakan loyalitas pelang-
gan yang tinggi. Pengukuran kepuasan diharapkan
dapat membantu perusahaan dalam meningkatkan
dan mempertahankan keunggulan daya saingnya,

khusus keunggulan kinerja dengan laba. (Pawitra,

1ee6).
Dalam penelitian tentang Customer Satis-

faction yang dilakukan Kelsey dan Bond (2001),

diperoleh beberapa atribut yang menentukan ke-
puasan konsumen terhadap suatu lembaga pen-

didikan, antara lain, (l) Kepuasan akan pelayanan

staf yang diberikan, (2) Perhatian yang diberikan
staf pengajar akan apa yang dipelajari, (3) Keleng-
kapan fasilitas yang diberikan, (4) Biaya pendidik-
an terjangkau, (5) Respon dalam menghadapi
keluhan, (6) Lembaga memberikan informasi dan

solusi bagi setiap masalah yang di-hadapi, (7)
Latar belakang staf pengajar, (8) Promosi yang

dilakukan lembaga pendidikan, (9) Image lembaga
pendidikan.

Kualitas Pelayanan

Kualitas bersifat relatif tergan[rng dari perspektif

yang digunakat untuk menentukan ciri+iri dan spesifikasi,

Menurut American srciety fu Quality Control, dalam

lupiyoadi (2001:143) kualitas adalah keseluruhan ciri dan

ka*ateristik dari suatu produldasa dalam hal kemampuan-

nya untuk memenuhi kebutuhan yang telah ditentukan

atau bersifat laten.

Menurut Lupiyoadi (2001:1 a) pada dasanrya

terdapat tiga orientasi kualitas yang harus konsisten saftr

sama lain yaitu persepsi konsumen, pncduk atau jasa darl

proses. Dirnana untuk jasa, produk dan proses mungkin

tidak dapat dibedakan dengar jelas, karena produklya

adalah proses itu sendiri.



Pendekatan kualitas pelayananljasa yang
banyak digunakan dalam riset pemasaran adalah
model SERVQUAL yang dikernbangkan para-
suraman, Zeithaml dan Berry. SERVeUAL
dibangun dengan membandiltgkan dua faktor
utama yaitu layanan yang diterima dibandingkan
dengan harapan konsumen. Menurut parasuraman

at all (1998) ada lima dimensi kualitas pelayanan
yaitu, (l) Tangible (berwujud), Berwujud atau
bukti fisik merupakan kemampuan perusahaan
dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak
eksternal. Hal ini ditunjukkan oleh penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan
untuk memberikan pelayanan kepada konsumen.
Penampilan dan kemampuan yang diberikan ter-
sebut miliputi fasilitas fisik seperti gedung, per-
lengkapan dan peralatan yang digunakan serta
penampilan pegawainya, (2) Reliability (keandal-
an), keandalan merupakan kemampuan perusahaan
dalam memberikan pelayanan sesuai dengan yang
dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja
yang ditampilkan harus sesuai dengan harapan pe-
langgan seperti ketepatan waktu, pelayanan vang
sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan,
sikap yang simpatik sertadengan tingkat akurasi
yang tinggi, (3) Responsiveness (ketanggapan), ke-
tanggapan merupakan kemauan untuk memberikan
pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan
serta cepat mengakomodasi keluhan pelanggan, (4)
Assurance (aminan), jaminan yang ditampilkan
bisa berupa pengetahuan yang dimiliki, kesopan-
santunan dan kemampuan pegawai menumbuhkan
rasa percaya para pelanggannya terhadap per-
usahan. Hal ini terlihat dalam komponen komu-
nikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan
sopan santun, (5) Empathy (empati), empati me-
rupakan perhatian yang tulus dan bersifat
individual yang duberikan kepada pelanggan
dalam upaya memahami kebutuhan pelanggan
secara spesifik.

Pada suatu perguruan tinggi atau lebih
khususnya sebuah fakultas, pelal'anan yang diberi-
kan akan meliputi pelayanan akademik dan
administrasi. Pelayanan akademik akan melibatkan
staf pengajar dan staf akadernik lain dan prasarana
penunjang kegiatan akademik yang tersedia, se-
dangkan pelayanan administrasi akan melibatkarr
pelayanan administrasi oleh pegawai .administrasi
di fakultas dan prodi.

Penelitian terdahulu yang pernah dilakukan
adalah penelitian tentang penilaian kualitas jasa
pada sekolah bisnis yang dilakukan olelr pariseau
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dan Mc Daniel (1997), penelitian ini dilakukan
pada dua universitas di daerah North-East Region
USA. Studi ini membandingkan antara harapan
dan persepsi mahasiswa terhadap kualitas pe-
layanan yang diberikan oleh sekolah bisnis, yang
meliputi pelayanan dosen, materi yang diberikan
dan pelayanan non akademik. Dalam penelitian ini
digunakan lima variabel seperti yang dikemukakan
oleh Parasuraman yaitu variabel tongibles, reliabi-
lity, empalhy, responsiveness dan ossurence,
temuan penelitian ini menunjukan bahwa maha-
siswa menilai bahwa sekolah bisnis harus memiliki
tingkat assuranceljaminan yang tinggi kemudian
baru diikuti oleh variabel responsiveness, hal ini
juga telah sesuai dengan persepsi manajemen
sekolah bisnis.

Lee et.all (2000) juga telah melakukan pe-
nelitian yang sama namun pada objek yang ber-
beda yaitu pada perusahaan entertainment, kursus
aerobik dan perusahaan jasa investasi , Lee me-
nemukan bahwa variabel tangibility merupakan
fbctor yang penting pada industri berbasis per-
alatan dan responsiveness pada industri berbasis
manusia. Penelitian lain yang dilakukan oleh
S u reshchan dar (2002) m en e m ukan ad anya h ub u n g-
an yang sangat erat arrtara kualitas pelayanan
dengan tingkat kepuasan pelanggan, semakin baik
kualitas pelayanan maka besar kemungkinan
konsumen akan semakin puas. Kelsey dan Bond
(2001) juga menggunakan dimensi kualitas pe-
layanan sebagai faktor penentu kepuasan kon-
sumen dalam sebuah Academic Centre of
Excellence. McDougall dan Levesque (2000) me-
nemukan bahwa service quality dan perceived
value merupakan pendorong utama dalam men-
ciptakan kepuasan pelanggan. Penelitian ini di-
lakukan pada 4 bisnis jasa yaitu dokter gigi,
service kendaraan, restoran dan salon.

METODE

Penelitian ini merupakan penelitian kau-
satif untuk melihat besarnya pengaruh variabel
bebas terhadap variabel terkikat, dan akan diteliti
dengan menggunakan jawaban responden. Peneliti-
an ini merupakan penelitian yang bersifat cross
sectional yang diambil dengan melakukan survey
pada waktu tertentu. Variabel-variabel yang di-
gunakan dalam penelitian ini adalah yang me-
rrunjukkan dimensi kualitas pelayanarr yaitu:

Tangibleslbukti fisik yaitu berupa pe-
narnpilan dan kemampuan sarana dan prasarana
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pembelajaran bagi mahasiswa dengan indicator, (l )
Ketersediaan ruang kuliah, (2) Ketersediaan media

pembelajaran, (3) Ketersediaan per'pustakaan, (4)

Penampilan pimpinan fakultas, (5) Penampilan

dosen, (6) Tingkat pendidikan dosen, (7) Pe-

nampilan pimpinan prodi, (8) Penampilan staf

administrasidi prodi
Reliability/Keandalan yaitu kemampuan

fakultas Ekonomi memberikan pelayanan sesuai

dengan yang dijanjikan, akurat dan terpercaya,

dilihat dengan menggunakan indicator, (l) Ke-

tepatan waktu dosen dalam mengajar, (2) Ketepat-

an waktu pengurusan administrasi, (3) Perlakuan

pimpinan fakultas terhadap mahasiswa, (4) Per-

lakuan pimpinan prodi terhadap mahasiswa, (5)

Perlakuan dari dosen terhadap seluruh mahasiswa,

(6) Perlakuan dari staf administrasi terhadap se-

luruh mahasiswa, (7) Kemampuan pelayanan staf
administrasi, (8) Kemampuan dosen memberikan

kesempatan bertanya bagi mahasiswa, (9) Ke-
mampuan dosen dalam penguasaan media pem-

belajaran, (10) Kemampuan dosen dalam pe-

nguasaan materi kuliah, (ll) Kesesuaian materi

kuliahi dengan silabus, (12) Materi kuliah yang

diberikan sesuai dengan kebutuhan lapangan kerja,
(13) Kemampuan dosen menjelaskan materi, (14)

Kemampuan dosen menggunakan bahasa Indo-

nesia yang baik
Re spons iveness[T anggapan yaitu kemauan

fakultas ekonomi untuk memberikan pelayanan

yang cepat dan tepat kepada mahasiswa yang di-
tandai dengan, (l) Ketanggapan dosen terhadap

keluhan mahasiswa, (2) Ketersediaan waktu dosen

untuk konsultasi, (3) Kesediaan dosen PA menang-

gapi permasalahan mahasiswa, (4) Ketanggapan

staf administrasi dalam menanggapi kebutuhan

mahasiswa, (5) Daya tanggap pimpinan prodi

mengakomodir keluhan mahasiswa, (6) Daya tang-

gap pimpinan fakultas terhadap keluhan

mahasiswa
Assurance/Jamir,an yaitu pengetahuan,

kesopanan dan kemampuan fakultas Ekonorni

menumbuhkan rasa percaya pada mahasiswa, indi-
katornya adalah, (l) Pengetahuan dosen yang baik

dalam bidangnya, (2) Kemampuan dosen berkomu-
nikasi secara baik, (3) Kredibilitas dosen dimata

mahasiswa, (4) Kemampuan staf adrninistrasi
dalam menjalankan tugasnya secara konsisten, (5)
Kemampuan staf administrasi berkomunikasi se-

cara baik, (6) Kemarnpuan pimpirrarr'fakultas mell-
ciptakan keamanan dalanr proses belajar mettgajar,
(1) Kemampuan pirnpinan prodi menciptakan

keamanan dalam proses belajar mengajar, (8) Ke-

terkinian baharr ajar yang digunakan oleh dosen

Empathylempati yaitu perhatian tulus

yang diberikan oleh prodi manajemen terhadap

mal'rasiswa, indikatornya, (l) Perhatian yang tulus

dari dosen terhadap semua mahasiswa, (2) Dosen

memahami kebutuhan mahasiswa, (3) Perhatian

yang tulus dari pimpinan terhadap mahasiswa, (4)

i'erfiatian yang tulus dari staf administrasi ' (5)

Pimpinan prodi telah memahami kebutuhan

mahasiswa.
Kepuasan akan diukur berdasarkan penilai-

an secara keseluruhan responden atas dimensi

kualitas pelayanan yang diukur dengan pernyataan

mulai dari sangat tidak puas sampai dengan sangat

puas.
Data dalam penelitian ini merupakan data

yang bersifat kuantitatif, data tersebut merupakan

data primer yang dikumpulkan melalui survey

langsung kepada responden dengan menggunakan

sejumla[ pertanyaan yang tersusun dalam bentuk

lembar kusioner.
Peftanyaan yang diajukan dalam daftar

pertanyaan akan dijawab oleh responden dengan

ja*aban menggunakan skala. Untuk kualitas

ielayanan, dinilai mutai dari Sangat Tidak

baik(Sfe), Tidak Baik(TB), Ragu-raguA'{etral

(N), Baik(B) dan Sangat Baik(SB). Setiap jawaban

akan diberi bobot yaitu I untuk STB, 2 untuk TB,

3 untuk N, 4 untuk B dan 5 untuk SB' Kepuasan

pelanggan diukur juga dengan skala mulai dari
'sungut 

fiaak Puas(STP), Tidak Puas (TP), Netral

6N;, Puas (P) sampai dengan Sangat Puas (SP)'

Populasi dari penelitian ini adalah seluruh

mahasiswa FE LINP yang terdaftar pada semester

ganjil tahun ajaran 200712008 minimal telah

berada di tahun ke dua yaitu sebanyak2551 orang'

Populasi mahasiswa tersebut terdiri dari 901 orang

mahasiswa PE, 566 orang manajemen, 502 orang

EP, dan 582 orang mahasiswa Akuntansi' Teknik

pengambilan sampel dilakukan dengan mengguna-

kan metode Proporsional Sampling yaitu me-

ngambil responden secara proporsional berdasar-

kln jumlah mahasiswa untuk masing-masing

progtu, studi, jumlah sampel yang diambil

sebanyak I 00 resPorrden.
Rumus yang digunakan untuk mencari

sampet adalah rulnus Slovin (Umar, 1999)

/\/
4=

1+i～rθ 2

Dimana:



n = Ukuran sampel

N =Jumlalr populasi 
l

e = Persen kelonggaran ketidaktelitian
karena kasalahan pengambi lan
yarrg masih dapat ditelorir atau
diinginkan yaitu l0o/o

sehingga jurnlah sampel yang diambil
adalah sebagai berikut.

2551
″ =

Abror, Analisis Kualitas Pelayanan dan Pengaruhnya... 109

Tabel l. Program Studi Responden

Program Studi Frekuensi Perscntase(7o)

Pendidikan ekonomi

Ekonomi Pentbangunan

Manajemen

Akuntarisi

Total

Berdasarkan table deskriptif berikut
terlihat bahwa tingkat kepuasan mahasiswa
terhadap kualitas pelayanan masih belum cukup
baik yang ditandai dengan nilai rata-ratanya masih
2,96. Penilaian mahasiswa terhadap kualitas
pelayanan juga masih belum begitu baik, hal ini
ditunjukan oleh nilai rata-ratanya masih di bawah 4

Regresi Berganda

Uji homogenitas

Berdasarkan uji homogenitas yang dilakukan
dengan menguji residual, terlihat bahwa secara
umum data sudah homogen meskipun masih ada
yang nilai signifikansinya di bawah 0.05.

Tabel2: Hasil Uji Homogenitas

unstandaロ セed    standardized
Coe“

“

nls      coe“ dents
Model           e    sd Error    Beta       t     siO
l (COnSla■ ) 197  471       418  677

‐910   ‐004   925
4∞   2294    024

ResP          101       121          125       033       407

‐369      ‐1991        049
‐070       ‐466        642

8. Depended Variable: Ab6

Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas dilakukan dengan melihat
nilai variance inflation factor (VIF).

Tabel 3 : Uji Multikolinearitas

unstandaRtted

r+2551(r0%)'?

= 96 orang mahasiswa di genapkan
menjadi 100 orang

Pembagian sampel per prodi adalah, 35 orang
untuk P8,22 orang Manajemen, 20 orang prodi EP
dan23 orang untuk prodiAkuntansi. Penelitian ini
adalah penelitian kausatif, oleh karena itu dalam
melakukan analisis akan dipergunakan beberapa
teknik analisis statistik yang sesuai. Pada tahap
awal untuk melihat validitas dan reliabilitas,
pertanyaan penelitian, dilakukan uji dengan
menggunakan nilai cronbach alpha dimana untuk
dimensi tangibles nilainya 0,67, reliability 0.76,
responsiveness 0.817, assurance sebesar 0.85 don
empathy sebesar 0.94.

Analisis selanjutnya dilakukan dengan analisis
regresi berganda yang terlebih dahulu harus
memenuhi uji asumsi klasik dimana

Y : a * blxl +b2X2 +b3X3 +b4X4+b5X5 + e
Dimana
Y : Kepuasan mahasiswa secara keseluruhan
Xl : kualitas pelayanan dimensi tangible
X2 = Kualitas pelayanan dimensi reliability
X3 = Kualitas pelayanan dimensi

responsiveness
X4 = Kualitas pelayanan dimensi assurance
X5 : Kualitas pelayanan dimensi empathy
Pengolahan data dilakukan dengan bantuan

program statistik SPSS 12

HASIL DAN PEMBAHASAN

Reryord€n dalam porelitiar ini aJalah malusls\ a
fakulhs Ekonomi rninirnal telah duduk di senreser 3.
Berdasakarjaris kelamiq png msladi reryonden tadiri dari
23 orang laki-laki dar 77 orang warita dergar junlah tml 100

omng respondffi. IPK te rata reryonder athla 460 sarnpar

fuigan 350. Bodasart<an pognarn Sidi, difihsireWondqr
&lah35%darlPerdidilenEkorrcrni,ZV/oMiFj,?io6M
Akuntarsi, dan ?2/o Mi Matqjenrer.

Mode!        B   std Ecor
T~~~lcOnslantl~三 66J~ 737~
TANG      530    179
REL      _160    313
RES      _o79    190
AS        124    306
EM       663    197

Co‖ ineatty Staustic

Tolerance  ⅥF

a. OepeMent Variable: PUAS

Menurut Ghozali , multikolinearitas terjadi jika
nilai VIF lebih dari 10. Berdasarkan ketetapan
tersebut, data dalam penelitian ini masih bebas dari
rnultikolinearitas karena nilainya dibawah I 0.

Tang         _011      114
Rd       450    2∞

As -.389 .195
Emp -.059 .1
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UjiNormalitas

Uji normalitas dilakukan dengan menggunakan

Kolmogorov Smirnov test, berdasarkan uji tersebut

dinilai data dalam penelitian ini sudah normal. Hal
ini ditunjukan oleh nilai signifikansi Kolmogorov
smirnov yang lebih besar dari 0.05. '

Tabel4: UjiNormalitas

Onesample Kolmogorov€mirnov Test

Unstandardiz
ed Residual

N

Normal Parametersa'b

Most Extreme
Difierences

Kolmogorov-Smimov Z

Asymp. Sig. (2-tailed)

a Test distlibu」 on is Normal

b Calculated from data

Hasil Regresi

Berdasarkan analisis regresi,semua varia―

ble bebas secara bersama― sama berpengaruh secara

signiflkan terhadap variable terikat.Hal ini terlihat

dari tabel ANOVA yang memperlihatkan nilai
yang signiflkan(lebih kecil dari O.05).

Tabe1 5:ANOVA
ANOVA

a Predictors:(ConStantl,EM.TANG,REL、 RES,AS

b Dependent Vanable:PuAS

Kontribusi   variable   bebas   teriladap

variable terikat dalam pehelitian ini Cukup kecil

yaitu hanya sebesar 30,9 %. Hal ini terlihat dari

nilai  R  Square  dan  ada  factor  lain  yang

berpengaruh sebesar 69.9%.

Tabel6: Model Summary

Model Summary b

Adjusted Std. Error of
Model R R Square R Square the Estimate
1 .s56 " .309 .273 .76261

a Predict。「s:(cOnstant),EM,TANG,REL,RES,AS

b Dependent variablel PuAS

Secara individual terlihat ada dua variabel

bebas yang berpengaruh secara signifikan yaitu

variabel Empati dan Tangible. Tiga variabel lain

meskipun secara bersama-sama signifikan

berpengaruh ternyata secara individual tidak

berpengarull secara signifi kan.

Tabe1 7:Koefisien

c.ericientsa

―

―     uniand調 .ed   Standaに はed  ~
coemoents      cOeFndents

TANG       530     179

a. Dependent Variable: PUAS

PEMBAHASAN

Penilaian mahasiswa tentang kualitas

pelayanan fakuttas Ekonomi UNP berdasarkan

hasil penelitian terlihat bahwa belum ada yang di-
nilai oleh mahasiswa cukup baik. Hal ini terlihat

dari rata-rata nilai ke empat dimensi kualitas pe-

layanan, kondisi di atas terjadi terutama pada

variable daya tan gg ap I r e s p ons iv ene s s serta empati.

Berdasarkan penelitian Pariseau dan Mc Daniel
(199't), mahasiswa san gat mementingkan variable

assurance dan responsiveness, jika hal ini
terus terjadi maka kepuasan mahasiswa

rendah.

286      2963        004

Mean

Std. Deviation

Absolute
Positive

Negative

100

0003947

74886147

085

083
‐085

853

461
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Tingkat kepuasan mahasiswa tertudap hnlitas

petayanan Fakultas Ekonomi UNP juga masih belum

begitu baik yarg diperlihatkan oleh nilai rata-rata kepuasan

dibawah tiga Hal ini ber-arti mahasiswa masih belurn

puas dengan kualitas pelayanan yarg diberikan. Menr:nrt

Sureshchand u Q002)dan tvlcDougall (2000), jika kualitas

pelayaran masih belum baik hal ini akan berdampak

terhadap tingkat kepuasan. Kepuasan sangat di-tentukan

oleh kulitas pelayanan. yang diberikan, semakin baik

kualibs pelayanan maka akan se-makin tinggi tingkat

kepuasan malrasiswa.

Johnston (1995) juga mengemukakan ke-

puasan sangat berhubungan dengan pengalaman

diskonfirmasi, diskonfirmasi juga tergantung ke-

pada ekspektasi awal dari seorang pelanggan. Ke-

puasan ataupun ketidak puasan yang terjadi

menurut Oliver(1980) dan Kotler (2003), ditentu-

kan oleh dua hal yaitu harapan pra pembelian serta

perbedaan antar harapan dengan persepsi purna

pembelian, hal ini lah yang telah terjadi pada

tualitas pelayanan FE UNP. Mahasiswa memiliki

Residua:      55831       96

TOta1        80 755     101



harapan yang tinggi. tertradap kualitas pelayanan
yang diberikan sesuai dengan janji ,.commitment 

isour Tradition,, sefta adanya ienjaminan mutumelalui ISO 9001 :2000, dalam ienyataan di_lapangan, fakultas belum mampu memberikan
pelayanan yang terbaik sesuai d"ngun yang di_janjikan.

Kualitas pelayanan secara keseluruhan
berpengaruh terhadap k"puurun mahasiswa, hal ini
sejalan. dengan temuan Lee at.all tZOOfil Vangmeneliti 

-pada perusahaan enteftainment, kursus
aerobik dan jasa investasi. Secara sendiri_sendiri,
vairabel yang berpengaruh secara signifikan adarah
variabel empati dan rangible. HaT ini jugu Ji-
dukung oleh temuan Lee at.all (2000), ia menemu_
kan bahwa variabel tangible'dur., iirporriveness
yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pe_
langgan. Variabel empati memberikan pengaruh
yang-paling signifikan terhadap kepuasan p"iung_
gan..Hal ili juga didukung oleh'temuan Keliey dalr
bond (2001) yang ,.n.]iti k"pr"run konsumen
pada lembaga pendidikan, dalam penelitian ter_
sebut ternyata perhatian yang Oiberikan staf pe_

fgajar merupakan penentu -bagi 
kepuasan pe_

langgan.

Variabel reliability, responsiveness dan
assurance, ternyata secara parsiar dinirai tidak ber_
p^engaruh,1e9a3. sign ifi kan terhadap kepuasan pe_
tanggan. Hal ini tidak sejatan dengan penelitian
sebelumnya, penyebab terjadinya haI tersebut bisa
berasal 

.dari harapan mahasiswa terhadap dimensireliability, responsiveness dan 
^rurrr", adalah

sebuah keharusan bagi sebuah lembata pendidi_
kan. Mahasiswa ,n.rilui yang bisa m?mbedakan
satu lembaga dengan lembaga-lain adalah dari ke_
mampuan lembaga memberikan empati kepada
mahalis-wa serta yang terlihat dari bukti fisik/
tanggible yang ada.

SIMPULAN

Dari temuan dan pembahasan yang tetah
dilakukan, dapat diarnbit k"ri*prlun, (t) trlul.,"_
siswa masih menilai kualitas prtuyrnun yang di_
berikan oleh fakultas Ekonomi'UNi, U"ir* cukup
baik, ditandai dengan masih rendahnya rata_rata

f.,"*it rerhadap 4 dimensi kuatitas'felayan_an,
(2, r rngKar kepuasan mahasiswa juga dinilai masih
kurang, berdasarkan 

-rata-rata p"niluiu, terhadap
kepuasan secara keseluruhan d;,.r h;i;; perlu di-perbaiki, (3) Kualitas pelayanan ,".u.u bersama_
sama, dinilai berpengaruh secara signifikan ter_

Abror, Analisis Kualitas pelayanan dan pengaruhnya... I I I

hadap kepuasan mahasiswa, namun secara parsial
hanya variabel elnpati dan tangible- yang dinilai
berpengaruh secara signifi kan.

SARAN

Saran yang bisa diberikan dari hasil pe_nelitian ini adalah (l) Fakultas Ekonomi UNp
per.lu meningkatkan kualitas pelayanannya kepada
mahasiswa, karena tuntutan mahasiswa terhadap
kualitas pelayanan semakin tinggi. Hal ini bisa di_
f"likll dengan menerapkan sialndar_standar yang
telah.diterapkan berdasaikan ISo 900r :2000 secara
konsisten serta memberikan pemataman lebih ke_
pada sumberdaya manusia yang terlibat agar lebih
memperhati kan kual itas pelayanan yan g dr:berikan,

f?,yr*[ meningkatkan'kepuasan mahasiswa, FE_uNr perlu memastikan setiap standar yang men_jadi harapan mahasiswa bisu t".cufai, terutama
pada.dim.ensi empati dan tangible. Ke dua dimensi/
variabel ini adalah yang palii'g besar kontribusinya
terhadap pen i n gkatan kipuasa-n mahasi swa. S em uapihak yang terlibat dalam pemberian layanan perlu
memaham i kebutuhan mahasiswa dan riremberikan
perhatian serius dan tutus terhadap kebutuhan

,11ha,siswa, 
(3) Apabila FEUNP ingin meningkat_

Kan Kepuasan mahasiswa dimasa datang, perlu
dilakukan perbaikan terhadap kualitas p.-Lyunun
yang diberikan terutama pada variabel .*puii dunnngt!\ I\4eskipun demikian bukan berarti 3
variabel lain tidak perlu diperhatikan.
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