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ABSTRAKSI

Pertumbuhan dan perkembangan Perguruan Tinggi Swasta yang sedemikian
pesat menyebabkan tuntutan masyarakat akan adanya perguruan tinggi yang
mampu membuktikan kualitas pelayanan yang tinggi dan bukti prestasi sebagai
tolok ukur kemajuan sebuah lembaga perguruan tinggi. Hal ini bagi perguruan
tinggi umumnya dan Fakultas Ekonomi Unissula Semarang tentu saja dituntut
harus mampu memenuhi harapan masyarakat/ Konsumen akan kebutuhan
perguruan tinggi - yang berkualitas. Dalam hal ini, kualitas pelayanan yang
meliputi : bukti ftisik (sangible), keandalan (reliability), ketanggapan
(responsiveness), jaminan dan kepastian (assurance) dan empati (emphaty) akan
menjadi faktor utama bagi mahasiswa dalam menentukan keputusan memilih
perguruan tinggi. Kualitas pelayanan yang baik akan mempengaruhi kepuasan
konsumen karena konsumen yang puas akan cenderung menyampaikan hal-hal
positif mengenai lembaga pendidikan khususnya Fakultas Ekonomi Unissula
Semarang. Sehingga penulis tertarik  mengambil  judul :  Pengaruh
Variabel-variabel Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen.

Populasi penelitian int adalah mahasiswa yang masih aktf kuliah di
Fakultas Ckonomi Unissula Semarang. Tehnk pengambilan sampel accidental
sampling, yaitu pemilihan sampel tidak bersifat acak mclainkan kebetulan
misalnya memilih anggota sampel yang terdekat atau pertama kali dijumpay,
sampel harus benar-benar berdasarkan faktor kebetulan, bebas dari subyektivitas
orang lain. Analisis data menggunakan analisis regresi berganda dan pengujian
hipotesis menggunakan uji t dan uji .

Hasil uji validitas menunjukkan keseluruhan pernyataan dalam item semua
variabel (tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaly dan kepuasan
konsumen) adafah vahd karena nifai r produk moment:> r tabel. Demikian pula uji
reliabilitas, dapat disimpulkan bahwa item-item semua variabel (fungible,
reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan kepuasan konsumen) reliabel,
karena nilai alpha > Cronbach Alpha 0,5. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
koefisien regresi tangible 0,227 sig. 0,001, reliability sebesar 0,193 sig. 0,006,
responsiveness sebesar 0,191 sig. 0,004, assurance sebesar 0,135 sig. 0,008 dan
emphaty  scbesar 1,77 sig. 0,000, Hal i berartt tangible,  reliability,
responsiveness, assurance, emphaly  berpengaruh posiif’ signifikan terhadap
kepuasan konsumen sceara parsial. Model regrest ini tefah terbebas dan uji asumsi
klasik : data dalam model rcgresi berdistribusi normal, tidak terkena
multikolinieritas, tidak teradi  autokorcefasi dan  telah terbebas dan
heteroskedastisitas. Hasil uji F menunjukkan F hitung = 477,015 > F tabel pada
signifikansi menunjukkan 0,000 < a = 0,05. Nilai koetisien determinasi (adjusted
R Square) sebesar 0,962 mengandung pengertian bahwa variasi perubahan
kepuasan konsumen (Y) mampu dijelaskan oleh tangible, reliability,
responsiveness, assurance, emphaty sebesar 96,2% sedangkan sisanya sebesar 3,8
% tidak mampu dijefaskan.
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BABI : .

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada lingkup yang lebih luas, perkembangan pendidikan tinggi tidak
terlepas dari kecendéi'ungan global masa kini dan hari esok, serta tuntutan
pembangunan skala nasional, yang akhirnya mengena pada skala institusi yang
menyelenggarakan pendidikan tinggi. Pérkembangan dan kecenderungan tersebut
mendorong adanya perubahan serta penyesuaian.

Dengan semakin tingginya minat masyarakat untuk memasuki jenjang
pendidikan tinggi, sementara jumlah fakultas atau jurusan di PTN yang. relatif
terbatas, maka tidaklah mengherankan bila kemudian bermunculan beberapa
fakultas atau jurusan dalam Perguruan Tinggi Swasta (PTS) di seluruh Wilayah
tanah air ini, bahkan sampai ke daerah-dacrah. Pesatnya pertumbuhan .masing-
masing fakultas di Perguruan Tinggi Swasta yang bermunculan antara lam dan
Akademi, sekolah tinggi, maupun Universitas. Jumlah PTS yang cenderung
meningkat disatu sisi memang sesuai dengan hasr;t untuk meﬁeratakan
kesempatan memperoleh jenjang pendidikan tinggi.

Pendapatan yang semakin bertambah,‘ perkembangan pendidikan,
kemajuan teknologi, dan pengaruh hubungan sosial yang semakin mehias
merupakan beberapa faktor yang memungkinkan terjadinya perubahan perilaku

konsumen. Kondisi ini memunculkan ide-ide berdirinya suatu lembaga



pendidikan. Hal 1ni tentu suja mendapat respon yang baik dari masyarakat
mengingat pcmingqya suatu pendidikan bagi mereka.

Sejalan dengan pertumbuhan dan perkembangan Perguruan Tinggi Swasta
(PTS), dimana tingkat persaingan semakin tinggi dan tajam }r\engharﬁskan para
eksekutif pemasaran untuk lebih dapat mengembangkan konsep pemasaran yang
berorientasi pada konsumen. Peningkatan peran pemasaran dengan konsumen
untuk menjaga hubunean dengan konsunien secara bevkesinambungan diperlukan
adanya strategi pemasaran yang tepat untuk melayani pasar sasaran.

Tuntutan terbadap perguruan tinggi bukan hanya sebatas kemumpusn
untuk menghasiltkan lulusan yang diukur secara akademik, melainkan konsumen
harus membukrtikan kualitas yang tinggi yang didukung oleh akuntabiliias vang
ada, bukti prestasi, penilaian, sertifikast kualitas, keberhasilan alumni dalam
mcndapatk‘an pekerjaan yang sesuai dengan bidang ilmunya dengan pennyataan

diatas dengan demikian, perguruan tinggi harus dapat memenuhi tuntutan

[
|

konsumen: mengenai pelayanan yang lebih baik dan memuaskan serta dapat

menyediakm barang atau jasa sesuai dengan keinginan para konsumen,,

Untuk memenuhi tuntutait itu, maka perguruan tinggi melalui prbgram-
pProgram studihya perly memperoleh kepercayaan masyarakét dengan jélninan
kualitas, pengendaliz. % alitas, perbaikan kualitas. Pl ini diberikan 'kepadi\.
PErguruan tobw. dovs cecpcan Sheal aswsusava foakotas Ekonomi SRETEITT B
Semarang yang telah dievaluasi secarn e 0 mels s ;'.z.rs.-.:.éS ehredist neosiswed.
Pihak  Fakultas Ekonomi  Unissula Semarang - harus  melihat don g

memahami siapa maiasiswa. Hal ind oantuk mens Al apa ae ¢oumg

o e
it ALt RGeS



pelayanan. Kulitas pelayanan disini kurang lebih berarti wujud dari harapan-
harapan konsumen yang memuaskan kebutuhan dan pcrmihlaan mereka bahkan
terkadang melebihi harapan.

Gronroos (1990), mengemukakan dua konsep icua!itas pada jasa
pelayanan, yaitu kualitas tehnik dan kualitas fungsional. Kualitas tehnik adalah
apa yang konsumen dapathai;, sedarnpkar kualitus fungsional mengacu nada
bagaimana mercka menerima jasa pelayanan Parasuraman dkk dalom Fandy
Tjiptono (1996) salah satu ‘cara menempatkan scbuah perusahaan jaza febin
unggul dari pesaing adalah dengan memberikan jasa dengan kualitas lebin iinggn.
Kuncinya ialah memenuhi atau melebthi perghorapan konsumer :engznai
sasaran kulitas jasa tadi. Pengharapan konsumcn dibentuk berdasarkan
pengalaman masalalunya dari. mulut kemulut, dan promosi yang dilakukan oleh
perusahaan jasa. Kensumen memilih pemberi jasa berdasarkan pengharapan, dan
setelah menikmati jasa mereka akan membandingkan dengan apa yang mereka
harapkan.

Dalam salah satu study servqual oleh parasuraman dalam Rambat

|
lupiyoadi (2001 : 148'), maka fakultas perlu menilai faktor-faktor apa saja yais
mempengaruhi kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa fakultas Ekonomi
Unissula iScr‘.::qr:m;_e P2 talam memberikas wsa pelayanan yang bask kepada
lnahusiswa terdapat iina i\mc.ria penenti: husiis s pelavanan yario diweni:
kualitas fpclayanan yang terdiri dani tangible, reliubility, FeSpONSIvess,
a.s'.s'urcmcc} dan enyshasy yang berpengaruh terhadap tingkat kepuasan irzhasisws,

Fakultas Ekonomi Unissula Semarang.
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Tangible merupakan sarana serta prasurana tius:liias tisik yang tampuk
dimata mahasiswa meliputi ruang lab, ruang kuliah, ruang TU, ruang dosen,

kamar kecil, tcmpat parkir, kebersihan dan kerapian ruangan, penampilan dosen

maupun se‘luruh staf FE yang bersih dan rapi, schingga mahas:isw_a merasa betah,
dan nyaman.

Faktor refiability merupakan kemampuan perusahaan Qntuk memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan sccara akurat dan dipercaya olch mah.asiswa
melalui pemberian pelayanan terhadap mahasiswa dengan bcnar, tepat waktu
sesuai yang dijanjikan, pihak fakultas berusaha dcngan! keras menghindari
kesalahan sehingpa meniberikan kepercavaan bag! mahasiswa.

Responsiveness, merupakan keinginan untuk membantu para mahasiswa
dengan memberikan pelayaan sebaik mungkin, melipuﬁ pihak fakultas baik dosen
maupun TU tidak Dberkesan sibuk schingga mau menanggapi pernintasn
mahasiswa, memberikan bantuan terhadap keluhas mahasiswa dengan icoat dan
segera mungkin, sehingga memberikan kemudahan bapi ﬁahmisxva tanpa ada
rasa takut, malu, kecewa scrta tidak memberikan keéan bagi mahasiswa untuk
kesal, bosan dan malas,

Assurance merupakan pengetahuan dan sopan santun para pegawai dan

{ .
kemampuan dalam memberikan pclayana dan keefektifan dalam berkomunikasi
dengap mahasiswa meliputi : keramahan dosen maupun staf’ FE, pengetahuan
dosen maupun pegawai TU yang bena-benar berkwalitas dan profesional sehingga

dapat meyakinkan para mahasiswa dalam memilik fakultas.



Emphaty merupakan bagaimana karyawan menjaga dan memberikan
perhatian secara pribadi terhadap mahasiswa, meliputi : Kwalitas yang unggul,‘
memberikan mutu terbaik bagi mahasiswa dengan mcmahami kepentingan khusus
mahasiswa dan megutamakan kebutuhan mahasiswa, sching;;’,a akan memberikan
citra dan menjunjung nama baik fakultas itu sendiri. Mahasiswa akan bangga.

Kualitas pelayanan yang sesuai akan mempengaruhi kepuasan konsumen.
Sebab konsumen yang puas akan cenderung menyampaikan hal-hal yang positif
mengenai suatu lembaga pendidikan Khususnya terhadap Fakultas Ekonomi

x
Unissula.

Dari uraian diatas, maka dalam oenelitian ini peiwlis tertarik mengambit

judul: “Pengaruh Variabel-Variabel Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

Konsumen”.

1.2 Perumusan Masalah
L. Apakah faktor tangible secara parsial berpengaruh terhadap tingkat kepuasan
mahasiswa dalam mempersepsikan  kualitas jasa pelayanan di Fakultas

Ekonomi Unissula .

i

)

Apakah faktor reliubility sccara parsial berpengaruh terhadap tingkat
kepuasan mahasiswa dalam mempersepsikan kualitas pelayanan di ‘Fakultas
Ekono;mi Unissula.

3. Apakz;h l‘u!\'tor Ae.vai.s-ivenes.s- secara parsial berpengaruh terhadap tingkat
kcpuas;;an mahasiswa dalam mempersepsikan kualitas pelayanan di Fakultas

Ekonomi Unissuti,

L
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1.3

I

W)

Apakah faktor wssurance  secara parsial hcmcngaruh terhadap tingkat
kepuasan mahasisva dalam mempersepsikan kualitas pelayanan di 'Fakultas
Ekonomi Unissula.

Apakah faktor emphaty secara parsial berpengaruh terhz;dap, tingkat kepuasan
mahasiswa dalam mempersepsikan kualitas pelayanan di Fakultas Ekonomi
Unissula.

Apakah faktor rungible, reliubility, responsivesicss: assurance dan emphaty
secara simultan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan mahasiswa dalam

mempersepsikan kualitas pelayanan di Fakultas Ekonomi Unissula.

Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui apakah faktor rangible secara barsial berpengaruh terhadap
tingkat kepuasan mahusiswa dalam mempersepsikan kualitas pelayanan di
Fakultas Ekonomi Unissula.

Untuk mcng;:tuhui apakah faktor re!ialbilily secara parsial berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan mabasiswe dalam mempersepsikan  kualitas
pelayanan di Fakulias Ekonomi Unissula.

Untuk mengetahui apakah faktor responsiveness secara parsial berpengaiizi
terhadap tingkat kepuasan mahasiswa dalam mempersepsikan kuaiitas
pelayanan di Fakultas Ekonomi Unissula.

Untuk mengetahlui apakah faktor assurance secara parsial berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan mahasiswa dalam mempersepsikan.‘ kualitas

pelayanan di Fakultas Ekonomi Unissula.



5.

1.4

Untuk mengetahui apakah faktor emphaty secara parsial berpengar;lh terhadap
tingkat kepuasan mahasiswa dalam mempersepsikan kualitas pelayanan di
Fakultas Ekonomi Unissula.

Untuk mengetahui apakah faktor tangible, re/zabfliry,, responsiveness,
assurance, emphaty sécafa simultan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan
mahasiswa dalam mempersepsikan kualitas pelayanan di Fakultas Ekonomi

Unissula.

Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diperoleh dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:

[

Bagi peneliti

Penelitian int dim;aksud sebagai praktek untuk dapat menerapkan ilmu yang
telah diperoleh dibangku kuliah dengan kenyataan yang ada padav 'lembaga
pendidikan dan untuk melengkapi salah satu syarat menempuh skripsi pada
FE Unissuta semarang

Bagi iembaga pendidikan

Dalam hal ini, khususnya bagi FE Unissula Semarang Hasil penelitian dapat
menaimbah kebendaharaan kepustakaan dan dapat membcrii(an mani;aat untuk

mengembangkan pengetahuan dan penelitian lebih lanjut.



1.5 Pembatasan Masaalah

Dengan pembatasan m:asalah akan lebih mudah jalan pemecahan masalah,
karena pembatasan masalah merupakan ped‘oman iangkah-langkah yang ada
karena ini penulis membatasi masalah-masalah yang ada; sehingga nantinya
dalam melakukan pembahasan tidak menyimpang dari permasalahan.

Di dalam penelitian ini, permasalahan dibatasi pada dimensi kualitas
pelayanan yang meliputi faktor tungible, faktor reliability, faktor responsiveness,
faktor assurance, dan faktor emphaty yang berpengaruh terhadap tingkat
kepuasan mahasiswa: dalam mempersepsikan kualitas pelayanan di Fakultas

Ekonomi Unissula Semarang,



BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pemasaran
2.1.1 Pengertian Pemasaran

‘Pemasaran merupakan salah satu faktor penting untuk ﬁ\encapai sukses
bagi peru;sahaaxx. Hal ini discbabkan karena pemasaran dapat menafsirkan
kebutuhani—kcbutuhan konsumen dan berusaha untuk memuaskannya.

Wi.llian; J. S;tahlon (1997 : 8) méngemukukah pemasarah ada!qh suatu'
system t(;tal dari kegiatan bisnis yang dirancang untuk merencanakan,
menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan Barang—baran:g yang
dapat memuaskan keinginan dan jasa baik kepada para konsumen saat ini maupun
konsumen potensial. | '

Jadi pemasaran mencakup uasaha-usaha yang dimulai dcngan mengenali
kebutuhan konsumen yang perlu dipuaskan, menentukan ﬁarga pokok yang sesuai,
menentukan cara-cara memberi dan penyaluran produk terseBut.

Philip Kotler (1997 : 87) seperti yang dikutip oleh Basu Swasta,
mengemukakan bahwa pemasaran adalab kegiatan manu:;ia% yang diarahkan pada
usaha untuk memuaskan keinginan dan kebutuhan melalui pfoscs pertukaran.

Menurut keinginan tersebut, maka titik tolak kegiatan pemasaran adaiah
adanya kebutuhan dan keinginan manusia. Cara yang ditempuh agar terpenuhinya
kebutuhan dan Kkeinginan agar dapat terpenuhi ),'uitu‘ dengan melakukan

pertukaran.



2.1.2. Sitrategi Pemasaran

Dialan.1 meﬁetapkun pemasaran, pada umumhya perusahaan jasa sedikit
kctinggaian pengelolaanya bahkan bisnis juga sering icrjadi diabaikan ;cbih sulit
lagi bila [usaha jasa dikelola dengan pemasaran tradisional saja.

Dalam hal ini Gron Roos menyatakan bahwa pemasaran jasa tidak hanya
membutuhkan pemasaran cksternal tetapi juga pemasaran . internal dan iptcraktil'.
Pemasaran internal menggambarkan pekerjaan normal yang dilakukan pcfusahaan
untuk menyiapkan, mencetapkan harga, mendistribusikan danl bagi pelanggan yang
dilayani. |

Pemasaran internal menggambarkan pekerjaan yang dilakukan perusahaan
untuk melatih dan memotivasi karyawannya, agar melayani pelanggannya dengan
baik. Yang tak kalah pentingnya adalah pemberian pcnghbrgaan dan pengakuan
yang sepadan dan manusiawi, Aspek ini bisa membangkitkan motivast, moral
kerja, rasa bangga, loyalitas, yang pada gilirannya dapal memberikan kontrnbusi
besar bagi perusahaan dan bagi pelanggan yang dilayani.

Pemasaran interak;iv menggambarkan keahlian karyawan dalam melavani
pada kualitas interaktif peml;elian - penjual. Dalam pemasaran produk kuealitas
produksi tidak begitu dipengaruhi dan oleh bagaimana produk itu diserahkan.
Akan tetapi dalam pemasaran jasa, kualitas jasa tidak terlepas dari cara sipembeli

Jasa meyediakan jasa dan harga yang ditawarkan.



Pemegang Saham
(Pemilk)

Karyawan Pelanggan

Gambar 2.1 : Tiga jenis pemasaran dalam dunia jasa.
Sumber:  Gron Roos dalam kotler, O (1994), Marketing Manajemen : Analisis,

. Planning, Implementation and control 8 th ed. Englewood Cliffs, N.
- Preentice Hall International. Inc. P. 469

2.2 l’grilal’cu Konsumen
2.2.1 P'dingertian Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen (consumen behavior) dapat diartikan sebagai k'c-:giatan—
kegiatan individu yang sccara langsung terlibat dalam mendapatkim dan
mempergunakan  barang-barang  dan jasa-jasa, termasuk didalamnyz proses
pengambilan kcputusgn pada persiapan dan penentuan kégiatan-kegiz;ltan iy
(Basu Swasta DH dun T [Hani Handoko, 1997 : 9)

Untuk mencapai tujuan, perusahaan harus memperhatikan kebutuhan dar
keinginan konsumen. Untuk mengetahui dan memanami secara jelas apa yang
menjadi  kebutuhan dan keingunan konsumen, maka perusahaan harus
mengadakan penelitian terhadap perilaku konsumen.

James . Engel dalam bukuknya Consumer Behavior sebagaimana yang
dikutip oleh Basu Swasta dan T. Hani Handoko mengemukakan perilaku

konsumen adalah sebagai kegiatan-kegiatan individu yang secara langsung terlibat
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dalam merfldupm.k'an dun mempergunakan burang-barang dan jasa-jasa, termasuk
didalamnya proses pengambilan keputusan pada apa pcncntht;n kegiatan tersebut
oleh kegiatan tersebur.

2.2.2. Faktor-faktor yang mempengaruhi Perilaku Konsumen.

2.2.2.1. Faktor Ekstern.

a. Kebudayaan.

Faktor-faktor kebudayaan memiliki pengaruh yang paling luas dalam
perilaku konsumen. Kebudayaan adalah penyebab keinginan dan perilaku
seseorang yang paling mendasar. Philip Kotler mengefnukakan kebudayaan
adalah seperangkat nilai, persepsi, keinginan, dan pernlaku dasar
mempergunakan barang dan jasa-jasa, termasuk salah satu yang dipelajari
oleh seorang anggota masyarakat dari lembaga.

b. Kelas Sosial.

Hampir setiap masyarakat memiliki beberapa bentuk struktur kelas
sosial merupakar bagien-bagian yang secara relative permanent dan tersusui,
dalam suatu masyarakat yang anggota-anggotanya, memiliki nilai,
kepentingan atau minat dan peritaku yang sama.

¢. Kelompok Referensi

Scebuah kelompok referensi bagi scorang adalah kelompok  yang

memberikan pengaruh langsung atau tidak langsung terhadap sikap dan

perilaku sescorang,



d. Keluarga Tolerans:
Phihp Katter dan Barry Amstrong, (1997 @ 154) mengemukakan

keluarga toleransi merupakan kelompok kecil yang paling kuat dan paling

awet pengaruhnya terhadap persepsi dan perilaku seseorang.

2.2.2.2. Faktor Intern
a. Motivasi
| Basu Swa'sla dan T. Hani Handoko, ([987 - 4) mcngémukakan
moti\%asi merupakan keadaan dalam pribadi seseorang yang berupa keinginan
indiwzdu untuk melakukan kegiatan tertentu guna mencapéi suatu tujuan.
b. Persepsi |
Philip Kotler, (1987 : 1) mengemukakan persepsi merupakan proses
yang dengan proses - ilu  orang-orang memilih, ‘mengorganisasi, dan
mcnginlcrprcslusf informasi untuk membentuk pambaran dunia yang penuh
arti.
c. Belajar
Merupakan proses yang berlangsung terus menerus sejalan dengan
jalannya waktu, sehingga belajar akan mempengaruhi seseorang dalam
bereaksi.
d. Kepribadian.
Kepribadian adalah pola industri yang menentukan tanggapan untuk

bertingkah laku.
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Ada tiga unsur pokok yang membentuk kepribadian yaitu pengetahuan,
perasaan dan dorongan naluri. Kepribadian itu bercermin pada aktivitas, opini
dan minat. Konsep diri adalah cara bagi seseorang untuk melihat dirinya pada
saat yang sama ia punya tambah.an tentang diri orang lain.

e. Sikap dan Keyakinan

Pemahaman tentang suatu perilaku konsumen pada dasarnya terkait
dengan “sikap” (attitude). Serangan sikap dapat dipandang sebagai “effect”
bagi atau melawan suatu objek psikologis. Keyakinan merupakan pikiran yang
merupakan gambaran bahwa seseorang menganut penilaian tertentu. Proses
dan keyakinan ini merupakan daya tarik dalam mempengaruhi persepsi serta

perilaku beli konsumen.

2.3. Jasa
23.1. ‘Pengertian Jasa
_Pemikiran pemasaran pada mulanya berkembang dari penjualan proc!i1uk »
fisik sementara itu pertumbuha desa yang luar biasa telah menjadi salah satu
megatren utama Berkaitan denga'm pengelola jasa, maka definisi jasa adalah
sebagai berikut :
Philip Kotler, (1994 : 548) mengemukakan jasa adalah setiap tindakan
atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada orang lain, pada

dasarnya tidaktidak terwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.

Produk jasa mungkin atau mungkin tidak perkaitan dengan produk fisik.
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Biasanya produk-produk yang dipasarkan menyajikan beberapa jasa
pelayanan. Komponen pelayanan ini bisa merupakan sebagian kecil atau sebagian
besar dari keseluruhan yang ditawarkan. Para pemasar telah jauh mendalami
berbagai hal yang mempengaruhi .pembeli dan mengembangkan suatu pengertian
tentat}g bagaimana konsumen dalam kenyataannya membuat keputusan itu,
bagairpana keputusan pembeli yang tercakup didalamnya dan bagaimana langkah-
langkah dalam proses-proses pembelian itu.

Jadi untuk mengetahui mutu jasa itu haruslah diketahui suatu analisa
faktor dan karakteristik yang penting oleh suatu perusahaan yang bergerakdalam
bidang jasa, seperti berikut :

a. Perilaku Konsumen
Winardi, (1991 : 50) mcngemukakan perilaku konsumen adalah
perilaku yang ditunjukkan oleh orang-orang dalam hal merencanakan
pembelian dan menggunakan barang-barang ekonomi dan jasa-jasa. Dan cara
untuk memahaimi peitiaku Koasunicn adaiai inempeldgad: fktor yang menjadi
pendorong bagi seseorang serta respon mereka terhadap faktor teisebut. .
b. Manusia dengan segala macam kebutuhan dan keinginan.
Keberhasl'lan seseorall1g pemasar jasa dalam menjalankan fungsinya
atau tugasnya akan terletak pada kejelian dan kecermatan dalam menentukan

strategi atau pelayanan jasa yang diberikan.

2.3.2. Karakteristik Jasa
Empat karakieristik atau ciri khusus yang dimiliki oleh suatu jasa, sebagai

berikut :



. Tidak Berwujud

Jasa mempunyai sifat tidak terwujud, tidak seperti produk fisik, jasa
tidak bisa dilihat, dirasa, didengar, atau dicium sebelum membeli.
. Tidak Dapat Dipisahkan

Jasa pada umumnya dihasilkan dan dikonsumsikan pada saat yang
sama. Jadi interaksi antara pembeli jasa dan pemakai adalah merupakan ciri

khusus dari pemasaran.

. Berubah-ubah

Bidang jasa ini sesungguhnya sangat mudah berubah-ubah, karena jasa
ini sesungguhnya sangat mudah berubah-ubah, karena jasa ini sangat
tergantung pada siapa yang menyajikan kapan dan dimana disajikan.

Daya tahan

Jasa jelas tidak dapat dilihat. Daya tahan suatu Jasa tidak akan menjadi
masalah bila permintaan selalu ada dan mantap. Bila permintaan berubah-
ubah naik dan turun, maka masalah akan segera muncul.

Pemasaran adalah perubahan tingkah laku konsumen, Perilaku
k?nsumen mempunyai implikasi yang sangat luas terhadap perumusan striftegi 4
pémasaran. Perumusan stra}tegi pemasaran menyangkut dua kegiatan
p&nasaran yang pokok vaitu:

1) Pemilihan pasar yang dijadikan sasaran pemasaran (farget market). Suatu
kegiatan yang memerlukan kemampuan untuk memahami perilaku
konsumen dengan mengukur kesempatan dan pemasaran diberbagai
segmen pasar.

2) Merumuskan dan menyusun suatu k;)mbinasi yang tepat dari marketing

Mix agar konsumen dapat dipenuhi secara memuaskan.



Bila perusahaan menginginkan untuk memperoleh keberhasilan dalam

i
mempengaruhi konsumen atau mahasiswa, maka perusahaan harus merumuskan
kombinasi aspek-aspek strategi pemasaran dengan tepat dengan mempergunakan

tehnik-tehnik pemasaran yang sesuai dengan perilaku konsumen.

2.3.3. Strategi Perusahaan jasa

Strategi pemasaran jasa yang pokok berkaitan dengan tiga hal berikut
dibawabh ini :
2.3.3.1. Melakukan Diferensiasi Kompetitif.

Perusahaan jasa perlu melakukan deferensiasi melalui motivasi yang
bersifat pre-emtivo dalam jangka panjang. Pre-empitive disini maksudnya adaléh
impiementasi suats ctiotcli yeng bar: bagi svate biepis tertentu, karena
merupakan yang pertama maka dapat menghasilkan ketrampilan atau aset yang
dapat merintangi, mencegah atau menghalangi para pesaing untuk melakukan
duplikasi atau membuat tandingannya (Fandy Tjiptono, 1997 145)

Perusahaan jasa dapat mendefinisikan dapat mendefinisikan dirinya
melalui citra di mata pelanggan, misalnya melalui simbol-simbol dan*merk yang
digunakan selain itu perusahaan dapat melakukan tiga aspek yang dikenal sengai
3P dalam pemasaran jasa, yaitu melalui :

. Orang (People) ~
Perusahaan dapat membedakan dirinya dengan cara merekrut dan melatih

karyawan yang lebih mampu dan lebih dapat diandalkan dalam berhubungan

dengan pelanggan dari pada karyawan pesaingnya.

(5]

Lingkungan Fisik (Physical Environment)

Perusahaan jasa dapat mengembangkan lingkungan fisik yang lebih atraktif’
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3. Proses (I’roccesy)

Perusahaan dapat merancang proses penyampaian jasa yang superior.
2.3.3.2. Mengelola Kualitas Jasa.
a. Definisi Kualitas

Salah satu cara utama menempatkan sebuah perusahaan jasa lebih
unggul dari pada pesaing adalah dengan memberikan Jjasa dengan kualitas
lebih tinggi dibandingkan dengan pesaing yang lebih konsisten. Kuncinya
ialah memenuni atau melebihi pengharapan konsumen mengenai sasaran
kualitas jasa tadi. Pengharapan konsumen dibentuk berdasarkan pengalaman
lalunya dari mulut ke mulut, dan promosi yang dilakukan oleh perusahaan
jasa. Konsumen memilih pemberi jasa berdasarkan pengharapan ini, dan
setelah menikmati jasa tadi, mereka akan membandingkan dengan apa yang
meraka harapkan.

Bila jasa yang mereka nikmati ternyata berada jauh dibawah jasa yang
mereka harapkan, maka konsumen akan kehilangan nikmat terhadap pemberi
Jasa tersebut. Sebaliknya bila jasa yang mereka nikmati memenuhi atau
melebihi harapan, mereka akan cenderung akan memakai lagi pemberi jisa
itu.

Berbagai pendapat para pakar dan praktisi sulit memperoleh
kesimpulan untuk membuat suatu diskriptif yang mendekati pengertian
kualitas. Pengertian kualitas menurut Philip Kotler, (1997 89)
mengemukakan kualitas merupakan seluruh ciri serta sifat suatu produk atau
pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan

yang dinyatakan atau yang tererat.
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Ini jelas merupakan definisi kualitas yang berpusat pada konsumen,
kita dapat mengetahui kualitas atau mutu produk atau pelayanan penjualan
memenuhi atau melebihi harapan konsumen,

Maka dari hal itu, hal 'yang perlu diperhatikan adalah tentang kualitas
atau mutu produk, ciri-ciri produk untuk bisa menerangkan persaingan
perusahaan sejenisnya, gaya atau corak produk akan mem,bedakan dengan
perusahaan lain.

Tiga pakar pemasaran jasa, Leonard L. Berry A., Para Suraman dan
Verie A, Zaittehanic, mereka mengidentifikasikan 5 gap yang menyebabkan

kegagalan penyampaian jasa (lihat gambar 2.2) yaitu:

Komunikasi dari Kebutuhan Pengalaman
mulut ke personal yang baru

v
~ JLu yang

diharapkan N

= L
i3 ¥ 1

Y

Jasa yang
dirasakan

PEMASAR ¢ T y

Penyampaian N Komunikasi
jfasa e Eksternal

see? + 1

Penjabaran
spesifikasi

Gop2 351

Persopsi
manajemen

-

Gambar 2.2 : Model kualitas jasa (Gap Model)
Sumber: Para Suraman, A (1985). A Conseptual Model of
Service Quality and Its  Implication Jor lurure

Research, “Journal of Marketing”, Vol. 49 (Fall, P. 44)
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4)

5)

Gap anter harapain konsumen dan persepsi manajemen.

Manajemen suatu perusahaan tidak seiaiu  dapat memahan'\i atau
merasakan apa yang diinginkan para pelanggan secara tepat. Akibatnya
manajemen tidak mengetahui bagaimana suatu jasa s'ehayusnya didesain,
dain jasa-jasa pendukung apa saja seharusnya didesain, dan jasa-jasa
pe;ndukung épzi saja yang diinginkan konsumcn‘.

szxp antara persepsi  manajemen terhadap: harapan konsumen dan

sp%:siﬁkasi kualitas jasa. |
Manajemen mampu memahami secara tepat' dan yz;ng d'iingink.an oleh
pelanggan tetapi mercka tidak menyusun suatu standar kinerja ‘ter‘tentu
yang jelas.

Gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyalﬁpaiah Jasa.

Karyawan kurang berlatih, beban kerja melampauf batas, tidak dapat
memenuhi standar kinerja atau bahkan tidak dapﬁat memenuhi standar
kerja yang diictapkan.

Gap antara penyampaian jasa dan komunikasi cksternal.

Harapan pelangpan dipengaruhi oleh iklan daﬁ pertzinyaan atau janji yang
dibuat oleh perusahaan.

Gap antara jasa yang dirasakan olch jasa vang diharapkan.

Terjadi apabila pelanggan mengukur kinerja alat; prestasi perusahaan
dengan cara yang berlainan dan memiliki persepsi yang keliru mengenai

1

kualitas jasa.



b. Definisi Kualitas Pelayanan

Kualitus pelavinan merupakan salah satu hal yang harus diperhatikan

oleh para manajer perusahaan. Apalagi dengan era globalisasi kepada

persaingan yang semakin ketat, kemajuan teknologi dan konsumen yang

semakin kritis, menurut perusahaan untuk memperhatikan kualitas produk

disamping kepuasan. Strategi kualitas pelayanan harus mencakup empat hal

sebagai berikut:

) Atribut Pelayanan

3)

Penyampaian pelayanan atau jasa harus tepat waktu, akurat dengan
perhatian dan keramahan. Atrbut-atribul ini sangat tergantung pada
ketrampilan hubungan aniar pribadi, komunikasi, pemberdayaan,
pengetahuan, sensitifitas, pemahaman dan berbagai macam prilaku
cksternal.

Pendekatan untuk Penyempurnaan Kualitas Jasa.

Penyempurnaan  kualitas jasa merupakan aspek penting dalam
menciptakan kualitas pelanggan. Setidaknya ini disebabkan oieh faktor
biaya, waktu penerapan program dan pengaruh layanan pelanggan. Ketiga
faktor ini merupakan inti pemahaman dan organisasi untuk pencapaian
kepuasan oplixﬁum.

Sistem umpan balik untuk kualitas layaran pelarpaan.,

Umpan balik;j sangat  dibutuhkan untuk  evaluasi dan perbaikan
berkesinambungan, informasi umpan balik harus difokuskan pada, hal-hal

schagai berikut:



o : Memahami persepsi  pelangpan  terhadap  perusahaan, jasa

1

peruzzhaar, din pesaing.
o Mengukur dan memperbaiki kinerja perusahaan.
e Menunjukkan komitmen perusahaan pada kualitas 'dan, para pelanggan.
e Mengembangkan sarana konsumen interna! agar getiap orang tahu apa

yang nncrcka lakukan.
4) Implementasi
Mungkin strategi yang paling penting adalah implementasi scbagian dari
proses implementasi, Manajemen harus menentukaﬂ cakupan kualitas jasa

level pelayanan pelanggan sebagai bagian dari kebijaksanaan organisasi.

2.3.3.3. Dimensi kualitas pelayanan.
Dalam salah satu study mengenai servqual olch Parasuraman dikutip oleh
Rambat Lupiyoadi, (2001 : 148) disimpulkan bahwa terdapat lima dimensi
Servqual sebagai berikut :°
2.3.3.3.1. Bukil fangsuns 2 g mblesi va i hukti fisik dari Jasa yang menunjang
penyampaian pelayanan.

2.3.3.3.2. Kehandalan (reliubility), yaitu kemampuan untuk memberikan
pelayanan yang dapat dijadikan secara tepat dan akurat sesuai dengan
profesinya.

2.3.3.3.3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan untuk membantu para

konsumen dan memberikan pelayanan sebaik mungkin.



2.3.3.34. Jaminan (dssurance), yaitu pengetahuan dan sopan santu‘ﬁ para
pegawai dan kemampuan dalam memberikan pelayanan, keefektifan
dalam berkomunikasi dengan konsumen dan sikap mereka
keseluruhan.

2.3.3.3.5. Empati (emphaty), yaitu bagaimana karyawan menjaga dan
memberikan perhatian secara prjbadi kepadz konsumen.

Dengan indikator diatas konsumen akan menilai séberapa besar tingkat
kinerja lembaga pendidikan. Dan apabila kualitas Jasa yang diberikan dapat
memuaskan kunsumen maka, tentunya dapat menarik lfonsumen selain itu
konsumen akan menilai dan sekaligus dapat menentukan maupun memilih bahwa
lembaga pendidikan di Fakultas Ekonomi Universitas !s!arﬁ Sultan Agung telah
terbukti berkwalitas dan profcs;sional.

2.4 Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu sangat penting sebagai dasar pijakan dalam rangka
penyusunan skripsi ini, kegunaannya untuk mengetahui hasil yang telah dilékukan
oleh peneliti terdahulu.

Ike Lina Dewi, (2004) dalam penclitiannya yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan ’I'erhadap Pengambilan Keputusan Konsumen Dalam
Menggunakan Jasa Hot2! Srondol Indah Semrang” diperoleh hasil penelitian
bahwa secara simultan varighe bukti fisik X)), kehandatan (X2), daya lil:!ggap
(X3), kepastian (X,), kepedulian (Xs) memberikan pengaruh yang signifikan
terhadap keputusan konsumen Hotel Srondol Indah, hal ini dibuktikan dengan

I
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nilai Fyjung = 67,474 > Fiya = 2,310 atau signifikan (0,000) < a = 0,05. Koefisien
determinasi der2n R4 mennngukkan angka sebesar 0,77 yang berarti bahwa 77%
keputusan konsumen untuk menggunakan jasa Hoiel Srondo! Indah Sqnarang
dipengruhi oleh variabel bukti fisik, kehandalan, daya tanggap,. kepasiiizln, dan
kepedulian sisanya 23% dipengaruhi oleh fakto-faktor lain.

Syihabudin, (1999) dalam perielitiannya yang berjudul “Pengaruh
Variabel-\i/ariabel Kualitas Jasa Pcrgufuan Tinggt  Terhadap Kepuasan
Konsumen™ diperoleh  hasil penclitian. bahwa  faktor lc)fzgib/e, réliubilily,
respon.x-iv:;ness, assurance dan  emphaty secara bersama-sama melmpunyai
pengaruh yang éigniiikan terhadap tingkat kepuasaq ~mahasiswa ' dalam
mempersepsikan kualitas jasa pelayanan pendidikan pada perguruan tinggi di
Gresik. Menunjukkan Koefisien determinasi (R?) sebesar 0,2275 (22,75%)
menunjukkan bahwa pengaruh seluruh faktor yang dianalisi;is te’rhadap,: tingkat
kepuasan mahasiswa hanya sebesar 23Y%. Hal ini berarti pcngaruh seluruh faktor
yang dianalisis terhadap tingkat kepuasan mahasiswa hanya sebesar 23%.
Pengaruh faktor lain diluar lingkup peuelitian in: terhadap tingkat kepuasan

mahasiswa 77%.

2.5  Kerangka Pemikiran
Sejalan dengan persaingan yang semahin tjam dan penmimaan pasar
semakin meningkat, banyak berbagai jenis Jasa Fakultas umﬁmnya. Fakultas harus
bisa menetapkan dan menerapkan kebijakan dan ‘strategi yang tepat untuk
|

konsumen maupun pesaing dalam mempertahankan hidup usahanya. Melihat
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keadaan tersebui, peiigelola jasa Fakulias harus 1ﬁemahami kebutulian dan
keinéinan konsumen agar dapat mengetahui sikap konsumen dalam menggunakan
jasa Fakultas yang pada akhimya dapat menimbulkéﬁ loyalitas térhadap jasa
Fakultas yang ditawarkan. Pertanyaan-pertanyaan se.pert‘i mengapa mereka
menggunakan jasa Fakultas dapat dijawab melalui pengamatan terhadap sikap
konsumen dalam melakukan menggunakan jasa Fakultas. Pengelola Universitas
dengan berbagai macam Fakultasnya dalam menghadapi persaingan dengan jasa
Fakultas yang lain perlu mengarahkan segala kemampuan yang ada serta
mengkondisikan keadaan untuk dapat mengetahui dengan sebenarnya apa yang
diinginkan konsumen melalui karakteristik konsumen dan jasa Fakultas yang
ditawarkan.

Untuk itulah maka Fakultas perlu menilai faktor-faktor apa saja yang akan
berhubungan dengan pengambilan keputusan mengpunakan jasa Fakultas dan
apakah icipentivinga, Didalam memberikan jasa nelayanan yang bak kzpada
mahasiswa, terdapat lima l;riteria penertu kualitas pada pelayanan Rambat
Lupiyoadi, (2001:148) yaitu bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), daya
tanggap  (responsiveness),  jaminan - (assurance), empati (empathy} yang
berpengaruh 1erhadap tingkat kepuasan mahasiswa dalam mempresepsikan
kualitas pelayanan di Fakultas Ekonomi Unissula.

Tungible (:buku' langsung), merupakan sarana serta prasarana fasilitas fisik
yang tampak dilinata.konsumcn, yaitu keadaan fisik fakultas, kebersihan dan
kerapian petugas dalam melayani konsumen, maka konsumen akan tertarik /

berminat dalam menggunakan jasa Fakultas tersebut.
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chfliuhilily (kehandalan), merupakan kemauan ‘perusahaar’n untuk
memberilian pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan te'r"percaya
Rambat lupiyoadi, (2001 : 148) Dengan berkuali;asnya jasa Fakultés yang
ditawarkan, kewajaran tanf, tingkat kecepatan wak;u pclay}lnan scsuai: dengan
Jjanji yang diberikan, maka konsumen akan tertarik / bermimit mehggunai&an jasa
Fakultas.

Responsiveness  (ketanggapan), merupaksn  suatu  kemauan  untuk
membantu dar memberikan pelayanan yang cepat dan !ebat kepada konsumen
dengan penyampaian informasi yang jelas Rambat Lupiyoadi, (2001:148)
contohnya kejelasan informasi yang diberikan petugas bérkenaan dengan jasa
Fakultas, petugas raemberikan layanan yang dibutuhkan secara cepa:, petugas
selalu membantu kesulitan yang dihadapi oleh I:onsum»en dan petugas mau
meluangkan waktu untuk menanggapi permintaan konsumén dengan cepat, maka
konsumen akan tertarik / berminat menggunakan jasa Fakultas.

Assurance (Jamir;an) merupakan pengetahuan, kesopan santunan dan
kemampuan para pegawai untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan
kepada Fakultas Iiambat Lupiyoadi, (2001 : 148). Terdiri dari beberapa komponen
antara lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan .santun,
contohnya petugas dalam melayani konsumen mempunyal  pengetahuan dan
ketrampilan yang baik, dan kejujuran, kesopanan dan keramahan dalam melayani
konsumen, maka konsumen akan tertarik / berminat menggunakan Fakultas.

l-mphaty medupakan pembcriae perhatian vang wlus dan bersifat
individual atau pribédi yang diberikaﬁ kepada pelanggan dengan berupaya

-~
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memahami keinginar Lossamen Rambat Lupiyoadi, (2001 :148). Dimana suatu
Fakultas diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelangpan,
memahami  kebutuhan pelanggan secara spesifik  serta. memiliki | wakt
pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan, comohnya‘ kemudahan petugas uptut:
dihubungi dan ditemui, petugas mempunyai perhatian rerhadap konsumen, maka
konsumen akan tertarik/berminat dalam menggunakan Jasa Fakultas. Lebih
Jelasnya dapat digambarkan sebagai berikut:

Gambar : Kerangka Pemikiran

Tangible (X1)
Reliability (X2) Tingkat Kepuasan
Mahasiswa dalam
Mempersepsikan Kualitas
Responsiveness (X3) p| Jasa Pelayanan Fakultas
Ekonomi
(Y)
Assurance (X4)
N
Emphaty (X5) j'//
Keterangan :

- Variabel bebas : Tungible (X1), reliability (X»), responsiveness (X1,
assurance (X,), emphaty (X;)

- Variabel terikat : Tingkat kepuasan mahasiswa dalam dalam
mempersepsikan kualitas pelayanan di Fakultas Ekonomi

Unissula.



2.6  Hipotesis

Menurut Suharsimi Arikunto (1998 : 55) yang dimaksud dengan hii)oteSis
adalah alternatif dugaan jawaban yang dibuat oleh peneliti bagi problemaﬁkan
yang diajukan dalam penelitiannya.
Hipotesis dalam penelitian ini adalah: . '

1. Diduga terdapat pengaruh 5ntara bukti langsung (tangible) terhadap tingkat
kepuasan mahasiswa dalam mempresepsikan kualitas pelayanan di Fakultas

. Ekonomi Unissula. »

2. Diduga terdapat pengaruh antara kehandalan (reliability) terhadap tingkat
kepuasan mahasiswa dalam mempersepsikan kualitas pelayanan di Fakultas
Ekonomi Unissula.

3. Diduga terdapat pengaruh antara daya tanggap (responsiveness) terhadap
tingkat kepuasan mahasiswa dalam menggunakan kualitas pelayanan di
Fakultas Ekonomi Unissula.

4. Diduga terdapat pengaruh antara jaminan (assurance) terhada;; tingkat
kepuasan mahasiswa dalam menggunakan kualitas pelayanan di Fakultas
Ekonomi Unissula.

5. Diduga terdapat pengaruh antara empati (empha;y) terhadap kepuasan
mahasiswa dalam menggunakan kualitas pelayanan di Fakultas Ekonomi
Unissula.

6. Diduga terdapat pengaruh antara bukti langsung (tangible), kehandalan
(reliability), daya‘tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati
(empathy) terhadap kepuasan mahasiswa dalam menggunakan kualitas
pelayanan dalam mengunakan kualitas pelayanan di Fakultas Ekonomi

Unissula
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BAB I

METODE PENELITIAN

3.1. Jenis Penelitian

Dalam melakukan penelitian ini penyusun menggunakan metode studi

kasus. Menurut Husain Umar, (1999: 22) studi kasus adalah penelitian yang rinci
mengenai suatu obyek tertentu selana kurun waktu tertentu dcngun' cukup
mendalam dan menyeluruh, termasuk lingkungan dan kondisi masa lalunya.
Penelitian ini merupikap studi kasus uniuk menganatisa kualitas peiayanan

terhadap kepuasan konsumen pada Fakuhas ikono.:. i inissula Semarang

3.2.  Lokasi Penalitian

Lokasi penelitian merupakan tempat dimana pc:x*.ell:ti akan mendapatksn
atau memperoleh svatu data dari respondc:. Lobus: penelitian mempunyal
peranan yang sangat penting karena merupakan obyek penelitian yang akan
dilaksanakan. Lokasi penelitian yang diambil penyusun adalah Fakultas Ekonomi

di Universitas Islam Sultan Agung Semarang yang beralamat di jalan Kaligawe

Raya KM.4 Semarang.

3.3.  Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional variabel pada dasarnya menjelaskan ukuran-ukuras
atau indikator tiap variabel. Variabel yang digunukan dalam penelitian ini adalah

sebagai beriku; .
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T angil‘ile X1 '

Tangil;le (bukti laugsunrg), merupakan bukt f{isik dari jasa yang mcr'lunjang

penyampaian pelayanan. Adapun indikwor (anzinie dapat diukur sebagai

berikut :

- Fakultas Ekcnomi mempunyai fasilitas  seperti  lab  komputer,
perpustakaan, ruang kuliah, alat belajar mengajar yangilengkap.

- Lingkungan kerja yang nyaman dan menarik |

- Dosen dan karyawan FE Unissula berpenampilan bersih dan rapi.

- Fasilitas perlengkapan yang ada seperti lab komputér, perpustakaan, Ohp
dll telah tersedia dan siap untuk digunakan. | v

Reliability (X32)

Reliability ~ (kehandalan), merupakan kemampuan.  perusahaan untuk

memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan dipercaya

oleh mahasiswa. Adapqn indikator reliability adalah :

- Dosen dan !;z\..rya\.vanI FE Unissula memberizan pelayanan sesuai yang
dijanjilan.

- Pegawai TU memberikan informasi yane diperlukan dan dibutuhkan
mahasiswa secara benar.

- Dosen dan karyawan FE Unissula dapat diandalkan untuk wcrangani
permasalahan yang dialami mahasiswa

- Dosen dan karyawan FE Unissula memberikan pelayanan secara benar

terhadap mahasiswa sejak pertama kali masuk kuliah.
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Re.spén.vivcn&w (X3)

Responsiveness (daya tanggap), merupakan keinginan untuk membantu para
mahasiswa dan memberikan pelayanan sebaik mungkin. Adapun indikatornya
adalah :

- Komunikasi antara dosen dan karyawan FE terhadap mahasiswa tepat,

1
'

akurat dan jelas.

- Dosen dan karyawan FE Unissula selalu bersedia memberikan bantuan
terhadép keluhan mahaisiswa.

- Dosen dan kurvawan FE Unissula tidak berkesan sibuk sehingga dapat
menanggapi pernintaan mahasiswa,

- Dosen dan karyawan bersedia memberikan tanggapan secara tepat dan
cepat terhadap permintaan mahasiswa.

Assurance (X,)

Assurance (Jamiran), mérupakan pengetahuan dan sopan santun para pegawai

dan kemampuan dalam memberikan pelayanan dan keefektifan dalam

berkomunikasi dengan konsumen dan ;ikap mereka keseluruhan. Adapun

indikatornya adalah :

- Perilaku dosen dan karyawan FE Unissula mampu meyakinkan
mahasiswa.

- Dosen dan karyawan FE Unissula menunjukkan keramahan dan kesopanan
terhadap mahasiswa.

- Mahasiswa akan merasa aman apabila berkomunikasi dengan dosen dan

karvuwan Fi-
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Kemampuan dan pengetahuan doscr: yang profesional serta ketrampilan
karyawan Fakultas Ekonomi dapat dipercaya sehingga mampu menjawab

pertanyaan mahasiswa.

Emphaty (Xs)

Emphaty (empati), merupakan cara bagaimana Dosen maupun staf Fakultas

Ekonomi menjaga dan memberikan perhatian secara pribadi kepada

konsumen. Adapun Indikatornya adalah :

Dosen dan karyawan FE Unissula memberikan perhatian secara individual
te;rhadap mahasiswa.

Pihak ~Fakultas bersungguh-sungguh memahami vkebutuhan, khusus
mélhasisxva. |

D;)sen dan karyawan FE Unissula sangat mengutamakan kebéntingan
mahasiswa,

Jadwal kuliah didesain dengan baik, schinggs memberi kesempatan bagi

dosen, karyawan FE dan mahasiswa untuk Ishoma.

Kepuasan konsumen (Y)

Kepuasan Konsumen merupakan kepuasan konsumen dalam menggunakan

Jasa fakultas sesuai yang diharapkan, adapun indikatornya adalah :

Mahasiswa bangga dengan statusnya sebagai mahasiswa FE Unissula
Semarang
Mahasiswa sangat puas belajar di FE Unissula Semarang sehingga mereka

bisa ikut berpartisipasi memajukan FE Unissula Semarang,

(93]
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- Mahasiswa bisa betul-betul puas memilih FE Unissula, sehingga akan
ménye!ssaikan kilinhnya sampai selesar.
- Mahasiswa merasa sudah tepat untuk belajar di FE Unissula Semarang.
3.4. P(f)pul:nsi dan Sampel
3.4.1. P(;pulasi
Djarwanto PS dan Pangestu Subagyo, (i99%: .105) mengemuhakan
populasi fncrupakan jumlah dari keseluruhan obyck‘(salu-saluan atau individu-
individu) yang karakteristiknya hendak diduga. Me:nurut: Suharsimi Arikunto,
(1987: 113) populasi xﬁerupakan keseluruhan unsur-unsur yang memiliki satu atau
beberapa ciri atau karakteristik yang sama atau seluruh individu yang menjadi
obyek penelitian. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa yang

aktif di Fakultas Ekonomi Unissula Semarang.

3.4.2. Sampel

Djarwanto PS dan Pangestu Subagyo, (1998 108) mengemukakan Sampel
adalah sebagian duri populasi yang karakteristitnya hendak diselidiki dan
dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi. Karena jumiahnya tidak diketahui
secara pasti maka teknik pengambilan sampel menggunakan teknik accidental
sampling yaitu pengambilan srampcl yang terjadi secara kebetulan bertemu dengan
peneliti yang dijumpai di Fakultas Ekonomi Unissuia Semarang. J. Supranto,
(1992: 53) meng&nukakan Jika populasi tidakv diketahui dengan pasti maka cara

pengambilan sampelnya dengan rumus:

|93}
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n=
. E
Keterangan :
n = Banyaknya sampel yang diperlukan
E = Besarnya kesalahan yang diharapkan
a = Tingkat konfidensi yang digunakan

Dalam penelitian ini besarnya kesalahan yang digunakan (E) sebesar 20%
dari tingkat Xenfidens: («) vang digunakan adalah 5% (0,05) jadi besarnya sampel

yang digunakan :

2

196 ' e

0,20

n=

3.4.  Jenis dan Sumber Data
Dalam penelitian ini digunakan sumber data yang terdiri dari :
1. Data Primer
Merupakan data yang diperolch secara langsung Dari sumbernya yang
dilakukan dengan cara diamati dan dicatat untuk pertama kali Marjuki, (1992
: 45). Data primer ini diperoleh melzﬂui'wawancara atau pengisian kuesioner
tentang pengaruh variabel-variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan

konsumen. Data primer ini dapat diperoleh melalui



a. Observasi : ‘ | )
Merupakan metode pengumpulan data, dimana fpeneliti melékukan
pengamatan dan pencatatan secara sistematik tcrhada:p obyek yang diteliti
guna memperoleh hasil yang sesuai dengan sasafan.

b. Interview
Merupakan metode pengumpulan data yang dilakukaﬁ dengan tanya jawab
atau wawancara langsung pada pihak manajcmenj atau pimpinan [
Unissula untuk mendapatkan data yang lebih obycktif,

¢. Questionare
Merupakan suatu metode, dimana peneliti menyusun daftar pertanyaan
secara tertulis yang kemudian dibagikan kepadz; responden . untuk
memperoleh data yangv berhubungan dengan kegiatan penelitian yaity
mengenai pengaruh  variabel-variabel  kualitas pelayanan terhadap
Kepuasan konsumen.

2. Data Sekunder
Adalah data yang diperolch melalui studi pustaka yaitu data yang
diperoleh dari buku-buku literatur yang berkaitan dengan obyek penelitian

tentang pengaruh variabel-variabel kuziitas pelavanan terhadap kepuasan

konsumen.

(95}
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3.6. Uji Normalitas Data

Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi
variabel terikat dan variabel bebas keduanya mempunyai distribusi normal
ataukah tidak. Uji normalitas m.enggunakan normal probability plot plot. Jika
distribusi data adalah normal maka garis yang menggambarkan data

sesungguhnya akan mengikuti arah diagonalnya.

3.7.  Uji Validitas dan reliabilitas
[. Uji Validitas

Uji validitas bertujuan untuk menunjukkan sejauh mana suatu alat
pengukur itu mengukur apa yang diukur. Pendekatan yang digunakan untuk
menentukan validitas dalam penelitian ini adalah pendekatan korelasi total item
(total item correlation). Pendekatan ini menghitung indek validitas dengan cara
menghitung korelasi antara masing-masing item dengan skor total item
menggunakan rumus Korelasi Produk Moment sebagai berikut Masri

Singarimbun, (1990:137) : i

N (ZXnYn) - (XXn.ZYn)

r=

V(NZXn? - (£Xn)? . (NZYn® — (Yn)?)

Dimana :

r = korelasi product moment
n = Jumlah responden

X, = Skore untuk pertanyaan n.

Y. = Skore total untuk pertanyaan korelasi product moment.
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Kriteria :
JiKa ¥ g > T et maka valid
JiKa I hiwung < T whel, Maka tidak valid
2. Uji Reliabilitas
Pengujian reliabilitas bertujuan untuk mengetahui sejauh mana alat
pengukur dapat diandalkan atau dapat dipercaya. Pendekatan uji reliabilitas yang

digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan pendekatan
Cronbach’s Alpha (a), dengan rumus (Azwar, 1992:49)

k.r
a=——
1+(r—Dk

Dimana :

a = Koefisien Reliabilitas

k = Jumlah item per variable x

r =rata-rata

Alpha sebesar 5% (0,5) dengan kriteria sebagai berikut:
- Jika 1 pjpha > T ube Mmaka reliabel

- Jika r gjpps < 1 gpel Maka tidak reliabel .

/

3.8. Metode Andlisa Data
3.8.1. Analisa Kualitatif

Adalah analisis yang bersifat memberi keterangan-keterangan dan
penjelasan-penjelasan berdasarkan dari hasil kuesioner yang diperoleh. Analisis
kualitatif ini didasarkan pada jawaban-jawaban dari responden atas beberapa
pertanyaan yang diberikan dalam bentuk tabel frekwensi guna mendukung hasil

dari analisis kualitatif’
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3.8.2. Analisis Kuantitatif
Adalah analisis yang data yang dapat diukur dengan angka dan biasanya
dilakukan analisa berdasarkan metode statistik kemudian data tersebut
diklasifikasikan kedalam kateg;)ri tertentu dengan menggunakan tabel untuk
mempermudah dalam menganalisa.
Untuk pengolahan data terlebih dahulu dilakukan tahap sebagai berikut:
1. Editing
yaitu proses yang dilakukan setclah data terkumpul untuk melihat apakah
Jawaban pada kuesioner telah terisi dengan lengkap atau belum.
2. Coding
Yaitu proses pemberian kode tertentu terhadap macam jawaban dari kuesioner
untuk dikelompokkan kedalam kategori yang sama.
3. Pemberian score atau nifai digunakan skala likert dalam S tingkatan dengan
penilaian sebagai berikut:
- untuk jawaban sangat tidak sctuju, diberi nilai |
- untuk jawaban tidak setuju, diberi nilai 2
- untuk jawabarl sangat netrz;l, diberi nilai 3
- untuk jawaban setuju, diberi nilai 4
- untuk jawaban sangat setuju, diberi niiai 5
4. Tabulasi

Yaitu pengelompokkan test jawaban dengan teliti yang tcrarah, kemudian

dihitung dan dijumlah sampai terwujud kedalam bentuk tabel.
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Sedangkan alat analisis kuantitatif yang digunakan dalam penelitian ini
adalah :
I. Ahalisis Regresi berganda
Analisis ini digunakan'untuk mengetahui apakah antara variabe! bebas
(Bukti  langsung/ fangible, kehandalan /reliability, daya tanggap
[responsiveness, jaminan /assurance dan empati /emphaty) dengan variabel
terikat (kepuasan konsumen) membunyai pengaruh yang signifikan atau tidak
serempak / keseluruhan.
Rumus :
Y =a+ b)X,+bX; +b:Xz + by X, + bsX;
Dimana :
X = Bukii langsung (Funyible)
Xz = Kehandalan ( Reliability)
X; = Daya tanggap (Responsiveness)
Xy = Jaminan (Assurance)
Xs = Kepedulian (Izmphaty) T’
Y = Kepuasan Konsumen
a = Konstanta(

by, by, by, by, bs = Koefisien Regresi.
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2. Analisis Koefisien Determinasi
Kocfisicn determinasi - menunjukkan  seberapa kuat  kemampuan
menjelaskan variabel independen sécara bersama-sama terhadap variabel
dependen yang ditunjukkan da.lam bentuk prosentase.

Rumus :
R =(r)*x100%

Dimana :
R? = Koefisien Determinasi
r = Koefisien korelasi

Apabila koefisien determinasi diakarkan, maka akan menjadi koeﬁsi;an
korelasi yang merupakan ukuran derajat keeratan hubungan antara variabel
terikat dengan semua variabel bebas secara bersama-sama. Koefisien
determinasi dapat dilihat pada pengolahan data SPSS pada Adjusted R Square.
a. Ujit
Uji t digunakan untuk mengetahui signifikansi pengaruh variabel
bebas terhadap variabel terikat secara parsial dengan ketentuan seﬁggai .
berikut: "
1) MenentuKan formulasi Hodan Ha
- Ho:B =0, Tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel X
terhadap variabel Y secara parsial).
- Ha:B>0, ada pengaruh yang signifikan antara variabel X

terhadap variabel Y secara parsial).
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2) Level significant o = 0,05
Derajat kebebasan = p-2
Uji dua sisi
3) Menentukan kriteria péngujian:
Ha diterima apabila nilai signifikansi > 0,05

Ho ditolak apabila nilai signifikansi < 0,05

]
'
]
|
Dacrah Ho ditolak 3 Dacrah Ho ditolak
Dagrah

Penerimaan Ho
!

- I- tabel t- tabel

Gambar 3.1 Test Signifikansi ¢ Hitung
4) Cara menghitung t
t =4
S,
Bi = koefisien regresi masing-masing variabel

SBI = standar error kocfisien regresi masing-masing variabel

5) Kesimpulan keputusan

Apabila signifikansi hiungs < tunet (/2 = 0,025), maka hipotesis

ditolak, artinya tidak ada pengaruh signifikan antara variabe] bebas

terhadap variabel terikat secara parsial,

Apabila signifikansi hitng, > tabel (0/2=0,025), maka hipotesis

diterima, artinya tidak ada pengaruh signifikan antara variabel bebas

terhadap variabel terikat secara parsial.



Apabila signitikansi titng, > twner (/2=0,025), maka hipotesis
diterima, artinya tidak ada pengaruh signifikan antara variabel bebas
terhadap variabel terikat secara parsial.
b. UjiF
Bahwa uji F digunakan untuk mengetahui signifikansi pengaruh variabel
bebas terhadap variabel terikat secara simultan (bersama-sama) dengan
ketentuan sebagai berikut:
1) Menentukan formulasi Ho dan Ha
- Ho : B <0, artinya tidak ada pengaruh yang signifikan antara
variabel X terhadap variabel Y secara bersama-sama.
- Ha:B>0, artinya ada pengaruh yang signifikan antara variabel X
terhadap variabel Y secara bersama-sama.
2) Level significant o = 0,05
Derajat kebebasan = n-k-1

3) Menentukan kriteria pengujian
w.
Ho diterima apabila nilai signifikansi > 0,05
Ho ditolak apabila nilai signifikansi < 0,05

4) Cara menghitung F adapun rumusnya

Fe R*/k

a- Rz)/(n -k-1)
Dimana :
F = F hitung

R?/k =Koefisien determinasi

n - k —1= derajat kebebasan,
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3.9.

Kriteria penerimaan dan penolakan hipotesis terscbut dapat

digambarkan sebagai berikut :

~N Dzeish
Dacich \\ Penclakan Ho

Penqunaan Hu

Gambar 3.2 : Parametrik Uji F
5) Kesimpuian keputusan
Apabila signifikansi Fyj, < Fupg {07 6,05), maka hipotesis ditolak,
arttnya sicak ada pengarul sigimfian varizbel x terhadap variabet v
secara simultan (bersama-sama).
Apabila signifikansi Fy, > Fu (@0 = 0,05), maka hipotesis ditrina,
artinya ada pengaruh signifikan variabe! x terhadap variabel v secarn

simultan (bersama-sama).

Uji Asumsi Klasik
1. Uji multikolinearitas
Uji multikolinearitas digunakari untuk mengetahui apakah
terjadi interkorelasi yang sempurna diamar;i _variabel bebas yang
digunakan dalam persamaan regresi. Multikoli;nearitas akan berbahaya
bagi model regresi apabila korelasi antar dua variabel bebas melebini
koefisien 0,8 dan apabila nilai VIT (_\/zzri:;ncef Inflation Factor) diatas
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1o

L)

10, maka dapatlah dikatakan bahwa model rcgfcsi tersebut terkena
masalah kolinierilas;.
Uji heterokedastisitas

Heterokedastisitas terjadi apabila variabel gangguan tidak
mempunyai varians yang sama untuk semua observasi, model regresi
yang baik adalah yang tidak terjadi heteroskedastisitas. Cara untuk
mendcicks: uda stau vdaknyva heicrokedastisitas adalah dengan melihat
grafik scatter plot antara nilai prediksi variubel terikat (ZPRED)
dengan residualnya (SResid). Jika ada pola tertentu yaitu titik-titik
yang membentuk pola tertentu yang teratur dan berada di sekitar tuk
nol (tidak inenyebar) maka telah terjadi heterokedastisitas yan serius.
Uji Normalitas

Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
ni'egresi variabel terikat dan variabel bebas keduanya merﬁpunyai
{jistribusi normal ataukah tidak. Uji normal;'tas menggunakan normal
/f)mbability plot plot. Jika distribusi data adalah normal maka' garis
yang  menggambarkandata sesungguhnya akan: mcﬁgikuti '. arah
diagonalnya.
Uji Autokorclasi

Auolorelasi digunakan v i menguir apakah dalam ‘suatu
model regresi iinier ada korelasi witara kesdahan pengganggsu pada
periode t dengan periode sebelumnya. Autokorelasi muncu! karena

observasi vang berurutan sepanjang waktu berksitan satu sama lain,



1

Lji autoksrelasi dengan Durbin Watson analisis’dengan pengambilan

keputusan: 4 | i

a) Bila nilai DW terletak antara bams atas atau gpperr bound. (d(x) dan
(4-du), maka koefisien aufofcorelasi sama den.gan_r{OI, berz}rti tid‘avk
ada autokorelasi. '

b) Bila nilai DW lebih rendah daripada batas bawah atau lower bound
(dl), maka koefisien autokordasi lebi.h bcsér,daripada nol, berarti
ada korelasi positif. |
Program bant.u untuk tabulasi dan énalisis digunakan prdgram

SPSS Ver 11,5 for Window.



BAB IV

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

4.1.  Gambaran Umum Obyck Penciitian
4.1.1. Sejarah Singkat

Universitas ‘slam Sultan Agung disingkat “UNISSULA” adalah suatu
lembaga pendidikan tinggi [di Semarang yang didirikan oleh Yayasan Badan
Wakaf “Sultan Agung” disingkat YBW-SA. Universitas ini resmi didirikan pada
tanggal 20 mei 1962, bertepatan dengan hari Kebangktian Nasional.

Fakultas Ekonomi Universitas Islam Sultan Agung (FE Unissula) didirikan
oleh Yayasan Badan Wakaf Sultan Agung (YBW-SA) dengan akte notaris No. 40
tanggal 14 juni 1962. Pada awalnya berdirinya Fakultas Ekonomi Universitas
[slam Sultan Agung memiliki Jurusan Ekonomi Perusahaan.

Dalam perkembangannya Fakultas Ekonomi Universitas Islam Sultan
Agung memiliki niengzilami beberapa kali pindah tempat, hal ini karena
pertimbangan fasilliias yang lebih represeniatil. Pada tahun 1967 kantor Fakultas
Ekonomi berada di ! Ahmad Yasi. keaudiar peds iahun 1971 pindah i G
Seroja, -tahun 1972 pindah di JI. Piere ‘iendean dan akhimya pindair di
J1. Kaligawe Raya sejak tahun 1977 sampai sekarang,

jurus_an cIaoﬁomi perusahaan naik status ¢or’ terdaftar ke Diakui nniok
SarjanagMuda tahuﬁ 1965, sedangkan untu!. suiwin 81 pada tahua 983 Pada

tahun 1994 Jurusan Manajemen mendapat status disamakan dengan SK Direktorat
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Jenderal Pendidikan Tinggi Departement Pendidikan dan Kebudayaan Republik
Indonesia dengan No: 197/DIKTI/Kep/1994.

Pada tahivn 1998 lurusan Manzjemen mendapat status terakreditasi Badan
Akreditasi Nasional Perguruan Tinggi (BAN-!T) Departefncnp Pendidikan dan
Kebudayaan Republik Indonesia dengan SK No:001/BAN-PT/AK-1/VI11/1998.
tertanggal 11 Agustus 1998 dengan peringkat C. Kemudian pada mhun 2000
kembali mempcroleh status Terakreditasi dengan Peringkat A berdasar SK
No:019/BAN-PT/AK-V/VI [1/2000.

Pada tahun 1990 Fakultas Ekonpmi Universitas Islam Sultan Agung
membuli:a Jjurusan Akuntansi dengan SK Mentri Pendidikan dan Kebudayaan
chublik ln.dones;iﬁ No:0382/0/1990. Kemudian .pada tahun 2000 Jurusan
Akuntansn dengan SK mentri pendidikan dan kebudayaan Repubhk lndone51a
No:0382/0/1990. Kemudian pada bulan Agustus 1998 pada tahun "000 Jurusan -
Akuntansi mendapat status Terakreditasi dengan nilai A dari badan Akredimsi
Nasional Perguruan Tinggi (BAN-PT) Departemcnt‘Pendid‘ikan dan Kebudayaan
Republik Indonesia depeun SK No:006/BAN PT/AK-IV/V ‘2000. |

Mengingat kebutuhan masyarakat akan pcnungnva perpajakan maka
Fakultas Ekonomi Universitas Islam Sultan Agung pada bulan juli 1998
bekerjasama dengan Kanwil Pajak membtln_kal program D1 perpajakan dan Brever
A&B. Pada tahun akademik 2000/2001 Fakultas !Ekon;)mi Universitas Islam
Sultan Agung mulai menerima mahasiswa baru pm;.'»r:zm D3 Jurusan Manajemen
dan Akuntansi. Pendirian kedua program studi tersebut berdasarkan SK

No:294/DIKTI/Kep/2000.
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4.1.2. Visi, Misi dan tujuan Fakultas Ekonomi.

A. Visi
Sebagai Lembaga pedidikan tinggi islam terkemuka dalam pengembangan ilmu
Ekonomi yang menekankan ekonomi kerakyatar; dan pembinaan
kecendekiawanan, kepakaran dan perkaderan pemimpin umat dan dakwah
untuk mencapai rahmatan lil alamin.

B. Misi
I. Merekenstruksi  Hmu  ekonomi  sesuai  denwan ajaran islam dan

mengembangkan ekonorﬁi islam antiuk Kepentingan umat terutama

dhuafa’ (ekonomi kerakyatan)

1o

Mendidik dan mengembangkan sumber daya manusia pada scmua srata
pendidikan tinggi ilmu ekonomi dengan mengutamakan  wepribadian
Islam,cendekiawanan, kepakaran dengan siandar tertinggi dan menjadi
kader kepemimpinan umat dan dakwah.

3. Mengembangkan gagasan, kegiatan dan kelembagaan sesuai dengan
pengembangan dan rekonstruksi ilmu ekonomi Islam untuk kepentingan
umat/masyarakat menuju rahmatan lil alamin, |

C. Tujuan

1. Melakukan rekonstruksi  dan mengembangl\'ln ilmu pengetahuan dan
tehnolog,l dibidang ckonomi atas dasar islam, serta terus menerus dan
bc?rlcclaxl_iutan uruk kepentingan kemajuan dan kesejahtcrazm umat

manusia teruiziia ckonomi kerakyaian.
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4.1.3. Struktur Organisasi Fakultas Ekonomi

Kelas Sore

Kelas
Eksekutif

Kelas
Internas

PPMA

PPEI

FSKE

Jurenal

| POy ¥

Lab
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Gambar 4.1. Struktur Organisasi Fakultas Ekonomi




BABYV

HASIL DAN PEMBAHASAN

S.1.  Gambaran Umum Respo.nden

Besar sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 96 responden yang
diharapkan dapat mewakili populasi penelitian. Berdasarkan sampel penelitian
tersebut dapat digambarkan karakteristik konsumen yang saat ini masih aktif
menjalani perkuliahan. Gambaran Kkarakteristik responden secara umum
mencakup karakteristik responden mengenai jenis kelamin, umur dan tingkat

semester.

S.L.1. Karakteristik Jenis kelamin
Responden yang dijadikan sampel dalam penelitian ini tidak dibedakan
Jenis kelaminnya, karena setiap mahasiswa mahasiswi dapat terpilih sebagai

| .
sampel. Adapun jenis kelamin responden dalam penelitian ini dalah segagai

berikut:
Tabel 5.1
Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
No Jenis Kelamin Frekuensi | Persentase (%)
1 Wanita 69 71,9
2 |Pria 27 28,1
Jumlah 96 100

Sumber : data primer yang diolah, 2004
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Berdasarkan tabel 5.1 dapat dilihat bahwa sebagian besar responden
adalah perempuan dengan jumlah scbanyak 69 responden atau 71,88%,
scdangkan sisanya adalah laki-laki sebanyak 27 responden atau 28,12%.

Penjelasan diatas mémberikan indikasi bahwa banyaknya responden
vang terpilih sebagai sampel adalah wanita. Hal ini karena jumlah mahasiswa
lebih besar bila dibandingkan dengan mahasiswa yang ada pada saat dilakukan
penelitian, sehingga pada kesempatan ini wanita lebih mendominasi besarnya

sampel.

5.1.2. Karakteristik angkatan /semester Responden

Umur responden merupakan salah satu faktor yang perlu diperhatikan,
karena cara pandang dan cara berfikir seseorang dalam memutuskan sesuatu
dip‘engaruhi oleh umur seseorang. Adapun pembagian Angkatan / Semester dapat
diihf‘tl pada tabel berikut:

Tabel 5.2.
__Responden Berdasarkan Angkatan /semester

i No |Angkatan/ Semester Frekuensi | Persentase (%)
I [2000-2001/V111-X 20 20,83% |
‘ 2 [2002-2003 /1V-V1 71 73,96%
3 poo4m | 5 5,21%
Jumlah , 9% | 100

Sumber : data primer _vaﬁg diolah, 2005
Berdasarkan tabel 5.2 dapat diketahui bahwa 20 responden atau
20.83%adalah angkatan 2000-2001 'Semester VIII-X, 71 responden atau 73,96%
adalah angkatan 2002-2003 /Semester 1V-VI dan S responden atau 5,21 % adalah

angkatan 2004 /Semester 1.
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Penjelasan diatas memberikan indikasi bahwa sebagian responden adalah
mahasiswa angkatan 2002-2003 /semester 1V-VI. Hal ini mengingat mahasiswa

yang dapat dijumpai dan bersedia dijadikan responden.

S§.2.  Uji Normalitas Data

Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi
variabel terikat dan variabel bebas  keduanya mempunyai distribusi normal
ataukah tidak. Uji normalitas menggunakan normal probabilitv plot plot. Jika
distribusi data adalah normal maka garis yang menggambarkan data

sesungguhnya akan mengikuti arah diagonalnya. (Lihat lampiran 10)

Normal P-P Plot of Regression Standardized Resldual

Dependent Variable: Y
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Berdasrkan hasil SPSS tersebut Normal Probability Plot menunukkan
bahwa garis vang menggambarkan data mengikuti arah diagonalnya. schingga

data model berdistribusi normal.(Lihat lampiran 10)
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5.3.  Uji Validitas dan Reliabilitas
5.3.1. Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk menguji validitas indikator sebuah variabel
dan untuk mengetahui seberapa. besar hubungan antara variabel. Adapun hasil

penelitian dapat diketahui sebagai berikut :

Tabel 5.3
Uji Validitas Indikator Tangibles
'No | Indikator Tungible a rhitung | rtabel | Keterangan
1 Butir 1 0,05 10,7095 L 0,199 Valid
2 Butir 2 0,05 (08385 Y0199 | Wvalid
3 Butir 3 0,05 |0,8838 0,199 Valid
4 Butir 4 0,05 10,8326 0,199 Valid

Sumber : Data primer yang diolah. 2005
Berdasarkan tabel 5.3 diatas diketahui bahwa uji validitas pada variabel
tungible diketahui rata-rata indikator adalah valid. Hal ini dibuktikan dengan
semua nilai hasil r (r ) pada indikator variabel yang diperoleh melebihi nilai r
tabel sehingga dengan demikian masisng-masing indikator pada variabel rungible

dapat dilakukan pada langkah perhitungan selanjutnya.

Tahel § 4
Uji Validitas Indikator Reliubility
No Indikator ‘e | rhitung | rtabel .| Keterangan
Tungible

1 Butir 1 0,05 0,7294 0,199 Valid

2 Butir2 | 005 07516 0,199 Valid

3 Butir3 | 0,05 [0,8574 0,199 Valid

4 Butir4 | 0,05 10,8267 0,199 Valid

Sumber ; Data Primer yang diolah, 2005
Berdasarkan tabel 5.4 diatas diketahui bahwa uji validitas pada variabel
reliability diketahui rata-rata indikator adalah valid. Hal ini dibuktikan dengan

semua nilai hasil r (r pua,) pada indikator variabel yang diperoleh melebihi nilai
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fana Sehingga dengan demikian masing-masing indikator pada vanabel refiability
dapat dilakukan pada langkah penghitungan selunjutnya.

Tubel 5.5

e Mjivaliditay indikator Responsiveness

No Indikator Vi r R Keterangan

responsivencss hitung Tabel

S| Butir ) 0,05 0,790 [ 0,199 Valid

2 | Bulir2 0,05 10,8084 0,199 Vahid

3 Butir 3 0,05 |0,8425 0,199 Valid

4] Butir l 0,05 |0, 8()!" 0, l‘)‘) Valid
Sumber : Datit ;-u imer y.m;, dll)l.lll, 2005

Berdasarkan  tabel 5.5 diatas  bahwa uji validitas  pada  variael

responsiveness diketabul aata-rata indikator adalah valid. Hal ini dibuktkan

dengan semua nilai hasil r (r ) pada indikator variabel yang diperoleh

melebihi il rgg selimgpn dengan demikian masing-masing indikator pada

1

varcibel resposiaier o deoat alakukas sevada isockah cerhitungan selanivioya.
H T " t ot .

i e Meeeres

Tubel 5.6

L Uji Validitas Indikator Assurance
No Tndibator o r hitung ) r tabel l\clutu';;.m :
b sS4 — . - :
| Butir | 0,05 [0.8218 l 0,199 Vaiid |
2 | Buir?2 0,05 0,8079 | 0199 Valid
3 | Butir3 .05 108601 1 0199 Valid
4 | Bulir 005 08481 | 0,199 Valid |

Sumber : Data Primer y.m;_, dl()ldh, 2005
Berdasarkan tabel 5.6 di atas diketahui bahwa uji validitas pada variabel
assurance diketahui rata-rata indikator adalah valid. Hal ini dibuktikan dengan
semua nilai hasil r (r hitung) pada indikator variabel yang diperoleh melebihi nilai
r tabel schingga dengan demikian masing-masing indikator variabel assurance

dapat dilakukan pada langhah perhitungan selanjutnya
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Tabel 5.7
Uji Validitas Indikator Emphaty

No Indikator o r r Keterangan
Lmphaty hitung tabel
1 | Butirl 0,05 0,8787 0,199 Valid
2 | Rutir2 . n0s n.9n73 0.199 Valid
3 | Butir3 0,05 0,8933 0,199 Valid
4 | Butir4 0,05 0,9203 0,199 Valid

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005
Berdasarkan tabel 5.7 di atas diketahui bahwa uji validitas pada variabel
ussurance diketahui rata-rata indikator adalah valid. Hal ini dibuktikan dengan
semua nilai hasil r (r ) pada indikator variabel yang diperolch melebihi nilai
Tune S€hingga dengan demikian masing-masing indikator variabel Emphaty dapat
dilakukan pada langkah perhitungan selanjutnya.

Tabel 5.8
Berdasarkan Uji Validitas Indikator Kepuasan Konsumen

No Indikator o rhitung | r tabel Keterangan
lsmphaty
1 | Butir 1 0,05 10,7925 0,199 Valid
2 | Butir2 0,05 | 0,8796 0,199 Valid
3 |Butir3 0,05 |0,8976 0,199 Valid
4 | Butir4 0,05 | 0,8766 0,199 Valid B

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005

Tabel 5.8 diatas diketahui bahwa uji validitas pada variabel assurance
diketahui rata-rata indikator adalah valid. Hal in1 dibuktikan dengan semua nilai
hasil T (T pitung) pada indikator variabel yang diperoleh melcbihi nilai r
schingga dengan demikian masing-masing indikator variabel kepuasan konsumen

dapat dilakukan pada langkah perhitungan selanjutnya.
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5.3.2. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas merupakan  pengujian dilakukan  untuk  mengetahui
apakah masing-masing variabel reliabel untuk dilakukan pada pengujian

selanjutnya. Uji reliabilitas dilakukan terhadap variabel-variabel sebagai berikut:

Tabel 5.9
' Uji Reliabilitas
| No Indikator a ralpha | rtabel | Keterangan
‘1 | Tungibles 0,05 {09187 0,199 Reliabel
2 | Reliability 0,05 |[0,9048 [ 0,199 Reliabel
3 | Responsiveness 0,05 | 09246 0,199 Reliabel
4 | Assurance 0,05 {09285 0,199 Reliabel
5 | kmphaty 0,05 (09587 | 0,199 Reliabel

Sumber : Data Primer yane diolah, 2005
Berdasarkan tabel 5.9 dapat diketahui bahwa masing-masing variabel

ternyata diperoleh rata-rata nilai r alpha lebih besar dari r rabel. Dengan
demikian, maka hasil uji reliabilitas terhadap keseluruhan variabel adalah

reliabel.

5.4.  Analisis Kualitatif
S.4.1. Variabel bukti fisik / tangibles (X,)

Bukti langsung merupakan suatu yang terdapat pada barang atau jasa yang
ditawarkan dimana {)ukti tersebut dapat dilihat dan dirasakan secara langsung bagi
sl pengguna barang atau jasa tersebut. Bukti langsung yang dapat dilihat atas
keberadaan Universitas Islam Sultan Agung adalah Universitas yang benar-benar
ada sebagai tempat berdirinya pembelajaran. Setiap mahasiswa yang yang sudah
terdaftar, tentunya sudah memperhitungkan segala sesuatunya pertama kali masuk

perguruan tinggi tersebut, karena sifat Universitas itu sendiri sebagai perguruan
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tinggi. swasta yang tidak begitu ketat proses seleksi pada saat penerimaan
mahasiswa baru. Scbelum memilih Universitas i, calon mahasiswa dapat
melihat atau mencari informasi mengenai perkembangan dan prestasi yang
dihasilkan universitas tersebut ’shingga pada saat sudah diterima sebagai
mahasiswa Unissula mereka tidak ragu lagi akan keberadaan dan kemampuan
Unversitas dalam menghasilkan mahasiswa berprestasi.

Untuk mengetahui pendapat responden mengenai variabel tangibles maka
diajukan pertanyaan meliputi : Fasilitas FE seperti lab komputer, perpustakaan,
ruang Kulial,, lingnuagai hoija, kerapian dan penamnitap doser dan karyawan FLE.

Hasil jawaban dapat dilihat pada tabel berikut ini

Tabel 5.10
Tanggapan Responden terhadap faktor Tangible
No.! Indikator Kriteria Total
Lo SS(5) | S@) [ N@3) [TS(2) [STS() F [ %
o == W) |==vEEd P e (ERKRER
Fasilitas lab komputer,
perpustakaan, ruang kuliah dan
kelengkapan belajar mengajar di
!_LFEE Unissula. 34 135,4/42(43,7[14 14,6/ 6 | 6,3 | - | - |96 [100
""" Kenyamanan lingkungan
2 |perkuliahan di FE Unissula. 16 (16,7, 36 |37,5|29(30,2{13]13,5| 2 [2,1 | 96 {100
i Penampilan dan kerapian dosen
i 3 maupun karyawan FE Unissula | 14 {14,6|41 |42,7|22(22,9(17(17,7} 2 [2,1| 96 (100
Fasilitas perlengkapan seperti
lab komputer, perpustakaan, ohp!
‘ ang siap dimanfaatkan
| 4 Imahasiswa. 16 116,7/32|33,3|27|28,1{18 |18,8] 3 |3,1| 96 |100

Sumber : Data Primer yang diolah 2005

I. Pada indikator Tangible mengenai fasilitas lab komputer, perpustakaan, ruang
kuliah dan kelengkapan alat belajar mengajar yang dimiliki FE Unissula
semarang. Jawaban setuju merupakan jawaban responden yang paling tinggi
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frekuensinya, scbhansek 42 (43,7%) resporden durt 96 sampel yang dipilih.
diikuti :oleh jawaban Sangat setuju sebanyak 34 res’ponden‘ (35,4%) kemudian
diikuti; nctral  11(14,6%) dan sisanya sebanyuk 6 (6,3%) responden
; :

menyal;akan sangat tidak setwju. Hal ini memberikan indikasi buh\:fvu FE
Unissula mempunyai fasilitas yang lengkap.

Pada indikator Tangible mengenai Kenyamanan Lingkungan Perkuliahan FE
Unissula. Jawaban setuju merupakan jawaban rcsi)ondcbn'yang puling tinggi
frekuensinya, sebahyak 36 (37,5%) responden dari 96 ::iz;mpel yang dipilih.
diikuti oleh jawaban Sangat setuju sebanyak 16 reSpondén (16,7%) kemudian
ditkuti netral 29 (30,2%) kemudian lagi diikuti tidak setuju 13(13,5%) dan
sisanya sebanyak 2 (2,1%) responden menyatakan sangai tidak setuju. Hal ini
memberikan indikasi bahwa FE Unissula mempuayai linkungan kerja yang
nyaman.

Pada indikator Tangible mengenai  Peinyaiaan Résponden Mengenai
Penampilan dar Kcrapian Dosen Dan Karyawan FE Unissula. Jawaban setuu
merupakan jawaban respdndcn yang paling tinggi frekuensinya, sebanvak
41(42,7%) respf)nden dari 96 sampel yang dl.pilfh cukuti oleh jawaban Sangat
sctuju  scbanyak 14 responden (14,6%) kemudian diikuti netral 22 (22,9%)

kemudian lagi diikuti tidak setuju 17 (17,7%) dan sisanya sebanyak 2 (2,1%)



rcspo:nden_ mcnyulukan sangat tidak setuju. Hal ini memberikan indikasi
bahwia dosen dan karyawan FE Unissula telah berpenampilan rapi.

4. Pada Eindikator Tangible mengenai Pernyataan Responden Mengenai ‘Fasilitas
Perlengkapan Seperti Lab Komputer, Perpuslakaﬁn, OHP yang Siap
dimanfaatkan Mahasiswa FE Unissula FE 'Unissul.a. Jawabag setuju
merupakan jawaban responden yang paling tinggi t‘rckuenéinya, .s:ebanyak
32(33,3%) responden dari 96 sampel yang dipilih. diikuti oleh jawaban Sangat
setuju sebanyak 16 vesponden (16,7%) kemudian diil;uti netral 27 (28,1%)
kemudian lagi ditkuti tidak setuju 18(17,8%) dan sisanya sebanyak 3 (3,1%)

responden  menyatakan sangat tidak setuju. Hal ini’ memberikan indikasi

bahwa fasilitas yang dimiliki FE Unissula siap dimantaatkan oleh mahzsiswa.

5.4.2. Variabel kehandalan / Reliability (X3)

Kehandalan merupakan kelebihan yang dimiliki oleh sebuah fakultas,
yang meliputi pelayanan ;ldministrasi dosen dan tata usaha, besarnya biaya yang
dibebankan, keramahan dan kecepatan petugas dalam menangani mahasiswa
sehingga sehinggla setiap mahasiswa mendapz.ukan apa yang didinginkan. Setiap
fakultas  memiliki  keandalan masing-masing  karena mereka  berusaha
menghasilkan generasi muda yang berkualitas.

Untuk mengatahui pendapat responden 1rzcngenai‘ variabel reliabiliry

digjukan peclanyann a.oiowi pelayvonay nequni van: dijanjikan dosen dan
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karyawan, Kebenaran Pemberian informasi oleh pegawai T'U yang dibutuhkan
dan diperlukan mahasiswa, apakah dosen dan karyawan FEE Unissula dapat
diandalkan dalam menjalankan fungsinya, dan apakah mereka memberikan
pelayanan secara benar terhada;i mahasiswa sejak pertama kali masuk kuliah.
Adapun hasil jawaban dapat dilihat pada tabel-tabel berikut ini.

Tabel 5.11
Tanggapan Responden terhadap faktor Reliability
No. Indikator Kriteria Total
SS(5) | S(4) [ N() [TS(2) ISTS(1)| F | %
FI%|F|l % |fl%|f|%|F[%

Dosen dan karyawan
memberikan pelayanan sesuai
1 lyang dijanjikan. 26 27,138 |39,6[28 129,114 14,1| - | - |96 100
Pegawai TU telah
menyampaikan informasi secara
2 |benar dan akurat. 18 |18,7/28 129,1(42|43,8/ 8 | 8,3 | - | - |96 {100
Dosen dan karyawan dapat
diandalkan dalam menangani
3 lpermasalahan mahasiswa. 118 [18,7/39 140,6|14|14,6(/25(26,0| - | - (96 (100
Dosen dan karyawan telah
memberikan pelayanan secara
4 benar 34 [35,6| 22 |122,9115[15,624 |25,0{ 1 [1,0 [ 96 |100

Sumber : Data Primer yang diolah 2005

[. Pada indikator Reliability mengenai Pemberian Pelayanan Yang dijaqj;ikan
dosen dan karyawan terhadap mahasiswa. Jawaban setuju merupakan jawaban
responden yang paling tinggi frekuensinya, sebanyak 38 (39,6%) responden
dari 96 sampel y'ang dipilih. diikuti oleh jawaban Sangat setuju sebanyak 26
responden (27,1%) kemudian diikuti netral 28 (29,1%) dan sisanya sebanyak
4(4,1%) responden menyatakan sangat tidak setuju. Hal ini memberikan
indikasi bahwa dosen dan karyawan FE Unissula telah memberikan pelayanan
sesuai yang mereka janjikan,

2. Pada indikator Reliability mengenai Penyampaian informasi yang diberikan
pegawai TU terhadap mahasiswa. Jawaban Netral merupakan jawaban
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responden yang paling tinggt frekuensinya, sebanyak 42 (43,8%) responden
dari 96 sampel yang dipilih. dukuti oleh jawaban sétuju sebanyak 28
responden (29,1%6) kemudian diikuti sangat setuju 18 (18,7%) dan sisanya
tidak setuju sebanyzk 8(8,3%) menyatakan tidak setuju.. Hal ini memberikan
indikasi bahwa Popawan TU cukup membenkan inférmasi secara benar
terhadap mahasiswa.

Pada indikator Reliabi li.ly mengenai dapat diandalkannya dosen dan kiaryawan
dalam menangani permasalahan yang dialami mahasiswa. Jawaban seluyu
merupakan jm(xa’:mn responden yang paliﬁg tinggt frekuensinya, scbanyak
39(40,6%) responden dart 96 sampel yang dipilih. dirkuti oleh jawaban Sangat
setuju  scbanyak 25 responden (26,0%) kemudian diikuti setuju 18 (18,7%)
dan sisanya sebanyak 14 (14,6%) responden menyatakan netral. Hal ini
memberikan indikasi bahwa dosen dan karyawan FE Unissula belum
sepenuhnya dapat diandalkan dalam menangani permasalahan yang dialami
mahasiswa.

Pada indikator Reliability mengenai dosen dan karyawan FE Unissula telah
memberikan pelayanan secara benar (erhadap makasiswa. Jawaban sangat
setju merupaken avabas respoaden yane paiing tinggi frekuensinya,
scbany'ak 34 (35,4%) responden dari 96 sompel yang dipilih. diikuti oleh
juwubaﬁn udak sctaju  sebanyak 24 responden (25,0%) kemudian, ditkuti

1
denganf Jawaban netral 22 (22,9%) kemudian lagi diikuti dengan jawaban

sangat tidak setuju 15 (15,6%) dan sisanyi schenvak | (1,0%) responden
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menyatakan sangat :dek setuju. Hal ini memberikan indikasi bahwa Dosen
dan karyawan FE Unissula telah dan cukup membcrikan pelayanan secara

benar terhadap mahasiswa.

5.4.3. Variabel Daya Tanggap / Responsiveness (X3)

Setiap staf’ pengajar  maupun petugas administrasi telah melakukan
sumpah jaBalan, sebagai sumpah janji sctiap selama pengabdian di Universitas
tersebut. D;iantara suhlpuh tersebut adalah berjanji sctia untuk menjalani tugas-
tugas yangf_ dibébank;cln: dengan benar‘serﬁi tidak melékukan tindakan-tindakan
yang melaﬁggar kode etik (misalnya : Jual beli nilai, pembocoran soal-soal ujian
dan sebagainya) » |

Untuk  mengetahui  bagaimana  pendapat - rcqundcn mengenat
responsiveness (daya tanggap) maka diajukan peretanyaan meliputi: Komu:nikasi
antara dosen dan karyawan FIE terhadap mahasiswa akurat, t¢pat dan jelus,bosen
dan karyawan sciulu kersrdia memberikan bantuan terhadsp ‘.keluhan mahasiswa,
dosen dan karyawan FE tidak berkesan sibuk schinggaj dapat menanggapi
permintaan mahasiswa, dosen dan karywan FE bersedia memberikan tanggapan
secara tepat dan cepat tehadap permintaan mahasiswa. Adapun hasil jawaban

dapat dilihat pada tabel-tabel sebagai berikut:



Tabel 5.12
Tanggapan Responden terhadap faktor Responsiveness

No. Indikator o Kriteria Total
SS(5)| S(4) | N(3) [ TS(2)|STS(1)} F | %
FI%|F| % |fl%|F| % |F|%

Komunikasi dosen terhadap
mahasiswa tepat, akurat dan

1 jelas 26 {28,0/42143,723239| 5|52} -1 - {96100
Dosen dan karyawan selalu
bersedia memberikan bantuan

2 terhadap mahasiswa 17 117,734 (35,6|37|38,5(8 (8,3 - | - |96 |100
Dosen dan karyawan FE
Unissula tidak berkesan sibuk
sehingga dapat menanggapi

| 3 lpermintaan mahasiswa 16 |16,6| 34 [35,4/35|36,4{10{10,4| 1 (1,0 { 96 |100

Dosen dan karyawan FE
Unissula bersedia memberikan
tanggapan secara tepat dan

4 cepat. 16 16,6} 39 |140,6123{23,4 18 |18,7| - | - |96 |100

Sumber : Data Primer yang diolah 2005

1.

Pada indikator Responsiveness mengenai komunikasi dosen dan karyawan FE
Unissula ~ terhadap mahasiswa. Jawaban ~Setuju merupakan jawaban
responden yang paling tinggi frekuensinya, sebanyak 26 (28,0%) responden
dari 96 sampel yang dipilih. diikuti olch jawaban Sangat setuju sebanyak 42
responden (43,7%) kemudian diikuti netral 23 (24%) dan sisanya sebanyak
5(5.20%) responden menyvatakan sangat Tidak setuju. Hal ini memberikan
indikasi bahwa~ komunikasi dosen dan karyawan FE Unissula terhadap
mahasiswa telah terjalin dengan baik.

Pada indikator Responsiveness mengenai Kesediaan dosen dan karyawan
dalam memberikan bantuan terhadap keluhan mahasiswa.Jawaban netral
n|1erupakan jawaban responden yang paling tinggi frekuensinya, sebanyak 37

(38,5%) responden dari 96 sampel yang dipilih. diikuti oleh jawaban sctuju
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sebanyak 34 responden (35,4%) kemudian diikuti sangat setuju 17 (17,854}
dan sisanya tidak setuju sebanyak 8(8,3%) menyatakan tidak setuju.. Hal ini
memberikan indikasi bahwa dosen dan karyawan FE Unissula cukup
memberikan bantuan terhadap keluhan mahasiswa.

Pada indikator Responsiveness mengenai Dosen dan karyawan tidak berkesan
sibuk sehingga mampu menanggapi permintaan mahasiswa. Jawaban netral
merupakan jawabén responden yang paling tinggi frekuensinya, scbanyak
35(36,4%) rcspondcn dari 96 sampel yang dipilih. diikuti olch jawaban setuju
sebanyak 34 respc;ndeh (35,4%) kemudian diikuti sangat setuju 16 (16,6%)
kemudian lagi diikuti tidak setuju 10 (10,1%) dan sisanya sebanyak 1 (1,0%)
responden menyatakan netral. Hal ini memberikan indikasi bahwa dosen dan
karyawan FE Unissula cukup sibuk schingga kurang menanggapi permintaan
mahas:‘;iswa.

Pada }ndikutor Réspunsivencss mengenal dosen dan karyawan FE Unissula
telah bersedia memberikan tanggapan secara tepat dan cepat. Jawaban sctuju
meruéakan Jawaban responden yang paling tinggi fiekuensinya, se'oapyak 39
(40,6%) responden dari 96 sampel yang dipilih. diikuti oleh jawaba:n netral
sebanyak 23 responden (23,4%) kemudian diikuti dengan jawaban tidak setuju
18 (18,7%) dan sisanya sebanyak 16 (16,6%) responden ‘menyatakan sangat
setuju. Hal ini memberikan indikasi bahwa Dosen dan karyawan FE belum

sepenuhnya memperikan tanggapan secara tepat dan cepat.

1
i
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5.4.4. Variabel jaminan / Assurance (X;)

Sebagai usaha yang bergerak dalam bidang pendidikan, sebuah unversitas
tentunya ingin menghasilakan lulusan yang berkualitas karena nantinya
diharapkan para lulusan tersebut dapat mengimplcmenta'sikgn ilmunya di
masyarakat. Hal tersebut ditunjukkan dengan upaya dan sikap sungguh-sungguh
dalam setiap pengajaran dan penggemblengan mahasiswa pada saat mengikuti
kuliah. Keseluruhan sikap dan tanggung jawab. para staf pengajar didukung olch
pendidikan, kehandalan deo pengalaman yizog memadai schingga akan dihasilkan
mahasiswa yang benar-benar berkualitas. Seiring dengan iaju persaingan yang
kian kompetitif, Unissula sebagai universitas yang sudah lama berdiri dan
memiliki pengalaman yang cukup banyak telah berusaha membenahi hampir
semua sistem yang berada diantaranya dengan peningkatan kualitas sumber daya
(dosen) pengajar yaitu dengan mengirimkan dosen kejenjang pendidikan yang
lebih tinggi (saat ini maraknya dosen didkirim untuk menjalankam program S3)

Untuk mengetahui pendapat responden mengenai variabel as.sl'uralzce
(Jaminan) maka diajukan pertanyaan mengenai : Perilaku dosen dan karyawaﬁ FE
Unissula mampu meyakinkan mahasiswanya, Keramahan dan kesopanan dosen
dan karya;an FE Unissula terhadap mahasiswanya, mahasiswa merasa aman
apabila berkomunikasi dengan dosen dan karyawan, kemampuém dan
pengetahuzfm dosen yang profesional serta ketrampilan karyawan FE Unissula

yang dapat dipercaya sehingga mampu menjawab pertanyaan mahasiswa. ‘Adapun

'

hasil-hasil jawaban dapat dilihat pada tabel berikut:



Tabel 5.13
Tanggapan Responden terhadap faktor Assurance

No. Indikator Kriteria Total
SS(B)| S4) | N@B) | TS(2) [STS(1)| F | %
_ o o IF % | fl % [fl%|FIl%|FIl%]| |
Perilaku dosen dan karyawan
1 ;mampu meyakinkan mahasiswa | 22 |22,9/41 (42,7|16 16,6 {10(10,4/-| - |96 [100
Keramahan dan kesopanan
2 ldosen terhadap mahasiswa 20 120,834 135,6122|22,9|110]10,4/ - | - |96 {100
Komunikasi yang aman baik
dosen dan karyawan terhadap
3 mahasiswa 18 (18,7 37 {38,5/25|26,0{12{12,5/4 |4,16]| 96 {100
Kemampuan dan pengetahuan
dosen yang profesional serta
| ketrampilan karyawana sehingga
. 4 /mampu meyakinkan mahasiswa | 13 [13,5/38 [39,6/28/29,1[16 [16,6/ 11,0 | 96 [100

Sumber : Data Primer yang diolah 2005

1.

Pada indikator Assurance mengenai Perilaku dosen dan karyawan FE mampu
meyakinkan mahasiswa. Jawaban Sctuju merupakan jawaban responden yang
paling tinggi frekucnsinya, scbanyak 41 (42,17%) responden dari 96 sampel
vang dipilih. diikuti oleh jawaban Sangat setuju sebanyak 22 responden
(22,9%) kemudian ditkuti Netral 16 (16,6%) dan sisanya scbanyak [0
(10.4%) responden menyatakan Tidak setuju. Hal ini memberikan indikasi
bahwa Perilaku dosen dan karyawan FE Unissula mampu meyakinkan
mahasiswa.

Pada indikator' Assuance ’mengcnai Dosen dan karyawan menunjukkan
keramahan dan kesopanan terhadap mahasiswa. Jawaban Setuju merupakan
Jawaban responden yang paling tinggi frekuensinya, sebanyak 34 (35,4%)
responden dari 96 sampel vang dipilih. diikuti oleh jawaban Netral sebanyak
22 responden (23,0%) dan sisanya Tidak sctuju scbanyak 10 (10.4%)

menyatakan Tidak setuju. Hal ini memberikan indikasi bahwa dosen dan
1
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karyawan FE  Unissula  cukup memberikan bantuan  terhadap - keluhan
mahasisxva.

Pada§ indikatq Assurance mengenai Mahasiswa merasa aman apabila
komu:nikasi dengan dosen dan karyawan. Jawaban Setuju"meg'upakar; Jjawaban
rcspoinden yang paling tinggi {rekuensinya, sebanyak 37 (38,5%) résponden
dari é)6 sampel yang dipilih. diikuti oleh jawaban Netral sebanyak 25
responden (26,0%) kemudian diikuti  Sangat setuju i8 (18,8%) kemudian
L“I’klll‘l' tidak sctuju 12 (12,5%) dan sisanya sclm‘nyuk 40 (<L 1%%) menyatakuan
sangat tidak setuju. Hal ini memberikan indikasé bahwa mahasiswaf merasa
aman ketika bcrknvmunikasi dengan dosen dan kar};a‘.van R

Pada indikator Assurance dosen dan karyawan mcmpun.yai pengetahuan yang
profesional dan ketrampilan yang dapat dipercaya fnengenai dosen dan
karyawan FE Jawaban Setuju merupakan jawaban responden yang paling
tinggi frekuensinya, sebanyak 38 (39,6%) responden dari 96 sampe! yang
dipilih. diikuti oleh jawaban netral sebanyak 28 responden (29,1%) kemudian

ditkuti dengan jawaban tidak setwju 16 (16,6%) kemudian diikuti oleh

Jawaban sangat setuju sebanyak 13 (13,5%) dan sisanya sebanyak | (1,0%)

-responden menyatakan sangat tidak setujusetuju. Hal ini memberikan indikasi

bahwa Dosen dan Karyawan FI3 mempunyai peagetahuan profesional dan
ketrampilan karyawan yang dapat dipercaya schingga mampu menjawab

pertanyaan mahasiswa.
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4.4.5. Variabel Empati / Emphaty (Xs)

Usaha dalam bidang pendidikan tentunya tidak lepas dari pengabdian para
staf pengajar maupunstaf administrasi untuk selalu menyelami kemampuan
inaha‘siswa dengan sebaik-baikny;i. Hal ini dapat terwujud apabila masing-masing
petugés memiliki rasa peduli akan sesama, sehingga dalam memikul tugas dan
tanggung jawab tidak hanya sebatas antara / staf dan mahasiswa saja akan tetapi
juga menjunjung tinggi huBungan antara pengajar dan yang diajar.

Untuk mengetahui bagaim;lnzn pendapat responden mengenai emphaty
maka diajuka pertanyaan kcpadarespdnden meliputi: dosen dan karyawan FE
Unissula memberikan perhatian secara individual terhadap mahasiswa,pihak
fakultas bersungguh-sungguh memahami kebutuhan khusus mahasiswa, Dosen

dan karyawan FE mengutamakan kepentingan mahasiswa. Adapun hasil jawaban

dapat dilihat pada tabel-tabel berikut ini:

Tabel 5.1'4
Tanggapan Responden terhadap faktor Emphaty
No. Indikator Kriteria Total
SS(5)| S(4) [ N(B) [TS(2) |STSN)| F | %
) 3 FI%|F| % |fl% |F|%|F| %
Dosen dan karyawan memberikan
perhatian secara individual
1 terhadap mahasiswa ~ 19 19,6145 146,96 9,4 [23]|23,9/-| - |96 (100
Pihak fakultas sungguh-sungguh
2 memahami kebutuhan mahasiswa| 14 |14,6/28 [29,1|30131,2| 19(19,8|5 (5,2 | 96 [100
Dosen dan karyawan sungguh-
sunggih memahami kebutuhan
3 |mahasiswa 14 14,6/ 34 |35,4(24125,0|18{18,7{6 6,2 | 96 |100
Jadwal kuliah didesain dengan
baik sehingga memberi
kesempatan bagi dosen,
karyawan dan mahasiswa untuk
4 lishoma. 14 114,6/ 33 |34,3/2425,020 | 21 [5}5,2 | 96 {100

Sumber : Data Primer yang diolah 2005
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1.

(U8

Pada indikator émphaly mengenai  Dosen dan karyawan memberikan
perhatian secara individual terhadap mahasiswa. Jawaban setuju merupakan
jawaban responden yang paling tinggi frekuensinya, sebanyak 45 (46,8%)
responden dari 96 sampel yang dipilih. diikuti oleh jziwa_ban tidak setuju
setujg sebanyak 23 responden (23,9%) kemudian diikuti jawabqn sangat
setujﬁ 19"(19,8%) dan sisanya sebans'ak 9 (9,3%) responden menyatakan
nclm]. Hal ini memberikan indikasi bahwa dosen dan karyawan FE? Unissula
|

terbukti cukup memberikan perhatian secara individual terhadap mahasiswa
dengan buik *; |

Pada indikator Emphaty mengenai Pihak - fakultas sungguh;sungguh
memahami  kebutuhan mahasiswa. Jawaban sewju  merupakan | 1awaban
responden yang paling tinggi frekuensinya, sebanyak 30 (31,2%) resporden
dari 96 sampel yang dipilih. diikuti oleh javwaban ‘setuju schanyak 28
responden (29,1%) kemudian ditkuti oleh jawaban liidak setuju 19 (19,8%)
kemudian diikuti oleh jawaban sangat setuju 14 (14,6%) dan sisanya
menyatakan sangat tidak setuju sebanyak 5 (5,2%); Hal ini memberikan
indikasi bahwa dosen dan karyawan FE UnissLﬂa sudah cukup memahami
kebutuhan mahasiswa.

Pada indikator emphaty mengenai dosen karyawan sangat mengutamakam
kepentingan mahasiswa. Jawaban setuju merupakan jziwaban responden yang
paling tinggi frekuensinya, sebanyak 34 (35,4‘5';,) responden dari 96 sampel
yang dipilih. dikuti olrch Jawaban ncizzl scbanyak 24 responden (25,0%)
kemudian difktaii aich jawaban tdusk ~enine scbanyak 18 (18,5%) acmudian
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ditkuti javwaban responden yang menvatakan sangat setuju 14 (14,6%) dan
sisanya scbaﬁyak 0 (6,2%) nienyc‘lakzizl sangat tidak  setuju.  iHal ini
memberikan indikasi bahwa Dosen dan karyawan FE Unissula belum
sepenuhnya dapat mengutamakan kepentingan mahasiswa.

4. Pada indikator Emphaty mengenai Jadwal kuliah didesain dengan baik
sehingga memberi kesempatan bagi dosen, karyawan dan mahasiswa untuk
ishoma. Jawaban, scllv‘nju merupakan jawaban responden yang paling tinggi
frekuensinya, sebanyak 33 (34,3%) responden dari 96 sampel yang dipilih.
ditkuti oleh jawaban netral sebayak 24 responden (25,0%) kemudian diikuti
dengan jawaban tidak setuju 20 (20,8%) dan sisanya sebanyak T5 (5,2%)
respoinden menyatakan sangat tidak setuju setwju. Hal ini memberikan
indik;lsi bahwa jadwal kuliah FE Unissula kurang terorganisir secara 1rapi.

4.4.6. Variubc! keptasan konsumen {Y)

Kkepuasan konsumen merupakan rasa puas yang dirésakan oleh mahasiswa
atas segala sesuatu vang didapatkan sclama menjalani proses kuliah hingga
mencapai gelar sagjana sesuai dengan keinginan._Ukur:an kepuasan scorang
mahasiswa dengan yang lain tidak sama, lergantung dari jbeberapa Jauh tingkat
kemampuan berfikir lagi masing-masing mahasiswa lc;scl)ul karcna tingkat
intelegensi mahasiswa murni kalah dengan mahasiswa yang kuliah sambil

bekerja.
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‘Untuk mengetahui pendapat responden mengenai kepuasan konsumen

maka diajukan pertanyaan mengenai kebanggan mahasiswa dengan statusnya

sehagai mahasiswa FE Unissula, Kepuasn belajar mahasiswa di FE Unissula

schingga bisa ikut berpartisipasi memajukan FE, kepuasan mahasiswa memilih

FE Unissula sehingga mahsiswa akan menyelesaikan kuliah sampai selesai,

mahasiswa suah merasa tepat untuk beiajar di FE Unissula. Adapun hasil

jawabanva dapat dilihat pada tabel-tabel berikut ini:

‘Tabel 5.15
Tanggapan Responden terhadap faktor Kepuasan
INo. Indikator i iKiteria | Total
SS(5) | S(4) | N(B) [ TS(2) {STS(1)| F | %
Fil% | f | % [fl% |F|%|F| % i
Mahasiswa bangga dengan
| statusnya sebagai mahasiswa
{ 1 |FE Unissula 19 119,8/54 |56,2(19119,8{4 | 4,1 |- | - |96 |100
Mahasiswa sangat puas kuliah di
IFE unissula karena bisa ikut
berpartisipasi memajukan
2 fakultas 13 13,543 |44,8|30131,2|10/10,4{ - | - |96 [100
[/Iahasiswa bisa betul-betul puas
memilih FE Unissula, sehingga
kan menyelesaikan kuliahnya
3 sampaiselesai. . |12[12,549151,0/19|19,8/16/16,6- | - |96 100
Mahasiswa merasa sudah tepat
4 kuliah di FE unissula 12 [12,5(37138,5|27/28,1(16 [16,6|2 3 96 {100

Sumber : Data Primer vang diolah 2005
I. Pada indikator Kcpuasan mengenai Mahasiswa bangga dengan statusnya

sebagai mahasiswa FE Unissula. Jawaban setuju merupakan jawaban

responden vang paling tinggi frekuensinya, sebanyak 54 (46,2%) responden

dari 96 sampel vang dipilih. diikuti oleh jawaban Sangat setuju dan netral

dengan jumlah sama scbanyvak 19 responden (19,8%) dan sisanya scbanyak 4

(4.1%) responden  menyatakan tidak sctuju. Hal imt memberikan indikasi
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bahwa mahasiswa FE unissula merasa bangga dengan statusnya sebagai
mahasiswa di FE Unissula.

2. Pada indikaior i:',vcpuu‘san mahasiswa Sengat puas kuliah di FE dan ikut
berpartisipasi memajukan FE. Jawaban setuju wmerupakan jawaban rc:§ponden
yang paling tinggi frekuensinya, sebanyak 43 (44,8%) responden dari 96
sampel yang dipilili. diikuti oleh jawaban Netral sebanyak ‘30‘ responden
(31,2,0%) kemudian diikuti Sangat setuju scbanyax 13 (13,5%) dan sisanya
lidakf setuju scbanyak 10 (10,4%) jmcnyui:ﬂ:m' tidak setuju Hal ini
memberikan indikasi Mahasiswa puas kuliah di Fakultas schingga tchnotivusi

untu!{ mamajukan fakultas.

(V3]

Pada ;indikator Kepuasan mengenai Mahasiswa bisa betu‘l;betul puas memilih
FE Unissula, schingga akan menyelesatkan kuliahnya sdﬁpai selesai. Jawaban
setuju merupakan jawaban responden yang -paling tinggi frekuensinya,
scbanyak 43 (44,8%) responden dari 96 sampcel yang‘dipilih. ditkuti oleh
Jawaban netral sebanyak 30 responden (31,29%) lelludiilll ditkuti olch
jawaban sangal setuju 18 (18,8%) dan sisunyak sebanyak 10 (10,4%)
menyatakan sanpai tidak  setuju.  Hal ini memberikan indikasi bahwa
mahasiswa betui-ted memilih FE Unissula sehingea akan termotivasi untuk
menyelesaikan kuilahnya sampai selesat.

4. Pada indikator kepuasan mengenai Mahasiswa merasa sudah tepat kuliah di FI
unissula. Jawaban sctuju merupakan jawaban responden yang paling tingg!
[rekuensinya, scbanyak 37 (38,5%) responden dari 96 sampel yang dipilih
diikuti oleh jawaban netral sebanyak 27 responden (28',1%) kemudian diikuti
dengan jawaban tidak sctyu 16 (16,6%) kcm'udian‘ diikuti oleh jawaban
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sangat setuju schanvak 14 (14,6) dan sisanva sebanvak 2 (2,0%) responden

menyatakan sangit tdak setuju Mol ini memberikan  indikasi  bahwa

mahasiswa merasa sudah tepat kuliah di I’ Linissula.

5.5.  Analisis Kuantitatif
5.5.1.  Analisis regresi berganda

Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan .:Jcngzm menggunakan Uji
regresi berganda antara tangible (Xy), reliability (X2), responsiveness (X3),
Assurance(X,) dan emphaty (Xs) terhadap kepuasan konsumen (Y) dimana dalam
perhitungannya dibantu SPSS diperoleh hasil sebagai berikut:

Tabel 5.19
Perhitungan regresi berganda antara tangible (X,), reliability (X2),

responsiveness (X;), Assurance(Xy) dan emphaty (Xs) terhadap kepuasan
konsumen (Y)

~Variabel | Koclisicn | N D t | Hasil signifikasi
Konstanta [.400

(Xy) 0.227 0,067 4,108 0,000

(X2) 0,193 0,068 3,378 0,601

(X5) v 0imt 0,464 P2843 0,006

X | 63 0,050 2501 0,004 ;

(Xs) 0,177 | [0 & A 0,008
Koefisien korelasi =0,982 Bl
Koefisien Determinasi (R?*) = 0,964 ;
F hitung o =477.015 0,000 |

Sumber : Lampirar
Berdasarkan tabel 5.19 diatas dapat diperolch persamaan regresi linier

berganda sebagai bcrikul:
Y = 1406+ 0,227X, + 0,193X,+ 0,191X; + 0,135X, + 0,177X5 '
Hasil persamaan regresi berganda tersebut diatas memberikan pengertian

bahwa ;
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.b)

“

. Konstanta regresi sebesar 1.406 menyatakan bahwa apabila Tangible (X,),

Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance (X4) dan Emphaty (Xs)
)
sebagai variabel kualitas tidak mengalami perubahan atau bersifat konstant

maka kepuasan konsumen bersi}'at positif.

Kocefisien regresi /angible (X,) adalah sebesar 0,227 menyatakan bahwa
apabila tangible (X)) mengalami kenaikan sebesar 1 satuan atau semakin
tinggi tungible akan mengakibatkan peningkatan kepuasan konsumen sebesar
0,227 satuan. Dengan demikian (X,) berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen (Y)

Koefisien regresi reliability (X,) adalah sebesar 0,193 (X3) menyatakaﬁ
bahwa apabila reliability (X;) mengalami kenaikan sebesar 1 satuan atau
semakin unggt refaouiy  akan  mengakibathan - peamgkatan - kepuasan
konsumen sebesar 0,193 satuan. Dengan demikian (X;) berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen (Y)

Koefisien regresi responsivencss (X;) adalah sebesar 0,]9] mpnyatakan
bahwa apabila responsiveness (X3;) mengalami kenaikan sebesar 1 satuan atau
semakin tinggi responsiveness akan mengakibatkan peningkatan kepuasan
konsumen sebesar 0,191 satuan. Dengan demikian (X;) berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen (Y)

Koefisien regresi assurance (X;) adalah sebesar 0,135 menyatakan bahwa
apabila assurance (X,) mengalami kenaikan sebesar 1 satuan atau semakin

tinggi assurance akan mengakibatkan peningkatan kepuasan konsumen
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5. Kocfisien regresi jaminan/ assurance (X,) adalah sebesar 0,135 menyatakan
bahwa apabila jaminan /assurance (X,) mengalami kenaikan sebesar 1 satuan
atau semakin tinggi assurance akan mengakibatkan peningkatan kepuasan
konsumen sebesar 0,135 satu;in. Dengan demikian (X,) berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen (Y)

6. Koefisien regresi empati/ emphaty (Xs) adalah sebesar 0,177 menyatakan
bahwa apabila emphaty (X;) mengalami kenaikan sebesar 1 satuan atau
semakin tinggi emphaty akan mengakibatkan peningkatan kepuasan

konsumen sebesar 0,177 satuan. Dengan demikian (X;s) berpengaruh positif

|
terhadap kepuasan konsumen (Y)

5.5.2.1. Analisis Kocfisien Determinasi

Untuk mengetahui besarnya nilai koefisien determinasi ditunjukkan oleh
nilai R Square yaitu sebesar 0,964 yang menunjukkan bahwa variasi perubahan
kepuasan konsumen dipengaruhi oleh tangible (X)) reliability €X),
responsiveness (X3), Assurance(Xy) dlan emphaty (X;) dengan nilai sebesar
96,4%, sedangkan isinya dipengaruhi olgh variabel lain yang tidak diamati. (Lihat

lampiran 9)
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5.5.3. Pengujian Hipotesis
Analisis digunakan untuk menguji apakah persamaan regresi yang
dilakikan terdapat pengaruhnya baik secara parsial maupun secara simultan.

Prosedur penggunaan analissis regresi ini adalah sebagai berikut:

5.5.3.1. Uji t L
Uit digunakan&untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh antara tangibles
(X1), reliability (Xz), responsiveness (X3), Assurance(X,) dan emphaty (Xs)
secara parsial terhadap kepuasan konsuen (Y)
Perumusan Hipotesis :
Ho : = B2= Bs=Bs =Ps = 0, artinya tidak ada pengaruh antara rangible (X,),
) reliability (X2), responsiveness (X3),
Assurance(Xy) dan  emphaty (Xs) terhadap
kepuasan konsuen (Y)
Ha : = 2= B:= 4= B> 0, artinya ada pengaruh antara tangible (X L), reliability
(X2), responsiveness (X3), Assurance(X,)"dan
¢mphaty (Xs) secara parsial terhadap kepuasan
konsuen (Y) .
Melalui perhitungan yang telah dilakukan dapat diketahui sebagai
berikut :
a. Nilai t hitung A, scoesar 3,373
Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan diperoleh nilai t hitung

Untuk X, adalah 3,378 sedangkan melalui level of significance (taraf
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signifikansi) sebesar /2 = 0,025 dan df sebesar = 90 diperoleh nilai t tabel
sebesar 1,987 sehingga nilai t hitung = 3,378 >nilai t tabel =1,987 (signifikan

antara bukti langsung/tangible (X,) terhadap kepuasan konsumen (Y)

1
]
1
1
]
1
[

Dacrah Ho ditolak

Dacrah Ho ditolak
Dacrah penetimaan Ho

N
\\“‘:

-1,987 1,987 3,378
Gambar 5.2
Daerah Penerimaan Untuk X,

Adapun bila dilibat dari hasil signifikansi sebesar 0,001 yang lebih
kecil dari 0,025 juga menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara
bukti langsung/tangible (X,) terhadap kepuasan konsumen (Y}

Dengan demikian dapai disumpuikan bahwa Ho ditolak dan Ha
diterima sehingga hipotesis yang menyatakan dugaan adanya pengaruh
signifikan antara bukti langsung/tangible (X)) terhadap kepuasan konsurfien
(Y) dapat diterima. ]
. Nilai t hitung X, sebesar 2,843

Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan diperoleh nilai t
hitung untuk X, adalah 2,843, sedangkan melalui /evel of significance (taraf
signifikansi) sebesar a/2 = 0,025, df sebesar = 90 diperoleh nilai t tabel
sebesar 1,987 sehingga nilai t hitung = 2,843 > nilai t tabel = 1,987

(signifikan). Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara

kehandalan/reliability (X,) terhadap kepuasan konsumen ().
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Daerah Ho ditolak

T

-1,987 1,987 2,843

Gambar 5.3
Daerah Penerimaan Untuk X»

Daerah Ho ditolak

Dacrah penctimaan Ho

Adapun bila dilihat dari hasil signifikansi sebesar 0,006 yang lebih
kecil dari 0,025 juga menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara
kehandalan/reliability (X,) terhadap kepuasan konsumen (Y).

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha
diterima’ schingga hipotests yang menyatakan dugaan adanya -pengaruh
signifikan antara kchandalan/reliability (X,) terhadap kepuasan konsumen (Y)
dapat diterima.

Nilai t hitung X, sebesar 2,961

Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan diperoleh nildi't
hitung untuk X; adalah 2,961, sedangkan melalui level of significance (taraf
signifikansi) sebesar o/2 = 0,025 dan df sebesar = 90 diperoleh nilai t tabel
sebesar 1,987 sehingga nilai t hitung = 2,961 > nilai t tabel = 1987
(signifikan). Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara

daya tanggap/responsiveness (X;) terhadap kepuasan konsumen (Y).
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Dacrah Ho ditolak

Gambar 5.4
Daerah Penerimaan Untuk X,

Daerah Ho ditolak

\\\'

)
(]
|
]
1
)
)
Dacrah penctimaan Ho
1
]
'
1
)
)
1
]
)

Adapun bila dilihat dari, hasil signifikansi sebesar 0,004 yang lebih
kecil dari 0,025 juga menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara
daya tanggap/responsiveness (X1).terhadap kepuasan konsumen (Y).

Dengan demikian dapat 'disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha
diterima sehingga hipotesis yang menyatakan dugaan adanya pengaruh
signifikan antara daya tanggap/responsiveness (X3) terhadap kepuasan
konsumen (Y) dapat-diterima.

. Nilai t hitung X sebesar 2,716

Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan diperoleh nila; t
hitung untuk X, adalah 2,176, sedangkan melalui /evel of significance (taraf
signifikansi) sebesar a/2 = 0,025 dan df sebesar = 90 diperoleh nilai t tabel
sebesar 1,987 sehingga nilai t hitung = 2,716 > nilai t tabel = 1,987

(signifikan). Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara
'

Jaminan/assurance (X,) terhadap kepuasan konsumen (Y).
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Daerah Ho ditolak

|

Dacrah Ho ditolak

|

.

-1,987 1,987 2,176

1
Daerah penetimaan Ho

Gambar 5.5
Daerah Penerimaan Untuk X,

Adapun bila dilihat dari hasil signifikansi sebesar 0,008 yang lebih
kecil dari 0,025 juga menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara
Jjaminan/assurance (X,) terhadap kepuasan konsumen ().

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha
diterima - sehingga hipotesis 'yang menyatakan dugaan adanya pengaruh
signifikan antara jaminan/assurance. (Xs) terhadap kepuasan konsumen (Y)
danat diterima,

Ni}lai t hitung X< sebesar 3,722

Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan diperoleh nildi t
hitung untuk X adalah 3,722, sedangkan melalui level of significance (taraf
signifikansi) sebesar o2 = 0,025 dan df sebesar = 90 diperoleh nilai t tabel
sebesar 1,987 sehingga nilai t hitung = 3,722 > nilai t tabel = 1987
(signifikan). Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara

empati/emphaty (Xs) terhadap kepuasan konsumen ().
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Dacrah Ho ditolak

Daerah Ho ditolak

I Dacrah pcncéimaan Ho I
= > //;,I Z/’/I/ T 2
-1,987 1,987 3,722

Gambar 5.6
Daerah Penerimaan Untuk X

Adapun bila dilihat dari hasil signifikansi sebesar 0,000 yang lebih
kecil dari 0,025 juga menunjukkan bahwa terdapat pengaruh si gnifikan antara
empati/emphaty (Xs) terhadap kcpuase;n konsumen (Y).

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha
diterima’ | S€liulggd- i1 potdsis yang Lnemyatakar dugeer adanya pengaruh
signifikan antara empatilemphaty (X5) terhadap kepuasan konsumen (Y) dapat

diterima.

2032 Uj'F .
Uji F digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh antara
bukti langsung/tangif)!e (X)), .kehandalan/re!iabilfry (X5), daya tanggap/
responsiveness (X;), jaminan/assurance (X,) dan empati/emphaty (Xs) secara
bersama-sama terhadap kepuasan konsumen (Y). berdasarkan perhitungan yang
telah dilakukan diperoleh F hitung sebesar 477,015 pada /evel significance (taraf

signifikan) sebesar /2 = 0,025 dengan F tabel sebesar 2,32 sehingga nilai F

hitung = 477,015 > dari F tabel = 2,32.



Daerah
Dacrah penolakan o

/

0 2,32 477,015
Gambar 5.7
Signifikansi Uji I' antara Tungible, Reliability, Responsiveness,
Assurance dan lsmphaty terhadap Kepuasan Konsumen

penerdmaan Ho

Adapun bila dilihat dari hasil signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil

dari 0,05 juga menunjukkan bah pat pengaruh signifikan secara bersama-
f kehandalan/ refiability (Xs), dava
tanggap/ responsin 1h ‘ \ y)-dan empati/ emphaty (Xs)

adanya korelasi *.@ *u&,‘” J-,'fregresi yang baik

scharusnya ti allll' uulﬁﬁu!ﬁﬂ
sch \ tdkllll. " Ié‘?q-.b! b

.l-.!:m;_

i Variabel Tolerance VIF

; Tangible 0,755 1,325

| Reliability | 0803 1,245
| Respomsiveness | 0954 L

l Assurance 0,798 1,253

| lmphaty (1839 1,192

v Sumber ;- Data Primer vang diolah 2005
Pedoman suatu model regrest yang bebas Multiko adalah mempunyar VIF
(Vuriance Inflation I'actor) di sekitar angka | dan mempunyai angka rolcrance

hR)



Dependent Variable: Y

Segression Standa:s zed Preticted Value
B .

Gambar 5.8
Berdasarkan grafik scatterplot maka dapat disimpulkan bahwa model
regresi tersebut tidak terjadi heteroskedastisitas, karena data tersebut tidak

membentuk pola / rrend garis tertentu. (Lihat lampiran 9)

5.6.4. Uji Autokorelasi

Uji Autokorelasi bertujuan menguji apakah dalam suatu model regresi
linier ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan
t-1 (sebelumnya). Model regresi yang baik adalah bebas dari autokorelasi.

Untuk mendeteksi ada tidaknya autokorelasi dihitung dengan ‘fumus

Durbin Watson dibawah ini;

4-pV dan 4 - dl,
4-1,78 =322 4-1,56 =344

Diketahur ;

dL tabel = 1,557 dibulatkan 1,56
Dv tabel -=1,778 dibulatkan 1,78



a) 4 — dv b) 4-DL

=4-—|,78 =4"l,56
= 3,22 = 3,4

i

|

‘ A tPOSi[jIY[' Indication No Auto Indication Ncgatiyc

, Atllucoretation Corelation Corelation

!

|

L

’ di du 4-du 4—dL 4
1,56 1,778 3,22 3,44 .

2,349

i
Durbin-Watson
2.349

Berdasarkan penghitungan diatas nilai Durbin Watson berada diantara
1,778 dan 3,22 yaitu dengan hasil senilai 2,349 berada pada tabel No auto

Corelation atau bebas autokorelasi.

5.7. Pembahasan

Berdasarkan h;sil analiasa terhadap angket yang diberikan oleh responden
didapatkan bahwa variabel bukti langsung/ tangible (X1), Kehandalan/ Reliability
(X2), daya tanggap/ responsiveness (X3), Jaminan/ assurance (X4) dan emphaty/

empati (X5) mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel

kepuasan konsumen (Y) baik secara parsial maupun secara simultan.
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I. Variabel emphaty (t hitung 3,722)

Perhatian yang diberikan oleh dosen dan karyawan FE Unissula
memberikan pengaruh paling besar dibanding demensi kualitas pelayanan yang
lain dalam penelitian ini. Mah.asiswa yang kuliah adalah mahasiswa yang ingin
menggali ilmu pengetahuan, Dengan adanya perhatian yang lebih akan
memotivasi mahasiswa untuk belajar guna mencapai tujuan dan cita-citanya.

Dalam hal emphaty, tabel 5.15. menunjukkan bahwa masih terdapat 23
responden atau (23%) menyatakan tidak setuju mengenai perhatian secara
individual kepada mahasiswa. Kemudian masih terdapat 19 responden (19,8%)
mcnyatkan tidak sctuju, 5 responden (5,2%) menyatakan sangat tidak setuju
mengenai pthak fakultas sungguh-sungguh memahami kebutuhan mahasiswa.
Selain itu masih terdapat 20 responden (20,1%) menyatkan tidak setuju dan 5
responden (5,2%)- menyatakan sangat tidak ~setuju mengenai penyusunan
Jjadwal kuliah. Maka pihak fakultas scbaiknya berupaya agar dosen dan
karyawan mampu memberikan perhatian yang lebih kepada mahasis;wa. -

2. Variabel Bukti langsung / tangible (t hitung 3,378)

Variabel bukt’i langsung /t'angible memberikan pengaruh yang paling besar
setelah  emphaty. Lingkungan dan fasilitas yang mendukung akan
mengoptimalkan mahasiswa dalam belajar, berfikir dan berkarya.

Dalam hal bukti langsung/ 1angible, tabel 5.1 Imenunjukkan bahwa
terdapat 13 responden (13,5%) responden yang menyatakan bahwa mahasiswa
tidak setuju, 2 responden (2,1%) sangat tidak setuju mengenai kenyamanan

lingkungan perkuliahan, kemudian terdapat 17 responden (17,7%) responden
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menyatakan bahwa mahasiswa tidak setuju, 2 responden (2,1%) menyatakan
sangat tidak setuju mengenai penampilan dan kerapian baik dosen maupun
karyawan. Selain itu juga terdapat 18 responden (18,8%) yang menyatakan
tidak setuju, 3 responden (Z;,l%) menyatkan sangat tidak setuju mengenai
perlengkapan seperti lab komputer. Maka pihak fakultas atau pimpinan FE
Unissula Semarang dapat melihat dan mengkaji ulang fasilitas-fasilitas yang
diberikan oleh mahasiswa, mahasiswa juga harus tahu tentang kualitas dan
manfaat peralatan yang dimiliki begitu juga pihak fakultas /pimpinan
sebaiknya berupaya agar dosen maupun karyawan dapat memperhatikan
penampilan dan busana yang mereka kenakan.
3. Variabel Daya tanggap/ Responsiveness (t hitung 2,961)

Pada variabel Daya tanggap/ Responsiveness, tabel 5.14 menunjukkan
bahwa masih terdapat 5 responden (5,2%) menyatakan tidak setuju mengenai
komunikasi dosen terhadap mahasiswa tepat, akurat dan jelas, kemudian 8
responden (8,3%) responden menyatakan tidak setuju mengenai.dosen‘,rdan‘
kz;rywan selalu memberikan bantuan dan perhatian kepada mahasiswa. 10
res'ponden (10,4"{0) responde;l menyatakan tidak setuju, Iresponden (1,1%)
responden menyatakan sangat tidak setuju mengenai Dosen dan karywan FE
tidak berkesan sibuk. Selain itu Juaga masih terdapat 18 responden (18,7%)
menyatakan tidak setuju mengenai dosen dan karyawan bersedia memberikan
tanggapan secara tepat dan cepat. Dalam hal inj penyelesaian terhadap
keluhan mahasiswa dapat ditingkatkan dengan dengan menambah

pengetahuan sehingga dapat menangani permasalahan mahasiswa dengan
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‘
pengetahuan sehingga dapat menangani permasalahan mahasiswa dengan
baik. Mengenai kejelasan informasi selain peningkatan pengetahuan petugas,
juga dapat dilakukan dengan menempelkan informasi-informasi pada papan
pengumuman yang diperlukan oleh mahasiswa. Informasi itu dapat dibaca
jelas oleh mahasiswa sehingga dapat membantu dalam memberikan dan
penyampaiaﬁ informasi yang jelas.

4. Variabel kehandalan/reliability (t hitupg =2,843)

| Pada variabel kehandalan/reliability, tabel 5.12. menunjukkan bahwa
masih terdapat 4 responden (4,1%) menyatakan tidak setuju mengenai dosen
dan karyawan memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan. 8 responden
(8,3%) menyatakan tidak setuju mengenai pegawai TU telah menyampaikan
informasi secara benar dan akurat. 25 responden menyatakan tidak setuju
mengenai dosen dan karyawan dapat diandalkan menangani permasalahan
mahasiswa. 24 responden (25%) menyatakan tidak setuju, 1 responden (1%)
menyatakan sangat tidak setuju mengenai dosen dan karyawan telah
memberikan pelayanan secara benar. Hal tersebut harus diperhétikan baik
dosen maupun karyawan yaitu berkaitan degan tugas dan tanggung- jawat;:'ya
sehingga mereka dapat diandalkan sesuai fungsinya.

5. Variabel jaminan/assurance (itu hitung =2,716)

Pada variabel jaminan/assurance, tabel 5.13. menunjukkan bahwa masish
terdapat O responden (10,4%) menyatakan tidak setuju mengenai perilaku
dosen dan karyawan mampu meyakunkan mahasiswa. 10 responden (10,4%)
menyatakan tidak setuju mengenai keramahan dan kesopanan dosen terhadap
mahasiwa. 12 responden menyatakan tidak setuju, 4 responden (4,1%)
menyatakan sangat tidak setuju mengenai komunikasi yang aman baik dosen

maupun karyawan terhadap mahasiswa. 16 responden (16,6%) menyatakan
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tidak setuju, 1 responden (1,1%) menyatakan sangat tidak setuju mengenai
kemampuan dosen dan ketrampilan karyawan mampu meyakinkan
mahasiswa. Hal-hal tcrscbut harus diantisipasi olch pihak fakultas dengan
memberikan pengarahan kepada yang bersangkutanagar lebih bersifat sopan,
menunjukkan keramahan serta mampu membuktikan kualitas sebagai dosen

dan karyawan.

\('g .
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6.1.

BAB VI

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data pada bab sebelumnya, secara

terperinci dapat disimpulkan sebagai berikut :

1.

|5

Hasil uji normalitas dengan grafik Normal Probability Plot menunjukkan
bahwa garis yang menggambarkan data mengikuti arah diagonalnya, sehingga
data model berdistribusi normal.

Hasil penelitian menunjukkan persamaan regresi Y= 1406 + 0,227 X,+
0,193X2 + 0,191X; + 0,135X, +0,117X5 yang menunjukkan bahwa pengaruh
variabel tangible X, reliability X, responsiveness X, assurance X,, emphaty
Xs berpengaruh positif (koefisien regresi bertanda positif) baik secara parsial
maupun secaraa simultan terhadap kepuasaan konsumen (Y)

Signifikansi pengaruh variabel rangible (X;), terhadap kepuasaan konsumen
(Y) secara parsiaaal menunjukkan X; = 0,001< a /2= 0,025. Nilai t\?tditung
rsebesar 3,378 > nilai t tabel sebesar 1,987. Hal ini berarti bahwa Ha
menyatakan d;duga ada pengaruh yang signifikan variabel rangible (X))
terhadap kepuasan konsumen (Y)

Signifikansi pengaruh variabel reliability (X,), terhadap kepuasaan konsumen
(Y) secara parsial menunjukkan X, = 0,006< /2 = 0,025. Nilai t hitung

sebesar 2,843 > nilai t tabel sebesar 1,662. Hal ini berarti bahwa Ha
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menyatakan diduga ada pengaruh yang signifikan variabel reliability (X;)
terhadap kepuasan konsumen (Y)

. Signifikansi pengaruh variabel responsiveness (X;), terhadap kepuasan
konsumen (YY) secara parsial.menunjukkan X3 = 0,004 < a/2 = 0,025. Nilai
thitung sebesar 2,961 > nilai t tabel sebesar 1,987. Hal ini berarti bahwa Ha
menyatakan diduga ada pengaruh yang signifikan variabel responsiveness (X;)
terhadap kepuasan konsumen (YY)

. Signifikansi pengaruh assurance (X;), terhadap kepuasaan konsumen (Y)
secara parsial menunjukkan X, = 0,008 < @/2 = 0,025. Nilai thitung sebesar
2,716> nilai t tabel sebesar 1,987. Hal ini berarti bahwa Ha menyatakan
diduga ada pengaruh yang signifikan variabel assurance (X,) terhadap
kepuasan konsumen (Y)

) $igniﬁkansi pengaruh emphaty (Xs), terhadap kepuasaan konsumen (Y)
secara parsial menunjukkan Xs = 0,000 < /2 = 0,025. Nilai thitung sebesar
3,722 > nilai t tabel sebesar 1,987. Hal ini berarti bahwa Ha.menyz‘l&z}kan
diduga ada pengaruh yang signifikan variabel tangible (X1) terhadap
kepuasan konsumen (Y). |

. Hasil uji F menunjukkan F hitung =477,015 > F tabel 2,32 pada signifikansi
menunjukkan 0,000 < a = 0,05, berarti Ha diterima artinya rangible (X1),
reliability (Xz), responsiveness (X;), assurance (X;) dan emphaty (Xs)
berpengaruh signifikan secara ber;sama-sama terhadap kepuasan konsumen

(Y).
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9.

10.

1.

12.

Hasil uji multikolinieritas ditunjukkan dengan nilai VIF Variabel regresi
untuk rangible (X)) scbesar 1,325 dengan nilai tolerance 0,755rcliahility (X2)
sebesar 1,245 dengaan nilai to/erance 0,803, responsiveness (X3;) sebesar
11,048 dengan nilai tolerance 0,954, assurance (X,) sebesar 1,253 dengan nilai
tolerance 0,798 dan emphaty (Xs) sebesar 1,192 dengaan nilai tolerance 0,839
menunjukkan nilaai folerance mendekati angka 1 daan nilai VIF terlihat
disekitar angka 1. Koefisien antar variabel bebas, nilainya kurang dari 0,5 dan
ini berarti bahwa tidak terjadi multikolinieritas. Multikolinieritas yang terjadi
berderajat rendah sehingga tidak berbahaya bagi hasil regresi.

Hasil uji heteroskedastisitas dengan menggunakan scatter plot antara vari.abel
terikat (ZPRED) dengan residualnya (SRESID) menunjukkan bahwa tidak
terjadi hetroskedastisitas karena data berpencar dan tidak membentuk suatu
pola / trend garis tertentu.

Hasil uji autokorelasi menunjukkan bahwa ini telah bebas dari problem
autoccorelation karena nilai DW sebesar 2,349 terletak pada daerah no
correlation (tidak ada autokorelasi). | -
Nilai koefisien determinasi (adjusted R Square) menunjukkan 0,962. Hal ini
mengandung pengertian variasi perubahan kepuasan konsumen (Y) mampu
dijelaskan oleh tangible (X,), reliability (X2), responsiveness (X3), assurance
(Xy), emphaty (Xs) sebesar 96,2% sedangkan sisanya sebesar 3,8% tidak

mampu dijelaskan.
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6.2.

Saran

1.

Bagi fakultas/ pimpinan pada FE Unissula Semarang disarankan untuk
memperbaiki variabel k.ualitas pelayanan karena dapat mempengaruhi
kepuasan mahasiswa. Prioritas perbaikan dapat dimulai dari variabel
empaty/empati karena mempunyai pengaruh yang paling dominan
terhadap Kepuasan Konsumen/mahasiswa, kemudian variabel-variabel
lainnya yang juga mempengaruhi tetapi tidak dominan, yaitu variabel
bukti langsung / tangible, kehandalan / reliability, ketanggapan./
responsiveness, jaminan / assurance yang responsif atas kebutuhan
mahasiswa, keterlibatan pimpinan fakultas dalam melakukan pekerjaan
kemahasiswaan dengan tepat, kepuasan mahasiswa yang tinggi akan
memberikan keuntungan bagi fakultas karena mahasiswa yang puas
akan merefcrensikan fakultas tersebut kepada orang lain atau akan
menjalin  hubungan  jangka panjang dengan fakultas yang
bersangkutan. Rk

Untuk variabel-variabel lainnya, yaitu variabel bukti langsung/
tangible, kehandalan/reliability, ketangéapan/responsiveness, jaminan/
assurance terhadap kualitas pelayaanan, standar etika yang tinggi dan
tidak mudah percaya, meskipun didalam penelitian ini tidak
mempengaruhi kepuasan konsumern/mahasiswa secara signifikan akan

tetapi disarankan agar fakultas tetap memperbaiki kualitas pelayanan

dengan memperbaiki variabel-variabel tersebut.
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. Bagi peneliti lain, disarankan untuk melakukan penelitian untuk
mengungkapkan faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan

konsumen/mahasiswa misalnya reputasi FE Unissula Semarang,

UNISSULA
atlled)) £l leluinal
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LAMPIRAN

(Kuesioner, Hasil tabulasi dan analisis dengan menggunakan SPSS Ver
1 I,.5 for Windows)

UNISSULA
aellull £00ls lolusinala




Lampiran 1

KUESIONER
PENGARUH VARIABEL KUALITAS PELAYANAN TERHADAP

KEPUASAN KONSUMEN

(Studi pada Fakultas Ekonomi Unissula Semarang)
I Identitas Responden
1. Nama
3. Angkatan /Semester
4. Jenis kelamin
5. Program study / jurusan
Berikut ini sejumlah pernyataan berkaitan dengan penilaian anda terhadap FE
Unissula. Tunjukkan sejauhmana anda percaya Bahwa FE Unissula memiliki
ciri-ciri seperti yang diuraikan pada pernyataan dibawah ini. Jawablah

pernyataan dengan tanda silang ( x ) pada kolom yang sesuai :

Keterangan
STS :Sangat Tidak Setuju S : Setuju
TP  :Tidak Setuju SS : SangatSetuju
N : Netral .
A. Tangibles / bukti langsung
I. Fakultas Ekonomi mempunyai fasilitas seperti lab komputer,
perpustakaan, ruang kuliah, alat belajar mengajar yang lengkap.

STS TS N S SS

2. FE Unissula Semarang mempunyai lingkungan perkulishan yang nyaman

STS TS N S SS

3. Dosen dan karyawan FE Unissula Semarang berpenampilan rapi

STS TS N S SS




4. Fasilitas perlengkapan yang ada seperti lab komputer, perpustakaan,

B. Reliability ( Kehandalan )
1.

L

o)

.b.)

Ohp dll telah tersedia dan siap saya gunakan.

STS

TS

N

SS

Dosen dan karyawan FE Unissula memberikan pelayanan sesuai yang

dijanjikan.

STS

TS

SS

Pegawai TU memberikan informasi yang saya butuhkan secara benar.

S

TS

P

N

S

Dosen dan karyawan FI: Unissula dapat diandalkan untuk menangani

permasalahan mahasiswa

STS

TS

N

SS

Dosen dan karyawan FE Unissula memberikan pelayanan secara benar

sejak pertama kali saya masuk kuliah.

STS

TS

N

SS

C. Responsiveness ( daya tanggap)

NS

[. Komunikasi antara dosen dan karyawan FE terhadap saya tepat, akurat

dan jelas
STS 1 TN TS SS
2. Dosen dan karyawan FL: sclalu bersedia memberikan bantuan kepada
saya
oSS LS oy s s
3. Dosen dan karyawan FL tidak berkesan sibuk sehingga dapat
menanggapi sava,
- STS T" TS [ N S sS




4. Dosen dan karyawa FE bersedia memberikan tanggapan secara tepat dan

cepat terhadap permintaan saya.

STS TS N S SS

D. Assurance ( jaminan )

I. Perilaku dosen dan karyawan FE Unissula mampu meyakinkan saya.

STS TS N S SS

2. Karyawan dan dosen FE Unissula menunjukkan keramahan dan

kesopanan terhadap saya.

STS TS N S SS

3. Saya merasa aman apabila berkomunikasi dengan dosen dan karyawan

FE Unissula Semarang.

STS TS N S SS

4. Kemampuan dan pengetahuan dosen yang profesional serta ketrampilan
karyawan FE Unissula dapat dipercaya karena mampu menjawab

pertanyaan yang saya ajukan.

STS TS N S SS .

E. Emphaty -
1. Dosen dan karyawan FE memberikan perhatian secara individual
terhadap saya.

STS TS N S SS

2. Pihak fakultas bersungguh-sungguh memahami kebutuhan saya sebagai

mahasiswa.

STS TS N S SS




. 3. Dosen dan karyawan FE sangat mengutamakan kepentingan saya sebagai

mahasiswa.

STS

TS

N

SS

4. Jadwal kuliah didesain dengan baik, sehingga memberi kesempatan bagi

dosen, karyawan FE dan saya sebagai mahasiswa untuk Ishoma.

STS TS N S SS
. kepuasan mahasiswa
1. Saya bangga dengan status sa&a sebagai mahasiswa FE Unissula.
QTQ } TS ! N S SS
2. Saya sangat puas belajar di FE Unissula, karena saya bisa ikut
berpartisipasi memajukan FE Unissula.
STS TS N S SS

3. Saya bisa betul-betul puas memilih FE Unissula Semarang, sehingga

akan menyelesaikan kuliah sampai selesai.

STS

TS

N

SS

[

4. Mahasiswa merasa sudah tepat untuk belajar di FE Unissula Semarang

i

STS

-

TS

N

S

SS
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'Lampiran 3

Reliability

RELIABILITY

Correlation Matrix

1. X11

2. X12

3. X13

g, X14

y
X11

X11 1.0000
X12 .6934
X13 .6578
X14 .6408
| N of Cases =
tatistics for Mean

Scale 14.5417

tem-total Statistics

Scale
Mean
if Item
Deleted
11 10.4583
L2 11.0104
13 11.0417
L4 11.1146

gliability Coeffic

}pha = .918"

i

ANALYSIS -

Mean

4.0833
3.5313
3.5000
3.4271

X12

1.0000
.8287
. 7457

96.0

Variance
12.4825

Scale
Variance
if Item
Deleted

8.2088
1.0030
6.7772
6.7973

“items

'ized item alpha =

SCALE (ALPHRA)

Std Dev Cases
.8665 96.0
. 9942 96.0
1.0157 96.0
1.0538 96.0
X13 X14
1.0000
.8606 1.0000
N of
Std Dev Variables
8 5331 4
Corrected
Item- Squared
Total Multiple
Correlgtion Correlation
.7095 .5166
.8385 .7262
.8838 .8199
.8326 .7510
= .9184

Alpha
if Item
Deleted

L9380
.8856
.8693
.8885



ipiran 4

liability

'ELIABILITY

Mean
. X21 3.8958
. X22 3.5833
Lo X23 3.5208
e X24 3.7917
Correlation Matrix
X21 X22
1.0000

.6359 1.0000
.7144 .7014
.6434 .7041

N of Cases = 96,0

tistics for

Scale

Mean Variance

m-total Statistics

iability Ccefficients

ha = .9048

14,2917 11.6614
Scale Scale
Mean Variance

if Item if Item
Deleted Deleted
10,3958 7.5259
10.7083 7.2614
10.7708 5.9890
11.0000 6.2947

4 items

ANALYSIS -

SCALE
Std Dev Cases
.8520 96.0
.8905 96.0
1.0759 96.0
1.0353 96.0
X23
1.0000
.8356 1.0000
Std Dev Variables
3.4149 4
Corrected
Iten- Squared
Total Multiple
Correlation Correlation
. 7294 .5470
.7516 .5663
, . 8574 .7590
.8267 .7261

Standardized item alpha

. 9056

(AL PHA

Alpha
if Item
" Deleted

Ma
.8976
.8895
.8511
.8622



piran 5

liability
" ELIABILITY
ANALYSIS.- SCALE (ALPHA)
Mean Std Dev Cases
- A3 3.6250 8736 96.0
. X33 3.5625 .9269 96.0
. X34 3.5208 .9839 96.0
Correlation Matrix
X31 X32 X33 X34
1.0000
.7299 1.0000
, 6812 .7832 1.0000
. 7900 .7195 .8296 1,0000
N of Cases = 96.0
N of
tistics for Mean Variance Std Dev Variables
Scale 14,6250 10,7632 3.2807 4
m-total Statistics
Scale Scale Corrected
Mean Variance Iten- Squared Alpha
if Item if Item Total Multiple if Item
Deleted Deleted Correlation Correlation Delqﬁgd~
10.7083 6.6088 . 7960 .6838 .9121
11.0000 6.4211 .8084 .6861 .9076
11,0625 6.0592 ‘.8425 .7644 . 8960
11.1042 5.7364 .8612 .7831 .8904
iability Coefficients 4 items
ha = .9246 Standardized item alpha = .9252
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iability

RELIABILTITY

X41
X42
X43
X44

- WIN -
¢« ¢ o 0

heandih s & A

Correlation Matrix

X41

1.0000
. 7560
.7698
. 7472

N of Cases =

itistics for

Scale

Mean
14.6250

m-total StatistiFs

.iability Coefficients

Scale
Mean.
if Ttem
Deleted

10.6979
10.9583
11.0833
11.1354

vha = . 9285

ANALYSIS. -

Mean

3.9271
3.6667
3.5417
3.4896

X42

1.0000
.7473
.7408

96.0

Variance
12.4684

Scale
Variance
if Item
Deleted

7.3709
7.5140
6.6667
7.1708

-

4 items

SCALE
Std Dev Cases
.9431 96.0
.9253 96.0
1.0555 96.0
.9624 96.0
X43 X44
1.0000
.8346 1.0000
N. of
Std Dev Variables
3.5311 4
Corrected
Item- Squared
Total Multiple
Correlation Correlation
.8218 .6784
.8079 .6566
.8601 . 1557
: .6481 LT
.9290

Standardized item alpha =

(ALPHA)

Alpha
if Ttem
Deleted

. 9106
.9152
.8989
.9018
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eliability

Correlation Matrix

1. X351
2. K52
3. X533
4, X54
X351
1 1.0000
2 .8454
3 . 8028
i .8693

N of Cases =

itistics for
Scale

m-total Statistics

Scale
Mean
iIf Item
Deleted

9.5688
10.3021
10.2500
10.2604

iability Coefficients

ha = . 8587

Mean
13.5939

ANALYSI

Mean

J3.6250
3.2917
3.3438
3.3333

X52

1.0000
0645
.8585

96.0

Variance
17,5069

Scale
Variance

if Item

Deleted

10.3885
9.8762
5.8737
9.7946

4 items

Standardized item

S - SCALE (ALPHRA)
dtd Dev Cases
1.0588 96.0
1.1231 96.0
1.1316 96.0
1.1208 86.0
X53 X54
1.0000
.8797 1.0000
N of
Std Dev Variables
4.1841 4
Corrected
Item- Squared
Totail Multiple
Correlation Correlation
.8787 . 7930
.9023 .8172
. .8933 .8193
.9203 .8531
alpha = .9588

Alpha
if Item
Deleged -

.9516
.9445
. 9472
.9390
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sliability

RELIABILITY

1. Y1
2. Y2
3. Y3
4. Y4
Y1
1.0000
.7669
.7349
.7525%
N of Cases =
aitistics for Mean
Scale 14.6354

Correlation Matrix

:m-total Statistics

Scale
Mean
if Item
Deleted

10.7188
10.9896
11.0417
11.1563

iability Coefficients

ha =

L9369

ANALYSIS: - -

Mean

3.9167
3.6458
3.5938
3.4792

Y2

1.0000
.8650
.8106

96.0

Variance
10.7604

Scale
Variance
if Item
Deleted

7.0464
6.1367
5.9351
5.5859

4 rtems

SCALE
Std Dev Cases
.7493 96.0
.8823 96.0
.9128 96.0
1.0050 96.0
Y3 Y4
1.0000
.8684 1.0000
N of
Std Dev Variables
3.2803 4
Corrected
Item- Squared
Total Multiple
Correlation Correlation
. 7925 .6384
.8796 .7890
.8976 .8300
.8766 .7859
L9411

Standardized item alpha =

(AL PHA)

Alpha
if Item

Deleted

.9439
.9172
.9061
.9164
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Regression
Variables Entered/Removed
Variables Variables .
Model Entered Removed Method
1
;g' ;(% X3, Enter
a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Y
Mode! Summany
| ! Aojusted ' Std, Seporof |
Model R R Square | R Square | the Estimate | Durbin-Watson
1 .9828 .864 .962 .63571 2.349
a. Predictors: (Constant), X5, X4, X3, X2, X1
b. Dependent Variable: Y
ANOVA?
Sum of
| Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 963.868 5 192.774 | 477.015 0008
Residual 36.371 90 404
Total 1000.240 95
a. Predictors: (Constant), X5, X4, X3, X2, X1
b. Dependent Variable: Y
Coefficients’
MY
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Std. }
Model B Error Beta t Sig. | Tolerance VIF
1 {Constant) 1.406 341 4120 .000
X1 227 .067 247 3.378 .001 .755 1.325
X2 193 .068 202 2843 .006 .803 1.245
X3 191 .064 1983 2.961 .004 .954 1.048
X4 135 .050 147 2716 .008 .788 1.253
X5 77 .047 227 3.722 .000 839 1.192

a. Dependent Varigble: Y
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a. Dependent Variable: Y

Collinearity Diagnosticd
Condition _Variance Proportions
Model _ Dimension | Eigenvalue Index (Constant) X1 X2 X3 X4 X5
1 1 5.931 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00
2 .050 10.920 .55 .00 .00 .00 .00 .04
3 007 28.549 A1 .00 .06 .00 .71 23
4 .006 31.560 .33 .03 .16 .15 .06 .69
5 .004 39.774 .01 S .02 .54 .01 .04
6 .003 47.087 .00 40 .76 .31 22 .00
a. Dependent Variable: Y
Casewise Diagnostics
Case Number | Std. Residual Y
20 ! -4.478 12.00
95 -3.147 7.00
a. Dependent Variable: Y
Residuals Statistice®
| Minimum | Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 8.2307 19.8563 14.6354 3.18528 86
Residual -2.8465 9621 .0000 61875 86
Std. Predicted Value -2.011 1.839 .000 1.000 96
Std. Residual -4.478 1.514 .000 .973 86
a. Dependent Variable: Y
Residuals Statigtice®® o’
Minimum | Maximum Mean__ | Std. Deviation N
Predicted Value 8.2307 19.8563 14.6354 3.18528 96
Std. Predicted Value -2.011 1.639 .000 1.000 96
Standard Error of - 6854 15481 03611 %6
Predicted Value 08618 2 )
Adjusted Predicted Value 8.3893 19.8500 14.6409 3.18354 86
Residual -2.8465 .9621 .0000 61875 96
Std. Residual -4.478 1.514 .000 973 96
Stud. Residual -4.616 1.566 -.004 1.015 g6
Deleted Residual -3.0254 1.0491 -.0055 .67394 96
Stud. Deleted Residual -5.255 1.579 -014 1.059 96
Mahal. Distance .756 15.963 4.948 2.900 86
Cook's Distance .000 .336 018 046 86
Centered Leverage Value .008 .168 .052 .031 96
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Charts

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Y
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Uji r—table
{tingkat sipgnifikansi 5%)

bdr | r(sig=5%) df_] r(sig=5%) dr_} r(sig=s%
1 0.9968 51 0.2706 101 0,9909
(2 | o050 N 102 | 09500
| 0ss " s3] ueso 03] 08783
R st ] 02032 10d | 08114
EEE ss | 02600 | 105 | 0.1548 \
o | 07007 S6 | 02580 106 | 07007
7 0.6006:1 57 0.250:4 . 107 0.660:
5 [ 0031 S8 | 0.2542 1081 0.6319
o | oe0dl 59 | 02521 1091 0.6021
[ 0.5700 o0 | 02500 HO | 05700
11| 0.5529 _ ol | 02480 1] 05529 |
12 10,5321 62 | 02401 1121 0,534
2] 0sLdo 63 0.244) 13 ] 05140
i | 04973 _ < Let ] 02423 14 ] 04973
IR T oS | 02404 151 04821
In | 04683 66 | 02387 - 116 | 04683
17 ] 00585 67 [ 0.2369 117] 0,4555
18] 04438 68 | 0.2352 118 | 04438
19 04329 69 | 02335 19| 04379 .
(20| 04227 70 | 02319 120 042
1| 04732 71 | 0.2303
2 0.404.! P 0.2287
2| 03961 T
A 03882 N
23] 03809 | 75 | 02242
26 | 03739 26| 0.2227
“7 03073 T -
281 030600 %[ 0200
00,1550 M| 08S
I 80 | 0017
R 81 | 0.159
2] o 5 :.w. 16 | .
I s . F n
0.320) 8 __...:_.
0300 RS | 02008 |
2,330 86 0,209 .
0.3160 187 | 02084 :
03120 88 | 02072
0.3081 | 89 | 0.2061
40| 03044 o0 | 02050
al | 05008 . . 0,2039
R 0.0, 9) 0,20.'K
Al 090 o1 | o0t
[T 0,007 od | 0,2006
45 0270 UM 0, 1996
26| 02843 96 | 0.198%
[47]0.2%10 97 [ 01073
R 0,278 Cax | 0.1006
AL 02759 w0956
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NILALNILAL UNTUK DISTRIBUSTE ¥ (F ....:.g:

UNTUKG S e
vy =k B = di pumnbfang

ponyalun | / v i b 0 .
1 19145 10050 21571 22450 23040 23380
2 1851 1000 1946 1925 1930 1933
3 10.13 955 ° 928 9.12 9,01 8.84
4 7.71 6.94 859 639 6.26 6.18
5 8.61 5.7¢ 5.41 5,19 5.05 .95
6 5.99 5.14 4.76 453 4,39 4.28
7 5.50 4.74 435 4,12 .97 3.87
2} 532 4.46 4,07 3.84 3.09 350
9 5.12 426 3.66 3.63 3.48 337
10 4.96 410 3T 3.48 3.33 3.22
1 4,84 3.98 359 338 320 3.09
12 4.75 3.89 3.49 3.26 3.11 3.00
13 467 3.81 3.41 3.18 3.03 2.92
14 4.60 3.74 3.34 341 2.96 2.85
15 454 3.68 329 3.08 2.90 2.789
16 4,49 3.63 3.24 201 2.85 2.74
17 4.45 350 3.20 2,06 2.91 2.70
10 4.41 355 .10 2.03 2.77 2.60
19 4.30 352 313 200 274 2,63
20 4.35 349 3.10 2.87 2.71 2.60
22 4.30 3.44 3.05 2.82 2.08 2.55
24 4.26 3.40 3.01 2.7b 282 251
26 423 2.37 2.98 2.74 2,55 2.47
27 4.2 3.95 2.96 2.73 257 2.46
20 4.20 394 208 2.7 2350 245
30 447 3.32 2.02 269 253 2.42
32 415 3.29 2.50 267 251 2.40
34 413 329 2.60 2.65 2.49 2.38
36 411 3.26 287 2,63 248 2.36
38 4.10 3.24 2.85 2.62 248 235
40 4,08 323 2641 2.81 245 2.34
42 4.07 3.22 2,43 2.59 2.44 2.32
44 4,06 3N 2.02 258 2.43 231
46 4,05 2.20 2.81 2.57 2.42 2.30
48 4.04 3.19 2.80 257 2.41 2.29
50 4.0 2.18 2.79 2.56 2.40 2.29
52 4.03 3.18 2.78 255 239 228
"4 100 347 278 254 __ 239 2.27
55 [ am 316 271 254 238 22!
56 4.01 3.16 2.77 2.54 219 2.27
57 4.0 3.18 2.7 2.53 2.38 2.26
58 4.01 3.16 278 2.53 237 226
59 4.00 3.15 2.78 253 237 2.26
60 =~ 4.00 3.15 2.76 2.53 237 2.25
62 4.00 345 278 252 2.0 2.2%
64 3.90 344 2.75 2.52 236 224
66 3.99 3.4 2.74 2.5 235 - 224 |
60 299 312 2.74 2.51 2.35 2.24
70 3.90 3.13 2.74 2.50 235 2.2)
71 3.98 313 2.13 2,50 2.34 2.23
12 307 312 2.7 2.50 234 223
74 397 3.12 2.73 250 © 234 2.22
76 397 3.2 2.712 2.49 233 2.22
78 3.96 k51 2.72 2.49 2133 2.22
80 366 EXE] 2.72 2.49 233 2
82 3.96 an 2.72 2.4 2.3 221
84 395 301 2.1 2.48 2.32 221
86 3.95 .3.10 2.11 248 232 2.2%
88 397 310 2.71 2.40 23 220
90 3.95 3.10 2.7 2.47 292 »= 220
92 3.04 3.10 2.70 247 2.3 2.20
94 3.94 3.09 2.70 .47 221+ 2.20
96 3.94 3.09 2.70 247 2. 2.19
98 3.94 3.09 2.70 2.46 2.1 2,19
100- 394 3.09 2.70 2.46 2.1 2.19
125 3,07 2.68 2.44 2.29 217




TABEL STATISTIK 401 bt
Tabel D.5a° Statistik d darl Durbin-V7atson: Titik penting dari d; dan d|

T —

pada tingkat penting 0,05 :
. SN
k' == | k' m 2 k' =1} k'= 4 k'n$ l‘
n ll,_ l’p lI‘. (I(' "l- (l(l ‘l" ' d(l (IL l!v ! !
A 5

5108136 095 st 082 75 089 1,97 og6 22
16 L1013 098 154 086 173 074 193 062 215 .
7L 02 s 0% 41 078 190 067 - 2,10 -
BooLl6 109 105 18y 093 169 082 187 071 206 :

197 LIE g0 s s e e ong g 975 202 :

20120 141 110 158 1,00 168 0% 183 079 1,9
200 122 1g2 L 1S 103 1467 093 19 083 19
2. L2 143115 1S4 105 166 096 180 086 194 -
226 144 07 1se 108 166 099 179 090 * 192
20120 LS9 155 110 166 101 178 093 19
251290 145 L2 4SS 102 166 L4 497 095 1,89
26010 M6 12 4SS 414 165 106 176 098 1,88
21132 147124 1456 416 1,65 108 176 101 1,386 !
2 1348 126 156 118 165 10 175 103 1385 ' i

B 1M R 6 10 165 12 %4 108 14 o
0L @ 28 8 2168 4 74 107 183 b

!
3 1,36 L,50 170 LT L3 1,65 Lie 1,74 1,09 1.83

2031150 M 51 124 165 o), 5

o LIS R s 26 165 119 1 R ¥ 3| R
MRS s 127 e 121 1 s 181 o
390140152 M 1S8R 165 1; L3 136 180 - ’

WML LS 35 LS9 029 16 124 173 (g 1,50
s 1421836 s a3 166 125 m L9 130 : 5
WL s s a8 126 1m 20 1,79 =
Bl s w0 0 a6 127 1 m 179 . S

W e s e 160 134 166 429 192 13 179 ;

o MBS e e 38 467 134 112 129 1 woo
oS Vo B P B B /S B 1 B KT Y 34 m
5 ST L 149 apnas. 168 w4l 12 g3 gm
60 LSS 462 1SL 165 148 169 144 173 417
S8 LST LB s 166 S0 170° 147 173 (44 177
0048 e 1SS 467 152 170 149 174 146 177
5OL60 165 15T 168 7 nse 170 1St oy 149 1,77
B0 L6L 66 us9 169 ns6 172 153 174 LSt
5. 362 6T 460 10 L5741 155 135 1s2 L
o YT < B T s PR BRY T 1,78
L& 6 62 M L0 4T uss 175 16 178
R AL AL ST © 2 T TR VR S VR SR

Catatan: n = banyaknya observasi
¥ = banyaknya variabel yang menjelaskan yang tidak. termasuk dalain
insur konstanta.
Sumber: J. Durbin dan G, §. Watson, "Testing for Sorial Correlation in Loast Squaros

Regiorrion," Blometrika, vol. 38, haj 159-177, 1951. Dlcotak kembyli dengan selzin
pengarang dan trustce Blometril;a. .
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