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ABSTRAKSI

Penelitian im berudul “Pengaruh Kualitas Pelavanan Jasa pendidikan
terhadap kepuasan Mahasiswa Fakulias Tkonomi Tunisan Manajemen Universitas
lember”, vang bertuuan untuh mengetahui seberapa besar kepuasan Mahasiswa
Fakultas Ekonoms Jurgsan Manajemen  lerhadap kealitas pelayanan jasa vang
diawarkan oleh Fakultzs Bkonari Jurusan Manajemen Umiversitas Jember dedam
ticlang pendidikan. Fakulias Ekonomi merupakan begian dani Universitas Tembe
vang memiliky s jurusan, dea program stadi, ekstention dan PEORIAM pasca
saffana. Jurusan Mangjemen  mempunyan empal  bidang  konsentrasi Vit
Manajemen pemgsaran, kevangan. operast dan SDM Wakm [=lak sumaan
penelitan berlangsung pada tahun ajaran 2004:2003 semester sanjil selama cmipat
bulan, mular bulan Februar sampai denpan bulan Mei 2005,

Metode vang digunakan adalah metode surves dimana populasi vang akan
diiehb. Penemtuan  sampel im mengennakan ramus Slovin vang disesuaikan
dengan tekhnik penentuan sampel yang dipakai adalah sratified Proposional
Ramddam  Somipling. Yaong merupakan penarikan data secara random dengan
pertimbanpan strata sampling  proporsional.  Jumidah populast  sebanyak 493
Mahasisiva vang terdin dari angkatan 2000 sampai denpan snwkatan 2003
populasi inl diambil 83 Mahasiswa scbagai sampel unwk penelitian Teknik
pengukuran data vang dipakai adalah Ui . Ui t . keefisien deferminasi
b,

Hasil pencliltan terhadag kuafitas pelayanan jasa pendidikan Fakultas
Bhonomi Jurusan Maniggemen Universitas Jember di funjubkan pada L F
chiketahwt Fojppee = F e maka Ho driolak hal ini memberikan arti variabel bukti
fisik, kehandalan. dava tangap, jaminan, empat secars bersama-sama tethadap
vanabel Y (kepuasan Mahasiswa). Pada Uji © vang bermguan untuk mengelahm
pengarih vasiabel variabel bebas lethadap variabel terikat secara parsial. Apahila
Okl Ui = T$AT e stevara parsial mempunyai penzaruh secara sipmifikan antarg
variabel hebas terhadap variabel tenkat wilai masing varishel pada ug 1 variabel
bukti fistk {X;) 2377, kehandalaniX2) 2,207, dayatanppap() 2,076, jaminan
(¥1) 2,881 empati (X:) 2,522,

Lan penclitian diatas dapat disimpulkan bahwa variabel jaminan sangat
berpengaruh  besar secarn parsial terhadap kepuasan Mahasiswa  Fakulis
Ekonomi Jurusan Manajemen Universitas Jember dan variabel daya langgap
mempunyay pengarsh paiing keeil secara parsal tethadap kepuasan Mahasiswa
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L PENDAITULUAN

1.1 Latar Belakang

Dewasy im perusahaan mengembanpkan savapiva e dumsa usaba dengan
muelakukan inovasi-inovast bare vang berfohus pacls pencapaian ofisicnsi dan
clektifnas kens Tercapainvs efisienst dan etekutitas akan memben keunlungan
perusahean dalam bidang pembiayacn | bidang produksi dan dang faimva yang
berpenpgaruh keadaaan keuangan perusahaan Pencapman efisicnsi dan cfektititas
membanta perusahann bersging  didunia usaha vang  berusaha  mencipiakan

epercayaan pelanggan tanpa  mengabakan kualitas barang atau jasa yanp
diproduksi.  Kualitas  barang  atau jasa vang  dikonsumsi oleh  Xonsumen
berpengaruh sipnifikan pada kepuasan konsumen atau pelanggan. Produk dengan
kualiasnva memberikan derengan kepada konsumen atau pelanggan untok
menjalin tkatan vang kual bersama perusahasn, Dalam janska panjung ikatan
scpetti i memungkinkan  perusahaan umuk  memabami osceara seksama
keinginan polangean ataw kensumen,

Mempenahan dan memngkatkan  kualitas selalu dilakukan olch perusahaan
barang atau perusahaan jasa karena pelangean sckarang lebih selekil lethadap
pemilithan bacing atau jasy untuk dapst memenuhi kebuluhan mercka. Dowasa ini
perusahaan yang berkembang alay mempunval prospek kedepan lebih baik adalah
perusahaan  jasa, dimana perusahaan  jasn merupekan  perosahaan yang
menciptakan produk vang lidak beraujoud vang dapat dinikmati konsumen secara
langsung saal melakukan pembehan prodok melainkan melahn ahap-tabap
lertentu sesuar jasa yang ditewarkan, Apar jasa dapat diterima alau dintkmati oleh
konsumen perusahaan jasa  berusaha menciptakan produk jasa yvang dimpinkan
atau dibutuhkan dengan kuvalitas pelavanan semakin baik den waktn ke wakiu
wiluk memuaskan pelanggan Perkembangan disektor jasa vang begilu copat
sebelulnya dipengarubt dua bal: Pertama, kemskmuran vang meningkal sehingu
banvak wakiu luang yang digunakan unwk pembelian jasa: Kedua, makin

banyaknya macam produk dengan tingksl kerumitan vanp semakin linggi

schingea memerlukan jasa
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Secara umum peresahasn jasa amau barang berorientasi pada kepuasan
pelangpan serta berusaha memperiahankan dan meningkatkan kualitasnya, hal
vang  umum  dilakukan  perusahaan  untuk  memuaskan  pelanppan dengan
memngkatkan kualitas pemasarnya atan memperbak) kualitas sumber  days
manusia vang berinterakst langsonp denpan pelanysan atan konsurmen Dulam
memnekatian kuahtas sumber dava manusia perasaban dapat difabukan denpan
cera  melakuhan  pelatban-pelatiban sang  dilaksanakan  pagda tingkungan
nerusahaan (on the fof frameng ) atau diluar lingkenean perusabaan {off he fob
frameimz) Pelathan dilvar binghungan perusahan dapat dilaksanakan denpan
mengikutkan seminar, menyckolahkan karvawan pada institusi pereuruan linggi.
Pergurvan tinggn merupakan perusabaan jasa dalam klasilikasi jasa dengan basis
lngkat kentak penyedia jusa dan pelanggan pada lingkat “Hiph ¢ ontact Serviee”
(Tpiptong, 2002:3)

Perguruan timggi scebagal pencipta pemikic-pemikir untuk kemajuan negara
mi, berusuby mempenahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan dalam
penvediaan  jusa pendidikan.  12enpan beronentasi  meningkatkan kualitas
pelevanan diharapkan mendapat respon dari mahasiswa dengan kepuasan terhadap
pelayanan, Beserta kualitas yang baik akan juga menciptakan citra vang batk
Maka dani itu perlu dilakukan pencliian tentang kuabitas pelavanan Fakulias
Ekonomi Jurusan Manajemen Universitas Jember  yang mempengaruhi tingka

kepuasan Mahasiswanya

1.2 Pokek Permasalahan

sebaganmana diketahuw, Umiversitas Jember merupakan salah satu pergonan
tnggl megenn di Indonesia menvediakan jasa pendidikan vang renciplakan
imtefekiual muda akan terus meningkatkan kualitas pelayanan 12sa  pendidikan
khususnya Fakultas Choenomi Jurusan Manajemen agar dapat berkompetisi dengan
Umvyersitas Negent atay Swusta didunia pendidikan . Tolak ukur kualitas
pelavanan jasa saluh sstunva adalab kepussan mahasiswa serta lovalitasnya pada
wstituzn. Kualitas jasa tersebut dapat ditunjukan dengan dimensi  dimensi kualitas

jasa. Berdasarkan uraian diatas dapat disusun rumusan masalah sebasai berikn -
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i, Apakab ada pengaroh dimensi-dimensi kualitas jasa vang ferdin dan buki
lisile, kehandalan, daya tangzap. jarminan dan empat erhadap kepuasan
mahasiswa Fakultas Bkonomi Jumsan Manajemen Lniversitas Jember 7

b. Apakah ada pepgarub kepussan dengan dimenst kuabitas jasa secara
simulam maupen parcal ?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3 1Tujuan Penelitian

Berdasarkan pokok permasalzhan diatas dapat, maka tujean pencliban
adalah

| Untuk  mengelabur penparuh kualitas jasa wrdin dan buko sk,
kchandalan, dava langpap, jaminan dan empan lerhadap kepuoasan
mahasiswa  Fakualas Ekonomn Juresan Manajemen Umversitas Jember
secara stmultan.

2. Untuk mengzelahur  pengarub kualidas jasa terdin dan boekti fisik,
kehandalan, dava tanggap, jaminan dan empall fterhadap  kepuasan
maha=iswa  Fakultas Ekonom Jurozan Managemen Tlmiversilas Jember
sccara parsial.

1.3.2 Manfaat Penelitian
Hasil penclitian imi diharapkan
1. Schagm  sumbangan  pemikiran  dun pertimbangan dalam rangha
memngkatkan  keahitas  pelavanan  jasa  Fakultas Ekonomi  Jurusan
Manajemen Universitas Jember.
Sebapar 1ambaphan wawasan dalam bidang pemasaran, khususnya mengenal

kuatitas pelavanan.

o

Sebapm referensi bagl penelin atau pihak lain vang ingin melakukan

pencittian scjems.



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

IL TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Penclitian Terdahulu

Penehttan Lia Agusting (2004) benjudul “Amnalisis Perbedaan 1larapan
Muhosiswa Pohtekmb  Meven Jember Terhodap Kualitus Pelavanan  Jasa
Pendidikan di Politeknik Mecen Jember™ i bertujean uniuh mengetalion terdapss
tidaknyva kesenmjangan (gap) amtara harapan mahasiswa dengan persepsi alas
hualilas pelavanan jpss pendidikan linge Pelitckmk Megen Jember, dan untuk
mengetahon terdapat 1udakova perbedaan anlass mehasiswa barg, mahasiswa
Lingkat mencnsah, dan mahasiswa tingkat aklar atas kuabtas pelavanan jasa
pendudikan Polieknik Negen Jember.

Hasil analisis menunjukkan hahwa harapan mahasiswa teknolonn pertaman
atas kualitas jass pendidikan tinggil di Polieknik Negern Jember, secara ratn ruia
lehih tingpl dart pada mahagiswa jurusan produks pertanian, mahasiswa jurusan
manajemen agribisnis, mahasiswa peternakan, dan harapan mahasiswa angkatan
20060 aras kuabitas jusa pendidikan ungg d Politckmk Negen Jember, sccara rata
rata lehih tingel dan harapan mahasiswa angkatan 2001, angkatan 2002, anekatan

Wiy

F3

tnsteumen pesehinan inenggunakan kusioner vang mencenminkan harapan
aahasiswa Politcknik Meperi Jember aas kualitas pelavanan jasa pendidikan
tnge. Jumlah sampel adalab 170 mahasiswa dan elah menentukan responden
83 mahasiswa  berdasarkan jurssan dan 85 responden berdasarkan  tahun

al
k=

anghalan. Model anahisis vang digunakan adalah analisss pap dan uje kruskal-
walls.
Berdasarakan urian tersebut maka terdapal persamasn penclilian Lia Agustina
denean penclitan sckarany
1. Menyangket pengmunaan dimensi kualitas jasa (buekti Tisik, kehandslan,
dava tanggap, jaminan, empatl) sebagai vanabel vang mendukung dalam

penentuan hast] penelitian

2. Obick penelitian yaitu jasa pendidikan
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seclangkan perbedusaan antara penchitian Lia agosting dengan Penehitian sekarang
yaitu

I. Padu pencliian Lia alat analisiz yang dipunakan analiss gap dun ugi

Kruskal-walls sedung penchiian sckarang  menggunakan mewnde analisis

Begrest Beroanda, Lt & wji £ Deterunas Berpands
. — - .\_."

Penahtian 1ageng s C (2004 ) vange berjudul ~Analisie Fakior-faktor vang

]

mempengaruli kepuasan siswa pada lewmbaga bimbingan belzjar DELTA di

(s

P

fember ™ i bertipuan wmiuk mengetahul faktor apakabh vang paling dominan
dalam mempengarohl kepuasan siswa seloma mengikut bimbingan belgar di
L3638 LT A cabang Jember.

Kuesioner sebagal instrumen yang dipunakan oleh penelitt dalam penelitian
im. Jumlah sampel dalam penelitisn  adalah 650 siswa bimbingan belajor dan
Jumlah reponden vang dipakal adalah 85 siswa bimbingan. Metode analisis yang
dipakal adalah Regres linier berganda gy ¢ dan up £

Hasii penclinan vang dilakukan lernyuls sesusi dengan hipotesis yeng
digunakan vaitu Vamabel Bukt fisik. Kehandalan, Dava Tungwap, Jaminan,
Empatt memtliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan sispwn LER
DELTA serta vaniabel yang paling  berpenpwruh dalam penelitian ini adalah
kehamlalan

Berdasarkan urman dialss perssmaan antara penelitian Hugeng  dengan
penclitian scharang adalah

|. Penggunaan Mhmensi koalitas jasa  yaitu Bukt Fisik, Kehandalan, Daya

Tangzeap. Jaminan, Empati

2 Dalam penetuan jumlah sampelnva menggunakan rumus Slovin
Sedanpkan perbedaan sntama pencliian Hupeng dengan penelitian sckarang
adalah:

L Dalum pengeunaan metode anabisis peneliian Hugene memakal Regras)

limier berganda, uji 1 dan upi Csedanekan penelitan sekarang menppunaksn

Represt linier berganda, wi ©dan gy £, Determinast beresanda
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2. Dalam pengambilan sampel pada penelilian Hugeng  menzmumakan
purposive randont sampling  sedangkan pada penelitan  sckarang

mengevnakan siradfied proposional rancom seirrig sy

L2 Landasan teori
2.2.1 Pemasaran Jasa
Pemasaran merapakan suatu proses sosial dan manajerial vang didafammnva
setiap individu dan kelompok mendapathan apa vang mereka butuhkan dan
mgzinkan dengan menciptakan, menawarkan dan mempertukarkan prodluk | jasa
vang bernilai dengan pihak lain (Sotler 19978y, Pemasaran sangat erat kasgannya
dengan aktivitas prisduksi dalam rangka menciptakan nilai bagi pelungzan dan
memnmnpkatkan kemampuan perosahaan unluk mendapatkan laba atan keuntungan.
Defimst vang paling luas yang dapat menerangkun secara jelas arti pentingnya
pemasaran dikemukakan oleh Willinm I8tanton { dalam  Swastha, 2000 4]
schapal berikut
Pemasaran adalah suate sistem keseluruhan dari kegiatan-kegiatan
usaha »ung ditujukan wntuk merencanakan, menentukan harpa,
mempromesikan dan mendistribusikan barang dan jasa vang dapat
memuaskan  kebutuhan baik  kepada pembeli yang ada maupun
peimbeli potensial.

Sedangkan kemsep pemasarun menvatakan bshwa  kunc: meraih tujuan
orgamsast adalah mergadi Jebih efeb il dari pada para pesaing dalam memadukan
kegiatan pemasyran guna menclapkan dan memuaskan kebutuhun dan Keinginan
Pasar sasaran (Kotler, 1997 17,

Falsafah honsep pemasaran bertujuan untuk memberilan Kepuasan terbadap
kemginan dan kebutubun pembell atay konsomen sehingga seluruh kegiatan
dalam perusahaan yanp menganut konsep pemasaran harus diarabban untuk
memenuh mwjuan erschut

Akun tetapn puda saat ini honsep pemasaran mengalami perkembangan
sejalan dengan berkembangnya masyarakat dan tehknologe Bala perusahaan ingin
berhasil mencapai tujuannya maka harus dapal memahami cars-cara atau

kebiasaan dalam masyarakat termasuk faktor kebiasaan konsumen. Jadi konsep
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pemasaran tidak hanya memperhatikan kensumen saja telapi juga beronentysi
pada masvarakat,

Sedangkan menurat Swastha { 2000 © 8), konsep pemasaran adalah sebuah
falsatah  tesnis vang menvatakan bahwa pemussan  kebuluhin konsumen
merupakan syarat ek onomi dan sosial bagi kelangsungan hidup perasahasan

Padp desamya pemasaran jasa mempunval persamann dengan pemasaran
produk dan sersngkali saling melengkapi antara heduanya, Dalam Jdunia usaha
sermgkuli peranan jasa sangst penting dan berpengaruh pada persaingan
Bertkat sm adaluh beberapa delinisi jasa menurs ahli ckonomi yaily
Menarut Phalip Kotler duan Amstrong ( 1997:276

Jasa adalah aktvitas atay manlaat apapun yang ditawarkan suatu pihak kepata
[11h;—1k lam yang pada Casarnva 1anpy wujud dan teduk menghasilkan kepemilikan
E!‘Iﬂl?l”l_

Menurue Ketler (dalam ‘Ljiptone, 2002:6)

Jasu adalah setiap tindakan satw perbuatan vang dapat ditawarkan oleh suatu
pihak kepada pihak lain, vang pada dasarnya bersifat itergeenhle (lidak beraujud
fisik} dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu,

Produkss jasa bisa berhubungan dengan produk lisik maupun tidak.

Berdasarkan delimsi tersebut dinyvatakan babwa jasa berhubungan dengan
penjualan suatu produk fisik dan ada jugs vang nidak berhubungan. 1l ini
lergantung pada basis vang digunakan oleh penawaran jasa tersebul, apakah
termasuk jasa murm mavkah jasa tambaham vang diserai dengan procduk Nsik.
Ada 4 karakteristik  jasa vang membedakan  dengan barang  meliputi
{1 jiptona 2002:15)

1. Ietongibificy
Jusa bersifat inlungible artiya udak dapat dilibal, dirasa,diraba,dicium ataw
dudengar sehelum i belinva, Seseorung tidak dapat menilai hasil dari JHER)
scheluin i menikmatinga sendin. Bila pelangean membeli Jasa, maka 1y
hanya mengpgunakan, memanfastkan stau menvewa jasa tersebul Oleh
karena itu untuk mengerangi ketidakpastian, para pelanggan memperhatikan

tanda tanda ataw bukli kualitas jasa terschut. Mereka akan menvimpulkan
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kualitas jasa dari tempal (place’, orang (peoplfe), pemlalan (cqnipment),
bihan bahan komunikast (comeuerication matersal), simbol dan harga vang
mereka amati,

2. Inseprability
Interakst antara penyedia jasa dan pelaneean merupakan cin khosus dalam
pemasaran jasa. Keduamva mempengaruh hasil {orteeme) Jan jasa terschut.
Dalam hubungan penyedia jasa dan pelanggan i, efekufitas individu yang
menyampaikan jasa (comiwic personned) merupakan unsur penting. [enpan
demikian kunci keberhasilan bisnis jasa ada pada rekoniment, kompensasi.
perhatian dan penpembanpan karvawannya, Faktor lain yang tidak kalah
pentingnya adalah pembenian perbatian khosus pada tingkal partisipast ata
keteribatan pelunpean dalam proses jasa.

3. Variability
Tasa bersifat sangat vanabel karena meropakan ron steefardized ourpur,
artinya banvak varias) bentuk, kualitos dan jenis, terpantung pada siapa,
kepun. dan dimana jasa tersebut dihasilkan Parg pembel jusa sangat perduli
terhadap varabilitas vang tinggm im dan seringkali mercka meminta
pendapat orang scbelum memutuskan uniuk memilih penvedia jasa.

4. Perishability
Jasa merupakan komuditas tdak taban lama dan ddsk dapat di simpan,
Telam kenyataannva permintasn pelangean akan jasa wrnummys sangal
bervariast dan dipenpgarch Faklor musiman, Cleh karena itu perusahaan gasa
harus mengevaioast kepasitasnya guna menyeimbanghan penawaran dan

permintaan

2.2.2 Kualitas Jasq

Definisi kuallitas jasa terpusal pada upsyva pemenuhan  kebutehan dan
kemnginan pelanggan  serta Ketepatan  penyampaisnnya untuk  mengimbangi
harapan pelanggan Menuul Wyckol { dalam Tiiptono, 2002 © 39 kualias jasa

adalah tngkat keunggulan vang diharapkan dun pengendalian atas tingkat

keunggulan tersehut untuk memenuhi keinginan pelangean. Salah satu pendekatan
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kualitas jasa yang banyak dijadikan acusn dalam nisct pemasarsn adalab Model
SERVOUAL { Service Cuality) (Lupivoadi, 201147 SERVOUAL dibangun
atas adanva perbandingan duea lakilor wlarog yailu persepsi pelanszan atas lavanan
vane nvata mereka tenma (percervecd servee) denpan lavanan vang scsun aehnya
diharapkan’ diinginkan (expected service) Jika kenvataan lebih daei yane
diharapkan, maka lavanan dapat dikatakan bermuiu sedangkan jika kenvataan
kurang dun yang diharapkan, maka lavanan dikatakan tidak bermutu. Dan apabifa
senvataan sama dengan harapan, maka lavasan disebut memuaskan. Dengan
demikian, service gualdy dapat didelimsiksn  seberapa jach perbedaan amiam
henvalaun dan barapan pelangpan atas layanan vang mercka tenima'diperoleh
(Parasuraman, st all, 1998 dalam Rambat Lupivoadi 2001 148)

Dalam  salah sat  stody menpensi SERVOUAL  oleh  Parasuraman,
1988 dulam Lupivoadi . 2001 148} disimpulkan bahwa terdapat lima dimens:
SERVOLUAL sebugai benkuot -

|. Vangible atau bukti Hak waily kemampuan suatan perusabaan dalum
menunjukkan  cksistensimya pada pibak  chslernul.  Penampilan  dan
Kemampuan sarana dan prasamang Gsik perusahaan dan keadaan lingkungan
sekitar adalah bukti nvata dan pelayaman vang berikan olch pemberi jasa
Yang melputt lasiltas fisik (gedunp, oodanp dan Lon sebagainva),
petlengkapun  dan  peralatan  vang  dipereanakan  (ekhnolowi).  serts
penampilan pegawainya,

2. Refihiiliy atiug kebandalan yaitu kemampuan perusabaan unluk memberikan
pelayanan sesuan vang dijanjikan secara akural dan terpercaya. Rinerja harus
sesual dengan harapan pelanggan vang berart ketepatan wakty, pelavanan
yang sama untok semua pelangean twnpa kesalahan, sikap vang simpatik dan
dengan akurast yang tinggi,

3 Hesponsiveness atan dayva tangpap vaitn suatu kemavan untuk membantu dan
memberikan pelayanan vanyg copat (respersive) dan tepal hepads pelanggan.
dengan penyampatan informast yang jelas, Mombiarkan konsumen menunpey

tanpa adanya suatu alasan vang jelas menyebabkan persepsi terhadap kualitas

pelayvanan.
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4. Assuraree atau Jaminan dan kepastian yaitu pen petahuan, sopan santen dan
kemampuan para pegawal perusiahaan untuk menunbuhkan rasa percaya para
polanggan pada perusahaan. lerdint dan heberapa komponen antara lun
homumikast  Copmuricotion ), Kredibilitas | Credi®ifing). kcamanan
Reewrity), kompetanst | comoefonce ), sopansantun { (uorfesy)

5 Empaty alau empab varu membenksn perhatian vang tulus dan bersifat
mdividu atau prabsah yang benkan pada pemm pelangesn dengan berupava
memahami keingiman konsumen. 1hmana  suvaty peresahaan dibarapkan
memiliki  pensertian dan pengetaboan fentane pelangean.  memahami
kebutuhan pelanggan secara spesifik, sera memiliki wakly pensoperasian

wvang nywiman baw pelanegun

2.2.2.1Gap Kualitas Jasa
Eepuasan konsurmen akan terpenuht apabila proses penyampaian jasa dan st
pemben jasa kepada konsumen sesual dengan apa vang dipersepsikan konsumen.
(Meh katena berbagal faklor, seperhl subjektivitas st pembert jasa, keadaan
psikeloms konsumen maupun pemben jasa, kondist lingkungan eksternal, din
sebagainya ncdak jarang memuinkan perannva sendin-sendin maka jasa sering
disamparkan dengan cara vang berbeda dengan dipersepsikan oleh  kensumen.
Perbeduan cara penyampaian dan apa yang  dipersepsikan  konsumen iy
mencakup lima perbedaan { Yaend, 1999 63,
1. Gap Antara Harapan Konsumen dengan Persepsi Manajemen
CGiap i muncul sebapn akibat Jar kelidak tahusn manajemen tentang
kualitas jasa macam apa scheparnya dibiarapakan konsumen Selangulnya
ketidaktahuan vn membawa konsekuenst dak batknva desain dan standar
jasa. Karema [DJesian dan siandarnva kurang balk. maka cara  baik
penyampaian  jasanva  pun tdak  tersiandar  dengan bak, Akhirnya,
Chganisass akan lidak bisa menunjukan unjuk kerja seperts vang dijanjikan
kepada konsumen melahw penklanan mavpen media komumbkasi lonnya.

Jiady gap harapan bonsumen dengan persepst mangjemen merupakan sumber

darl munculnva gap-gap vang lainva.
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Gap Antara Persepsi Manajemen Tentang Harapan Konsumen dan
spesilikasi kualitas Jasa ( Manajemen Tidak Mengetahui Harapan
Konsumen)

Pengertian terminologt manajemen dimaksod disini mencakup eksckutif,
mandjer menesah, Superviser. dan pemberdavaan tim Jadi ini menvangkut
semua phak vang bertangpung jawab dan mempenval oloritas  untuk
menciptakan atau mengubah kebijakan prosedur dan standar jasa

CGiap 1 anumeul karena para manajer menctapkan spesifikast kualitas jasa
berdasarkan apa vang mereha pereayal schapai vang dinpinkan kensumen.
Padahal pendapat mercka itu belum akaral, ykibatnya banvak organisasi jasa
twlah menfokuskan tekanan mencka kepada kualnas tekmk, sementara pada
kenyalaannys hal yang diangpap lebih penting oleh konsumnen adulah
kualitas yang berkaitan dengan penyajian jasa

Akar dart munculnya gap int adalah : tidak adanya rieraksi langsung antara
manajemen dengen konsumen, keengpanan uniuk menanyakan harapan
kensumen, dan atae ketidaksiapan manajemen dalam menzakemedasikan
keduanva

Bila orang-orang yang mempunval tangoung jawab dan oloritasi untuk
menetapkan priontas fdak memahamy harspan konsumen dengan baik,
mercka munghin akan memicu suatu rantan pengambilan kepumsan vang
Jelek dun alokasi sumber-sumber vang tidak opuimal Pady akhimnya
semuanya il akan menciptakan persepar yang jelek lentang kualitas jasa
Gap Antara Spesifikasi Kualitas Jasa dengan Jasa vang Senyatanya
Msajikan {Manajemen Gagal dalam Memilih Desain dan Standar Jas
yany * Benar™)

Uap ini utamanyva muncul pada jusa yung sistem penyampaian sangat
tergantung  kepacda  karyawan, Persepsi vang  akurat tentang  harapan
kunsumen memang penling, (etapi belum cukup uniuk menjamin kualitas
penvajian jasa vang terbatk. Upava unluk menjamin bahwa spesifikasi
kualitas akan terpenuhi apabila jasa memerukan unjuk kerja dan penyajian

vang segera begilu konsumen hadir ditempul jasa diproses, adalah bal,
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mempenyal oforitas dalam menctapkan kebijukan, mengalami Kesulian
dalam menenemahkan pemashaman mereka terhadap harapan konsumen
kedalam spesifiaks) koalitas jasa yang pada akhimys mampu membangon
komilmen perusahaun lerbadap hualias jasa Kesulitan ile akan berambah
bila manzjemen memitikn kenvakinan bahwa permantaun konsvemn e Lidak
boralasan atan tdak realistis, babwa deral varnabiinas iy inheren dengan
penyimpangan standar can  karenanva penetapan  standar tidak  akan
mencapal mjuan atsu sasaran yang  dinmnkan, serta percava bahwa
pormintan  konsumen  sulit urduk diprediks) atan cara perusahaan dan
personelnva memproses jasa ndak bisa diubah. Karcna i, syvarat lam vang
perhy dipenuln adulah diciplakanyva desain dan siandar unjuk kera jasa yang
mencerminkan perseps vang akurat { ofyefi ) tentang harapan konsumen.
CGap ini mengindikasikan perlunva ditetapkan desain dun standar jasa vang
berorientas kepada konsumen. Standar yang beronentas kepada konsumen
dibargun berdasarkan kepada keperlusn pokok konsumen vang mudab
dipahami oleh konsumen dan dinkur oleh konsumen Standar-standar o
sendinl dan standar-standar operast vang ditctapkan sesual dengan harapan
dun prioritas konsumen danpada dengan kepentimpan perusahaan seperh
yvang menvangkut efektifitas dan efisienst.

Gap Antara Penyampaian Jasa Aktual dengan Komunikasi Eksternal
Kepada Konsumen { Mangjemen Tidak Menvampaikan Jasa Dengan
standar yang Berorientasi kepada Konsumen )

Jampi-pang yvang disampaikan perusabaan jasa melales media perikianan,
tenaza penjual dan komumkasi vang lainmya mungkin secara potensial
bukan hanya akan memningkalkan barapan yang akan dijadikan sebagal
standar koalitas jasa vang akan diterima konsomen, akan tetapn juga akan
meningkatkan persepst tenlang jasa vang akan disampaikan kepads mercka.
Keguzalan dalam memenuhn jasa yvang dijanpkan denpam vang senyatanyia
disajikan kepada konsumen akan mempericbar @sap im. Kesasalan

pemenuban ppmg dapal berupa: ledaly imge janp vang sampaikan melalu

pertklanan atau personcl penjualan, koordmast vang kerang kuat antara
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bagian operast dan bagran pemasaran. dan perbedaan dalam kebijaksanaan
dan prosedur disemua peral jasa

5. Gap Antara Jasa yang Diharaphkan denzan yvang secara aktual Diterima
(Manajemen Tidak Menyesoaikan Unjuk kerja denpan janji-janji
Pervuahann Kepada Konsomen)
Crap i mencermminkan perbedaan antama unpuk kena senvatanva dengan
persepst yung dimiliki konsumen. Jelasnya adalah walaupun pada awaloya
persepst subjektl tentane kuslilas antra vang dimiliki konsumen dan
produsen fasa adalah sama | akan tezaps karena berbaga kior vane murcul
sealamy poses penvajian juss (melalu berbagei tahapan ) berlangsung,
maka pada akhirnva proses penyajian jasa, persepst honsumen dan produsen

tentany kualias jasa vang dimaksod bisa saja berbeda

Pelangpan akan merasa puas jika pelayanan vang diberikan oleh pernsahaan
atan orgamisasi pada mercha ( konsumen ) sesuar dengan harapan atag rmelebihi
harapan pelanggan. Keseswiaan denpan harapan 2lav melebihi hamapan amo
petkiraan pelangpan inilah vang i sebut dengan kualitas

Apabila kesempangan-kesenjangan (pap) tersebul dibuat menjadi lehih searah,

harapan konsumen dupal divojudkan.

2.2.2.2 Faktor Faktor Penyehab Kualitas Jass vane Buruk
Ada berbapm macam klor yane dapat menyebzbkan kualitas suatu jasy
menjadi buruk. Faktor faktor tersebut meliput 1 jeplone 2002857
1. Produks: dan konsums: vang tefjadi sccara simultan
silah satu karaktenstk jasa yang penting adaluh imsepurability, artinya jasa
diproduks: dun dikonsumsi pada saat bersamaan, Dengan kata lzin dalam
memberihan  jasa  dibutubksn kehadiran  dan  partisipasi  pelangsun,
Aktbatnva timbul masatah masalah schubungan dengan interaksi produsen
dan konsumen pasa. Beberapa kekurangan vang mungkin ada pada karvawan

pembernt jasa dan dapml berpengaruh terhadap persepsi pelanggan pada

kualitas jasa misalnya:
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a. Tidak terampal dalam melavam pelangsan,

. Cara berpakaimnva tidak sesum,

¢ Tutur katanya kurang sopan atau bahkan menvebalkan

d Bau badannya mengeungey,

g Selalu cemberut atan pasang tampang “angker”
Intensitas tenaga kerja vang tinggl
kelerhibatan tenapa kena yang intensif dalam penyvampaian jasa dapat pula
manimbulkan masalah pada kualitas, yartu tingkat vanabilitas vang tinge
Hal- hal vang bisa mempengarohinya adalah upab rendah (umuomnya
karyawan vang melavan pelangpan memili¥a tingkat pendidikan den upah
vang paling rendah dalam dalam sualu perusihaun 3 pelatiban yang kurang
memadan alau bahkan ndak sesual, tmgkat Jure over karyawan yang tinggt.
dan lain  lam.
Dukungan  tethadap pelangean mtemal  (pelanggan perantara) kutang
mamacdai
barvawan frond fine merupaksan ujung tombak dam sislem pemberan jasa
Supaya mereka dapat memberikan  jasa vang  efckuf, maka  perlu
mendapatkan dukungan dan fungsi-fungst otama mangjemoen (operasi
pemasaran, kewangan dan sumberdaya manusia), Dukuangan tersebin bisa
berupa  peralatan (perkakas, material, pakalan  seragam).  pelatiban
keteramplan. maupun mformast [ masalnya prosedur operast § Selan e
yang Lidak kalah pentingnya adalah unswer pemberdayaan, batk terhadap
karyawan frond Aime maupun para manajer Pemberndayaan disim hdaklah
chartikan  sempt  sebagal  sekedar  penghapus  hirarkl, arahan.  atau
akuntabalitas pribadi. Akan tetaps pemberdayaan & pandang sebagm slove
of mind. Karyawan den manajer yang diberdayakan ahan mampu (1}
menpendalikan dan menpuasa cara melaksanakan pekerjaannya; {2 sadar
akan konteks di mana pekenaannva dilaksanakan dan akan kescseaan

pekerjaannva dalam kerangka vang lebih luas ¢ beg picturer;, (3) bertangpung

jawah atas kena output prbadi; (4} tanggung jawab bersama atss Kinema
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unit dan orzanisasi; (3} keadilan dalam distmbus balas jusa berdasarkan
kineria mdivadual dan kanerga kolekif

kesenjangan- kesenjangan komunikast

Tak dapal dipungkin lag bahwa komuonikas: merupakan Faklor yang sanpat
esensial datam kontak denpan pelanggan. Bila temadr  papescniangan
dalam komumikasi. maka akan timbul penilaiun ataw persepst vang neganl
terbacdap kualias jasa Ada beberapa jenis kesenjangan komunikas) vang
hiasa terjadi, vartu:

A Perusahaun memberikan janji vang berlebohan, sehmepea dak dapal
mementhinyva,

b Poerusahoan tidak bisa selalu menvaiikon informast werbarn kepoada para
pelanggannya,  misalnya yang  berkaitan  dengan  perchahan
proscdur/aturan,  perubahan  susupan  barang 41 rak  pajangan
supermarket, dan lain- ln

. Pesan komunikasi perusahaan tidak dipahami oleh pelanpgan

. Perusahaon tidak memperhatikan alau segera menanggap keluhan

‘saran pelanggan,

. Memperlakukan semuoa pelangean dengan cara vang sima

Pelangpan adalah manusia vang bersifal unik, karena mereka memilik
perasaan dan cmost. Datam hal imteraksi dengan pemben jasa, tdak scmua
pelangpean bersedia menenima pelavananiasy vang seravam (sdandaradized
service). Benng terjadi pelanggan yang menginginkan atau bahkan menuntut
jasa vanp bersilal persomal dan berbeda denegan pelanpean lan Hul im
memmibulkan tantangan bagi perusahaan agar dapat memahami kebutuhan-
kebuluhan khosus pelanepan individual dan memahami perasasn pelaneesn
sehubungan denpan pelayanan perusahaan kepada mereka

Perluasan atan pengembangan jasa secara herlebihan

1 satu sisi. memperkenalkan jasa baru atau memperkaya jasa lama dapat
meningkatkan peluang pemasaran dan menghindan terjadinya pelavanan

vang buruk. Akan tetapi bila erlampau banyvak menawarkan jasa baru dan

tambahan terhadap jasa yang sudah ada, maka hasil vang diperoleh tidakiah
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selalu optimal. bahkan tidak tertutup kemungkinan timbul masalah masalah
scputar standar kualitas jasa.

7. Visi bismis jangka pendek
Visi junpka pendek { sepert orienlas pada pencapaian lerget penjualan dan
laba tahuran, penghematan blaya, pemnghatan produktivitas luhunan, dan
lain-luin) tisa merusak kualitas rasa yang sedang dibenfuk unluk jangka

LT,

2.2.3 Harapan dan Kepuasan Pelanggan

Menurut Kottler dan Armstrong { dalam Fandy Tpptono, 2002 © 130 ) harapan
pelangpan  dibentuk  dan didasarkan eleh beberapa  lukfor, v anaranya
pengalaman berbelanja di masa lampan, opini teman dan kerabat, serta imformas
dan janji-janji perusahaan dan pesaing

Harapan adalah kunei pokok baw setiap pelaku bismis vang terlibal datam
kepuasan pelanggan. Tanpa mengenal harapan  pelanppgan sebatk-batknya,
sangatlah sulit bazi perusahaan untuk mampu memberikan kepuasan vang optimal
kepada pam pelanggannva Pelanggan dengan harapan yang tinggil. akan jaub
lchih sulit wtuk dipuaskan begitu jugs sebaliknya, pelanggan dengan harapan vang
rendah, akan mudah dipuaskan

Dalam konicks kualuas produk ( barang dan jasa ) serta kepuasan, telah
lercapai honsensus bahwa schuah harapan pelanggan memiliks peranan yang hesar
sehagal standar perbandingan dalam cvaluast kualilas maupun kepuasan. Menurul
Olson dan Dover | dalam Tiiplone, 2001 - 61 3, harapan pelangpan merupakan
keyakinan pelanggan sebelum mencoba atau membell suam produk  ying
digunakan schagai standar atan acuan dalam memila kinea produk lersebwt.
meskipun demikian dalam beberupa hal belum tercapai kesepakatan, misalnya
menuenal sifat standar harapan vang spesifik, jumlah standar yang dipunakan
maupun sumber hampan, Zeithmal ot al {dbalam Tyiptono, 2001:6]1-64)

menpemukakan beberapa konsep mengenal harapan pelanggan terhadap suatu jas

terbentuk olch beberapa fakior berkut:
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| Uinduring service ifersifirers, vanlu mervpakan faktor vang bersifat yanp
bersifut  stabil  dan mendorong  palanggan unluk  meningkatkan
sensifitasnva terhadap jasa Faklor ini meliputi harapan vang disebabkan
olech orang lain dan filosofi pribad) seseorang lenlang jasa. Scoranp
pelangean akan berharagp babwa ig palut dilavani dengan baik pula apabila
pelanggan lannva difayvan dengan baik eleh pemben asa.

2. Perseinal meeds. yailu merupakan kebutohan yang disasakan scscorang
mendasar bagr  kesejablemannva  jusa  dapat  sangal menentukan
harapannys. Kebutuhan tersebut melipun @ kebutuhan fisik, sosial dan

psikologis

tad

Premasitoriy service Btensifiers, yall merupakan kebutuhan  Gaklor

individual yang bersifal sementara ( jangka pendek ) vang meningkatkan

sensitifitas pelanggan terhadap jasa. Faktor ini meliputi

& Siluasl darurat pada saat pelanpean sangat membutuhkan jass dan
ingn perusahaan bisa membantunya.

b Jdasa terakhir vang dikonsums: pelangpan dapat pula memadi acuannya

untuk menentukan bak buruknva jasa berikutnya

4 Perceived service alfernatives, yaitu merupakan persepsi  pelunygan
terhadap tinghat  atou derajat pelavanan perusahasn lain yang sejenis.
Jika komsumen memiliks beberapa alternatif, maka harapannva terhadap
suly jasy cenderung akan semakin besar

3o self perceived service roles vailu merupakan persepsi pelanggan tethadap
tnghal atay dermal  keterhbatannya dalom mempengarubhi jasa yvang
drterimanya. Jika konsurnen terlibat dalam proses pemberian jasa dan jasa
yang leqadi ternyata oidak bepitu batk, maka pelangean tidak bisa
menmpakan kesalahan sepenuhnyva pada si pember jasa. Oleh karena i,
persepst lentang derajal keterlibatan im akun mempengaruhi fingkad
Jasa‘pelayanan yang bersedia diserimanya.

0. Sitwationad foctors, vaitu terdini atas segala kemumgkinan vang iusa

mempengarthi Kinerja jasa, yang berada di luar kendahi penyedianva jasa.
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T Pxpliesl servce promises, vailu metupakan pernyataan { secara personal
atan non personal ) eleh organisast lentang jasanva kepada pelanggan. Jasa
i Bnsi berupa aklan, personal selling, perjanjian atau kemunikas Jengan
karvawan orzanisas lersebul,

B fempdicdd service promives. varte memvanghoot penmjuk yang berkaitan
dengan jasa, vang memberkun kesimpulan bagi pelangean tentang jasa
viany bagaimana vang scharusnya dan yang akan diberikan. Petenjuk vanp
membertkan  sambaran z2sa ini me!ipul} biaya  untuk memperolchnya
{hurga) dan  alat alat  pendukung  jasanva. Pelangpan biasanya
menghubungkan harge dan peralatan | fesgredde cvsets ) pendoukeng jasa
dengan kualitas jasa, Tarpa vang mahal dihubunzkan secara posinl dengan
kualitas vang time.

Y. Word of mowth ( rekomendasi ¢ saran dari orang lain ), vaite merupakan
pemyataan ( secara peisonal alau non personal } vang disampaikan olch
orang lam selmn organisasi { seevice proveder ) kepada pelangean, Word o
micuth inl biasanya cepat di lerima schagai referens karena pelangean jasa
brasanva sulit mengevaluasi jasa vang belum i belinva atau di rasanva
sendir.

W Mavt experrence. yaitu meropakan pengalaman masa lalu meliput hal- hal
vang telah dipelajan atau di ketahui pelanggan dari yang pernah di
terimanya di masa laly

Ada beherapa penyebab wama tidak terpenuhinys harapan pelanpggan, Iiantara
beberapa lakior penyebab tersebul ada yang bisa di kendalikan oleh penyvedia jasa
hertanggung gawab unluk meminimumkan miskomunikast dan misimerprestasi
yang mungkin terad dan menghindannya dengan cara merancany jasa yang
mucdih dipahami dengan jelas,

Kepuasan pelangeun menurut Kotler | dalam Rangkun |, 2002:23) adalabh & .2
person’s fechng of pleasure o disappoiniment resulimg from COMmparing o
product s recewved performance [ or ouleome ) an relations to the person’ Jawa
Timir expectation”  perassan senanyg ataun kecewa seseorany sebagai hasil dan

perbandingan antara prestasi atau produk vang di rasakan dan di harapkannya
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Pada dasarnya pengertizn kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara tinpkat
kepentingan dan kinerja atau hasil vang dirasakan. Engel dan Pawitra dalam
Freddy Rangkuli mengatakan babwa pengeiban tersebal dapat dierapkan dalaim
pentlaian kepuasan atau ketidakpuasan terhadap satu perasabaan termentu karena
keduanva berkaitan el dengan konsep kepunsan pelanoean. sehapmmana dapat

dilihat pada diagram benkut v {gambar 2.1}

E roenhubun dan |
1

Twuan perusahann kemnginan petangpan |
e 2
| Primluk

: 4 PR v

Milai m—,,_,.dzk bl{;_ [ larapan pelangean

terhadap produk
el
f L

Tinghat kepuasan
pelanoman g

Cianmbar 2| Dhagram Konsep Kepuasan Pelanggan
Sumber - Freddy Ranghuti fabun 2002

Kepuasan pelanggan adalah merupakan ssatu proses vang lerganiung pada
anggapan kinera produk delam menvershkan mlar relatit terhadap pembeh
(Rotler, 1997 10 ) Ada beberapa metode vang dapat diperpunakan setiap
perusahaan untuk mengoker dan memanlan kepoasan pelanggannva, Menaruz

Kuller ( dalam Rambat Lupiyeadi, 2001:138 ) pencapasan kepuasan pelangpan
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melaln kuahtas pelavanan jasa vang dilingkatkan dengan beberapo pendekatan
vaitu
. Memperkeeil kesenjangan kescmjangan  vang lerjadi aplara  pihak

manajemen dan pelungpan. Misalnva melakekan penelitian dengan meiode
castrmer fokus
Yang mensedarkan kuisioner dalam beberaps pemode, untuk menscetahm
persepst pelavanan menunal pelangean Demnkian juga pensltian dengan
metade pengamatan bagl para pegawal perusahazn tentang pelaksanaan
prlayaran

P'erusakhaan  harus mampu  membangun  komitmen  bersama  untuk

!“'.r

menciplakan visi dh dalam perbwhan proses pelavanun. Yoang termasuk i
dalamnya adalah memperbaki cara berfikir, penlaku, kemampuan dan
pengzetahuan dan semua sumber dava manusia vang ada. Mizalnya dengan
melode  Gromsfrming dun managemenl by walking  aronnd untuk

mempertahankan kemitmen pelangean internal { pegawai ).

el

Membenkan kesempatan kepada pelangean untuk memyampatksn keluhan.
Dengan membentuk complaint and suggestion svstem, misalnva dengan
foilime bebas pulsa.

4. Menpembanghan dan meneraphkan ocoonmiuble, prouactive dan parinersiup
mgrhefingy sesnal dengan sitoas) pemasaran. Perusahaan  menghubungi
pelanpoan setelah proses pelavanan terjady untok mengetabm kepuasan
dan harapan pelanpegan { accowstalble ). Perusahaan menghubung
pelangean dari wakly ke waklu ounluk mengetashm perkembangan
pelayanan { procctive ). Sedangkan’ partrecsiip macketingr adalah
pendekalan dimuna perusahaan membangun kedekatan dengan pelanggan
yang bermanlaal untuk meningkatkan ctra dan posis perusabaan &1 pasar,

Membangun kepuasan honsumen adalah merupakan b dan pencapaian
profitabilitas jangka pamiang. Kepuasan merupakan perbedaan amtara harapan dan
unjuk kerja yvanp senvatanva ditennma Apabula harapan tinggl semeéntara unjuk

kerjamya biasa biasa saja. kepuasan tidak tercapar. Schaliknva apabila unjuk kerja

melebihi dan vang dibarapkan, kepoasan meningkat, Karena hampan yang
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dimiliki konsumen cenderung selalu meningkal sejalan dengan meningkatoya

pengalaman konsumen, Jems jenis harapan konsumen untuk jasa ada empat

i Yazid, 2000 60 % vaitu

|

Fonsumen vang selalu berlikir ekonomis

Konsumen jems 1w menghsrapkan unfuk senambiasa memakeanumkan
manfazt atau mile vang diperolehnya dane waklu, vapava dan vang vang
telah dikorbankan ataw dikelvarkanva Iha menuntut dan kadang-kadsng
mau bertindak schagal konsumen yang mencan manfaat atau miar vanyg
kan menjudi wpan bagi kekuatan kempentf suatu perusahaan jasa
dipasarnya. Kehilangan konsumen jems im1 merupaksn perningatan bagn
anvaman kompetitif potensial

Foomsumen vang etis

Konsumen jenis ml merasa bahwa bekerjasama dengan kelompok atau
perusabaan  tertentu adalab kewupban moral Perusabaan vang 1elah
membangun reputasi untuk pelavanan masyvarakat dapat mengunakan
perasaan iml uniuk mencptakan loyalitas konsumen Comoh prooram
[Ronald Melonald's house untuk para keluarge vang menskarantinakan
anak-anaknya tclah moembaniuy menciptakun mage ving bmk  bag
kel ronald s

Konsumen yang membuatuhkan pelavanan personal

FKonsumen jems im menshendaki hemanmaan  (gradificafion)  personal,
sepertl  pengatuvan  dan perlindungan dan pengalaman  jasanva.
Penvambulan konsumen dengan menyebutkan namanya {"Selamat Malam
Pak dan Bu RBudi”) telah menjadi elemen penting dari restoran yang
memposistkan dimnva schaga © telanges™ para konsumennva, Sementary
tu bila kompulensasi e konsumen digunakan dengan cakap oleh
karyawan i depan, dapat menghasitkan pengalaman personal vang sama
pada sctiap komsumen scpert vang diberikan oleh pesainge

Koonsumen kenvamanan

Fonsumen jems iml tidsk terlank untuk shopng jasa;  schablova

kanvamanan adalab resep mahasia untuk menank mereka. Konsumen
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i)
)

Lenyamanan senng untuk membanyvar ckstra unlek pelayanan yang

personal atan yang istimews, Contoh | supermarket vang mengantarkan

barang sampai kerumah konsomen mungkin covok untuk jens konsamen

im. Kotler (dalam Fandv Tirplono, 2007 1487 menpemuakakan 4 metode

untuk mengukur kepuasan pelangzan. vaim:

I Bistem keluban dan saran
Sctiap perusahaan yang berotientast pada pelanggan (costumer aricred )
perlu membenkan kesempatan seluas loasnya hagi para pelanggannya
untek  menvampaikan suran, pendapat. dan keluban mereka Media
vang bisa digunakan meliputi kotak saran yang ditempatkan ditemnpat
tempat  strategis (vang mudah dijangkau stay senng  dilewan
pelangean ), menvediskan karfu komentar ( vanp hisa ditsi langsung
alaupun  vang  bisa dikirimkan  via pos  kepada  perusahaan ),
menyediakan saluran telepon khusus ( costamer fot fres). dan lain Lan,
Informas vang diperoleh melalw metode im dapat membenkan de ide
haru dan masukan vang berharza kepada perusahasn,  sehimguea
mempngkmkannya ynluk membenkan respon secara cepat dan tanggap
lerhadap sevap masalah yang umbul. Meskipun demikian kareny
metode ind bersifal pasil, maka sulil mendapatkan pambaran lengkap
mengendl kepuasan dan ketidak  puasan pelanggan. Tidak semua
pelangzan vang udak puas lantas mnyampaikan kebubannya, Tisa saga
mercka langsung beralibh pemasok dan tidak akan membeh lagi jasa
perusahaan, Upaya mendapatkan saran (lerutama samn yvang berkuadias
U bapus) dan pelanppan jupa sulin dewnjudkan dengan metode ine
Terlebah lag bila perusahasn odak membenkan ttmbal balik yang
memadar  kepada mercka vang  bersusah opuvah 7 bormbar ¢
imenvumbangkan ide) kepady perusahasn,

2 Burver kepuasan pelangpan
Imumnya banyak penelitian kepussan pelangean dilakokan dengan

mengounpkan metnde survey, baik melaluw pes, telepon, maupun

wawancara pribadi { Me Neal dan Lmb dalam peterson dan Wilson,
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1997 3 Melalol survel, perusahaan akan mempereleh tanggapan
dampak  balik  sccarn  lungsung  dan pelanpgpan dan sekaligus
membenkan tanda ( stgnal ) positif bahwa  perusshaan menaruh
perhatian kepada para pelanggannva, Pengukuran kepuasan pelangaan
melalun metnde iy dapat dilakukan dengan berbagal cara, dianiaranyva
it {drectly reported savisfaction
Pengukuran dilakukan secaa lanpsung melalu pertanyaan seperti ™
Unpgkapan seberapa puas sandara terhadap 10 Phiros Java pada
ckala henked ;- sangat ndak puas, netral, puas, sangal puas”
b Phivered aliivotisfoct ion
fertamvaan vang diajokan menvangkut dua hal utama yastu besarmva
harapaun pelungean lerhadap pelanegun atnbu lerlentu dan besamya
kinerja vang mereka rasakan

FProhiem analveiz

%]

Pelangpan yang doadiban responden dimmta aniuk mengungkapkan
doa hal pokok. Pertama. masalah masalah wvang mercka hadap
herkantan dengan penawaran darn perusabhasn, Kedua, sarnn saran
artuk perbaikan

d Tmportamce- perfomance enalysis
Cura ym dimpkapkan oleh Martilla dan James dalam arlikel mersha
vang dimuat di Joumal of Markeung bulan januan 1997 vang
berjudul © Importance- Perlormance Analvsis = Dalam lekmk im,
responden diminta untuk merangking berbagan clemen ( atnbut ) dar
penawaran berdasarkan derajal Unppinya setiap elemen lersebut
Selain iu responden jupa diminta merangking seberapa baik kinerja
perusahaan dalan masing masing elemen / atnbut tersebut.

3. Cros! shopping
Metode i dilaksanakan dengan cara mempekerjakan beberapa orang
{ ghost shopper 3 unluk berperun ataw bersikap sebagal pelangwean ¢

pembeh  potensial produk perusahaan dan pesaing. Lalu gost shopper

tersebut menvampaikan temuan - temuanmva meneena kekustan dan
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kelemahan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman
mercka dalam pembelian produk — produk terscbut. Sclain ity para sost
shopper jupa dapat mengamati atan memlar cara perosahaan dan
pesaingmys menjawab pertanyaan pelanggan dan menangann scoap
keluhan, Ada baitknyva para manajer perusahaan terun langsung menjadi
gost shopper untuk  mengetabur  lanpsung bagaimana  karvawan
berinteraksi  dan  memperiakukan  para  pelanggannyva. Tentunva
karvawan tdak boleh ho kalaw alasannya baru melakukan penilaian |
misalnva dengan cara menclpon perusahaannya sendin dan menpgajukan
herbapai keluhan atau pertanyaan ) karena bila tegudi. perilaku mercka
akan mams dan penilalan akan menjadi bias.
4, Lot costumer anabveis

Metode i sedikit wmh. Perusabsan berusaha menghubungi  para
pelangzannva vang telah berhenti membel atau yang elah beralib
pemasok. Yang dhiharapkan  adaluh skan  diperolchnva  informasi
penyvebab wnadinya hal tersebut. Informasi ini sangal bermantoal bawm
perusabaan untuk mengambil kebijakan  sclanjumyva dalam rangka
meningkatkan kepuasan dan lovalilas pelangean

Penparuh harapan lerthadap kepuasan yaitu semakin dekat harapan © jasa

vang diharaphan * dengan * jasy mimimun yang dapat diterima’, semakin

besar  pula kemungkinan  tercapamya  kepuasan {lhal  pamabar 2.2

Sedanghkan pelangpan vang puas bisa berada dimana saja dalam spektrm

me, Yane menentuksn posisinya adalah posisi hasil (osieomse) Svang

diharaphan
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- Yanp diharapkan -

Minimal yang

| [eal i Diapat diterimia

|
i 4| Yang selivaknyvan |

Cambar 2.2 Pengaruh Harapun Terhadap Kepuasan

Sumber - Mudie, Peter and Angela Cottam ( dalam Tjptono, 200020 152 )

12 4TIabungan antara Koalitas Pelavapan denean Kepuasan Pelangzan
Kepuasin pelangean dapat dilihat bila koalitas pelavanan vang  telah
diberikan dapal memenuh keperluan pelanggan. Beberapa bal vang menunjukkan
pengaruh antara pelavanan dengan kepuasan pelanpggan {Norna, 2000:23) vai
#. Kualitas pelayanan vang lebih batk memunghkinkan suatu perusahaan untuk
meninghathan  kepuasan  pelangean dan menguranen  ketidakpuasan
pelangzeEan
b Semakin bak huabtas pelavanan maka akan mengurane kera ulang dan
pada akhimyva aneka ketrdakpuasan pelanggan dapat ditekan.
¢ Bila koalimas pelayanan menunjokkan koalilas vang linesm maka akan terjadi
penekanan biaya pada ouk vang ferendah dan hal im akan menjadikan
pelangean mengurang iaya yang dikeluarkan. Faktor biaya yang terendah
ialah vang menjadikan salah satu faktor pencomn kepussan pelanzzan.
Selain kualitas pelayanan mempenganahe kepuasan konsumen terdapat fakior
ban yailu periluky konsumen  yang juga  berpengaroh  terhadap  kepuasan

konsumen. Perilaku  kensumen didefinisikan  oleh  The  dmerca Markeimg:

Associrion schaga benkut (Nugroho. 3, 2003} -
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Penlaku konsumen merupakan imteraksi antara aficksi dan kognitil perlaky dan
lingkungan kepitan pertukaran dalam hidup mereka
Perilaku  kensumen mempunvar pengarvh tethadap kepuasan konsumen
dafam mengamml keputusan, keputusan ini dipengaruhi olch faktor sehagui
berikut
1. Faktor Kebudayaan
Kebudayaan merupakan faklor penentu vang paling dasar dari Lesnginan
dan penlaku sescorang akan wmbuh dengan seperangkal nilai. persepsi,
peelerenst dan penlabu melalu proses sosialisasi dalam lingkungan
budava dimunz i berada.
2. Faklor Sosial
Faklor sosal mi mempunyai pengaroh lanpsung maupun tdak langsung
terhadap sskap atau perilaku seseorang dalam menjalani kehidupan yang
terdiapat dalam keluarza, maopun dalam peran dan ststos dalam setiap
kelompok
3. Faktor Pribadi
Faktor pribadi dipengarube oleh umur dan tabap dalam siklos hidup,
perkerajaan, keadaun ckonomi, gaya hidup, kepribadian dan konsep din
untuk menentukan apa yang diinginkan oleh masing masing pribadi
4. Faktor psikolos
Faktor psikologl merupakan salah satu Fakior penctu dalam pengambilan
keputusan karena faktor sni menciptakan motivasi, PUTSCPSI, proses belajar,
kepercayaan dan sikap dalam tahap tabap untuk menpamin | keputusan apa
vang akan dipilih seseorang
2.2.5 herangka Konseptual dan Hipotesis
2.2.5.1 Kerangka konseptual Penelitian
Hastl tmjuuan pustaka memberikan gambaran bahwa kualies jusa akan
berpengaruh  terhadap  kepuasan  konsumen’  pelangpan dan selan|utnya
berimplikast terhadap perilaku Kualitas jasa dapa ditunjukkan oleh adanya lima

thmensi pengukuran. bukti fisik, kehandalan, dava tangeap, jaminan dan empa
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Kualitas jasa yang burek akan menyebabkan fingkat kepuasan konsumen
yanpe rendah dan pada mhimannya akan membeniok pelilako yvane nepatil’ ba
perusahaan. Schahknva kualitas jasa vang baik akan mengakibatkan tingginya
kepuasan pelangaan serla ikut membanie membuneun cilra perusahaan,

koualitas tasa vang batk akan menpuntungkan mternal parosahasn dan
chsternal perusahaan dan dalam jangka panpang akan mencipiakan efisicnse bagzi
perusahaan. Perpmahann vang beronenias pelangpan membaws  konsckuens
unfuk melzkokan evaluas) secara kontimu terbadap pelangean 1emang kualilas
kepuasan pelangoan sehinozz mendukung untuk membangun pelanggan vange
Selna

Yang dimaksud dengan kepuasan konsumen adalah sesum denegan formulasi
benkut { Tpptono, 1997:36 )

Kepuasan pelanggan ( KP )~ U1 expecreciations, perccived performuance )

L¥an persamaan diatas dapal chketabu babwa ada 2 vanabel wiama yang
menenlukan kepuasan konsumen, Yautu expectations dan peeceved performance
dengan definisi schagai benkut

. Kepoasan konsumen  adalabh kondisi - dimana pelanppan lerpenuhi

harapanrya

2 Harapan pra pembehan { preprrchuse expeciations ) adalah tingkat kinerja

vang diperhirakun atou paling diharapkan / disukal konsumen.

Persepst purna belr { pestprrchase percepion ) adalah kinerja vang
dhrasakun oleh pelanggan ¢ konsumen.

Konsep operasional peselittan lakior — laklor yang mempengaruhi

kepuasan konsumen berdasarkan vralan tersebut disapkan pada sambar 2.3 -
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FBukn sk

kchandalan

Dava tanggap H\‘I
——
A S = _\-_\_\_‘—\—\_—\_

T E.cpuasan konsumen
=
-

Jamman I_ — — % =il
_-FP”FFH
1 ___'_'_,_,_'-"'"-F
Empan o
==4

Gambar 23, Konsep Penclitan Pengarch Dimensi Kualitas jasa terhadap
Eepuasan Konsumen
sumber : Fandy Thiptono 2002 23
2.2.5.2Hipotesis
Berdasarakan uraan diatas. maka penubis dapat merumuskan hipotesis vang
akun dibahas adalah
| Ada pengaruh antara bukt fisik, kehandalan, daya tanpoap, jaminan, dan

empal secara simultan terhadap kepupsan Mahasiswa Faokultus Fkonomi

Jurusan Manajemen Universitas Jomber

2 Ada pengaruh antara bukt fisik, kehandalan, dava tangpap, juminan, dan

empatt secara parsial terhadap kepuasan Mahasiswa Fakultas Ekononn

Jurusam Mamnemen Universias Jember.
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N METODO AHGT PENELITIAN

3.1 Kancangan Penelitian

Pencltian inl meropakan  tisel Thskrphl dengan umit analisis atan objck
adalah mahasiswa Fakultas Pronoemi Jurosan Manajemen Universitas Jember.
Drala penelian merupakan hasil kuesiner dan objek, pengambilan dala dengan
metode statificd proposional sundom sampling dimana menentzkan strata pada
objck twhun angkatan dari tahun 2000 sampat 2003,

Dan menpgunakan metode surval sane didusarkan pada daa primer
melalui  wiwancara  denpgan para mahasiswa  Fakultas  BEkonomt  Jurusan

Manajemen Llniversitas lember

J.2Jenis Data penclitian

1. Data pnimer :
Yuny dimaksod data primer adalah data vanp didapat dan sumber pertama
baik mdividu scperti hasil wawancara atau hasil pengisian kuesioner,

2, Imaia Sekunder
Yang dimaksud data sckunder adalah data yvang dipereleh dan dokumen-
dokumen Fakullas Thonom Jurusan Manajemen Universitas lember, data
terdint jamlah mahasiswa | jumlah kelulusan, 'K rata rata kelulosan,

garm baran wmum '['.II.TT'I.'ISH]‘IE.H]'I :

3.3 Metode Pengumpulan Data
I Wawancara varluy metode pengumpulan data dengan cara tanya jawab
secara langsunyg dengan tespoden unluk mempereleh inlormas: enlang
viuny berkalan dengan penclitian.,

2. Kuesioner yaitu metode pengumpulan data dengan cara menpajukan daftar

pertanyvaan untuk diist eleh responden.
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3.4 Populasi dan Sampel
3.4.1 Populasi

Populast adalah wilavah generalisasi yang terdini ohjek-ohjek vang menjadi
kuanbias dan karaktenstik terientu yang ditetapkan oleh penclit untuk dipelajar
dan  kemuchan ditank  kesimpulan (sugiyono 199757} dalam penclitian oy
dimaksudkan adalah seluruh mahasiswa angkatan 2000 sampar 2003 Fakultas
Fkonom Jurusan Manajemen Universitas Jemiber yang berjumlah 493 mahasiswa
pada tahun ajaran 20042005, Bag angkatan < 2000 vang belum loius dalam
penelitian im kami abaikan karena proposinya lerale sedikit Anpkatan 2004
dalam penelitian ini tidak diperhitlungkan karena anghatan 2004 bngkas
pemahamannya  terhadap kualitas pelavanan jasa Fakulias Chonomi Jumsan
Manajemen Universitas Jember sedikil,
3.4.2 Sampel

Teknik sampling adalah suatu cara mengambil sampel vang reprensentutil
darn populasi. Pengambilan sampel ini harus dilakukan sedemikion rupa sehingoa
diperoleh sampel vanng benar-benar dapat mewakili dan dapat mengoambarkan
keadaan populasi vang sebenammva (Ridwan 2003:11). Penelitian ini sampel dari
jumlah  keseluruhan  mahasiswa  Fskultas  Fhonomi  Jurusan “Munajemaen
Universitas Jember dengim jumlah 493 orang, vang terdiri dar 54 orang anghatan
200, 157 orang angkatan 2001, 133 orang anekstan 2002, 149 vrang anpkatan
2003,
Dalam penetuan sampel teknik vang dipakai adalah Strufeficd Praposiond
vondom sampling: yang  merupukan penarikan dala sceara random denpan
memperimbangkan strata sampling proposonal,

Palam pengambilan sampe! digunakan ramos Slovin ( Umnar, 2002 146} :

™
17 = —
I+ Me”
Mmana - n = ukyran sampel

N ukuran populasi
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L1

= persen kelonggaran ketidak  jelian karcna kesalahan
pengambilan sampel  vang masih dapal diolelir atau

dunginkan pada penelitian im sebesar 14%;
Can Bumus diatas dapal menenlukan jumlah responden vange dipakai dalam

penelitian i yaky:

493

s —
1+4930Y

n= &3 Mohasivwa

Tekmk  Steatefeed  Proposionad randem sampling vang dipakal  dalam

pencliizn mi bertwuan menstratakan respoden menurul hun angkatan sebagi
berikut :

54

Hahon 2000 = ——x83 -9 mahasiswy
L i

B N ;

Fahun 2000 = — %83 — 27 muhasiswa
453
13

Tahun 2002 = ——x83 = 22 mahasiswa
493

I - R :
Tahun 2003 T x83 = 25 mahasiswa

3.5 Identifikasi Variabel dan Definisi Operasional Variabel
3.5.1 Identilkasi ¥ariabel
1. Wariabel Ternikat
Varrabel tenkat atan tidak bebas (Y ) adalab kepuasan mahasiswa Fakulias
Ekonomi Jurusan Majemen Lniversitas Jember.
2 Varinbel Bebas

Yanabel hebas adalah kualitas pelayanan vang terdin dare 5 dimensi yaitu:
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. Dimensi Bukta Fisik (35,

Bukn Fistk adalsh penampilan dan kemampuan sarapa dan prasarana
fisik pada Fakultas Ekonomi lerosan Masajemen Umiversitas Jember
dapal deandalkan.

Dhimenst kehandatarn (X4

Kchandalan adalah kemampuan Fakulias Mronomi Jurusan Manajomen
Usitversitas Jember intuk memberikan jasa yvang dijanjikan secara akural
dan terpercaya

Dimensi Dava Tangeap (X;)

Daya Tanggap  adslah sualu kebijakan Fakultas Fkonowi Jurusan
Manejemen  Universitas Jembgr uniuk membantu dan memberikan
pelavanan vang cepat [ Hesponsive pada imabasiswa).

imensi Jaminan {3

laminan  adalah  peppetabuan dan keramaban  karvawan  Fakulias
Fronne Jurusan Manayjemen  Unsversitas Jember serta kemampuan
terfaksamanya secars cepst vang dapat menjamin kinerja vang  bask
sehinges memmbualkan kepercavaan dan kevakinan mahasiswa

Mhenenst Empatt { X5

Empat adalah membenkan perhatian vang bisa bersifat individual pada
mahasiswa Fakultas Ekonom Jurpsan Mansiemen Universitas Jember

dan berupava memahami keinginan mahasiswa

3.5.2Definisi Operasional Variabel

1. kehandalan terdinn dan beberapa vanabel operasional

A
[y
c

il

Rurtkuiom dan silabus

Jadwial mata kuliah dan wian akaras,
Prozes perkuliahan.

Akurust perhitungan Indeks Prestas:.
Proses imbingan KRS,

K.etepatan waktu pelayanan.

Penpuysaan maten oleh dosen.
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i
Lad

h  konsistenst pelavanan karyawan

. Dava Tanggap terdin dan beberapa vanabel operasional -

-2

Pemahaman kebutuhan mahasiswa

£

b konsultasi.
¢ Proses bekbaar mengsar

d  Wakiu aperasional

¢ Dave tangzap terhadap masaiah mahaziswa

U Dhasalangpap dosen terhadap kondis kelas

1

laminan terdin dan beberapa vaniabel operasinal

4 Karyawan dan dosen berkompelen dalam Sidangnya.

b Citra Fabulas Pkonomi terhadap masvarakal duan mahasiswa,
¢ Kepercayvaan mahasiswa

d  EKoeadaan pisikolog mahasisoa

g Sikap dan perilako civitas skademik

4. Emput terdin dan beberapa vanabel operasional

a  ulungan mahasiswy denpan dosen.

i

o Dosen wah
¢ Kemuodahan menemm dosen.
d  komumkas: mabasiswa dengan karyawan,
5. Bukti Fisik terdini dan beberapa variabel operasional
a  Kepemilikan peralotans dan wekaolog baru,
b Kargvawan dan dosen Fakoltas  Ekonomt  Juresan Mangpemen
berpakaian dan  Berpenampilan rapi.
¢ Kondisi Imghkungan Fakulias Ekonomi,
d  Fasilitas perpustakaan vang presentanf
¢ Ruang kuliah
f  Media perkubahan.
g lLahan parkie, fasililas ibadah, wilet,
h  Seran Ok untuk keriatan ckstrakubifouler

6. Eepuasun mahasiswa terdin dan beberapa vanabel

a  Pelavanan karyawan
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b Kinera dosen
¢ Fasilias sk
d Merckomendasikan Takualtas Ekongm,
3.6 Teknik Pengukoran Data
Penpuburan data pada penalition mi divkur dari jowsban kucsioner atas
perlanvaan vang vang berkan kepada responden, skafa pengukuran yanen
digunakan adalah skala Lken. dengan interval jarak 1-5 untuk IFASITE-TIASE
kalegont Fredv 200152 vaitu:
A Sangal setuju’ Sangal fersedia’ Sangat Memuaskan
¢ sangal senng’ Sangat Mendukung! Sanzar Memadail
Sangat Lancar dan Copat skors 3
b Setuw Tersedhiad Memuaskan/Sering/ Mendukunp,
Memaday Lancar dan Cepat skors 4
¢ Kurang Selujuf Furang tersedin’ Kurang Memuaskan
{ Rurang seringd Kurang Mendukung' Kurang Memadai/
Fourang Lancar dan Cepat chows 3
d  Tidak setujn’ Tidak tersedian’ Tidak Memuashan
{ Kadang-kadang' Tidak Mendukung! Tidak Memada
{ Tdak lLancar dun Cepat skors 2
2 Sangat tdak setuju’ Saneat tidak tersedia
¢ Sangal lidak memuaskan / Tidak suma sekaki
fsangat Tidak Mendukung SSanpat Tidak memadsi

¢ Sangat Tidak Lancar dan Cepal skors 1

3.7 Uji validitas dan Reliabilitas Instrument
J3.7.1 Ui Validitas
Up validitas menunjukan sejauh mara suatu alat ukur it mampu mengukur
apa yang ingin diukur (Umar 2402 1 76)
Langkah mengukur validites sebagl berikug {(Umar 2002:134)
2 Mendelimsikan secara operasional konsep vang akan diukur hendaknya

dijabarkan terlebih dahulu selingga operasionatnya dapat ditakukan.
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b Melakukan il coba pengukuran tersebuin pada sejumlah  responden,
respaden dinnnta untuk menjawab pertanyvaan-pertanyaan yane ada.

. Mempersiapkan tabel tabulasi jawaban.

d. Menghiung  horelasi amtara masing-masing pertanyaan dengan skors total

mermakal remes ebnik korelasi prodhey memeny vang diromuskan sepert:

I 02 2 03030
-Gk -]

heterangan -~ x = Skors pertanyaan

v=Skors fotal

3.7.2 Uji Reliabilitas
Pengupan  keandalan nstrumen  dalam pereliian ini mengpunakan

rehiabalitas dengan melode Crombach Alfa ¢ Budiario 23, 20015

kr

_ll{:ﬁrT}r

-

dimana ' e koefisien reliahilitas
v kochisien rata rata korelusi antata variabe!

K = Juinlah variabel bebas dalam persamaan

3.8 Metode Analisis Data
3.8, 1 Analisis Regresi Berganda

Untuk mengetahui pengarub atan hubungan variabel bebas {kualitas jasa) dan
variabel terikat { kepuasan konsumen) akan digunakan metode analisis rewresi

berganda, Dalam amalisis ini akan dilakukan pengujian dengan Tangkah-langkah

schagar benkut
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Perhitungan persamaan regresi berpanda ( Mudy Regression)
Persamaan  oommal  dane fungsi kepussan Konsumsi diasumsikun

(Lupivoad: 2001 ;1997 sebaem berikoat:
Y = Po Bl e Na HEXG HLX HPsXs e

i rmany

¥ Estimasi rata-ruta kepuasan konsumen

[~ Konstanta dan persamaan represi

P Koefisien represi dan vanabel X, dimens) bukt fisik {henfle)
o= Skors dimensi bukai fisik (ramoible)

2= Kouvfisien regrest untuk variabel X- dimenst kehandalan Leedichifay)
Ky Skors dimensi kehandalan {reficbiling

Pi Koelisien regrest untuk variabel X, dimensi daya LT SADE e s Free s )
X Skors dimensi dava tangpap (responyivenesy)

i Koefisien represt antuk variabel X dimens: jaminan {assuranee )
2= Skors dimensi jaminan {assiranee)

B« = Koefisien regresi untuk variabel X: dunensi cmpat § empaiing

X5 Skors dimenss empati {emypraihn)

¢ = Nesiehuel alau Prediciion error

3.8.2. Pengujian hepotesiy
a. Ujgi F{ F test)
Untuk mengujs adanya pengarub secara serentak koefisien tegresi variabel
bebas ( bukti fistk, keandalan, dava tangesp, jaminan, empatt) techadap
kepuasan  honsumen Formulasi vang digunskan adalah sebupai berikut

{SupEnto, 1993 163)

1 ik -1)
F' buig 29
R o T
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[mana:

H Penguyian secam scrantak
R*  Koefisien determimasi

I Banyvaknva vanabel
n

= Hanyaknva sampel

Hipotesis:

b Hy =By

2 H, b= 0, ada pengaruh vangbel X tehadap variabel Y
Eriteria 'engujian:

0, tidak ada pengarah variabel X terhadap Variabe! Y

I Hu diterima apabila Frapeme™ Fra beram semua variabel bebas secara
serenlak tidak mempunyai penparuh nvata terhadap variabel terikal

2 1, ditolak apabila Fairng, ™ P, bDetarii semua variabel bebas secary

serentak mempunyar pengareh nyvata terhadap variabel terikat

Anahisis e untuk mengetahu besarmva proporsi yang diberikan dar variabel

bukti fisik, kehandalan, dava tanpgap, jaminan. empall lerhadap  kKepuasan
mahasiswa  {jorwanto, 1993 3500 disunakan rumuys

R™ = b, (%, )+ b, (0, b, (3 % )b, (5, Y )0 0, (33,7 ) e
[imans B Koefisien delerminasi berpanda
b Kocfisien regres
X = Vanabel independem
Y = Vanabel dependent.
Knteria

1. Apabila R mendekati | berarti pengaruh antara vanabel bebas (X) terhadap

variabel tertkat {Y) terdapat penearoh vane baik stau buat
| [Ty rillEg

£ Apabila K mendekati 0 berarti pengaruh antara variabel bebas (%) terhadap

variabel terikat (Y) terdapat pengarub yang baik atau lemah
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3. Apabala B osama dengan 1 bemrti pengaruh sntara variagbel bebas (2

terhadap vanabel tenkan {Y) terdapat pengaruh SEIMpPUIma

bo Uit i test)
Wit digunakan  umuk  menpetabin penoaruh varibel  hebas
0 T ., As ) terhadap variabel terikal (Y ) secara parsial.

Formutas vang digunakan adalah sebagai berikul{ Supranto, 1963302 ¥
b

11i||||'|g e “:\.

=k

Dimany
L = Milar pengujian =ecary parsial
E_‘.-, h|._|.‘.lj_h_':_|‘.'l.|..|:l-.

Sy lingkat kesalahan {seandiars ervor) dan by b:ba by bs

L puatesas -
[ Hp: b 0. tidak ada pengaruh vanabel XXX 5.0 A terhadapy
£ Ha b, # 0, ada penganih variabel X, X, X X, X, terhadap Y

K riteria Pengujian

| Hs dilerima apabilat m= Lok Deratt semua variabel bebas secara
serentak tdak mempunvai pengarch nvata tethadap varsiabel terika

2 Hydilolak apabila 1 4, 0 T el DETETE Semua vaniabel hebas seeara

serentak mempunval pengaruh nyata terhadap variahel ferikat
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3.9 Kerangka Pemecahan Masalah

Pemecahan masalah pada penebian im dapat dilihat pada pambar 3.1

=l
1 Diiz-daa Vanahe! Teperaden |V
Pt Warwo] Jubpendent 10

L Walidras dan Rehabililas

¥

Anilizis Rogresi Linier Berpanda

—— k4

BNt

, -
¥ e .
[itetima | Mirolak |

|
¥
i kesimpuian

-

( T
L

Cambar 3.1 Alur pesnecahan masalah
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Keterangan Kerangka Pemecabhan Masalah

|. Start

2 Uy vahiditas dan rebigbilitas kuesioner, dilanjutkan dengan pengumpulan data
dan tesponden dengan menvebarkan kucsioner tentang vanabel bebus dan

terckal, kemudian diolah dan disajikan detam abel-abel vane akan dianalsis,

Ly

Analisis regresi lmier berganda digonakan untek mengelahn scherapa besar
pengaruh masing-masing variabel bebas werhadap variabel terikan

4. Lip I dhpunakan untuk mengetabur adanyva pengarvh vanabel behas secara
scrantak erahadap varabel werkat. 15 © dicunakanr uniok menguji pengaruh

masing-masing kochisien repress

1

Ian berbapas analsis lersebut dapat diketabn apakah hipotesis diterima atau
ditolak.
. Kemudian dan analisis data diatas dipesoleh hasil vang akan menparah pada

sesimputan dan suran.

ioslop
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V. SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

BGerdasarkan  hasil  amalisis dan pembabasan  wane  lelah  diuraikan

semeluiminya. maka dapat ditarik beberapa kesimpulan dan uraian sebagai berikat -

k.

Variabel bukti Nsk, kehandalan, dava tanggap, jaminan, empati secara
Dersama-sama; simultan memberikan pengaruh yang signifikan dan positil
terhadap tinghal kepuasan kepuasan mahasiswa Fakultas Fkonomi Jurusan
Manmemen Unnversias fember sesusi hipotesss satu. Hal tersebut tampak
darmi hasil perhitungan  analisis tegresi berganda  sccara  simultan dan
berdasarkan hasil analisis keefizien determinasi berpanda, diketabw bahwa
hasil koetisien determinasi berpanda adalah schesar Y = 0644, schingpa
hepolests pertama diternima

Hasil perhilungan Uit vaitu vanabel bukti fisik sebesar 2 377- variabel
kehandalan schesar 2202 ywiabel dava tanpeap sebesar 2,076, vanabel
Jammanan sebesar 2,881 vanabel emmpati sebesar 2,522, Dengun demikian maka
variabel vang mempunval penparah secars parsial vang mempunvai nilai
paling besar terhadap kepuasan mahasiswa adalab variabel jaminan (33
Sedanghan vanabel yang mempunyvai pengarah paling kecil adalah variabel

dava tangpap {X;), maka hipotesis kedua dnerima,

5.2 Saran

Berdasarkan hasil analssis, pembahasan dan kesimpulan vang diperoieh

dari hasil penclitian i, maka Japat dirckemendasikan ¢ disarankan hal-hal

schagal berikut

1

Bam Jurusan Manajemen  disarankan bahwa laktor jaminan mempunya
pengaruh kol wethadap Kepuasan mahasiswa vang dipenparuhi oleh kualitas
pelayanan  pendidiken  hendabnya tetap  diperlshankan,  dipelibara dan

dinnpkatkan.

2. Sedangkan variabel dava tangeap mempunvai pensaruh terhadap kepuasan

mahasiswa relatil hevil, maka perlu adanya peningkatan dan perbatkan pada
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()

karvawan serta dosen dalam menerima  keluhan mahasiswa agr dapat
memingkatkan loyalitas mahasiswa terhadap fakultas wmumnva dan Jurusan
khususmya.

Bag penchitt lain sejemss pada Fakultas Ekonomi Universitas Jember supaya
menelitt Fakullas Ckonomi secara Kesclurahan, tidak mencliti sato purusan ssja

apar dapat memberikan masukan bagi peninekatan kuealitas Fakultas Ekonomi

UIniversitas Jember,
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LAMPIRAN 1

Repads vang terhormat,
Mahasiswa A
™

Tempat

Dengan hormat.

Saya Amang Dananjava adalah mabasiswa Fakullas Fkonomi Jurosan
Manajemen Universitas Jember. Saat ini sedang menyusun Skripsi schasai lugas
akhiv dan smdi saya denpan judul™ Pengaruh Kualitas Jasa Terhadap
Kepuasan Mahasiswa Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen Universitas
Jember =, sava mohon kesedisannva dan kerclaan untuk mengisi kucsioner ini.
Tidak ada jewaban vang benar atau salah daam kuesioner ini. mohon diisi dengan
pendapat sendin mengenan kualitas jasa Fakultas Ekonomi Jurusan Manjemen
universitas Jember. Kesediaan  rekan-rekan mahasisws sangal penfing arlinys
bag saya

Atas kesediaan dan kerjasamanya saya ucapkan terima kasih vang sebesar

besarnva

Hormat sava,

Amang Danangava
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Lanjulan Lampiran 1

Profil Responden
L Nomor Responden {ditsi penelita)
T Angkalan

Jems kelamin - Lip fdibinghar)

Pertanyaan
Petunjuk pengnsian ;
|. Baca dan pahami scliap pertanyaan dengan baik dan seksams
2 Bernkan tanda sitang () pada jawaban vang diunggap paling benar dan Lepat
Varibel Bebas { Independent)
houalitas Jasa
Bukti fisik
1. Setujukub anda Fakultes 1konomi Universitas Jember memiliki berbugai

peralatan dan  teknologi  lerbaru yang  dapst menonjang akiivitgs

penyelenggaraan pendidikan?

& Sangat Seruo €  Kurang Setuju . Sangat uwdak Setgu
b, Setuju d ldak Setnu

I

Selutukah anda bahwa  Karvawan dan Dosen Fakuhas FEhkonomi Jurosan
Manajermen berpakaian  dan berpenampilan rap ?

A, Sangat Setuju c. Rumang Setuju . Sangdl Tidak Sewju

b, Betuju d. Tidak Setuju

3. Menomr pendapat anda kebersthan, kenyvamanan lingkungan, suasana 1enang
dan aman  jauh dan kebisingan yang dapal mendukung  kegiatun proses
belajar mengajar  telah dimsliki oleh Fakuhas Fhonemi Jurean Manajemen

universitas Jember 7

A Sangat Setuju ¢. Rurang Seluu e. Sangat Tidak Setuju
b, Setuju d  Tiduk Setuju

< befujukah anda Fasilias perpustakaan vang presentatif baik bentuk bangunan

maupan  adanya kolckst buku bacaan, jurmal lmish vane disediakan serly

teknolog 7
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Lanjutan Lampiran 1

4. Sangat Seroju €. Kurang Setiuju ¢ Sangal Tidak Setwiu
b Sctuju d Tidak Sewju

5. Menural anda csumy kulah vang dimiliki pada Fakultas Phonomi Universitas

Ternber apakah saneat mendukyne dalam proses belajar menyarar 7
[ ¥ g 2

& Sangal Mendukung e Kurang Mendukung e Samgar Ndak Mendukyng

b Mendukung d Thdak Mendukung

6. Menurat anda tersediakah  media perkuliahan seperti O1P, White Roard,

Pergeras suara, serta media perkulizhan lainnya ?

a. Sangal Tersed ¢ Rurang Tersedia ¢. Bangat Tidak Tersedia

b Tersedi d, Tidak Tersedia

7. Menurut anda memadaikah lahan parkir vang Fakulas Ekonomi Universilys

lember Tuas dicerlal keamanun vang batk dan surana ibadah vang menfasilitasi

kegialan benbadah ( sholat) haik dan Juga toilet dari sewi kebersihan, (usifitas

ar, dan lainnya ?

i Sangal Memadai c. Kurang Memada e Sanpat Tidak Memada
b, Moemada d. Twdak Memnudai

8 Setujukab anda  saran sk sebagal  tempal untuk mengadakan kegiatan

chstrakultkuler  seperti BEM, TIMJ. Olah mga, Keseman dan lainnva

mrmzaclai?

i Sangat Setuju ¢ Kurang Sctuju €. Sangal Tidak Sctuju
b. Setuju d Tidak Setuu
Kehandalan

I Menurut anda tersediakah  kurikulum dan silabus vang diberikan sesoai

perkembangan pendidikan pada saat ini 7

. Sanpat Tersedia ¢. Kurang Tersedia ¢ Sangal Tidak Tersedia
b. Tersedia d. Tdak Tersedia

4 Sctujukah anda bahwa jadwal mata kaliah dun ujsan akurat | tdak ada
pemindahan jadwal sewalto wakiu tanpy sepengelshuan myhasiswa |
3 Sungat Seluju ¢ Kurang Setju e. Sanpai Tdak Setuju

b. Setuju G4 Tidak Schuu



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

el

.

LT}

=

-3

]

ek

Lanjutan Lampiran 1

Setujukah anda proses perkuliahan berlangsung secara lancar 7

A, Sangat Setuju c. Kurang Sctuju e Sangat Didak Seluju
b.. Setuju do Tidak Setuju

Setwukah anda akurasi datam perbitungan ideks Prestasi akural slag tepat ¥
a. Sungat Sctuin £, kumang Selng . Sangat Tidak Setuu
b, Setuju d. Tidak Setyju

Menurut anda proses bimbingan KRS yang lancar dan copat { sesuai dengan
Jadwal vang telah ditentukan ) 7

. Sangat Lancar dam Cepa c. Tidak | .ancar dan Cenan

b, Lancar dan Cepat d. Sangat Twdak Lancar dan Cepal

¢. kurang Lancar dan Cepat

Menarut anda lerdapar kelepatan walm dalam memberikan pelavanan kepads

mahasiswa bk admnismast  maupun  akademik  dengan  jadwal vang,

ditentukan?
4. Sangat Sefu)g ¢, Kurang Setuju e Sangat Tidak Sctuju
o Setuju d. Tidak Setuju

Sctujukah anda bahwa Dosen dapat menguasai maten sast melaksanakan
Proscs belajar mengasar 7

a.  Bangal Setuju €. kurang Setuju €. Sangal Tidak Setup
b, Sctoju . Tidak Senyu

Setgjukah anda haryawsn konsisten dalam membenkan pelavanan pada

mahasiswa 7
A, Sangar Setuy £, Kurang Setuju e, Sangat 'I'dak Sctuju
b, Setuju d Tidak Sctuju

Daya Tangeap
Setwukah anda bahwa Fakultas Ekonomi Jurssan Manajemen universitas

Jernber berusuha memahami kehatohan Mahasisws 7

4. Sangat Nefuju c. Kurang Setuju c. Sangat Twlak Sctuju

b, Setujn d. Tilak Setuju
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Lanjutan Lampiran 1

Menurut anda dosen mudah $lemu mahasiswa untuk konsulis 7

2
A =angat Setuju ¢ Kurang Sctuju e. Sangal Twlak Sctuju
b Selwu d. lidak Setuju
3. emyjukah anda proses belaiar mengatar lebib Interaktil dan memungkinkan
kapasitas, bLreatililes . dan

pars mahasiswa mengembangkan scluruh

kapubilitasmyva ?
4. hanpat Setuju ¢. Kurang Semju e Sangal Tidak Semwju

d  Tidak Setuju

b, Sennu
4. Semyjukah anda Fakultas Ekonomi memiliki waktu operast untuk adrministegsi
maupun akademik vag sesum dengan mahasiswa !
A St Setuju ¢ Kurang Sctuju 2. Bangat Tidak Sctgu
b Setuju d. Tidak Setuju
* Menumt anda Fakultas copat tangap terhadap  masalah yang  dibadap
mabusiswa |, serm bersikap sompatik dalam menpatast dan menenangkan
mahasiswa 7
a.  Sangat Setuju v. kurang Setuju e Sungat Tidak Setuju
b, Seluju d Tidak Setwu
6. Menurul anda apakah dosen tangpap terhadup kondisi kelas saat proses belajar

meneaar 7
A Sangal Setuju C. Kurang Selugy e. Sanpat Didak Setuju
b, Scluju d - Tidak Sctujo

Jaminan
Setujukah anda karvawan dan dosen bars berkompelen dibidangnya 7

L.
4. Sanpat Setuju ¢. Kurang Setuju & Sangat Tidak Setju
b Selyu d Twak Seluu
1. Bagaymmana pendapal anda  Fakultas Tkonomi telah menunjukkan kuanlits

serfa kualitas yang dapat memberi eitra atau imape vang baik terhadap

masyrakal alau mahasiswa 7
€. sungal Tidak Setuju

4. Sangat Setuju ¢. Kurang Setuju

i, Tidak Setyu

b Setuiu
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Setujukah anda bahwa terdapat kepercavaan mahasiswa lerhadap karvawan
alau dosen | karena sifat vang jujur dan dapat dipercaya ?

2. Sangal Sctuju c.  Kuranpg Setuju e Sungat Tidak Setuju

b. Setuju d Tidak Setyu

Setujukah anda telah terjadimya rass aman, bebas dari keragi-raguan paca
mizhasiswa dalam mengikott akuivitas dikampus 7

0. Sangat Selgu €. Kuranyg Setuju e, xanpal Tidak Setau

b Setuju d. Tidak Sectuju

Menurut anda sikap don penlake  seluruh dajaran civitss  akademik
mencerminkan perofesionalisme dan kesopanan ?

4, Sangal Setuju €. Kurang Seluju . Sangat Tidak Sctuju

b. Setuju d. Tidak Setuju

Empalti

Setujukah anda terdapat hubungan yang dekat dan akrsb sntara dosen dan
mahasiswa yang saling menghargas serla mau menerima keluban mahasiswa ?
4 mangut Sctjuc. kusang Setuju e Sangat |idak Setuju

b, Setuju d. Tidak Setuju

Bagaimana pendapat anda dosen walt dapat herperan schagar konsultan bag
mahasiwa yung dibimbang

a  Sangat Sctupy ¢ Kurang Sctuju e Sangat Tidak Sctwu

b, Seluju d. Tidak Setuju

Setwjukah ands setiap desen dapat dihubungs dengan mudah baik diruang
dosen . via telepon dan lainnya

a. Sanpat Sctluju €. Kuorang Setuju e Sangat l'idak Setujo

b, Schuun d. Tidak Semjy

Setwjukah unda telah teradi komunikasi yang mudah antara karyawan dengan
mahasiswa, karvawan memberikan informasi vang mudsh dipaham. scrta

selalu mendengarkan saran dan keluhan bapi imahasiswa

a. Sangal Schuju €. Rurang Setujo v Sangat [iduk Scruju
b. Setuju d. Tidak Setuju



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Lanjutan Lampiran |

Variabel Terikat {Dependent)
Kepuasan
1. Apukah pelavanan karvawan bapian akademik atau adaministrasi memugskan
ancda 7
& Sangal memuaskan ¢ Kumang memuashan ¢ Sanpat Tidsk memuaskan

B, Memuaskan d. Tidak memusskan

|-

Apakah kinerja dosen dalam proses belajar mengajar | konsuliasi, mimbingan
wakmn KRS memuoaskan anda ?
. Sangatmemuaskan e, Kurang memuaskan e Saneat Tidak memyaskan
b, Memuaskan d. Tidak memuaskan
3. Apakah anda puss fasilitas gk seperti Gedung, ‘Tempal ibadah, Toilet.
Tempat parkir 7
2 Sangal memuaskan e, Kurang memuaskan 2 Sangal Tidak memsaskan
b, Memuaskan d. lidak memuaskan
4 Kemungkinan  anda  merckomendasikan  Fakullys  Ekonomi Jurusan
Manajemen Lniversitas Jember pada sawdars, kenalan 1eman anda -

4  Sangat Sering C. Kurang sering ¢ Tidak sama sckali

b. Senng d. Kadung-kadang
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H"‘*—“‘ae%_‘ DEPARTEMLEN PENDIDIKAN NASIONAL

RS E .
PN UNIVERSITAS JEMBER
A e .
) *f;f , LEMBAGA PENELITIAN
.!-‘-_r_\:.-,";:__.*l_‘ il Alamat = JI Kalimantan Mo, 37 Talp. (03314) 337818, 339355 Fax, (0331} FITR Jernber 6349249
TR E-mail : lemlit_unaj & jermber talkom.netid
Norner Q6 1J25.3.11PL.5/2005 31 Januar 2005
Lampiran
Ferihal ' Permochonan [in melaksanakan
Penelitian
“epada :¥th. Sdr. Dekan Fakultas Ekonormi
Jurusan Manajemen Universitas Jember
g —

JEMBER

Memperhatikan surat pengantar dan Fakuitas Ekonomi  Universitas  Jember
Mo, 0434/J25.1.4/PL 52005 tanggel 29 Januar 2005, perihal fin penalitian

mahasiswa

Nama/MNIM D AMANG DANANJAYA | 00- 1147

FakultasiJurusan  : Ekonomi/ Manajemen

Alamat BTN Jember Permai Il Blok 1 Na. 9 Jember (0331} 331921

Judul Penelitizn Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Mahasis-
wa Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen Univ. Jember

Lokasi . Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen Univ, Jember.

Lama Penalitian . 4 (empat) bulan

maka kami mohon dengan hormat bantuan Saudars memberikan jjin kepada
mahasiswa yang bersangkutan untuk melaksanakan kegiatan penelitian sesua
dengan judul di atas.

Demikian atas kerjasama dan bantuan Saudara disampaikan terima kasih,

DEA. PhO.
42 357

Tembusan Kepada ¥ih, ;

adr. Dakan Fakultas Ekanomi
Universitas Jembar
Mahaziswa vos

Arsip,
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DEPARTEMEN PENDIDIKAN NASLONAL
UNIVERSITAS JEMBER
FAKULTAS EKONOMI

o Jawa No AT Knlns Pos 125 - & Dekan (0331) 332180 (Fax) - T L. 397990
Kamaus Jum Togal Boto Jarsker 68121 - Jatim

Mamaor
Lampiran
Perihal

Kepada Yih,

2. ARSIP

P A 1125.1.4/PP.S/2005 22 Pebruari 2005

: Ljin Penelitian

» Kelua Lembaga Penelitian

Universitas Jember
oi-

JEMBER

Menunjuk Surat Ketua Lembaga Peneliian Universitas Jember Nomor
096/125.3.1/PL.5/2005 tanggal 31 Januar 2005 perihal terscbut pada
pokok surat, dengan ini Fakultas Ekonom Universitas Jember memberikan
ifin melzgkukan penelitian mahasiswa dibawal ini ;

Mama » Amang Dananjaya

M 1m : 00-147

Juruszn : Manaiemen

Alamat : BTN Jember Permai III Blok 1 Mo, 09 Jambeor

Judul Peneltitian : Pengaruh  Kualitas  Pelayanan Terhzdap
Kepuasan Mahasiswa Fakultas Ekonomi Jurusan
Manajemen Universitas Jember.

Lokasi : Fakuitas Ekonomi Universitas Jembear

Lama Penclitlan : 4 (empat) bulan

Demikian atas kerjasamanya disampaikan terima kasih.,

a.n, Dekan,
pentu Dekan 1,

Tembusan Kepada Yth. :
L. Ketua Jurusan Manajeman FE-UNE]
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