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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang

Berkaitan dengan semakin berkembangnya dunia pendidikan, realitas
kebijakan pemerintah maupun Lembaga Pendidikan Perguruan Tinggi seperti
sekarang ini banyak membawa perubahan yang memaksa untuk bersaing
secara ketat antar perguruan tinggi. Perguruan tinggi tersebut harus mampu
mengatasi dan mengantisipasi datangnya pesaing dari perguruan tinggi lain,
menutupi  kelemahan-kelemahan yang ada, dan semaksimal mungkin
memanfaatkan peluang-peluang dengan kekuatan yang dimiliki. Suatu lembaga
pendidikan harus dapat meningkatkan kualitas atau kualitas akademik sesuai
dengan perkembangan dan kemajuan ilmu pengetahuan saat sekarang.

Perkembangan tersebut yang begitu kompetitif, menuntut perguruan
tinggi mampu menyelenggarakan pendidikan secara profesional sehingga
sesuai dengan kebutuhan pasar kerja. Pendidikan yang profesional tersebut
harus bisa menganggap mahasiswa sebagai pelanggan primer yang menerima
jasa kependidikan secara langsung. Jasa kependidikan itu terdiri atas jasa
kurikulum, jasa penelitian, jasa pengabdian pada masyarakat, 'jasa administrasi,
dan jasa ekstrakulikuler. Kelima jenis jasa ini disebut jasa sepenuhnya karena
kelima hal itulah yang benar-benar diproduksi dan disajikan oleh perguruan

tinggi.



Jasa kependidikan sebenarnya mempunyai gejala konsumerisme yang
dapat timbul jika diperhatikan lagi. Contohnya pada perguruan tinggi swasta,
yang mana memiliki kelemahan-kelemahan, seperti sistim perkuliahan,
kualifikasi dosen, tugas bimbingan studi, bimbingan skripsi, fasilitas
perpustakaan, media pengajaran, laboratorium dan sebagainya.

Banyak hal yang terkadang kita lihat pada lingkungan pendidikan, bahwa
mahasiswa seringkali dihadapkan dengan pelayanan pendidikan yang berbelit-
belit, tidak jelas, sumber daya manusia yang belum mengerti akan pentingnya
pelanggan, kurangnya kemampuan dan pengetahuan, sikap dan perilaku yang
belum baik, dan hal-hal buruk lainnya. Pada masa yang lalu, kultur atau budaya
lama PTN sebagai lembaga yang dibiayai oleh negara telah menimbulkan
kurangnya efisien, semangat pelayanan publik, etos kerja, dan komitmen yang
rendah untuk bersaing dan meningkatkan mutu. Kultur “bekerja baik atau
buruk gaji tetap sama” dan fenomena “mengapa harus melayani mahasiswa,
toh bukan mereka yang membayar saya” amat kentara di banyak PTN
dibanding PTS. Akibatnya untuk memperoleh pelayanan yang sederhana saja,
mahasiswa sering di hadapkan pada persoalan yang berbelit-belit yang
terkadang mengada-ngada. Padahal pada saat sekarang ini berlaku bahwa siapa
yang memberikan pelayanan terbaik, dialah yang bakal unggul. Jadi kunci
sukses dalam persaingan itu adalah memberikan pelayanan terbaik yang dapat

menciptakan kepuasan pada pelanggan atau mahasiwa.



Menurut Alma (2007) Apa yang dialami mahasiswa belum pernah
diungkapkan dan belum pernah ada penelitian di bidang ini, namun suara-suara

bernada negatif ada juga terdengar ,walaupun belum ada bukti secara nyata.

Salah satu cara untuk menarik minat mahasiswa untuk masuk atau
memilih jurusan akuntansi D3 ini adalah memberikan kualitas pendidikan yang
baik yang dapat membuat mereka sukses di dunia kerja nantinya. Sehingga bisa

memberikan kepuasan bagi mahasiswa itu kedepannya.

Jasa yang di berikan oleh Politeknik Unand sudah sepenuhnya di sajikan
secara baik, ini dibuktikan dengan proses belajar mengajar yang sudah
mengalami banyak perubahan bila dibandingkan dengan tahun-tahun
sebelumnya. Dan ini di buktikan dengan diberikannya sertifikat ISO dari SAI
Global pada tahun 2009 kepada Politeknik Unand.

Salah satu program pendidikan yang dimiliki Politeknik Unand saat ini
adalah Program Studi Akuntansi D3, yang mana program studi ini paling
banyak diminati oleh para calon pelamar. Program Studi Akuntansi D3 ini
dibuka pada tahun 1997 karena tuntutan dunia industri dan begitu pesatnya
pembangunan nasional dan jasa di Indonesia pada saat itu. Program studi
akuntansi D3 ini terus berkembang untuk memacu dalam rangka memenuhi
kebutuhan terampil dan profesional. Yang tidak hanya memberikan janji
kepada para mahasiswa tetapi memberikan bukti yang nyata. Di samping
menjalankan Program Studi Akuntansi D3, Program Studi ini juga sudah
mendapat kepercayaan dari berbagai instansi. Khusus dalam bidang

pendidikan, mereka juga bekerjasama dengan berbagai instansi dalam bentuk



peningkatan Sumber Daya Manusia (SDM) yaitu dengan menjalankan kelas
kerjasama untuk karyawan dari instansi mitra agar menghasilkan SDM yang
berkualitas. SDM yang baik tentunya memiliki pelayanan yang baik kepada
mahasiswa. Pelayanan yang baik pada mahasiswa dapat meningkatkan
loyalitas mahasiswa atau dapat meningkatkan jumlah pelamar pada Politeknik
Unand tersebut dan sebaliknya. Berikut adalah tabel jumlah pelamar Prcgram

Studi Akuntansi D3 Politeknik Unand dari tahun 2003 s/d 2010:

Tabel 1.1

Perkembangan Mahasiswa Terdaftar Program Studi Akuntansi D3
Politeknik Universitas Andalas
Dari Tahun Akademik 2003 s/d 2010

No | Tahun Jurusan / Program Studi Jumlah

Akuntansi

Ganijil Genap

1 | 2003-2004 271 253 524
2 | 2004-2005 305 281 586
3 | 2005-2006 289 277 566
4 | 2006-2007 281 266 547
5 |2007-2008 260 242 502
6 | 2008-2009 269 233 502
7 | 2009-201- 298 _ 288 586
8 |[2010-2011 446 - 446

Sumber : Politeknik Unand



Tabel 1.2
Rekapitulasi Jumlah Mahasiswa yang Terdaftar Berdasarkan
Angkatan Semester Ganjil Program Studi Akuntansi D3 Politeknik

Universitas Andalas
Tahun2010-2011
No | Angkatan Jumlah
1 2007 61
2 2008 103
3 2009 116
4 2010 166

Sumber : Politeknik Unand

Pada tabel 1.1 dan tabel 1.2 dapat dilihat peningkatan jumlah
pelamar politeknik setiap tahunnya. Untuk lebih meningkatkan kualitas
pendidikan pada Program Studi ini yang harus diperhatikan adalah
meningkatkan kualitas pelayanan, seperti pelayanan administrasi yang harus
sangat ramah dan responsif terhadap kebutuhan mahasiswa, sistim perkuliahan

dan sebagainya .

Pelayanan yang diberikan oleh Politeknik Unand kepada mahasiswa
Program Studi Akuntansi D3 harus lebih diarahkan kepada pengelolaan yang
kompetitif dan profesional. Indikatornya adalah lembaga tersebut mampu
memberikan pelayanan publik yang berkualitas artinya yang bisa memuaskan
pelanggan. Pelayanan yang dapat memuaskan pelanggan itu apabila pelayanan

yang diberikan melebihi kualitas pelayanan.

Berdasarkan hal tersebutlah penulis mencoba membuat penelitian atau

skripsi yang berjudul :




“ANALISIS KESENJANGAN KUALITAS PENDIDIKAN
TERHADAP KEPUASAN MAHASISWA PROGRAM STUDI
AKUNTANSI D3 POLITEKNIK UNAND DENGAN MENGGUNAKAN

METODE GAP ANALISIS”

1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka
dapat dirumuskan masalah sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh kualitas pendidikan terhadap kepuasan mahasiswa
Politeknik Unand (Program Studi Akuntansi D3)?

2. Dimensi kualitas pendidikan yang manakah yang paling mempengaruhi
kepuasan mahasiswa Politeknik Unand (Program Studi Akuntansi D3)?

1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian yang hendak dicapai adalah sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas pendidikan terhadap
kepuasan mahasiswa Politeknik Unand (Program Studi Akuntansi D3).

2. Untuk mengetahui dimensi kualitas pendidikan yang paling
mempengaruhi kepuasan mahasiswa Politeknik Unand (Program Studi
Akuntansi D3).

1.4 Manfaat Penelitian

Dari penelitian ini dapat diperoleh beberapa manfaat, antara lain :

a. Sebagai penambah wawasan dan ilmu pengetahuan bagi penulis
sendiri dalam bidang pemasaran terutama yang berhubungan dengan

kualitas pendidikan.



b. Sebagai masukan bagi Politeknik Unand untuk kemajuan organisasi
secara umum dan khususnya dalam meningkatkan kualitas
pendidikan.

c. Merupakan salah satu syarat bagi penulis untuk memenuhi sebahagian
persyaratan mencapai gelar Sarjana Ekonomi Program Studi
Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Andalas.

1.5 Ruang lingkup penelitian (Batasan Penelitian)

Untuk mencegah terjadinya perluasan pembahasan dan kerancuan
pembahasan, maka penulis membatasi permasalahan yang akan dibahas hanya
pada analisis kesenjangan kualitas pendidikan terhadap kepuasan mahasiswa
Politeknik Unand (Program Studi Akuntansi D3). Hal ini disebabkan karena
faktor-faktor tersebut lebih menentukan dan mewakili diri konsumen sebagai
seorang individu secara kejiwaan. Lalu objek penelitian yang akan dipilih sebagai
responden atau sampel untuk dimintai pendapatnya tentang masalah tertentu
adalah mahasiswa yang Program Studi Akuntansi D3 Politeknik Unand yang

masih aktif.




1.6 Sistematika Penulisan

Penelitian terbagi atas enam bab, yaitu :

Bab I : Pendahuluan
Yang berisi tentang latar belakang masalah, perumusan masalah,
tujuan penelitian, manfaat penelitian, ruang lingkup penelitian
(batasan penelitian) dan sistematika penulisan.

Bab II : Tinjauan Kepustakaan
Yang menguraikan tentang landasan teori, penelitian terdahulu,
kerangka pemikiran penelitian dan hipotesis.

Bab III : Metodologi Penelitian
Yang menjelaskan tentang metodologi penelitian yaitu lokasi
penelitian, variabel penelitian, pengukuran variabel, populasi dan
sampel serta metode analisa data.

Bab IV : Analisis dan Pembahasan
Menjelaskan masalah yang di teliti yaitu mengenai analisis
kesenjangan kualitas pendidikan terhadap kepuasan mahasiswa
Program Studi Akuntansi D3 Politeknik Unand.

Bab V : Penutup
Merupakan bab penutup yang berisikan tentang kesimpulan dari
uraian-uraian yang telah dilakukan, implikasi, keterbatasan dan

saran-saran yang dianggap perlu.



BAB II

LANDASAN TEORI

2.1 Pengertian dan Konsep Layanan atau Jasa

Menurut Menurut Philip Kotler (2000) Jasa adalah setiap tindakan atau
perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada
dasarnya tidak berwujud fisik (intangible) dan tidak menghasilkan kepemilikan
atas sesuatu apapun. Pemberian jasa bisa berhubungan dengan produk berwujud,

bisa pula tidak.

Jasa menurut Mursid (2006) adalah kegiatan yang dapat diidentifikasi
secara tersendiri, pada hakikatnya bersifat tidak teraba, untuk memenuhi
kebutuhan dan tidak harus terikat pada penjualan produk atau jasa lain. Dalam

menghasilkan jasa bisa diperlukan atau tidak penggunaan benda nyata.

Willian J. Stanton (1981) dalam Alma (2007) mendefenisikan jasa sebagai
sesuatu yang dapat diidentifikasi secara terpisah tidak berwujud, ditawarkan untuk
memenuhi kebutuhan. Jasa dapat dihasilkan dengan mengggunakan benda-benda

berwujud atau tidak.

Sedangkan menurut Valarie A. Zeithaml dan Mary Jo Bitner (2003) dalam
Alma (2007), jasa adalah suatu kegiatan ekonomi yang outputnya bukan produk
dikonsumsi bersama dengan waktu produksi dan memberikan nilai tambah yang

bersifat berwujud.



Karakteristik Jasa

Dari pengertian tentang jasa, dapat dikatakan bahwa jasa, mempunyai
beberapa karakteristik. Menurut Philip Kotler (2000), ada empat karekteristik

utama jasa yang berpengaruh besar pada perencanaan program pemasaran yaitu :
1. Intangibility (tidak berwujud)

Jasa bersifat intangible, artinya jasa tidak dapat dilihat, dirasa, dicium, didengar,
atau diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi. Bila barang merupakan suatu objek,
alat, material, atau benda; maka jasa justru merupakan perbuatan, tindakan,

pengalaman, proses, kinerja (performance), atau usaha.
2. Inseparability (tidak dapat dipisahkan)

Kegiatan jasa tidak dapat dipisahkan dari pemberi jasa, baik perorangan ataupun

organisasi serta perangkat mesin/teknologi.
3. Variability (berubah-ubah/aneka ragam)

Bahwa kualitas jasa yang diberikan oleh manusia dan mesin/peralatan
berbedabeda, tergantung pada siapa yang memberi, bagaimana memberikannya,

serta waktu dan tempat jasa tersebut diberikan.
4. Perishability (tidak tahan lama)

Bahwa jasa tidak bisa disimpan untuk kemudian dijual atau digunakan, sehingga

pada dasarnya jasa langsung dikonsumsi pada saat diberi. Daya tahan suatu jasa
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2.5 Kerangka Pemikiran Penelitian

Kerangka pemikiran ini adalah sebagai berikut:

Gambar 2.2.1

Kerangka Pemikiran Penelitian

| Kualitas Pendidikan
i Kehandalan / reliability

f Kepuasan Mahasiswa

(Xy)

.

E (Y)

Kepuasan Mahasiswa
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L (X2)

)
)
J
4 Daya w
J
]

[ Jaminan/assurance (X;)

—
Empatilempathy (X,) |

Kepuasan Mahasiswa

Bukti Fisik/tangibles ]

Kepuasan Mahasiswa

Xs)

L |
1 J
( Kopuion Lsesins ]
! |
1 |

I

Sumber: Dimodifikasi dari penelitian Eka Yuwana Prakasa
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Gambar 2.2.2
Kerangka Pemikiran Penelitian

—

Kualitas Pendidikan ]

(
Kehandalan / reliability w

(X1)
\ y

-
Daya 7
Tanggap/responsiveness

L (X2) y

N Kepuasan Mahasiswa
[ Jaminan/assurance (X3) (Y)

_/

~

—
Empati/empathy (X4)

. J

~ “
Bukti Fisik/tangibles
(Xs)

Sumber: Dimodifikasi dari penelitian Akieno Satria

Berdasarkan penelitian terdahulu (Satria,2010) tersebut maka peneliti
mencoba menggunakan model ini untuk melakukan uji pada mahasiswa Program
Studi Akuntansi D3 Politeknik Unand. Dari model ini peneliti akan mengetahui

pengaruh variable independent yang diuji terhadap variabel dependent.

21



2.6 Hipotesis

1. Diduga variabel kehandalan / reliability (X1) berpengaruh positif terhadap
kepuasan mahasiswa Akuntansi D3 Politeknik Unand.

2. Diduga tanggapan / responsiveness (X2) berpengaruh poistif terhadap
kepuasan mahasiswa Akuntansi D3 Politeknik Unand.

3. Diduga Jaminan / assurance (X3) berpengaruh positif terhadap kepuasan
mahasiswa Akuntansi D3 Politeknik Unand.

4. Diduga Empati / empathy (X4) berpengaruh positif terhadap kepuasan
mahasiswa Akuntansi D3 Politeknik Unand.

5. Diduga Bukti Fisik/fangibles (X5) berpengaruh positif terhadap kepuasan
mahasiswa Akuntansi D3 Politeknik Unand.

6. Diduga kehandalan (X1), tanggapan (X2, jaminan (X3), empaty (X4),
bukti fisik (X5) bersama-sama berpengaruh positif terhadap kepuasan

mahasiswa Akuntansi D3 Politeknik Unand.
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BAB III

METODE PENELITIAN

3.1 Ruang Lingkup Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di Politeknik Universitas Andalas, objek yang
diteliti adalah mahasiswa politeknik Unand. Penelitian ini ingin mengungkapkan
analisis kesenjangan kualitas pendidikan terhadap kepuasan mahasiswa Politeknik

Unand melalui metode gap analisis.

3.2 Populasi dan Sample
3.2.1 Populasi Penelitian

Menurut Sekaran (2006) populasi mengacu pada keseluruhan
kelompok orang, kejadian atau hal minat yang ingin peneliti investigasi.
Menurut Sugiyono (1997) populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri dari objek dan subyek yang menjadi kuantitas dan karakteristik
tertentu yang diterapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian
ditarik kesimpulannya.

Dari pengertian diatas maka dapat disimpulkan bahwa populasi
adalah objek maupun subjek yang berada pada suatu wilayah dan
memenuhi syarat-syarat tertentu dengan masalah penelitian. Populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa Program Studi Akuntansi
D3 Politeknik Unand yang masih tercatat sebagai mahasiswa sampai

dengan tahun 2010 ini yang berjumlah 446 orang.
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3.2.2 Sampel

a. Sampel Penelitian

Sampel adalah sebagian dari populasi. Sampel terdiri atas sejumlah
anggota yang dipilih dari populasi. Dengan mempelajari sampel, peneliti
akan mampu menarik kesimpulan yang dapat digeneralisasikan terhadap
populasi penelitian ( Sekaran, 2006). Karena jumlah populasi yang terlalu
besar yaitu lebih dari 100 dan keterbatasan waktu, serta tenaga yang
dimiliki, maka jumlah sampel yang akan diambil sebanyak 100

responden yang terdapat dalam populasi tersebut.

Model penarikan sampel menggunakan rumus slovin (Umar,2002),

1+Ne?
Dimana :
n= sampel yang diambil

N= jumlah populasi

e = persentase kelonggaran kepastian karena kesalahan pengambilan
sampel masih dapat diukur.
Populasi (N) adalah sebanyak 446 orang, taraf kesalahan (e) sebesar 10%

maka besarnya pengambilan sampel (n) adalah sebagai berikut:
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n= 446

1+ 446 (0,1) 2
n= 446
5.46
n=81.6
n=100
Tabel 3.1
Perhitungan Jumlah Sampel
Angkatan/BP Populasi Persentase Jumlah sampel
™) (%) (m)
2007 61 0,14 14
2008 103 0,230 23
2009 116 0,260 26
2010 166 0,372 37
Jumlah 446 1 100
Sumber: Politeknik Unand

Berdasarkan tabel 3.1 mengenai perhitungan jumlah sampel,

setelah diketahui populasi tiap angkatan maka dapat dicari persentase tiap

angkatan yang berguna untuk penentuan jumlah sampel. Jumlah sampel

diperoleh dari nilai persentase dikalikan 100 (total jumlah sampel yang

dibutuhkan dalam penelitian) seperti contoh, pada angkatan 2007 dengan

populasi 61 orang, maka akan diperoleh persentase 0,14 setelah populasi

tersebut dibagi 446 (total populasi secara keseluruhan) lalu nilai persentase

tersebut dikalikan 100 (jumlah total sampel yang digunakan dalam

penelitian) maka didapat hasil jumlah sampel, yaitu 14 responden, dan

begitu seterusnya pada angkatan yang ada.
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b. Teknik Pengambilan Sampel

Seperti yang telah diketahui, populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh mahasiswa Program Studi Akuntansi D3 Politeknik Unand
yang masih terdaftar sampai pada tahun 2010 saja, yaitu sebanyak 446
orang.

Beberapa mahasiswa tersebut akan menjadi sampel dalam
penelitian ini. Cara penarikan sampel yaitu dengan menggunakan
metode stratisfied random sampling (pengambilan sampel acak
berstrata), karena jumlah populasi dan peluang terambilnya sampel

telah diketahui.

Pengambilan sampel dilakukan dengan cara memberikan kuesioner
kepada responden yang ditemui peneliti. Sebelum kuesioner diberikan,
calon responden terlebih dahulu ditanyai apakah mereka berasal dari
Program Studi Akuntansi D3 Politeknik Unand.

3.3 Sumber Data

a. Data Primer
Data primer didapatkan melalui mahasiswa Politeknik Unand yang masih

terdaftar sebagai mahasiswa sampai tahun ini.
b. Data Sekunder

Menurut Sekaran (2006) data sekunder biasanya mengacu pada informasi
yang dikumpulkan oleh seseorang, dan bukan peneliti yang melakukan

studi mutakhir. Mengenai data sekunder ini, peneliti tidak dapat berbuat
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banyak untuk menjamin mutunya. Dalam banyak hal peneliti harus
menerima menurut apa adanya. Data sekunder dalam penelitian ini di

dapatkan dari Politeknik Unand, artikel, dan internet.

3.4 Teknik Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang dipergunakan pada penelitian ini adalah :

1. Penelitian lapangan (Field Research)
Metode ini merupakan penelitian langsung kepada responden yang
berupa kuesioner, yaitu suatu teknik pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan atau
pertanyaan tertulis pada responden untuk dij awab.

2. Riset pustaka

Riset ini dilakukan untuk memperoleh pengetahuan dan data
sekunder mengenai permasalahan pokok, yang berguna bagi
penunjang penulisan makalah ini. Pengumpulan data dapat
dilakukan dengan membaca brosur, artikel tentang Politeknik
Unand, sedangkan untuk memperkuat teori dilakukan dengan
membaca buku-buku tentang permasalahan ini, diantaranya buku-

buku pemasaran.
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3.5 Pengolahan data
Data yang terkumpul selanjutnya diproses melalui beberapa tahapan, yaitu:

a. Editing, yaitu meneliti setiap kuesioner yang terkumpul agar data terisi
lengkap, jelas dan benar.

b. Coding, yaitu pemberian kode dari setiap data yang terkumpul pada setiap
pertanyaan didalam kuesioner dengan tujuan memudahkan pengolahan
data.

. Data Inputing, yaitu memasukan data kedalam data editor pada program
SPSS.

d. Uji Validitas, berguna untuk melihat apakah instrument penelitian yang
digunakan dapat mengukur apa yang hendak diukur. Sebuah item
pertanyaan dinyatakan valid apabila mempunyai tingkat kesejajaran
(korelasi) yang tinggi terhadap total skor item. Metode pengujian Validitas
yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah uji korelasi Pearson.

e. Uji Reabilitas, pengujian reabilitas dilakukan berkaitan dengan masalah
kepercayaan terhadap instrument penelitian.

f.  Data Processing, yaitu mengolah data pada program SPSS 16, kemudian
untuk melihat hubungan antara dua variabel tersebut dilakukan tes regresi
linier berganda. Untuk melihat kuatnya hubungan antara dua variabel
tersebut digunakan koefisien regresi.

3.6 Keterlibatan peneliti dalam proses penelitian

Pada penelitian ini, keterlibatan peneliti dalam penelitian ini tidak ada

karena peneliti tidak termasuk mahasiswa Politeknik Unand.
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3.7 Variabel Penelitian dan Operasional Variabel

3.7.1 Variabel Penelitian

Menurut Sumadi (2006) dalam Perpustakaan Institut Teknologi Telkom
(2008) variabel diartikan sebagai segala sesuatu yang akan menjadi objek
pengamatan penelitian. Sering pula dinyatakan variabel penelitian itu sebagai
faktor-faktor yang berperan dalam peristiwa atau gejala yang akan diteliti. Di
dalam penelitian ini variabel penelitian terdiri atas dua jenis variabel, yaitu
variabel bebas (independent variable) dan variabel tidak bebas (dependent

variable).

e  Variabel bebas / tidak terikat (independent variabel) / varibel (X)

Dalam penelitian ini variabel bebas adalah kualitas pendidikan yakni
kemampuan suatu jasa pendidikan untuk melaksanakan fungsinya kepada
pelanggan/ mahasiswa, yang merupakan gambaran keseluruhan dari hasil kinerja
Politeknik, yang ditinjau dari dimensi-dimensi kualitas jasa yakni: kehandalan
(X1), daya tanggap (X2), jaminan (X3), empati (X4), dan bukti fisik (X3).

e Variabel tidak bebas / terikat (dependent variabel) / variabel (Y)

Dalam penelitian ini variabel tidak bebasnya adalah kepuasan mahasiswa,
yaitu perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan
antara kesannya terhadap suatu pelayanan dengan harapan.

3.7.2 Operasional Variabel
Adapun variabel dependen (Y) atau variabel terikat yang diteliti adalah
kepuasan pelanggan / mahasiswa berdasarkan persepsi mereka. Sesuai dengan

terminologi konsep penelitian seperti yang telah dikemukakan, kepuasan
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mahasiswa ini maknanya adalah kepuasan keseluruhan yakni tingkat
kepuasan yang dirasakan setelah mengevaluasi pengalaman terhadap jasa
kependidikan yang dikonsumsi. Dalam penelitian ini kepuasan tersebut
dijabarkan dalam empat hal sesuai dengan karakteristik lembaga jasa
pendidikan tinggi yakni : puas atas kualitas dosen, jasa karyawan, administrasi
umum dan akademik, serta ketersediaan sarana fisik. Pengukuran variabel
menggunakan skala lima tingkat (Likert). Sebelum diajukan kepada
responden, terlebih dahulu dilakukan uji validitas dan reliabilitas.

Tabel 3.2

Operasional Variabel Penelitian

Variabel/ Sub variabel Indikator Skala
X1.kehandalan |e Ketepatan materi pelajaran dengan
(reliability) silabus
o Ketepatan jadwal belajar.
X2. daya tanggap |e Kemampuan dosen dalam proses
(responsiveness) belajar mengajar
Kualitas e Pelayanan dosen dalam proses belajar
pendidikan _ mengajar.
X) X3. jaminan ¢ Objektivitas dalam penilaian Likert
(assurance) e Pengetahuan dan kecakapan dosen
dalam mengajar.
X4. empati e Pelayanan karyawan  bagian
(empathy) administrasi
e Penanganan masalah dalam proses
belajar mengajar.
X5. bukti fisik e Kenyamanan ruang belajar,
(tangibles) ketersediaan
¢ Kelayakan perlengkapan belajar dan
sarana dan keamanan parker.

Kepuasan | Tingkat kepuasan seseorang setelah membandingkan antara
Mahasiswa | yang dirasakan dengan harapannya. Seperti tanggapan
(Y) mahasiswa terhadap kualitas pendidikan yang diberikan.

Sumber: 1. Ariyanti, Maya. Haruman, Tendi. Ridwansyah,fwan (2006). Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Mahasiswa Universitas Widyatama. Jurnal
Bisnis vilume 7 no.3
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3.8 Teknik Analisis Data

3.8.1 Pengujian Instrumen
1. Uji validitas
Uji validitas ini dilakukan dengan membandingkan antara r hitung dengan r
tabel melalui tahapan analisis sebagai berikut:
NYXY-XXYY
Tyy =
Jrvzxz -x? szz Y2 - (LY)?

Keterangan:

X = skor masing-masing variabel yang ada di kuesioner
Y = skor total semua variabel kuesioner

N = jumlah responden

Txy = korelasi antar variabel X dan Y

Jika Thinng > Trabet = Valid
JiKa Thitung > Tiaber = Tidak Valid

2. Uii Reliabilitas
Reliabilitas adalah ukuran yang menunjukan konsistensi dari alat ukur
dalam mengukur gejala yang sama di lain kesempatan. Pada program SPSS,
metode ini dilakukan dengan metode Cronbach Alpha, dimana suatu kuesioner
dikatakan reliabel jika nilai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,60.
Rumus Alpha digunakan untuk menganalisis reliabilitas kuesioner yang

skalanya bukan 0 dan 1 ( Simamora, 2002).
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Rumus Alpha:

= (-5) (1 Z:t:z)

Keterangan:
I =Reliabilitas Istrumen
K =Banyaknya butir pertanyaan

E(}‘bz =Jumlah varian butir

0't2=Varian Total

3.8.2 Analisis Statistik

1. Skala Penelitian.

Skala penelitian yang digunakan adalah Skala Likert, yaitu dengan

menjabarkan variabel yang diukur menjadi indikator variabel, Jawaban setiap

instrumen mempunyai gradasi dari yang sangat positif sampai sangat negatif.

gradasim yang digunakan adalah:

Jawaban
SPs= Sangat puas sekali
Ps= Puas

CPs

Cukup puas
KPs = Kurang puas

TPs = Tidak puas

Skor Jawaban
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Bagian. tingkat kepentingan adalah kualitas Politeknik itu sendiri.

Pengukuran variabel dengan menggunkan skala likert 5 poin yaitu:

Jawaban Jawaban
SPg = Sangat penting sekali 5
Pg= Penting 4
CPg = Cukup penting 3
KPg = Kurang penting 2
TPg = Tidak penting 1

Pengolah data dilakukan menggunakan SPSS 16. Analisis ini bertujuan untuk
mengetahui seberapa besar pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen.

Nilai kepuasan pelanggan berdasarkan skor penilaian kinerja dan penilaian

kepentingan pelanggan/harapan dapat dicari dengan menggunakan rumus :

X;
Tki = — x100%
Y;

Dimana : Tki : tingkat kesesuaian responden
Xi : skor penilaian kinerja
Yi : skor penilaian kepentingan pelanggan
Kemudian untuk mengetahui rata-rata tingkat harapan mahasiswa yang
berguna untuk menentukan peningkatan faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan mahasiswa digunakan diagram kartesius sebagai berikut (J.Supranto

1997):
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Gambar 3.1

Diagram kartesius
Y
Prioritas Utama I Prioritas Prestasi Il
4
Prioritas rendah III Berlebihan IV
0 X X

Sumber: J.Supranto 1997

Dimana : X = skor rata-rata tingkat kinerja perusahaan

Y = skor rata-rata harapan

Ty Xi

_ &i=1

A K
" Yi

_ Li=1

Y K

Dimana : X= rata-rata dari skor rata-rata tingkat kinerja
Y= rata-rata dari skor rata-rata tingkat harapan
K= banyak atribut

Sumbu vertikal = Tingkat harapan

Sumbu horizontal = Tingkat kinerja




3.8.3 Pengujian Hipotesis
Untuk melakukan pengujian hipotesis digunakan alat-alat uji sebagai
berikut:
1. Ujit—test
Uji t — test merupakan uji statistik bertujuan untuk menguji
pengaruh secara parsial antara variabel independen terhadap
variabel dependen dengan mengasumsikan bahwa variabel lain

dianggap konstanta dengan tingkat kepercayaan sebesar a = 5%,

dengan rumus sebagai berikut:
Br
t—test =
SBn
Dimana:
Bn = Koefisien Regresi masing-masing variabel
Spn = Standar Error masing-masing variebel

Dasar pengambilan keputusan hipotesis penelitian adalah:

a. Hg:by =0, jika nilai sig.p > 0,05 maka H, diterima dan H, ditolak.

b. Hg:b; # 0, jika nilai sig.p < 0,05 maka H, ditolak dan H, diterima.

35



Uji F — test merupakan uji statistik untuk menentukan signifikasi
pengaruh antara variabel independen secara keseluruhan terhadap variabel

dependen dengan tingkat kepercayaan sebesar a. = 5%, dengan rumus

F — test = Lk L
(1-R)(n-k)
Dimana:
n = Jumlah sampel
k = Jumlah variabel independen beserta konstanta

Setelah diperoleh F- test, maka dibandingkan dengan F-tabel. Nilai F
tabel diperoleh dari tabel F dengan menggunakan tingkat kepercayaan
sebesar a = 5%. F — tabel {a /2, (n-k),(k-1)}. Dasar pengambilan
keputusan adalah:

1. Hg:b; =0, jika nilai sig.p > 0,05 maka H,, diterima dan H, ditolak.

2. Hp:by # 0, jika nilai sig.p < 0,05 maka H, ditolak dan H, diterima.
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini membahas tentang analisis data dan hasil penelitian yang berkaitan

dengan hubungan kualitas pendidikan (kehandalan, daya tanggap, jaminan,

empati, dan bukti fisik), serta kepuasan mahasiswa Politeknik Unand. Secara lebih

rinci bab ini akan membahas mengenai analisis deskriptif responden, hasil analisis

data ; yaitu validitas dan realibilitas, hasil pengolahan data dan pembahasannya.

4.1 Analisis deskriptif

4.1.1 Karakteristik Responden

Dalam melakukan analisis kualitas pendidikan Politeknik Unand, penulis

mengolah data dari kuisioncr yang berisikan tanggapan dari 100 mahasiswa

jurusan akuntansi D3 Politeknik Unand. Data yang dikumpulkan kemudian

diolah dengan menggunakan program SPSS versi 16.0. Berdasarkan analisa

yang telah dilakukan maka responden dapat dikelompokkan sebagai berikut:

1. Jenis Kelamin

Tabel 4.1

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Percent I Valid Percent

Frequency Cumulative; Ee_:rce nt
Valid Pria 51 51.0 51.0 51 .0|
Wanita 40 aan 400 100 N
Total 100 1 O0.0I 100.0 l

SUMDEr. LJGLG Primer iviur (ZU1U)
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Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa responden penelitian sebagian besar adalah

pria, dengan persentase 51%, yaitu sebanyak 51 orang. Sedangkan untuk

responden wanita dengan persentase sebesar 49 %, atau sebanyak 49 orang.

2. Usia Responden

Tabel 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Valid 16 th-18th 25 25.0) 25.0 25.0
19th-21th 57 57.0 57.0 82.0
22 th—-24 th 18 18.0 18.0 100.0
Total 100 100.0 100.0|

Sumber: Data primer diolah (2010)

Untuk usia berkisar 16-18 tahun memiliki persentase sebesar 25%, atau

sebanyak 25 orang. Untuk usia berkisar antara 19-21 tahun memiliki persentase

sebesar 57%, atau sebanyak 57 orang. Untuk usia berkisar antara 22-24 tahun

memiliki persentase sebesar 18%, atau sebanyak 18 orang.

3. Penghasilan Orang Tua Responden

Tabel 4.3

Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan Orang Tua

Valid

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
500.000 - 1.000.000 12 12.0 12.0 12.0
2.000.000-3.000.000 39 39.0 39.0 51 .0|
+.000.000-5.000.000 34 34.0 34.0 85.0
Lebih dari 5.000.000 15 15.0 15.0 100.0|
Total 100 100.0 100.0

Sumber: Data primer diolah (2010)
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mayoritas responden yang mengisi kuesioner adalah yang memiliki penghasilan

orang tua antara Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 per bulannya, dengan persentase
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X TUUV.UUY
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P
5.000.000 per bulannya, dengan persentase 34% kemudian disusul dengan
penghasilan orang tua yang lebih dari Rp 5.000.000 sebanyak 15% dan sisanya

nnnnnnnnn hnnilaae Aenan n nnlanne e SOAN ANN
VIV
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rupiah, dengan persentase hanya 12%. Dari persentase tersebut dapat disimpulkan
bahwa para orang tua mcmpunyai pcendapatan yang Icbih dari cukup untuk

nletmern: hinvrs baslinkh nemals neale ceaealon
u.t\.«uu.ua_you viaya AN anan-anan ncicad.

4. Media Pengenalan Responden Terhadap Politeknik Unand

Tabel 4.4
Karakteristik Pengenalan Responden Terhadap Politeknik Unand
Cumulative
: i Freguancy ! Percent ! Valid Percent Percent
Valid iklandi TV 18 18.0 18.0 18.0
L i 3l 340 34.0 52.01
Iklan di Media Cetak 24 24.0 24.0 76.0
Internet ! 13| 13.0! 13.0! 89.0!
Lainnya 11 11.0 11.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Sumber: Data Primer Diolah (2010)
Thrws dulanl JAias anhnsstnm haoons ssomandar, manontalion seaemeadnls

informasi mengenai Politeknik dari iklan di TV dengan persentase sebanyak 18%,

kemudian iklan pada media cetak sebesar 24%, sedangkan untuk rekomendasi

darl Toman, Loluarca, dan fotanceanva dongan norscntasc scheosar24%. TTanva

MadiE wiiiddii. iUl Dd. s ¢-.u.u.u_-_|.u- Yol MWIILGE] USNIOWEIAOY O iSRTEil STT SU. dEdEE VG
. - - -
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sebagian kecil dari responden yang mengetahui informasi mengenai Politeknik
melalaui internet dan media promosi lainnya dengan persentase sebesar 13% dan
11%. Berdasarkan data diatas dapat disimpulkan bahwa promosi melalui “mulut
ke mulut” ternyata lebih efektif dari pada media lainnya dalam mempromosikan
jasa pendidikan ini, selanjutnya diikuti oleh promosi melalui media konvensional
seperti, media cetak, iklan di televisi lalu media lainnya.

S. Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Kuliah

Tabel 4.5
Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Kuliah
Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent

Valid <1 thn 37 37.0 37.0 37.0

1-2 thn 49 49'% 49.0| 86.0]

3-4 thn 14 14.0 14.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Sumber: Data Primer Diolah (2010)
Berdasarkan lama kuliah dari tabel diatas dapat dilihat bahwa kebanyakan
responden telah memakai jasa pendidikan dalam waktu 1-2 tahun, yaitu scbanyak
49%. Sedangkan untuk yang lainnya, 37% responden menggunakan jasa

pendidikan kurang dari 1 tahun, serta 14% responden telah menggunakan antara

4.2 Analisis Data dan Pembahasan Hasil Penelitian

Tlotaale mne antinies doee mnendabine ot cmndn aenlinfn Tond? 3?30 o aToae oot
WHLUA purlgu)lall Udil puiguiaiidll udtd palad anaiidis sdail il uipgunanail uji

validitas, uji realibilitas, regresi linear berganda dan diagram Kkartesius.

Berikut merupakan pengujian data yang digunakan:

I
[9=]



4.2.1 Uji Validitas Instrumen Penelitian
Uji Validitas berguna untuk melihat apakah instrument penelitian yang
digunakan dapat mengukur apa yang hendak diukur. Sebuah item pertanyaan
dinyatakan valid apabila mempunyai tingkat kesejajaran (korelasi) yang tinggi
terhadap total skor item. Apabila hasil pengujian menunjukkan bahwa r-hitung
lebih besar dari r-tabel, maka seluruh item pertanyaan yang digunakan dalam

penelitian ini dinyatakan valid, dari hasil perhitungan dapat diketahui :

Tabel 4.6
Validitas Instrumen Penelitian
Variabel r tabel r hitung Keterangan
X1.1 0,361 0,696 Valid
X1.2 0,361 0,643 Valid
X2.1 0,361 0,768 Valid
X2.2 0,361 0,720 Valid
X3.1 0,361 0,696 Valid
X3.2 0,361 0,708 Valid
X4.1 0,361 0,462 Valid
X4.2 0,361 0,543 Valid
X5.1 0,361 0,412 Valid
X5.2 0,361 0,755 Valid
X5.3 0,361 0,533 Valid |

Sumber: Pengolahan data SPSS (2010)

pertanyaan pada variabel ini yang dapat dikatakan valid sehingga layak untuk

Dari tabel diatas maka dapat disimpulkan bahwa item-item
I
|
dilanjutkan pada analisis selanjutnya. Menurut Hair (1998) nilai absolut dari |

faktor loading besar sama dari 0.30 sangatlah penting, dan jika nilai faktor

loadingnya besar sama 0.50 maka bisa dikatakan signifikan.
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4.2.2 Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian

Uji reliability ini untuk mengetahui apakah pertanyaan-pertanyaan

dari tiap sub variabel reliabel/handal/konsisten. Jika dilihat Cronbach

Alpha hasil SPSS, dari semua item pertanyaan dalam instrumen

penelitian yaitu sebesar 0,906 ternyata lebih besar dari 0,60. Ini berarti

seluruh item pertanyaan dalam instrumen penelitian bisa dikatakan

cukup reliable/handal/konsisten.

Informasi dan data yang penulis peroleh berasal dari jawaban dari

daftar pertanyaan yang penulis bagikan kepada responden dalam

bentuk kuesioner yang telah dibagikan secara stratisfied random

sampling.

Berikut adalah lima dimensi dalam menentukan kualitas pendidikan antara

lain:

Reability

1. Ketepatan materi pelajaran dengan silabus

Tabel 4.7
Penilaian Mahasiswa Terhadap Ketepatan Materi Pelajaran
dengan Silabus
Jawaban Frekuensi Bobot Skor Kinerja
Sangat Puas 20 5 100
Puas 48 4 192
Cukup Puas 32 3 96
Tidak Puas - 2 -
Sangat Tidak Puas - 1 -
Total Skor Kinerja 388

Sumber: Data Primer Diolah (2010)
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Dari tabel 4.7 dapat dilihat penilaian 100 orang responden terhadap atribut
ini, dimana (20%) mengatakan sangat puas, (48%) mengatakan puas, dan (32%)
mengatakan cukup puas. Skor kinerja Akuntansi D3 Politeknik pada atribut ini
adalah 388.

Sedangkan tingkat kepentingan mahasiswa terhadap atribut materi yang
diajarkan apakah sesuai silabus ini dilihat dari seberapa penting atribut tersebut
menurut para mahasiswa, seperti yang diperlihatkan pada tabel 4.8 dari 100 orang
responden. (26%) mengatakan sangat penting, (41%) mengatakan penting, (31%)

mengatakan cukup penﬁ;lg dan (2%) mengatakan kurang penting. Skor harapan

untuk atribut ini adalah 341.
Tabel 4.8
Tingkat Kepentingan Mahasiswa Terhadap Ketepatan Materi
Pelajaran Dengan Silabus
Jawaban Frekuensi Bobot Skor Kinerja

Sangat Penting 26 5 80
Penting 41 + 164
Cukup Penting 31 3 93
Kurang Penting 2 2 +
Sangat Tidak Penting - 1 -

Total Skor Kinerja 391

Sumber: Data Primer Diolah (2010)

Tingkat kesesuaian antara skor penilaian mahasiswa terhadapa kinerja
yang diterimanya (388) pada tabel 4.7 dengan skor penilaian mahasiswa terhadapa
harapannya (391) pada tabel 4.8 akan atribut ketepatan materi pengajaran dengan
silabus ini mengambarkan tingkat kesesuaian/tingkat kepuasan mahasiswa

tersebut yaitu 99,23%.
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2. Ketepatan Jadwal Belajar

Tabel 4.9
Penilaian Mahasiswa Terhadap Kinerja Ketepatan Jadwal Belajar
Jawaban Frekuensi Bobot Skor Kinerja

Sangat Puas 25 5 125
Puas 45 + 180
Cukup Puas 28 3 84
Tidak Puas 2 2 4
Sangat Tidak Puas - 1 -

Total Skor Kinerja 393

Sumber: Data Primer Diolah (2010)

Dari tabel 4.9 dapat dilihat penilaian 100 orang responden terhadap atribut
ini, dimana (25%) mengatakan sangat puas, (45%) mengatakan puas, dan (28%)
mengatakan cukup puas dan (2%) mengatakan tidak puas. Skor kinerja Akuntansi
D3 Politeknik pada atribut ini adalah 393.

Sedangkan tingkat kepentingan mahasiswa terhadap atribut ketepatan
jadwal belajar ini dilihat dari seberapa penting atribut tersebut menurut para
mahasiswa, seperti yang diperlihatkan pada tabel 4.10 dari 100 orang responden.
(38%) mengatakan sangat penting, (45%) mengatakan penting, dan (17%)

mengatakan cukup penting. Skor harapan untuk atribut ini adalah 422.

Tabel 4.10
Tingkat Kepentingan Mahasiswa Terhadap Ketepatan Jadwal Belajar
Jawaban Frekuensi Bobot Skor Kinerja

Sangat Penting 38 5 190
Penting 45 A 180
Cukup Penting 17 3 51
Kurang Penting - 2 -
Sangat Tidak Penting - 1 -

Total Skor Kinerja 422

Sumber: Data Primer Diolah (2010)




Tingkat kesesuaian antara skor penilaian mahasiswa terhadapa kinerja
yang diterimanya (393) pada tabel 4.9 dengan skor penilaian mahasiswa
terhadapa harapannya (422) pada tabel 4.10 akan atribut ketepatan jadwal belajar
ini mengambarkan tingkat kesesuaian/tingkat kepuasan mahasiswa tersebut yaitu

93,12%.

II. RESPONSIVENESS

1. Kemampuan Dosen Dalam Proses Belajar Mengajar

Tabel 4.11
Penilaian Mahasiswa Terhadap Kemampuan Dosen Dalam Proses
Belajar Mengajar
Jawaban Frekuensi Bobot Skor Kinerja
Sangat Puas 20 5 100
Puas 34 4 136
Cukup Puas 39 3 117
Tidak Puas 7 2 14
Sangat Tidak Puas E 1 -
Total Skor Kinerja 367

Sumber: Data Primer Diolah (2010)

Dari tabel 74.11 dapat dilihat penilaian 100 orang responden terhadap
atribut ini, dimana (20%) mengatakan sangat puas, (34%) mengatakan puas, dan
(39%) mengatakan cukup puas dan (7%) mengatakan tidak puas. Skor kinerja
Akuntansi D3 Politeknik pada atribut ini adalah 367.

Sedangkan tingkat kepentingan mahasiswa terhadap atribut ini, seperti
yang diperlihatkan pada tabel 4.12 dari 100 orang responden. (32%) mengatakan
sangat penting, (47%) mengatakan penting, dan (21%) mengatakan cukup

penting. Skor harapan untuk atribut ini adalah 411.
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Tabel 4.12
Tingkat Kepentingan Mahasiswa Terhadap Kemampuan Dosen
Dalam Proses Belajar Mengajar

Jawaban Frekuensi Bobot Skor Kinerja
Sangat Penting 32 5 160
Penting 47 4 188
Cukup Penting 21 3 63
Kurang Penting - 2 -
Sangat Tidak Penting - 1 -

Total Skor Kinerja 411

Sumber: Data Primer Diolah (2010)

Tingkat kesesuaian antara skor penilaian mahasiswa terhadapa kinerja
yang diterimanya (367) pada tabel 4.11 dengan skor penilaian mahasiswa

terhadapa tingkat kepentingannya (411) pada tabel 4.12 akan atribut kemampuan

dosen dalam proses belajar mengajar ini mengambarkan tingkat
kesesuaian/tingkat kepuasan mahasiswa tersebut yaitu 89,29%.
2. Pelayanan Dosen dalam Proses Belajar Mengajar.
Tabel 4.13
Penilaian Mahasiswa Terhadap Pelayanan Dosen dalam Proses Belajar
Mengajar
Jawaban Frekuensi Bobot Skor Kinerja
Sangat Puas 17 5 85
Puas 42 4 168
Cukup Puas 37 3 111
Tidak Puas 4 2 8
Sangat Tidak Puas - 1 -
Total Skor Kinerja 372

Sumber: Data Primer Diolah (2010)

Dari tabel 4.13 dapat dilihat penilaian 100 orang responden terhadap atribut

ini, dimana (17%) mengatakan sangat puas, (42%) mengatakan puas, (37%)
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mengatakan cukup puas dan (4%) mengatakan tidak puas. Skor kinerja Akuntansi
D3 Politeknik pada atribut ini adalah 372.

Sedangkan tingkat kepentingan mahasiswa terhadap atribut ini, seperti yang
diperlihatkan pada tabel 4.14 dari 100 orang responden. (25%) mengatakan sangat
penting, (48%) mengatakan penting, (24%) mengatakan cukup penting dan (3%)

mengatakan kurang penting. Skor harapan untuk atribut ini adalah 395.

Tabel 4.14
Tingkat Kepentingan Mahasiswa Terhadap Kemampuan Dosen
Dalam Proses Belajar Mengajar

Jawaban Frekuensi Bobot Skor Kinerja
Sangat Penting 25 5 125
Penting 48 4 192
Cukup Penting 24 3 72
Kurang Penting 3 2 6
Sangat Tidak Penting - 1 -

Total Skor Kinerja 395

Sumber: Data Primer Diolah (2010)

Tingkat kesesuaian antara skor penilaian mahasiswa terhadapa kinerja
yang diterimanya (372) pada tabel 4.13 dengan skor penilaian mahasiswa
terhadapa tingkat kepentingannya (395) pada tabel 4.14 akan atribut pelayanan
dosen dalam proses belajar mengajar ini mengambarkan tingkat kesesuaian/

tingkat kepuasan mahasiswa tersebut yaitu 94,17%.
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III.ASSURANCE

1. Objektivitas dalam Penilaian

Tabel 4.15

Penilaian Mahasiswa Terhadap Objektivitas dalam Penilaian

Jawaban Frekuensi Bobot Skor
Kinerja
Sangat Puas 11 5 55
Puas 45 4 180
Cukup Puas 33 3 99
Tidak Puas 11 2 22
Sangat Tidak Puas - 1 -
Total Skor Kinerja 356

Sumber: Data Primer Diolah (2010)

Pada tabel 4.15 di atas dari 100 orang responden. (11%) mengatakan sangat
puas, (45%) mengatakan puas, (33%) mengatakan cukup puas dan (11%)
mengatakan tidak puas. Skor kinerja Akuntansi D3 Politeknik pada atribut ini

adalah 356.

Tingkat kepentingan mahasiswa terhadap atribut ini, terlihat pada tabel 4.16
dari 100 orang responden. (39%) mengatakan sangat penting, (44%) mengatakan
penting, (16%) mengatakan cukup penting dan (1%) mengatakan kurang penting.

Skor harapan untuk atribut ini adalah 421.

48



Tabel 4.16

Tingkat Kepentingan Mahasiswa Terhadap Objektivitas dalam Penilaian

Jawaban Frekuensi Bobot Skor
Kinerja
Sangat Penting 39 5 195
Penting 44 4 176
Cukup Penting 16 3 48
Kurang Penting 1 2 2
Sangat Tidak Penting - 1 -
Total Skor Kinerja 421

Sumber: Data Primer Diolah (2010)

Tingkat kesesuaian antara skor penilaian mahasiswa terhadapa kinerja
yang diterimanya (356) pada tabel 4.15 dengan skor penilaian mahasiswa
terhadapa tingkat kepentingannya (421) pada tabel 4.16 akan atribut objektivitas
dalam penilaian ini mengambarkan tingkat kesesuaian/tingkat kepuasan

mahasiswa tersebut yaitu 84,56%.

2. Pengetahuan dan Kecakapan Dosen dalam Mengajar.

Tabel 4.17

Penilaian Mahasiswa Terhadap Pengetahuan dan Kecakapan Dosen
dalam Mengajar

Jawaban Frekuensi Bobot Skor
Kinerja
Sangat Puas 14 5 70
Puas 31 4 124
Cukup Puas 41 3 123
Tidak Puas 14 2 28
Sangat Tidak Puas - 1 -
Total Skor Kinerja 345

Sumber: Data Primer Diolah (2010)
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Pada tabel 4.17 di atas dari 100 orang responden. (14%) mengatakan sangat
puas, (31%) mengatakan puas, (41%) mengatakan cukup puas dan (14%)
mengatakan tidak puas. Skor kinerja Akuntansi D3 Politeknik pada atribut ini

adalah 345.

Tingkat kepentingan mahasiswa terhadap atribut ini, terlihat pada tabel 4.18
dari 100 orang responden. (23%) mengatakan sangat penting, (47%) mengatakan
penting, dan (30%) mengatakan cukup penting. Skor harapan untuk atribut ini

adalah 393.

Tabel 4.18

Tingkat Kepentingan Mahasiswa Terhadap Pengetahuan dan Kecakapan
Dosen dalam Mengajar

Jawaban Frekuensi Bobot Skor
Kinerja
Sangat Penting 23 5 115
Penting 47 4 188
Cukup Penting 30 3 90
Kurang Penting - 2 E
Sangat Tidak Penting - 1 -
Total Skor Kinerja 393

Sumber: Data Primer Diolah (2010)

Tingkat kesesuaian antara skor penilaian mahasiswa terhadapa kinerja
yang diterimanya (345) pada tabel 4.17 dengan skor penilaian mahasiswa
terhadapa tingkat kepentingannya (393) pada tabel 4.18 akan atribut pengetahuan
dan kecakapan dosen dalam belajar mengambarkan tingkat kesesuaian/tingkat

kepuasan mahasiswa tersebut yaitu 87,78%.
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IV.EMPATHY

1. Pelayanan Karyawan Bagian Administrasi

Tabel 4.19
Penilaian Mahasiswa Terhadap Pelayanan Karyawan Bagian
Administrasi
Jawaban Frekuensi Bobot Skor
Kinerja
Sangat Puas 15 5 75
Puas 44 4 176
Cukup Puas 33 3 99
Tidak Puas 8 2 16
Sangat Tidak Puas - 1 -
Total Skor Kinerja 366

Sumber: Data Primer Diolah (2010)

Pada tabel 4.19 di atas dari 100 orang responden. (15%) mengatakan sangat

puas, (44%) mengatakan puas, dan (33%) mengatakan cukup puas dan (8%)

mengatakan tidak puas. Skor kinerja Akuntansi D3 Politeknik pada atribut ini

adalah 366.

Tingkat kepentingan mahasiswa terhadap atribut ini, terlihat pada tabel

420 dari 100 orang responden. (27%) mengatakan sangat penting, (42%)

mengatakan penting, dan (31%) mengatakan cukup penting. Skor harapan untuk

atribut ini adalah 396.
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Tabel 4.20

Tingkat Kepentingan Mahasiswa Terhadap Pelayanan Karyawan Bagian

Administrasi
Jawaban Frekuensi Bobot Skor
Kinerja

Sangat Penting 27 5 135
Penting 42 4 168
Cukup Penting 31 3 93
Kurang Penting - 2 -
Sangat Tidak Penting - 1 -

Total Skor Kinerja 396

Sumber: Data Primer Diolah (2010)

Tingkat kesesuaian antara skor penilaian mahasiswa terhadapa kinerja yang
diterimanya (366) pada tabel 4.19 dengan skor penilaian mahasiswa terhadap
tingkat kepentingannya (396) pada tabel 4.20 akan atribut pelayanan karyawan
bagian administrasi mengambarkan tingkat

kesesuaian/tingkat kepuasan

mahasiswa tersebut yaitu 92,42%.

2. Penanganan Masalah dalam Proses Belajar Mengajar

Tabel 4.21
Penilaian Mahasiswa Terhadap Kinerja Penanganan Masalah dalam
Proses Belajar Mengajar
Jawaban Frekuensi Bobot Skor
Kinerja

Sangat Puas 21 5 105
Puas 58 4 232
Cukup Puas 16 3 48
Tidak Puas 5 2 10
Sangat Tidak Puas - 1 -

Total Skor Kinerja 395

Sumber: Data Primer Diolah (2010)
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Pada tabel 4.21 di atas dari 100 orang responden. (21%) mengatakan sangat
puas, (58%) mengatakan puas, (16%) mengatakan cukup puas dan (5%)
mengatakan tidak puas. Skor kinerja Akuntansi D3 Politeknik pada atribut ini

adalah 395.

Tingkat kepentingan mahasiswa terhadap atribut ini, terlihat pada tabel
422 dari 100 orang responden. (27%) mengatakan sangat penting, (42%)
mengatakan penting, dan (31%) mengatakan cukup penting. Skor harapan

untuk atribut ini adalah 394.

Tabel 4.22

Tingkat Kepentingan Mahasiswa Terhadap Kinerja Penanganan Masalah
dalam Proses Belajar Mengajar

Jawaban Frekuensi Bobot Skor
Kinerja
Sangat Penting 24 > 120
Penting 46 4 184
Cukup Penting 30 3 90
Kurang Penting - 2 -
Sangat Tidak Penting - 1 -
Total Skor Kinerja 394

Sumber: Data Primer Diolah (2010)

Tingkat kesesuaian antara skor penilaian mahasiswa terhadapa kinerja yang
diterimanya (395) pada tabel 4.21 dengan skor penilaian mahasiswa terhadap
tingkat kepentingannya (394) pada tabel 4.22 akan atribut penanganan masalah
dalam proses belajar mengajar mengambarkan tingkat kesesuaian/tingkat

kepuasan mahasiswa tersebut yaitu 100,25%.
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V. TANGIBLE

1. Kenyamanan Ruang Belajar

Tabel 4.23
Penilaian Mahasiswa Terhadap Kinerja Kenyamanan Ruang Belajar
Jawaban Frekuensi Bobot Skor
Kinerja
Sangat Puas 27 5 135
Puas 59 4 236
Cukup Puas 13 3 39
Tidak Puas 1 2 2
Sangat Tidak Puas - 1 -
Total Skor Kinerja 412

Sumber: Data Primer Diolah (2010)

Pada tabel 4.23 di atas dari 100 orang responden. (27%) mengatakan sangat

puas, (59%) mengatakan puas, (13%) mengatakan cukup puas dan (1%)

mengatakan tidak puas. Skor kinerja Akuntansi D3 Politeknik pada atribut ini

adalah 412.

Tingkat kepentingan mahasiswa terhadap atribut ini, terlihat pada tabel

424 dari 100 orang responden. (24%) mengatakan sangat penting, (49%)

mengatakan penting, (25%) mengatakan cukup penting dan (2%) mengatakan

kurang penting. Skor harapan untuk atribut ini adalah 395.
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Tabel 4.24

Tingkat Kepentingan Mahasiswa Terhadap Kenyamanan Ruang

Belajar
Jawaban Frekuensi Bobot Skor
Kinerja

Sangat Penting 24 5 120
Penting 49 4 196
Cukup Penting 25 3 75
Kurang Penting 2 2 4
Sangat Tidak Penting - 1 -

Total Skor Kinerja 395

Sumber: Data Primer Diolah (2010)

Tingkat kesesuaian antara skor penilaian mahasiswa terhadapa kinerja yang

diterimanya (412) pada tabel 4.23 dengan skor penilaian mahasiswa terhadap

tingkat kepentingannya (395) pada tabel 4.24 akan atribut kenyamanan ruang

belajar mengambarkan tingkat kesesuaian/tingkat kepuasan mahasiswa tersebut

yaitu 104,30%.

2. Ketersediaan dan kelayakan perlengkapan belajar

Tabel 4.25
Penilaian Mahasiswa Terhadap Ketersediaan dan kelayakan
perlengkapan belajar

Jawaban Frekuensi Bobot Skor Kinerja
Sangat Puas 26 5 130
Puas 54 4 216
Cukup Puas 18 3 54
Tidak Puas 2 2 4
Sangat Tidak Puas - 1 -

Total Skor Kinerja 404

Sumber: Data Primer Diolah (2010)
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Dari tabel 4.25 dapat dilihat penilaian 100 orang responden terhadap
atribut ini, dimana (26%) mengatakan sangat puas, (54%) mengatakan puas,
(18%) mengatakan cukup puas dan (2%) mengatakan tidak puas. Skor kinerja
Akuntansi D3 Politeknik pada atribut ini adalah 404.

Sedangkan tingkat kepentingan mahasiswa terhadap atribut ini, seperti
yang diperlihatkan pada tabel 4.26 dari 100 orang responden. (23%) mengatakan
sangat penting, (40%) mengatakan penting, (23%) mengatakan cukup penting,
(13%) mengatakan kurang penting dan (1%) mengatakan sangat tidak penting.

Skor harapan untuk atribut ini adalah 371.

Tabel 4.26
Tingkat Kepentingan Mahasiswa Terhadap Ketersediaan dan
kelayakan perlengkapan belajar

Jawaban Frekuensi Bobot Skor Kinerja
Sangat Penting 23 5 115
Penting 40 4 160
Cukup Penting 23 3 69
Kurang Penting 13 2 26
Sangat Tidak Penting 1 1 1

Total Skor Kinerja 3N

Sumber: Data Primer Diolah (2010)

Tingkat kesesuaian antara skor penilaian mahasiswa terhadapa kinerja
yang diterimanya (404) pada tabel 4.25 dengan skor penilaian mahasiswa
terhadapa tingkat kepentingannya (371) pada tabel 4.26 akan atribut ketersediaan
dan kelayakan perlengkapan belajar ini mengambarkan tingkat kesesuaian/tingkat

kepuasan mahasiswa tersebut yaitu 108,89%.
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3. Sarana dan Keamanan Parkir

Tabel 4.27

Penilaian Mahasiswa Terhadap Sarana dan Keamanan Parkir

Jawaban Frekuensi Bobot Skor
Kinerja
Sangat Puas 26 5 130
Puas 44 4 176
Cukup Puas 23 3 69
Tidak Puas 7 2 14
Sangat Tidak Puas - 1 -
Total Skor Kinerja 389

Sumber: Data Primer Diolah (2010)

Dari tabel 4.27 dilihat penilaian 100 orang responden terhadap atribut ini,
dimana (26%) mengatakan sangat puas, (44%) mengatakan puas, (23%)
mengatakan cukup puas dan (7%) mengatakan tidak puas. Skor kinerja Akuntansi

D3 Politeknik pada atribut ini adalah 389.

Sedangkan tingkat kepentingan mahasiswa terhadap atribut ini, seperti yang
diperlihatkan pada tabel 4.28 dari 100 orang responden. (35%) mengatakan sangat
penting, (34%) mengatakan penting, (24%) mengatakan cukup penting, (6%)
mengatakan kurang penting dan (1%) mengatakan sangat tidak penting. Skor

harapan untuk atribut ini adalah 396.
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Tabel 4.28

Tingkat Kepentingan Mahasiswa Terhadap Sarana dan Keamanan

Parkir
Jawaban Frekuensi Bobot Skor
Kinerja

Sangat Penting 35 5 175
Penting 34 4 136
Cukup Penting 24 3 72
Kurang Penting 6 2 12
Sangat Tidak Penting 1 1 1

Total Skor Kinerja 396

Sumber: Data Primer Diolah (2010)

Tingkat kesesuaian antara skor penilaian mahasiswa terhadapa kinerja

yang diterimanya (389) pada tabel 4.27 dengan skor penilaian mahasiswa

terhadapa tingkat kepentingannya (396) pada tabel 4.28 akan atribut sarana dan

keamanan parkir ini mengambarkan tingkat kesesuaian/tingkat kepuasan

mahasiswa tersebut yaitu 98,23%.

Selanjutnya rata-rata penilaian kinerja, harapan dan tingkat kepuasan

mahasiswa terhadap semua atribut jasa Akuntansi D3 Politeknik Unand dapat

dilihat pada tabel 4.29 berikut:
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Tabel 4.29

Rata-rata Penilaian Kinerja, Harapan dan Tingkat Kepuasan
Mahasiswa Terhadap Jasa Pendidikan Akuntansi D3 Politeknik Unand

Atribut Kinerja | Harapan b ¢ Y Tingkat

X) (Y) Kepuasan

I | RELIABILITY 388 391 3,88 3,91 99,23 %
(KEHANPALAN)
1 Ketepatan materi
pelajaran dengan
silabus

2 | Ketepatan jadwal | 393 422 3,93 4,22 93,12 %
belajar

II |[RESPONSIVENESS | 367 411 3,67 4,11 89.29 %
Kemampuan dosen
1| dalam proses
belajar mengajar.

2 | Pelayanan dosen 372 395 3,72 3,95 94,17 %
dalam proses
belajar mengajar.

III |ASSURANCE 356 421 3,56 4,21 84,56 %
Objektivitas dalam
penilaian.

2 | Pengetahuan dan 345 393 3,45 3,93 87,12 %
kecakapan dosen
dalam mengajar.

IV | EMPATHY 366 396 3,66 3,96 92,42 %
Pelayanan

1 karyawan bagian
administrasi

2 | Penanganan 395 394 3,95 3,94 100,25 %
masalah dalam
proses belajar
mengajar
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Atribut Kinerja | Harapan | X Y Tingkat
(5.9 ) Kepuasan

v TANGIBLE 412 395 4,12 3,95 104,30 %
Kenyamanan

1 ruang belajar

2 Ketersediaan 404 371 4,04 |3,71 108,89 %
dan kelayakan
perlengkapan
belajar

3 Sarana dan 389 396 3,89 3,96 98,23%
keamanan parkir

JUMLAH | 41,87 43,85

Sumber: Data Primer Diolah (2010)

Berdasarkan tabel 4.29 mengenai perhitungan rata-rata penilaian kinerja,

harapan dan tingkat kepuasan mahasiswa terhadap jasa pendidikan Akuntansi D3

Politeknik Unand. Nilai X dan Y diperoleh dari tabel dimensi kualitas jasa dengan

pengolahan data SPSS 16. Seperti contoh, pada variabel 1 Reability/kehandalan

dengan atribut “ketepatan materi pelajaran dengan silabus” yang mempunyai nilai

X= 388 dan nilai Y= 391, maka akan diperoleh persentase 99,23% setelah nilai

X=388 tersebut dibagi dengan nilai Y=391 lalu nilai persentase tersebut dikalikan

100 maka didapat hasil tingkat kepuasan mahasiswa, dan begitu seterusnya pada

setiap atribut jasa.
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Ls

Dari tabel 4.29 dapat dijelaskan sebagai berikut:

Tingkat kepuasan mahasiswa Program Studi Akuntansi D3 Politeknik
Unand berkisar antara 84,56 % - 108,89 %. Hal ini berarti masih ada
perbedaan antara harapan mahasiswa dengan jasa yang benar-benar
diterima, sehingga secara keseluruhan belum tercapai kepuasan. Namun
kepuasan pelanggan memang sangat sulit untuk mencapai 100 % karena
harapan pelanggan terhadap jasa selalu mengalami peningkatan setiap
waktu. Dengan demikian atribut-atribut jasa yang sudah berada di atas batas
rata-rata dari rata-rata kinerja lembaga dianggap sudah baik dan tidak
menjadi prioritas untuk ditingkatkan.

Dari sebelas atribut tersebut terdapat nilai tingkat kepuasan tertinggi, yaitu
pada atribut Tangible (ketersediaan dan kelayakan perlengkapan belajar),
dan nilai terendah terdapat pada atribut Assurance (objektivitas dalam
penilaian)

Atribut Tangible: ketersediaan dan kelayakan perlengkapan belajar

Kinerja: Skor kinerja pada atribut ini adalah 404 dengan rata-rata 4,04.
Harapan: Skor harapan mahasiswa terhadap atribut ini adalah 371 dengan
rata-rata 3,71. Kesesuaian antara skor kinerja dengan harapan tersebut
menghasilkan “tingkat kepuasan mahasiswa” terhadap atribut ketersediaan
dan kelayakan perlengkapan belajar pada Politeknik sebesar 108,89 %. Ini
berarti jasa yang diterima mahasiswa tersebut sudah sesuai yang diharapkan

sehingga tingkat kepuasan tinggi.
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b) Atribut assurance :objektivitas dalam penilaian.
Kinerja: Skor kinerja pada atribut ini adalah 356 dan rata-rata adalah 3,56.
Harapan: Skor harapan pasa atribut ini adalah 421 dan rata-rata adalah 4,2.
Kesesuaian antara skor kinerja dengan skor harapan tersebut menghasilkan
“tingkat kepuasaan mahasiswa” terhadap atribut Objektivitas dalam
penilaian sebesar 84,56 %. Ini menunjukkan bahwa apa yang diharapkan
mahasiswa berkaitan dengan atribut ini masih jauh dengan kenyataan yang
diterima, sehingga tingkat kepuasannya masih standar. Rendahnya skor
kinerja (356) pada atribut ini disebabkan karena pengaruh emosional dosen
dilibatkan dalam penilaian kepada mahasiswa dan adanya sistim absensi
yang ketat yang diperlakukan di politeknik.
4.2.3 Hasil Pengujian Hipotesis
Yang pertama dilakukan pengujian hipotesis terhadap variabel

independent. Dan didapatkan hasil sebagai berikut:

Tabel 4.30
Hasil Uji Hipotesis
Variabel Independen Sig T
Constanta 0,002 -3,260
Variabel Independen:
¢ Kehandalan 0.05 2.476
e Daya tanggap 0.02 3.107
e Jaminan 0.03 3.077
e Empati 0.04 2.929
o Bubii Gk 0.00 3.610
F=153.108

Sumber: hasil pengolahan SPSS (2010)
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Pada tabel di atas didapat F hitung sebesar 53.108 digunakan untuk menguji
apakah hipotesis signifikan atau tidak. Caranya dengan membandingkan F hitung
tersebut dengan F tabel. Jika F hitung > F tabel maka model di atas dapat
dikatakan diterima.

e F hitung =53.108

e F tabel dapat dilibat dengan a = 0,05
Derajat bebas pembilang = Jumlah variabel -1=5-1=4
Derajat penyebut = Jumlah data- Jumlah Variabel=100-5=95
F tabel 0,05 (5, 94) = 2,46

Karena F hitung > F tabel maka dapat disimpulkan model yang
digunakan sudah tepat. Ini juga bisa dilihat pada dengan probabilitasnya. Jika
probabilitas kecil dari taraf signifikasinya (a= 0,05), maka model dapat diterima.
Probabilitasnya yaitu sebesar 0,002 dan kecil dari 0,05, maka model persamaan
ini diterima.

Setelah pengujian signifikasi selanjutnya perlu di uji apakah masing-
masing variabel independen mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen.
Untuk itu dilakukan Uji-t.

Ho: Variabel independen tidak mempengaruhi variabel dependen secara
signifikan.

Ha: Variabel independen mempengaruhi variabel dependen secara signifikan.
Jika t hitung > t tabel maka Ho ditolak

t tabel = n-k.

n = Jumlah sampel = 100
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k = Jumlah variabel = 5
Sehingga derajat bebasnya 100-5=95

Uji-t dilakukan dengan uji 2 arah (2 tailed) sehingga membaca T tabelnya
pada %2 a atau t %2 (0,05) atau t 0,025.
t tabel =0,4140
t hitung (X1) = 2,476
t hitung (X2) = 3,107
t hitung (X3) =3,077
t hitung (X4) = 2,929
t hitung (X5) = 3,610

Keputusan untuk setiap variabel independen di atas adalah sebagai berikut
variabel kehandalan dengan t hitung (2,476) > t tabel (0,4140), maka Ho ditolak
artinya kehandalan mempengaruhi tingkat kepuasan mahasiswa secara nyata.
Untuk variabel daya tanggap dengan t hitung (3,107) > t tabel (0,4140), maka Ho
ditolak artinya daya tanggap mempengaruhi tingkat kepuasan mahasiswa.
Kemudian untuk variabel jaminan dengan t hitung (3,077) > t tabel (0,4140),
maka Ho ditolak ini berarti jaminan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan
mahasiswa. Pada variabel empati dengan t hitung (2,929) > t tabel (0,4140),maka
Ho ditolak, ini berarti bahwa empaty berpengaruh terhadap kepuaasan
mahasiswa. Sedangkan pada variabel bukti fisik t hitungnya (3,610) > t tabel
(0,4140) ini berarti Ho juga ditolak yang artinya bukti fisik atau tangible
berpengaruh terhadap tingkat kepuasan mahasiswa. Dari tabel di atas dapat

diketahui pengujian hipotesis penelitian:



Tabel Hipotesis 4.31

Ringkasan Pengujian Hipotesis

NO Hipotesis Sig Keterangan

H1 | Kehandalan memiliki pengaruh positif | 0,005 | Diterima
terhadap kepuasan mahasiswa

H2 | Daya tanggap memiliki pengaruh positif | 0,002 Diterima
terhadap kepuasan mahasiswa

H3 | Jaminan memiliki pengaruh positif 0,003 | Diterima
terhadap kepuasan mahasiswa

H4 | Empaty memiliki pengaruh positif 0,004 | Diterima
terhadap kepuasan mahasiswa

H5 | Bukti fisik memiliki pengaruh positif 0,000** | Diterima
terhadap kepuasan mahasiswa

Sumber : Hasil pengolahan SPSS (2010)

b = signifikan pada p < 0,05

Berdasarkan hasil pengolahan SPSS 16, hipotesis 1 menyatakan bahwa
kehandalan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan mahasiswa karena
mempunyai tingkat signifikansi = 0,005. Sedangkan pada hipotesis 2 menyatakan
daya tanggap memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan mahasiswa karena
mempunyai tingkat signifikansi < 0,005.

Hipotesis 3 menyatakan jaminan memiliki pengaruh positif terhadap
kepuasan mahasiswa karena mempunya signifikansi < 0,005. Hasil dari hipotesis
4 menyatakan bahwa empaty memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan
mahasiswa karena mempunyai tingkat signifikansi 0,004 < 0,005. Dan untuk
hipotesis 5 menyatakan bukti fisik memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan

mahasiswa karena memiliki nilai signifikansi 0,000%* < 0,005.
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4.2.4 Diagram Kartesius

Untuk menentukan skala prioritas peningkatan kualitas jasa menurut
supranto (1997) rata-rata dari rata-rata skor harapan dengan rata-rata
skor kinerja pada tabel 4.28 merupakan batasan objektif sesuai dengan
kemampuan lembaga, sehingga atribut-atribut yang ada di atas rata-
rata kinerja jasa aktual sudah tidak menjadi prioritas yang harus
ditingkatkan. Untuk lebih jelasnya pengolahan data pada tabel 4.29
menghasilkan gambar diagram kartesius sebagai berikut:

Gambar 4.1
Diagram Kartesius dari Atribut Jasa
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5 2
4.20- 0] O
o3
410
Harapan
4.00 4
o7 X O11 "
o 8 o)

06 1 9
3.90- ©
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Sumber : Hasil pengolahan SPSS (2010)
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Keterangan:

Y : 3,98 adalah rata-rata dari rata- rata skor harapan mahasiswa.

X : 3,80 adalah rata-rata dari rata- rata skor kinerja menurut penilaian
mahasiswa.

Dari diagram kartesius pada gambar 4.1 terlihat bahwa unsur-unsur
pelaksanaan faktor-faktor atau atribut yang mempengaruhi kepuaasan mahasiswa

akuntansi D3 Politeknik Unand terbagi menjadi empat.

1. KUADRAN I
Atribut —atribut yang ada pada kuadran ini menunjukan atribut yang besar
pengaruhnya terhadap kepuasan mahasiswa akuntansi D3 Politeknik Unand
karena keberadaannya dinilai menurut harapan mahasiswa relatif tinggi diatas
rata-rata (3,98). Namun mahasiswa menilai tingkat pelaksanaan atribut-atribut
yang berada dalam kuadran ini masih rendah (dibawah 3,80). Pelaksanaan
dari atribut-atribut yang berada dalam kuadran ini belum efisien, sehingga
menjadi prioritas utama yang harus ditingkatkan.
Atribut jasa yang berada pada kuadran ini adalah:
a. Kemampuan dosen dalam proses belajar mengajar (responsiveness)
dengan skor rata-rata harapan 3,67 dan skor rata-rata kinerja 4,11.
b. Objektivitas dalam penilaian (assurance) dengan skor rata-rata
harapan 3,56 dan skor rata-rata kinerja 4,21.
Jika dilihat dari model kualitas jasa yang mengidentifikasi lima kesenjangan

yang mengakibatkan kegaagalan dalam penyampaian jasa yang dikemukakan oleh
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Buchari (2007), maka ketidakpuasan mahasiswa terhadap atribut pada kuadran 1

disebabkan oleh:

Kesenjangan persepsi manajemen dengan kualitas jasa. Dalam hal ini
kemungkinan mahasiswa kurang puas dengan kemampuan para dosen dalam
proses belajar mengajar yang mungkin masih terbatas dan juga objektivitas
penilaian yang menggunakan emosional dosen dalam prosesnya, sehingga

mahasiswa meraasa kurang puas selama proses belajar mengajar.

2. KUADRAN II
Atribut-atribut dalam kuadran ini masuk dalam kategori yang harus
dipertahankan, karena keberadaan atribut ini dinilai menurut harapan
mahasiswa adalah relatif tinggi yaitu (diatas rata-rata 3,80) dan kinerjanya
sudah relatif baik yaitu( diatas rata-rata 3,98). Sehingga bisa dikatakan bahwa
pelaksanaan atribut-atribut yang berada dalam kuadran ini sudah optimum.
Atribut-atribut yang termasuk dalam kuadran ini adalah:
a. Ketepatan jadwal belajar (reliability) dengan skor rata-rata harapan (3,93)
dan skor rata-rata kinerja (4,22).
3. KUADRAN III
Atribut-atribut dalam kuadran ini dinilai menurut kepentingan mahasiswa
relatif rendah yaitu (di bawah rata-rata 3,80) dan kinerjanya juga dinilai
masih rendah (di bawah rata-rata 3,98). Atribut yang berada dalam kuadran

ini adalah:
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a. Pelayanan dosen dalam proses belajar mengajar (responsiveness).
Dimana skor rata-rata kinerjanya 3,72 dan skor rata-rata harapannya
adalah 3,95.

b. Pengetahuan dan kecakapan dosen dalam mengajar (assurance),
dimana skor rata-rata kinerja 3,45 dan skor rata-rata harapan 3,93.

c. Pelayanan karyawan bagian administrasi (empathy), dimana skor

rata-rata kinerja 3,66 dan skor rata-rata harapan 3,96.

4. KUADRAN IV

Atribut-atribut yang berada dalam kuadran ini dinilai berlebihan, artinya

kinerja yang diberikan relatif tinggi (di atas rata-rata atau sama dengan 3,80)

sedangkan atribut menurut harapan relatif rendah (di bawah rata-rata 3,98).

Atribut yang berada dalam kuadran ini adalah:

a.

Ketepatan materi pelajaran dengan silabus (reliability), dengan skor rata-
rata kinerjanya 3,88 dan skor rata-rata harapannya adalah 3,91.
Penanganan masalah dalam proses belajar mengajar (empathy), dengan
skor rata-rata kinerjanya 3,95 dan skor rata-rata harapannya adalah 3,94.
Kenyamanan ruang belajar (fangible), dengan skor rata-rata kinerjanya
4,12 dan skor rata-rata harapannya adalah 3,95.

Ketersediaan dan kelayakan perlengkapan belajar (tangible), dengan skor
rata-rata kinerjanya 4,04 dan skor rata-rata harapannya adalah 3,71.
Sarana dan keamanan parkir (fangible), dengan skor rata-rata kinerjanya

3,89 dan skor rata-rata harapannya adalah 3,96.
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Dari gambaran keempat kuadran di atas yang harus dilakukan oleh Politeknik
Unand untuk meningkatkan kepuasan mahasiswa adalah mengenai kemampuan
dosen dalam proses belajar mengajar (responsiveness) dan objektivitas dalam
penilaian (assurance), karena dari hasil analisa inilah yang di anggap menjadi
prioritas utama yang harus dilakukan (kuadran 1). Sedangkan untuk kuadran II
dan IV merupakan hal-hal yang harus dipertahankan, lain halnya dengan kuadran
IIl memiliki prioritas yang rendah dan dianggap tidak terlalu mempengaruhi
tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kualitas pendidikan yang diberikan oleh

Jurusan Akuntansi D3 Politeknik Unand.

4.3 Implikasi Penelitian
l. Dari hasil analisis deskriptif, dapat diketahui bahwa berdasarkan
persepsi mahasiswa Politeknik Unand, masih terdapat kesenjangan
antara kualitas jasa dirasakan dan kualitas jasa diharapkan yaitu rata-rata
(84,56%- 108,89%). Hal ini berarti masih ada perbedaan antara harapan
mahasiswa dengan jasa yang benar-benar diterima karena harapan
pelanggan terhadap jasa selalu mengalami peningkatan setiap waktu.
Dengan demikian atribut-atribut jasa yang sudah berada di atas batas
rata-rata dari rata-rata kinerja lembaga dianggap sudah baik dan tidak
menjadi prioritas untuk ditingkatkan. Yang jelas, adanya kesenjangan
antara kualitas jasa yang dirasakan dan kualitas jasa yang diinginkan
tersebut membawa implikasi, bahwa Program Studi Akuntansi D3

Politeknik Unand masih perlu melakukan upaya-upaya peningkatan

70



kualitas jasa kependidikannya guna meningkatkan kepuasan mahasiswa
selaku pelanggan utama perguruan tinggi.

. Karena semua variabel berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
mahasiswa seperti telah dikemukakan, membawa implikasi, bahwa
dalam upaya meningkatkan kualitas jasa kependidikan, manajemen
Politeknik Unand perlu memperhatikan sungguh-sungguh variabel yang
berpengaruh signifikan tersebut.

. Implikasi dari hasil Diagram Cartesius adalah Program Studi Akuntansi
D3 perlu meningkatkan kinerja dan pelayanan pendidikan pada kuadran
I karena kuadran ini berada dibawah ekspektasi dan harapan Mahasiswa,
dan mempertahankan dimensi pada kuadran II dan kuadran IV karena
Program Studi telah menunjukkan kualitas pelayanan pendidikan yang
memuaskan sesuai dengan kepentingan dan ekspektasi yang diharapkan
oleh Mahasiswa. Program Studi perlu mempertimbangkan kuadran
mana yang perlu ditingkatkan dan kuadran mana perlu dipertahankan
agar dapat memberikan kinerja yang optimal demi meningkatkan

efisiensi sumber daya organisasi yang diharapkan.
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BAB YV
PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Dari hasil analisa dan pembahasan maka dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut:

1. Jasa pendidikan yang di berikan oleh Politeknik Unand sudah
sepenuhnya di sajikan secara baik, ini dibuktikan dengan proses belajar
mengajar yang sudah mengalami banyak perubahan bila dibandingkan
dengan tahun-tahun sebelumnya. Dan ini di buktikan dengan
diberikannya sertifikat ISO dari SAI Global pada tahun 2009 kepada
Politeknik Unand.

2.  Tingkat kepuasan mahasiswa akuntansi D3 Politeknik Unand berkisar
antara 84,56 % - 108,89 %. Tingkat kepuasan ini dihitung dari
perbandingan antara penilaian mahasiswa terhadap kinerja jasa
pendidikan yang diterima dengan harapan mahasiswa terhadap jasa
pendidikan yang diterimanya tersebut. Hal ini berarti masih ada
perbedaan antara harapan mahasiswa dengan jasa yang benar-benar
diterima, sehingga secara keseluruhan belum tercapai titik kepuasan.

3. Dari hasil pemetaan kesebelasan atribut jasa, prioritas utama yang
menjadi perhatian dalam meningkatkan jasa pendidikan sesuai dengan

kemampuan Politeknik Unand adalah:
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a. Kemampuan dosen dalam proses belajar mengajar, para
dosen diharapakan lebih meningkatkan kemampuan
mengajarnya secara baik.

b. Objektivitas dalam penilaian (assurance), para dosen diminta
supaya lebih transparan dalam penilaian, misalnya dengan
memberikan hasil / nilai ujian kepada mahasiswa sehingga

mereka dapat mengetahui hasil belajar mereka.

Selanjutnya untuk tiga atribut lainnya juga masih berada di bawah
rata-rata dari skor rata-rata tingkat kinerja perusahaan namun tingkat

harapan mahasiswa akan atribut tersebut juga relatif rendah adalah:

a. Pelayanan dosen dalam proses belajar mengajar (responsiveness),
diharapkan para dosen memberikan pelayanan yang sangat ramah,
misalnya disaat mahasiswa melakukan penelitian/skripsi, dosen
memberikan petunjuk yang sangat baik dan tidak mempersulit
mahasiswa disaat bimbingan.

b. Pengetahuan dan kecakapan dosen dalam mengajar (assurance),
para mahasiswa menginginkan para dosen supaya lebih
meningkatkan pengetahuan dan kecakapan mereka, misalnya
dengan mengikuti pelatihan atau training yang diadakan oleh

pemerintah atau yang lainnya.
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c. Pelayanan karyawan bagian administrasi (empathy), Politeknik
Unand diharapakan dapat memberikan pelayanan yang cepat dan

baik, gara semua urusan mahasiswa menjadi lancar.

Untuk atribut-atribut jasa lainnya bila diukur dengan rata-rata dari
skor rata-rata kinerja 3,80, sudah menunjukan angka di atas skor tersebut.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kinerja Politeknik Unand pada
jurusan Akuntansi sudah sangat baik, dalam artian untuk kondisi sekarang.
Sehingga tidak menutup kemungkinan bahwa atribut-atribut tersebut
ditingkatkan lagi sesuai dengan kemampuan yang dimiliki Politeknik
Unand.

4. Dari lima variabel dimensi kepuasan pelanggan yaitu assurance,
empathy, reliability, responsiveness dan tangibles semuanya
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kualitas pendidikan
yang diberikan oleh jurusan Akutansi D3 Politeknik Unand.

5.  Variabel kualitas jasa pendidikan yang paling besar pengaruhnya
terhadap kepuasan mahasiswa adalah tangibles karena memiliki angka

signifikan t paling kecil yakni 0,000

5.2  Keterbatasan Penelitian dan Saran
1. Penelitian ini dilakukan di tempat yang terbatas yaitu di kota Padang
dengan populasi yang hanya ada di kota tersebut. Begitu juga dengan

informasi yang diperoleh penulis serta keterbatasan waktu dalam
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melakukan penelitian. Semua hal tersebut menyebabkan penelitian ini
jauh dari kesempurnaan sebagaimana yang diharapkan.

. Penelitian ini hanya mengambil sampel 100 orang responden, dan
dikarenakan jumlah tersebut cukup mewakili jumlah dari populasi,
tetapi untuk lebih memaksimalkan data jika terjadi kesalahan maka
untuk penelitian selanjutnya sebaiknya sampelnya ditambah.

. Disarankan Program studi akuntansi D3, membentuk tim peningkatan
kualitas yang tugas utamanya adalah merencanakan, mengendalikan
dan meningkatkan kualitas jasa kependidikan dilingkup masing-
masing.

. Guna meningkatkan kualitas jasa kependidikan, Politeknik Unand
perlu memberikan prioritas tinggi terhadap atribut yang menurut

mahasiswa belum dilaksanakan sesuai harapan mereka.
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KUESIONER PENELITIAN

Nomor Responden:

Responden yang terhormat,

Sehubung dengan penelitian yang sedang saya laksanakan dalam proses penyusunan
skripsi yang merupakan tugas akhir perkuliahan, maka saya:

Nama : Vifi Lefisa
No.Bp : 06152060
Fak/Jur : Ekonomi / Manajemen (S1)

Mengharapkan kesediaan Saudara/i untuk mengisi kuesioner yang saya ajukan dalam
penelitian yang berjudul:

“ANALISIS KESENJANGAN KUALITAS PENDIDIKAN TERHADAP KEPUASAN
MAHASISWA PROGRAM STUDI AKUNTANSI D3 POLITEKNIK UNAND
DENGAN MENGGUNAKAN METODE GAP ANALISIS”

SKRIPSI”

Kejujuran Saudara/i dalam mengisi kuesioner ini akan sangat membatu keobjektifan
hasil penelitian ini. Atas bantuan dan partisipasinya saya ucapkan terima kasih.

KARAKTERISTIK RESPONDEN (Angket 1)

Petunjuk Pengisian : Pilihlah salah satu jawaban dari pertanyaan-pertanyaan berikut ini.
Beri tanda Check list (V) pada pilihan jawaban yang telah disediakan!

1. Jenis Kelamin:

0 (1) Pria
0 (2) Wanita
2. Usia Anda pada saat ini:
O (1)16th-18th 0 (3)22th—24th
0O (2)19th—-21th 0 (4) Di atas 25 th

3. Penghasilan orang tua responden :
O (1) Rp 500.000 - Rp 1.000.000 O (2) Rp2.000.000 - Rp 3.000.000




O (3) Rp 4.000.000 — Rp 5.000.000

4. Darimana anda tahu dengan Politeknik :
0 (1) Iklan di tv

[0 (2) Teman / keluarga / tetangga
0 (3) Iklan di media cetak

5. Secara umum anda sudah berapa lama mengenyam pendidikan di Politeknik Unand:

O (1) Kurang dari 1 tahun
0O (2) 1-2 tahun

KUISIONER KEPUASAN MAHASISWA (Angket 2)
Petunjuk Pengisian Jawaban:

0 (4) Lebih dari Rp 5.000.000

O (4) Internet

0 (5) lainnya(sebutkan)

O

(3) 3-4 tahun

0 (4) Lebih dari 4 tahun

Silahkan anda memberikan tanda check list (V) pada kolom yang sesuai dengan
pilihan anda.

Keterangan:

----------------

% Pada bagian “Harapan”, berikan pendapat anda, apakah bukti-bukti pertanyaan terlampir
penting atau tidak dalam memilih dalm memilih lembaga pendidikan Politeknik Unand.

+ Pada bagian “Pengalaman”berikan jawaban sesuai dengan tingkat kepuasan yang anda

rasakan atas pelayanan yang diberikan oleh Politeknik Unand.

TPs= Tidak puas
KPs = Kurang puas
CPs = Cukup puas
Ps= Puas

SPs = Sangat puas

TPg = Tidak penting
KPg = Kurang penting
CPg = Cukup penting
Pg = Penting

SPg= Sangat penting

Pernyataan

Harapan

Penilaian

CPg

Pg

SPg | TPs |KPs |CPs |Ps

SPs

X1

Ketepatan materi
pelajaran dengan
silabus

. RELIABILITY
(Kehandalan)

Ketepatan jadwal
belajar




X2.RESPONSIVENESS
( Daya Tanggap)
1. Kemampuan dosen
dalam proses belajar
mengajar.

2. Pelayanan dosen
dalam proses belajar
mengajar.

X3. ASSURANCE
(Jaminan)
1. Objektivitas dalam
penilaian.

2. Pengetahuan dan
kecakapan dosen
dalam mengajar.

X4. EMPATHY
(Empati)
1. Pelayanan karyawan
bagian administrasi

2. Penanganan masalah
dalam proses belajar
mengajar

XS. TANGIBLE
(Bukti Fisik)
1. Kenyamanan ruang
belajar

2. Ketersediaan dan
kelayakan

perlengkapan belajar

3. Sarana dan keamanan
parkir

Sumber: skripsi Hendra Eka Putra

Pernyataan Penilaian Responden
TPs [KPs [CPs |Ps |SPs
Y. KEPUASAN MAHASISWA

Puas dengan seluruh
kualitas pendidikan yang
diberikan Politeknik
Unand.

“Atas bantuannya diucapkan terima kasih”



kpuasan mhs

x5.3

x5.2

¥3.1 | x3.2 | x4.1 | x4.2 | x5.1
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x2.2 Iﬂ.l x3.2 | x4.1 | x4.2 | x5.1 | x5.2 | x5.3 | x1.1 |x1.2| x2.1 | x2.2
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3.5

4,5

32

33

34
35

36

37
38
39
40
41

42
43

45

46

47

49

50
51

52

53

55

56

57
58
59

61

62

63




65

66
67

68

69

70
71

72

73
74
75
76
77
78
79

80
81

82

83

85
86

87

88
89
90
91

92

93

94
95
96

97




98| 3 4 3 4 4 5 4 3 4 5 5 4| 5 5 5 4 3 5 4 4 3
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FREQUENCIES VARIABLES=jns klamin usia penghasilan Knl poltek

lama kul
/NTILES=4

/STATISTICS=STDDEV VARIANCE RANGE
/ORDER=ANALYSIS.

Frequencies

[DataSetl] I:\SKRIPSI 2\SPSS SKRIP\data responden.sav

Statistics
jns_klamin usia penghasilan Knl =ponnk lama_kul
JN Valid 100 100 100 100 100
Missing 0 of 0 0 0
Frequencies
jns_klamin
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1 51 51.0 51.0 51.0
2 49 49.0 49.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Frequencies
usia
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1,00 25 25.0 25.0 25.0
2,00 57 57.0 57.0 82.0
3,00 18 18.0 18.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Frequencies

penghasilan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1,00 12 12.0 12.0 12.0
2,00 39 39.0 39.0 51.0
3,00 34 34.0 34.0 85.0
4,00 15 15.0 15.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Frequencies
Knl_poltek
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
[Valid 1,00 18 18.0| 18.0 18.0
2,00 34 34.0 34.0 52.0
3,00 24 240 24.0 76.0
4,00 13 13.0 13.0 89.0
5,00 1" 11.0 11.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Frequencies
lama_kul
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
}Valid 1,00 37 37.0 37.0 37.DH
2,00 49 49.0 49.0 86.0
3,00 14 14.0 14.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

DATASET NAME DataSet(0 WINDOW=FRONT.



Frequency Table Pengalaman

x11
Cumulative
- _ = Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Cukup Puas 32 32.0 32.0 32.0
Puas 48 48.0 48.0 80.0
Sangat Puas 20 20.0 20.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
x12
Cumulative
_ Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Kurang Puas 2 2.0 2.0 2.0
Cukup Puas 28 28.0 28.0 30.0
Puas 45 45.0 45.0 75.0
Sangat Puas 25 25.0 25.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
x21
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Kurang Puas F 7.0 7.0 7.0
Cukup Puas 39 39.0 39.0 46.0
Puas 34 34.0 34.0 80.0
Sangat Puas 20 20.0 20.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
x22
Cumulative
_ Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Kurang Puas 4 4.0 40 4.0
Cukup Puas 37 37.0 37.0 41.0
Puas 42 420 420 83.0
Sangat Puas 17 17.0 17.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
x31
Cumulative
- Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Kurang Puas 1 11.0 11.0 11.0
Cukup Puas 33 33.0 33.0 440
Puas 45 45.0 45.0 89.0
Sangat Puas 11 11.0 11.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




x32

Cumulative
_ Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Kurang Puas 14 14.0 14.0 14.0
Cukup Puas 41 41.0 41.0 55.0
Puas 31 31.0 31.0 86.0
Sangat Puas 14 14.0 14.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
x41
Cumulative
_ Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Kurang Puas 8 8.0 8.0 8.0
Cukup Puas 33 33.0 33.0 41.0
Puas 44 44.0 440 85.0
Sangat Puas 15 15.0 15.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
x42
Cumulative
= Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Kurang Puas 5 5.0 5.0 5.0
Cukup Puas 16 16.0 16.0 21.0
Puas 58 58.0 58.0 79.0
Sangat Puas 21 21.0 21.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
x51
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Vaiid _ Kurang Puas 1 1.0 1.0 1.0
Cukup Puas 13 13.0 13.0 14.0
Puas 59 59.0 59.0 73.0
Sangat Puas 27 27.0 27.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
x52
Cumulative
_ Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Kurang Puas 2 2.0 2.0 2.0
Cukup Puas 18 18.0 18.0 20.0
Puas 54 54.0 54.0 74.0
Sangat Puas 26 26.0 26.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




x53

Cumulative
_ Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kurang Puas 7 7.0 7.0 7.0
Cukup Puas 23 23.0 23.0 30.0
Puas 44 440 440 74.0
Sangat Puas 26 26.0 26.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Frequency Table Harapan

x11
Cumulative
. Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Kurang Penting 2 2.0 2.0 2.0
Cukup Penting 3 31.0 31.0 33.0
Penting 41 41.0 41.0 74.0
Sangat Penting 26 26.0 26.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
x12
Cumulative
N Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Cukup Penting 17 17.0 17.0 17.0
Penting 45 45.0 45.0 62.0
Sangat Penting 38 38.0 38.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
x21
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Cukup Penting 21 21.0 21.0 21.0
Penting 47 47.0 47.0 68.0
Sangat Penting 32 32.0 32.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
x22
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Kurang Penting 3 3.0 3.0 3.0
Cukup Penting 24 240 240 27.0
Penting 48 48.0 48.0 75.0
Sangat Penting 25 25.0 25.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
x31
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Kurang Penting 1 1.0 1.0 1.0
Cukup Penting 16 16.0 16.0 17.0
Penting 44 44.0 44.0 61.0
Sangat Penting 39 39.0 39.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




x32

Cumulative
_ _ Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Cukup Penting 30 30.0 30.0 30.0
Penting 47 47.0 47.0 77.0
Sangat Penting 23 23.0 23.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
x41
Cumulative
_ Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Cukup Penting 31 31.0 31.0 31.0
Penting 42 420 420 73.0
Sangat Penting 27 27.0 27.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
x42
Cumulative
. _ Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Cukup Penting 30 30.0 30.0 30.0
Penting 46 46.0 46.0 76.0
Sangat Penting 24 240 240 100.0
Total 100 100.0 100.0
x51
Cumulative
= Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Kurang Penting 2 2.0 20 20
Cukup Penting 25 25.0 25.0 27.0
Penting 49 49.0 49.0 76.0
Sangat Penting 24 24.0 24.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
x52
Cumulative
_ Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Kurang Penting 13 13.0 13.0 13.0
Cukup Penting 23 23.0 23.0 36.0
Penting 40 40.0 40.0 76.0
Sangat Penting 23 23.0 23.0 99.0
6.00 1 1.0 1.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




x53

Cumulative

_ _ Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid Tidak Penting 1 1.0 1.0 1.0
Kurang Penting 6 6.0 6.0 7.0
Cukup Penting 24 24.0 24.0 31.0
Penting 34 34.0 34.0 65.0
Sangat Penting 35 35.0 35.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS

Case Processing Summary

- N %

Cases Valid 30 100.0
Excluded® 0 0 Reliability Statistics
Total 30 100.0 Cronbach's

a. |istwise deletion based on all Alpha N of ltems
variables in the procedure. .906 12
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's

Scale Mean if | Variance if Iltem-Total Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted | Correlation Deleted

x11 44,2333 37.289 696 .895

x12 44 .4667 38.326 643 .898

x21 44,2333 35.426 .768 .891

x22 44.6667 36.092 .720 .894

x31 44.2333 37.289 .696 .895

x32 44,3000 36.286 .708 .894

x41 44,4333 38.599 462 007

x42 44,4333 38.875 543 .902

x51 44,1333 39.430 412 .908

x52 44.4333 34.737 .756 .892

x53 44,3333 39.126 .533 .903

y 44,1333 36.326 674 .896




Regression

Descriptive Statistics Variables Entered/Removed
_ Mean Std. Deviation N Variables
Kepuasan Mahasiswa 3.9400 78907 100 Model Variables Entered Removed | Method
Reliability 3.9050 .64626 100 1 Tangible, Emphati,
Responsives 3.7150 72214 100 Reliability, Asgurance, Enter
Assurance 3.4900 75872 100 Responsives
Emphati 3.8700 65759 100 a. All requested variables entered.
Tangible 3.9933 .51023 100 b. Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa
Model Summany
Change Statistics
Adjusted Std. Error of | R Square Durbin-
Model R R Square | R Square | the Estimate | Change | F Change df1 df2 Sig. F Change Watson
1 .8598 739 J25 41406 .739 53.108 5 94 .000 1.911
a. Predictors: (Constant), Tangible, Emphati, Reliability, Assurance, Responsives
b. Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa
ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 45.524 5 9.105 53.108 .000®
Residual 16.116 94 A7
Total 61.640 99

a. Predictors: (Constant), Tangible, Emphati, Reliability, Assurance, Responsives

b. Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa




Correlations

Kepuasan

- Mahasiswa | Reliability | Responsives | Assurance | Emphati Tangible
Pearson Correlation  Kepuasan Mahasiswa 1.000 .682 .759 724 .248 .660
Reliability .682 1.000 715 .662 107 376

Responsives .759 715 1.000 .668 .075 .607

Assurance 724 .662 668 1.000 .073 .561

Emphati .248 107 .075 .073 1.000 118

Tangible 660 376 607 .561 .118 1.000

Sig. (1-tailed) Kepuasan Mahasiswa s .000 .000 .000 .006 .000
Reliability .000 , .000 .000 144 .000

Responsives .000 .000 . .000 .228 .000

Assurance .000 .000 .000 . 234 .000

Emphati .006 144 .228 234 ; A22

Tangible .000 .000 .000 .000 A22 :

N Kepuasan Mahasiswa 100 100 100 100 100 100
Reliability 100 100 100 100 100 100

Responsives 100 100 100 100 100 100

Assurance 100 100 100 100 100 100

Emphati 100 100 100 100 100 100

Tangible 100 100 100 100 100 100




Coefficientd

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients 95% Confidence Interval for Correlations Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Lower Bound | Upper Bound| Zero-order | Partial Part Tolerance VIF
1 (Constant) -1.377 422 -3.260 .002 -2.215 -.538
Reliability .251 101 206 2.476 .005 .050 453 682 247 A31 403 2.483
Responsives .306 .098 .280 3.107 .002 110 501 | .759 .305 .164 343 2913
Assurance .256 .083 247 3.077 .003 .091 422 724 .303 162 433 2.308
Emphati 187 .064 .156 2.929 .004 .060 315 .248 .289 154 978 1.023
Tangible .396 110 .256 3.610 .000 178 613 .660 .349 190 553 1.807

a. Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa

Coefficient Correlationd'

Model Tangible Emphati | Reliability | Assurance | Responsives
1 Correlations  1angible 1.000 -.104 227 -.324 -431
Emphati -.104 1.000 -.092 .030 .048

Reliability 227 -.092 1.000 -.400 -.527

Assurance -.324 .030 -.400 1.000 -176

Responsives -.431 .048 -.527 -.176 1.000

Covariances Tangible .012 -.001 .003 -.003 -.005
Emphati -.001 .004 -.001 .000 .000

Reliability .003 -.001 .010 -.003 -.005

Assurance -.003 .000 -.003 .007 -.001

Responsives -.005 .000 -.005 -.001 .010

a. Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa




Collinearity Diagnostic$

Condition Variance Proportions

Model Dimension | Eigenvalue Index (Constant) | Reliability | Responsives | Assurance | Emphati | Tangible

1 1 5.914 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00
2 .043 11.778 .02 .01 .04 A4 32 .00
3 .015 19.783 .10 .00 .06 4B 41 .10
4 .013 20.934 .03 .24 .16 .30 .06 .15
5 .010 23.735 22 .30 .38 .01 .20 .06
6 .005 36.214 83 45 .36 13 .01 .69

a. Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa
Residuals Statistics®
» Minimum__ | Maximum Mean | Std. Deviation N

Predicted Value 2.6670 5.4732 3.9400 67812 100

Residual -1.10044 1.03408 .00000 40346 100

Std. Predicted Value -1.877 2.261 .000 1.000 100

Std. Residual -2.658 2.497 .000 974 100

a. Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa




Charts

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Histogram
Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa

Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa
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