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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang
terdiri reliability (keandalan), responsiveness (keresponsifan), assurance
(jaminan), tangible (bukti fisik), dan empathy (empati) terhadap kepuasan
konsumen terhadap pelayanan tata usaha di Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Surakarta. Berdasarkan hasil penelitian diharapkan
untuk mengetahui dan menganalisis apa saja yang mempengaruhi tingkat
kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan tata usaha di Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta.

Ditinjau dari tujuannya, penelitian ini dikategorikan kedalam penelitian
pengujian hipotesis. Dalam penelitian ini populasinya adalah seluruh Mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis. Pengambilan sampel dalam penelitian ini melalui
kuisioner dengan metode convenience sampling. Sampel yang digunakan dalam
penelitian ini sebanyak 100 responden. Alat analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah regresi linier berganda dengan uji t, uji F dan koefisien
determinasi (R?).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa reliability tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen pada pelayanan tata usaha di Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta, sehingga H; ditolak kebenarannya.
Responsiveness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
pelayanan tata usaha di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Surakarta pada level signifikansi 10%, sehingga H, diterima kebenarannya.
Assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada pelayanan
tata usaha di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta,
sechingga Hj; diterima kebenarannya. Emphaty tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen pada pelayanan tata usaha di Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta, sehingga H4 ditolak kebenarannya.
Tangible berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada pelayanan
tata usaha di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta
pada level signifikansi 10%, sehingga Hs diterima kebenarannya. Reliability,
responsiveness, assurance, emphaty dan tangible secara bersama-sama
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada pelayanan tata usaha di
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta, sehingga
model regresi dengan menggunakan kualitas sebagai prediktor dari kepuasan
konseumen sudah tepat (fit), sehingga He diterima kebenarannya.

Kata kunci: reliability, responsiveness, assurance, emphaty, tangible, kepuasan



PENDAHULUAN
Pendidikan merupakan suatu usaha mutlak yang mutlak yang digunakan

untuk membentuk manusia yang seutuhnya. Pendidikan pun dapat dilakukan
secara formal dan non formal. Pendidikan formal adalah pendidikan yang
dilakukan di sekolah secara teratur, sistematis, mempunyai jenjang dan tingkat
yang dilaksanakan mulai dari taman kanak-kanak sampai dengan perguruan
tinggi. Sedangkan non formal adalah pendidikan luar sekolah seperti lembaga-
lembaga kursus keterampilan serta pelatihan-pelatihan. Perguruan tinggi
merupakan salah satu lembaga pendidikan yang mau ikut serta dalam meramaikan
jasa pendidikan baik perguruan tinggi negeri maupun swasta.

Orang yang berkualitas diharapkan bisa untuk melakukan pekerjaannya
dengan baik dan sesuai dengan keterampilan yang dimiliki dan kemudian pada
akhirnya mempunyai komitmen dengan organisasi yang tinggi. Kehidupan
organisasi suatu instansi dapat membuat instansi tersebut menjadi baik. Komitmen
organisasi menurut Martyarto dalam konsep operasionalnya (2001), adalah
dorongan dan keinginan yang kuat pada karyawan Tata Usaha untuk:

1. Menyelesaikan tugas sesuai dengan standar.
2. Meningkatkan kemampuan individual dan kemajuan organisasi.
3. Menerima dan mempercayai nilai-nilai serta tujuan organisasi.

Pelayanan merupakan suatu tindakan atau perbuatan yang diberikan oleh
seseorang kepada orang lain dalam bentuk melayani kebutuhan suatu urusan
orang lain, sehingga orang lain tersebut mendapatkan keringanan atas urusannya.
Dalam penilaian terhadap tingkat pelayanan, dan kerangka dasar bagi pengukuran
tingkat mutu pelayanan adalah  berdasarkan sikap dan  penilaian
masyarakat/mahasiswa pengguna jasa.

Untuk meningkatkan mutu dan kepuasan mahasiswa, universitas harus
bersungguh-sungguh memperhatikan apa yang selalu menjadi kebutuhan dan
keinginan pada mahasiswa serta memperbaiki kekurangan yang ada. Salah satu
perbaikan yang harus ditingkatkan adalah dengan menjalankan program
pelayanan akademik yang mampu memenuhi tuntutan dan kepuasan untuk para

mahasiswanya. Dengan mendengarkan masukan para konsumen/ mahasiswa dan



kemudian merespon keinginan atau permintaan maka akan memberikan hasil
yang lebih memuaskan dan membuat konsumen menjadi loyal (A. E. Ellinger (et
al), 1999). Setiap universitas harus memikirkan strategi yang paling baik, paling
tepat dan sesuai agar dapat bertahan dan terus berkembang dengan baik dalam
dunia pendidikan untuk mendapatkan perubahan karakteristik mahasiswa agar
lebih kritis dan lebih cerdas.

Dalam menghadapi persaingan antar perguruan tinggi swasta tersebut,
terdapat beberapa dimensi kualitas pelayanan yang dapat mempengaruhi perilaku
calon mahasiswa, seperti yang dijelaskan Parasuraman (1990) menunjukkan
bahwa persepsi konsumen terhadap kualitas layanan meliputi persepsi yang selalu
berhubungan dengan sarana fisik (Tangibles), kehandalan (Reliability), daya
tanggap (Responsiveness), jaminan (Assurance), empati (Empathy). Perguruan
Tinggi Swasta di Kota Surakarta berusaha untuk bersaing keras untuk menarik
perhatian minat mahasiswa dalam mengenyam pendidikan di salah satu lembaga
pendidikan tinggi swasta tersebut. Sinamora (2004) sebuah tekad untuk dapat
mencapai tujuannya hanya dengan memahami kebutuhan dan keinginan
konsumen. Dengan adanya fakultas-fakultas yang banyak dan menarik, perguruan
tinggi swasta juga mempunyai akreditas yang baik pula sehingga saling berlomba-
lomba dalam merebut calon mahasiswa baru.

Selama ini konsep dan pengukuran kualitas pelayanan telah berkembang
dengan pesat. Salah satu kontributor yang sering dipakai dalam mengembangkan
pengukuran kualitas pelayanan adalah alat ukur kualitas layanan yaitu
SERVQUAL (Service Quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml,
dan Berry (1998). Dari skala SERVQUAL tersebut mereka menjelaskan bahwa
dalam mengevakuasi kualitas pelayanan, konsumen membandingkan antara
pelayanan yang mereka harapkan dengan persepsi atas pelayanan yang mereka
terima. Mahasiswa adalah konsumen dari suatu lembaga pendidikan tinggi
(universitas) sehingga konsep kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan Tata
Usaha tersebut dapat disamakan dengan kepuasan pelanggan yaitu tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan

dibandingkan dengan harapannya, sedangkan Wilkie menjelaskan kepuasan



pelanggan sebagai suatu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman
konsumsi suatu produk atau jasa (Tjiptono, 1997). Konsumen merupakan tingkat
perasaan konsumen yang diperoleh setelah konsumen melakukan/menikmati
sesuatu.

Berdasarkan uraian di atas, tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui
analisis kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan tata usaha Fakultas Ekonomi
dan Bisnis. Faktor-faktor yang ingin diketahui pengaruhnya adalah fisik
(Tangibles), kehandalan (Reliability), daya tanggap (Responsiveness), jaminan
(Assurance), empati (Empathy).

Penelitian-penelitian terdahulu yang terkait dengan penelitian ini antara lain
penelitian Budhi Widyastuti (2014), penelitian Rianti Setyawasih, penelitian oleh
Diah Dharmayanti (2006), penelitian Rita Syeptia Dewi Lingga (2013), penelitian
oleh Nurtania dan Abdul Sadad (2013). Dengan hasil penelitian sebelumnya
peneliti memfokuskan pada kepuasan konsumen. Berdasarkan beberapa hal di
atas, maka penulis tertarik untuk mengambil topik penelitian dengan judul:
“ANALISIS KEPUASAN PELAYANAN TERHADAP LAYANAN TATA
USAHA FAKULTAS EKONOMIDAN BISNISUNIVERSITAS
MUHAMMADIYAH SURAKARTA.”

TINJAUAN PUSTAKA
Kualitas Pelayanan

Menurut Caruana (2002: 811) definitions of service quality hold that this is
the result of the comparison that customers make between their expectations
about a service and their perception of the way the service has been performed.
Definisi ini mengandung makna kualitas pelayanan adalah hasil dari perbandingan
antara harapan dan kenyataan yang diterima konsumen atas kinerja jasa yang
dihasilkan. Gronroos dalam Wong dan Sohal (2003) mendefinisikan Service
quality as a perceived judgement, resulting from an evaluation process where
customers compare their expectations with the service they perceive to have

received. Artinya bahwa kualitas pelayanan sebagai persepsi proses evaluasi hasil



dimana konsumen membandingkan harapan dengan kenyataan yang diterima atas
layanan diberikan.

Definisi kualitas pelayanan menurut Wyckof dalam Tjiptono (2004) adalah
tingkat keunggulan untuk memenuhi keinginan pelanggan. Dengan demikian ada
faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu expected service dan
perceived service. Menurut Tjiptono & Chandra (2005) kualitas juga termasuk
proses, lingkungan dan manusia. Hal ini tampak jelas dalam definisinya bahwa
kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi (melebihi harapan). Penilaian
tentang baik atau tidaknya kualitas pelayanan dengan demikian tergantung pada
kemampuan penyedia jasa (pelayanan) dalam memenuhi harapan pelanggannya
secara konsisten.

Kualitas total suatu jasa menurut Tjiptono (2004) terdiri dari tiga komponen,
yaitu:

1. Technical quality, yaitu komponen yang terkait dengan kualitas output jasa
yang diterima pelanggan. Hal ini dapat diperinci lagi menjadi:

a. Search quality, yaitu kualitas yang dapat dievaluasi pelanggan sebelum
membeli, misalnya harga.

b. Experience quality, yaitu kualitas yang hanya bisa dievaluasi pelanggan
setelah membeli atau mengkonsumsi jasa, yaitu kualitas yang sukar
dievaluasi pelanggan meskipun telah mengkonsumsi suatu jasa.

c. Functional quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas cara
penyampaian suatu jasa.

d. Corporate image, yaitu profil, reputasi, citra umum dan daya tarik khusus
suatu perusahaan.

Berdasarkan uraian yang telah disampaikan dan beberapa pendapat ahli
dapat disimpulkan bahwa yang dimaksud kualitas layanan adalah suatu kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan

yang memenuhi (melebihi harapan) pengguna atau konsumen.



Dimensi Kualitas Pelayanan

Pelayanan  yang  berkualitas dapat didayagunakan dengan
mengidentifikasikan bentuk kepuasan pelayanannya. Menurut Umar (2004)
perwujudan kepuasan pelanggan dapat diidentifikasikan melalui dimensi kualitas
pelayanan, yaitu:

1. Tangibles, yaitu penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik yang
dapat diandalkan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang telah
dijanjikan.

2. Realibility, yaitu kemampuan sesuai dengan yang telah dijanjikan dengan
akurat dan terpercaya.

3. Responsiveness, yaitu respon atau kesiapan karyawan dalam membantu
pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap.

4. Assurance, yaitu kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap produk
secara tepat, kualitas keramah-tamahan, perhatian dan kesopanan dalam
memberi pelayanan.

5. Empathy, yaitu perhatian secara individu yang diberikan perusahaan kepada
pelanggan seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan
karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan dan usaha perusahaan
untuk memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan.

Parasuraman et al dalam Umar (2004) memformulasikan model kualitas
pelayanan yang dibutuhkan untuk mencapai kualitas pelayanan yang tinggi,
yaitu:

1. Kesenjangan antara harapan masyarakat dengan persepsi manajemen.
Manajemen tidak selalu memahami secara tepat apa yang diinginkan
masyarakat.

2. Kesenjangan antara persepsi manajemen dan spesifikasi kualitas pelayanan.
Manajemen mungkin memahami secara tepat keinginan masyarakat, tetapi
tidak menetapkan suatu standar kinerja spesifik.

3. Kesenjangan antara spesifikasi kualitas pelayanan dan pelayanan yang
disediakan, terjadi karena pegawai mungkin tidak/kurang diberi pelatihan atau

tidak mampu memenuhi standar yang telah ditetapkan.



4. Kesenjangan antara penyedia pelayanan dan komunikasi eksternal. Hal ini
terjadi karena adanya ketidaksesuaian atau kurangnya informasi yang
diberikan (misalnya lewat brosur, iklan dan sebagainya) dengan keadaan yang
ada.

5. Kesenjangan antara pelayanan yang dirasakan/ diterima dengan pelayanan
yang diharapkan. Hal ini dimungkinkan karena adanya ketidaksesuaian antara

yang diharapkan nasabah dengan pelayanan yang dirasakan.

Kepuasan Konsumen

Perusahaan jasa dalam memberikan pelayanan kepada konsumennya
berusaha selalu untuk memenuhi keinginan dan harapan pelanggannya. Pada
dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas produk akan berpengaruh
pada pola perilaku selanjutnya. Kepuasan konsumen sesudah pembelian
tergantung dari kinerja penawaran dibandingkan dengan harapan. Pelanggan yang
puas juga cenderung akan memberikan referensi yang baik terhadap kualitas
kerjanya terhadap konsumen/mahasiswa (Rambat Lupiyoadi, 2001).

Berdasarkan penjelasan tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan
adalah kesan kerja dan harapan. Banyaknya organisasi pelayanan menitikberatkan
para kepuasan konsumen yang tinggi karena hal ini akan mengikat konsumen
karena mereka puas akan pelayanan yang didapatnya.

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kualitas pelayanan (hasil) dengan yang dia rasakan dibanding

dengan keinginan (Philip Kotler, 1999).

METODOLOGI PENELITIAN

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek
yang subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang diterapkan
oleh peneliti, kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2007). Dan dalam
penelitian ini populasinya adalah seluruh Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan
Bisnis.Sampel adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya diselidiki, dan

dianggap dapat mewakili keseluruhan populasi. Pengambilan sampel dalam



penelitian ini melalui kuisioner dengan metode convenience sampling, yaitu
peneliti memiliki kebebasan untuk memilih siapa saja yang ditemui untuk
dijadikan sampel. Menurut Joseph F. Hair, 1998 menjelaskan bahwa untuk
menentukan sampel penelitian dari populasi tersebut dapat digunakan rumus 15
atau 20 kali variabel bebas, jadi akan didapat hasil berikut:

20 x 5 (jumlah variabel; bebas) = 100

Jadi, berdasarkan perhitungan diatas diperoleh jumlah sampel yang
digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 responden.Teknik pengambilan
sampel dapat menggunakan metode Convenience Sampling merupakan pemilihan
sampel yang lebih mudah dan cepat dilakukan karena peneliti memiliki kebebasan
untuk memilih siapa saja yang akan dijadikan sampel.

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi
linear berganda. Metode ini digunakan untuk mengukur pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen/mahasiswa. Model persamaan regresi
yang digunakan sebagai berikut:

Y = Bo+ BiXi + BaXo + B3X3 + PaXy + BsXs + e

Dimana:

Y = Kepuasan konsumen
X; = Keandalan

X, = Keresponsifan

X3 = Jaminan

X4 = Bukti Fisik

Xs = Empati
B = Koefisien Regresi yang tidak terstandar
e = error

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pelayanan merupakan suatu tindakan atau perbuatan yang diberikan oleh
seseorang kepada orang lain dalam bentuk melayani kebutuhan suatu urusan
orang lain, sehingga orang lain tersebut mendapatkan keringanan atas urusannya.
Dalam penilaian terhadap tingkat pelayanan, dan kerangka dasar bagi pengukuran
tingkat mutu pelayanan adalah berdasarkan sikap dan penilaian

masyarakat/mahasiswa pengguna jasa.



Dalam menghadapi persaingan antar perguruan tinggi swasta tersebut, terdapat
beberapa dimensi kualitas pelayanan yang dapat mempengaruhi perilaku calon
mahasiswa, seperti yang dijelaskan Parasuraman (1990) menunjukkan bahwa
persepsi konsumen terhadap kualitas layanan meliputi persepsi yang selalu
berhubungan dengan sarana fisik (Tangibles), kehandalan (Reliability), daya
tanggap (Responsiveness), jaminan (Assurance), empati (Empathy). Perguruan
Tinggi Swasta di Kota Surakarta berusaha untuk bersaing keras untuk menarik
perhatian minat mahasiswa dalam mengenyam pendidikan di salah satu lembaga
pendidikan tinggi swasta tersebut. Sinamora (2004) sebuah tekad untuk dapat
mencapai tujuannya hanya dengan memahami kebutuhan dan keinginan
konsumen. Dengan adanya fakultas-fakultas yang banyak dan menarik, perguruan
tinggi swasta juga mempunyai akreditas yang baik pula sehingga saling berlomba-
lomba dalam merebut calon mahasiswa baru.

Tabel 1
Hasil Pengujian Regresi Linier Berganda

Variabel Coefficient Beta thitung p
(Constant) 14,205 2,418 0,018
Reliability (X;) 0,004 0,001 0,008 0,994
Responsiveness (X3) 0,846 0,199 1,741 0,085
Assurance (X3) 1,771 0,352 2,727 0,008
Emphaty (X4) 0,160 0,033 0,284 0,777
Tangible (Xs) 0,790 0,189 1,822 0,072
R*  =0,454

Fhitung = 15,657

Ftabel = 2,29

tiabel = 1,986

Sumber: data primer diolah 2014
Berdasarkan hasil penelitian tentang kepuasan pelayanan terhadap layanan
tata usaha Fakultas Ekonomi dan Bisnis di Universitas Muhammadiyah Surakarta
diperoleh hasil sebagai berikut:
1. Pengaruh Reliability terhadap Kepuasan Konsumen
Reliability (keandalan), yaitu suatu kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan

terpercaya. Hasil analisis untuk pengaruh reliability terhadap kepuasan



konsumen pada pelayanan tata usaha di Fakultas Ekonomi dan Bisnis di UMS
diperoleh nilai tpiwung sebesar 0,008 (p= 0,994). Berdasarkan hasil perhitungan
diketahui bahwa nilai thitung (0,008) < tiper (1,986) dengan p > 0,05; maka Hy
diterima, yang berarti bahwa reliability tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada pelayanan tata usaha di Fakultas Ekonomi dan
Bisnis di UMS, sehingga H; yang menyatakan bahwa reliability berpengaruh
negatif terhadap kepuasan konsumen ditolak kebenarannya.

Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan
waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap
yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. Tidak berpengaruhnya
reliability terhadap kepuasan konsumen pada pelayanan tata usaha di Fakultas
Ekonomi dan Bisnis di UMS ini disebabkan masih adanya kesalahan, sikap
yang kurang simpatik dan tingkat akurasi pelayanan yang kurang diberikan
oleh tata usaha di Fakultas Ekonomi dan Bisnis di UMS, sehingga
menyebabkan tidak berpengaruh terhadap kepuasna konsumen.

Perguruan Tinggi Swasta di Kota Surakarta berusaha untuk bersaing
keras untuk menarik perhatian minat mahasiswa dalam mengenyam
pendidikan di salah satu lembaga pendidikan tinggi swasta tersebut. Sinamora
(2004) sebuah tekad untuk dapat mencapai tujuannya hanya dengan
memahami kebutuhan dan keinginan konsumen. Dengan adanya fakultas-
fakultas yang banyak dan menarik, perguruan tinggi swasta juga mempunyai
akreditas yang baik pula sehingga saling berlomba-lomba dalam merebut
calon mahasiswa baru.

. Pengaruh Responsiveness terhadap Kepuasan Konsumen

Responsiveness (ketanggapan), yaitu suatu kemauan untuk membantu
dan memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada
pelanggan, dengan cara penyampaian informasi yang jelas. Hasil analisis
untuk pengaruh responsiveness terhadap kepuasan konsumen pada pelayanan
tata usaha di Fakultas Ekonomi dan Bisnis di UMS diperoleh nilai thiwung
sebesar 1,741 (p= 0,085). Berdasarkan hasil perhitungan diketahui bahwa nilai
thitung (1,741) < twper (1,986) dengan p > 0,05; maka Hy diterima, namun jika



menggunakan o = 10% (0,10) maka nilai tuper yang diperoleh adalah 1,661;
sehingga nilai thitung (1,741) > taper (1,661) dengan p < 0,10 maka Hy ditolak,
yang berarti bahwa responsiveness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada pelayanan tata usaha di Fakultas Ekonomi dan Bisnis di UMS,
sehingga H, yang menyatakan bahwa responsiveness berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen diterima kebenarannya.

Membiarkan konsumen para konsumen menunggu tanpa adanya suatu
alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam suatu kualitas
pelayanan, sehingga dibutuhkan suatu kemauan dari manajemen tata usaha
untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan
tepat kepada pelanggan, dengan cara penyampaian informasi yang jelas.

Untuk meningkatkan mutu dan kepuasan mahasiswa, universitas harus
bersungguh-sungguh memperhatikan apa yang selalu menjadi kebutuhan dan
keinginan pada mahasiswa serta memperbaiki kekurangan yang ada. Salah
satu perbaikan yang harus ditingkatkan adalah dengan menjalankan program
pelayanan akademik yang mampu memenuhi tuntutan dan kepuasan untuk
para mahasiswanya. Dengan mendengarkan masukan para konsumen/
mahasiswa dan kemudian merespon keinginan atau permintaan maka akan
memberikan hasil yang lebih memuaskan dan membuat konsumen menjadi
loyal (A. E. Ellinger (et al), 1999). Setiap universitas harus memikirkan
strategi yang paling baik, paling tepat dan sesuai agar dapat bertahan dan terus
berkembang dengan baik dalam dunia pendidikan untuk mendapatkan
perubahan karakteristik mahasiswa agar lebih kritis dan lebih cerdas.

. Pengaruh Assurance terhadap Kepuasan Konsumen

Assurance  (jaminan) atau  kepastian, yaitu = pengetahuan,
kesopansantunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya kepada para pelanggan kepada perusahaan. Hasil
analisis untuk pengaruh assurance terhadap kepuasan konsumen pada
pelayanan tata usaha di Fakultas Ekonomi dan Bisnis di UMS diperoleh nilai
thitung S€besar 2,727 (p= 0,008). Berdasarkan hasil perhitungan diketahui bahwa
nilai tpiung (2,727) > tuaver (1,986) dengan p < 0,05; maka Hy ditolak, yang



berarti bahwa assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
pada pelayanan tata usaha di Fakultas Ekonomi dan Bisnis di UMS, sehingga
Hs; yang menyatakan bahwa assurance berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen diterima kebenarannya.

Hasil penelitian di atas menunjukkan bahwa assurance pada tata usaha
di Fakultas Ekonomi dan Bisnis di UMS berhasil membentuk kepuasan
konsumen, hal ini diseabkan beberapa komponen antara lain komunikasi
(communication), kredibilitas (credibility), keamanan (Security), kompetensi
(competence), dan sopan santun (courtesy) telah mampu dijalankan dengan
baik.

Mahasiswa adalah konsumen dari suatu lembaga pendidikan tinggi
(universitas) sehingga konsep kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan Tata
Usaha tersebut dapat disamakan dengan kepuasan pelanggan yaitu tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan
dibandingkan dengan harapannya, sedangkan Wilkie menjelaskan kepuasan
pelanggan sebagai suatu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap
pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa (Tjiptono, 1997). Konsumen
merupakan tingkat perasaan konsumen yang diperoleh setelah konsumen
melakukan/menikmati sesuatu.

. Pengaruh Emphaty terhadap Kepuasan Konsumen

Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual
atau pribadi yang diberikan oleh para pelanggan dengan berupaya memahami
keinginan konsumen. Hasil analisis untuk pengaruh emphaty terhadap
kepuasan konsumen pada pelayanan tata usaha di Fakultas Ekonomi dan
Bisnis di UMS diperoleh nilai thiwung sebesar 0,284 (p= 0,777). Berdasarkan
hasil perhitungan diketahui bahwa nilai tpiung (0,284) < tupe (1,986) dengan p
> 0,05; maka Hy diterima, yang berarti bahwa emphaty tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada pelayanan tata usaha di Fakultas
Ekonomi dan Bisnis di UMS, sehingga H4 yang menyatakan bahwa emphaty

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen ditolak kebenarannya.



Tidak berpengaruhnya emphaty terhadap kepuasan konsumen pada
pelayanan tata usaha di Fakultas Ekonomi dan Bisnis di UMS ini disebabkan
oleh pelayanan yang diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang
mahasiswa, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki
waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan tidak dapat terpenuhi.

Pada dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas produk akan
berpengaruh pada pola perilaku selanjutnya. Kepuasan konsumen sesudah
pembelian tergantung dari kinerja penawaran dibandingkan dengan harapan.
Pelanggan yang puas juga cenderung akan memberikan referensi yang baik
terhadap kualitas kerjanya terhadap konsumen/mahasiswa (Rambat Lupiyoadi,
2001).

. Pengaruh Tangible terhadap Kepuasan Konsumen

Tangible (bukti fisik), yaitu suatu kemampuan perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Hasil analisis untuk
pengaruh tangible terhadap kepuasan konsumen pada pelayanan tata usaha di
Fakultas Ekonomi dan Bisnis di UMS diperoleh nilai tyitung sebesar 1,822 (p=
0,072). Berdasarkan hasil perhitungan diketahui bahwa nilai thiung (1,822) <
tiabel (1,986) dengan p > 0,05; maka Hy diterima, namun jika menggunakan o =
10% (0,10) maka nilai tipe yang diperoleh adalah 1,661; sehingga nilai tpitung
(1,822) > tuabel (1,661) dengan p < 0,10 maka Hy ditolak, yang berarti bahwa
tangible berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada pelayanan
tata usaha di Fakultas Ekonomi dan Bisnis di UMS, sehingga Hs yang
menyatakan bahwa tangible berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen
ditolak kebenarannya.

Penampilan dan kemampuan sarana prasarana fisik perusahaan dan
keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang
diberikan oleh pemberi jasa. Dan yang meliputi fasilitas fisik (gedung,
gudang, dan lain sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan
(teknologi), serta penampilan pegawainya. Apabila semua itu tidak terpenuhi

maka akan berdampak pada penurunan kepuasan konsumen.



Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kualitas pelayanan (hasil) dengan yang dia rasakan dibanding
dengan keinginan (Philip Kotler, 1999). Sunarto (2003) menjelaskan bahwa,
penyedia jasa (lembaga pendidikan) akan mendapatkan beberapa keuntungan
apabila mereka benar-benar peduli terhadap kepuasan pelanggan yang
nantinya dapat menciptakan kesetiaan pelanggan diantaranya, konsumen akan:
1) tetap setia lebih lama; 2) menggunakan jasa yang telah ditawarkan oleh
perusahaan; 3) membicarakan hal yang baik tentang perusahaan (jasa yang
ditawarkan); 5) menawarkan gagasan jasa kepada perusahaan dan 6) biaya
untuk pelayanan lebih kecil dibandingkan biaya pelanggan baru karena
transaksi yang sudah rutin.

. Pengaruh Kualitas Pelayanan Secara Bersama-Sama terhadap Kepuasan
Konsumen

Kualitas adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu
yang memang harus dikerjakan dengan sebaik-baiknya. Aplikasi kualitas
sebagai sifat dari penampilan produk/jasa atau kinerja merupakan bagian
utama dalam strategi dalam rangka meraith keunggulan yang
berkesinambungan, baik sebagai pemimpin ataupun sebagai strategi untuk
terus tumbuh. Keunggulan suatu produk/jasa adalah tergantung dari keunikan
dan kualitas yang selalu diperhatikan oleh jasa itu tersebut apakah sudah
sesuai dengan harapan dan keinginan konsumen (mahasiswa).

Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh hasil bahwa nilai Fhpiung
(15,657) > Fupel (2,29) dengan p < 0,05 maka Hy ditolak, hal ini berarti bahwa
reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangible secara bersama-
sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada pelayanan
tata usaha di Fakultas Ekonomi dan Bisnis di UMS, sehingga model regresi
dengan menggunakan kualitas sebagai prediktor dari kepuasan konseumen
sudah tepat (fit), sehingga Hs yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan
secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan konsumen diterima

kebenarannya



Menurut Ernon S. Muselman dalam J. Supranto (2003), kualitas jasa
merupakan tingkat pelayanan tang telah diberikan oleh manajemen untuk
memenuhi harapan para konsumen (mahasiswa). Kualitas adalah keseluruhan
ciri serta sifat dari suatu produk/jasa yang berpengaruh pada kemampuannya
untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat (Kotler,
1997). Dengan begitu kualitas jasa dapat merupakan kemampuan suatu jasa
yang dapat memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen (mahasiswa).

Lembaga pendidikan yang memikirkan kelangsungan hidup usahanya
dalam jangka panjang, maka dia akan dapat memberikan jasa yang lebih baik
dari pesaing-pesaingnya secara konsisten. Kuncinya adalah memenuhi atau

melebihi harapan konsumen atas jasa pendidikan yang ditawarkan.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian tentang kepuasan pelayanan terhadap layanan

tata usaha Fakultas Ekonomi dan Bisnis di Universitas Muhammadiyah

Surakartadapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1.

Reliability tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
pelayanan tata usaha di Fakultas Ekonomi dan Bisnis di UMS, sehingga H;
yang menyatakan bahwa reliability berpengaruh negatif terhadap kepuasan
konsumen ditolak kebenarannya.

Responsiveness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
pelayanan tata usaha di Fakultas Ekonomi dan Bisnis di UMS pada level
signifikansi 10%, sehingga H, yang menyatakan bahwa responsiveness
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen diterima kebenarannya.
Assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
pelayanan tata usaha di Fakultas Ekonomi dan Bisnis di UMS, sehingga Hj3
yang menyatakan bahwa assurance berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen diterima kebenarannya.

Emphaty tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
pelayanan tata usaha di Fakultas Ekonomi dan Bisnis di UMS, sehingga Hy4



yang menyatakan bahwa emphaty berpengaruh positif terhadap kepuasan

konsumen ditolak kebenarannya.

. Tangible berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada pelayanan

tata usaha di Fakultas Ekonomi dan Bisnis di UMS pada level signifikansi
10%, sehingga Hs yang menyatakan bahwa tangible berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen diterima kebenarannya.

Reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangible secara bersama-
sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada pelayanan
tata usaha di Fakultas Ekonomi dan Bisnis di UMS, sehingga model regresi
dengan menggunakan kualitas sebagai prediktor dari kepuasan konseumen
sudah tepat (fit), sehingga H¢ yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan
secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan konsumen diterima
kebenarannya

Adanya berbagai temuan, serta keterbatasan yang ada pada penelitian ini,

maka penulis memberikan saran sebagai berikut:

I.

Bagi pengelola tata usaha Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMS diharapkan
lebih memperhatikan pada masalah kualitas pelayanan karena akan menjadi
nilai kepuasan bagi konsumen yaitu mahasiswa.

Pengelola tata usaha Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMS diharapkan lebih
meningkatkan jaminan berupa pengetahuan, kesopansantunan, dan
kemampuan para pegawai perusahaan menumbuhkan rasa percaya mahasiswa,
sehingga akan berdampak terhadap peningkatan kepuasan konsumen.

Bagi penelitian selanjutnya diharapkan agar lebih memperluas jangkauan
penelitian dengan menambahkan sampel serta mencari faktor-faktor lain yang

dapat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
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