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PERBEDAAN KEPUASAN PELAYANAN FAKULTAS PSIKOLOGI 
UNIVERSITAS MEDAN AREA PADA MAHASISWA DI TINJAU DARI 

JENIS KELAMIN 

 

Liny Marlina  

Universitas Medan Area  

E-mail : liny17marlina@gmail.com 

 

Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Perbedaan Kepuasan Pelayanan 
Fakultas Psikologi Universitas Medan Area Pada Mahasiswa Di Tinjau Dari Jenis 
Kelamin. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 mahasiswa yang terdiri dari 
50 mahasiswa Laki- Laki dan 50 Mahasiwa Perempuan pada Fakultas Psikologi 
Universitas Medan Area (UMA). Metode yang digunakan adalah metode 
kuantitatif. Bentuk skala yang digunakan adalah skala likert dengan koefisien 
reliabilitas Kepuasan Pelayanan menggunakan rumus alpha cronbach 0,962. 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan  adalah teknik kuota sampling. 
Teknik analisis data menggunakan T-test yang diketahui bahwa terdapat 
perbedaan kepuasan pelayanan fakultas psikologi universitas medan area pada 
mahasiswa di tinjau dari jenis kelamin sebesar = 14,098 dengan signifikan 
0,000(P < 0,05), dimana kepuasan pelayanan mahasiswa laki- laki dikategorikan  
Rendah  (Mean Empirik 110,26 < Mean Hipotetik 125,0), dimana selisis kedua 
mean kurang dari (SD= 13,398), sedangkan kepuasan pelayanan mahasiswa 
perempuan  dikategorikan  Tinggi  ( Mean Empirik 162,38 < Mean Hipotetik 
125,0), dimana selisis kedua mean  kurang dari SD= 22,446). 

Kata kunci  : Kepuasan, Pelayanan, Laki- Laki, Perempuan. 
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DIFFERENCES IN SERVICE SATISFACTION FACULTY OF 

PSYCHOLOGY IN MEDAN AREA UNIVERSITY IN STUDENTS IN 

REVIEW OF GENDER 

 

Liny Marlina  

Universitas Medan Area  

E-mail : liny17marlina@gmail.com 

 

Abstract 

This study aims to determine the difference in service satisfaction of the Faculty of 
Psychology, University of Medan Area on students in terms of gender. The sample 
in this study was 100 students consisting of 50 male students and 50 female 
students at the psychology faculty of Medan Area University (UMA). The method 
used is a quantitative method. The form of the scale used is a Likert scale with a 
reliability coefficient of Service Satisfaction using the Cronbach alpha formula of 
0.962. The sampling technique used is the quota sampling technique. The data 
analysis technique used T-test which was known that there was a difference in 
service satisfaction of the faculty of psychology at Medan Area University in 
terms of gender = 14,098 with a significant 0.000 (P < 0.05), where service 
satisfaction for male students was categorized as low ( Empirical Mean 110.26 < 
Hypothetical Mean 125.0), where both mean less than (SD = 13.398), while 
female student service satisfaction was categorized as High (Empirical Mean 
162.38 < Hypothetical Mean 125.0), where both mean more than (SD = 22,446). 

Keywords : Satisfaction, Service, Male, Female. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pendidikan merupakan hal yang sangat penting dan telah menjadi kebutuhan 

dasar dalam kehidupan manusia. Tampubolon (2001: 157) menyatakan bahwa 

kebutuhan adalah segala sesuatu yang dibutuhkan dalam kehidupan manusia. Hal 

senada juga di ungkapkan Maslow (dalam Lusiah, 2018), Kebutuhan melekat 

pada kodrat manusia, sehingga tidak mudah berubah. Maslow berpendapat bahwa 

kebutuhan dasar manusia bersifat hierarki, termasuk kebutuhan fisiologis 

(misalnya makan dan minum); kebutuhan akan keamanan (misalnya perlindungan 

fisik dan finansial); kebutuhan sosial (seperti cinta, kepemilikan); kebutuhan akan 

rasa hormat dan penghargaan dari orang lain; dan kebutuhan aktualisasi diri. Jika 

dikaitkan dengan teori Maslow, pendidikan merupakan upaya untuk memenuhi 

kebutuhan aktualisasi diri peserta didik, terkait dengan tumbuh kembangnya 

kemampuan peserta didik (Tampubolon, 2001). Konteks kebutuhan inilah yang 

menjadi acuan dalam pemasaran jasa pendidikan, penyedia jasa akan berlomba-

lomba memberikan setiap layanan untuk memenuhi kebutuhan pendidikan 

masyarakat. Salah satunya adalah perguruan tinggi dimana perguruan tinggi 

memberikan pelayanan untuk memenuhi kebutuhan pendidikan pada mahasiswa, 

dimana mahasiswa merupakan konsumen primer yang secara langsung 

terpengaruh oleh layanan dan menjadi tujuan utama dalam penyedia jasa 

pendidikan perguruan tinggi (Tampubolon, 2001). 
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Perguruan tinggi sebagai penyelenggara pendidikan tinggi berada di garda 

terdepan dalam  peningkatan kualitas lulusan perguruan tinggi. Bangsa dan negara 

perlu meningkatkan kualitas lulusan perguruan tinggi guna meningkatkan  

kualitas sumber daya manusia di Indonesia. Aziz (2016:22) mengemukakan 

bahwa perguruan tinggi merupakan organisasi yang menyelenggarakan 

pendidikan tinggi secara bersama-sama pada jenjang diploma, sarjana, ahli dan 

profesi untuk menghasilkan lulusan yang memiliki kompetensi dan keahlian 

unggul yang dibutuhkan untuk pengembangan masyarakat secara luas serta 

memiliki kecerdasan seimbang dalam aspek berpikir (intelektual), aspek dzikir 

(spiritual) dan aspek perasaan (emosional).  

Perguruan tinggi Sebagai salah satu institusi pendidikan, tentunya memiliki 

produk nyata yang ditawarkan kepada konsumen, Menurut Tampubolon (2001) 

yang menyebutkan terdapat  lima jenis layanan mahasiswaan, yaitu: (1) Layanan 

kurikuler, meliputi peraturan akademik, perkuliahan, kurikulum, bimbingan / 

konsultasi akademik, praktikum, tugas akhir, evaluasi, termasuk alat bantu 

perkuliahan seperti perpustakaan, OHP, laboratorium, dan lain-lain, (2) Jasa 

penelitian, meliputi buku pedoman penelitian, lembaga penelitian, pelaksanaan 

penelitian, publikasi hasil penelitian, seminar penelitian, termasuk bantuan 

tersebut di atas, (3) Pengabdian kepada masyarakat yang termasuk jenis ini adalah 

buku pedoman, pelaksanaan program, administrasi program dan publikasi hasil 

program, (4) pelayanan administrasi, termasuk kebijakan strategis, administrasi 

kegiatan akademik (seperti kehadiran kuliah, penilaian, praktikum), pendaftaran, 

transkrip, ijazah dan sistem informasi, (5) layanan ekstra kurikuler, termasuk 
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informasi buku atau panduan kegiatan ekstrakurikuler, pengelolaan program dan 

kegiatan kemahasiswaan, pengembangan minat, tarif, olahraga, kesehatan, serta 

alat dan fasilitas pendukung. 

Dalam upaya memberikan layanan pendidikan yang baik, perguruan tinggi 

perlu mengetahui setiap kebutuhan yang dibutuhkan oleh mahasiswanya, hal ini 

sejalan dengan pendapat Maslow (dalam Tilar 2001:200) bahwa pendidikan 

merupakan kebutuhan dasar yang harus sesuai dengan kebutuhan individu dan 

kebutuhan masyarakat. Rinerhart (dalam Enoh, 2006) mengemukakan bahwa ada 

empat kebutuhan dasar manusia dalam hal pendidikan, yaitu: (a) pengembangan 

keterampilan komunikasi, baik lisan (menyimak dan berbicara) maupun tertulis 

(membaca dan menulis), (b) pengembangan keterampilan kepribadian: 

pengembangan dalam menentukan tujuan pribadi dalam hidup, motivasi kerja, 

dan pengembangan kepribadian yang berkualitas, (c) mengembangkan 

keterampilan bekerja dalam tim, secara komunikatif untuk mencapai tujuan 

bersama, dan (d) mengembangkan Keterampilan kognitif : mengembangkan 

keterampilan berpikir rasional dalam mengatasi masalah. 

Universitas Area Medan (UMA) adalah salah satu perguruan tinggi swasta 

yang memberikan layanan pendidikan perguruan tinggi di Sumatera Utara, salah 

satu fakultas tervaforit di UMA Merupakan Fakultas Psikologi  yang memiliki 

visi menjadi program studi yang unggul di bidang Psikologi yang berkarakter 

daerah dan nasional yang dilandasi oleh profesionalisme dan moral. Tentunya 

dalam mencapai visi tersebut, UMA dituntut untuk terus meningkatkan kualitas 

layanan khususnya dalam aspek akademiknya dan administrasinya agar dapat 
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memenuhi segala kebutuhan dan harapan mahasiswanya. Jika kinerja layanan 

pendidikan tinggi dapat memenuhi kebutuhan dan harapan, konsumen akan 

merasa senang atau puas (Kotler & Keller, 2008). Maka dari itu Pada dasarnya, 

tujuan dari sebuah bisnis dalam hal ini perguruan tinggi adalah menciptakan 

konsumen yang puas (Lusiah, 2018).  

Irawan (dalam Daga, 2017: 78) mengemukakan bahwa “Salah satu faktor 

utama dalam membentuk kepuasan konsumen adalah kualitas pelayanan, untuk 

memberikan kualitas pelayanan yang baik dan sesuai dengan yang diharapkan 

konsumen maka perlu memenuhi konsep SERQUAL yang mana memiliki 5 

dimensi yaitu bukti fisik, reliabilitas, daya tanggap, jaminan dan empati ”. Hal 

senada juga disampaikan oleh Band (dalam Indrasari, 2019: 87), kepuasan akan  

tercapai bila kualitas pelayanan memenuhi dan melebihi harapan, keinginan dan 

kebutuhan konsumen. 

Kotler dan Keller (dalam Lusiah, 2018: 39) mengemukakan bahwa 

kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja (hasil) produk / jasa yang dirasakan terhadap kinerja 

yang diharapkan. Sehingga dalam hal ini mahasiswa akan merasa puas apabila 

pelayanan akademik dan administrasi yang dirasa sesuai dengan harapannya. Hal 

ini sejalan dengan pendapat Nugroho (2011: 21), yang berpendapat bahwa apabila 

kinerja yang dipersepsikan (pelayanan) dibawah ekspektasi maka konsumen akan 

merasa tidak puas, sebaliknya jika kinerja (pelayanan) yang diterima melebihi 

harapan maka konsumen akan merasakan kepuasan.  
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Mahasiswa yang puas akan terus melanjutkan pendidikan di perguruan 

tinggi yang sama, selain itu mahasiswa yang puas juga akan semakin percaya diri 

dalam memberikan rekomendasi kepada calon mahasiswa untuk melanjutkan 

kuliah di perguruan tinggi tersebut (Lusiah, 2018). Mahasiswa yang merasa puas 

juga akan memiliki rasa loyalitas yang tinggi terhadap perguruan tinggi, 

sependapat dengan Helgesen (dalam Lusiah, 2018:42) yang menyatakan bahwa 

kepuasan berhubungan positif dengan loyalitas konsumen khususnya pada sektor 

pendidikan tinggi. Selain loyal, Kotler (dalam jurnal Suwardi, 2011) berpendapat 

bahwa konsumen yang puas juga akan mengatakan hal-hal baik tentang 

perusahaan jasa  kepada orang lain.  hal tersebut tentunya akan menumbuhkan 

rasa kekeluargaan dan rasa memiliki mahasiswa terhadap universitas dan akan 

sangat mempengaruhi promosi dan eksistensi universitas (Lusiah, 2018). Apalagi 

mengingat banyaknya jumlah perguruan tinggi di Indonesia tentunya akan 

menciptakan persaingan yang cukup ketat, hal ini menyebabkan penyelenggara 

pendidikan semakin berupaya untuk menawarkan segala kualitas pelayanan dan 

fasilitas terbaik dalam memudahkan mahasiswa untuk belajar di universitas 

tersebut. Selain kualitas pelayanan, jenis kelamin juga membedakan kepuasan 

mahasiwa antara laki-laki dan perempuan baik secara biologis, psikologis, 

maupun sosial. Hal ini menyebabkan adanya perbedaan pelakuan dan perilaku 

antara laki-laki dan perempuan dalam kehidupan masyarakat, yang secara tidak 

langsung mempengaruhi bagaimana konsumen dalam menggunakan suatu 

layanan dan cara pandang konsumen dalam menilai pelayanan yang diberikan. 
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Hungu (2016:43) menyatakan bahwa jenis kelamin merupakan  perbedaan 

antara perempuan dengan laki-laki secara biologis sejak seorang itu dilahirkan. 

Hal ini sejalan dengan pendapat feldman (2012:49) yang menyatakan jenis 

kelamin  merupakan perbedaan laki-laki dan perempuan berdasarkan anatomi 

seksual dan perilaku seksual, hal ini didukung oleh pendapat Friedman dan 

Schustack (2008;79) yang menyatakan terdapat perbedaan antara jenis kelamin 

Laki- Laki dan perempuan, dimana ada beberapa area di mana kita dapat 

menemukan perbedaan jenis kelamin  yang reliable berkaitan dengan kemampuan 

psikologis, khususnya dalam area-area yang 11 menyangkut kemampuan berpikir, 

persepsi, dan memori.  

Menurut Okoroafo dkk (dalam Hakim, 2016) menyatakan bahwa wanita 

cenderung dipengaruhi oleh kualitas layanan yang lebih kuat dari pada pria 

sedangkan pria pada sisi lain lebih dipengaruhi oleh nilai ekonomis yang 

dirasakan dalam  pembelian produk atau penggunaan jasa. Hal ini dikarenakan 

terdapat perbedaan susunan otak pada corpus coollomus yakni serat masif  

manusia antara pria dan wanita dimana hal ini menyebabkan wanita lebih 

menyadari emosi yang dirasakan dibandingkan pada pria, hal ini juga yang 

menyebabkan wanita lebih merasakan dan menyadari pelayanan yang diberikan 

dibandingkan dengan pria (Antrock,2008). berbagai faktor yang menyebabkan 

teradi perbedaan kepuasan antara konsumen laki-laki dan perempuan, dimana 

dalam segi pelayanan perempuan lebih puas dibandingkan laki-laki. 

Hal ini mendukung Hasil penelitian terdahulu yang di lakukan oleh 

Aritonang (2019) yang  menunjukkan bahwa tingkat kepuasan yang tinggi didapat 
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dari pengguna GO-JEK berjenis kelamin perempuan dengan tingkat perentase 

kepuasan sebesar 86,3% sedangkan untuk jenis kelamin laki-laki memiliki tingkat 

persentase Kepuasan sebesar 85,2%. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian 

Hakim (2016) tentang kepuasan konsumen, yang menyatakan bahwa konsumen 

perempuan memiliki tingkat persentase kepuasan yang tinggi sebesar (94,52%) 

sedangkan  tingkat prosentase kepuasan pada laki-laki sebesar (92,36%), maka 

dari itu hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat perbedaan antara kepuasan 

konsumen laki-laki dan perempuan, dimana kepuasan konsumen perempuan 

terhadap suatu pelayanan lebih tinggi dari pada konsumen laki-laki. 

Namun pada kenyataannya masih terdapat ketidak sesuaian antara harapan 

dengan realita pelayanan yang dirasakan mahasiswa, sehingga ada sebagian 

mahasiswa yang mengeluh dan tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh 

perguruan tinggi. Konsumen yang tidak puas terhadap layanan memiliki sikap 

yang berbeda-beda . dalam menunjukkan ketidakpuasannya, sebagian konsumen 

menunjukkan dengan menyampaikan keluhan terkait layanan atau diam dan 

segera keluar dari perusahaan atau tidak lagi menggunakan layanan tersebut, 

bahkan ada konsumen yang mengutarakannya dengan marah - langsung marah 

(Kasmir, 2017). 

Berdasarkan observasi yang dilakukan di kampus 2, peneliti melihat 

beberapa mahasiswa yang terlihat menceritakan keluhan satu sama lain di depan 

fakultas psikologi terkait layanan yang baru diterima, selain itu peneliti juga 

melihat kursi yang sudah disediakan untuk mahasiswa mengakses internet 

sembari menggunakan laptop juga terlihat kosong dan hanya terlihat beberapa 
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mahasiwa yang mengunakan fasilitas tersebut untuk makan dan bercerita, peneliti 

juga melihat perpustakan yang terlihat sepi dan jarang terlihat mahasiswa 

membaca diperpustakaan. Peneliti juga melihat antrian yang berantakan saat 

beberapa mahasiwa hendak mengurus keperluan di bagian administrasi, serta 

terlihat mahasiswa yang mengeluhkan permasalahannya tetapi direspon cukup 

lambat oleh staff tersebut. 

Berdasarkan observasi terebut peneliti melakukan wawancara lebih lanjut 

dengan beberapa mahasiswa. Berikut ini merupakan wawancara peneliti dengan 

beberapa mahasiwa berjenis kelamin laki- laki. Wawancara ini menggambarkan 

keluhan mahasiwa yang berkaitan dengan pengalaman ketidak puasan mahasiswa 

terhadap pelayanan fakultas Psikologi UMA. 

 “Saya heran mengapa dikampus disediakan Wifi tapi sangat lambat, 

padahal fasilitas tapi tidak dapat digunakan. Saya juga merasa antrian 

dalam mengurus berkas tidak teratur dan lambat lalu terkadang walaupun 

lebih dulu menunggu saya dilayani belakangan. Selain itu  saya juga 

merasa staff  di fakultas psikologi UMA cenderung lebih ramah dan perduli 

kepada mahasiwa perempuan mungkin karena hampir keseluruhan staff di 

fakultas psikologi uma berjenis kelamin laki – laki sehingga mahasiwa 

perempuan lebih diperdulikan dalam memberikan pelayanan.” 

Selain mahasiwa berjenis kelamin laki- laki terdapat juga pengalaman  

mahasiwa berjenis kelamin perempuan. Wawancara ini juga menggambarkan 

keluhan mahasiwa yang berkaitan dengan pengalaman ketidak puasan terhadap 

pelayanan fakultas Psikologi UMA. 
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“Saya sangat kesal nilai saya di KRS (Kartu Rencana Studi) tidak sesuai 

dengan nilai yang di input di buku besar , jadi saat saya naik berkas untuk 

seminar proposal saya kan mengecek nilai saya kembali, ternyata nilai saya 

berbeda dari hasil pengecekan admin, sehingga untuk memperbaiki nilai  

saya harus menemui kembali dosen yang bersangkutan dan menunjukan 

bukti laporan praktikum saya padahal mata kuliah yang bermasalah 

tersebut sudah dari semester 2. Saya juga merasa kurang puas kalau pergi 

ke perputakaan kampus 2, bukunya kurang lengkap, kursi tempat duduk 

membaca juga kurang nyaman, susunan buku pun kurang rapih, jadi kalau 

mau nyari buku lebih baik pergi ke perpustakaan kampus 1 saja.” 

Berdasarkan observasi dan wawancara inilah peneliti ini akan menganalisis 

kepuasan pelayanan pada mahasiswa terhadap pelayanan fakultas psikologi UMA  

dalam hal layanan akademik; terkait kurikulum, silabus, diktat, evaluasi 

pengajaran, bimbingan dan praktikum serta layanan administrasi; terkait 

kebijakan strategis, admonistrasi terkait akademik (seperti; kehadiran kuliah, 

penilaian dan praktikum), pendaftaran, transkip nilai, ijazah serta sistem 

informasi. 

Penelitian ini hanya berfokus pada konsumen primer yaitu mahasiswa yang 

akan ditinjau dari jenis kelamin antara laki-laki dan perempuan, dalam penelitian 

ini peneliti akan menggunakan populasi mahasiwa fakultas  psikologi tambuk 

2017 dan 2018 kampus 2, dikarenakan mahasiswa stambuk tersebut sudah 

memiliki banyak pengalaman terkait pelayanan UMA, serta sudah memiliki 
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perbandingan antara pelayanan yang dirasakan sebelum pandemi Covid 19 dan 

sesudahnya. 

Berdasarkan uraian diatas, peneliti tertarik untuk meneliti apakah terdapat 

perbedaan kepuasan pelayanan pada mahasiswa ditinjau dari jenis kelamin 

terhadap suatu layanan. Maka penulis memilih judul “Perbedaan Kepuasan 

Pelayanan Fakultas Psikologi Universitas Medan Area Pada Mahasiswa Di Tinjau 

Dari Jenis Kelamin”. 

 
B. Identifikasi Masalah  

Berdasarkan hal-hal yang dikemukakan dalam  latar belakang masalah, 

maka peneliti akan meneliti Perbedaan Kepuasan Pelayanan Fakultas Psikologi 

Universitas Medan Area Pada Mahasiswa Di Tinjau Dari Jenis Kelamin. Peneliti 

melihat adanya ketidak sesuaian antara harapan  mahasiswa dengan pelayanan 

akademik  yang dirasakan, hal ini terlihat dari keluhan mahasiwa terkait Nilai 

KRS online yang  berubah sewaktu-waktu sehingga mahasiswa merasa tidak 

nyaman dan dirugikan apabila nilai yang didapatkan tidak sesuai. Selain itu 

fasilitas wifi yang  lambat juga membuat mahasiswa merasa kurang nyaman serta 

penyampaian pelayanan yang berbeda dari staff terhadap mahasiswa laki- laki dan 

perempuan, dimana staff admin psikologi yang hampir mayoritasnya berjenis 

kelamin laki- laki memiliki ketertarikan dan keperdulian lebih terhadap 

mahasiswa perempuan. 

Mahasiswa juga menyampaikan pengalamam mereka saat mengunjungi 

perpustakaan kampus 2, dimana  mahasiswa merasa  kurang nyaman dalam 
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membaca buku dikarenakan kurangnya kursi dan meja untuk duduk dan 

kurangnya buku referensi terutama  terkait kajian ilmu psikologi, sehingga banyak  

mahasiswa yang lebih memilih pergi ke perpustakan kampus 1, selain itu 

mahasiswa juga mengeluhkan ketidak teraturan dalam antrian dan pemberian 

layanan di administrasi, dimana terlihat barisan antrian yang tidak teratur dan 

berantakan dikarenakan pelayanan yang lambat serta ketidak sesuaian pemberian 

layanan dengan antrian. 

 
C. Batasan Masalah  

Penelitian membatasi masalah dengan menjelaskan terkait kepuasan 

pelayanan pada mahasiswa terhadap pelayanan akademik dan administrasi 

fakultas yang kemudian dibedakan antara mahasiswa laki-laki dan mahasiswa 

perempuan dari stambuk 2017 & 2018 fakultas psikologi kampus 2 UMA. 

 
D. Rumusan Masalah  

Adapun rumusan masalah yang ingin diteliti pada penelitian ini adalah 

apakah terdapat Perbedaan Kepuasan Pelayanan Fakultas Psikologi Universitas 

Medan Area Pada Mahasiswa Di Tinjau Dari Jenis Kelamin? 

 
E. Tujuan Penelitian  

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah Untuk mengetahui 

Perbedaan Kepuasan Pelayanan Fakultas Psikologi Universitas Medan Area Pada 

Mahasiswa Di Tinjau Dari Jenis Kelamin, sehingga peneliti dapat mengetahui 
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adakah perbedaan kepuasan pelayan fakultas pada mahasiswa bila di tinjau dari 

jenis kelamin.  

 
F. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis, penelitian ini dapat menambah Reverensi di dalam 

ilmu Psikologi khususnya bidang Psikologi Industri dan Organisasi 

mengenai Kepuasan Konsumen terhadap Layanan Jasa ditinjau dari jenis 

kelamin, serta diharapkan   hasil peneliti dapat dijadikan bahan 

perbandingan dan referensi untuk peneliti selanjutnya . 

2. Manfaat Praktis 

Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

dan masukan  bagi perguruan tinggi dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

Akademik guna  menciptakan kepuasaan pada mahasiswa Universitas 

Medan Area. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Mahasiswa 

Mahasiswa adalah seseorang yang sedang dalam proses menimba ilmu 

ataupun belajar dan terdaftar sedang menjalani pendidikan pada salah satu bentuk 

perguruan tinggi yang terdiri dari akademik, politeknik, sekolah tinggi, institut 

dan universitas (Hartaji, 2012: 5). 

Berdasarkan letak atau kedudukan mahasiswa  dalam perguruan tinggi 

Tampubolon (2001:74)  berpendapat Mahasiswa merupakan konsumen primer 

dalam  perguruan tinggi dimana mahasiswa secara langsung terpengaruh oleh 

layanan dan berpartisipasi dalam layanan dan penyajiannya layanan perguran 

tinggi.Dalam Kamus Bahasa Indonesia (KBI), mahasiswa didefinisikan sebagai 

orang yang belajar di Perguruan Tinggi (Kamus Bahasa Indonesia Online, 

kbbi.web.id). Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa mahasiswa 

merupakan seseorang selaku konsumen yang secara langsung merasakan layanan 

yang di berikan perguruan tinggi dan  telah terdaftar secara resmi perguruan tinggi 

tersebut .  

 
B. Jenis Kelamin 

1. Pengertian Jenis Kelamin 

Menurut Hungu (2016:43) jenis kelamin adalah perbedaan antara 

perempuan dengan laki-laki secara biologis sejak seorang itu dilahirkan. Hal 

ini sejalan dengan pendapat feldman (2012:49) yang menyatakan jenis 
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kelamin merupakan perbedaan laki-laki dan perempuan berdasarkan 

anatomi seksual dan perilaku seksual.  

Pemahaman mengenai jenis kelamin ini berkaitan dengan konsep 

peran jenis (gender role) yang merupakan ekspektasi sosial yang 

merumuskan bagaiman laki-laki dan perempuan seharusnya berfikir, 

merasa, dan berbuat (Santrock,2002). Hal ini didukung oleh pendapat 

Sarwono (2007;90) yang menyatakan Laki-laki cenderung akan 

menumbuhkan sifat maskulinnya, dimana laki-laki lebih unggul dan mampu 

dari perempuan, sedangkan  Perempuan cenderung menjadi Feminim 

memiliki keterbatasandalam semua bidang kehidupan, sehingga jenis 

kelamin berhubungan dengan peran jenis kelamin, hal inilah yang 

menyebabkan individu bertindak, berprilaku, sesuai dengan tugas peran 

seksnya. 

 
2. Perbedaaan Berdasarkan Jenis Kelamin 

Teori jenis kelamin adalah teori yang membedakan antara laki-laki 

dan perempuan yang menyebabkan adanya perbedaan pelakuan antara laki-

laki dan perempuan dalam kehidupan masyarakat.sependapat dengan 

Friedman dan Schustack (2008;79), bahwa terdapat perbedaan antara jenis 

kelamin Laki- Laki dan perempuan pada beberapa area dimana kita dapat 

menemukan perbedaan jenis kelamin  yang reliable berkaitan dengan 

kemampuan psikologis, khususnya dalam area-area yang 11 menyangkut 

kemampuan berpikir, persepsi, dan memori. Pada umumnya, kaum pria 
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(sejak kecil hingga dewasa) memperlihatkan kemampuan spasial yang lebih 

baik, sedangkan kaum wanita (sejak kecil hingga dewasa) menunjukan 

kemampuan verbal yang lebih maju. hal inilah sejalan dengan pendapat 

marzuki (2005) yang menyatakan konsumen perempuan lebih mampu 

menyampaikan keluhan dibandingkan dengan konsumen laki- laki terkait 

suatu pelayanan, yang secara tidak langsung konsumen wanita lebih mudah 

mendapatkan penyelesaian terkait permasalahan dibandingkan laki- laki saat 

menggunakan suatu  layanan. 

Laki-laki dan perempuan juga memliki perbedaan secara biologis 

mulai dari jenis kelamin, perkembangan jasmani serta perbedaan hormon, 

hal ini sejalan dengan pendapat ariworo (2008), diamana perempuan dan 

laki-laki mengalami perubahan primer terkait alat reproduksi dan hormon 

serta perubahan skunder terkait fisik. 

Menurut costa, teraciano & mc.grace dalam buku jeffrey S.Nevid laki- 

laki lebih menunjukan tingkat penghargaan diri dan ketegasan yang lebih 

tinggi sedangkan perempuan menunjukan banyak keramahan, kehangatan, 

keterbukaan, pada perasaan dan ekspresi emosi.  

Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulakan bahwa jenis kelamin 

adalah perbedaan antara laki- laki dan perempuan secara anatomi seksual 

yang menyebabkan perbedaan prilaku, kemampuan berpikir dan perlakuan 

sosial yang sesuai dengan peran jenis kelaminnya. 
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C. Kepuasan Pelayanan Pada Mahasiswa 

1. Pengertian Kepuasan Pelayanan Pada Mahasiswa 

Kepuasan pelayanan pada mahasiswa merupakan hal yang sangat 

penting dalam meningkatkan produktifitas serta daya saing suatu perguruan 

tinggi ,mahasiswa akan merasa puas apabila suatu layanan memenuhi 

harapan mahasiswa, hal ini akan  memberikan pengaruh positif karena 

mahasiswa yang puas akan menunjukan sikap yang loyal terhadap 

universitas ( Lusiah, 2018). Menurut Kotler dalam (dalam 

Rahmawati,2013), berpendapat bahwa kepuasan konsumen merupakan 

perasaan senang atau kecewa yang dirasakan oleh konsumen terhadap 

perbandingan dari suatu produk  ataupun jasa antara yang diharapkan 

dengan hasil yang dirasakan  dari produk ataupun jasa tersebut. 

Menurut Hansemark dan Albinsson (2004) kepuasan konsumen secara 

keseluruhan menunjukkan sikap terhadap penyedia layanan, atau reaksi 

emosional untuk perbedaan antara apa yang konsumen harapkan dan apa 

yang mereka terima. Sedangkan Kasmir (2017:236), berpendapat bahwa 

kepuasan konsumen merupakan harapan atau perasaan sesesorang atas 

pembelian suatu barang atau jasa ,artinya harapan konumen terhadap 

pelayanan dapat tercapai secara nyata. Selain kesesuaian harapan, 

perbandingan jasa dengan perusahaan pesaing juga menjadi faktor kepuasan 

pada konsumen . 

Menurut Kotler dan Keller (dalam Lusiah, 2018:39) mengatakan 

bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 
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yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan 

terhadap kinerja yang diharapkan. Hal ini didukung dengan pendapat Day 

(dalam Daga, 2017:77) menyatakan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan 

konsumen adalah respons konsumen terhadap evaluasi ketidaksesuaian / 

diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atau norma 

kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah 

pemakaiannya.  

Kepuasan pelayanan pada mahasiswa adalah sikap positif mahasiswa 

terhadap pelayanan lembaga pendidikan tinggi karena adanya kesesuaian 

antara harapan dari pelayanan dibandingkan dengan kenyataan yang 

diterimanya (Sopiatin, 2010). Sejalan dengan pendapat Taman (2013) yang 

menyatakan kepuasan pelayanan pada mahasiswa merupakan suatu bentuk 

seseorang yang mendapatkan pengalaman kinerja (atau hasil) yang telah 

memenuhi harapanya. 

Menurut Nugroho (2011:21) kepuasan adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja atau hasil 

produk yang dipikirkan terhadap kinerja atau hasil yang diharapkan. Jika 

kinerja yang dirasakan  di bawah harapan, maka konsumen akan merasakan 

ketidak puas. Jika kinerja jasa yang diterima melebihi dari harapan,  

konsumen akan merasakan kepuasan .Kepuasan atau ketidak puasan 

merupakan respon konsumen terhadap evaluasi antara harapan sebelum 

pembelian dari kinerja produk / jasa yang dirasakan dengan setelah 

pemakaiannya ( Hasan, 2014 : 90 ).  
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Berdasarkan beberapa definisi dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

pelayanan pada mahasiswa merupakan perasaan senang karena pelayanan 

yang diterima mampu memenuhi kebutuhan dan  harapan mahasiswa. 

 
2. Pelayanan 

Kotler (2008) mengatakan pelayanan adalah setiap tindakan atau 

kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang 

pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan 

apapun. 

Kasmir (2017: 47) berpendapat bahwa Pelayanan adalah tindakan atau 

perbuatan seseorang atau suatu organisasi untuk memberikan kepuasan 

kepada konsumen, sesama karyawan, dan juga pimpinan. 

Maka berdasarkan penjelasan diatas, dapat kita simpulkan bahwa 

pelayanan adalah suatu tindakan tak berwujud dan tak memberikan 

kepemilikan yang diberikan pada konsumen untuk menciptakan kepuasan 

konsumen. 

 

3. Faktor- Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen ditentukan oleh persepsi konsumen atas hasil 

kerja produk atau jasa dalam memudahkan harapan konsumen. Apabila 

harapan konsumen terpenuhi konsumen akan merasa puasa dan apabila 

harapan konsumen terlampaui maka konsumen akan merasa sangat puas 

.Berdasarkan studi literature dan pengalaman menjadi konsultan berbagai 

perusahaan di Indonesia, menurut Irawan dalam Daga (2017:78)  
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berpendapat ada 5 (lima) faktor utama kepuasan konsumen adalah sebagai 

berikut: 

a. Kualitas produk. 

Terdapat  6 (enam) elemen dari  kualitas produk yaitu, kinerja, daya 

tahan, fitur, reabilita, estetika, dan penampilan produk. Kualitas dapat 

diartikan sebagai segala sesuatu yang menentukan kepuasan 

konsumen dan upaya perusahaan untuk melakukan perubahan kearah 

perbaikan terus menerus. Konsumen puas setelah membeli atau 

menggunakan produk atau jasa dan ternyata kualitas produknya baik. 

b. Harga  

Harga merupakan suatu nilai yang ditukarkan oleh konsumen dengan 

manfaat dari memiliki ataupun menggunakan produk atau jasa. Harga 

merupakan salah satu faktor penentu konsumen dalam mengambil 

suatu keputusan membeli. Konsumen akan bersedia mengeluarkan 

sejumlah uang untuk produk atau jasa yang memiliki kualitas yang 

baik dan konsumen akan merasa puas apabila produk atau jasa yang 

dibelinya sebanding dengan sejumlah uang yang dikeluarkannya.  

c. Kualitas Pelayanan (Service Quality)  

Kualitas pelayanan mempunyai konsep yang sering dikenal dengan 

SerQual yang memiliki 5 (lima) dimensi yaitu bukti fisik, kehandalan, 

ketanggapan, jaminan, dan empati.Dalam memberikan kualitas 

pelayanan yang baik dan sesuai dengan harapan konsumen, diperlukan 

pembentukan sikap dan prilaku pada  karyawan . karena faktor 
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manusia memegang konstribusi 70% oleh karena itu kualitas 

pelayanan sulit ditiru.  

d. Faktor emosional (Emotional factor) 

Faktor emosional mempunyai peranan dalam kepuasan konsumen. 

Kepuasan pada Konsumen dalam menggunakan produk akan terlihat 

dari rasa bangga, percaya diri, simbol sukses ketika mereka 

menggunakan produk dengan merek ternama.  

e. Kemudahan 

Pada dasarnya kepuasan konsumen akan tercipta apabila adanya 

kemudahan, kenyamana, dan efisien dalam mendapatkan produk atau 

pelayanan jasa yang akan diterimanya. 

Sedangkan menurut Lusiah (2018:40), Dalam menentukan tingkat 

kepuasan konsumen, terdapat lima faktor utama yang harus diperhatikan 

oleh perusahaan yaitu:  

a. Kualitas produk Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi 

mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan 

berkualitas. 

b.  Kualitas pelayanan Terutama untuk industri jasa. Konsumen akan 

merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau yang 

sesuai dengan yang diharapkan 

c.  Emosional Konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan 

keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila 

menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung 
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mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang 

diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai sosial yang 

membuat konsumen menjadi puas terhadap merek tertentu. 

d. Harga Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan 

harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi 

kepada konsumennya. 

e. Biaya Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau 

tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau 

jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa itu. 

Konsumen akan  merasa puas bila harapannya terhadap suatu jasa atau 

produk terpenuhi. Irawan (2004 : 37), berpendapat terdapat lima faktor 

utama kepuasan konsumen , yaitu : 

a. Price (Harga), Untuk konsumen yang sensitif, biasanya harga murah 

adalah sumber kepuasan yang penting karena mereka akan 

mendapatkan value for money yang tinggi.  

b. Service Quality (Kualitas Layanan), Service quality sangat tergantung 

dari tiga hal yaitu sistem, teknologi dan manusia. Kepuasan konsumen 

terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru karena pembentukan 

attitude dan behaviour yang seiring dengan keinginan perusahaan 

bukanlah pekerjaan mudah. Pembenahan harus dilakukan mulai dari 

proses rekruitmen, training dan budaya kerja. 
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c. Product Quality (Kualitas Produk), Konsumen merasa puas setelah 

membeli dan menggunakan produk tersebut apabila kualitas produk 

yang baik.  

d. Emotional Factor, ditunjukkan oleh konsumen atas kepuasan yang 

diperoleh mereka dalam menggunakan suatu produk/jasa yang 

menimbulkan rasa bangga dan rasa percaya diri. 

e. Efficiency (Kemudahan), Kemudahan dalam memeroleh produk atau 

jasa tersebut dan kemudahan dalam pembayaran dapat membuat 

konsumen akan semakin puas bila relatif mudah, nyaman dan efisien 

dalam mendapatkan suatu produk atau pelayanan. 

Menuirut Tjiptono (2011:295) ada beberapa faktor yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen, antara lain : 

a. Kualitas Produk 

Konsumen merasa puas kalau setalah membeli dan menggunakan 

produk dan ternyata produk yang digunakan berkualitas. Ada 

beberapa elemen kualitas produk, yaitu : Performance, Durability, 

Feature, Reliability, cosistensy, dan Design. 

b. Harga 

Untuk konsumen yang sensitive biasanya harga murah adalah sumber 

kepuasan yang penting karena mereka akan mendapatkan value for 

money yang tinggi. Komponen harga ini relatif tidak penting bagi 

mereka yang tidak sensitif terhadap harga. 

c. Kualitas Pelayanan 
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Konsumen merasa puas apabila mereka memperoleh pelayanan yang 

baik atau sesuai dengan yang diharapkan. Salah satu konsep kualitas 

pelayanan yang paling popular adalah ServQual yang dikembangkan 

oleh Parasuraman, Berry, dan Zeithalm. Berdasarkan konsep ini, 

terdapat lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu : Reliability, 

Responsiveness, Asurance, Emphaty, dan Tangible. 

d. Faktor Emosional 

Konsumen yang merasa bangga dan yakin orang lain kagum apabila 

menggunakan produk merek tertentu cenderung memiliki tingkat 

kepuasan lebih tinggi. Kepuasan bukan karena kualitas produk tetapi 

rasa bangga dan percaya diri. 

e. Biaya Dan Kemudahan Untuk Mendapatkan Produk Atau Jasa 

Konsumen akan semakin puas dan senang apabila relatif mudah dan 

efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan. Hal ini disebabkan 

konsumen tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan produk 

atau jasa. 

Berdasarkan uraian diatas maka dapat disimpulkan bahwa faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pada konsumen adalah : kualitas produk / jasa, 

biaya / harga yang harus dibayar, faktor emosional, Seperti : rasa bangga 

dan kagum saat menggunakan produk serta kemudahan dalam memperoleh 

pelayanan jasa / produk. 

 

 

----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 23/6/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)23/6/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Liny Marlina - Perbedaan Kepuasan Pelayanan Fakultas Psikologi Universitas Medan Area...



24 
 

 
 

4. Dimensi Kepuasan Pelayanan 

Dalam mengukur kepuasan pada konsumen diperlukan pemahan 

terhadap kebutuhan konsumen, dengan mengevaluasi pelayanan yang 

diberikan apakah sudah  mampu atau tidak dalam  memenuhi harapan 

konsumen, hal ini dapat dilakukan dengan menilai kualitas pelayanan yang 

telah dirasakan  oleh konsumen.  Menurut Kotler ( dalam Nurdin, 2019:21 ) 

terdapat lima determinan kualitas pelayanan yang dapat dirinci sebagai 

berikut : 

a. Keterandalan (realibility); kemauan untuk melaksanakan jasa yang 

dijanjikan dengan tepat dan terpercaya  

b. Keresponsifan (responsiveness); kemampuan untuk membantu 

konsumen dan memberikan jasa dengan cepat atau ketanggapan  

c. Keyakinan (confidence); pengetahuan dan kesopanan karyawan serta 

kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan 

atau assurance  

d.  Empati (empathy); syarat untuk peduli, memberikan perhatian, 

pribadi bagi konsumen.  

e. Berwujud (tangible); penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil dan 

media komunikasi. 

Sedangkan Dimensi Kualitas Jasa Menurut Parasuraman, Zeithaml & 

Berry dalam Nugroho (2011:7) terdapat lima dimensi kualitas layanan   

diantaranya: 
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a. Dimensi Bukti Langsung (Berwujud) Termasuk di dalam dimensi 

berwujud antara lain fasilitas fisik, peralatan, sarana komunikasi, 

termasuk karyawan. 

b. Dimensi Keandalan adalah kemampuan pemberi layanan untuk 

memberikan layanan jasa yang dijanjikan dengan segera, akurat dan 

memuaskan. 

c. Daya tanggap mengandung arti apakah konsumen telah diberikan 

layanan dengan segera.  

d. Dimensi Jaminan mencakup pengetahuan, etika, kemampuan, serta 

sifat yang dapat dipercaya dari para pegawai untuk membangkitkan 

kepercayaan dan keyakinan konsumen. Dalam hal ini konsumen 

dijamin terbebas dari resiko dan ketidak nyamanan atas layanan 

diterima. 

e. Dimensi Empati adalah kepedulian akan kemampuan pegawai dan 

perhatian individu. Empati meliputi kemudahan dalam melakukan 

hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, serta memahami 

kebutuhan konsumen. 

Terdapat lima dimensi kualitas jasa dalam menerapkan konsep 

kesenjangan yang diebut sevice quality. Lima dimensi kualitas menurut 

(Tjiptono & diana,2003) adalah : 

1. Kenadalan (reliability). Keandalan adalah kemampuan memberikan 

pelayanan yang dijanjikan dengan segera , akurat, dan memuaskan. 
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2. Ketanggapan atau kepedulian (responsiveness). Ketanggapan atau 

kepedulian adalah keinginan para staf untuk membantu para pelangan 

dan memberikan pelayanan dengan tanggap dan dan peduli terhadap 

keluahan dan harapan konsumen.  

3. Jaminan kepastian (asurance). Jaminan kepastian adalah kompetensi 

yang diberikan sehingga memberikan rasa aman dari bahaya, resiko 

atau keraguan dan kepastian mencakup pengetahuan , kesopanan , dan 

sikap yang dapat dipercaya yang dimilki staff.  

4. Perhatian (emphaty). Perhatian adalah sifat dan kemampuan untuk 

memberikan perhatian penuh terhadap pelangan, kemudahan dalam 

melakukan kontak, komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan 

konsumen secara individual. 

5. Berwujud (tangible). Berwujud adalah wujud kenyataan secara fisik 

meliputi; fasilitas, peralatan, pegawai, dan sarana informasi atau 

komunikasi.  

Berdasarkan para ahli di atas dapat disimpulakan terdapat lima jenis 

dimensi dalam mengukur kulaitas pelayanan yaitu : Keterandalan 

(realibility); memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan dengan segera, 

akurat dan memuaskan, Keresfonsifan (responsiveness); kemampuan untuk 

memberikan jasa dengan tepat waktu dan menanggapi keperluan konsumen 

dengan baik, Keyakinan (confidence); berupa kepercayaan dan keyakinan 

konsumen akan kemampuan dan kesopanan karyawan dalam memberikan 

pelayanan sesuai yang diharapkan mahasiswa, Empati (empathy); 
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kepedulian dan perhatian staff yang diberikan kepada konsumen dalam 

menanggapi semua kebutuhan akademik mahasiswa, Berwujud (tangible); 

pelayanan yang diberikan berupa fisik seperti fasilitas, peralatan, dan media 

komunikasi. 

 

5. Ciri-Ciri Konsumen Yang Puas 

Menurut Kotler dalam jurnal Suwardi (2011), berpedapat bahwa untuk 

mempertahankan konsumen diperlukan kepuasan pada konsumen. Kepuasan 

konsumen dapat dilihat dari:  

a. Re-purchase: Membeli kembali, dimana konsumen tersebut akan 

kembali kepada perusahaan untuk mencari barang jasa.  . 

b. Menciptakan Word-of-Mouth: Konsumen akan mengatakan hal-hal 

yang baik tentang perusahaan kepada orang lain.  

c. Menciptakan Citra Merek: Konsumen akan kurang memperhatikan 

merek dan iklan dari produk pesaing.  

d. Menciptakan keputusan Pembelian pada Perusahaan yang sama: 

mengggunakan jasa lain dari perusahaan yang sama .  

Menurut Tjiptono (dalam Tuerah, Rosaline, dkk, 2015 ) berpendapat 

bahwa  Konsumen yang puas dapat di nilai dari : 

a. Kesesuaian harapan, Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja jasa 

yang diharapkan oleh konsumen dengan yang dirasakan oleh 

konsumen  
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b. Minat Berkunjung kembali, Merupakan kesediaan konsumen untuk 

berkunjung kembali atau melakukan pembelian ulang terhadap produk 

terkait. 

c.  Kesediaan merekomendasikan, Merupakan kesediaan konsumen 

untuk merekomendasikan universitas  kepada teman atau keluarga.  

Berdasarkan beberapa pendapat para ahli diatas, dapat disimpulkan 

bahwa konsumen yang merasa puas terhadap suatu pelayanan akan merasa 

bahwa pelayanan yang dirasakan dapat memenuhi kebutuhan dan harapan 

konsumen, konsumen juga akan tetap menggunakan jasa dari perusahaan 

yang sama. Serta mengatakan hal-hal baik tentang layanan yang mereka 

terima dan akan merekomendasikan perusahaan kepada teman, keluarga, 

dan orang lain. 

 

6. Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen  

Menurut Kotler (dalam Lusiah, 2018:41) berpendapat bahwa ada 

beberapa metode yang dapat digunakan dalam melakukan pengukuran 

kepuasan pada  konsumen, diantaranya:  

a. Sistem keluhan dan saran Organisasi yang berpusat konsumen 

(Customer Centered) memberikan kesempatan yang luas kepada para 

konsumennya untuk menyampaikan saran dan keluhan. Informasi-

informasi ini dapat dijadikan sebagai referensi  bagi perusahaan dan 

memungkinkan perusahaan untuk memberikan tanggapan dengan 

cepat dalam mengatasi masalah-masalah yang timbul.  
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b. Ghost shopping, Salah satu cara untuk memperoleh gambaran 

mengenai kepuasan konsumen adalah dengan mempekerjakan 

beberapa orang untuk berperan atau bersikap sebagai pembeli 

potensial, kemudian melaporkan temuan-temuannya mengenai 

kelebihan  dan kekurangan pada produk perusahaan dan pesaing 

berdasarkan pengalaman yang mereka dalam pembelian produk 

ataupun  jasa pada perusahaan  tersebut. Selain itu para ghost shopper 

juga  mengamati cara penanganan pada  setiap keluhan.  

c. Lost customer analysis, Perusahaan seyogyanya menghubungi para 

konsumen yang telah berhenti membeli atau yang telah pindah 

pemasok agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi. Bukan hanya 

exit interview tetapi pemantauan pada customer loss rate juga sangat  

penting, peningkatan customer loss rate menunjukkan bahwa 

perusahaan gagal dalam memuaskan konsumennya.  

d. Survei kepuasan konsumen. Umumnya penelitian mengenai kepuasan 

konsumen dilakukan dengan penelitian survei, baik melalui pos, 

telepon, maupun wawancara langsung. Perusahaan akan mendapatkan 

respon dan umpan balik secara langsung dari konsumen dan  

perusahaan akan memberikan respon  positif yang menunjukan bahwa 

perusahaan menaruh perhatian terhadap para konsumennya. 

Sedangkan (Tjiptono,2014) menyatakan bahwa Terdapat beberapa 

cara yang dapat dipakai dalam mengukur suatu kepuasan konsumen, sebagai 

berikut:  
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1. Overall customer satisfaction (kepuasan konsumen secara 

keseluruhan). Pengukuran ini dilakukan dengan menanyai mahasiswa 

secara langsung. Pengukuran ini dilakukan terhadap pelayanan suatu 

perguruan tinggi dan membandingkannya dengan kualitas pelayanan 

perguruan tinggi lain.  

2. Dimensi kepuasan pelayanan pada mahasiswa. Dilakukan melalui 

identifikasi kunci kepuasan pelayanan pada mahasiswa, penilaia 

spesifik pelayanan oleh mahasiswa, meminta mahasiswa 

membandingkan produk sejenis dengan produk pesaing, dan serta 

menentukan dimensi yang paling penting dalam kepuasan pelayanan 

pada mahasiswa secara keseluruhan.  

3. Confirmation of expectation (konfirmasi harapan). Bukan pengukuran 

langsung tetapi hasil dari kesimpulan untuk memperbaiki jasa dari 

harapan mahasiswa secara keseluruhan.  

4.  Rephurcase intention (nilai beli ulang). Pengukuran ini dilakukan 

dengan melalui seberapa sering atau sedia mahasiswa untuk 

menggunakan atau membeli jasa tersebut kembali.  

5. Willingness to recomended (kesediaa untuk merekomendasikan). 

Pengukuran ini dilakukan pada jasa yang digunakan kembalinya 

relatif lama.  

6. Customer dissatisfaction (ketidakpuasan konsumen). Jaminan 

kepuasan yang diberikan oleh mahasiswa adalah berupa komplain, 
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return atau pengembalian, biaya garansi, product recall, gethok tular 

negatif, dan defections atau konsumen beralih ke pesaing. 

 

D. Perbedaan Kepuasan Mahsiswa Laki – Laki Dan Perempuan 

Menurut Kotler dan Keller (dalam Lusiah, 2018:39) mengatakan bahwa 

kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 

yang diharapkan.  Tjiptono (2011:295) menyatakan bahwa Salah satu faktor 

terpenting dalam kepuasan konsumen adalah kualitas pelayanan  yang dapat 

diukur menggunakan konsep serqual dengan dimensi reliability, responsiveness, 

Asurance, emphaaty, dan tangible, Hal sejalan disampaikan oleh Band (dalam 

Indrasari, 2019:87) yang  mengatakan bahwa kepuasan tercapai ketika kualitas 

memenuhi dan melebihi harapan, keinginan dan kebutuhan konsumen .sebaliknya 

bila kualitas tidak memenuhi dan melebihi harapan dan kebutuhan kensumen 

maka kepuasan tidak akan tercapai.  

Kepuasan pada mahasiwa tidaklah didapatkan dengan mudah diperlukan 

pelayanan yang baik dan kemampuan memenuhi pelayanan yang diharapkan 

mahasiswa, maka dari pengalaman baik terkait pelayanan yang di terima, 

mahasiswa tentunya akan merasa puas dan memiliki perepsi yang baik terhadap 

universitas, seperti yang disampaikan oleh irawan  (dalam daga, 2017:78). Salah 

satu faktor utama dalam membentuk kepuasan pada konsumen adalah kualitas 

pelayanan. Dalam memberikan pelayanan yang baik dan sesuai dengan apa yang 

diharapkan oleh konsumen, di perlukan pemenuhan terhadap konsep SERQUAL  
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yang memiliki 5 dimensi yaitu bukti fisik, kehandalan,  ketanggapan, jaminan dan 

empati. 

Jenis kelamin juga membedakan kepuasan mahasiwa antara laki- laki dan 

perempuan baik secara biologis, psikologis, maupun sosial, yang menyebabkan 

adanya perbedaan pelakuan dan perilaku antara laki-laki dan perempuan dalam 

kehidupan masyarakat. 

Menurut costa, teraciano & mc.grace dalam buku jeffrey S.Nevid laki- laki 

lebih menunjukan tingkat penghargaan diri dan ketegasan yang lebih tinggi 

sedangkan perempuan menunjukan banyak keramahan, kehangatan, keterbukaan, 

pada perasaan dan ekspresi emosi. Hal ini didukung oleh pendapat Friedman dan 

Schustack (2008:79), yang menyatakan terdapat perbedaan jenis kelamin  yang 

reliable berkaitan dengan kemampuan psikologis, khususnya dalam area-area 

yang 11 menyangkut kemampuan berpikir, persepsi, dan memori. Pada umumnya, 

kaum pria (sejak kecil hingga dewasa) memperlihatkan kemampuan spasial yang 

lebih baik, sedangkan kaum wanita (sejak kecil hingga dewasa) menunjukan 

kemampuan verbal yang lebih maju.  

Hal ini sejalan dengan pendapat Marzuki (2005), yang menyatakan 

konsumen perempuan lebih mampu menyampaikan keluhan dibandingkan dengan 

konsumen laki- laki terkait suatu pelayanan, yang secara tidak langsung 

konsumen wanita lebih mudah mendapatkan penyelesaian terkait permasalahan 

dibandingkan laki- laki saat menggunakan suatu  layanan. Hal sejalan dengan 

hasil penelitian Laksmi, dkk (2017), perempuan menginginkan lebih banyak 

interaksi dalam layanan sedangkan laki-laki lebih memilih mendapat  jawaban 
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yang cepat, terbukti dari indikator penelitian tentang kecepatan transaksi dan cara 

penyampain jasa oleh admin online store, dimana perempuan lebih banyak 

menghabiskan waktu dengan tawar menawar dan konsultasi terkait produk 

sedangkan laki- laki lebih cepat saat bertransaksi dengan admin online store. 

Sehingga dalam hal penelitian ini konsumen perempuan lebih puas terhadap 

dimensi yang menyangkut interaksi yang banyak seperti keandalan dan empati 

sedangkan konsumen laki-laki lebih puas terhadap dimensi yang mengutamakan 

kecepatan.  

Menurut Okoroafo dkk (dalam Hakim, 2016) menemukan bahwa wanita 

cenderung dipengaruhi oleh kualitas layanan yang lebih kuat dari pada pria 

sedangkan pria pada sisi lain lebih dipengaruhi oleh nilai ekonomis yang 

dirasakan dalam  pembelian produk atau penggunaan jasa, hal ini sejalan dengan 

pendapat antrock (2008) yang berpendapat menyatakan terdapat perbedaan 

susunan otak pada corpus coollomus yakni serat masif  manusia antara pria dan 

wanita dimana hal ini menyebabkan wanita lebih menyadari emosi yang dirasakan 

dibandinggkan pada pria, hal ini juga yang menyebabkan wanita lebih merasakan 

dan menyadari  pelayanan yang diberikan dibandingkan dengan pria. Hal ini 

mendukung 

 Hasil penelitian yang di lakukan oleh Aritonang (2019) yang  menunjukkan 

bahwa tingkat kepuasan yang tinggi didapat dari pengguna GO-JEK berjenis 

kelamin perempuan dengan tingkat perentase kepuasan sebesar 86,3% sedangkan 

untuk jenis kelamin laki-laki memiliki tingkat persentase Kepuasan sebesar 

85,2%.  
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Hal ini sejalan dengan hasil penelitian Hakim (2016) tentang kepuasan 

konsumen, yang menyatakan bahwa konsumen perempuan memiliki tingkat 

persentase kepuasan yang tinggi sebesar (94,52%) sedangkan  tingkat prosentase 

kepuasan pada laki-laki sebesar (92,36%), maka dari itu hasil penelitian 

menunjukkan bahwa terdapat perbedaan antara kepuasan konsumen laki-laki dan 

perempuan, dimana kepuasan konsumen perempuan terhadap suatu pelayanan 

lebih tinggi dari pada konsumen laki-laki.  

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa konsumen perempuan memiliki 

tingkat kepuasan terhadap pelayanan yang lebih tinggi dibandingkan dengan 

konsumen laki-laki. hal ini dikarenakan perbedaan dari segi biologis berupa 

struktur otak, dimana perempuan lebih unggul dari laki-laki dalam kemampuan 

verbal. Selain otak jasmani juga mempengaruhi kepuasan konsumen seperti 

terkait perkembangan fisik yang berbeda sehingga mempengaruhi kebutuhan dan 

respon sebagai konsumen. selain itu segi psikologis juga berpengaruh yaitu 

berupa prilaku yang ditunjukan dalam menggunakan jasa atau produk,dimana 

konsumen perempuan akan lebih peka merasakan pelayanan yang diberikan serta 

lebih ekspresif terkait layanan yang sudah diberikan dibandingkan dengan laki-

laki, serta dari segi sosial berupa perlakuan sosial yang berbeda antara perempuan 

dan laki-laki berdasarkan pada peran jenis kelaminnya, dimana konsumen laki-

laki akan dianggap lebih mampu dibandingkan dengan konsumen perempuan 

yang lebih memerlukan pertolongan dalam suatu pelayanan. 
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E. Kerangka Konseptual 

Kerangka konseptual dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 

 

F. Hipotesis 

Adapun hipotesis dalam penelitian ini adalah Adanya Perbedaan Kepuasan 

Pelayanan Fakultas Psikologi Universitas Medan Area Pada Mahasiswa Ditinjau 

Dari Jenis Kelamin dengan asumsi mahasiswa perempuan lebih puas 

dibandingkan mahasiswa laki- laki. 

  

 

 

Kepuasan mahasiwa 

Salah satu faktor terpenting kepuasan 
konsumen  merupakan kualitas 
pelayanan yang paling popular adalah 
konsep ServQual. Menurut parasurama 
zeithaml & berry dalam nugroho 
(2011:7)terdapat lima dimensi kualitas 
layanan mahasiswa diantaranya : 

1. Bukti Langsung (Berwujud) 
2. Keandalan 
3. Daya Tangap 
4. Jaminan 
5. Empati 

Laki-laki 

Perempuan 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Tipe Penelitian 

Tipe penelitian yang digunakan dalam penelitian ini bersifat deskriptif 

dengan metode kuantitatif. Metode ini disebut kuantitatif karena data penelitian 

berupa angka-angka (Sugiyono,2012). Pendekatan kuantitatif dilakukan pada 

penelitian inferensial (dalam rangka pengujian hipotesis) dan menyandarkan 

kesimpulan hasilnya pada suatu probibalitas kesalahan penolakan hipotesis nihil. 

Penggunakan metode kuantitatif akan menghasilkan signifikansi perbedaan antara 

kelompok atau signifikansi hubungan antara variabel yang di teliti (Azwar, 2001). 

Penelitian ini mengunakan pendekatan kuantitatif komparatif, dimana 

penelitian ini bertujuan untuk membandingkan keadaaan satu variabel atau dua 

atau lebih ampel yang berbeda atau pada waktu yang berbeda (Sugiyono, 2015). 

 

B. Identifikasi Variabel Penelitian 

Azwar (2007:59) berpendapat bahwa Setiap kegiatan penelitian tentu 

memusatkan perhatiannya pada beberapa fenomena atau gejala utama  ataupun 

pada beberapa fenomena lain yang relevan. Dalam penelitian sosial dan 

psikologis, umumnya dalam  fenomena  terlihat atribut atau sifat yang terdapat 

pada subjek penelitian yang dapat bervariasi secara kuantitatif ataupun kualitatif 

yang dimaksud dengan veriabel . Hal ini sejalan dengan pendapat dari Sugiyono 

(2010) yang menyatakan bahwa variabel penelitian merupakan suatu atribut atau 
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sifat atau nilai dari orang, objek, atau kegiatan yang memiliki variasi tertentu yang 

akan ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari yang  kemudian akan ditarik 

kesimpulannya. Adapun variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah dua 

variabel, yaitu : 

1. Variabel terikat atau dependent variable (X)  :  Jenis kelamin 

2. Variabel bebas atau independent variable (Y)  :  Kepuasan pelayanan  

 

C. Defenisi Operasional Variabel Penelitian 

Azwar (2007:74), berpendapat bahwa defenisis operasional merupakan 

defenisi terkait variabel yang dirumuskan berdasarkan karakteristik – karakteristik 

yang dapat diamati pada variabel tersebut. Adapun definisi operasional dari 

variabel-variabel yang ada pada penelitian ini yaitu sebagai berikut : 

1. Kepuasan Pelayanan Pada Mahasiswa  

Kepuasan pelayanan pada mahasiswa merupakan perasaan senang 

karena pelayanan yang diterima mampu memenuhi kebutuhan dan  

harapan mahasiswa. 

2. Jenis Kelamin  

Jenis Kelamin adalah perbedaan antara laki- laki dan perempuan 

secara anatomi seksual yang menyebabkan perbedaan prilaku, 

kemampuan berpikir dan perlakuan sosial yang sesuai dengan peran 

jenis kelaminnya. 
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D. Subjek Penelitian  

1. Populasi 

Sugiyono (2011:61) Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri 

atas: obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya. Sedangkan Arikunto (2010:173) berpendapat bahwa  

Populasi merupakan keseluruhan subjek dalam penelitian. Adapun populasi 

dalam penelitian ini adalah mahasiswa fakultas psikologi stambuk 2017 dan 

2018 Univeritas Medan Area Di Jl. Setia Budi No. 79 B, Tanjung Rejo 

Berjumlah 313 Mahasiswa. Yang terdiri dari 84 laki-laki dan 229 

perempuan. 

2. Sampel  

Arikunto (2010) berpendapat bahwa sampel adalah wakil populasi 

yang diteliti. Sedangkan Sugiyono ( 2011: 62 ) berpendapat bahwa sampel 

adalah bagian dari jumlah dan karakteritik yang dimiliki oleh populasi. 

Mahasiswa Fakultas Psikologi Stambuk 2017 Dan 2018 Univeritas Medan 

Area Di Jl. Setia Budi No. 79 B, Tanjung Rejo Berjumlah 100 Mahasiswa 

Yang Terdiri Dari Laki- Laki 50 Mahasiwa Dan 50 Mahasiswa Perempuan. 

Penelitian ini menggunankan teknik sampling kuota. Teknik sampling 

kuota adalah suatu teknik dalam menentukan sampel dari populasi yang 

mempunyai ciri-ciri tertentu sampai jumlah kuota yang diinginkan 

(sugiyono,2011). Dikarenakan jumlah populasi laki-laki dan perempuan 

yang tidak setara dimana jumlah mahasiswa perempuan lebih banyak dari 
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mahasiswa laki- laki maka untuk membuat jumlah yang homogen pada 

sampel, peneliti akan mengikuti jumlah populasi  laki- laki yang lebih 

sedikit yaitu sebanyak 84 mahasiswa dan dikarenakan keterbataan waktu 

dalam pengisian kuesioner yang dibagikan melalui google form, maka 

peniliti menetapkan 50 mahasiswa laki serta 50 mahasiswa perempuan 

dengan total 100 sampel yang akan diteliti. 

 
E. Metode Pengumpulan Data 

Penelitian ini mengkaji Perbedaan Kepuasan Pelayanan Fakultas Psikologi 

Universitas Medan Area Pada Mahasiswa Di Tinjau Dari Jenis Kelamin. 

Penelitian ini tergolong ke dalam metode kuantitatif. Menurut Sugiyono 

(2012;23), metode kuantitatif adalah data penelitian yang berupa angka-angka dan 

analisisnya menggunakan statistik. Metode kuantitatif digunakan apabila masalah 

merupakan penyimpangan antara yang seharusnya dengan yang terjadi, antara 

aturan dengan pelaksanaan, antara teori dengan praktik, antara rencana dengan 

pelaksanaan. Sesuai dengan judul penelitian ini menggunakan pendekatan 

korelasional. Menurut sugiyono penelitian komparatif adalah penelitian yang 

membandingkan keberadaan satu variabel atau lebih pada dua sampel yang 

berbeda, atau pada waktu yang berbeda. Dimana pada penelitian kali 

ini peneliti membandingkan satu variabel dengan dua objek yang berbeda, Lebih 

jauh lagi Sugiyono (2012;137) menjelaskan berdasarkan teknik pengumpulan, 

data penelitian kuantitatif dapat dilakukan dengan cara wawancara (interview), 

angket (kuesioner), dan observasi. Sependapat dengan Sugiyono, Bungin 

(2010;123) juga mengemukakan metode angket sering disebut sebagai metode 
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kuesioner. Selanjutnya menurut Bungin metode ini berupa serangkaian daftar 

pertanyaan yang disusun secara angket dikembalikan ke peneliti.  

Penelitian ini nantinya akan menggunakan Skala Likert, dimana dalam skala 

likert, terdapat dua arah aitem. Pertama, aitem Favorable yaitu aitem dalam skala 

psikologi yang isinya mendukung adanya atribut psikologis dalam diri seseorang. 

Kedua Aitem Unfavorable adalah jenis aitem dalam skala psikologi yang tidak 

mendukung adanya atribut psikologis, dengan empat pilihan jawaban yaitu SS 

(sangat setuju), S (setuju), TS (tidak setuju) dan STS (sangat setuju). Dalam hal 

ini Skala psikologis digunakan, yaitu: 

 

1. Skala Kualitas Pelayanan  

Dalam mengukur kepuasan pada konsumen diperlukan pemahan 

terhadap kebutuhan konsumen, dengan mengevaluasi pelayanan yang 

diberikan apakah, sudah  mampu memenuhi harapan konsumen. Hal ini 

dapat dilakukan dengan menilai kualitas pelayanan yang telah dirasakan 

oleh konsumen. Skala untuk mengukur kepuasan Konsumen dalam 

penelitian ini, menggunakan skala kualitas pelayanan Menurut Parasuraman, 

Zeithaml & Berry  (dalam Nugroho, 2011:7) yang disusun dari lima dimensi  

kualitas layanan mahasiswa diantaranya: 

a) Dimensi Bukti Langsung (Berwujud) Termasuk di dalam dimensi 

berwujud antara lain fasilitas fisik, peralatan, sarana komunikasi, 

termasuk karyawan. 
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b) Dimensi Keandalan Keandalan adalah kemampuan pemberi 

layanan untuk memberikan layanan jasa yang dijanjikan dengan 

segera, akurat dan memuaskan. 

c) Daya tanggap mengandung arti apakah konsumen telah diberikan 

layanan dengan segera.  

d) Dimensi Jaminan mencakup pengetahuan, etika, kemampuan, serta 

sifat yang dapat dipercaya dari para pegawai untuk membangkitkan 

kepercayaan dan keyakinan konsumen. Dalam hal ini konsumen 

dijamin terbebas dari resiko dan ketidak nyamanan atas layanan 

diterima . 

e) Dimensi Empati adalah kepedulian akan kemampuan pegawai dan 

perhatian individu. Empati meliputi kemudahan dalam melakukan 

hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, serta 

memahami kebutuhan konsumen. 

Sedangkan Metode pengumpulan data pada skala penelitian ini 

menggunakan alat ukur berupa skala psikologi dengan jenis skala Likert 

yang terbagi menjadi 2 aitem favorable dan unfavorable. Dengan aitem 

Favorable yang memiliki  empat pilihan jawaban yaitu SP (Sangat Puas)=4, 

P (Puas)=3, TP (Tidak Puas)=2, dan STP (Sangat Tidak Puas)=1. Dengan 

asumsi Semakin tinggi skor Favorable yang didapat maka akan semakin 

tinggi kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan fakultas psikologi UMA dan 

sebaliknya semakin rendah skor yang didapat maka akan semakin semakin 

rendah kepuasan mahasiwa terhadap pelayanan fakultas psikologi UMA. 
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Sedangkan aitem Unfaforable yang  juga memiliki empat pilihan 

jawaban  yaitu SP (Sangat Puas) = 1, P (Puas)= 2, TP (Tidak Puas)= 3 , dan 

STP (Sangat Tidak Puas)= 4. Dengan asumsi Semakin tinggi skor 

Unfavorable  yang didapat maka akan semakin rendah kepuasan mahasiswa 

terhadap pelayanan fakultas psikologi UMA dan sebaliknya semakin rendah 

skor yang didapat maka akan semakin semakin tinggi kepuasan mahasiwa 

terhadap pelayanan fakultas psikologi UMA. 

 

F. Uji Validitas Dan Reliabilitas Alat Ukur 

1. Validitas  

Validitas adalah pernyataan sampai sejauh mana data yang ditampung 

pada suatu kuesioner dapat mengukur apa yang ingin diukur. Apabila alat 

ukur yang digunakan untuk mendapatkan data adalah valid, berarti 

instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya 

diukur (Agung & Yuesti, 2019). maka dapat dikatakan alat tersebut 

mempunyai efektivitas yang tinggi. Pengujian yang menghasilkan data yang 

tidak terkait dengan target pengukuran dianggap pengujian yang kurang 

efektif .Instrument yang valid berarti alat ukur yang digunakan untuk 

mendapatkan  data itu valid (Sugiyono,2011;348).  

Maka dapat disimpulkan, validitas skala psikologi adalah suatu proses 

pembuktian bahwa struktur seluruh aspek keperilakuan, indicator perilaku, 

hingga seluruh aitem-aitem psikologi yang memang tersusun dari suatu 

konstruk atau atribut psikologi. Adapun validitas yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah validitas isi (content validity) dengan Perhitungan 
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validitas menggunakan SPSS for Windows Versi 20.0 melalui teknik 

Corrected Item- Total Correlation, dimana nilainya harus ≥ 0,300. 

2. Reliabilitas 

Reliabilitas adalah tingkat ketepatan, ketelitian atau keakuratan sebuah 

instrumen. Jadi reliabilitas menunjukan apakah instrumen tersebut secara 

konsisten memberikan hasil ukuran yang sama tentang sesuatu yang diukur 

pada waktu yang berlainan. 

Reliabilitas adalah terjemahan dari kata "reliabilitas", yang diturunkan 

dari dua kata "kepercayaan" dan "kemampuan". Pengukuran dengan 

keandalan tinggi disebut pengukuran yang andal (andal). Reliabilitas adalah 

sejauh mana hasil pengukuran dapat dipercaya. Hanya dalam kasus dimana 

hasil pengukuran dari kelompok objek yang sama memiliki hasil yang 

relatif sama dalam beberapa kali, selama tidak ada perubahan pengukuran 

pada objek tersebut, maka hasil pengukuran tersebut dapat dipercaya. 

Reliabilitas diwakili oleh koefisien reliabilitas, yang berada dalam kisaran 0 

hingga 1,00. Semakin tinggi koefisien reliabilitas mendekati 1,00 maka 

semakin tinggi reliabilitasnya, Sebaliknya, semakin mendekati koefisien 

dengan angka 0 maka semakin rendah reliabilitasnya (Azwar, 2009). 

Metode yang digunakan dalam uji reliabilitas adalah metode Alpha 

cronbach menggunakan skala likert dengan empat pilihan jawaban. Untuk 

mengetahui tingkat reliabilitas instrumen dalam penelitian dengan taraf 

signifikansi 5% diolah dengan metode statistika memanfaatkan program 

komputer SPSS for Windows Versi 20.0.  
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G. Teknik Analisis Data 

Pemilihan teknik analisis data dalam penelitian harus disesuaikan dengan 

tujuan penelitian itu sendiri. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh 

mana Perbedaan Kepuasan Pelayanan Fakultas Psikologi Universitas Medan Area 

Pada Mahasiswa Di Tinjau Dari Jenis Kelamin. 

Penelitian ini menggunakan analisis statistik untuk menguji hipotesis yang 

telah dirumuskan. Teknik yang digunakan adalah dengan menggunakan teknik T-

test yang mana T-test digunakan untuk uji statisik parametrik guna mengetahui 

apakah ada perbedaan mean dua kelompok data . Pengujian data dalam penelitian 

ini menggunakan SPSS for Windows Versi 20.0. 

Sebelum menggunakan teknik analisis T-Test untuk menganalisis data, 

terlebih dahulu dilakukan uji hipotesis terhadap data penelitian yaitu : 

1. Uji normalitas sebaran untuk menentukan apakah data penelitian 

terdistribusi sesuai prinsip kurva normal. 

2. Uji homogenitas digunakan untuk mengetahui apakah data dalam 

variabel X dan Y bersifat homogen atau tidak.  
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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

Pada bab ini akan diuraikan simpulan dan saran-saran yang berhubungan 

dengan hasil yang diperoleh dari penelitian ini. Pada bagian pertama akan 

dijabarkan kesimpulan dari penelitian ini dan pada bagian berikutnya akan 

dikemukakan saran-saran yang mungkin digunakan bagi para pihak yang 

bersangkutan serta peneliti selanjutnya. 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil analisis dari pembahasan maka hal-hal yang dapat peneliti 

simpulkan adalah sebagai berikut : 

1. Berdasarkan hasil uji T-test yang dilakukan diketahui bahwa terdapat 

perbedaan kepuasan pelayanan pada mahasiswa berdasarkan jenis 

kelamin terhadap pelayanan yang diperoleh dari universitas, dimana 

nilai t = 14,098 dengan signifikansi P=0,000 <0,05. Artinya hipoteis 

yang diajukan yaitu terdapat perbedaan kepuasan pelayanan pada 

mahasiswa  terhadap pelayanan  berdasarkan jenis kelamin dapat 

“diterima”. 

2. Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa kepuasan pelayanan 

pada mahasiswa laki- laki terhadap pelayanan dikategorikan rendah. 

Hal ini berdasarkan pada nilai rata–rata empirik dengan nilai 110,26 

yang lebih rendah dari nilai rata-rata hipotetik dengan nilai 125,00. 
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3. Berdasarkan hasil penelitian diketahui kepuasan pelayanan pada 

mahasiswa perempuan  terhadap pelayanan dikategorikan tinggi. Hal 

ini didasarkan pada nilai rata- rata empirik dengan nilai 162,38  yang 

lebih tinggi dari nilai rata- rata hipotetik dengan nilai 125,00. 

4. Berdasarkan hasil penelitian juga diketahui bahwa terdapat perbedaan 

kepuasan pelayanan pada mahasiswa terhadap pelayanan berdasarkan 

jenis kelamin, dimana mahasiswa perempuan memiliki tingkat 

kepuasan yang lebih tinggi dari pada mahasiswa laki- laki. Hal ini 

dibuktikan dengan nilai rata-rata empirik perempuan yaitu 162,38 

yang lebih tinggi dari nilai rata- rata empirik laki-laki yaitu 110,26. 

5. Melihat hasi penelitian ini diketahui juga bahwa kepuasan pelayanan 

pada mahasiswa terhadap pelayanan secara umum dikategorikan 

sedang.hal ini didasarkan pada nilai rata- rata empirik yaitu 136,32 

yang lebih besar dari nilai rata- rata hipotetik yaitu 125,00. 

 

B. Saran 

Berdasarkan dari kesimpulan diatas maka beberapa saran yang dapat 

diberikan oleh peneliti diantaranya yaitu: 

1. Saran Kepada Subjek Penelitian  

a. Dari hasil penelitian ini bahwa kepuasan konsumen laki-laki 

lebih rendah dibandingkan konsumen perempuan, maka 

diharapkan pada mahasiswa laki-laki agar langsung memberikan 

saran ataupun komentar terkait hal yang tidak sesuai dengan 
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pelayanan yang diharapkan sehingga langsung mendapatkan 

penyeleaian atas komentar yang diberikan. 

b. Bagi mahasiswa perempuan agar dapat tetap melakukan upaya 

dalam mempertahankan kepuasan terhadap pelayanan yang 

diberikan.  
 

2. Saran Kepada Pihak Fakultas Psikologi UMA 

Berdasarakan hasil penelitian ini diketahui bahwa kepuasaan 

mahasiswa perempuan tergolong tinggi akan tetapi kepuasaan 

mahasiswa laki- laki masih memerlukan  perhatian lebih, terutama 

terkait fasilitas dan pelayanan yang memang dikhususkan atau sangat 

dibutuhkan oleh mahasiswa laki-laki seperti toilet, wi-fi, dan juga 

pelayanan  karyawan agar lebih ramah dan memberikan penjelasan 

yang lebih rinci serta pelayanan yang lebih cepat dan tepat baik 

kepada mahasiswa laki-laki dan perempuan agar kualitas pelayanan 

Fakultas Psikologi  Universitas Medan Area menjadi lebih baik lagi. 
 

3. Saran Kepada Peneliti Selanjutnya. 

Supaya lebih mengembangkan penelitian terkait kepuasan pelayanan 

pada mahasiswa maka disarankan kepada peneliti selanjutnya yang 

ingin melanjutkan penelitian ini, untuk  lebih memperhatikan faktor-

faktor lain yang mempengaruhi kepuasan pelayanan pada mahasiswa 

ataupun konsumen jasa lainnya. hal lain yang menjadi faktor 

terjadinya perbedaan kepuasan terhadap konsumen jasa seperti usia, 

ras, suku, ataupun pekerjaaan. 
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Dengan hormat,  

Dalam ragka memenuhi dan menyelesaikan tugas akhir saya sebahagai 

mahasiswa, maka saya: 

Nama   : Liny Marlina 

Npm   : 178600258 

Fakultas  : Psikologi  

Universitas  : Medan Area 

Dengan ini memohon bantuan anda untuk bersedia meluangkan waktunya 

dalam rangka mengisi skala yang saya buat dalam bentuk kuesioner atau 

pernyataan yang akan saya bagikan dalam bentuk google form ini, dengan judul “ 

perbedaan kepuasan mahasiswa ditinjau dari jenis kelamin pada pelayanan 

fakultas psikologi universitas medan area”. 

Anda diminta untuk menjawab pertanyaan dan merespon pernyataan 

tersebut. saya sangat beharap anda mengisi skala ini dengan sejujur- jujurnya 

sesuai dengan yang anda rasakan dalam kehidupan sehari – hari, karena respon 

dan jawaban yang anda berikan akan terjaga kerahasiannya. 

Terimakasih . 
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Petunjuk  Pengerjaan Skala 

Berilah tanda ceklis pada jawaban yang paling sesuai untuk mewakili peretujuan 

anda terhadap pernyataan yang tersedia. Pada setiap pernyataan terdapat empat 

pilihan jawaban yang tersedia sebagai berikut: 

SS  : Sangat Setuju 

S  : Setuju 

TS  : Tidak Setuju 

STS  : Sangat Tidak Setuju 

 

Contoh : 

 

 

No 

 

Pernyataan 

Pilihan Jawaban 

S SS TS STS 

1 
Saya sering ke kampus satu untuk 

mencari buku referensi  
 √   
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Data Responden  

Nama/Inisial  : 

Jenis kelamin  : 

Stambuk   : 

 

Silahkan Isi dan Selamat Mengerjakan . 

 

No 

 

Pernyataan 

Pilihan Jawaban 

S SS TS STS 

1 Saya sering ke kampus satu untuk 

mencari buku referensi  

    

2 Nilai krs online mahasiswa di 

informasikan dengan benar 

    

3 Saat praktikum mahasiswa disatukan 

tanpa sekat pembatas sehingga 

praktikum kurang kondusif 

    

4 Tersedia panduan proseur pengurusan 

penyuratan adminitrasi mahasiswa 

    

5 Saya harus selalu menyediakan kuota 

internet pribadi karena jaringan WIFI 

lambat 

    

6 Setiap formulir persyaratan dapat di 

akses langsung melalui online  

    

7 Pendingin AC ruangan kelas jarang 

digunakan 

    

8 Tersedia tempat untuk konsultasi terkait 

akademik mahasiswa 

    

9 Staff admin menggunakan pakaian 

informal saat bekerja 
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10 Dalam menyampaikan pembelajaran 

dosen sering menyelingi materi dengan 

humor 

    

11 Saya harus pergi ke kampus bila ingin 

mengurus surat persyaratan administrasi 

    

12 Dosen menyampaikan pembelajaran 

dengan bahasa yang mudah dipahami 

    

13 Saya kurang mendapatkan pengarahan 

dari dosen PA terkait Studi aya  

    

14 Dosen menggunakan metode 

pembelajaran yang menarik dalam 

menyampaikan materi 

    

15 Materi yang disampaiakn dosen dikelas 

sulit dipahami 

    

16 Dosen pembimbing akademik (PA) 

memberikan bimbingan dengan jelas 

    

17 saya sering ke kampus 1 untuk 

mengurus surat yang diperlukan  

    

18 Staff adamin mengarahkan 

mengarahkan mahasiswa dengan 

prosedur yang jelas  

    

19 Saya sering ke kampus 1 untuk 

memperbaiki nilai bermasalah  dikartu 

rencana studi (KRS) 

    

20 Keluhan mahasiswa terkait layanan 

dapat dismpaikan dengan mudah 

    

21 Staff administrasi  melayani dengan 

ramah  

    

22 proses pengurusan surat di administrasi 

rumit dilakukan 
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23 Dosen pembimbing akademik (PA) 

rutin melakukan bimbingan pada 

mahasiwa  

    

24 Saya sering menunggu dosen memulai 

perkuliahan lewat dari waktu yang 

ditentukan  

    

25 Dosen melakukan sesi diskusi tanya 

jawab setelah penyampaian materi  

    

26 Informasi akademik yang diperoleh 

sering disampaikan terlambat 

    

27 Semua mahasiswa dapat langsung 

dilayani dengan cepat dalam 

pengurusan surat menyurat di 

administrasi 

    

28 Saya sudah menunggu seminggu untuk 

pengurusan surat di admin 

    

29 Informasi kemahasiswaaan disampaikan 

kepada mahasiswa tepat waktu 

    

30 Saya sering mengantri lama untuk 

mengurus surat di admin 

    

31 Hanya butuh beberapa hari dalam 

mengurus surat menyurat di admin 

    

32 Dosen hanya menyampaikan materi 

tanpa sesi diskusi 

    

33 Dosen memulai perkuliahan tepat waktu     

34 Dalam satu semester dosen PA hanya 

memberikan bimbingan Kurang dari 

tiga kali 

    

35 Pengurus surat sangat mudah diperoleh 

di admin 
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36 Saya merasa kurang nyaman dalam cara 

penyampaian pelayanan staff admin  

    

37 Perbaikan kartu rencana studi (KRS) 

dapat dilakukan dengan mudah melalui 

online 

    

38 Informasi yang diperoleh di sering 

admin sering diluar prosedur yang 

berlaku 

    

39 Staff admin selalu mampu mememnuhi 

semua kebutuhan surat yang diperlukan 

mahasiswa 

    

40 Saya kesulitan dalam menyusun rencana 

studi saya 

    

41 Dose hanya menyampaikan materi 

dengan ceramah yang monoton 

    

42 Dosen mampu menyampaikan materi 

kuliah dengan baik 

    

43 Cara mengajar dosen saat Perkuliaha 

sering berlangsug membosankan 

    

44 Semua mahasiswa dilayani sama tanpa 

di beda- bedakan. 

    

45 Cara dosen menjelaskan materi sulit 

dipahami  

    

46 Staff admin berpakaian rapih     

47 Saya bingung ingin bertanya kemana 

jika ada kesulitan terkait studi aya 

    

48 Pendingin (AC)kelas selalu dapat 

digunakan  saat belajar 

    

49 Sering terjadi kesalahan dalam 

pengimputan nilai pada KRS Online 
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50 Tersedia jaringa WIFI yang memadai di 

fakultas 

    

51 Formulir persyaratan harus diambil 

langsung di adminitrasi 

    

52 Tersedia laboratorium yang nyama      

53 Di fakultas hampir mayoritas staff laki-

laki, Saya merasa staff jadi lebih ramah 

pada mahasiswa perempuan. 

    

54 Ketersediaan buku di perpustakaan 

lengkap 

    

55 Saya sering kesulitan menghubungi 

dosen PA  

    

56 Dosem Pembimbing akademik (PA) 

cepat tanggap saat di hubungi 

mahasiswa  

    

57 Keluhan yang disampaikan mahasiswa 

kurang di respon dengan baik 

    

58 Fakultas terbuka menerima Setiap 

keluahan yang disampaikan di forum 

terbuka seperti website maupun secara 

lansung. 
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LAMPIRAN B 
DATA PENELITIAN 
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 2 0 2 1 2 2 2 3 2 4 2 5 2 6 2 7 2 8 2 9 3 0 3 1 3 2 3 3 3 4 3 5 3 6 3 7 3 8 3 9 4 0 4 1 4 2 4 3 4 4 4 5 4 6 4 7 4 8 4 9 50

1 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 2 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 2 4 4 4 3 175 1

2 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 173 1

3 4 1 4 1 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 1 4 1 4 1 4 4 4 4 4 1 4 1 4 4 1 4 4 1 4 4 4 4 4 1 4 1 1 4 4 4 4 4 4 1 158 1

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 3 4 4 4 4 195 1

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 191 1

6 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 179 1

7 3 2 4 2 4 4 3 2 4 4 4 2 4 3 3 2 3 2 4 2 4 4 4 4 3 2 4 2 4 3 2 4 3 2 4 4 4 3 3 2 4 2 2 4 4 4 4 3 4 2 159 1

8 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 173 1

9 4 2 4 2 4 4 4 2 4 4 2 2 4 4 4 2 4 2 4 2 4 2 3 4 4 2 4 2 4 4 2 4 4 2 4 4 2 4 4 2 4 2 2 4 2 3 4 4 4 2 160 1

10 4 2 4 2 4 4 4 2 4 4 2 2 4 1 4 2 4 2 4 2 4 2 1 4 4 2 4 2 4 4 2 4 4 2 4 4 2 1 4 2 4 2 2 4 2 1 4 4 4 2 150 1

11 4 2 4 2 4 4 4 2 4 4 2 2 4 4 4 2 4 2 4 2 4 2 4 4 4 2 4 2 4 4 2 4 4 2 4 4 2 4 4 2 4 2 2 4 2 4 4 4 4 2 162 1

12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 152 1

13 3 2 3 2 3 3 3 2 3 4 4 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 4 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 4 4 3 3 2 3 2 3 3 2 4 3 3 3 2 140 1

14 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 2 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 2 2 4 4 3 4 3 176 1

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 188 1

16 1 3 1 3 1 1 1 3 1 4 4 4 4 4 1 3 1 3 1 3 3 3 4 1 1 3 1 3 1 1 3 1 1 3 1 4 4 4 1 3 1 3 4 3 3 4 1 1 4 3 120 1

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 192 1

18 2 4 2 4 2 2 2 4 2 4 4 4 2 4 2 4 2 4 2 4 4 4 4 2 2 4 2 4 2 2 4 2 2 4 2 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 2 2 2 4 154 1

19 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 1 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 1 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 169 1

2 0 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 150 1

2 1 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 175 1

2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 152 1

2 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 175 1

2 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 4 4 180 1

2 5 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 179 1

2 6 3 2 4 4 4 4 3 2 4 4 2 2 3 3 3 4 3 2 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 2 4 3 2 4 4 2 3 3 2 4 4 2 4 4 4 4 4 3 2 165 1

2 7 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 171 1

2 8 3 4 4 4 4 4 3 4 4 2 2 4 4 4 3 4 3 4 4 4 2 2 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 2 2 4 3 4 4 4 4 2 2 2 4 4 4 4 173 1

2 9 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 173 1

3 0 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 173 1

3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 152 1

3 2 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 175 1

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 146 1

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 192 1

3 5 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 2 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 2 4 4 4 3 177 1

KEPU A SA N  M A HA SISW A

N o
A ITEM

Tot al
Kode 

Sub jek
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36 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 179 1

37 4 1 4 1 4 4 4 1 4 4 2 2 4 4 4 1 4 1 4 1 4 1 3 4 4 1 4 1 4 4 1 4 4 1 4 4 2 4 4 1 4 1 4 4 1 3 4 4 4 1 147 1

38 4 1 4 1 4 4 4 1 4 4 2 2 4 4 4 1 4 1 4 1 4 1 4 4 4 1 4 1 4 4 1 4 4 1 4 4 2 4 4 1 4 1 1 4 1 4 4 4 4 1 146 1

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 188 1

40 4 1 4 3 4 4 4 1 4 4 3 3 4 3 4 3 4 1 4 3 4 3 3 4 4 1 4 3 4 4 1 4 4 1 4 4 3 3 4 1 4 3 1 4 3 3 4 4 4 1 159 1

41 4 1 2 3 3 2 4 1 3 2 1 2 3 3 2 3 4 1 2 3 3 3 3 3 4 1 2 3 3 2 1 2 4 1 3 2 1 3 2 1 2 3 3 3 3 3 3 2 3 1 122 1

42 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 139 1

43 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 4 2 2 2 2 2 2 103 1

44 3 3 3 4 2 3 3 3 2 4 3 3 4 1 3 4 3 3 3 4 3 3 2 2 3 3 3 4 2 4 3 3 3 3 2 4 3 1 3 3 3 4 3 3 3 2 2 4 4 3 149 1

45 2 4 2 4 1 2 2 4 1 3 4 2 4 1 2 4 2 4 2 4 4 4 3 1 2 4 2 4 1 3 4 2 2 4 1 3 4 1 2 4 2 4 3 4 4 3 1 3 4 4 141 1

46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 2 3 4 4 3 3 3 3 149 1

47 2 4 3 3 3 3 2 4 3 2 4 3 3 1 3 3 2 4 3 3 3 3 4 3 2 4 3 3 3 2 4 3 2 4 3 2 4 1 3 4 3 3 4 3 3 4 3 2 3 4 150 1

48 1 3 2 3 1 2 1 3 1 2 3 2 3 3 2 3 1 3 2 3 3 3 2 1 1 3 2 3 1 2 3 2 1 3 1 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 1 2 3 3 112 1

49 3 1 1 3 2 1 3 1 2 3 1 1 3 1 1 3 3 1 1 3 3 3 3 2 3 1 1 3 2 3 1 1 3 1 2 3 1 1 1 1 1 3 3 3 3 3 2 3 3 1 102 1

50 3 4 2 3 2 2 3 4 2 2 4 2 3 3 2 3 3 4 2 3 3 3 3 2 3 4 2 3 2 2 4 2 3 4 2 2 4 3 2 4 2 3 3 3 3 3 2 2 3 4 141 1

51 3 1 3 3 2 3 3 1 2 3 1 3 3 2 3 3 3 1 3 3 2 2 1 2 3 1 3 3 2 3 1 3 3 1 2 3 1 2 3 1 3 3 1 2 2 1 2 3 3 1 112 2

52 2 3 2 3 1 2 2 3 1 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 2 1 1 2 3 2 3 1 3 3 2 2 3 1 3 3 2 2 3 2 3 1 2 2 1 1 3 3 3 112 2

53 2 3 1 3 3 1 2 3 3 1 3 1 3 1 1 3 2 3 1 3 3 3 1 3 2 3 1 3 3 1 3 1 2 3 3 1 3 1 1 3 1 3 1 3 3 1 3 1 3 3 109 2

54 1 2 3 2 1 3 1 2 1 1 2 3 2 1 3 2 1 2 3 2 1 1 2 1 1 2 3 2 1 1 2 3 1 2 1 1 2 1 3 2 3 2 2 1 1 2 1 1 2 2 88 2

55 2 3 3 1 1 3 2 3 1 1 3 1 1 2 3 1 2 3 3 1 2 1 2 1 2 3 3 1 1 3 3 3 2 3 1 1 3 2 3 3 3 1 2 2 1 2 1 3 1 3 102 2

56 3 3 3 1 1 3 3 3 1 1 3 3 1 1 3 1 3 3 3 1 3 3 3 1 3 3 3 1 1 1 3 3 3 3 1 1 3 1 3 3 3 1 3 3 3 3 1 1 1 3 112 2

57 2 3 2 1 2 2 2 3 2 3 3 2 1 3 2 1 2 3 2 1 3 3 3 2 2 3 2 1 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 3 2 1 3 3 3 3 2 3 1 3 116 2

58 2 3 3 1 2 3 2 3 2 1 3 3 1 3 3 1 2 3 3 1 3 3 1 2 2 3 3 1 2 1 3 3 2 3 2 1 3 3 3 3 3 1 1 3 3 1 2 1 1 3 111 2

59 2 3 3 2 1 3 2 3 1 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 1 2 3 3 2 1 2 3 3 2 3 1 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 1 2 2 3 119 2

60 3 1 3 1 1 3 3 1 1 1 1 3 1 1 3 1 3 1 3 1 3 3 3 1 3 1 3 1 1 1 1 3 3 1 1 1 1 1 3 1 3 1 3 3 3 3 1 1 1 1 92 2

61 3 3 3 2 3 3 3 3 3 1 3 3 2 1 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 1 3 3 3 3 3 1 3 1 3 3 3 2 2 2 2 2 3 1 2 3 124 2

62 1 3 3 2 1 3 1 3 1 3 3 3 2 3 3 2 1 3 3 2 3 3 3 1 1 3 3 2 1 3 3 3 1 3 1 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 1 3 2 3 121 2

63 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 3 1 2 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 3 1 1 1 2 71 2

64 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 119 2

65 2 3 3 3 1 3 2 3 1 1 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 1 1 2 3 3 3 1 1 3 3 2 3 1 1 3 3 3 3 3 3 1 3 3 1 1 1 3 3 119 2

66 1 3 1 3 2 1 1 3 2 1 3 1 3 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 2 1 3 1 3 2 1 3 1 1 3 2 1 3 3 1 3 1 3 1 1 3 1 2 1 3 3 98 2

67 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 117 2

68 2 3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 126 2

69 3 3 3 1 1 3 3 3 1 3 3 3 1 1 3 1 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 1 1 3 3 3 3 3 1 3 3 1 3 3 3 1 1 1 1 1 1 3 1 3 106 2

70 1 3 3 3 1 3 1 3 1 2 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 1 1 3 3 3 1 2 3 3 1 3 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 2 3 3 124 2

71 2 3 3 1 2 3 2 3 2 2 3 3 1 2 3 1 2 3 3 1 3 2 2 2 2 3 3 1 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 1 3 3 2 2 2 2 1 3 115 2

72 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 97 2

73 3 3 3 1 1 3 3 3 1 3 3 3 1 1 3 1 3 3 3 1 3 3 1 1 3 3 3 1 1 3 3 3 3 3 1 3 3 1 3 3 3 1 1 3 3 1 1 3 1 3 114 2
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74 2 3 2 3 2 2 2 3 2 1 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 1 2 2 3 2 3 2 1 3 2 2 3 2 1 3 3 2 3 2 3 2 2 2 1 2 1 3 3 113 2

75 3 3 3 2 3 3 3 3 3 1 3 3 2 1 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 1 3 3 3 3 3 1 3 1 3 3 3 2 2 2 2 2 3 1 2 3 124 2

76 1 1 1 1 3 1 1 1 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 3 2 1 1 1 1 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 2 1 1 66 2

77 2 3 3 1 2 3 2 3 2 1 3 3 1 3 3 1 2 3 3 1 3 3 1 2 2 3 3 1 2 1 3 3 2 3 2 1 3 3 3 3 3 1 1 3 3 1 2 1 1 3 111 2

78 3 3 3 1 1 3 3 3 1 3 3 3 1 1 3 1 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 3 1 1 3 3 3 3 3 1 3 3 1 3 3 3 1 1 1 1 1 1 3 1 3 106 2

79 1 3 1 3 2 1 1 3 2 1 3 1 3 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 2 1 3 1 3 2 1 3 1 1 3 2 1 3 3 1 3 1 3 1 1 3 1 2 1 3 3 98 2

8 0 3 3 3 1 1 3 3 3 1 3 3 3 1 1 3 1 3 3 3 1 3 3 1 1 3 3 3 1 1 3 3 3 3 3 1 3 3 1 3 3 3 1 1 3 3 1 1 3 1 3 114 2

8 1 2 3 1 3 3 1 2 3 3 1 3 1 3 1 1 3 2 3 1 3 3 3 1 3 2 3 1 3 3 1 3 1 2 3 3 1 3 1 1 3 1 3 1 3 3 1 3 1 3 3 109 2

8 2 1 2 3 2 1 3 1 2 1 1 2 3 2 1 3 2 1 2 3 2 1 1 2 1 1 2 3 2 1 1 2 3 1 2 1 1 2 1 3 2 3 2 2 1 1 2 1 1 2 2 88 2

8 3 2 3 3 1 1 3 2 3 1 1 3 1 1 2 3 1 2 3 3 1 2 1 2 1 2 3 3 1 1 3 3 3 2 3 1 1 3 2 3 3 3 1 2 2 1 2 1 3 1 3 102 2

8 4 3 3 3 1 1 3 3 3 1 1 3 3 1 1 3 1 3 3 3 1 3 3 3 1 3 3 3 1 1 1 3 3 3 3 1 1 3 1 3 3 3 1 3 3 3 3 1 1 1 3 112 2

8 5 2 3 2 1 2 2 2 3 2 3 3 2 1 3 2 1 2 3 2 1 3 3 3 2 2 3 2 1 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 3 2 1 3 3 3 3 2 3 1 3 116 2

8 6 2 3 3 1 2 3 2 3 2 1 3 3 1 3 3 1 2 3 3 1 3 3 1 2 2 3 3 1 2 1 3 3 2 3 2 1 3 3 3 3 3 1 1 3 3 1 2 1 1 3 111 2

8 7 2 3 3 2 1 3 2 3 1 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 1 2 3 3 2 1 2 3 3 2 3 1 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 1 2 2 3 119 2

8 8 3 1 3 1 1 3 3 1 1 1 1 3 1 1 3 1 3 1 3 1 3 3 3 1 3 1 3 1 1 1 1 3 3 1 1 1 1 1 3 1 3 1 3 3 3 3 1 1 1 1 92 2

8 9 3 3 3 2 3 3 3 3 3 1 3 3 2 1 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 1 3 3 3 3 3 1 3 1 3 3 3 2 2 2 2 2 3 1 2 3 124 2

9 0 2 3 1 3 3 1 2 3 3 1 3 1 3 1 1 3 2 3 1 3 3 3 1 3 2 3 1 3 3 1 3 1 2 3 3 1 3 1 1 3 1 3 1 3 3 1 3 1 3 3 109 2

9 1 1 2 3 2 1 3 1 2 1 1 2 3 2 1 3 2 1 2 3 2 1 1 2 1 1 2 3 2 1 1 2 3 1 2 1 1 2 1 3 2 3 2 2 1 1 2 1 1 2 2 88 2

9 2 2 3 3 1 1 3 2 3 1 1 3 1 1 2 3 1 2 3 3 1 2 1 2 1 2 3 3 1 1 3 3 3 2 3 1 1 3 2 3 3 3 1 2 2 1 2 1 3 1 3 102 2

9 3 3 3 3 1 1 3 3 3 1 1 3 3 1 1 3 1 3 3 3 1 3 3 3 1 3 3 3 1 1 1 3 3 3 3 1 1 3 1 3 3 3 1 3 3 3 3 1 1 1 3 112 2

9 4 2 3 1 3 3 1 2 3 3 1 3 1 3 1 1 3 2 3 1 3 3 3 1 3 2 3 1 3 3 1 3 1 2 3 3 1 3 1 1 3 1 3 1 3 3 1 3 1 3 3 109 2

9 5 1 2 3 2 1 3 1 2 1 1 2 3 2 1 3 2 1 2 3 2 1 1 2 1 1 2 3 2 1 1 2 3 1 2 1 1 2 1 3 2 3 2 2 1 1 2 1 1 2 2 88 2

9 6 2 3 3 1 1 3 2 3 1 1 3 1 1 2 3 1 2 3 3 1 2 1 2 1 2 3 3 1 1 3 3 3 2 3 1 1 3 2 3 3 3 1 2 2 1 2 1 3 1 3 102 2

9 7 3 3 3 1 1 3 3 3 1 1 3 3 1 1 3 1 3 3 3 1 3 3 3 1 3 3 3 1 1 1 3 3 3 3 1 1 3 1 3 3 3 1 3 3 3 3 1 1 1 3 112 2

9 8 2 3 2 1 2 2 2 3 2 3 3 2 1 3 2 1 2 3 2 1 3 3 3 2 2 3 2 1 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 3 2 1 3 3 3 3 2 3 1 3 116 2

9 9 2 3 3 1 2 3 2 3 2 1 3 3 1 3 3 1 2 3 3 1 3 3 1 2 2 3 3 1 2 1 3 3 2 3 2 1 3 3 3 3 3 1 1 3 3 1 2 1 1 3 111 2

10 0 2 3 3 2 1 3 2 3 1 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 1 2 3 3 2 1 2 3 3 2 3 1 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 1 2 2 3 119 2
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LAMPIRAN C 
UJI VALIDITAS DAN 

RELIABILITAS 
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RELIABILITY 

Notes 
Output Created 22-Oct-2021 19:26:41 
Comments  
Input Active Dataset DataSet0 

Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working 
Data File 100 

Matrix Input  
Missing Value 
Handling 
 

 

Definition of Missing User-defined missing values are treated 
as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure. 

Syntax RELIABILITY 
  /VARIABLES=aitem_1 aitem_2 
aitem_3 aitem_4 aitem_5 aitem_6 
aitem_7 aitem_8 aitem_9 aitem_10 
aitem_11 aitem_12 aitem_13 aitem_14 
aitem_15 aitem_16 aitem_17 aitem_18 
aitem_19 aitem_20 aitem_21 aitem_22 
aitem_23 aitem_24 aitem_25 aitem_26 
aitem_27 
    aitem_28 aitem_29 aitem_30 
aitem_31 aitem_32 aitem_33 aitem_34 
aitem_35 aitem_36 aitem_37 aitem_38 
aitem_39 aitem_40 aitem_41 aitem_42 
aitem_43 aitem_44 aitem_45 aitem_46 
aitem_47 aitem_48 aitem_49 aitem_50 
aitem_51 aitem_52 aitem_53 aitem_54 
aitem_55 
    aitem_56 aitem_57 aitem_58 
  /SCALE('Kepuasan Mahasiswa') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /STATISTICS=DESCRIPTIVE 
SCALE 
  /SUMMARY=TOTAL. 
 

Resources Processor Time 00:00:00.031 
Elapsed Time 00:00:00.017 

 

----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 23/6/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)23/6/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Liny Marlina - Perbedaan Kepuasan Pelayanan Fakultas Psikologi Universitas Medan Area...



86 
 

 
 

[DataSet0]  

Scale: Kepuasan Pelayanan Pada Mahasiswa 

Case Processing Summary 

  N % 
Cases Valid 100 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in 
the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.962 58 
 

Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
aitem_1 2.68 .942 100 
aitem_2 2.87 .849 100 
aitem_3 2.88 .868 100 
aitem_4 2.46 1.105 100 
aitem_5 2.43 1.139 100 
aitem_6 2.36 .894 100 
aitem_7 2.37 .895 100 
aitem_8 2.88 .868 100 
aitem_9 2.68 .942 100 
aitem_10 2.87 .849 100 
aitem_11 2.43 1.139 100 
aitem_12 2.52 1.202 100 
aitem_13 2.94 .814 100 
aitem_14 2.69 .940 100 
aitem_15 2.61 1.118 100 
aitem_16 2.49 1.150 100 
aitem_17 2.87 .861 100 
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aitem_18 2.46 1.105 100 
aitem_19 2.68 .942 100 
aitem_20 2.87 .849 100 
aitem_21 2.88 .868 100 
aitem_22 2.46 1.105 100 
aitem_23 2.31 .895 100 
aitem_24 2.90 .893 100 
aitem_25 2.77 .941 100 
aitem_26 2.57 1.066 100 
aitem_27 2.43 1.139 100 
aitem_28 2.68 .942 100 
aitem_29 2.87 .849 100 
aitem_30 2.88 .868 100 
aitem_31 2.46 1.105 100 
aitem_32 2.43 1.139 100 
aitem_33 2.50 1.106 100 
aitem_34 2.87 .849 100 
aitem_35 2.88 .868 100 
aitem_36 2.68 .942 100 
aitem_37 2.87 .849 100 
aitem_38 2.43 1.139 100 
aitem_39 2.52 1.202 100 
aitem_40 2.94 .814 100 
aitem_41 2.36 .882 100 
aitem_42 2.32 .898 100 
aitem_43 2.49 1.150 100 
aitem_44 2.87 .861 100 
aitem_45 2.32 .898 100 
aitem_46 2.34 .879 100 
aitem_47 2.87 .849 100 
aitem_48 2.88 .868 100 
aitem_49 2.46 1.105 100 
aitem_50 2.43 1.066 100 
aitem_51 2.90 .893 100 
aitem_52 2.77 .941 100 
aitem_53 2.57 1.066 100 
aitem_54 2.43 1.139 100 
aitem_55 2.50 1.106 100 
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aitem_56 2.61 1.118 100 
aitem_57 2.87 .849 100 
aitem_58 2.34 .890 100 
 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
aitem_1 150.02 984.929 .714 .961 
aitem_2 149.83 1003.435 .443 .962 
aitem_3 149.82 994.129 .605 .961 
aitem_4 150.24 979.942 .677 .961 
aitem_5 150.27 973.977 .741 .961 
aitem_6 150.34 1031.762 -.080 .963 
aitem_7 150.33 1030.910 -.065 .963 
aitem_8 149.82 994.129 .605 .961 
aitem_9 150.02 984.929 .714 .961 
aitem_10 149.83 1003.435 .443 .962 
aitem_11 150.27 973.977 .741 .961 
aitem_12 150.18 970.088 .754 .961 
aitem_13 149.76 1005.154 .429 .962 
aitem_14 150.01 997.687 .496 .962 
aitem_15 150.09 975.800 .729 .961 
aitem_16 150.21 983.622 .597 .961 
aitem_17 149.83 994.183 .609 .961 
aitem_18 150.24 979.942 .677 .961 
aitem_19 150.02 984.929 .714 .961 
aitem_20 149.83 1003.435 .443 .962 
aitem_21 149.82 994.129 .605 .961 
aitem_22 150.24 979.942 .677 .961 
aitem_23 150.39 1031.109 -.068 .963 
aitem_24 149.80 992.626 .614 .961 
aitem_25 149.93 993.217 .571 .961 
aitem_26 150.13 990.417 .543 .962 
aitem_27 150.27 973.977 .741 .961 
aitem_28 150.02 984.929 .714 .961 
aitem_29 149.83 1003.435 .443 .962 
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aitem_30 149.82 994.129 .605 .961 
aitem_31 150.24 979.942 .677 .961 
aitem_32 150.27 973.977 .741 .961 
aitem_33 150.20 978.626 .696 .961 
aitem_34 149.83 1003.435 .443 .962 
aitem_35 149.82 994.129 .605 .961 
aitem_36 150.02 984.929 .714 .961 
aitem_37 149.83 1003.435 .443 .962 
aitem_38 150.27 973.977 .741 .961 
aitem_39 150.18 970.088 .754 .961 
aitem_40 149.76 1005.154 .429 .962 
aitem_41 150.34 1023.035 .074 .963 
aitem_42 150.38 1021.349 .102 .963 
aitem_43 150.21 983.622 .597 .961 
aitem_44 149.83 994.183 .609 .961 
aitem_45 150.38 1021.349 .102 .963 
aitem_46 150.36 1022.273 .088 .963 
aitem_47 149.83 1003.435 .443 .962 
aitem_48 149.82 994.129 .605 .961 
aitem_49 150.24 979.942 .677 .961 
aitem_50 150.27 993.896 .490 .962 
aitem_51 149.80 992.626 .614 .961 
aitem_52 149.93 993.217 .571 .961 
aitem_53 150.13 990.417 .543 .962 
aitem_54 150.27 973.977 .741 .961 
aitem_55 150.20 978.626 .696 .961 
aitem_56 150.09 975.800 .729 .961 
aitem_57 149.83 1003.435 .443 .962 
aitem_58 150.36 1022.031 .091 .963 
 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 
152.70 1027.990 32.062 58 
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LAMPIRAN D 
UJI ASUMSI  

(UJI NORMALITAS & 
HOMOGENITAS) 
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NPar Tests 

 

Notes 

Output Created 22-Oct-2021 19:35:45 
Comments  
Input Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 
Working Data File 100 

Missing Value 
Handling 

Definition of 
Missing 

User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics for each test are based on all 
cases with valid data for the 
variable(s) used in that test. 

Syntax NPAR TESTS 
  /K-S(NORMAL)=Y 
  /STATISTICS DESCRIPTIVES 
  /MISSING ANALYSIS. 
 

Resources Processor Time 00:00:00.000 

Elapsed Time 00:00:00.015 

Number of Cases 
Alloweda 196608 

 

a. Based on availability of workspace 
memory. 
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Descriptive Statistics 

 
N Mean 

Std. 
Deviation Minimum Maximum 

Kepuasan Pelayanan 
Pada Mahasiswa 

100 136.32 32.003 67 197 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Kepuasan Pelayanan 
Pada Mahasiswa 

N 100 

Normal Parametersa Mean 136.32 

Std. Deviation 32.003 

Most Extreme Differences Absolute .150 

Positive .150 

Negative -.091 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.099 

Asymp. Sig. (2-tailed) .122 

a. Test distribution is Normal.  
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LAMPIRAN E 
HIPOTESIS 
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T-Test 
 

 
Group Statistics 

 Jenis Kelamin N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Kepuasan  Pelayanan 

Pada Mahasiswa 

Perempuan 50 162.38 22.446 3.174 

Laki-laki 50 110.26 13.398 1.895 

 
Independent Simples Test 

  Levene's Test for 

Equality of Variances t-test for Equality of Means 

  

F Sig. T df 

Sig.  

(2-tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

  Lower Upper 

Kepuasan  

Pelayanan Pada 

Mahasiswa 

Equal variances 

assumed 
11.678 .091 14.098 98 .000 52.120 3.697 44.784 59.456 

Equal variances 

not assumed 

  
14.098 79.982 .000 52.120 3.697 44.763 59.477 
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LAMPIRAN F 

SURAT IZIN PENELITIAN 
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