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STUDI IDENTIFIKASI KEPUASAN MAHASISWA PADA PELAYANAN

ADMINISTRASI DI FAKULTAS PSIKOLOGI UNIVERSITAS MEDAN AREA

Prita Astuti Suryaningtyas

138600258

ABSTRAK

Pada dasarnya penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsumen di Fakultas Psikologi Universitas Medan Area. Dimana yang menjadi subjek
penelitian ini adalah Mahasiswa Fakultas Psikologi Universitas Medan Area berjumlah 665
subjek dengan menggunakan alat ukur Skala Guttman. Penelitian ini menggunakan teknik
analisis Confirmatory Factor Analysis (CFA) untuk mengetahui presentase beberapa faktor
kepuasan konsumen. Berdasarkan analisis data diketahui bahwa semua faktor berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen. Dengan melihat hasil penelitian yang dilakukan kepada 665
subjek mahasiswa, dari beberapa faktor yang berperan dalam kepuasan konsumen diketahui
bahwa faktor Kualitas Produk menempati urutan pertama sebagai faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsumen. Hasil ini diketahui dengan melihat frekuensi sebanyak 32 subjek
(49.2%)yang memiliki skor tertinggi. Diurutan kedua, faktor harga diketahui 19 subjek (29.2%).
Diurutan ketiga, faktor Service Quality diketahui 15 subjek (23.1%). Diurutan keempat, faktor
Emotional Factor diketahui 12 subjek (18.5%) memiliki skor rendah. Diurutan kelima, faktor
kemudahan diketahui 26 subjek (40.0%). Di faktor keenam, diketahui 17 subjek (26.2%). Dapat
disimpulkan dari kelima faktor tersebut mahasiswa Fakultas Psikologi Universitas Medan Area
memiliki kepuasan konsumen pada faktor kualitas produk.

Kata Kunci : Kepuasan Konsumen, Studi Identifikasi, Mahasiswa
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BAB1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Pada zaman sekarang peserta didik yang tervdaftar dan belajar di perguruan
tinggl dituntut untuk lebih tanggap dalam setiap hal.Mahasiswa adalah orang yang
belajar di perguruan tinggi, baik di universitas, institut atau akademi. Menurut
Sarwono (1978) mahasiswa adalah setiap orang yang secara resmi terdaftar untuk
mengikuti pelajaran di perguruan tinggi dengan batas usia sekitar 18-30
tahun.Usia tersebut menurut Hurlock (1984) berkisar antara, 17/18 tahun sampai
21/22 tahun. Oleh Havighurst (1961) perkembangan sebagai tugas yang harus
dipelajari, dijalani dan dikuasai oleh setiap individu dalam perjalanan hidupnya,
atau dengan perkataan lain perjalanan hidup manusia ditandai dengan berbagai
tugas perkembangan yang harus ditempuh. Tugas perkembangan oleh Havighurst
dikaitkan dengan fungsi belajar, karena pada hakikatnya perkembangan manusia
dipandang sebagai upaya mempelajari nor: kehidupan dan budaya masyarakat

agar mereka mampu melakukan penyesuaian diri baik di dalam kehidupan nyata.

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).Kegiatan belajar mengajar di perguruan tinggi

tidak terlepas dari pendidik yaitu dosen, diriana dosen berperan penting dalam

mendidik mahasiswa.Pendidikan merupakan faktor penting bagi kelangsungan
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kehidupan berbangsa dan bernegara. Pembangunan pendidikan merupakan salah
satu prioritas utama dalam agenda pembangunan nasional dan berperan secara
signifikan dalam mencapai kemajuan di bidang sosial, ekonomi, politik dan
budaya.Menurut Alma (2003) pendidikan mempunyai peran yang sangat penting
dalam peningkatan kualitas sumber day: rmenusia, semakin tinggi tingkat
pendidikan suatu bangsa maka makin tinggi pula kemakmurannya.Pendidikan
juga merupakan salah satu faktor yang sangat fundamental dalam upaya
meningkatkan kualitas kehidupan, dan sekaligus sebagai faktor penentu bagi

perkembangan sosial dan ekonomi kearah kondisi yang lebih baik.

Mahasiswa berkaitan dengan seluruh pegawai universitas baik itu di Bidang
Akademik Kemahasiswaan (BAK) untu}:( mcmbémtu mahasiswa mengurus
beasiswa, surat ijin, surat keterangan aktif kuliah, surat keterangan cuti dan
sebangainya, Bagian Keuangan (BK) untuk melayani mahasiswa dalam
pembayaran uang kuliah, uang praktikum, uang seminar dan skripsi serta
pembayaran lainnya yang menyangkut mahasiwa, Bagian Perpustakaan melayani
mahasiswa dalam pencarian buku, contoh skripsi, dan kartu bebas
kepustakaan,sedangkan bagian administrasitempat pelayanan pendaftaran ulang
mahasiswa lama melayani mahasiswa dalam pendaftaran ulang untuk kembali
aktif kuliah, dan Bagian administrasi fakultas juga berperan penting untuk
membantu mahasiswa mendapatkan informasi, membantu mengurus kenaikan

berkas seminar dan skripsi dan pengambilan KRS.

Dalam penelitian ini lebih ditekankan pada sub bagian (subag) administrasi.

Adapun Dalam Sub bagian (Subag) ini membidangi kegiatan-kegiatan
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perkuliahan seperti halnya jadwal perkuliahan,nilai, dan kegiatan-kegiatan
kemahasiswaan yang berkaitan dengan akademikmahasiswa sampai tingkat
wisudawan.

Peran seluruh pegawai administrasi tentu saja didukung oleh peran mahasiswa,
dimana tugas-tugas mahasiswa harus memiliki peran moral.Dunia kampus
merupakan dunia dimana setiap mahasiswa dengan bebas memilih kehidupan
yang mereka mau.Disinilah dituntut suatu tanggung jawab moral terhadap diri
masing-masing sebagai individu untuk dapatmenjalankan kehidupan yang
bertanggung jawab dan sesuai dengan moral yang hidup dalam masyarakat.Selain
tanggung jawab individu, mahasiswa juga memiliki peranan sosial, yaitu bahwa
keberadaan dan segala perbuatannya tidak hanya bermanfaat untuk dirinya sendiri

tetapi juga harus membawa manfaat bagi lingkungan sekitarnya.

Peran seluruh pegawai administrasi yang didukung oleh peran
mahasiswasebagai konsumen tentu saja ada hasil dari pelayanan yang di dapatkan
oleh mahasiswa universitas.Universitas sebagai penyedia jasa pendidikan tidak
terlepas dalam menjaga kualitas jasa yang diberikan kepada mahasiswa sebagai
konsumen.  Kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen penting karena
penilaian konsumen terhadap pembelian jasa merupakan konstruk yang
menentukan kemungkinan adanya pembelian ulang dari konsumen dan akhirnya

akan mempengaruhi keberhasilan suatu perusahaan.

Pelayanan ~ Administrasi  merupakan  suatu  kegiatan  atau  proses
pemenuhankebutuhan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada

suatuorganisasi melalui aktifitas orang lain sesuai dengan aturan pokok atau tata
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cara yang telah ditetapkan. Dimana penyelenggaraan Pelayanan Administrasi
dalamsebuah Universitas merupakan suatu tujuan untuk melayani, membina

danmemberikan .kemudahan pelayanan kepada pengguna.

Keberhasilan suatu Universitas sebagai unit kerja sangat ditentukan oleh
kualitas pelayanan yang diberikan, dimana pegawai tata usaha selaku petugas
pelayanan harus mampumerespon kebutuhan dan keinginan pengguna dengan

menyediakan sistempelayanan dan strategi yang tepat.

Seringkali kualitas pelayanan administrasi tidak memenuhi harapan pengguna
layanan karena penyedia layanan tidak pernah menanyakan keinginan,
kebutuhan,maupun keluhan para pengguna layanan. Oleh, karena itu perlu adanya
pembenahan dan peningkatan Kualitas Pelayanan Administrasi yang baik.
Sehingga akan menghasilkan suatu kepuasan tersendiri bagi pengguna jasa

layanan.

Untuk meningkatkan mutu dan kepuasan mahasiswa, Universitas harus
sungguh-sungguh memperhatikan apa yang menjadi kebutuhan dan keinginan
pada mahasiswa dan memperbaiki kekurangan yang ada. Salah satu perbaikan
tersebut mungkin dengan menjalankan program pelayanan administrasi yang
mampu memenuhi tuntutan dan kepuasan para mahasiswa.Kepuasan pelanggan
memegang peran yang penting dan kritis bagi kelangsungan dan perkembangan
kehidupan suatu perusahaan. Dengan mendengarkan konsumen (dan kemudian
merespon keinginan/permintaan) maka akan memberikan hasil yang lebih

memuaskan dan membuat konsumen menjadi loyal ( A. E. Ellinger1999).
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Mahasiswa merupakan pelanggan atau konsumen bagi institusi pendidikan
tinggi. Institusi sudah seharusnya dapat menjamin kepuasan mahasiswa, tidak
hanya dalam proses belajar mengajar, tetapi mencakup pula dalam pelayanan
administrasinya khususnya pelayanan administrasi. Ini merupakan hal yang sangat
penting dalam menunjang kelancaran studi mereka selama di perguruan tinggi.

Era globalisasi saat ini, kualitas layanan dipandang sebagai salah satu alat
untuk mencapai keunggulan kompetitif, karena kualitas layanan merupakan salah
satu faktor yang menentukan pemilihan sesuatu yang dapat memuaskan
mahasiswa. Kepuasan mahasiswa akan tercapai apabila kualitas jasa yang
diberikan sesuai kebutuhannya. Kualitas layanan merupakan tingkat keunggulan

vang diharapkan untuk memenuhi keinginan mahasiswa.

Kepuasan mahasiswa sendiri dapat didefinisikan sebagai berikut “kepuasan
mahasiswa merupakan perasaan mahasiswa setelah membandingkan kinerja
(hasil) yang dirasakan dengan harapannya” riset mahasiwa untuk mengungkapkan
reaksi mahasiswa terhadap layanan yang diberikan perguruan tinggi dengan
tingkat kepuasan yang berkaitan dengan layanan tersebut sangat relevan dan

dibutuhkan oleh perguruan tinggi yang berorientasi pada mahasiswa.

Tuntunan mahasiswa untuk mendapatkan pelayanan yang berkualitas, prosedur
vang jelas dilaksanakan dengan segera dan sesuai dengan biaya yang ditentukan
pihak Universitas. Memberikan pelayanan yang baik sangat berpengaruh terhadap
kepuasan mahasiswa, dengan biaya administrasi Universitas yang tidak murah,
mahasiswa  berharap mendapatkanpelayanan yang seimbang.Kehidupan

mahasiswa yang semakin kompleks menuntut adanya suatu pelayanan yang
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semakin berkualitas pula, yang mana pegawai administrasi sebagai penyedia
layanan harus intensif dalam memperhatikan pelayanan tersebut karena diberbagai
kesempatan, pihak fakultas senantiasa menjanjikan pelayanan memuaskan kepada
mahasiswa, namun dalam kenyataannya belum dilaksanakan secara optimal
walaupun biaya uang kuliah di Perguruan Tinggi semakin meningkat.

Mahasiswa sering mengeluhkan tugas pegawai administrasi yang sering
terbengkalai di luar jam istirahat. Selain itu, sikap para pegawai administrasi yang
kurang senyum, sapa, santun atau biasa disingkat dengan 3S sangat jarang terlihat
dilakukan oleh pegawai administrasi, pelayanan yang lamban dalam mengurus
surat cuti ataupun surat aktif kuliah serta lambat dalam memberikan informasi
yang tepat kepada mahasiswa, seperti pernyatan beberapa mahasiswa yang

diwawancarai peneliti pada tanggal 27 Oktober 2015;

“kalo di admin kurang memuaskan dek. Karna nggak ada 3S senyum,sapa,santun
haha. Padahal kan bayar uang kuliah mahal mereka pun makan gaji dari
mahasiswa tapi sepele melayani mahasiswa. Kadang kalau salah ngomong atau

lupa NPM dimarahi sama admin yang cewek™.

Penuturan mahasiswa lainnya tentang pelayanan bidang akademik
kemahasiwaan (BAK) di Fakultas Psikologi (komunikasi interpersonal 29Januari
2016):

“saya kurang puas dengan kecepatan pelayanannya dan informasi dari admin.

Suka nggak jelas kalau ditanya masalah nilai. Apalagi kalau nilai SP nanti ada

yang bilang udah keluar ada yang bilang belum, pas ditanya nilainya malah
dibilang belum keluar jadi nya kan bingung mana yang bener”
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Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka peneliti tertarik melakukan
penelitian dengan judul “Studi Identifikasi Faktor-faktor yang Mempengaruhi
Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan Administrasi di Fakultas Psikologi
Universitas Medan Area.

B. Identifikasi Masalah

Universitas Medan Area Fakultas Psikologi merupakan salah satu lembaga
pendidikan yang cukup di kenal di Medan yang memiliki komitmen untuk
mencetak mahasiswa yang berkualitas dan dapat berkembang di dalam
masyarakat.Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang ketika
menerima produk atau jasa yang diterima dengan harapan yang dimiliki.

Berbagai faktor yang menentukan atau yang mempengaruhi kepuasan
konsumen antara lain kualitas produk, harga, Service Quality, Emotional Factor,
dan biaya. Permasalahan yang terlihat di lapangan dan ingin diteliti adalah
adanyaketidakpuasan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi di Fakultas
Psikologi Universitas Medan Area.

C. Batasan Masalah

Penelitian ini lebih menenekankan pada masalah kepuasan mahasiswa, dimana
dari berbagai faktor penyebab muncul nya kepuasan konsumen diantaranya adalah
kualitas produk, kualitas produk, harga, Service Quality, Emotional Factor, dan
biaya.. Sebagai subjek dalam penelitian ini adalah mahasiswa Universitas Medan

Area Fakultas Psikologi Angkatan 2013 dan 2014.
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D. Rumusan Masalah

Masalah dalam penelitian ini dapat dirumuskan dalam bentuk pertanyaan,
yaitu: “Faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa pada pelayanan
administrasi di Fakultas Psikologi Universitas Medan Area?”

E. Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui faktor apa yang mempengaruhi kepuasan konsumen pada
mahasiswa Fakultas Psikologi Universitas Medan Area.

F. Manfaat Penelitian

Penelitian ini kiranya dapat bermanfaat, baik secara teoritis, maupun secara
praktis, yaitu:

1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi media untuk mengaplikasikan berbagai
teori yang telah di pelajari terutama dibidang Psikologi Industri dan Organisasi
sehingga selain berguna dalam mengembangkan pemahaman, penalaran dan
pengalaman peneliti, juga dapat menjadi dasar bahan kajian bagi penelitian lebih
lanjut yang berkaitan dengan Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen

Pada Mahasiswa Fakultas Psikologi Universitas Medan Area

2. Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini diharapakan dapat menjadi alternatif pemikiran dan bisa
memberikan manfaat bagi institusi terkait sebagai acuan dalam pelaksanaan

pelayanan untuk mahasiswa dan sebagai bahan masukan bagi Universitas Medan
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Dalam UU No.12 Tahun 2012 tentang pendidikan tinggi pada pasal 1 ayat (1)
disebutkan bahwa pendidikan tinggi adalah jenjang pendidikan setelah pendidikan
menengah yang mencakup program diploma, program sarjana, program magister,
program doctor, dan program profesi, serta program spesialis yang

diselenggarakan oleh perguruan tinggi berdasarkan kebudayaan bangsa Indonesia.

2 Fungsi Perguruan Tinggi

Perguruan tinggi memiliki beberapa fungsi, sebagaimana disebutkan dalam UU
No.12 Tahun 2012 Pasal 4 bahwa perguruan tinggi memiliki tiga fungsi sebagai

berikut:

1. Mengembangkan kemampuan dan membentuk watak serta peradaban

bangsa yang bermatabat dalam rangka mencerdaskan kehidupan bangsa.

[\

Mengembangkan Sivitas Akademika yang inovatif, responsive, kreatif,
terampil, berdaya saing, dan kooperatif melalui pelaksanaan Tridharma.
3. Mengembangkan ilmu pengetahuan dan teknolgi dengan memperhatikan

dan menerapkan nilai Humaniora.

B. Mahasiswa
1. Defenisi Mahasiswa

Pengertian Definisi Mahasiswa dalam peraturan pemerintah RI No.30 tahun
1990 adalah peserta didik yang terdaftar dan belajar di perguruan tinggi tertentu.
Selanjutnya menurut Sarwono (1978) mahasiswa adalah setiap orang yang secara
resmi terdaftar untuk mengikuti pelajaran di perguruan tinggi dengan batas usia

sekitar 18-30 tahun. Mahasiswa merupakan suatu kelompok dalam masyarakat
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yang memperoleh statusnya karena ikatan dengan perguruan tinggi.Mahasiswa
juga merupakan calon intelektual atau cendekiawan muda dalam suatu lapisan
masyarakat yang sering kali syarat dengan berbagai predikat.

Mahasiswa adalah orang yang belajar di perguruan tinggi, baik di universitas,
institut atau akademi.Mereka yang terdaftar sebagai murid di perguruan tinggi
dapat disebut sebagai mahasiswa.Tetapi pada dasarnya makna mahasiswa tidak
sesempit itu. Terdaftar sebagai mahasiswa di sebuah Perguruan Tinggi hanyalah
syarat administratif menjadi mahasiswa, tetapi menjadi mahasiswa mengandung
pengertian yang lebih luas dari sekedar masalah administratif itu sendiri.
Menyandang gelar mahasiswa merupakan suatu kebanggaan sekaligus
tantangan.Betapa tidak, ekspektasi dan tanggung jawab yang diemban oleh
mahasiswa begitu besar.Pengertian mahasiswa tidak bisa diartikan kata per kata,
Mahasiswa adalah Seorang agen pembawa perubahan.Menjadi seorang yang dapat
memberikan solusi bagi permasalahan yang dihadapi oleh suatu masyarakat

bangsa di berbagai belahan dunia.

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).

Dalam Kamus Bahasa Indonesia (KBI), mahasiswa didefinisikan sebagai orang
vang belajar di Perguruan Tinggi (Kamus Bahasa Indonesia Online,

kbbi.web.id)Menurut Siswoyo (2007) mahasiswa dapat didefinisikan sebagai

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 12

Document Accepted 10/6/24

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 iz}{lcgensis\/ﬁ%irgg rl\élsggiréo/}&e&ma acid)10/6/24



Prita Astuti Suryaningtyas - Studi Identifikasi Kepuasan Mahasiswa pada Pelayanan Administrasi...

individu yang sedang menuntut ilmu ditingkat perguruan tinggi, baik negeri
maupun swasta atau lembaga lain yang setingkat dengan perguruan tinggi.
Mahasiswa dinilai memiliki tingkat intelektualitas yang tinggi, kecerdasan dalam
berpikir dan kerencanaan dalam bertindak.Berpikir kritis dan bertindak dengan
cepat dan tepat merupakan sifat yang cenderung melekat pada diri setiap

mahasiswa, yang merupakan prinsip yang saling melengkapi.

Seorang mahasiswa dikategorikan pada tahap perkembangan yang usianya 18
sampai 25 tahun. Tahap ini dapat digolongkan pada masa remaja akhir sampai
masa dewasa awal dan dilihat dari segi perkembangan, tugas perkembangan pada
usia mahasiswa ini ialah pemantapan pendirian hidup (Yusuf, 2012).Sarwono
(1978) mahasiswa adalah setiap orang yang secara resmi terdaftar untuk

mengikuti pelajaran di perguruan tinggi dengan batas usia sekitar 18-30 tahun.

Menurut Knopfemacher (dalam Suwono, 1978) adalah merupakan insan-insan
calon sarjana yang dalam Keterlibatannya dengan perguruan tinggi dididik dan
diharapkan menjadi calon-calon intelektual. Menurut Susantoro dalam Ramadha
(1990) mahasiswa merupakan kalanganmuda yang berumur antara 19 sampai 28
tahun yang memang dalam usia tersebut mengalami suatuperalihan dari tahap
remaja ke tahap dewasa. Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, mahasiswa
adalah mereka yang sedang belajar di perguruan tinggi (Poerwadarminta, 2005).
Mahasiswa dapat didefinisikan sebagai individu yang sedang menuntut ilmu
ditingkat perguruan tinggi, baik negeri maupun swasta atau lembaga lain yang

setingkat dengan perguruan tinggi.
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ranah kehidupan nyata. Dalam arti menyadari betul bahwa fungsi dasar
mahasiswa adalah bergelut dengan ilmu pengetahuan dan memberikan perubahan
yang lebih baik dengan intelektualitas yang ia miliki selama menjalani
pendidikan.

Dari pendapat di atas dapat dijelaskan bahwa mahasiswa adalah status yang
disandang oleh seseorang karena hubungannya dengan perguruan tinggi yang
diharapkan menjadi calon-calon intelektual.Dan memiliki kemampuan dalam
berkomuni kasi terhadap kelompok dan lingkungan sekitarnya namun tidak semua
mahasiswa mampu melakukannya di karenakan mereka memiliki potensi atau
kemampuan masing — masing.

l'ujuan mahasiswa adalah untuk mencapai dan meraih taraf keilmuan yang
matang, artinya ingin menjadi sarjana yang menguasai suatau ilmu serta
memahami wawasan ilmu yang luas, sehingga mampu bersikap dan bertindak
ilmiah dalam segala hal yang berkaitan dengan keilmuannya untuk diabdikan
kepada masyarakatnya dan umat manusia.

C. Pelayanan Administrasi
1. Defenisi Pelayanan

Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain
secara langsung. Sedangkan pelayanan menurut Kamus Umum Bahasa Indonesia
pelayanan adalah menolong menyediakan segala apa yang diperlukan orang lain

seperti tamu atau pembeli.
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Menurut Kotler (1994) pelayanan adalah aktivitas atau hasil yang dapat

ditawarkan oleh sebuah lembaga kepada pihak lain yang biasanya tidak kasat
mata, dan hasilnya tidak dapat dimiliki oleh pihak lain.
Di dalam pekerjaan teknis Administrasi, layanan merupakan bagian dari aktifitas
yang berupa mekanis. Layanan pada dasarnya adalah orang yang memberikan
atau mengurus apa yang diperlukan oleh orang lain baik berupa barang atau jasa
kepada pengguna jasa yang membutuhkan suatu informasi. Menurut yang
dikemukakan oleh Gronroos (dalam bukunya Ratminto dan Atik Septi Winarsih
2005 tentang manajemen pelayanan) mendefinisikan pelayanan adalah suatu
aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat
diraba) yang terjadi akibat adanya interaksi antara konsumen dengan Pegawai atau
hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang
dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan.

Menurut Kotler (2002) defenisi pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan
vang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya
tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Pelayanan
merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan
konsumen demi tercapainya kepasasn pada konsumen itu sendiri.

Suparlan (2000) pelayanan adalah usaha pemberian bantuan atau pertolongan
kepada orang lain, baik berupa materi maupun non materi agar orang itu dapat
mengatast masalahnya sendiri. Moenir (2005) menjelaskan bahwa pelayanan

adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 10/6/24

17
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 iz}{lcgensis\/ﬁ%irgg rl\élsggiréo/}&e&ma acid)10/6/24



Prita Astuti Suryaningtyas - Studi Identifikasi Kepuasan Mahasiswa pada Pelayanan Administrasi...

Dapat ditarik sebuah kesimpulan dari defenisi diatas bahwa pelayanan
merupakan segala usaha atau kegiatan yang dilakukan seseorang atau sekelompok
orang dalam rangka untuk memenuhi kebutuhan orang lain.

2. Ciri-ciri Pelayanan yang Baik
Menurut Laksana (2008) ciri-ciri pelayanan yang baik adalah
1. Tersedianya sarana dan prasarana yang baik

untuk melayani mahasiswa salah satu hal yan paling penting adalah sarana
dan prasarana yang dimiliki instansi seperti meja dan kursi harus nyaman
untk diduduki.

2. Tersedianya para staf dan pengajar yang baik
Kenyamanan mahasiswa juga sangat tergantung dari petugas dan staf yang
melayaninya.Petugas staf pengajar harus ramah, sopan, dan
menarik.Disamping ini, petugas staf pengajar juga harus cepat tanggap,
pandai berbicara, menyenangkan dan pintar. Demikian juga cara kerjanya
juga harus cepat dan cekatan.

Bertanggung jawab kepada setiap mahasiswa sejak awal hingga selesai

(98]

Dalam menjalankan kegiatan pelayanan, petugas harus mampu melayani
dari awal sampai tuntas atau selesai.

4. Mampu melayani secara tepat dan cepat
Dalam melayani mahasiswa petugas harus melakukannya sesuai dengan
prosedur. Layanan yang diberikan sesuai jadwal untuk pekerjaan tertentu
dan jangan membuat kesalahan dalam arti pelayanan yang diberikan sesuai

dengan keinginan mahasiswa, antara lain;
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a. Mampu Berkomunikasi
Petugas harus mampu berbicara kepada setiap mahasiswa dan dengan
cepat memahami keinginan mahasiswa.Artinya, petugas harus dapat
berkomunikasi dengan bahasa yang jelas dan mudah dimengerti jangan
menggunakan istilah yang sulit dimengerti.

b. Berusaha Memahami Kebutuhan Mahasiswa
Petugas harus cepat dan tanggap apa saja yang diinginkan mahasiswa.

3. Defenisi Administrasi

Kata administrasi berasal dari bahasa Yunani yaitu Administrare yang artinya

pengabdian atau pelayanan.
Kata administrasi menurut Daryanto (2011) berasal dari bahasa latin “ad” dan
“ministro”. Ad mempunyai arti “kepada” dan “ministro” berate “melayani”.Secara
bebas dapat diartikan bahwa administrasi merupakan pelayanan dan pengabdian
terhadap subjek tertentu.

Ngalim Purwanto (2010) administrasi adalah suatu kegiatan atau usaha untuk
membantu, melayani, mengarahkan, atau mengatur semua kegiatan di dalam
mencapal  suatu  tujuan. Trisna (dalam Daryanto 2011) administrasi
adalahkeseluruhan proses penyelengaraan dalam usaha kerja sama dua orang atau
lebih secara rasional untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya
secara efisien.

Syaiful Sagala (2009) adalah ragkaian kegiatan bersama sekelompok manusia
secara sistematis untuk menjalankan roda suatu usaha atau misi organisasi agar

dapat  terlaksana, suatu usaha dengan tujuan tertentu yang telah
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ditetapkan.Berdasarkan pengertian administrasi tersebut, maka dalam setiap

kegiatan administrasi terdapat beberapa unsur yang selalu kait-mengait satusama

lain. Unsur pokok di dalam administrasi yang dimaksud adalah:

1.

2.

Adanya sekelompok manusia yang tergabung dalam satu organisasi.
Proses yang dilakukan dalam rangka mencapai tujuan yang telah
ditetapkan.

Adanya sumber daya dan sumber dana.

Rangkaian kegiatan atau adanya proses.

Proses dilakukan secara efektif dan efisien.

Dengan mengemukakan unsur-unsur di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa

pengertian administrasi adalah suatu proses kerja sama antara orang-orang dengan

menggunakan sumber dana dan sumber daya yang ada untuk mencapai tujuan

yang telah ditetapkan secara efektif dan efisien.

3

Sistem Pelayanan Akademik Fakultas Psikologi Universitas Medan

Area

Dapat disimpulkan bahwa sistem pelayanan adalah suatu cara untuk memenuhi

kebutuhan yang berbentuk pekerjaan atau prestasi yang disediakan guna untuk

mendapatkan suatu kepuasan. Sistem pelayanan akademik pada Fakultas

Psikologt Universitas Medan Area terdapat beberapa komponen pendukung yang

saling berkaitan satu sama lain dan merupakan unsur yang mempelancar dari

suatu keberhasilan kegiatan akademik, yaitu:

a.

Bagian Akademik
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Pelayanan yang diberikan di bagian akademik Fakultas Psikologi

Universitas Medan Area meliputi:

1. Perkuliahan
Perkuliahan adalah kegiatan yang dapat merubah tutorial, seminar,
praktikum, atau kerja lapangan. Tujuan dari kegiatan ini adalah untuk
mendapatkan transfer of knowledgeand science (aplikasi praktek) di
bidang Psikologi antara dosen sebagai fasilitator dan mahasiswa,
sehingga mahasiswa dapat mengerti, memahami, mampu
mengekspresikan dalam perilaku (aspek efektif), dan memiliki
keterampilan (aspek skill) di lapangan. Sedangkan ruang lingkupnya
adalah proses ini berlaku mulai dari penetapan KRS mahasiswa sampai
dengan proses persiapan ujian.

2. Ujian
Ujian adalah kegiatan evaluasi keberhasilan belajar. Proses belajar
mengajar yang yang dilakukan dalam bentu test tertulis dan test lisan.
Ujian ini terdiri dari Ujian Tengan Semester (UTS) da Ujian Akhir
Semester (UAS).Mahasiswa dapat mengikuti ujian akhir semester jika
telah mengikuti sekurang-kurangnya 80% dari perkuliahan untuk
semester yang bersangkutan serta memenuhi ketentuan lainnya.

Kartu Hasil Studi (KHS) dan Transkip

o

KHS merupakan dokumen akademik yang menginformasikan seluruh
hasil kegiatan proses belajar mahasiswa pada semester tertentu yang

mencakup jumlah atau mata kuliah yang diambil, jumlah sks, nilai
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masing-masing mata kuliah, Indek Prestasi Semester (IPS), Indeks
Prestasi Kumulatif (IPK) dan jumlah sks yang dapat diambil pada
semester berikutnya. Tujuan dari kegiatan ini adalah untuk
mensosialisasikan hasil evaluasi akhir studi mahasiswa pada setiap
semester dan akhir studi secara keseluruhan. Sedangkan ruang
lingkupnya adalah proses ini berlaku mulai dari penyetoran nilai hasil
ujian sampai dengan penyerahan Kartu Hasil Studi.

D.Kepuasan Konsumen

1. Defenisi Kepuasan Konsumen

Kata kepuasan (Satisfaction) berasal dari bahasa Latin “Satis” (artinya cukup
baik, memadai) dan “Facio” (melakukan atau membuat).Kepuasan bisa diartikan
sebagai “Upaya Pemenuhan Sesuatu” atau “Membuat Sesuatu Memadai”

(Tjiptono & Chandra, 2011).

Kepuasan menurut Kamus Bahasa Indonesia adalah puas; merasa senang;
perihal (hal yang bersifat puas, kesenangan, kelegaan, dan sebagainya) kepuasan
dapat diartikan sebagai perasaan puas, rasa senang dan kelegaan seseorang
dikarenakan mengkonsumsi suatu produk atau jasa untuk mendapatkan pelayanan

suatu jasa.

Untuk mengetahui masalah kepuasan konsumen terlebih dahulu harus didapati
pengertian arti kepuasan itu sendiri.Kepuasan merupakan suatu respon emosi

seseorang terhadap suatu hal yang tengah dihadapinya.Emosi berarti menunjukkan
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perasaan suka atau tidak suka terhadap suatu hal.Kepuasan merupakan kebutuhan
dasar yang dapat digambarkan sebagai suatu hal yang menyenangkan.

Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen adalah respon terhadap evaluasi
ketidaksesuaian atau diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya
dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaian (Tse dan Wilson
dalam Nasution, 2004).

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah
membandingkan dengan harapannya (dalam Engel dkk, 1994).Konsumen yang
merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa maka sangat besar
kemungkinannya untuk menjadi konsumen dalam waktu yang lama.

Menurut Lovelock & Wirtz (2011) kepuasan adalah suatu sikap yang
diputuskan berdasarkan pengalaman yang didapatkan.Sangat dibutuhkan
penelitian untuk membuktikan ada atau tidaknya harapan sebelumnya yang
merupakan bagian terpenting dalam kepuasan.Sedangkan menurut Oliver (1992)
sebagaimana dikutip Tjiptono & Chandra (2011) kepuasan adalah fenomena

rangkuman atribut bersama-sama dengan emosi konsumsi lainnya.

Kepuasan konsumen adalah tigkat perasaan konsumen setelah membandingkan
antara apa yang dia terima dan harapannya (Umar, 2005). Menurut Philip Kotler
dan Kevin Keller yang dikutip dari buku Manajemen Pemasaran mengatakan
bahwa Kepuasan Konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap

Kinerja yang diharapkan (2007).
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Nilai harapan dibentuk melalui pengalaman masa lalu, komentar atau saran
dari pengguna dan informasi dari pesaing.Adapun nilai persepsi adalah
kemampuan perusahaan di dalam melayani konsumen.

Salah satu dari kepuasan konsumen adalah mahasiswa.Dimana mahasiswa
merupakan pelanggan atau konsumen bagi institusi pendidikan tinggi.Mahasiswa
adalah orang yang belajar di perguruan tinggi, baik di Universitas, Institut atau
Akademi.Didalam perguruan tinggi mahasiswa layak untuk mendapatkan
pelayanan yang berkualitas.Memberikan pelayanan yang baik sangat berpengaruh
terhadap kepuasan mahasiswa.Kehidupan mahasiswa yang semakin kompleks
menuntut adanya suatu pelayanan yang semakin berkualitas.

Dapat disimpulkan dari beberapa pengertian tersebut menurut para ahli bahwa
kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang ketika menerima produk
atau jasa yang ditawarkan serta membandingkan kinerja atas produk atau jasa
vang diterima dengan harapan yang dimiliki.

Pada dasarnya, pengertian kepuasan/ketidakpuasan konsumen merupakan
perbedaan antara harapan dan kinerja yang dirasakan. Jadi, pengertian kepuasan
pelanggan berarti sekurang-kurangnya sama dengan apa yang di harapkan. Seperti
seorang konsumen mengharapkan administrasi melayani tepat waktu, akan tetapi
kenyataannya terlambat, sehingga mengecewakan/menimbulkan rasa tidak puas.
2.Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen

Kepuasan seorang pelanggan atau pengguna jasa tidak akan didapatkan begitu
saja dan dengan kadar yang tidak sama antara pengguna jasa pelayanan yang satu
dengan yang lainya, hal ini menunjukkan adanya berbagai faktor yang
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mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan/pengguna jasa. Sehingga perlu

diketahui faktor-faktor apa saja yang memberikan pengaruh terhadap kepuasaan
yang didapat oleh para pelanggan jasa.

Menurut Moenir (dalam Yulairmi dan Putu R, 2007), agar layanan dapat
memuaskan orang atau sekelompok orang yang dilayani, ada empat persyaratan
pokok, yaitu; (1) tingkah laku yang sopan, (2) cara menyampaikan sesuatu yang
berkaitan dengan apa yang seharusnya diterima oleh orang yang bersangkutan, (3)
waktu penyampaian yang tepat, dan (4) keramah-tamahan.

Richard Oliver (dalam Engel dkk, 1994) telah mempelopori penelitian dengan
model diskonfirmasi harapan. Konsumen melakukan pembelian dengan harapan
produk sesuai apa yang diharapkannya. Para peneliti mengidentifikasi tiga jenis
harapan:

a. Kinerja yang wajar. Suatu penilaian normatif yang mencerminkan kineija
bahwa konsumen harus menerima sesuai dengan apa yang sudah dikeluarkannya.
b. Kinerja yang ideal. Tingkat kinerja ideal yang optimum atau diharapkan.

¢. Kinerja yang diharapkan. Bagaimana kemungkinan kinerja nantinya.

Ketiga faktor kepuasan konsumen tersebut digunakan untuk membandingkan
apa yang diharapkan oleh konsumen. Kebanyakan peneliti memandang penilaian
kepuasan konsumen ini sebagai penilaian subjektif mengenai perbedaan antara
harapan konsumen dengan kualitas pelayanan yang diberikan.Selain itu untuk
melihat bahwa konsumen juga memanfaatkan atau menikmati evaluasi kinerja

atau pelayanan yang diberikan untuk konsumen.
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diperhatikan (Lupiyoadi, 2001) antara lain:

a. Kualitas produk, yaitu pelanggan akan merasa puas bila hasil mereka
menujukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. Produk
dikatakan berkualitas bagi seseorang, jika produk itu dapat memenuhi
kebutuhanya (Montgomery dalam Lupiyoadi, 2001).

b. Kualitas pelayanan, yaitu pelanggan akan merasa puas bila mereka
mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan.
Parasuraman (1998) menyatakan bahwa kualitas layanan adalah sebagai
seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas
layanan/jasa yang mereka terima/peroleh.

c. Emosi, yaitu pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk
dengan merk tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang
lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas produk tetapi
self-esteem yang membuat pelanggan merasa puas terhadap merk tertentu.

d. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi
menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih
tinggi kepada pelanggan. Menurut Tjiptono (2002) harga merupakan
satuan moneter atau ukuran lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya)
yang ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan suatu

barang atau jasa.
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e. Biaya, yaitu pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan

atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau
jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut. Masiyah Kholmi
berpendapat bahwa biaya adalah pengorbanan sumber daya atau nilai
ekuivalen kas yang dikorbankan untuk mendapatkan barang atau jasa yang
diharapkan memberi manfaat di sekarang atau di masa yang akan datang
bagi perusahaan.

Berdasarkan uraian di atas maka faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
konsumen menurut Lupiyoadi (2001) salah satunya adalah kualitas produk.Produk
dikatakan berkualitas jika terpenuhi harapan konsumen berdasarkan kinerja aktual
produk.

Menurut Irawan (2004) faktor-faktor pendorong kepuasan konsumen adalah
sebagai berikut:

a. Kualitas produk, pelanggan puas kalau setelah membeli dan menggunakan

produk tersebut ternyata kualitas produknya bagus

b. Harga. untuk pelanggan yang sensitive biasanya harga murah adalah

sumber kepuasan yang penting karena pelanggan akan mendapat value for
money yang tinggi.

c. Service quality, kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru.

d. Emotional factor, pelangan akan merasa puas (bangga) karena adanya

emotional value yang diberikan oleh brand dari produk tersebut.

e. Biaya dan kemudahan, pelangan akan semakain puas apabila relatif

mudah, nyaman, dan efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan.
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3. Ciri-ciri Kepuasan Konsumen

Kotler, (2000) menyatakan ciri-ciri konsumen yang merasa puas sebagai
berikut:
a) Loyal terhadap produk—=> Konsumen yang puas cenderung loyal dimana mereka
akan membeli ulang dari produsen yang sama
b) Adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positift> Komunikasi
dari mulut ke mulut (word of mouth communication) yang bersifat positif yaitu
rekomendasi kepada calon konsumen lain dan mengatakan hal-hal yang baik
mengenai produk dan perusahaan
¢) Perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika membeli merek lain> Ketika
konsumen ingin membeli produk yang lain, maka perusahaan yang telah
memberikan kepuasan kepadanya akan menjadi pertimbangan yang utama.
4. Aspek-aspek Kepuasan Konsumen

Menurut pendapat Lovelock yang dikutip Tjiptono dalam Hutasoit (2011), ada

beberapa metode untuk mengevaluasi kepuasan, meliputi:

a) Kinerja (Performance), Karekteristik pokok dari suatu produk dan
merupakan kareteristik utama yang dipertimbangkan konsumen dalam
membeli suatu produk.

b) Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (Features), Dari fungsi dasar
berkaitan dengan pilihan-pilihan produk dan pengembangannya, yaitu
karakteristik skunder atau pelengkap.

¢) Keandalan (Reability), Kecilnya kemungkinan suatu barang atau jasa rusak

atau gagal fungsi dalam periode waktu tertentu dan kondisi tertentu.
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d. Emotional Factor, yaitu konsumen akan merasa puas (bangga) karena
adanya emotional value yang diberikan oleh brand dari produk tersebut.

e. Biaya dan kemudahan, yaitu pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan
biaya tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan
suatu produk atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.
konsumen akan semakin puas apabila relative mudah, nyaman dan efisien
dalam mendapatkan produk atau pelayanan.

C. Populasi dan Sampel

1. Populasi

Populasi adalah keseluruhan subyek dimana akan dilakukan suatu penelitian
(Saryono, 2011). Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa Psikologi 2013
(285 mahasiswa) dan 2014 (380 mahasiswa) Fakultas Psikologi Universitas

Medan Area.
2. Sampel

Sampel adalah bagian dari populasi yang diambil dengan cara tertentu dimana
pengukuran dilakukan. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini
menggunakan Proportional Random Sampling. Sampel diambil dengan cara
Proportional Random Samplingapabila dari kelompok yang tersedia diambil
sampel yang sebanding dengan besarnya kelompok dan pengambilannya secara

rambang, maka teknik tersebut disebut pengambilan sampel secara rambang
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respomdem diminta untuk memilih salah satu dari dua alternative jawaban
tersebut.Penyusunan Item disusun dalam bentuk item Favourable dan
UnFavourable.Penilaian terhadap jawaban bergerak dari nol dan satu.Butir-butir
pertanyaan disajikan dalam bentuk pertanyaan yang bersifat Favourable
UnFavourable. Pada pertanyaan yang bersifat Favourable nilai 1 akan diberikan
apabila menjawab “Ya” dan nilai 0 diberikan untuk jawaban “Tidak”. Sebaliknya,
untuk pertanyaan yang bersifat UnFavourablenilai 1 akan diberikan apabila

subjek menjawab “Tidak™ dan nilai 0 diberikan untuk jawaban “Ya”.

D. Validitas dan Realibilitas

1. Validitas

Menurut  Arikunto (1999) validitas berasal dari kata “Validity” yang
mempunyai sejauh mana ketepatan (mampu mengukur apa yang diukur) dan
kecermatan suatu instrument pengukuran melakukan fungsi ukurnya, yaitu dapat
memberikan gambaran mengenai perbedaan sekecil-kecilnya antara subjek yang

lain.

Menurut Azwar (1986) validitas berasal dari kata validility yang mempunyai
arti sejauh mana ketepatan (mampu mengukur apa yang hendak di ukur) dan
kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan fungsi ukurnya. Sebuah alat ukur
dapat dinyatakan mempunyai validitas yang tinggi apabila alat ukur tersebut
menjalankan fungsi ukurnya atau memberikanhasil ukur yang sesuai dengan

maksud yang dikenakan alat ukur tersebut.suatu alat pengukur untuk suatu sifat
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sifat X tersebut dan bukan sifat-sifat yang lain (Suryabrata, 2005).

Menguji validitas suatu alat ukur dapat mempergunakan kriteria dalam dan
kritera luar.Kriteria dalam adalah kriteria yang diambil dari alat ukur itu sendiri,

sedangkan kriteria luar adalah kriteria yang diambil dari luar alat ukur itu.

Menurut Irawan (2004) faktor-faktor pendorong kepuasan konsumen adalah
sebagai berikut:
a. Kualitas produk, pelanggan puas kalau setelah membeli dan menggunakan
produk tersebut ternyata kualitas produknya bagus
b. Harga, untuk pelanggan yang sensitive biasanya harga murah adalah
sumber kepuasan yang penting karena pelanggan akan mendapat value for
money yang tinggi.
c. Service quality, kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru.
d. Emotional factor, pelangan akan merasa puas (bangga) karena adanya
emotional value yang diberikan oleh brand dari produk tersebut.
e. Biaya dan kemudahan, pelangan akan semakain puas apabila relatif
mudah, nyaman, dan efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan.
Cara yang dipergunakan untuk mengukur validitas skala dalam penelitian ini
adalah menggunakan kriteria pembanding yang berasal dari dalam alat ukur itu

sendirl.
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memiliki kontribusi terhadap kualitas produk.

B. Saran

Selain dengan kesimpulan yang telah dibuat, maka berikut ini dapat

diberikan beberapa saran, antara lain:

1. Saran kepada Pegawai Tata Usaha Fakultas
Disarankan agar para pegawai dapat memberikan informasi yang lebih
akurat tentang apa saja yang dibutuhkan oleh mahasiswa. Para pegawai
juga diharapkan mampu memberikan informasi yang jelas dan tidak
asal-asalan. Khususnya kualitas produk dan Service Qualitymemiliki
pengaruh yang tinggi terhadap kepuasan konsumen.

2. Saran Kepada Peneliti Selanjutnya
Penelitian ini masih sangat terbatas dari segi jumlah sampel, menurut
peneliti alangkah baiknya apabila sampel diperbanyak, untuk
mendapatkan hasil yang berbeda atau bahkan maksimal, dan
disarankan kepada peneliti selanjutnya untuk memperluas pengetahuan
mengenai faktor-faktor kepuasan terutama pada mahasiswa Fakultas
Universitas Medan Area, sehingga memperoleh tambahan faktor-faktor

lain.
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