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LAMPIRAN  
1. Kuesioner 

 
 

ANGKET PENELITIAN “ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG 
MEMPENGARUHI KEPUASAN MAHASISWA DI FAKULTAS 

EKONOMI UNIVERSITAS MEDAN AREA, MEDAN” 
 
 Assalamualaikum wr.wb, saya Wenda Kesturi, NPM 118320052, adalah 

mahasiswa Fakultas Ekonomi UMA, meminta kesediaan Responden untuk 
mengisi angket penelitian ini. Data responden merupakan kerahasiaan dan tidak 
akan disalahgunakan. Hal ini semata-mata untuk kepentingan penelitian sebagai 
salah satu syarat untuk memperoleh kebulatan studi Strata Satu di Fakultas 
Ekonomi UMA. Diharapkan responden mengisi data sesuai dengan petunjuk yang 
diberikan, sebagai berikut: 

 
Identitas Responden 
 

1. Nama : 
2. NIM/NPM : 
3. Prodi/Jurusan : 
4. Jenis kelamin : Laki-laki/wanita*) 

 
PETUNJUK UMUM : 
 

a. Kajian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengukur tingkat kepuasan 
mahasiswa terhadap pelayanan akademik di UMA 

b. Saudara yang terpilih sebagai responden, dimohon untuk mengisi seluruh 
instrumen ini sesuai dengan pengalaman, pengetahuan, persepsi, dan keadaan 
yang sebenarnya. 

c. Partisipasi Saudara untuk mengisi instrumen ini secara objektif sangat besar 
artinya bagi UMA untuk mendapatkan masukan yang akurat dalam rangka 
perbaikan dan peningkatan pelayanan akademik kedepan. 

d. Instrumen ini terdiri dari seperangkat pertanyaan atau pernyataan untuk 
mengukur: (1) tangibles (2) assurance (3) reliability (4). Responsiveness (5) 
empathy 

e. Pilihlah salah satu dari alternatif yang disediakan dengan cara men ceklist 
pada kolom yang tersedia 

f. Ada lima alternatif jawaban yang dapat saudara pilih, yaitu: 
5 = Sangat Setuju  (SS) 
4 = Setuju   (S) 
3 = Kurang Setuju  (KS) 
2 = Tidak Setuju  (TS 
1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 
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1. Aspek tangibles (Bukti fisik) 

 

No Pernyataan Pilihan Jawaban 
SS S KS TS STS 

1. Gedung/bangunan FE UMA memadai dan ruang kuliah 
bersih, nyaman dan rapi. 

     

2. FE UMA menyediakan sarana pembelajaran yang 
memadai diruang kuliah. 

     

3. FE UMA menyediakan sarana dan prasarana pendukung 
belajar yang memadai (perpustakaan, laboratorium, 
fasilitas ibadah. Wifi, dan lainnya. 

     

4. FE UMA memberikan sarana komunikasi informasi 
langsung (oleh pegawai akademik) dan tidak langsung 
(lewat mading) kepada mahasiswa. 

     

 
2. Aspek Reliability (Kehandalan) 

No Pernyataan Pilihan Jawaban 
SS S KS TS STS 

1. FE UMA melalui pegawai akademik  memberikan 
pelayanan tepat waktu. 

     

2. Seluruh pegawai akademik FE UMA menguasai 
materi pelayanan dan dapat berkomunikasi secara efektif 
kepada mahasiswa (informasi yang diberikan sama, tepat 
dan efektif) 

     

 
3. Aspek Responsiveness (Sikap tanggap) 

No Pernyataan Pilihan Jawaban 
SS S KS TS STS 

1. Seluruh pegawai akademik FE UMA sigap saat 
melayani mahasiswa. 

     

2. Seluruh pegawai akademik FE UMA sigap saat 
merespon dan menangani keluhan/masalah mahasiswa. 

     

3. Seluruh pegawai akademik FE UMA selalu bersedia 
memberikan informasi yang dibutuhkan mahasiswa dan 
cepat saat proses pelayanan. 
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4. Aspek Assurance (Jaminan) 

No Pernyataan Pilihan Jawaban 
SS S KS TS STS 

1. FE UMA melalui pegawai akademik mampu 
menanamkan kepercayaan kepada mahasiswa untuk 
kuliah di FE UMA. 

     

2. FE UMA melalui pegawai akademik mampu 
memberikan rasa aman saat memberikan pelayanan 
kepada mahasiswa. 

     

 
5. Aspek Empathy (Kepedulian) 

No Pernyataan Pilihan Jawaban 
SS S KS TS STS 

1. Seluruh pegawai akademik FE UMA sopan, ramah 
dan mampu berkomunikasi dengan penuh kepedulian 
kepada mahasiswa saat melayani 

     

2. Seluruh pegawai akademik FE UMA memberikan 
kemudahan saat pelayanan. 

     

3. Seluruh pegawai akademik FE UMA sangat perduli 
dalam membantu keluhan/masalah mahasiswa. 

     

 
Saran dan Kritik Responden 
1. 
2. 
3. 
 
 
 

TERIMA KASIH 
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2.Hasil Uji GOFI (Goodness Of Fit Index) 

 

Degrees of Freedom = 72 
               Minimum Fit Function Chi-Square = 148.19 (P = 0.00) 
       Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 137.49 (P = 0.00) 
                 Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 65.49 
            90 Percent Confidence Interval for NCP = (36.19 ; 102.60) 
                        Minimum Fit Function Value = 0.99 
                Population Discrepancy Function Value (F0) = 0.44 
              90 Percent Confidence Interval for F0 = (0.24 ; 0.69) 
             Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.078 
            90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.058 ; 0.098) 
               P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.013 
                  Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 1.37 
             90 Percent Confidence Interval for ECVI = (1.17 ; 1.61) 
                         ECVI for Saturated Model = 1.41 
                        ECVI for Independence Model = 6.37 
      Chi-Square for Independence Model with 91 Degrees of Freedom = 920.50 
                            Independence AIC = 948.50 
                                Model AIC = 203.49 
                              Saturated AIC = 210.00 
                           Independence CAIC = 1004.65 
                               Model CAIC = 335.84 
                             Saturated CAIC = 631.12 
                          Normed Fit Index (NFI) = 0.84 
                        Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.88 
                     Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.66 
                        Comparative Fit Index (CFI) = 0.91 
                        Incremental Fit Index (IFI) = 0.91 
                         Relative Fit Index (RFI) = 0.80 
                             Critical N (CN) = 104.38 
                     Root Mean Square Residual (RMR) = 0.035 
                             Standardized RMR = 0.066 
                        Goodness of Fit Index (GFI) = 0.88 
                   Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.83 
                  Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.61 
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3.Hasil Uji Analisis Faktor model 2ndCFA 
 

 
4. Tabulasi jawaban responden 

 

 Tangibles (X1) Reliability 
(X2) 

Responsiveness 
(X3) 

Assurance 
(X4) 

Emphaty (X5) 

X11 X12 X13 X14 X21 X22 X31 X32 X33 X41 X42 X51 X52 X53 
4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 
4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 
4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 
4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 
4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 
3 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 
3 3 4 3 2 3 2 1 4 3 4 4 3 5 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 
4 4 3 5 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 
3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 
5 4 4 2 4 3 4 5 4 4 4 4 4 3 
4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 5 3 4 3 4 4 5 4 4 4 4 
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3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 
3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 3 
4 4 5 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 5 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 
4 4 3 4 4 3 2 2 3 3 4 4 5 3 
4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 2 1 4 4 2 2 2 2 4 4 4 2 4 
5 1 1 1 5 5 1 1 5 4 4 4 4 1 
4 3 3 5 4 3 4 4 4 5 5 4 5 5 
3 4 4 4 3 4 3 2 3 4 4 3 4 4 
3 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 3 2 2 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 
4 4 3 4 4 4 4 3 3 5 4 5 4 4 
4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 
4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 
3 3 3 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 
4 3 4 3 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 
4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 3 3 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 
3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 2 
3 2 2 2 1 3 4 4 3 3 4 4 5 5 
4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 
4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 2 
5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 
4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 
3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 3 4 3 
4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 2 5 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 
3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 3 
4 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
2 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 
2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 1 4 2 2 3 2 2 4 3 5 3 3 
4 3 3 5 3 3 3 3 5 4 3 4 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 
4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 
3 4 4 4 3 1 3 3 2 4 3 3 3 3 
5 3 3 3 4 4 3 4 4 5 4 2 3 4 
3 4 2 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 
3 4 2 4 4 4 4 2 3 4 3 4 4 4 
2 2 3 4 2 4 2 2 2 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
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3 3 3 5 3 4 4 3 3 5 4 5 4 4 
4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 3 5 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 
4 4 5 5 3 4 4 4 3 4 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 
4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 
5 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 3 4 
5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 3 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 
5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 
5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 3 5 4 4 
5 5 4 5 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 
4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 
5 4 3 3 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 
5 4 3 3 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 
4 4 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 
5 4 3 4 2 4 4 3 4 5 4 4 4 4 
4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 2 3 3 
4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 
5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 
4 3 4 2 3 3 3 3 3 4 4 2 2 3 
4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 5 5 4 3 
4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 2 5 2 5 2 2 2 5 4 2 2 2 
5 1 1 2 3 4 3 3 3 4 3 4 2 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 
3 3 4 5 4 4 3 3 3 4 4 2 2 2 
4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 
4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 
4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 
5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 
4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 
5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 
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4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
4 4 3 4 3 3 1 1 1 5 5 1 1 1 
4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 2 2 3 3 3 3 2 5 3 3 1 2 
4 4 3 3 5 4 5 4 4 3 3 4 5 5 
4 4 2 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 
4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 
3 4 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 
5 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 5 4 4 
5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 
4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 
4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 
3 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 
4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 
4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 
3 3 3 4 3 3 4 4 3 5 3 4 4 4 
3 4 3 4 4 2 4 4 4 5 4 5 5 4 
3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 
4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 
4 3 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 
5 4 3 5 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 
4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 
4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 5 4 4 
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