YAYASAN AKRAB PEKANBARU
Jurnal AKRAB JUARA
Volume 6 Nomor 5 Edisi Desember 2021 (206-220)

ANALISIS HUBUNGAN BIAYA KUALITAS DOSEN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN ATAU MASYARAKAT DI PERGURUANTINGGI XYZ
DENGAN MENGGUNAKAN SPSS

Harna Adianto, Aswar Hanif, Lilik Martanto, Endang Wahyudi
Universitas Bina Sarana Informatika
(Naskah diterima: 20 November 2021, disetujui: 28 Desember 2021)

Abstract

To be able to improve the competitiveness of a university, one of the most important things is the
university management system (PT), where the management must pay more attention to the
quality and quality of the components that support teaching and learning activities. Lecturers
who are teachers, students who are smart and who have quality and tools for teaching and
learning activities are very important to pay attention to, so that these universities can compete
in the current era of globalization. The components mentioned above contribute significantly to
the smooth operation of a university (PT). Competition between colleges and universities, other
colleges is getting tougher. Many universities have stopped/closed because they cannot compete
with other universities. This is because the way of managing the university or foundation is not
good so that it is drained by universities and other high schools. The problem of stopping the
operation of a PT can be seen from the large number of students and students who apply to a
college. The quality of Lecturer Performance on the output that produces quality students and
students is the satisfaction of parents of students and students who have paid for their children to
study at the PT. Lecturer Performance which is a direct indicator and Lecturer's Timeliness in
completing Lecturer Workload (BKD) is another research variable studied. Then used Statistical
Production and Service Solution (SPSS) to analyze the group of Lecturer Performance Loads.
One of the dominant activities is controlling the quality of lecturers and inputting the workload
of lecturers

Keywords: Quality of Lecturers, Cost of Production Quality, Path number analysis, correlation,

coefficient of determination.

Abstrak
Untuk dapat meningkatkan daya saing suatu Perguruan Tinggi salah satu hal terpenting adalah
sistem manajemen Perguruan Tinggi (PT) , dimana pihak manajemen harus lebih memperhatikan
kualitas dan mutu komponen-komponen yang menunjang dalam kegiatan belajar mengajar.
Dosen-dosen yang merupakan pengajar, Mahasiswa-mahasiswi yang cerdas dan yang
mempunyai kualitas dan Alat-alat untuk kegiatan belajar mengajar sangat penting diperhatikan,
sehingga PT tersebut dapat bersaing di era globalisasi sekarang ini. Komponen — komponen
tersebut diatas memberikan andil yang cukup besar dalam kelancaran berjalannya operasi sebuah
Perguruan Tinggi (PT). Kompetisi antara Perguruan Tinggi dengan Perguruan Tinggi, Sekolah
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Tinggi yang lain semakin ketat. Banyak Perguruan Tinggi yang berhenti/tutup karena kalah
bersaing dengan Perguruan Tinggi yang lain. Hal ini dikarenakan cara memanage dari pihak
Perguruan tinggi atau yayasan kurang baik sehingga terguras oleh Perguruan-perguruan Tinggi
dan juga Sekolah-sekolah tinggi yang lain. Permasalahan berhentinya operasi sebuah PT ini
dapat terlihat dari banyaknya jumlah Mahasiswa dan mahasiswi yang mendaftar ke sebuah
perguruan tinggi tersebut. Kualitas Kinerja Dosen terhadap keluaran yang menghasilkan
mahasiswa dan mahasiswi yang berkualitas merupakan kepuasan orangtua mahasiswa dan
mahasiswi yang telah membiayai anak-anak nya kuliah di PT tersebut. Kinerja Dosen yang
merupakan indikator langsung dan Ketepatan Waktu Dosen-dosen menyelesaikan Beban Kerja
Dosen (BKD) merupakan variabel penelitian lainnya yang diteliti. Kemudian digunakan
Statistical Production and Service Solution (SPSS) untuk menganalisa kelompok Beban kinerja
Dosen. Salah satu Aktivitas yang dominan adalah pengendalian kualitas Dosen dan Penginputan
Beban Kerja Dosen

Kata Kunci: Kualitas Dosen, Biaya Kualitas produksi, Path number analysis, correlation,

koefesien determinasi.

I. PENDAHULUAN

ebuah Perguruan Tinggi dapat berja-

lan dengan lancar harus didukung

oleh suatu sistem manajemen perusa-
haan yang baik. Didalam dunia pendidikan
biasanya terdapat beberapa kategori tingkatan
dari D1,D2,D3,D4 yang merupakan tingkatan
Diploma, ditambah tingkatan S1,S2,S3 yang
merupakan program Sarjana.

Di dalam manajemen Perguruan tinggi
merupakan salah satu faktor penting dalam
sistem manajemen Perguruan Tinggi sehingga
memerlukan perhatian yang serius untuk
memberikan andil dalam kompetisi Perguruan
tinggi di dalam era persaingan yang makin
ketat sekarang ini, terlebih dengan meningkat-
nya intensitas persaingan dan semakin berva-

riasinya keinginan calon mahasiswa terhadap

Jurusan-jurusan di dalam Perguruan Tinggi
tersebut, seperti jurusan Teknik, Ekonomi,
Komputer, Matematika dan Ilmu Pengetahuan
Alam, dan sebagainya.

Dosen yang berkualitas dan mempunyai
kompetensi yang baik merupakan salah satu
elemen yang dapat menunjang atas berjalan
dan kelancaran sebuah Perguruan Tinggi da-
lam menciptakan mahasiswa-mahasiswa yang
dapat bersaing di dunia kerja. Dengan tercip-
tanya mahasiswa-mahasiswa yang dapat ber-
saing di dunia kerja maka akan memberikan
pandangan yang baik dari masyarakat yang
merupakan konsumen/pelanggan  terhadap
Perguruan Tinggi tersebut.

Menurut Tjiptono (2002:22) produk da-

pat pula diartikan sebagai persepsi konsumen

yang dijabarkan oleh produsen melalui hasil
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produksinya. Oleh karena itu tingkat kepuasan
konsumen terhadap suatu produk akan sangat
bergantung kepada kualitas produk itu sendiri.
Sependapat dengan dikemukakan Tjipton,
Suprapto (1997:2) menambahkan bahwa ting-
kat kepuasan pelanggan sangat bergantung
pada mutu suatu produk. Tingkat kualitas
yang tinggi akan menghasilkan kepuasan pe-
langgan yang tinggi. Memang kepuasan pe-
langgan secara individu sangat sulit untuk
dicapai karena keanekaragaman keinginan pe-
langgan, hal ini memerlukan diadakannya
pendekatan untuk mendapatkan solusi opti-
mal. Dengan menjaga kepuasan pelanggan
akan dapat meningkatkan kelangsungan hubu-
ngan dengan pelanggan lama dan terus mem-
bina pelanggan baru. Dengan konsep kepua-
san pelanggan, kita akan mempunyai penga-
ruh yang lebih besar dari bagian pasar. Disam-
ping itu kepuasan pelanggan akan mendatang-
kan hubungan yang erat antara Perguruan
Tinggi dengan masyarakat atau konsumennya.
Kepuasan menurut Kotler (2004 : 42), adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang
berasal dari perbandingan antara kesannya ter-
hadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan
harapan-harapannya lebih rinci menurut Mo-
wen dan Minor (2002 : 89) kepuasan konsu-

men didefinisikan sebagai keseluruhan sikap

yang ditunjukkan konsumen atas barang dan
jasa setelah memperoleh dan menggunakan-
nya. Ini merupakan penilaian evaluative pasca
pemilihan yang disebabkan oleh seleksi pemi-
lihan khusus dan pengalaman menggunakan
atau mengkonsumsi barang dan jasa. Tjiptono
(1997 : 36) menyatakan bahwa pendapat dua
variabel utama yang menentukan kepuasan
konsumen yaitu expectations dan perceived
performance. Apabila perceived performance
melebihi expectations, maka konsumen akan
puas, tetapi bila sebaliknya maka pelanggan
akan merasa tidak puas. Menurut Peter dan
Olson (1999 : 402), kepuasan konsumen ada-
lah sebuah konsep yang kritis pada pemasaran
dan riset konsumen, pada umumnya berargu-
mentasi bahwa apabila konsumen puas atas
suatu produk, jasa atau merek, mereka akan
lebih suka melanjutkan pembeliannya dan
menceritakan kepada orang lain dari pengala-
man mereka. Kesetiaan merek dipengaruhi se-
cara langsung oleh kepuasan dan ketidakpua-
san dengan produk yang telah diakumulasi
dalam jangka waktu tertentu sebagaimana per-
sepsi kualitas produk (Mowen dan Minor,
2002 : 108). Keberadaan konsumen yang setia
pada produk sangat dibutuhkan agar perusaha-
an dapat bertahan hidup dan upaya memper-

tahankan ini sering menjadi strategi yang jauh
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lebih efektif ketimbang upaya menarik pelang-
gan-pelanggan baru (Peter dan Olson, 1996 :
161). Para ahli pemasaran sepakat bahwa
mempertahankan konsumen yang loyal lebih
efisien daripada mencari pelanggan baru. Ka-
rena itulah, upaya menjaga loyalitas konsu-
men merupakan hal penting yang harus selalu
dilakukan oleh produsen. Philip Kotler, tokoh
pemasaran modern, mengatakan, rata-rata Per-
guruan Tinggi akan kehilangan setengah pe-
langgannya dalam waktu kurang dari 5 tahun.
Adapun faktor-faktor permasalahan yang
didapat baik internal maupun eksternal.
1. Permasalahan Internal
Permasalahan yang terjadi didalam
Perguruan Tinggi itu sendiri. Dosen yang
tidak menjalankan Tri Darma Perguruan Ting-
gi, Fasilitas yang tidak memadai dalam me-
nunjang kegiatan belajar mengajar,dan lain se-
bagainya.
2. Permasalahan External :
a. Faktor Ekonomi
Tingkat kesejahtraan masyarakat yang ma-
sih belum memadai dapat dianggap sebagai
ancaman bagi keberlanjutan program pen-
didikan
b. Faktor Kebijakan

Berbagai peraturan, kebijakan ataupun pe-

rundang-undangan yang diberlakukan pe-

merintah sering pula dapat menyulitkan
dunia pendidikan. Misalnya terbukanya ke-
sempatan bagi Perguruan Tinggi Asing
untuk membuka kelas khusus di Indonesia.

Permasalahan-permasalahan di atas sa-
ngat berpengaruh terhadap Keberlangsungan
dan kelancaran sebuah Perguruan Tinggi.

Indikator kepuasan dan ketidakpuasan
pelanggan atau masyarakat didapat dari hasil
adanya perbedaan-perbedaan harapan yang
terjadi dan dirasakan apakah sesuai atau tidak
oleh masyarakat. Dari beragam definisi kepua-
san merupakan tanggapan perilaku pelanggan
berupa evaluasi suatu jasa yang dirasakan di
masa lalu.

Menciptakan kinerja yang sesuai atau
bahkan melebihi ekspektasi. Menurut Tse dan
Wilton (1988) bahwa kepuasan atau ketidak-
puasan pelanggan adalah sebagai respon kon-
sumen atau masyarakat terhadap evaluasi keti-
daksesuaian yang dirasakan antar harapan se-
belumnya dan kinerja aktual produk setelah
pemakaiannya. Selama dan setelah mengguna-
kan produk atau jasa, pelanggan atau masya-
rakat mengembangkan perasaan puas atau ti-
dak puas, dengan kata lain satisfaction adalah
pilihan setelah evaluasi penilaian dari sebuah
transaksi yang spesifik. Adapun faktor -faktor

yang mempengaruhi kepuasan adalah :
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1. Mendapatkan hasil mahasiswa dan maha-
siswi dengan kualitas yang baik.

2. Mendapatkan biaya kuliah yang relative
murah. Biaya adalah sejumlah uang yang
dibebankan untuk sebuah jasa atau jumlah
nilai yang masyarakat atau konsumen per-
tukarkan untuk mendapatkan manfaat dari
memiliki atau menggunakan produk atau
jasa (Kotler dan Amstrong, 1995).

Tabel 1. Tabel Hasil Survey Kepuasan
Pengguna Tahap 1 Tahun 2016

Hasil Survey Kepuasan Pengguna Tahap 1 Tahun 2016

20 ® Media Penyampaian
Permasalahan

10 H Kecepatan Penanganan
Permasa lahan

Kualitas Penyelesaian
0 Permasalahan

M Kesesuaian Penyelesaian

W
& &w“% &8 4&?
Sumber : Data Analisis Survey Kepuasan

Pelanggan 2016
I1. KAJIAN TEORI

Setiap Instansi Perguruan Tinggi dapat
menghasilkan keluaran Mahasiswa, tetapi pe-
layanan serta kualitas hasil mahasiswanya un-
tuk yang menilai dan merasakan adalah ma-
syarakat. Oleh karena itu untuk mendapatkan
hasil yang baik oleh Instansi Perguruan Tinggi

perlu melakukan:

a. Penetapan Standarisasi Nilai komulatif
kelulusan.
Untuk mendapatkan kepuasan masyarakat
dalam menghasilkan mahasiswa yang ber-
kualitas dan dapat bersaing di dunia kerja
maka perlu di buatkan standar penilaian.
Hal ini diperlukan agar hasil mahasiswa
yang lulus dapat mempunyai kualitas yang
konstan sesuai dengan permintaan di dunia
kerja.

b. Manajemen Kualitas

c. Manajemen kualitas merupakan proses
identifikasi dan administrasi terhadap bar-
bagai aktivitas yang dibutuhkan untuk
mencapai tujuan kualitas dari

III. METODE PENELITIAN

Lokasi dan Tempat Penelitian

Peneliti melakukan penelitian pada
Perguruan Tinggi XYZ didaerah Sukabumi.
Metode analisis jalur (path analysis)

yaitu metode Analisis Jalur merupakan suatu

metode untuk mengukur pengaruh langsung,

pengaruh tidak langsung, dan pengaruh total

setiap jalur yang terpisah, dan bertujuan untuk

mengetahui besarnya pengaruh langsung, pe-

ngaruh tidak langsung, dan pengaruh total dari

variabel dependent terhadap independent dida-

lam meningkatkan kepuasan.

210



YAYASAN AKRAB PEKANBARU
Jurnal AKRAB JUARA

Volume 6 Nomor 5 Edisi Desember 2021 (206-220)

Hasil lulusan
PT (X1)
Kepuasan
»| Pelanggan/
Masyarakat
Biaya Kualitas (Y)
(x2)

Gambar 1. Konseptual Diagram Jalur (Path
Analysis)
Biaya Kualitas

Konsep biaya kualitas mulai dikenal
sejak iahun 1950-an. Sebeluumnya seluruh bi-
aya yang berhubungan dengan kualitas terse-
bar dalam berbagai bentuk biaya dalam sisi-
tem akuntansi perusahaan terutama tercakup
dalam biaya overtead.

Pada permulaan dikenalnya konsep bia-
ya kualitas, sebagian orang mengasosiasikan
biaya kualitas pada biaya-biaya yang berhubu-
ngan dengan usaha-usaha peningkatan kuali-
tas. Bagi kelompok yang lain, biaya kualitas
diinterpretasikan sebagai biayabiaya tambahan
yang harus ditanggung oleh Instansi atau peru-
sahaan karena kualitas produk yang rendah.
Analisa biaya kualitas merupakan usaha-usaha
yang memiliki berbagai tujuan yang saling

berkaitan, seperti:

1. Mengkualifikasikan suatu program
perbaikan kualitas dalam nilai uang untuk
kepentingan manajemen puncak

2. Mengidentifikasi peluang-peluang utama
untuk tujuan pengurangan biaya operasio-
nal

3. Mengidentifikasi peluang-peluang untuk
mengurangi ketidakpuasan konsumen dan
ancaman-ancaman serius lainnya terhadap
daya jual hasil lulusan sebuah Perguruan
Tinggi

4. Meningkatkan pengendalian biaya dari
anggaran

5. Mendorong timbulnya motivasi perbaikan
melalui publikasi biaya kualitas

Hipotesis Penelitian

Berdasarkan tinjauan pustaka yang beru-
pa landasan teori dan penelitian terdahulu, ma-
ka dapat disajikan hipotesis sebagai berikut:

Hipotesis nya ialah :

HO : Variabel Hasil lulusan dan biaya kualitas

tidak berpengaruh terhadap tingkat Kepuasan

Pelanggan.

H1 : Variabel Hasil lulusan PT dan biaya

kualitas berpengaruh terhadap tingkat Kepua-

san Pelanggan. Variabel Penelitian dan Defi-
nisi Operasional

1. Variabel Bebas/Independent Variabel ini

merupakan variabel bebas atau mempenga-
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ruhi variabel lain didalam penelitian ini
yang menjadi variabel dependen adalah
jumlah Hasil lulusan PT sebagai variabel
X1 dan biaya kualitas sebagai variabel X2.

2. Variabel Terikat/Dependent Variabel ini
merupakan variabel terikat oleh variabel
lain, dalam penelitian ini adalah Kepuasan
Pelanggan (Y).

Tabel 2. Definisi operasional variabel Hasil

Proses Study (X1)

Nama Definisi Indikator Instrumen
Variabel | Variabel Penelitian
Tepat waktu
dalam
menyelesaikan
. Jumlah Study
Hasil Mahasiswa Tidak ada .
Lulusan Kuesioner
PT yang lulps keterlambatan
yang baik dalam Study
Menyelesaikan
study tepat
waktu

Tabel 3. Definisi operasional variabel Biaya

kualitas lulusan Perguruan Tinggi (X2)

Nama Definisi Indikator Instrumen
Variabel | Variabel Penelitian
Ukuran Perbandingan
Relatif kualitas lulusan
tingkatan PT
yang dapat | Ciri/Keistimewaan
memberikan lulusan PT
Hasil gambarag
Lulusan mengenat Kuesioner
PT keunggulan
lulusan PT Kesesuaian
yang dengan Standart
mampu kelulusan
memenuhi
keinginan
konsumen

Tabel 4. Definisi operasional variabel

kepuasan pelanggan (Y)
Nama Definisi Indikator Instrumen
Variabel Variabel Penelitian
Kepuasan
terhadap
kualitas
produk
Kepuasan Kepuasan
elanooan terhadap
rlzeru gi pendapat
pakan
. dan saran
suatu tingkatan
. dalam
Kepuasan dimana menggunak | Kuesioner
pelanggan | kebutuhan,kein nee
. an jasa
ginan dan M
harapan dari . kerlla}r;ggap
pelanggan dapat | ! :[u an
terpenuhi serta
fhenu masalah
yang
dihadapi
oleh
pelanggan

Populasi dan Sampel
Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi
yang terdiri dari objek atau subjek yang mem-
punyai kualitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan peneliti untuk dipelajari dan kemu-
dian ditarik kesimpulan (Sugiyono, 2009).

Pada penelitian ini populasi yang diam-
bil adalah hasil produksi pada sebuah perusa-
haan, Maka penelitian akan memfokuskan
pada hasil produksi dari PT.XYZ.
Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi

tersebut (Sugiyono, 2004). Dalam penelitian
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ini sampel yang diambil adalah hasil kelulusan
Mahasiswa/wi
Metode Pengolahan Data

Pengolahan data ini dilakukan dengan
menggunakan metode Analisis Jalur (Path
Analysis), Analisis Regresi Berganda, Validi-
tas dan Reliabilitas, Uji Hipotesis (Uji — T)
dan Koefisien Determinasi.
a. Uji Validitas

Validitas artinya alat ukur yang diguna-
kan dalam pengukuran, dapat diguna-kan un-
tuk mengukur apa yang hendak diukur (Hasan,
2006). Uji Validitas dimaksudkan untuk m-
enguji ketepatan item-item dalam kue-sioner,
apakah item-item yang ada mampu menggam-
barkan dan menjelaskan variabel yang diteliti.
Jadi validitas adalah seberapa jauh alat dapat
mengukur hal atau subjek yang ingin diukur.
Suatu kuesioner dikatakan valid jika nilai
korelasi r hitung lebih besar dari pada r tabel.
b. Uji Reliabilitas

Menurut Hasan (2006). Uji Reliabilitas
artinya memiliki sifat dapat dipercaya, yaitu
apabila alat ukur digunakan berkali-kali oleh
peneliti yang sama atau oleh peneliti lain tetap
memberikan hasil yang sama. Jadi reliabilitas
adalah seberapa jauh konsistensi alat ukur
untuk dapat memberikan hasil yang sama

dalam mengukur hal dan subjek yang sama.

c.Uji—-T

Uji - T merupakan suatu uji hipotesis
yang digunakan untuk mengetahui ada tidak-
nya pengaruh antara variabel bebas terhadap
variabel terikat secara parsial.

d. Koefisien Determinasi (r?)

Koefisien Determinasi digunakan un-
tuk mengukur presentase variabel dependen
(Y) yang dijelaskan oleh variabel independen
(X). Untuk koefesien determinasi ini hanya
mempunyai niali 0 dan 1. Dimana jika nilai
koefesiennya mendekati 0 berarti hubungan
antara varibelnya lemah sedangkan jika nilai-
nya mendekati 1 berarti hubungan antar varia-
belnya kuat.

e. Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis Regresi Linier Berganda adalah
alat analisis yang digunakan untuk mengetahui
besarnya pengaruh variabel independent (X)
secara simultan terhadap variabel dependent
(Y).

f. Analisis Jalur (Path Analysis)

Didalam memahami suatu masalah yang
ada didalam perusahaan perlu dibuat alat un-
tuk mempermudah melakukan analisa dan i-
dentifikasi suatu masalah, maka dari itu digu-
nakan Model Path Analysis untuk menjelas-
kan pola hubungan antar variabel dengan tu-

juan mengetahui pengaruh langsung maupun
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tidak langsung dan pengaruh total dari sepe-
rangkat variabel independet terhadap variabel
dependent.
IV. HASIL PENELITIAN
Analisa Peta Kendali

Penelitian dilaksanakan di Perguruan
Tinggi di daerah Sukabumi, Provinsi Jawa Ba-
rat, Indonesia. Pelaksanaan penelitian selama
empat bulan dengan menggunakan metode pe-
nelitian yang digunakan adalah metode des-
kriptif analisis yang bertujuan untuk memberi-
kan gambaran atau menjelaskan keadaan ob-
jek penelitian yang sebenarnya berdasarkan
data dan fakta yang ada saat penelitian dilaku-
kan dan memberikan interpretasi secara rasio-
nal tentang tingkat pelayanan (kinerja) dosen
dan tingkat kepuasan mahasiswa. Jenis data
yang digunakan dalam analisis pengaruh pela-
yanan terhadap kepuasan mahasiswa Unisma
adalah data primer. Sumber data primer dipe-
roleh penulis secara langsung dari mahasiswa
(objek penelitian), yaitu berupa skor jawaban
responden atas penyebaran kuesioner. Popula-
si penelitian ini adalah mahasiswa aktif yang
terdiri dari 3 Program Studi: Prodi Sistem In-
formasi Akuntansi 25 orang, Sistem Informasi
50 Orang, [lmu Komputer 25 Orang, sehingga
populasinya sebanyak 100 orang (data akhir
tahun akademik 2020/2021. Sampel penelitian

diambil dari populasi menggunakan rumus

Slovin yang dikutip Umar (2005: 146),sebagai

berikut :
N
n=—H—
1+ N(e)”
Di mana : N = jumlah populasi n =

sampel responden e = tingkat error, ditetapkan
10% (0,1). Jumlah sampel dapat ditentukan

sebagai berikut:
n= 100
1+ 100(0,1)?

=50

Berdasarkan perhitungan tersebut, penu-
lis mendapatkan jumlah sampel sebanyak 100
responden (mahasiswa) Perguruan Tinggi
XYZ, Bekasi. Sampel diambil dari populasi
menggunakan sampel nonprobabilitas dengan
purposive sampling. Teknik pengumpulan da-
ta primer menggunakan kuesioner, yaitu me-
ngumpulkan data dengan cara mengajukan
pernyataan kepada responden (mahasiswa).
Kuesioner yang digunakan sifatnya tertutup,
yaitu setiap butir pernyataan yang diajukan
kepada responden sudah disediakan pilihan

jawabannya.
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Gambar 2. Alur Pikir Pelayanan (Kinerja)

Dosen terhadap Kepuasan Mahasiswa

Berdasarkan definisi operasional bahwa

kepuasan mahasiswa dapat diidentifikasi ber-

dasarkan tingkat kinerja dosen dan harapan

mahasiswa adalah sebagai berikut :

a. Kompetensi Pedagogik

1.

Kesiapan memberikan kuliah dan/atau

praktik/praktikum

. Keteraturan dan ketertiban penyelengga-

raan perkuliahan

. Kemampuan menghidupkan suasana

kelas

. Kejelasan penyampaian materi dan ja-

waban terhadap pertanyaan di kelas

. Pemanfaatan media dan teknologi pem-

belajaran

6. Keanekaragaman cara pengukuran hasil
belajar

7. Pemberian umpan balik terhadap tugas

8. Kesesuaian materi ujian dan/atau tugas
dengan tujuan mata kuliah

9. Kesesuaian nilai yang diberikan dengan
hasil belajar

b. Kompetensi Profesional

1. Kemampuan menjelaskan pokok baha-
san / topik secara tepat

2. Kemampuan memberi contoh relevan
dari konsep yang diajarkan

3. Kemampuan menjelaskan keterkaitan
bidang / topik yang diajarkan dengan bi-
dang / topik lain

4. Kemampuan menjelaskan keterkaitan
bidang / topik yang diajarkan dengan
konteks kehidupan

5. Penguasaaan akan isu-isu mutakhir
dalam bidang yang diajarkan

6. Penggunaan hasil-hasil penelitian untuk
meningkatkan kualitas perkuliahan

7. Pelibatan mahasiswa dalam penelitian /
kajian dan atau pengembangan / rekaya-
sa / desain yang dilakukan dosen

8. Kemampuan menggunakan beragam
teknologi komunikasi

c. Kompetensi Kepribadian

1. Kewibawaan sebagai pribadi dosen
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2. Kearifan dalam mengambil keputusan
3. Menjadi contoh dalam bersikap dan
berperilaku
4. Satunya kata dan tindakan
5. Kemampuan mengendalikan diri dalam
berbagai situasi dan kondisi
6. Adil dalam memperlakukan mahasiswa
d. Kompetensi Sosial
1. Kemampuan menyampaikan pendapat
2. Kemampuan menerima kritik, saran, dan
pendapat orang lain
3. Mengenal dengan baik mahasiswa yang
mengikuti kuliahnya
4. Mudah bergaul di kalangan sejawat,
karyawan, dan mahasiswa
5. Toleransi terhadap keberagaman maha-
siswa Selanjutnya, dibuat suatu daftar
pernyataan dalam bentuk kuesioner. Pe-
ngukuran bobot jawaban kuesioner
menggunakan skala Likert. Kinner yang
dikutip Umar (2005: 137) menyatakan
“Skala Likert berhubungan dengan per-
nyataan tentang sikap seseorang terha-
dap sesuatu.” Berdasarkan skala Likert
tersebut, pilihan jawaban yang diguna-
kan memiliki gradasi skor tertinggi lima
dan skor terendah satu sebagai berikut:
Sangat baik/sangat puas: skor 5
Baik/puas: skor 4

Cukup baik/cukup puas: skor 3

Kurang baik/kurang puas: skor 2

Tidak baik/tidak puas: skor 1

Langkah pengolahan data yang dilakukan

penulis sebagai berikut:

1. Membuat tabulasi data skor jawaban res-
ponden tentang tingkat kinerja dan tingkat
harapan

2. Melakukan perhitungan skor maupun per-
sentase jawaban responden dan memberi
interpretasi secara rasional.

Tabel 5. Skor Persepsi Mahasiswa Terhadap

Dosen

Skor Rata-Rata Persepsi Mahasiswa Terhadap Dosen
Periode Ganjil 2020-2021

Sistem Informasi (03]

wlow |wlw| 38
B 8 |B|B| (Fg
H

ssssss

uuuuuu

Ble|®|8

ssssss

HASIL DAN PEMBAHASAN

Tabel 6. Tabel Biaya Kualitas

Kelompok Biaya |Internal Failure Cost [Apraisal Cost |Preventive Cost
Kategori 1 2 3
Jumlah Biaya (Rp)

50,000,000 22,500,000 3,500,000

% Biaya 65.79% 29.61% 4.61%

Sumber Data Diolah
Pada tabel 6. Menunjukan data hasil

yang dikeluarkan untuk biaya kualitas
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Kategori

M Internal Failure Cost
m Apraisal Cost
Preventive Cost

Gambar 3. Garifik Hasil Biaya Kualitas yang
Dikeluarkan oleh Perguruan Tinggi
Berdasarkan uji statistic yang telah

dilakukan maka didapat hasil perhitungan hu-
bungan antara Hasil lulusan PT (X1) dan
biaya kualitas produk (X2) terhadap kepuasan
pelanggan/masyarakat (Y) adalah sebagai
berikut:

Tabel 7. Korelasi antara Hasil Lulusan PT dan

Biaya kualitas terhadap kepuasan pelanggan.

Koofesien
Uji Hipotesis UjiT Correlation| Determinasi
(r?)
Hasil Lulusan PT (X1) 0.13 0.12
Biaya Kualitas (X2 0.3 0.8
ya (X2) 0.86
Terhadap kepuasan
0.27 0.92
pelanggan (Y)
Sumber Data Diolah

V. KESIMPULAN

Kepuasan pelanggan atau konsumen
(customer satisfaction) merupakan salah satu
yang akan menjadi target suatu Perguruan
Tinggi dalam menjalankan bisnisnya. Karena
tanpa pelanggan sebuah perusahaan tidak da-
pat berjalan karena tidak ada pemasukan, keu-

ntungan atau yang disebut sebagai profit.

Keuntungan ini yang akan menjadi alat untuk
membayar para karyawan-karyawan dan biaya
opersional Perguruan Tnggi tersebut serta
semua kebutuhan untuk tercapai dan kelanca-
ran proses belajar mengajar. Oleh karena itu
semua kegiatan setiap bagian atau departemen
dalam sebuah Perguruan Tinggi akan bertuju
kepada kepuasan para pelangggan tersebut.

Setiap bagian yang berperan langsung terha-

dap kepuasan pelanggan harus mempunyai

alat kontrol atau suatu metode yang sudah di

standar kan, sehingga mulai dari Dosen atau

Tendik, internal manajemen sampai ke pe-

langgan atau konsumen mempunyai ketetapan

atau komitmen yang telah disepakati bersama.

Dengan di buatkannya metode penguku-
ran yang sudah ditetapkan atau distandarkan
maka pihak Perguruan Tinggi lebih mudah
menjalankankan fungsinya dan mendapatkan
hasil sesuai yang di targetkan yang bertujuan
pada kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil
dari pembahasan sebelumnya, maka dapat
disimpulkan sebagai berikut :

1. Berdasarkan hasil analisa dengan analisis
jalur (path analysis) dan regresi linear ber-
ganda pada variable ketepatan waktu dan
kualitas produk terhadap tingkat kepuasan
pelanggan pada perusahaan PT XYZ me-

nunjukan bahwa hasil lulusan sebesar 0,13
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dan biaya kualitas produk 0,3 berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan pelanggan de-
ngan kooefesien determinasi sebesar 0,86.
Adapun sisanya 0,13 didapat dari variabel
lain yang tidak diteliti.

2. Berdasarkan hasil analisa jalur dengan
analisis jalur (path analysis) terdapat hubu-
ngan (korelasi) antara Hasil Lulusan PT
0.12 dan kualitas produk 0.8 berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan 0.92 92 de-
ngan kooefesien determinasi 0.86

Tabel 8. Data SPSS koefesien determinasi

Model Summary®
Model R R Square Adjusted R | Std. Error
Square of the
Estimate
1 .938° .879 758 | 83.01272

a. Predictors: (Constant), Y
b. Dependent Variable: X1

3. Dari Hipotesis yang didapat maka antara
hasil lulusan PT dan biaya kualitas
produksi dimana:

4. HI1 : Variabel Hasil Lulusan PT dan Biaya

Kualitas Produk berpengaruh terhadap
tingkat Kepuasan Pelanggan.
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