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Abstract

This study aims to know the (1) an overview assessment of the quality of student services, (2) the
influence of service quality dimensions include tangibles, reliability, responsiveness, assurance and
empathy to the satisfaction of students, (3) the influence of student satisfaction to student loyalty. The
research was carried out in Prodi D-III Nursing Class Balikpapan Poltekkes Kemenkes Kaltim. The
method used in this study is correlational survey. Sampling was done randomly from the three
departements in Prodi D-III Nursing Class Balikpapan Poltekkes Kemenkes Kaltim. Data ware analyzed
uusing statistical analysis, descriptive analysis using the importance performance analysis. This analysis
is followed by the mapping into the Cartesian diagram to see the position oof each quality attribute,
folloowed by regression analysis. The results of this study indicate student asessment of quality of service
in Prodi D-III Nursing Class Balikpapan Poltekkes Kemenkes Kaltim still perceived to be belaow
expectations because there is a gap for student 19,30%, Service quality has a positive effect on student
satisfaction of D-III Nursing Program of Balikpapan Poltekkes Kemenkes Kaltim

Keyword: Quality Service and Satisfaction
Abstrak

Penelitian ini bertujuan mengetahui (1) gambaran penilaian mahasiswa tentang kualitas pelayanan, (2)
pengaruh kualitas pelayanan yang meliputi dimensi tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan),
responsiveness (tanggapan), assurance (jaminan) dan empathy (empati) terhadap kepuasan mahasiswa.
Penelitian ini dilaksanakan di Prodi D-IIT Keperawatan Kelas Balikpapan Poltekkes Kemenkes Kaltim.
Metode yang digunakan dalam penelitian adalah survey korelasional. Pengambilan sampel dilakukan
secara keseluruhan dari ketiga kelas di Prodi D-III Keperawatan Kelas Balikpapan Poltekkes Kemenkes
Kaltim. Data dianalisis dengan menggunakan analisis statistik, analisis deskriptif menggunakan
Importance — Performance Analysis, analisis ini dilanjutkan dengan melakukan pemetaan ke dalam
diagram kartesius untuk melihat posisi masing-masing atribut kualitas dan dilanjutkan dengan analisis
regresi. Hasil penelitian menunjukkan penilaian mahasiswa mengenai kualitas pelayanan di Prodi D-IIT
Keperawatan Kelas Balikpapan Poltekkes Kemenkes Kaltim yang dirasakan masih berada di bawah
harapan mahasiswa karena terdapat kesenjangan sebesar 19,30%, kualitas pelayanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan mahasiswa Prodi D-III Keperawatan Balikpapan Poltekkes Kemenkes Kaltim.

Kata kunci : kualitas pelayanan dan kepuasan
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PENDAHULUAN

Semakin meningkat kebutuhan
masyarakat terhadap pendidikan formal,

khususnya pendidikan

tinggi,
menjadikan perguruan tinggi sebagai
sektor strategis yang diharapkan dapat
menghasilkan sumber daya manusia
yang bermutu. Keadaan persaingan
yang cukup kompetitif antar perguruan
tinggi me-nuntut lembaga pendidikan
memper-hatikan mutu pendidikan dan
kelemba-gaan sehingga mampu serta
unggul dalam persaingan tersebut.
Peningkatan kualitas pendidikan
tinggi merupakan suatu keharusan uni-
versal yang harus dijalankan oleh semua
penyelenggara pendidikan tinggi, baik
pendidikan tinggi yang diselenggarakan
oleh pemerintah maupun masyarakat.
Kualitas pendidikan yang dicapai
selama ini terasa kurang memberikan
bekal kepada lulusan perguruan tinggi.
Hal tersebut dapat dibuktikan dari
lemahnya daya saing lulusan tinggi
Indonesia di kancah Internasional.
Keberhasilan fakultas sebagai unit
kerja dalam perguruan tinggi sangat
ditentukan oleh mutu pelayanan yang
diberikan, dimana pelayanan yang
bermutu dapat diidentifikasi melalui
kepuasan pe-langgan, dalam hal ini

adalah mahasiswa. Cravens (Handayani,
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dkk., 2003) menyatakan bahwa, “Untuk
mencapai tingkat kepuasan yang tinggi,
diperlukan adanya pemahaman tentang
apa yang diinginkan oleh konsumen,
dengan mengembangkan komit-men
setiap orang yang ada dalam lembaga
untuk memenuhi kebutuhan
konsumen”.

Kepuasan konsumen mempu-nyai
pengaruh terbesar terhadap loyalitas
konsumen. Perasaan puas inilah yang
dapat menyebabkan konsumen tersebut
akan kembalidan mau untuk mereko-
mendasi kepada orang lain, dan me-
nunjukkan sikap loyalnya. Hal ini pun
berlaku  pada dunia pendidikan,
kepuasan mahasiswa dalam pelayanan
dan kualitas institusi pendidikan, akan
berpengaruh pada loyalitas mahasiswa.

Semakin ketatnya persaingan dima-
na semakin bermunculannya institusi-
institusi pendidikan kesehatan swasta
serta semakin selektifnya masyarakat
dalam memilih institusi pendidikan
kese-hatan yang ada, mengharuskan
Poltek-kes Kemenkes Kaltim selaku
salah satu penyedia jasa pendidikan
kesehatan untuk selalu meningkatkan
Untuk

kualitas laya-nannya.

mendapatkan  kualitas  pe-layanan,
terlebih dahulu harus diketahui apakah

pelayanan yang telah diberikan kepada
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mahasiswa selama ini telah sesuai
dengan harapan mahasiswa atau belum.

Penelitian ini mengamati kualitas
pelayanan dan kepuasan mahasiswa di
Prodi D-III Keperawatan Kelas

Balikpapan  Poltekkes =~ Kemenkes
Kaltim. Latar belakang penelitiannya
adalah untuk mengetahui penilaian
mahasiswa tentang kualitas pelayanan
dan pengaruhnya terhadap kepuasan
yang dapat dirasakan mahasiswa
terhadap Poltekkes Kemenkes Kaltim
khususnya Prodi D-III Keperawwatan
Kelas Balikpapan.

Tujuan dari penelitian ini adalah
un-tuk mengetahui gambaran penilaian
ma-hasiswa tentang kualitas pelayanan
oleh Prodi D-III

Kelas

yang diberikan
Keperawatan

Poltekkes

Balikpapan

Kemenkes Kaltim, untuk

menganalisis pengaruh kualitas

pelayanan yang meliputi dimensi

tangibles (bukti fisik), reliability (kean-
dalan), (tanggapan),

dan

responsiveness

assurance  (jaminan) empathy

(empati) terhadap kepuasan mahasiswa

Prodi D-III  Keperawatan Kelas
Balikpapan  Poltekkes =~ Kemenkes
Kaltim.
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METODE PENELITIAN

Berdasarkan bentuk data yang akan
diamati, maka penelitian ini menggu-
nakan metode survey korelasional.
Pengukuran data dilaksanakan secara
langsung terhadap responden mengenai
kualitas pelayanan kaitannya dengan
dan

kepuasan mahasiswa loyalitas

maha-siswa di  lingkungan objek
penelitian.

Variabel dalam penelitian ini
adalah Kualitas Pelayanan (X) sebagai

variabel bebas (independen variabel)

sedangkan =~ Kepuasan =~ Mahasiswa
sebagai variabel terikat (dependen
variabel).

Unit analisis dari penelitian tersebut
adalah mahasiswa, sehingga yang me-
ngisi angket atau sebagai respondennya
adalah mahasiswa. Untuk menjaring
data tentang Kualitas Pelayanan yang
telah terima, kepuasan mahasiswa,
peneliti menggunakan angket penilaian
terhadap mahasiswa dalam kualitas
diterima

pelayanan telah

yang
mahasiswa, kepuasan yang dirasakan
mahasiswa.

Sampel dalam penelitian ini adalah
total sampel. Jumlah Sampel dalam
penelitian ini adalah seluruh mahasiswa
Prodi D-III Keperawatan Kelas

Balikpapan  Politeknik ~ Kesehatan
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Kemenkes Kaltim, yang berjumlah 118
orang mahasiswa, yang terdiri dari
mahasiswa tingkat 3 berjumlah 40
orang mahasiswa, tingkat 2 berjumlah
39 orang mahasiswa, dan tingkat 1
berjumlah 39 orang mahasiswa.

Data dianalisis dengan
menggunakan analisis statistik, analisis
deskriptif menggunakan Importance —
ini

Performance Analysis, analisis

dilanjutkan dengan melakukan
pemetaan ke dalam diagram kartesius
untuk melihat posisi masing-masing
atribut kualitas dan dilanjutkan dengan

analisis regresi.

HASIL PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN

Analisis tingkat kepentingan dan
kinerja (Importance-Performance

Analy-sis) dilakukan dengan

membandingkan jumlah skor jawaban
masing-masing item pertanyaan untuk
mendapatkan  pre-sentase tingkat
kesesuaian antara kinerja dan harapan.
Berdasarkan presentase tingkat
kesesuaian tersebut dihitung rata-rata
dari item-item

tingkat kesesuaian

pertanyaan menggambarkan

yang
bagai-mana kualitas pelayanan di Prodi
D-IIl Keperawatan Kelas Balikpapan

Poltekkes Kemenkes Kaltim.
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Pada saat melakukan pemetaan ke
dalam diagram kartesius, skor jawaban
dari 118 responden masing-masing
dihitung rata-ratanya. Jumlah rata-rata
skor 73 item ini dihitung lagi rata-
ratanya. Pada diagram kartesius, rata-
rata dari rata-rata untuk skor kualitas
jasa yang diharapkan berada pada
sumbu vertikal yang diberi tanda H dan
skor rata-rata dari rata-rata skor kualitas
jasa yang dirasakan diberi tanda K.

Dari hasil penelitian diperoleh rata-
rata tingkat kesesuaian = 80,70%. Hal
ini mengindikasikan bahwa berdasarkan
penilaian mahasiswa ternyata kualitas
pelayanan di Prodi D-III Keperawatan
Kelas Balikpapan Poltekkes Kemenkes
Kaltim yang dirasakan masih berada di
bawah harapan mereka karena terdapat
kesenjangan sebesar 19,30%. Dengan
kata lain kualitas pelayanan di Prodi D-

I Keperawatan Kelas

Poltekkes

Balikpapan
Kemenkes Kaltim dirasa
belum memuaskan karena persepsi
mahasiswa berada di bawah harapan.
Untuk posisi dari masing-masing
atribut maka skor yang diperoleh dari
penilaian mengenai kualitas jasa yang
dan

dirasakan diharapkan

yang

dipetakan ke dalam diagram kartesius.



Berdasarkan diagram  kartesius

dapat diketahui bahwa:

= Kuadran A, Lima atribut berada di

dalam kuadran ini, yaitu Tangibles 3
(Kelengkapan fasilitas pendidikan),
Tangibles 4 (Kebersihan
lingkungan), Tangibles 5 (Peralatan
dalam proses

Tangibles 6 (Fasilitas Teknologi),

belajar mengajar),
dan Responsi-veness 4 (Kejelasan

informasi ~ pe-nyampaian  jasa).

Kelima indikator dari dimensi
kualitas pelayanan tersebut memiliki
tingkat harapan yang tinggi di atas
rata-rata tetapi persepsi mahasiswa
terhadap kinerja yang diberikan
dirasakan masih di bawah nilai rata-
rata. Poltekkes Kemenkes Kaltim
harus memfokuskan perhatian pada
kuadran ini karena atribut yang
berada di sini diharapkan oleh
mahasiswa tetapi persepsi mahasiswa
terhadap kinerja yang diberikan
dirasakan masih kurang.

Kuadran B, sepuluh atribut berada
di kuadran ini, yaitu Tangibles 7
(Penampilan dosen dan karyawan),
Reliability 1 (Keakuratan dosen dan
seluruh staf dalam memberikan
pelayanan), Reliability 2 (Keakuratan
memberikan

Reliability 3

dosen dalam

pengajaran),
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dosen dalam

Reliability 5

(Keakuratan
memberikan nilai),
(Kesiapan dosen dalam memberikan
perkuliahan), Assurance 2 (Perilaku
dosen di depan kelas), Assurance 3
(Pengalaman  mengajar  dosen),
Assurance 4 (Kualifikasi akademik
(Jaminan

dosen), Assurance 5

terhadap lulusan), Assurance 6

(Biaya lebih murah). Kesepuluh

indikator tersebut merupakan
kekuatan bagi Poltekkes Kemenkes
Kaltim sehingga harus
dipertahankan.

Kuadran C, sepuluh atribut berada
di kuadran ini yang terdiri dari

Tangibles 1 (Kelengkapan bangunan

dan fasilitas fisik), Tangibles 2
(Kelengkapan fasilitas
kemahasiswaan), Reliability 4

(Keunggulan institusi), Reliability 6

(Peran karyawan dalam menjamin

kelancaran perkuliahan),
Responsiveness 1  (Ketanggapan
dosen dan karyawan terhadap
permasalahan mahasiswa),

Responsiveness 3 (Kemauan dosen

dan karyawan dalam mendengarkan

sumbang saran dari mahasiswa),
Empathy 1 (Kemudahan untuk
menemui  dosen), Empathy 2

(Pengertian dan pemahaman dosen



Mahakam Nursing Journal Vol 2, No. 1, Mei 2017 : 40-49

terhadap kebutuhan mahasiswa),
Empathy 4 (Perhatian karyawan
terhadap mahasiswa), dan Empathy 5
(Dosen dan karyawan melayani
mahasiswa dengan baik). Kesepuluh
atribut di atas mengindikasikan
bahwa mahasiswa memiliki tingkat
harapan di bawah rata-rata dan
persepsi mahasiswa terhadap kinerja
yang dirasakan juga di bawah
persepsi rata-rata. Hasil penelitian ini
indikator

menunjukkan ~ bahwa

Realibility 4 (Keunggulan institusi),

Responsiveness 1  (Ketanggapan
dosen dan karyawan terhadap
permasalahan ~ mahasiswa), dan

Responsiveness 3 (Kemauan dosen
dan karyawan dalam mendengarkan
sumbang saran dari mahasiswa),
mesikipun memiliki nilai harapan di
bawah harapan rata-rata namun
persepsi mahasiswa terhadap kinerja
yang diberikan mendekati nilai rata-
rata. Sedangkan indikator Tangibles
1, Tangibles 2, Empathy 1, Empathy
2, Empathy 4, Empathy 5, dan
Realibility 6 mesikipun persepsi
mahasiswa terhadap kinerja yang
diberikan memiliki nilai di bawah
rata-rata, tetapi

tingkat harapan

mahasiswa cenderung mendekati

nilai rata-rata sehingga kelima
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indikator tersebut dapat ditempatkan

pada kuadran A untuk lebih
diperhatikan dan pada akhirnya akan
berubah menjadi kekuatan.

* Kuadran D, Tiga atribut berada
pada kuadran ini terdiri dari

Responsiveness 2 (Kesiapan dosen

dan karyawan dalam membantu

mahasiswa), Empathy 3 (Perhatian

dan

dosen terhadap mahasiswa),

Assurance 1 (Kemampuan dan

pengetahuan dosen dan seluruh

karyawan), dirasakan

yang
berlebihan oleh mahasiswa atau
dapat dikatakan untuk tiga indikator
ini dianggap mahasiswa melebihi
standar atau dibandingkan dengan
institusi lain dimana ketiga indikator
ini memiliki nilai harapan di bawah
harapan rata-rata, tetapi persepsi
mahasiswa terhadap kinerja yang
diberikan jauh di atas nilai rata-rata.
Pengaruh Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance, dan Em-
pathy, terhadap kepuasan maha-siswa
dapat dilihat dari hasil pengujian regresi
diperoleh persamaan pertama sebagai
berikut:
Zyy = 47,060 + 0,262X; +
0,058X, - 0,188X3 +0,313X, - 0,107Xs
Berdasarkan hasil perhitungan

diketahui koefisien determinasi (r%)
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adalah sebesar 0,375 yang berarti bahwa
variable X1 — X5 mampu menjelaskan
model sebesar 37,5% sedang sisanya
(62,5%) dijelaskan oleh variable lain
yang tidak terdapat dalam model regresi
1ni. Nilai Pu sebesar 5,310
menunjukkan besarnya pengaruh faktor
lain yang tidak dapat diterangkan oleh
model ditambah  dengan tingkat
kesalahan.

nilai F hitung adalah sebesar
13,454 dengan signifikan F sebesar
0,000 sedangkan nilai F tabel pada
tingkat alpha 5% adalah sebesar 2,29.
Karena nilai F hitung > F tabel (13,454
> 2,29) maka dapat disimpulkan bahwa
X1 - X95)

variabel bebas secara

simultan berpengaruh signifikan

terhadap wvariabel terikat (kepuasan).
Untuk mengetahui keeratan hubungan
variabel bebas terhadap variabel terikat

dapat dilihat pada nilai koefisien

korelasinya yaitu sebesar 0.613 artinya

hubungan variabel bebas dengan

variabel terikat adalah cukup kuat
sebesar 61,3%.

Berdasarkan angka signifikan t
dapat dinyatakan bahwa kelima variabel
bebas secara

parsial  berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan

mahasiswa (sign.T < 0,05). Uraian
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pengaruh secara parsial adalah sebagai

berikut:
a. Variabel X, (tangibles) terhadap
Kepuasan Mahasiswa (Y).

Dari tabel di atas terdapat nilai sig
0,000. Nilai sig lebih kecil dari nilai
probabilitas 0,05 atau nilai 0,000 <
0,05, maka H; diterima dan Hj
ditolak. Variabel X; mempunyai nilai
thiwng = 4,557 dengan tupe = 1,981
jadi  thiwng>tber dapat disimpulkan
variabel X

bahwa (tangibles)

memiliki kontribusi terhadap
kepuasan mahasiswa (Y). Nilai t
positif menunjukkan bahwa variabel
X (tangibles) mempunyai hubungan
searah  dengan

(Y). Jadi

disimpulkan variabel X, (tangibles)

yang kepuasan

mahasiswa dapat
memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan mahasiswa (Y).

b. Variabel X, (reliability) terhadap
kepuasan mahasiswa (Y).
Dari tabel dapat didapatkan nilai sig
0,629. Nilai sig lebih besar dari nilai
probabilitas 0,05,
0,629>0,05, maka H; ditolak dan Hy
diterima. Variabel X, (reliability)

0,485

atau nilai

mempunyai yakni

thitung
dengan tibe=1,981. Jadi thiung< tiabel
bahwa X,

dapat  disimpulkan

(reliability) tidak berpengaruh secara



signifikan terhadap kepuasan
mahasiswa secara langsung. Nilai
koefisien beta terstandarisasi untuk
(reliability)

0,058 dan bentuk hubungan positif

variabel X, sebesar
(searah) yang berarti bahwa variabel
reliability (kehandalan) naik maka
kepuasan juga akan naik, atau dapat
baik

bahwa semakin

(kehandalan)

diartikan
reliability maka
semakin tinggi pula tingkat kepuasan
mahasiswa.

. Variabel X3 (responsiveness)
terhadap kepuasan mahasiswa (Y).
Dari tabel di atas terdapat nilai sig
0,021. Nilai sig lebih kecil dari nilai
probabilitas 0,05 atau nilai 0,021 <
0,05, maka H,; diterima dan Hj
ditolak. Variabel X3 mempunyai nilai
thiung = 2,335 dengan type = 1,981
jadi  thing>tber dapat  disimpulkan
bahwa variabel X3 (responsiveness)
memiliki kontribusi terhadap
kepuasan mahasiswa (Y). Nilai t
negatif menunjukkan bahwa variabel
X3  (responsiveness) mempunyai
hubungan yang berlawanan arah
dengan kepuasan mahasiswa (Y).
Jadi dapat disimpulkan variabel X;
(responsiveness) memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan

mahasiswa (Y).
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. Variabel X;
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d. Variabel X4 (assurance) terhadap

kepuasan mahasiswa (Y).

Dari tabel di atas terdapat nilai sig
0,001. Nilai sig lebih kecil dari nilai
probabilitas 0,05 atau nilai 0,001 <
0,05, maka H; diterima dan H,
ditolak. Variabel X4 mempunyai nilai
thiwng = 3,460 dengan tipe = 1,981
jadi  thiung>taber dapat  disimpulkan
(assurance)

bahwa variabel X4

memiliki kontribusi terhadap
kepuasan mahasiswa (Y). Nilai t
positif menunjukkan bahwa variabel
X4 (assurance) mempunyai

hubungan searah dengan

yang
kepuasan mahasiswa (Y). Jadi dapat
disimpulkan variabel X4 (assurance)
memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan mahasiswa (Y).
(empathy) terhadap
kepuasan mahasiswa (Y).

Dari tabel dapat didapatkan nilai sig
0,111. Nilai sig lebih besar dari nilai
probabilitas 0,05,
0,111>0,05, maka H; ditolak dan Hj

Variabel X

atau nilai

diterima. (empathy)

mempunyai yakni 1,604

thitung
dengan tibe=1,981. Jadi thiung< tiabel

dapat disimpulkan bahwa X;

(empathy) tidak berpengaruh secara
signifikan

terhadap kepuasan

mahasiswa secara langsung. Nilai
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koefisien beta terstandarisasi untuk
variabel Xs (empathy) sebesar 0,107
dan Nilai t negatif menunjukkan
Xs

bahwa  variabel

(empathy)

yang
berlawanan arah dengan kepuasan
(Y). Jadi

disimpulkan variabel Xs (empathy)

mempunyai hubungan

mahasiswa dapat
tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan mahasiswa (Y).
Dengan demikian maka hipotesis
dari penelitian ini bahwa dimensi
tangibles (bukti fisik), dan assurance
(jaminan) berpengaruh positif terhadap
Poltekkes

terbukti.

kepuasan mahasiswa

Kemenkes Kaltim telah

Sedangkan reliability (kehandalan) dan
empathy (empati) tidak
berpengaruhsecara signifikan terhadap
kepuasan mahasiswa Poltekkes
Kemenkes Kaltim. Dan responsiveness

berpengaruh negatif terhadap kepuasan

mahasiswa Poltekkes Kemenkes
Kaltim.
SIMPULAN

Penilaian mahasiswa mengenai
kualitas pelayanan di Prodi D-III
Keperawatan Kelas Balikpapan
Poltekkes Kemenkes Kaltim yang

dirasakan masih berada di bawah

harapan mahasiswa karena terdapat
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kesenjangan sebesar 19,30%. Dengan

demikian kualitas pelayanan yang

dirasakan mahasiswa Poltekkes

Kemenkes Kaltim masih  belum

memuaskan. Jika 0% dari kesenjangan

kualitas pelayanan dengan harapan

bermakna sangat memuaskan atau baik

sekali, maka 19,30% kesenjangan

kualitas pelayanan bermakna cukup
memuaskan.

Lima dimensi kualitas pelayanan
(X) yang terdiri dari tangibles (bukti

fisik), reliability (keandalan),

responsiveness (tanggapan), assurance

(jaminan), dan empathy (empati)

berpengaruh positif terhadap kepuasan

mahasiswa (Y1)

UCAPAN TERIMA KASIH
Terima kasih kepada mahasiswa

Prodi D-III Keperawatan  Kelas

Balikpapan Poltekkes Kemenkes Kaltim

telah memberikan informasi

yang

terkait penelitian ini.
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