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keterbatasan yang terdapat pada penelitian ini

Penulis ingin menyampaikan juga ucapan terima kasih kepada rekan-rekan dosen
maupun asisten dosen yang telah turut membantu pelaksanaan penelitian ini, baik berupa
masukan sebelum penelitian dilakukan, perolehan data maupun melalul saran-saran vang
disampaikan pada seminar hasil penelitian ini.

Mudah-mudahan hasil penelitian ini berguna bagi pengembangan Strata Satu

Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Tarumanagara Jakarta dan untuk
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kondisi persaingan yang makin ketat antar perusahaan akhir-akhir ini
membenkan peluang yang lebih besar bagi konsumen beralih ke perusahaan sejenis
lainnya untuk memenuhi kebutuhannya. Dalam keadaan yang demikian, kepuasan
konsumen menjadi makin penting untuk diperhatikan oleh pengelola suatu perusahaan.
Jika konsumen suatu perusahaan tidak puas maka perusahaan itu akan kehilangan
konsumen, yang selanjutnya akan kehilangan pendapatan maupun keuntungan.
Sebaliknya, jika konsumen suatu perusahaan puas maka dimungkinkan untuk dapat
bertahan, yang selanjutnya akan dapat mempertahankan — bahkan meningkatkan -
pendapatan maupun keuntungan perusahaan. Konsumen yang puas menawarkan bisnis
berupa suatu peningkatan pendapatan dan pengurangan biaya operasi (Dutka, 1994: 1),
Alasannya adalah bahwa konsumen yang puas akan membeli lebih banyak dan lebih
senng, serta memberikan rekomendasi kepada teman dan keluarganya. Sehubungan
dengan 1tu, kepuasan konsumen telah menjadi tujuan kunci operasional untuk banyak
perusahaan (Hill dan Alexander, 2000 1).

Schubungan dengan hal di atas, Engel, Blackwell, dan Miniar (1995: 273) juga
mengemukakan bahwa literatur pemasaran sekarang ini dibanjiri dengan penelitian dan
komentar mengenai isi kepuasan, jauh lebih daripada yang ada pada satu dekade yang

lalu. Menurut mereka, ada tiga alasan mengenai hal itu. Satu, usaha untuk

mempertahankan pelanggan merupakan sasaran pemasaran yang dominan dari segi




BAB II
KAJIAN PUSTAKA

A. Kepuasan

Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen terhadap suatu produk terjadi setelah
membeli dan mengkonsumsi suatu produk, baik berupa barang maupun jasa. Tujuan
orang untuk membeli dan mengkonsumsi suatu produk adalah untuk memenuhi
kebutuhan atau keinginannya. Dengan pernyataan lain, melalui konsumsi produk itu
seseorang memiliki harapan tertentu atas hasil yang dapat diperolehnya. Jika harapan itu
tidak terpenuhi maka ia akan merasa tidak puas. Sebaliknya, jika harapan itu terpenuhi
atau terlampaui maka ia akan merasa puas. Jadi, kepuasan merupakan hasil perbandingan
antara harapan sebelum membeli dan mengkonsumsi suatu produk terhadap hasil
aktualnya. Konsep mengenai kepuasan dan ketidakpuasan itu mengacu pada model
diskonfirmasi harapan yang telah divalidasi secara konsisten melalui penelitian-penelitian
empins (Engel, Blackwell, dan Miniard, 1995- 274-5).

Pada uraian di atas dikemukakan bahwa konsumen membeli dengan harapan
mengenai bagaimana produk akan berkinerja secara aktual begitu produk itu dikonsumsi,
dan hasilnya dikelompokkan menjadi tiga. Satu, kinerja yang pantas, yaitu penilaian
normatif yang merefleksikan kinerja suatu produk yang mestinya diperoleh dengan biaya
dan usaha tertentu yang digunakan untuk memperoleh dan menggunakannya (Woodruff,
Cadotte, dan Jenkins, sebagaimana dikutip oleh Engel, Blackwell, dan Miniard, 1995:
275). Dua, kinerja ideal, yaitu tingkat kinerja optimum atau yang diharapkan untuk

menjadi “ideal” (Bolbrook, sebagaimana dikutip oleh Engel, Blackwell, dan Miniard,

1995: 275). Tiga, kinerja yang diharapkan, yaitu kinerja apa yang mungkin untuk




BAB III
METODE PENELITIAN

A. Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Kampus II UNTAR pada tanggal 3 sampai dengan 7

Maret 2003, pada jam perkuliahan berlangsung.

B. Populasi dan Teknik Pemilihan Sampel

Populasi penelitian ini adalah mahasiswa S1 Manajemen FE UNTAR vyang
terdafiar sebagai mahasiswa aktif pada waktu data penelil!'an diperoleh. Populas: itu
terdin dari beberapa klaster berupa tahun pertama kali menjadi mahasiswa UNTAR dan
kelasnya. Dari segi tahunnya, paling tidak ada lima klaster, yaitu selama lima tahun
terakhir. Dan segi kelas, mahasiswa tiap angkatan terdiri dari beberapa kelas sesuai
dengan mata kuliah yang sudah ditentukan secara teoritik untuk tiap angkatan. Kelas
yang terdapat untuk setiap tahun angkatan adalah sekitar 15 kelas.

Sampel penelitian dipilih dengan teknik acak klaster dua tahap. Pada tahap
pertama, sampel dipilih berdasarkan klaster tahun pertama kali menjadi mahasiswa FE
UNTAR. Dari seluruh klaster tahun itu dipilih satu klaster secara acak. Sampel yang
terpilih adalah mahasiswa tahun kedua. Pada tahap kedua, dari klaster tahun kedua yang
terpilih itu dipilih lagi secara acak sebanyak 4 kelas. Jumlah mahasiswa dari keempat
kelas yang terpilih adalah 190 orang. Dari 190 orang itu hanya 167 mahasiswa yang

mengisi angket secara lengkap. Sampel penelitian ini terdiri dari 78 laki-laki dan 103

perempuan serta 9 orang tidak mengisi data jenis kelaminnya.




BAB IV

HASIL PENELITIAN

A. Deskripsi Data
Statistik deskriptif mengenai tiap butir pernyataan pada angket yang digunakan

dikemukakan pada Tabel 1.5 dan Tabel 1.6 berikut.

: Tabel 1.5. Statistik Deskriptif Tiap Butir Pernyataan Mengenai Harapan dan Kinerja
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BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan kerangka teori, hasil analisis, diskusi dan keterbatasan di atas dapat

dikemukakan beberapa kesimpulan berikut.

1.

Butir-butir pernyataan yang digunakan, khususnya untuk beberapa butir pernyataan
yang termasuk dimensi nyata, jaminan, dan dimensi ketanggapan masih memerlukan
penyempurnaan. Hal itu dapat dilakukan dengan memperbaiki isi pernyataan sehingga
dapat mencerminkan dengan tepat dimensi yang diwakili tiap butir pernyataan itu.
Alternatif lainnya adalah dengan mengidentifikasi kepustakaan lain vang lebih
spesifik untuk pendidikan (tinggi).

Secara rata-rata, subyek penelitian tidak puas terhadap 23 atribut maupun kelima
dimensi kepuasan yang diajukan

Hasil wji-F terhadap analisis regresi ganda yang digunakan menunjukkan hasil yang
signifikan, dengan sekitar 27,5% variasi kepuasan menyeluruh dapat dijelaskan oleh
keseluruhan butir pernyataan. Namun demikian, dari hasil uji-t atas tiap butir
pernyataan tidak dapat disimpulkan dengan mantap peringkat tiap atribut mana vang
memiliki kontribusi yang paling besar sampai dengan yang paling kecil.

Untuk semua butir pernyataan terdapat perbedaan jumlah subyek yang siginifikan

antar tiap kategori kepuasan.
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Lampiran 1
PETUNJUK

Bersama Petunjuk ini dilampirkan dua macam angket untuk mengetahui tingkat kepuasan
mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Tarumanagara Jakarta terhadap fasilitas dan
pelayanan yang diberikan.

ANGKET 1: FAKULTAS-FAKULTAS EKONOMI YANG UNGGUL
(YANG IDEAL)

* Angket 1 terdiri atas pernyataan-pernyataan mengenai ciri-ciri dari Fakultas-fakultas
Ekonomi yang unggul (vang ideal).

* Anda diminta untuk memberikan penilaian mengenai tingkat pentingnya ciri pada tiap
pernyataan untuk menunjukkan ciri dari Fakultas-fakultas Ekonomi yang unggul
tersebut.

* Tingkat pentingnya ciri yang terkandung pada suatu permmyataan diberikan dengan
cara menuliskan tanda centang (V) pada Kolom:

- SP, jika ciri itu Sangat Penting,

- P, jika ciri itu Penting,

- N, jika ciri itu Netral (antara penting dan tidak penting)
- TP, jika ciri itu Tidak Penting, dan

- STP, jika ciri itu Sangat Tidak Penting.

ANGKET 2: FAKULTAS EKONOMI UNIVERSITAS TARUMANAGARA
JAKARTA

* Angket 2 terdiri atas pernyataan-pernyataan mengenai ciri-cin dari Fakultas Ekonomi
Universitas Tarumanagara Jakarta,

* Anda diminta untuk memberikan tingkat persetujuan Anda mengenai ciri pada tiap
pernyataan yang menunjukkan cin yang dimiliki oleh Fakultas Ekonomi Universitas
Tarumanagara Jakarta tersebut.

* Tingkat persetujuan Anda atas ciri yang terkandung pada suatu pernyataan
diberikan dengan cara menuliskan tanda centang () pada Kolom:

- S8, jika Anda Sangat Setuju,

- S, jika Anda Setuju,

- N, jika Anda Netral (antara setuju dan tidak setuju),
- TS, jika Anda Tidak Setuju, dan

- STS, jika Anda Sangat Tidak Setuju.
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