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Abstract
The result of the research revealed that: 1) most of the students are satisfied with the academic
services of STAIN Jember (45,92%). However, 33,67% of the students stale their
dissatisfaction, 2 ) there are significant simultaneous and { par tial influences of the variable
on re/mb:/z[y, responsiveness, ¢ ’mpa[bv, assurance, and tangible
to the students’ w!zs/actory on STAIN Jember's academic services, and 3) the variable
which gives dominant influcnce is relinbility variable.
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PENDAHULUAN

Scemakin meningkatnya kebutuhan
masyarakat terhadap pcndidiknn formal,
khusumm pcnd1d1k‘m tinggi, menjadi-
kan perguruan tinggi sebagai sektor strat-
egis yang diharapkan dapat meng hasil-
kan sumber daya manusia yang bermutu.
Keadaan persaingan yang cukup kom-
petitif antar perguruan tinggi menuntut
lembaga pendidikan memperhatikan mutu
pcndldxkan dan kelembagaan schingga
mampu serta unOgul dalam persaingan
tersebut. Perguruan tinggi harus melaku-
kan ngl\ah antisipasi guna menghadapi
persaingan yang semakin kompetitif serta
bertanggung jawab untuk menggali dan
meningkatkan segala aspek pelayanan
yang dimiliki.

Keberhasilan lembaga perguruan
tinggi sangat ditentukan oleh mutu pe-
layanan yang diberikan, dimana pelayanan
yang bermutu dapat diidentifikasi melalui
kepuasan pelanggan, dalam hal ini ada-
lah mahasiswa. Untuk mencapai tingkat
kepuasan yang tinggi, diperlukan adanya
pemahaman tentang apa yang diinginkan
oleh konsumen, dengan mengembang-
kan komitmen setiap orang yang ada da-
lam lembaga untuk memenuhi kebutuhan
konsumen.
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Sekolah  Tinggi Agama Islam
Negeri Jember sebagai salah satu lembaga
pgndldxkan tinggi harus menerapkan kon-
sep mengutamakan kepuasan mahasiswa
sebagai pelanggan dengan memberikan
pelayanan terbaik. BCbLI‘.lpJ bidang pe-
layanan yang harus dikembangkan secara
bcrl\clanlumn meliputi : kurikulum pro-
gram studi, proses pcmbel(uflmn, sumber
dava manusia (dosen, pegawai, teknisi),
mahasiswa, sarana dan prasarana, sua-
sana akademik, penelitian serta publikasi
pengabdian l\cp'lda masyarakat, manaje-
men lembaga, sistem informasi dan ker-
jasama dalam dan luar negeri.

Pengukuran mutu pelayanan meru-

pakan elemen penting dalam menyediakan
pclaydndn yang lebih baik, lebih cfisien,
dan lebih efektif. Oleh karena itu, mutu
petayanan harus dimulai dari kebutuhan
konsumen akan pelayanan dan berakhir
pada persepsi konsumen akan mutu pe-
layanan yang diberikan.

Fenomena tersebut membuat penel-
iti tertarik untuk menganalisis kepuasan
mahasiswa terhadap layanan akademik
di Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri
Jember. Penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan lima variabel yang diduga
mempengaruhi  kepuasan layanan ma-
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hasiswa. Kelima variabel bebas tersebut
yaitu: variabel reliability (keterandalan),
responsiveness (cepat tanggap), empathy
(empati), asswrance (jaminan), tangible
(nyata). Tujuan penelitian yang ingin di-
capai adalah untuk mengkaji pengaruh
kelima variabel bebas tersebut terhadap
kepuasan mahasiswa, baik sccara parsial
maupun secara simultan.

METODOLOGI PENELITIAN
Objek Penelitian

Dalam pencelitian ini objek vang
dipilih adalah mahasiswa Sekolah Tinggi
Agama  Islam Negeri Jember  vang
dikhususkan  pada mahasiswa  semester
VIL Hal ini mempertimbangkan bahwa
mahasiswa semester VI adalah maha-
siswa vang sudah memperoleh lavanan
akademik paling lama jika dibandingkan
dengan mahasiswa semester lainnyva.

Instrumen Penelitian

Untuk  memperoleh data kuanti-
tatif, pengukuran data dilakukan dengan
menggunakan metode pengukuran skala
vang dikembangkan oleh Licker vang
sudah dimoditikasi yaitu dengan ey -
gunakan lima kategori tingkatan. [.ima
poin skala respon vang dig.nakan adalah :
Sangat Setuju : skor =3, Setuju : skor = 4,
Abstain ¢ skor = 3, Tidak Seruju : skor =
2, dan Sangar Tidak Setuju - skor = 1

Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpilan data vang akan
dipergunakan dalam penelitian ini adalah
a) Metode Wawancara. Metode wawan-
cara digunakan peneliti untuk memper-
oleh data secara umum dan luas tentang
hal-hal yang menonjol, penting dan me-
narik untuk diteliti lebih mendalam yairu
tentang persepsi responden terhadap pe-
layanan yang diterima, b) Mctode Angket.
Metode angket digunakan untuk mencari
informasi yang lengkap sesuai dengan data
yang ingin diperoleh berdasarkan tujuan
penelitian melalui pertanyaan-pertanyaan
tertulis yang dijawab dan diisi oleh re-
sponden, dan ¢) Metode Dokumenter.
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Metode dokumentasi dilaksanakan untuk
memperoleh data yang berkaitan dengan
tujuan penelitian melalui penelusuran
dokumen-dokumen yang ada di Sekolah
Tinggi Agama Islam Negeri Jember.
Untuk dimanfaatkan sebaga data peleng-
kap dan penunjang data primer, sehingga
nantinya akan diperoleh data yang utuh,
komprehensif dan berkualitas.

Metode Analisa Data

Penclitian ini merupakan peneli-
tian kuantitatif dengan metode analisis
menggunakan Multiple Linier Regression
(Regresi Linier Berganda) yang bertujuan
untuk mencari pola hubungan yang dapat
digambarkan secara matematis antara satu
variabel tak bebas (Y) dengan beberapa
variabel bebas (X). Pola hubungan secara
umum dapat ditulis scbagai berikut:

Fof s B BV kB PLYL + B b

Kctcr;mgnn :
F=" Tingkat  Kepuasan  Akademik

Mahasiswa

= Reliability (keterandalan)

= Responsiveness (cepit tanggap)

= Fupathy (empati)

= Assurance (juninan)

= Tungible (nyata).
Koefisien Regresi,
1=0.1.2.3.4.5
Disturbance
Pengganggu)

\
v,
v,
v,
v

[}/ = dengan

Error

e (Kesalahan

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Statistik Deskriptif

Untuk  menggambarkan  tingkat
kepuasan mahasiswa terhadap layanan
akademik di Sckolah Tinggi Agama Islam
Negeri Jember, maka hasil skor angket
untuk variabel Tingkat Kepuasan (Y) se-
lanjutnya dikategorikan dalam lima bagian
vaitu sungat puas, puas, sedang, tidak puas
dan sangat tidak puas.

Dari hasil skor angket seperti tercan-
tum pada Tabel 4.1, selanjutnya dijabar-
kan prosentase dari Tingkat Kepuasan
(Y) seperti yang tercantum pada Tabel 4.2
berikut ini :
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Tabel 4.2

Kategori Tingkat Kepuasan Mahasiswa
N(; ' Skor ' " Ka Kategori ‘ i
;_ 1 } 0— 19 ! S.mgat T:daic_f’;:;
i__?. 20-39 : Tidak k Puas
i_ 3 | 40- 59 l o -écdmg
i 4 1 60-79 © Puas
___§ LSO 100 ‘ -» bangnt Puas gat Puas

i juml_nh

Berdasarkan hasil yang diperoleh
seperti tercantum dalam Tabel 4.2, ter-
lihat bahwa mavoritas tingkat kepuasan
mahasiswa atas layanan akademik yang
diperoleh di  Sckolah Tinggi Agama
Islam Negeri Jember berada pada kat-
cgori puas (45,92%) atau 45 orang re-
sponden. Sedangkan yang menyatakan
bahwa sangat puas atas layanan akademik
yang diperoleh di Sekolah Tinggi Agama
Islam Negeri Jember hanya 6,12% atau 6
orang l(_bPOIlan Disamping itu terdapat
33, 6/0’0 responden menyatakan tidak puas
atas layanan akademik yang diperoleh
di Sckolah Tinggi Agama Islam Negeri

Jember.

Analisis Statistik Inferensial

Tahapan-tahapan yang dilakukan
dalam analisis statistik inferensial sccara
rinci dijelaskan sebagai berikut :

a.  Pengujian Asumsi Klasik  (Uji

Persyaratan Analisis)

Untuk memastikan bahwa variabel-
variabel yang diteliti dapat dianalisis den-
gan korelasi dan regresi berganda, harus
memenuhi beberapa persyaratan uji anali-
sis sebagai berikut :

Asumsi Residual Identik

Salah satu asumsi klasik dalam
model regresi adalah varians residual harus
konstan, atau varians dari setiap residual
yang dihasilkan adalah tetap dan menye-
bar secara acak. Pemeriksaan ini dilakukan
dengan metode grafik. Apabila plot antara
residual dengan Y taksiran menunjukkan
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suatu pola tertentu (horisontal) maka dika-
o takan re-
Frekuensn Prosentase | sidualny a
5 ‘ % | rnemt.:f]uhl
e R - asumsi iden-
33 33,67% ik
14"” . 14,29%
45 _4592%
6 S 6,12% ;
98 100% |

Output MINITAB 14 dari plot
antara residual dengan Y taksiran seperti
terlihat pada Gambar 4.1 menunjukkan
suatu pola tertentu (horisontal) maka da-
pat disimpulkan bahwa residualnya me-
menuhi asumst identik.

Aosiduala Versus the Fitted Valuas

-3 -

< o
Mrad Yok .

Gambar 4.1
Plot antaru residual dengan Y taksiran

Asumsi Residual Independent

Istilah autokorclasi adalah hubun-
gan atau korelasi antara anggota serang-
kaian obscrvast yang diurutkan menurut
waktu atau menurut urutan tempat atau
korelasi pada dirinya sendiri. Pengujian
ini dilakukan untuk mengetahui apakah
residual dari model saling mempengaruhi.
Hal ini dikaitkan dengan cov(e, c) =0 un-
tuk i#].

Dengan mectode grafik yaitu plot
residual (e) dan waktu (t), apabila sampcl
tidak membentuk pola tertentu, maka da-
pat dikatakan bahwa residual memenuhi
asumsi independen.

Output MINITAB 14 dari plot
antara residual (e) dan waktu (t) seperti
terlihat pada Gambar 4.2 menunjukkan
bahwa residual menyebar secara acak dan
tidak membentuk suatu pola tertentu, se-
hingga dapat dlsxmpull\an bahwa residual-
nya memenuhi asumsi independen.
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Residuals Versus the Order of the Data

{response is Y)

1,0

0,0

Residual

-0,5
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Gambar 1.2
Plot antara residual (et} dan wakeu (0

Asumsi Residual Berdistribusi Normal

Asumsi terakhir yaitu (lp‘l]\dh residual dart model berdistribusi normal atau dapat
dinyatakan sebagai : €~ ~N(0, 5°). Pengujian kenormalan menggunakan Uji Kolmogorov-
Smirnov (KS). II1potcs‘m} a dituliskan sehagai
[1, : Residual berdistribusi normal
it Residual tidak berdistribusi normal

Output MINITAB 14 seperti terfihat pada Gambar 4.3, menunjukkan bahwa
nilai P < 0,010 ataw lebih keeil dari ¢ = 0,05, sehingga dap.lt disimpulkan bahwa
ILSldlldIn\ a berdmrll)uxx normal.

Probability Plotof Y
Normal

} ° Mean 55.24
° StDev 20,75
i N 98
KS 0,159
95 4 P-Value <0,010

L Y

T ¥ T T T T T

0 20 40 60 80 100 120
Y

Tabel 4.3
Hasil Analis Regresi Linear Berganda
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b.  Pengujian Hipotesis

Untuk menguji hipotesis dalam penclitian ini ada dua yang akan diuji dengan
menggunakan uji regresi linear berganda sccara serentak (simultan) dan uji regresi lin-
car berganda secara parsial. Hasil analisis regresi linear berganda dengan menggunakan

software MINITAB 14 dijabarkan dalam Tabel 4.3 berikut ini :

Regression Analysis: Y versus X1; X2; X3; X4; X5

The regression equation is
Y - 4,31 4+ 0,417 X1 + 0,586 X2 A n,00674 X3 - 0,00265 X4+ 0,00825
x5

2 . EE - o= 10O, U FoSo iy - A0, ’
Bnal ' £
b E i
PLTRS, A ', , , L
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Selanjutnya  dilakukan pengujian
hipotesis berdasarkan hasil analisis regresi
linear berganda. Berikut disajikan hasil
hipotesis dengan perincian sebagai beri-

kut :

Uji Kualitas Garis Regresi / Uji

Hipotesis Pertama

Untuk mengetabui apakah variabel-
variabel prediktor yang masuk ke dalam
model berpengaruh secara bersama-sama
terlmdup variabel responnya, maka dilaku-
kan uji serentak dengan menggunakan
statistik uji I dengan hipotesis sebagai
berikut :

model berpengaruh secara individu terh-
adap variabel responnya, maka dilakukan
uji individu dengan menggunakan statis-
tik uji t dengan hipotesis sebagai berikut :

H :p =0,
H: B =0, i=123.
Statistik Uji :

B

Daerah Penolakan : Jika ¢
maka tolak H_

Hasil dari MINITAB 14 seperti
yang disajikan pada Tabel 4.3 yang selan-
jutnva diuraikan lebih rinci dan terpisah
seperti dalam Tabel 4.4 berikut ini :

>/
hirany tabel

H, : B: :B; :'”:Bt =0

H . Paling sedikit ada satu B =0.

Statistik Uji
_ RUVMh—1)
(1= R )/\(n—k)

Aung

Dacrah Penolakan : Jika Frve s P,

" maka tolak

Hasil dari NINITAY 14 seperti
tercantuim - dalam Tabel 4.3 diperoleh
F.. . =65287.20 dan £ {pada a=5%
dan df=96) atau £ .. adalah 3,09
Oleh karena F,, . >f'j~|.w;'lnak:1 H  ditolak
yang berarti minimal ada satu b = 0. § =
1,2, 3. Schingga dapat disimpulkan bah-
wa variabel X vang terdiri dari reliabifity
(ketcrandalan) (X,), responsiveness (cepat
tanggap) (X“,), empathy (cmpnti) (X)), as-
surance (jaminan) (X,) dan tangible (nyata)
(X.) berpengaruh secura bersama-sama
(simultan) terhadap tingkat kepuasan ma-
hasiswa (Y) atas layanan akademik vang
diperoleh di Sekolah Tinggi Agama Islam
Negeri Jember.

Uji Koefisien Regresi/Uji Hipotesis

Kedua

Untuk mengetahut apakah variabel-
variabel prediktor yang masuk ke dalam
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Tabel 4.4
Hasil Uji Individu Variabel-variabel
Prediktor
Predictor Coef T P
Constant 4,3132 22,22 0,000
{ X1 0,41686 8,43 0,000
COX2 0,58643 1224 | 0,000
X3 0,006738 2,41 0,018
X4 -0,002647 -0,94 0,351
L X5 0,005247 2,06 l),O-lZJ

Dari Tabel 4.4 terlihat bahwa nilai
P, untuk variabel reliability (keteranda-
lan) (X))} = 0.000 yang berarti signifikan
pada « = 0,05, maka H ditolak yang be-
rarti (3, # 0. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa variabel reliability (keterandalan)
(XI) berpengaruh signifikan secara indi-
vidu terhadap tingkat kepuasan mahasiswa
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(Y) atas layanan akademik yang diperoleh
di Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri
Jember.

Nilai P, untuk variabel responsive-
ness (cepat tanggap) (X,) = 0.000 yang
berarti signifikan pada o = 0,05, maka
H, ditolak yang berarti B, # 0. Schingga
dapat disimpulkan bahwa 'variabel respon-
siveness (cepat tanggap) (X,) berpengaruh
signifikan secara individu terhadap tingkat
kepuasan mahasiswa (Y) atas layanan aka-
demik yang diperoleh di Sekolah Tinggi
Agama Islam Negeri Jember.

Nilai P untuk variabel empathy
(empati) (X, ) "0.018 yang berarti signifi-
kan pada « = 0,05, maka H, ditolak yang
berarti 3. # 0. Schingga dapat disimpul-
kan bahwa variabel empathy (empati) (X))
berpengaruh  signifikan  secara individu
terhadap tingkat kepuasan mahasiswa
(Y) atas layanan akademik yang diperoleh
di Sckolah Tinggi Agama Islam Negeri
Jember.

Nilai P_ untuk variabel assurance
(jaminan) (X) 0,351 vang berarti tidak
\nhmhl\ n |md ao =0,05maka I diterima
vang berarti B. = 0. Sehingga dlpdt disim-
pulkan bahwa variabel assurance (jaminan)
(X,) tidak berpengaruh signifikan secara
individu terhadap tingkat kepuasan ma-
hasiswa (Y) atas layanan akademik yang
diperoleh di Sekolah Tinggi Agama Islam
Negeri Jember.

Nilai P, untuk variabel tangible
(nyata) (X)) = 0 ,042 yang berarti signifi-
kan pada a = 0, 05 maka I ditolak yang
berarti B, # 0. Sclungg1 dapat disimpul-
kan bahwa variabel tangible (nyata) (X.)
berpengaruh signifikan secara individu
terhadap tingkat kepuasan mahasiswa
(Y) atas layanan akademik yang diperoleh
di Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri
Jember.
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PEMBATIASAN
Gambaran Tingkat Kepuasan Mahasiswa
Terhadap Layanan Akademik di Sekolah
Tinggi Agama Islam Negeri Jember

Untuk menggambarkan  tingkat
kepuasan mahasiswa terhadap layanan
akademik di Sekolah Tinggi Agama Islam
Negeri Jember, maka hasil skor angket
untuk variabel Tingkat Kepuasan (Y) se-
lanjutnya dikategorikan dalam lima bagian
yaitu sangat puas, puas, sedang, tidak puas
dan sangat tidak puas. Berdasarkan hasil
yang diperoleh seperti tercantum dalam
Tabel 4.2, terlihat bahwa mavoritas ting-
kat kepuasan mahasiswa atas Iavan an ak a-
demik yang diperoleh di Sckolah Tinggi
Agdma Iklam Negeri Jember berada pada
kategori puas (45,92%) atau 45 orang re-
sponden. Sedangkan yang menyatakan
bahwa sangat puas atas ]JVJH an akademik
vang diperoleh di Sckol: ah T inggi Agama
Islam Negeri Jember hanva 6,12% atau 6
ormg reepondcn Disamping itu terdapat
33,67% menyatakan tidak puas atas tavan-
an akademik yang diperolch di Sckolah
Tinggi Agunl ]Hllm Negeri Jember.

Dari hasil analisis  tersebut  da-
pat d1s1mpule bahwa tingkat kepuasan
mahasiswa terhadap  layanan akademik

di Sekolah Tinggi Agum Islam Negeri

Jember masih perlu ditingkatkan. Hal ini

terlihat dengan minimnya mahasiswa yang
menyatakan bahwa sangat puas atas layan-
an akademik yang diperoleh di Sckolah
Tinggi Agama Islam Negeri Jember v akni
hanya 6,12% atau 6 orang rcspondcn Hal
ini semakin diperjelas dcngm banyaknya
responden  (33,67%) yang menyatakan
tidak puas atas layanan akademik yang
diperoleh di Sekolah Tinggi Agama Islam
Negeri Jember.
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Pengaruh Secara Simultan
Variabel Reliability (Keterandalan),
Responsiveness (Cepat Tanggap),

Empathy (Empati), Assurance (Jaminan),
Tangible (Nyata) terhadap Kepuasan
Mahasiswa atas Layanan Akademik di
Sekolah Tinggi Agama Istam Negeri
Jember

Berdasarkan hasil analisis regresi
linier berganda seperti tercantum dalam
Tabel 4.3 diperoleh ... = 65287,20 dan
wwa (Pada =5% dan df=96) atau |
adalah 3,09. Oleh karena £, . >F
maka H, ditolak yang berarti minimal ada
satu b =0, 1 =1, 2, 3. Schingga dapat
disimpulkan bahwa variabel X yang ter-
diri dari reliability (keterandalan) (X)), re-
sponsiveness (cepat tanggap) (Xl), empathy
{empati) (X.), assurance (jaminan) (X)) dan
tangible (nyata) (X.) berpengaruh secara
bersama-sama (siznuftan) terhadap tingkat
kepuasan mahasiswa (Y) atas Lavanan aka-
demik yang diperolch di Sckolah Tinggi
Agama Islam Negeri Jember.

Besarnya kontribusi atau pengaruh
variabel bebas yaitu yang terdivi refiability
(keterandalan) (X,), responsivencss (cepat
tanggap) (X)), empathy (empati) (X ). av-
surance (jaminan) (X)) dan tangible (nvata)
(X,) terhadap tingkat kepuasi.n mahasiswa
(Y) atas layanan akademik vang diperoleh
di Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri
Jember adalah sebesar 100%. Informasi ini
membert gambaran bahwa ke lima varia-
bel terscbut memberikan pengarub yang
sangat dominan terhadap tingkat kepua-
san mahasiswa (Y) atas layanan akademik
vang diperolch di Sekolah Tinggi Agama
Islam Negeri Jember.

Selanjutnya akan dijelaskan pen-
garuh masing-masing variabel bebas yuaitu
yang terdiri re/iability (keterandalan) (X)),
responsiveness (cepat tanggap) (X.,), ermpa-
thy (empati) (X)), assurance (jaminan) (X))
dan tangible (nyata) (X,) terhadap tingkat
kepuasan mahasiswa (Y) atas layanan aka-
demik yang diperoleh di Sckolah Tinggi
Agama Islam Negeri Jember,

04

Pengaruh  Reliability (Keterandalan)
(X,), terhadap tingkat kepuasan maha-
siswa (Y) atas layanan akademik yang
diperoleh di Sekolah Tinggi Agama
Islam Negeri Jember.

Dari Tabel 4.4 terlihat bahwa nilai
P . untuk variabel reliability (keteranda-
lan) (X)) = 0.000 yang berarti signifikan
pada « = 0,05, maka H_ ditolak yang be-
rarti 3, # 0. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa variabel reliability (keterandalan)
(X,) berpengaruh signifikan secara indi-
vidu terhadap tingkat kepuasan mahasiswa
(Y) atas layanan akademik vang diperoleh
dii Sckolah Tinggi Agama Tslam Negeri

Jember.

Koctisien regresi untuk variabel re/i-
ability (keterandalan) (X)) memiliki nilai
positif atau pengaruh vang positit ter-
hadap tingkat kepuasan mahasiswa (Y)
atas Lwvanan akademik vang diperoleh
di Sckolah Tinggi Agama lslhun Negeri

Jember. Pengaruh positit’ yang diberikan

oleh variabel  rediability (keterandalan)
(X,) adalah 0,41686. Hasil pengujian ini
memberi informasi bahwa variabel so/i-
abifity (kererandalan) (X)) adalah ber-
banding lurus dengan tingkat kepuasan
mahasiswa (Y) atas layanan akademik
vang diperoleh di Sckolah Tinggi Agama
Istam Negeri Jember. Artinya bahwa se-
makin tinggi kemampuan STAIN Jember
dalam memberikan pelayanan vang baik,
cepat dan tepat kepada mahasiswa, maka
tingkat kepuasan mahasiswa (Y) juga se-
makin meningkat.

Pengaruh Responsiveness (Cepart
‘Tanggap) (X,) terhadap tingkat kepua-
san mahasiswa (Y) atas layanan akade-
mik yang diperoleh di Sekolah Tinggi
Agama Islam Negeri Jember.

Dari Tabel 4.4 terlihat bahwa nilai
P . untuk variabel responsiveness (cepat
tanggap) (X,) = 0.000 yang berarti signifi-
kan pada « = 0,05, maka H, ditolak yang
berarti 3 # 0. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa variabel responsiveness (cepat tang-
gap) (X,) berpengaruh signifikan secara
individu terhadap tingkat kepuasan ma-
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hasiswa (Y) atas layanan akademik yang
diperoleh di Sekolah Tinggi Agama Islam
Negeri Jember.

Koefisien regresi untuk variabel re-
sponsiveness (cepat tanggap) (X,) memiliki
nilai positif atau pengaruh yang positif
terhadap tingkat kepuasan mahasiswa
(Y) atas layanan akademik yang diperoleh
di Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri
Jember. Pengaruh positif yang diberikan
oleh variabel responsiveness (cepat tang-
gap) (X,) adalah 0,58643. Hasil pengujian
ini memberi informasi bahwa variabel re-
sponsiveness (cepat tanggap) (X,) adalah
berbanding lurus dengan tingkat kepua-
san mahasiswa (Y) atas layanan akademik
yang diperoleh di Sekolah Tinggi Agama
Islam Negeri Jember. Artinya bahwa se-
makin tinggi kemampuan STAIN Jember
untuk berusaha memberikan bantuan dan
memenuhi pelayanan yang sesuai den-
gan kebutuhan mahasiswa, maka tingkat
kepuasan mahasiswa (Y) juga semakin
meningkat.

Pengaruh Empathy (Empati) (X)) ter-
hadap tingkat kepuasan mahasiswa
atas layanan akademik yang diperoleh
di Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri
Jember.

Dari Tabel 4.4 terlihat bahwa nilai
P_ . untuk variabel empathy (empati) (Xﬁ)
= (.018 yang berarti signifikan pada u =
0,05, maka H,, ditolak yang berarti 3, # 0.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa varia-
bel empathy (empati) (X,) berpengaruh
signifikan secara individu terhadap tingkat
kepuasan mahasiswa (Y) atas layanan aka-
demik yang diperoleh di Sekolah Tinggi
Agama Islam Negeri Jember.

Koefisien regresi untuk variabel ez~
pathy (empat) (X,) memiliki nilai positif
atau pengaruh yang positif terhadap ting-
kat kepuasan mahasiswa (Y) atas layanan
akademikyang diperoleh di Sekolah Tinggi
Agama Islam Negeri Jember. Pengaruh
positif yang diberikan oleh variabel enzpa-
thy (empati) (X,) adalah 0,006738. Hasil
pengujian ini memberi informasi bahwa

variabel empathy (empati) (X)) adalah
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berbanding lurus dengan tingkat kepua-
san mahasiswa (Y) atas layanan akademik
yang diperoleh di Sekolah Tinggi Agama
Islam Negeri Jember. Artinya bahwa se-
makin tinggi kemampuan STAIN Jember
untuk untuk memberikan perhatian secara
individu kepada mahasiswa, maka ting-
kat kepuasan mahasiswa (Y) juga semakin
meningkat.

Pengaruh Assurance (Jaminan) (X)) ter-
hadap tingkat kepuasan mahasiswa (Y)
atas layanan akademik yang diperoleh
di Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri
Jember.

Dari Tabel 4.4 terlihat bahwa nilai
P, untuk variabel variabel assurance (ja-
minan) (X,) = 0,351 yang berarti tidak
signifikan pada o = 0,05 maka H diterima
yang berarti B, = 0. Sehingga dapat disim-
pulkan bahwa variabel assurance (jaminan)
(X,) tidak berpengaruh signifikan secara
individu terhadap tingkat kepuasan ma-
hasiswa (Y) atas layanan akademik yang
diperoleh di Sekolah Tinggi Agama Islam
Negeri Jember.

Fasil ini memberi indikasi bahwa
secara umum mahasiswa tidak terlalu
peduli dengan assurance (jaminan) yang
diberikan oleh Sekolah Tinggi Agama
Islam Negeri Jember. Artinya bahwa, as-
surance (jaminan) berupa pengetahuan dan
keramahan serta kemampuan yang dimi-
liki oleh karyawan Sekolah Tinggi Agama
Tstam Negeri Jember dalam menawarkan
kepercayaan diri mahasiswa, tidak ber-
pengaruh terhadap tingkat kepuasan ma-
hasiswa (Y) atas layanan akademik yang
diperoleh di Sekolah Tinggi Agama Islam
Negeri Jember.

Pengaruh Tangible (Nyata) (X,).terh-
adap tingkat kepuasan mahasiswa (Y)
atas layanan akademik yang diperoleh
di Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri
Jember.

Dari Tabel 4.4 terlihat bahwa nilai
P untuk variabel fangible (nyata) (X,)
= 0,042 yang berarti signifikan pada o =
0,05, maka H_ ditolak yang berarti B #
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0. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
variabel tangible (nyata) (X.) berpengaruh
signifikan secara individu terhadap tingkat
kepuasan mahasiswa (Y) atas layanan aka-
demik yang diperoleh di Sckolah Tinggi
Agama Islam Negeri Jember

Koefisien regresi untuk variabel zan-
gible (nyata) (X,) memiliki nilai positit atau
pengaruh yang positif terhadap tingkat
kepuasan mahasiswa (Y) atas layanan aka-
demik yang diperolch di Sckolah Tinggi
Agama Istam Negeri Jember. Pengaruh
positit yang diberikan oleh vartabel sun-
gible (nyata) (X)) adalah 0,005247. Hasil
pengujian ini membert informasi bahwa
variabel zangible {nvata) (X)) adalah ber-
banding lunws dengan tingkat kepuasan
mahasiswa (Y) atas loavan akademik
vang diperoleh di Sckolah Tinggi Agama
Istam Negeri Jember. Artinya bahwa se-
makin tinggi kemampuan STAIN Jember
untuk berusaha memberikan bantuan dan
memenuhi pelayanan yang nvara dan ter-
bukei kepada muahasiswa, maka tingkat
kepuasan mahasiswa (Y) juga semakin
meningkat.

Variabel yang memberikan pengaruh pal -
ing dominan terhadap tingkat kepuasan
mahasiswa (Y) atas layanan akademik
yang diperoleh di Sckolah Tinggi Agama
Islam Negeri Jember

Berdasarkan perbandingan koefisien
regresi pada semua variabel, terlibat bahwa
variabel yang memberikan pengaruh yang
paling dominan terhadap tingkat kepua-
san mahasiswa (Y) atas lavanan akademik
vang diperoleh di Sekolah Tinggi Agama
Islam Negeri Jember adalah variabel re/i-
abifity (keterandalan) (X,). al ini dibuk-
tikan dengan nilai koefisien regresi yang
terbesar (seperti yang tercantum dalam ta-
bel 4.4) yakni 0,41686 dibandingkan den-

gan variabel yang lainnya.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisa dan pem-
bahasan, maka dapat diambil beberapa
kesimpulan sebagai berikut :

Gambaran tingkat kepuasan ma-
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hasiswa terhadap layanan akademik di
Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri
Jember disimpulkan bahwa mayoritas
tingkat kepuasan mahasiswa berada pada
kategori puas (45,92%). Sedangkan yang
menyatakan bahwa sangat puas atas layan-
an akademik yang diperoleh di Sekolah
Tinggi Agama Islam Negeri Jember han-
ya 6,12%. Disamping itu terdapat 33,67%
menyatakan tidak puas atas layanan aka-
demik yang diperoleh di Sekolah Tinggi
Agama Islam Negeri Jember.

Ada pengaruh yang signifikan sccara
simultan variabel X yang terdiri dari re/i-
ability (keterandalan) (X,), responsiveness
(cepat tanggap) (X)), empathy (empati)
(X\), assurance (jaminan) (X,) dan zan-
gible (nvata) (X,) terhadap tingkat kepua-
san mahasiswa (Y) atas layanan akademik
vang diperoleh di Sckolah Tinggi Agama
Iskam Negeri Jember. Hal ini berdasar-
kan hasil yang diperoleh bahwa F, .
= 6528720 duan F, (pada «=5% dan
df=96) atau F, - “adalah 3,09. Oleh
karcna £ >F | maka T ditolak yang
berarti minimal ada satu b 20, i = 1,
2. 3. Schingga dapat disimpulkan bah-
wa variabel X vang terdiri dari reliability
(keterandalan) (X)), responsiveness (cepat
tanggap) (X)), empathy (empati) (X)), as-
coranee (jaminan) (X)) dan zangible (nyata)
(X:) berpengaruh secara bersama-sama
(simultan) terhadap tingkat kepuasan nmia-
hasiswa (Y) atas layanan akademik yang
diperoleh di Sekolah Tinggi Agama Islam
Negeri Jember.

Berdasarkan hasil yang diperolch
bahwa nilai P . untuk variabel reliability
(keterandalan) (X]) = 0.000 yang berarti
signifikan pada « = 0,05, maka H, ditolak
vang berarti 3 # 0. Sehingga dapat disim-
pulkan bahwa variabel reliability (keteran-
dalan) (X]) berpengaruh signifikan secara
individu terhadap tingkat kepuasan ma-
hasiswa (Y) atas layanan akademik yang
diperoleh di Sekolah Tinggi Agama Islam
Negeri Jember. Nilai P . untuk variabel
responsiveness (cepat tanggap) (X,) =0.000
yang berarti signifikan pada o = 0,05, maka
H, ditolak yang berarti B # 0. Schingga
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dapat disimpulkan bahwa variabel respon-
siveness (cepat tanggap) (X)) berpengaruh
signifikan secara individu terhadap tingkat
kepuasan mahasiswa (Y) atas layanan aka-
demik yang diperoleh di Sekolah Tinggi
Agama Islam Negeri Jember. Nilai P
untuk variabel empathy (empati) (X;) =
0.018 yang berarti signifikan pada o =
0,05, maka H ditolak yang berarti 3, # 0.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa varia-
bel empathy (empati) (X) berpengaruh
signifikan secara individu terhadap tingkat
kepuasan mahasiswa (Y) atas layanan aka-
demik yang diperoleh di Sekolah Tinggi
Agama Islam Negeri Jember. Nilai P
untuk variabel asswranee (jaminan) (X)) =
0,351 yang berarti tidak signifikan pada «
= 0,05 maka H, diterima yang berarti B,
= 0. Sehingga (iapat disimpulkan bahwa
variabel asswrance (jaminan) (X)) tidak
herpengaruh signifikan secara individu
terhadap tingkat kepuasan mahasiswa
(Y) atas layanan akademik yang diperoleh
di Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri
Jember. Nilai P_ untuk variabel tangible
(nyata) (X,) = 0,042 yang berarti signifikan
pada o= 0,05, maka Il ditolak yang berarti
B3, # 0. Schingga dapat disimpulkan bahwa
variabel tangible (nyata) (X,) berpengaruh
signifikan secara individu terhadap tingkat
kepuasan mahasiswa (Y) atas layanan aka-
demik yang diperoleh di Sckolah Tinggi
Agama Islam Negeri Jember.

Berdasarkan perbandingan koefisien
regresi pada semua variabel, terlihat bahwa
variabel yang memberikan pengaruh yang
paling dominan terhadap tingkat kepua-
san mahasiswa (Y) atas layanan akademik
yang diperoleh di Sekolah Tinggi Agama
Islam Negeri Jember adalah variabel re/i-
ability (keterandalan) (X,). Hal ini dibuk-
tikan dengan nilai koefisien regresi yang
terbesar (yakni 0,41686 dibandingkan
dengan variabel yang lainnya.
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