BABV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

5.1 Hasil Pendlitian
5.1.1 Diskripsi Data
5.1.1.1 Karakteristik Responden

Jumlah seluruh responden yang digunakan dalam penelitian ini adalah
sebanyak 62 peserta program yang berasal dari jurusan Administrasi, Perhotelan
dan Asisten Paramedis. Berikut ini penulis sgjikan diskripsi data responden
berdasarkan asal jurusan dalam tabel 5.1.

Tabd 5.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jurusan

Asal Jurusan Jumlah Persen (%)
Administras 32 51
Perhotelan 16 26
Asisten paramedis 14 23
Total 62 100

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa sebagian besar responden
berasa dari jurusan administrasi, yaitu sebesar 32 responden atau 51%.
Sedangkan responden dari jurusan perhotelan hanya sebesar 16 responden atau
26%. Jumlah responden dari jurusan asisten paramedis adalah responden dengan
jumlah paling sedikit yaitu 14 responden atau 23%.

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada tabel

5.2 di bawah ini.
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Tabel 5.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Asal Jurusan Jumlah Persen (%)
Laki-Laki 22 35
Perempuan 40 65
Total 62 100

62

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa sebagian besar responden
memiliki jenis kelamin perempuan yaitu sebanyak 40 responden atau 65%.
Sedangkan jumlah responden laki-laki hanya 22 responden atau 35%.
5.1.1.2 Tingkat Kualitas Pelayanan

Kualitas Pelayanan dalam penelitian ini meliputi faktor fisik, reliabilitas,
daya tanggap, jaminan dan empati. Tingkat kualitas masing-masing variabel
dikategorikan menjadi 3 kategori yaitu bak, cukup dan kurang. Kriteria
pembagian tingkat kualitas pelayanan dapat dilihat pada tabel 5.3 berikut ini:

Tabel 5.3 Kriteria Pembagian Tingkat Kualitas Pelayanan

No. Kriteria Keterangan
1 80-100 baik
2 60-79 cukup
3 <60 kurang

Berdasarkan kategori dan hasil pengolahan data diketahui bahwa sebagian
besar responden merasa bahwa kualitas pelayanan yang diberikan Magistra Utama
Y ogyakarta cukup, yaitu sebesar 41 responden atau 66,1%. Responden yang
berpendapat bahwa kualitas faktor fisik baik dan cukup sama besar yaitu masing-

masing 29 responden (46,8%).Kudlitas reliabilitas menurut sebagian besar
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responden dinilai baik oleh 27 responden (43,5%), cukup 26 responden (42,0%)
dan kurang 9 responden (14,5%). Sedangkan kualitas daya tanggap sebagian besar
responden menilai cukup yaitu 31 responden atau 50%. Kualitas jaminan yang
diberikan oleh Magistra Utama Yogyakarta yang diberikan kepada peserta
program dinilai oleh sebagian responden cukup yaitu 31 responden atau 50%.
Demikian halnya dengan kualitas empati yang diberikan oleh Magistra Utama
Y ogyakarta kepada peserta program juga dinilai cukup dengan jumlah responden
31 responden atau 50%.

Tabe 5.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Kualitas Pelayanan

No. | Variabe/ Tingkatan Jumlah Persen (%)
1 | Kualitas Pelayanan
a bak 20 32,3
b. cukup 41 66,1
c. kurang 1 1,6
Jumlah 62 100
2 | Faktor Fisik
a baik 29 46,8
b. cukup 29 46,8
c. kurang 4 6,4
Jumlah 62 100
3 | Reliabilitas
a. baik 27 43,5
b. cukup 26 42,0
c. kurang 9 14,5
Jumlah 62 100
4 | Daya Tanggap
a bak 28 48,4
b. cukup 31 50,0
c. kurang 3 1,6
Jumlah 62 100
S | Jaminan
a bak 30 48,4




b. cukup 31 50,0
c. kurang 1 1,6

Jumlah 62 100

6 | Empati

a. baik 30 48,4
b. cukup 31 50,0
c. kurang 1 16

Jumlah 62 100

5.1.1.3 Tingkat Kepuasan Responden

Tingkat kepuasan responden dikategorikan menjadi 3 kategori, yaitu

sangat puas, puas dan tidak puas. Kriteria pembagian kategori tingkat kepuasan

responden dapat dilihat padatabel 5.5 di bawah ini.

Tabel 5.5Kriteria Pembagian Tingkat Kepuasan Responden

No. Kriteria Keterangan
1 80-100 baik
2 60-79 cukup
3 <60 kurang

Berdasarkan tabel Kriteria Pembagian Tingkat Kepuasan Responden dan

hasil olah data dengan bantuan Program SPSS Vol.20 diketahui tingkat kepuasan

responden sebagai berikut:
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Tabel 5.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Kepuasan

No. Kriteria Jumlah Persen
1 | Sangat puas 30 48,4
2 | Puas 27 43,5
3 | Tidak puas 5 8,1

Jumlah 62 100

5.1.2 Uji Validitas dan Reliabilitas

Sebelum instrumen/ koesioner diberikan kepada responden sebagai alat ukur
penelitian, terlebih dahulu dilakukan uji kelayakan instrumen. Jumlah soal yang
akan digunakan pada awalnya adalah 25 bulir soa untuk menguji kualitas
pelayanan dan 9 bulir soa untuk menguji kepuasan responden. Soal yang akan
digunakan terlebih dahulu diujikan kepada 30 responden untuk diketahui tingkat
kelayakannya. Uji validitas dan reliabilitas dilakukan dengan bantuan Program
SPSS Volume 20. Jumlah responden yang digunakan sebanyak 30 responden
dengan taraf signifikansi 5%. Berdasarkan tabel r diketahui bahwa r tabel adalah
0,341. Bulir soal dinyatakan layak digunakan apabilar hitung = r tabel.

Berdasarkan hasil analisis data diperoleh hasil penyaringan bulir soal

sebagai berikut:
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Tabe 5.7 Tabel Jumlah Bulir Soal yang L ayak Berdasarkan Variabel

Penelitian
Jumlah Bulir Soal
No. Variabel
Sebelum Setelah

1 | Kepuasan Responden (Y) 9 5
2 | Kualitas Pelayanan (X) 25 19
a | Faktor Fisik (x1) 5 3
b | Reliabilitas (x2) 5 5
c | DayaTanggap (x3) 5 3
d | Jaminan (x4) 5 3
e | Empati (x5) 5 5
Jumlah Variabel X dan'Y 34 24

Bulir soal yang dinyatakan gugur pada variabel faktor fisik adalah
bulir soal nomor 3 dan 4. Bulir soal variabel daya tanggab yang dinyatakan gugur
adalah bulir soal nhomor 1 dan 5. Bulir soa variabel jaminan yang dinyatakan
gugur adalah bulir soal nomor 1 dan 4. Sedangkan pada variabel kepuasan
responden, bulir soal yang dinyatakan gugur adalah bulir soal nomor 3, 7,8 dan 9.
Berikut ini disgjikan hasil analisis data uji validitas bulir soal.

Tabel 5.8 Hasill AnalisisUji Validitas

Vaé'j?flga?de Ngcrgcl)r r hitung | r tabe analisisdata keterangan
1 | Faktor Fisk (x1.1) 1 0,608 0,341 | r hitung > r tabel layak
2 | Faktor Fisk (x1.2) 2 0,472 0,341 | r hitung > r tabel layak
3 | Faktor Fisik (x1.5) 5 0,481 0,341 | r hitung > r tabel layak
4 | Reliabilitas (x2.1) 1 0,475 0,341 | r hitung > r tabel layak
5 | Reliabilitas (x2.2) 2 0,504 0,341 | r hitung > r tabel layak
6 | Reliabilitas (x2.3) 3 0,455 0,341 | r hitung > r tabel layak
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7 | Reiabilitas (x2.4) 4 0,432 0,341 | r hitung > r tabel layak
8 | Reliabilitas (x2.5) 5 0,465 0,341 | r hitung > r tabel layak
9 | Daya Tanggap (x3.2) 2 0,363 0,341 | r hitung > r tabel layak
10 | Daya Tanggap (x3.4) 4 0,482 0,341 | r hitung > r tabel layak
11 | DayaTanggap (x3.5) 5 0,044 0,341 | r hitung > r tabel layak
12 | Jaminan (x4.2) 2 0,388 0,341 | r hitung > r tabel layak
13 | Jaminan (x4.3) 3 0,524 0,341 | rhitung > r tabel | layak
14 | Jaminan (x4.5) 5 0,593 0,341 | r hitung > r tabel layak
15 | Empati (x5.1) 1 0,669 0,341 | r hitung > r tabel layak
16 | Empati (x5.2) 2 0,550 0,341 | r hitung > r tabel layak
17 | Empati (x5.3) 3 0,554 0,341 | r hitung > r tabel layak
18 | Empati (x5.4) 4 0,635 0,341 | r hitung > r tabel layak
19 | Empati (x5.5) 5 0,655 0,341 | r hitung > r tabel layak
20 | Kepuasan (Y1) 1 0,778 0,341 | r hitung > r tabel layak
21 | Kepuasan (Y2) 2 0,747 0,341 | r hitung > r tabel layak
22 | Kepuasan (Y4) 4 0,370 0,341 | r hitung > r tabel layak
23 | Kepuasan (Y5) 5 0,537 0,341 | rhitung > r tabel | layak
24 | Kepuasan (Y 6) 6 0,577 0,341 | r hitung > r tabel layak

Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sgauh mana suatu alat

pengukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan (Mansri Sngarimbun & Sofian

Effendi.2008:140). Dalam penelitian ini penulis melakukan uji reliabilitas dengan

bantuan Program IBM SPSS statistics 20.

Apabila nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,60 maka kontruk

variabel dinyatakan reliabel. Sedangkan apabila nilai Cronbach’s Alpha lebih

besar dari 0,60 maka kontruk variabel dinyatakan tidak reliabel. Perhitungan

reliabilitas hanya dilakukan pada bulir soal yang sahih. Hasil uji reliabilitas

diketahui bahwa nilai cronbach’s Alpha adalah 0,917. Karena nilai r lebih besar

dari 0,60 makainstrumen dinyaytakan reliabel atau layak digunakan.
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5.1.3Uji Asums Klasik
5.1.3.1 Uji Normalitas

Uji normalitas merupakan salah satu uji yang digunakan untuk
memperlihatkan bahwa sampel diambil dari populasi yang berdistribusi normal.
Teknik uji normalitas yang digunakan adalah uji kolmogorov-Smirnov. Uji
statistik dilakukan dengan bantuan Program SPSS Volume 20.

HO = datadiambil dari populasi yang berdistribusi normal.

H1  =datadiambil bukan dari populasi yang berdistribusi normal

Taraf siginifikansi yang ditentukan adalah 0,5 (a). HO ditolak jika p value
(Sig) < 0,05. Berdasarkan uji statistik, diketahui bahwa nilai p value (Sig.) yaitu
0,200 (HO diterima). Sehingga dapat dismpulkan bahwa data diambil dari
populasi yang berdistribusi normal. Hasil olah data dapat dilihat pada tabel 5.8

kolom Sig.
Tabe 5.9 Tabel Uji Kolmogorov Smirnov
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
kualitas ,082 62 ,200" ,988 62 ,805
pelayanan

5.1.3.2 Uji Linieritas

Uji linieritas dilakukan dengan menggunakan bantuan Program SPSS
Volume 20. Berikut ini hipotesis yang digunakan dalam uji linieritas.

HO  =Mode regresi linier

H1 = Model regresi tidak linier

HO ditolak jikap value (Sig) < 0,05.
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Berdasarkan hasil uji statistik diketahui bahwa P value (0,336) > 0,05.

Karena HO diterima maka disimpulkan bahwa model regresi linier. Hasil uji

linieritas dapat dilihat padatabel 5.9 kolom sig.

Tabel 5.10 Tabel Uji Linieritas

Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
promosi * Between (Combined) | 4430,817 24 | 184,617 3,334 ,000
kualitas Groups
pelayanan Linearity | 2954,088 1| 2954,088 | 53,352 ,000
Deviation 1476,729 23 64,206 1,160 ,336
from
Linearity
Within Groups 2048,667 37 55,369
Total 6479,484 61

5.1.3.3 Uji Multikolinearitas

Uji multikorlinieritas dilakukan antara variabel bebas faktor fisik (x1),

reliabilitas (x2), daya tanggab (x3), jaminan (x4), empati (x5) dengan variabel

tergantung kepuasan (Y). Uji

multikolinieritas dilakukan dengan bantuan

Program SPSS Volume 20. Kriteria yang digunakan untuk melakukan uji

multikolineritas adalah jika nilai VIF sekitar angka 1 atau memiliki toleransi

mendekati 1, maka dikatakan tidak terdapat masalah multikolinieritas.

Berdasarkan uji multikolinieritas diketahui bahwa nilai VIF mendekati 1 untuk

semua variabel bebas demikian pula dengan tolerance. Dengan demikian dapat

dismpulkan bahwa tidak terdapat multikolinieritas antarvariabel bebas dalam

model regresi. Hasil uji statistik dapat diamati padatabel di bawah ini.



Tabel 5.11 Hasl Uji Multikolinieritas

Variabel Tolerance| VIF Analisis
Faktor Fisik 0,760 1,316 | mendekati 1
Reliabilitas 0,519 1,927 | mendekati 1
Daya Tangga 0,681 1,468 | mendekati 1
Jaminan 0,519 1,926 | mendekati 1
Empati 0,573 1,745 | mendekati 1

5.1.3.4 Uji Heter okedastisitas

70

Uji heterokedastisitas dilakukan dengan menggambarkan antara grafik

dengan residu. Apabila dalam hasil uji statistik diketahui bahwa garis yang

membatasi sebaran titik-titik relatif pararel makavarian eror dikatakan konstan.

Berikut ini penulis sgjikan gambar hasil uji heterokedastisitas dengan

grafik antara variabel kualitas pelayanan (X) dengan Kepuasan (Y) yang telah

diuji linieritasnya. Uji dilakukan dengan bantuan Program SPSS Voluem 20.

Scatterplot

Dependent Varlable: promosi

Regression Studentized Residual
1

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 5.1 Scatter plot
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Dari gambar grafik Scatterplot di atas nampak bahwa titik-titik menyebar
dan tidak membentuk pola tertentu. Dengan demikian data disimpulkan bahwa
tidak terjadi heterokedastisitas.
5.1.3.5 Uji Autokorelas

Uji autokorelasi dilakukan dengan uji Durbin-Watson. Uji statistik
dilakukan dengan bantuan Program SPSS Volume 20. Menurut Anwar Hidayat
(2013) kriteria pengujian uji autokorelasi dengan menggunakan uji Durbin
Watson adalah jika DW > dU, makatidak terdapat autokorelasi.

Nilai d diketahui berdasarkan hasil uji statistik dengan hasil tersgji pada tabel
5.12.

Tabel 5.12 Tabel Uji Autokorelasi

Std.
Adjusted | Error of
R R the Durbin-
Model R Square Square Estimate | Watson
1 ,6922 479 ,432 7,768 1,429

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa nilai d = 1,429. Nilai DU dan
DL dapat diperolen melalui tabel Durbin Watson. Berdasarkan tabel Durbin
Watson dengan nilai T/ jumlah sampel 62 dan nilai K/ jumlah variabel 6, maka
diketahui nilai DU = 1,767 dan DL = 1,420. Nilai dapat diketahui dari DW=4-d.
Daam uji ini nila DW = 2,571 (4 — 1,429). Berdasarkan hasil uji yang telah
dilakukan maka diketahui bahwa DW: 2,571 > dU: 1,767 makatidak terdapat

autokorelas
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5.1.4 Uji Hipotesis
Dalam uji hipotesis pertama dilakukan analisis regresi linier berganda

untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan (variabel dependent) terhadap
Kepuasan peserta program (variabel independent). Dalam uji regresi linier
berganda dilakukan uji determinasi, uji simultan dan uji parsial. Uji Deteminas
(uji R) dilakukan untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel X terhadap
variabel Y. Uji determinasi dalam penelitian ini digunakan untuk mengetahui
besar pengaruh variabel faktor fisik (x1), reliabilitas (x2), daya tanggap (x3),
jaminan (x4) dan empati (x5) terhadap variabel kepuasan peserta program
Lembaga Pendidikan Magistra Utama Y ogyakarta ().

Daam pendlitian ini uji hipotesis yang dilakukan gunakan adalah analisis

regresi berganda. Adapun bentuk persamaan regresinya adalah sebagai berikut:

Y = at bixa+boxz +hgx+baxa+bsxs
Dimana:
Y = kepuasan peserta program (siswa)
x1 = faktor fisik
X2  =reliabilitas

X3 = dayatanggap

X4  =jaminan
Xs = empédi
a = konstanta

b1, b, bs, bs, bs = koefisien regresi
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Merujuk pada hasil penelitian yang telah dilakukan, rumus persamaan
pengaruh kualitas pelayanan dengan kepuasan peserta program (siswa) adalah

sebagal berikut:

Y =-2,681 + 0,221X1 + 0,205X2 + 0,285 X3 + 0,061X4 + 0,259X5

Adapun nilai koefisien regresi tersebut mempunyai arti sebagai berikut:

a. Koefisien (a) =-2,681
Artinya apabila faktor fisk (x1), reliabilitas (x2), daya tanggap (x3),
jaminan (x4) dan empati (x5) dianggap konstan maka nilai kepuasan
peserta program (siswa) memiliki nilai -2,681.

b. Konstantab: = 0,221
Artinya bahwa apabila faktor fisik (x1) diterapkan (bertambah 1 point),
maka kepuasan peserta program Lembaga Pendidikan Magistra Utama
Yogyakarta (Y) akan mengalami peningkatan sebesar 0,221. Namun
demikian juga sebaliknya, apabila faktor fisik (x1) mengalami penurunan
1 point maka kepuasan peserta program Lembaga Pendidika Magistra
Utama Y ogyakarta (Y) juga akan mengalami penurunan 0,221.

c. Konstantabz= 0,205
Apabila reliabilitas (x2) mengalami kenaikan 1 point, maka kepuasan
peserta program Lembaga Pendidikan Magistra Utama Y ogyakarta (Y)
akan mengalami kenaikan sebesar 0,205.

d. Konstantabsz= 0,285
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Apabila daya tanggap (x3) dinaikkan 1 point, maka kepuasan pelanggan
peserta program Lembaga Pendidikan Magistra Utama (Y) akan
mengalami kenaikan sebesar 0,285.

e. Konstantabs= 0,061
Apabilajaminan (x4) mengalami kenaikan sebesar 1 point, maka kepuasan
peserta program Lembaga Pendidikan Magistra Utama Y ogyakarta (Y)
akan mengalami kenaikan sebesar 0,061.

f. Konstanta bs= 0,259
Artinya apabila empati (x5) mengalami kenaikan 1 point, maka kepuasan
peserta program Lembaga Pendidikan Magistra Utama Y ogyakarta (Y)

akan mengalami kenaikan sebesar 0,259.

Nilai koefisien determinasi dalam uji deteminasi diketahui 0,479 yang
diperoleh dari tabel Model Summary® pada kolom adjusted R square. Artinya
47,9% variabel dependentkualitas pelayanan dijelaskan oleh variabel independent
kepuasan peserta Program Magistra Utama Yogyakarta. Sedangkan sisanya,
52,1% (100%-47,9%) dijelaskan oleh variabel lain yang tidak digunakan dalam

penelitian ini. Hasil uji determiniasi dapat dilihat padatabel 5.13 kolom R Square.

Tabel 5.13 Tabel Uji Deter minasi

Std.

Adjusted | Error of
R R the Durbin-
Model R Square Square Estimate | Watson

1 ,6922 479 432 7,768 1,429
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Berikut ini penulis akan menampilkan tabel keeratan hubungan variabel
X terhadap Y.

Tabel 5.14K eeratan Hubungan Varaiel X dan Variabel Y

No. | Interval Koefisien | Tingkat Hubungan
1 | 0,00-0,199 sangat rendah
2 |0,20-0,399 rendah
3 ]0,40-0,599 sedang
4 | 0,60-0,799 kuat
5 10,80-1,00 sangat kuat

Sumber: Sugiyono, 2007

Berdasarkan tabel di atas hubungan varaibel X terhadap variable Y
tergolong sedang. Karena nilal koefisien determiniasi 0,479 berada pada interval
sedang yaitu antara 0,40-0,599.

Uji simultan (uji F) dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel X
(kualitias pelayanan) secara keseluruhan terhadap variabel Y. Jadi dalam uji F
akan diketahui apakah variabel faktor fisik, reliabilitas, daya tanggap, jaminan
dan empati secara bersama-sama berpengaruh atau tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan peserta program.

Uji Simultan dengan menggunakan F-test dapat dilihat dari tabel
ANOVAP yang telah penulis lampirkan dalam lembar lampiran. Dalam hasil
pengolahan SPSS yaitu pada tabel ANOVAP diketahui bahwa nilai Fritung10,278.
Nilai df1=5 dan df2=56, maka dapat diketahui Fe 2,38. Bila dibandingkan
antara Fhitung dengan Frane, menjadi  Hasil Fhitungl0,278>Faa2,38. Jadi terdapat
hubungan yang signifikan antara variabel dependentdengan variabel
independent.Output SPSS dalam olah data yang telah penulis lampirkan dalam

lembar lain dapat dilihat bahwa nilai p-value 0,000<0,05, artinya signifikan.
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Signifikan disini artinya variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara bersama-

sama terhadap variabel kepuasan peserta program. Hasil uji Simultan dapat dilihat

padatabel uji Simultan kolom kolom F dan kolom Sig.

Tabd 5.15 Uji Simultan

Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 3100,714 5| 620,143 10,278 ,000°
Residual 3378,770 56 60,335
Total 6479,484 61

Uji parsia (uij t) dilakukan untuk

mengetahui pengaruh variabel X

terhadap variabel Y secara parsial atau sebagian. Dalam uji ini akan diketahui

apakah variabel faktor fisik, reliabilitas, daya tanggap, jaminan dan empati secara

parsial berpengaruh secara signifikan atau tidak signifikan terhadap keluasan

pelanggan. Uji Regres linier berganda dilakukan dengan bantuan program |1BM
PSS datistics 20. Hasil Uji Parsial dengan T-test penulis sgjikan dalam tabel

berikut ini:
Tabel 5.16Hasi| Uji T-test

No | Variabel Thitung | Ttabe Sig. keterangan kesimpulan
1. | Faktor Fisik (xu 1,911 | 2,000 0,061 Thitung<Ttabel | tidak signifikan
2. | Reliahbilitas (x2) 1,150 | 2,000 0,255 Thitung<Ttavel | tidak signifikan
3. | DayaTanggab (x3) | 2,255 | 2,000 0,028 Thitung™ T tabel signifikan

4. | Jaminan (x4) 0,345 | 2,000 0,731 Thitung<Ttabel | tidak signifikan
5. | Empati (x5) 1,935 | 2,000 0,058 Thitung<Ttabel | tidak signifikan

Berdasarkan tabel 5.16 dapat dijelaskan mengenai pengaruh masing-

masing variabel independent terhadap variabel dependent secara parsial.
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. Variabel Faktor Fisik (X1) Thitungl,911>dari Tiane2,000 artinya tidak signifikan,

sedangkan p-value 0,061>0,05 artinya tidak signifikan.Tidak signifikan
disiniartinya faktor fisik secara parsia tidak mempengaruhi kepuasan peserta

Program Magistra Utama Y ogyakarta.

. Variabel Réiabilitas (X2) Thitungl,150>dari Ttahe2,000 artinya tidak signifikan,

sedangkan p-value 0,255>0,05 artinya tidak signifikan.Tidak signifikan disini
artinyareliabilitas secara parsial tidak mempengaruhi kepuasan peserta Program
Magistra Utama Y ogyakarta.
Variabel daya tanggap (x3) Thitung2,255>dari Ttahe2,000 artinya signifikan,
sedangkan p-value 0,028>0,05 artinya signifikan.Tidak signifikan disini artinya
faktor fislk secara parsial mempengaruhi kepuasan peserta Program Magistra
Utama Y ogyakarta.
Variabel jaminan (x4) Thitung0,345>dari Tiape2,000 artinya tidak signifikan,
sedangkan p-value 0,731>0,05 artinya tidak signifikan.Tidak signifikan disini
artinya jaminan secara parsial tidak mempengaruhi kepuasan peserta Program
Magistra Utama Y ogyakarta.
Variabel empati (X5) Thitungl,935>dari Tiape2,000 artinya tidak signifikan,
sedangkan p-value0,058>0,05 artinya tidak signifikan.Tidak signifikan disini
artinya empati secara parsial tidak mempengaruhi kepuasan peserta Program
Magistra Utama Y ogyakarta.
Merujuk pada tabel 5.16 dapat diketahui variabel yang paling dominan
mempengaruhi  kepuasan peserta program (siswa). Berdasarkan tabel di atas

variabel yang paling dominan adalah variabel daya tanggap dengan nilai sig
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0,028. Variabel data tanggap (x3) menunjukkan nilai sig. yang paling rendah
dibandingkan nilai sig. variabel lain. Sehingga dapat disimpulan bahwa Variabel
yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah daya tanggap
(x3).

5.2 Pembahasan

5.2.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Peserta Program

Bedasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan diketahui bahwa nilai
sig. 0,000 dan nilai a = 0,05. Adapun hasil dari kriteria pengujian 0,000 < 0,005
artinya HO ditolak dan H1 diterima, sehingga secara serempak faktor fisik (x1),
reliabilitas (x2), daya tanggap (x3), jaminan (x4) dan empati (x5) berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan peserta program Lembaga Pendidikan
Magistra Utama Y ogyakarta. Artinya bahwa kepuasan peserta program Lembaga
Pendidikan Magistra Utama Y ogyakarta dipengaruhi oleh Kualitas Pelayanan
yang diberikan oleh pihak Lembaga Pendidikan Magistra Utama Y ogyakarta.

Hal ini sesuai dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Ruri Puspitawati
dan Bambang Budi Wiyono (2013). Dijelaskan dalam penelitiannnya bahwa
pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan sekolah terhadap kepuasan peserta
didik.

Hasil penelitian di atas menunjukkan bahwa kualitas pelayanan sekolah
yang maksimal akan menghasilkan perasaan puas kepada peserta didik. Hal ini
sesuai dengan pendapat Tse dan Wilson (dalam Nasution, 2004: 44) yang
menyatakan bahwa kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan adalah respon

pelanggan terhadap evaluas ketidaksesuaian atau diskonfirmas yang dirasakan
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antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah
pemakaian.

Berdasarkan hasil olah data yang dilakukan secara regresi, diketahui bahwa
nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,479. Hal ini menunjukkan bahwa secara
bersama-sama faktor fisik (x1), reliabilitas (x2), daya tanggap (x3), jaminan (x4)
dan empati (x5) secara bersama-sama mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar
0,479 atau dalam persentase 47,9%. Sedangkan sisanya 0,521 (1-0,0479=0,521)
atau dalam persentase 52,1% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak digunakan
dalam penelitian ini. Faktor tersebut misanya profesionalisme pengajar,
kemudahan akses terhadap informasi akademik dan kenyamanan mahasiswa

dalam proses pembel gjaran (Diana Rahmawati: 2013).

5.2.2. Kualitas Pelayanan yang paling Ber hubungan dengan K epuasan
Peserta Program

Berdasarkan hasil analisis data diketahui bahwa variabel yang paling
dominan mempengaruhi kepuasan peserta program Lembaga Pendidikan Magistra
Utama Yogyakarta adalah daya tanggap (x2). Hasil uji regresi berganda
menunjukkan bahwa nila sig 0,028 < 0,05. Artinya bahwa daya tanggap
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan peserta program Lembaga
Pendidikan Magistra Utama Y ogyakarta. Variabel yang lain menunjukkan nila
sig. lebih besar dari 0,028.

Daam pendlitian yang telah dilakukan, kualitas pelayanan yang ditdliti
meliputi faktor fisik, reliabilitas, daya tanggap, jaminan dan empati. Berdasarkan

hasil analisis data diketahui bahwa faktor fisik, reliabilitas, jaminan dan empati
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secara parsia tidak berpengaruh secara signifikan dalam membentuk kepuasan
peserta program Lembaga Pendidikan Magistra Utama Y ogyakarta. Variabel yang
mempengaruhi kepuasan peserta program Lembaga Pendidikan Magistra Utama
Y ogyakarta adalah daya tanggap.

Faktor fisk tidak mempengaruhi kepuasan peserta program Lembaga
Pendidikan Magistra Utama Y ogyakarta. Hal ini dapat dilihat dari hasil olah data
dengan nilai sig. 0,061 > 0,05, artinya signifikan. Hal ini sesuai dengan penelitian
yang dilakukan oleh (Januar Efendi dan Ai Lili: 2016) bahwa faktor fisik tidak
mempengaruhi  kepuasan. Bentuk faktor fisk yang ditunjukkan oleh sebuah
Lembaga Pendidikan dapat berupa tersedianya tempat parkir,kebersihan,
kerapihan, dan kenyamanan ruangan, dan penampilan karyawan.

Reliabiliti atau keandalan dapat meliputi konsistensi kerja atau kemampuan
untuk dipercaya. Berdasarkan hasil analisis data diketahui bahwa reliabilitas tidak
mempengaruhi kepuasan peserta program Lembaga Pendidikan Magistra Utama
Yogyakarta. Diketahui bahwa sebagian besar peserta program merasa bahwa
Lembaga Pendidikan Magistra Utama Y ogyakarta memiliki reliabilitas yang baik.
Hal ini dinyatakan oleh 43,5% responden, sedangkan 42,00% berpendapat cukup
dan merasa kurang baik. Reliabiliti diartikan juga pemberikan pelayanan yang
baik dan terpercaya sejak pertama kali suatu pemberi jasa memberikan pelayanan.
Dalam hal ini dapat juga diartikan bahwa promosi yang diberikan sesuai dengan
pelayanan yang diterima oleh peserta program. Misalnya pemberian materi yang
diberikan sesuai dengan kebutuhan dan jurusann yang diminati dan dipilih oleh

peserta program.
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Daam penelitian ini jaminan tidak mempengaruhi kepuasan peserta
program Lembaga Pendidikan Magistra Utama Y ogyakarta. Hal ini sesuai dengan
hasil penelitian (Januar Efendi dan Ai Lili: 2016). Dalam penelitian yang telah
dilakukan oleh Januar efendi dan Ai Lili diketahui bahwa jaminan tidak
memberikan pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Jamian
dapat tercermin pada karyawan atau tenaga pengagjar suatu lembaga pendidikan.
Jaminan sendiri meliputi competence, acces, courtesi communication, credibility
dan securities.

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa empati tidak memberikan
pengaruh secara signifikanterhadap kepuasan peserta program Lembaga
Pendidikan Magistra Utama Yogyakarta. Empati di dalam suatu lembaga
pendidikan merupakan salah satu bentuk perhatian yang diberikan oleh pengajar
maupun karyawan yang dilakukan secara individu. Bentuk perhatian individu
yang dilakukan oleh Lembaga Pendidikan Magistra Utama Y ogyakarta meliputi
perhatian dalam pencapaian peserta program dalam memahami dan mempelgjari
materi yang dipelgjari. Apabila ada peserta yang mengalami kesulitan, pihak
Magistra Utama Yogyakarta akan memberikan kursus tambahan untuk
meningkatkan pemahaman peserta program yang dianggap belum memahami

materi yang diberikan.
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