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Abstract

This research examines whether there are any differences among
the service quality against the satisfaction ofPPAk students; andtests the
impacts ofservice quality to the students' satisfaction. Service quality is
represented by reliability, responsiveness, assurance, empathy, and
tangible. This research is conducted to the students who are undertaking
accounting profession education in UII, UGM, STIE YKPN and
Universitas Sanata Darma.Purposive sampling is employed in which 100
samples were distributed and 87 of those are processed. Based on the
paired samples T Test and multiple linear regression analysis, this
research reveals that there are no differences found among the service
quality against the satisfaction ofPPAk students. In addition,reliability,
responsiveness, empathy^ and tangible affect positively to the students'
satisfaction. However, assurance does not affect positively to the
students *satisfaction.

Keywords: Service quality, reliability, responsiveness, assurance,
empathy, tangible, students' satisfaction.
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Pendahuluan

Kualitas pelayanan menjadi faktor yang menentukan dalam melihat

keberhasilan suatu lembaga yang bergerak di bidang produksi maupun

jasa pelayanan, baik yang dikelola oleh badan swasta maupim

pemerintah.Pelayanan merupakan suatu bentuk kegiatan sosial untuk

membantu orang lain dan mempunyai tujuan membangun keija sama

antar pihak dalam jangka panjang dengan prinsip saling menguntungkan

antar pihak terkait. Pelayanan yang berkualitas adalah pelayanan yang

dapat memahami keinginan dan kebutuhan konsumen serta berusaha

untuk memberikan nilai lebih kepadapelanggan. Dari pengertian diatas

dapatdipahami bahwaperankualitas pelayanan yang baik merupakan hal

sangat penting dan sangat berpengaruh, tanpa adanya pelayanan yang

tepat produk akan kurang diminati oleh konsumen. Oleh karena itu

pelayanan harus meliputi lima dimensi yang dikembangkan oleh

Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1988) yang terdiri dari reliabilitas

{reliability), daya tanggap {responsiveness), jaminan {assurance), empati

{empathy) serta bukti fisik {tangibles). Mereka mengemukakan bahwa

untuk menentukan tingkat kualitas jasa dapat didasarkan pada salah satu

atau kombinasi dari 5 gap (perbedaan) penilaian, baik yang berasal dari

penilaian kondisi konsumen maupun pemasar (perusahaan). Di antara 5

gap tersebut, gap ke-5 yang menunjukkan jasa yang diharapkan

konsumen dengan persepsi jasa yang diperoleh konsumen, banyak

digunakan sebagai dasarkonseptual penelitian jasa.

PendidikanProfesi Akuntansi (PPAk) merupakan salah satu bagian

yang berada dalam naungan fakultas, dalam hal ini berada dalam

lingkungan Fakultas Ekonomi Prodi Akuntansi. Pendidikan Profesi

Akuntansi (PPAk) merupakan jenjang pendidikan tambahan yang

ditujukan bagi seorang lulusan saijana ekonomi jurusan akuntansi yang
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ingin mendapatkan gelar Akuntan. Surat Keputusan (SK) Mendiknas No.

179AJ/2001 menyatakan bahwa lulusan saijana strata satu (SI) jurusan

akuntansi berkesempatan menempuh Pendidikan Profesi Akuntansi di

perguruan tinggi yang telah ditunjuk oleh Direktorat Jenderal Pendidikan

Tinggi. Mereka yang telah menempuh Pendidikan Profesi Akuntansi

nantinya akan berhak memperoleh sebutan profesi Akuntan (Ak), dan

juga semakin berpeluang meniti karir sebagai auditor pemerintahan,

auditor internal, akuntan sektor publik, akuntan manajemen, akuntan

pendidik, akuntan perpajakan, akuntan keuangan, maupun akuntan sistem

informasi.

Untuk menunjang system perkuliahan di PPAk diperlukan sarana

dan prasarana baik fisik maupun non fisik yang memadai agar mahasiswa

yang mengikuti Pendidikan Profesi Akuntansi (PPAk) merasa nyaman

dan mendapat hasil sesuai yang diharapkan sebelumnya. Tidak sedikit

mahasiswa yang mengeluh tentang kualitas pelayanan yang diberikan.

Mahasiswa merasakan bahwa pelayanan yang diberikan jauh dari harapan

mereka. Permasalahan dosen dalam ketepatan mengajar mahasiswanya,

respon yang sangat lamban dari unsur-unsur fakultas menjadikan

permasalahan mahasiswa Fakultas Ekonomi menjadi lebih komplek,

kelengkapan peralatan perkuliahan yang tidak begitu memadai, dan Iain

sebagainya. Sedangkan salah satu kunci kesuksesan sebuah lembaga atau

instansi terletak pada kualitas pelayanan yang memuaskan yang diberikan

kepada konsumennya. Dari kualitas pelayanan yang baik akan

menjadikan mahasiswa menjadi puas terhadap pelayanan yang telah

diberikan oleh pihak fakultas.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka rumusan masalah

dalam penelitian ini adalah:apakah ada perbedaan antara kualitas jasa

dengan kepuasan mahasiswa PPAk; dan apakah ada pengaruh dimensi
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kualitas {reliability, responsiveness,assurance, empathy,6sn tangibles)

terhadap kepuasan mahasiswa PPAk. Penelitian ini bertujuan imtuk

menguji apakah ada perbedaan antara kualitas jasa yang diselengarakan

oleh penyelenggara PPAk dengan tingkat kepuasan yang diperoleh para

peserta didik. Penelitian ini juga menguji apakah variabel dimensi kualitas

berpengaruh terhadap tingkat kepuasan peserta didik PPAk.

Hasil penelitian ini diharapkan bennanfaat bagi penyelenggara

PPAk dalam mengevaluasi kualitas jasa yang disediakan terhadap para

peserta didik, sehingga perbaikan kualitas jasa bisa selalu dilakukan

sesuai dengan tuntutan para peserta didik sebagai konsumen PPAk.

Tinjauan Pustaka dan Pengembangan Hipotesis

Kualitas Jasa (Service Quality)

Definisi kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan

dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk

mengimbangi harapan pelanggan. Kualitasjasa adalah tingkat keunggulan

yang diharapkandan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk

memenuhi keinginan pelanggan.

Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1988) berpendapat ada lima

dimensi kualitas jasa, yaitu:

a. Reliabilitas {reliability)

Berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan

layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan

apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang

disepakati.

b. Daya tanggap (responssiveness)

Berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para karyawan

membantu para pelanggan dan merespons permintaan mereka,
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serta menginfonnasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian

memberikanjasa secara cepat.

c. Jaminan (assurance)

Yakni perilaku karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan

pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan

rasa aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa

para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan

dan ketrampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap

pertanyaan atau masalah pelanggan.

d. Empati (empathy)

Berarti perusahaan memahami masalah pelanggannya dan

bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan

perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam

operasi yang nyaman.

e. Bukti fisik (tangibles)

Berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan dan

material yang digunakan oleh perusahaan serta penampilan

karyawan.

Kepuasan Konsumen

Kotler and Killer (2006) mendefinisikan kepuasan sebagai perasaan

senang atau kecewa seseorang yang dihasilkan dariperbandingan persepsi

pada kineija produk dengan harapannya. Pengertian seperti itu

menimbulkan pendapat bahwa metode pengukuran jasa dan kepuasan

pelanggan pada dasamya sama, yaitu membandingkan harapan dengan

kineija. Lebih jauh Zeithaml, Bitner and Gremler (2006) menyatakan

bahwa kualitas jasa dan kepuasan pelanggan secara fundamental berbeda

dalam hal sebab dan akibat. Kepuasan sebagai konsep yang lebih luas,
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sedangkan kualitas jasa secara khusus berfokus pada dimensi jasa,

sehingga persepsi kualitas jasaadalah bagian dari kepuasan.

Di samping itu, Yuksel and Rimington (1998) mendefimsikan

kepuasan sebagai evaluasi k^utusan setelah pelanggan mengkonsumsi
produk/jasa melalui keyakinan mereka tentang pentingnya setiap atribut.
Mereka juga membedakan penilaian kepuasan berdasarkan faktor: (1)
kineija saja, (2) kineija ditimbang dengan kepentingan, (3) kepentingan
dikurangi kineija, (4) penegasan langsung tentang kepuasan pelanggan,

(5) penegasan langsung ditimbang dengan kepentingan, atau (6) kineija
dikurangi prediksi harapan. Penilaian dengan cara pertama (kineija saja)
memberikan basil yang lebih memuaskan dari pada cara yang lain,

sedangkan cara kedua, keempat dan kelima tidak akan membuat
substansial validitas prediksinyameningkat.

Sedangkan menumt Assegaff (2009) kepuasan konsumen adalah

suatu ukuran yang merefleksikan antara struktur, proses dan basil akhir
pelayanan. Kepuasan konsumen di pandang sebagai konsep multi
dimensional yang melibatkan biaya, kemudaban sarana, aspek teknis dan
interpersonal serta basil akhir. Kepuasan juga dapat di pertimbangkan
sebagai bubungan antara barapan dan pengalaman, dimana semakin dekat
deng^ barapan akan semakin puas konsumen.

• Mencermati keterangan di atas, maka dalam penelitian inikepuasan

akan diukur dengan menggunakan atribut atau indikator dan lima dimensi
kualitas jasa (keandalan, kepastian/jaminan, responsif, empati dan
berujud).

Pengembangan Hipotesis

Perbedaan Antara Kualitas JasaDengan Kepuasan Mahasiswa PPAk

Parasuraman, Zeitbaml, dan Berry (1988) menebtitentang kualitas

pelayanan sebagai suatu bentuk sikap yang berkaitan dengan kepuasan,
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sebagai basil dari perbandingan antara harapan dengan kineija. Mereka

menetapkan lima model gap pengukuran kualitas jasa, yaitu berdasarkan

perbedaan: (1) jasa yang dibarapkan konsumen dengan persepsi

manajemen tentang barapan konsumen, (2) persepsi manajemen tentang

barapan konsumen dengan perwujudan persepsi menjadi spesifikasi

kualitas jasa, (3) perwujudan persepsi menjadi spesifikasi kualitas jasa

dengan penyampaian jasa, (4) penyampaian jasa dengan komunikasi

ekstemal ke pelanggan, dan (5) jasa yang dibarapkan konsumen dengan

persepsi jasa yang diperoleb konsumen.

Seiring dengan kualitas pelayanan jasa yang diberikan, maka

konsumen akan bisa member! penilaian terbadap jasa yang telab

diterimanya. Konsumen akan merasa puas apabila jasa yang disediakan

sesuai dengan apa yang dibutubkan oleb konsumen. Begitu pula

sebaliknya, apabila jasa yang diterima tidak sesuai dengan apa yang

dibutubkan oleb konsumen maka konsumen tersebut tidak puas terbadap

kualitas jasa yang diberikan. Atas dasar penjelasan diatas maka dapat

dibuat bipotesis sebagai berikut:

HI : Tidak ada perbedaan antara kualitas jasa dengan tingkat kepuasan.

Pengaruh Reliability Terhadap Kepuasan Mahasiswa

Menurut Parasuraman, Zeitbmal, dan Berry (1988) berpendapat

babwa reliability atau keandalan adalab kemampuan untuk melaksanakan

pelayanan yang semestinya secara tepat. Dimensi ini sangat penting bag!

sebagian pelanggan, sebingga mereka bersedia mengeluarkan biaya

tambaban agar perusabaan melaksanakan transaksi seperti yang di

janjikan.

Menurut Gorpersz (dikutip oleb Assegaff, 2009) menyatakan

babwa kendalan berkaitan dengan probabilitas atau kemimgkinan suatu

produk melaksanakan fungsinya secara berbasil dalam periode waktu
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tertentu di bawah kondisi tertentu dengan demikian keandalan merupakan

karakteristik yang merefleksikan kemungkinan atau probabilitas tingkat

keberhasilan dalam penggunaan produk itu.

Pengaruh reliability terhadap kepuasan mahasiswa adalah

keandalan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan mahasiswa.

Semakin tinggi tingkat keandalan semakin tinggi pula kualitas layanan

yang di terima oleh mahasiswa. Namim sebaliknya semakin rendah

tingkat keandalan yang di terima mahasiswa, maka kepuasan mahasiswa

pun rendah. Atas dasar penjelasan di atas maka dapat di buat hipotesis

sebagai berikut:

H2 : Reliability berpengaruh positif terhadap kepuasan Mahasiswa.

Pengaruh Responsiveness Terhadap Kepuasan Mahasiswa

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) responsiveness

atau ketanggapan adalah keinginan untuk membantu konsumen dan

memberikan pelayanan yang cepat. Dimensi ini menekankan pada

perhatian dan kecepatan dalam menghadapi permintaan, pertanyaan,

keluhan serta kesulitan pelanggan.

Menurut Assegaff (2009) suatu kebijakan untuk membantu dan

memberikan pelayanan yang cepat kepada pelanggan, membiarkan

konsumen menunggu, tanpa adanya suatu alasan yang jelas akan

menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan. Pada

peristiwa pelayanan yang gagal, kemampuan untuk segera mengatasi hal

tersebut secara profesional dapat memberikan persepsi yang positif

terhadap kualitas pelayanan.

Pengaruh responsiveness atau ketanggapan adalah semakin tinggi

tingkat ketanggapan, semakin tinggi pula kualias layanan yang di terima

oleh mahasiswa. Namun sebaliknya, semakin rendah tingkat keandalan
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yang di berikan maka tingkat kepuasan mahasiswa juga semakin rendah.

Atas dasar penjelasan di atas, maka dapat di buat hipotesis yaitu :

H3 : Responsiveness berpengaruh positif terhadap kepuasan Mahasiswa .

Pengaruh Assurance Terhadap Kepuasan Mahasiswa

Menunxt Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) menyatakan

bahwa assurance atau jaminan adalah pengetahuan, keramahan, serta

kemampuan karyawan untuk menimbulkan kepercayaan pelanggan

terhadap penisahaan.

Sedangkan menurut Tjiptono (dikutip oleh Naryawan, 2011)

menyatakan bahwa jaminan adalah mencakup pengetahuan, kemampuan,

kesopanan dan sifat dapat di percaya yang di miliki oleh para staf, bebas

dari bahaya, risiko atau kerugian. Pengetahuan dan keramahan karyawan

serta kemampuan melakukan tugas secara spontan yang dapat menjamin

kineija yang baik sehingga menimbulkan kepercayaan dan keyakinan

pelanggan.

Pengaruh assurance atau jaminan pada kepuasan mahasiswa

adalah semakin tinggi jaminan semakin tinggi pula kualitas layanan yang

di terima mahasiswa. Namun sebaliknya, jika jaminan yang di berikan

kepada mahasiswa rendah, maka akan timbul ketidakpuasan mahasiswa

atas dasar penjelasan tesebut, maka dapat di buat hipotesis sebagai

berikut:

H4 : Assurance atau jaminan berpengaruh positif terhadap kepuasan

Mahasiswa.

Pengaruh Empathy Terhadap Kepuasan Mahasiswa

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) emphaty atau

empati adalah perhatian secara individu yang di berikan oleh penyedia

jasa sehingga pelanggan merasa penting, dihargai, dan dimengerti oleh

perusahan.
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Menunit Assegaff (2009) empati juga berarti memberikan

perhatian yang bersifat individual atau pribadi kepada pelanggan dan

berupaya untuk memahami keinginan konsumen. Tingkat kepedulian dan
perhatian perusahaan pada pelangganya secara individu akan sangat di
dambakan oleh pelanggan. Persoalan dan masalah dapat muncul dan

sejauh mana tingkat kepedulian untuk menyelesaikan masalah, mengerti
kemauan dankebutuhan pelanggan dapat di aktualisasikan.

Pengaruh emphaty atau empati pada kepuasan mahasiswa adalah

semakin tinggi empati, maka semakin tinggi pula kualitas layanan yang di

terima mahasiswa. Namun sebaliknya, semakin rendah empati yang

berikan kepada pelanggan, maka kepuasan mahasiswa pun akan rendah.

Atas dasar penjelasan tersebut, maka dapat di buat hipotesis sebagai
berikut:

H5 'S:mphaty berpengaruh positif terhadap kepuasan Mahasiswa.

Pengaruh Tangible Terhadap Kepuasan Mahasiswa

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) tangible atau

keberwujudan adalah penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil dan
perlengkapan komunikasi. Dimensi tangible ini umumnya di gunakan
perusahaan imtuk menaikan image dimata konsumen.

- Menurut Assegaff (2009) penampilan dan kemampuan sarana dan

prasarana fisik hams dapat di andalkan, keadaan lingkungan di sekitamya
adalah bukti nyata dari pelayanan yang di berikan oleh pemberi jasa.

Penampilan fisik pelayanan, karyawan, dan komunikasi akan memberikan

wama tersendiri dalam pelayanan pelanggan.

Pengaruh tangible atau bukti fisik terhadap kepuasan mahasiswa

adalah semakin tinggi bukti fisik yang di terima maka semakin tinggi pula

kualitas layanan yang di terima oleh mahasiswa. Namun, bila persepsi
mahasiswa terhadap bukti fisik rendah, maka kepuasan mahasiswa pun
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rendah. Atas penjelasan tersebut, maka dapat di buat hipotesis sebagai

berikut:

H6 '.Tangible/ bukti fisik berpengaruh positif terhadap kepuasan

mahasiswa.

Metode Penelitian

Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa yang sedang

mengambil PPAk di perguruan tinggi di Yogyakarta yang terdiri dari

Univeristas Islam Indonesia, Universitas Gadjah Mada, Sekolah Tinggi

Ihnu Ekonomi YKPN, Universitas Teknologi Yogyakarta, dan

Universitas Sanata Darma.Sampel dipilih secara acak berdasarkan

kemudahan untuk ditemui dan kesediaan untuk mengisi kuesioner. Teknik

pengambilan sampel dalam penelitian ini yaitu purposive random

sampling. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini bequmlah 120

orang yang mewakili dari masing-masing penyelenggara PPAk di

Yogyakarta.

SumberData dan Teknik Pengumpulan Data

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data

primer. Data primer adalah data yang langsung dari sumber data

penelitian yang diperoleh secara langsung dari sumber aslinya dan tidak

melalui media perantara (Azwar, 1998). Sedangkan teknik pengumpulan

data pada penelitian ini adalah dengan menggunakan kuesioner.

Kuesioner adalah daftar pertanyaan- yang harus dijawab dan atau daftar

isian yang harus diisi oleh responden (Azwar, 1998).

Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala

Likert. Menurut Umar (2001), skala Likert berhubungan dengan
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pertanyaan tentang sikap seseorang terhadap sesuatu. Skala pengukuran

pada penelitian ini adalah dengan menggunakan skala likert 1-4.

Definisidan Operasionalisasi Variabel

Variabel independen dalam penelitian ini adalah reliability (kendalan),

responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan), emphaty (empati),

dan tangible (bukti fisik). Variabel dependen dalam penelitian ini
menggunakan tingkat kepuasan mahasiswa dalam mengikuti pendidikan

profesi akuntansi. Setiap variable diukur dengan menggunakan skala
likert 1-4.

Metode Analisis Data

Uji Dua Sampel Berhubimgan {PairedSamples TTest)

Uji dua sampel berhubungan (Paired Samples T Test) digunakan

untuk menguji ada-tidaknya perbedaan antara kualitas jasa yang

diselengarakan oleh penyelenggara PPAk dengan tingkat kepuasan yang

diperoleh parapeserta didik.

Analisis Regresi Berganda

Analisis regresi digunakan untuk memprediksi pengaruh lebih dari
satuvariabel bebas terhadap satu variabel tergantung, baik secara parsial
maupunsimultan. Mengingat penelitian ini menggunakan lima variabel
bebas, makapersamaan regresinya sebagai berikut:

Y^a+P^X+P^X^+P^X+pX+pX+e

- Keterangan:
Y =Tingkat kepuasan mahasiswa akuntansi dalam mengikuti PPAk
a= Konstanta, X= Reliability, X^ = Responsiveness, X^=

Assurance, X =Empathy, X= Tangible, e = Error, • 1... Dz=
4 5

Koeflsien arah regresi

1884



Suwaldiman&AflianFajrianPutra, PenganihKualitas JasaTerhadap TingkatKepuasan...

HasU dan Pembahasan

Uji Beda Sampel Berhubungan (Paired Samples T Test)

Uji Beda Sampel Berhubungan (Paired Samples T Te^/^dalam

penelitian ini memasukkan indikator masing-masing variabel yaitu dari

variabel kualitas jasa (x) dan dari variabel kepuasan (y), serta dari rata-

rata masing-masing variabel.

Tabel 1: Hasil Uji Beda Sampel Berhubungan (PairedSamples T Test)
Indikator Sig (2-tailed)

Rata-Rata Reliability pQ - Rata-Rata Reliability (Y) 0,104
Rata-Rata Assurance (X) - Rata-Rata Assurance (Y) 0,487
Rata-Rata Empathy pC)- Rata-Rata Empathy (Y) 0,281
Rata-Rata Tangible PC)-Rata-Rata Tangible (Y) " 1,000

Sumber: Data primer diolah

Berdasarkan tabel 1 di atas dapat dilihat bahwa nilai Sig (2-tailed) >

0,05 yang berarti bahwa Ho diterima. Dengan nilai signifikan yang paling

dominan adalah Rata-rata Tangible (X) - Rata-rata Tangible (Y) sebesar

1,000. Sedangkan rata-rata responsiveness (x) dengan rata-rata

responsiveness (y) tidak bisa dibandingkan karena mean, standar deviasi,

dan standar error mean mempunyai nilai yang sama sehingga

perbedaannya O.Dari analisis diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa

hipotesis yang pertama yaitu tidak ada ada perbedaan antara kualitas jasa

dengan tingkat kepuasan dapat diterima.

Analisis Regresi Linier Berganda

Untuk mempermudah perhitungan regresi dari data yang cukup

banyak maka dalam penelitian ini diselesaikan dengan bantuan komputer

program SPSS 17.
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Tabel 2; Hasil Uji Regresi Linear Berganda
Variabel Bebas Koef. Beta t-hitung Probabilitas

Constanta 0.683 0.952 0.344

Reliability (XI) 0.947 4.051 0.000

Responsiveness (X2) 1.550 8.667 0.000

Assurance (X3) 0.283 1.588 0.116

Empathy (X4) 0.724 3.856 0.000

Tangible (X5) 1.287 5.804 0.000

R 0.941

R Square 0.886

Adjusted R Square 0.878

F Hitune 125.360

Siunber: Data Primer Diolah

Berdasarkan hasil analisis regresi linear pada tabel 2 maka

dihasilkan persamaan regresi linier berganda sebagai berikut:

Y= 0.683 + 0,947 XI + 1,550 X2 + 0,283 X3 + 0,724 X4 + 1,287 X5 + e

Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa

dipengaruhi oleh variabel 'K.\(reliabiUty), X2(responsiveness),
X4(empathy), dan X5 (tangible). Sedangkan variabel yang tidak
berpengaruh terhadap variabel kepuasan mahasiswa adalah variabel X3
(assurance). R Square untuk model ini adalah 87.8%. Temyata hasil
regresi mendukung hipotesis 2,3,4, dan 6; yakni variabel reliability,
responsiveness, empathy dan tangible berpengaruh positiv terhadap
variabel kepuasan mahasiswa.

Bukti empiris tidak mendukung hipotesis 3, karena temyata

hasilnya menunjukkan bahwa koefisien regresi tidak signifikan, yang
berarti kepuasan tidak dipengaruhi oleh variabel assurance. Hasil
penelitian ini sesuai dengan penelitian Achmad Zaeni (2007) yang
menyimpulkan bahwa assurance tidak berpengaruh positif terhadap
tingkat kepuasan mahasiswa akuntansi dalam mengikuti PPAk. Hal ini
disebabkan karena tingkat kepuasan tidak dipengaruhi oleh kemampuan
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pengetahuan dosen yang luas dikarena mahasiswa PPAk dituntut kreatif

dalam belajar dan sekaligus dituntun untuk mampu memecahkan

masalah-masalali perkuliahan. Selain itu keberadaan dosen bukan menjadi

faktor penentu kepuasan dikarenakan kemajuan teknologi yang bisa

membawa mahasiswa berinteraksi dengan dosen tanpa hams bertatap

muka. Tingkat kepuasan juga tidak dipenganihi oleh ketrampilan

karyawan karena mahasiswa tidak menganggap karyawan sebagai bagian

daii pelayanan yang diberikan oleh pihak PPAk. Pelayanan yang

diberikan oleh karyawan tidak bisa diukur secara kongkrit karena

mahasiswa tidak mengetahui apakah pelayanan yang diberikan oleh

karyawan sudah maksimal.

Kesimpulan, Keterbatasan dan Saran

Kesimpulan

Berdasarkan -pengujian hipotesis maka dapat ditarik kesimpulan

sebagai berikut: '

a. Tidak ada perbedaan antara kualitas jasa dengan tingkat kepuasan

mahasiswa akuntansi dalam mengikuti Pendidikan Profesi

Akutansi (PPAk) dimana rata-rata tangible (x) dengan rata-rata

tangible (y) mempunyai nilai yang lebih dari pada rata-rata

perbandingan reliability, assurance, empathy. Untuk variabel

responsiveness tidak bisa dibandingkan karena mempunyai mean,

standard deviation, dan standard error mean yang sama.

b. Reliability mempunyai penganih positif terhadap tingkat kepuasan

mahasiswa akuntansi dalam mengikuti Pendidikan Profesi

Akuntansi (PPAk), hal ini dibuktikan dengan hasil p value

variabel reliability yang lebih kecil dari tingkat signifikansi 0,05.
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c. Responsiveness mempunyai pengaruh positif terhadap tingkat

kepuasan mahasiswa akuntansi dalam mengikuti Pendidikan

Profesi Akuntansi (PPAk), hal ini dibuktikan dengan basil p value

variabel responsiveness yang lebih kecil dari tingkat signifikansi

0,05.

d. Assurance tidak mempunyai pengaruh positif terhadap tingkat

kepuasan mahasiswa "akuntansi dalam mengikuti Pendidikan

Profesi Akuntansi (PPAk), hal ini dibuktikan dengan hasil p value

variabel responsiveness yang lebih besar dari tingkat signifikansi

0,05.

e. Empathy mempunyai pengaruh positif terhadap tingkat kepuasan

mahasiswa akuntansi dalam mengikuti Pendidikan Profesi

Akuntansi (PPAk), hal ini dibuktikan dengan hasil p value

variabel empathy yang lebih kecil dari tingkat signifikansi 0,05.

f. Tangible mempunyai pengaruh positif terhadap tingkat kepuasan

mahasiswa akuntansi dalam mengikuti Pendidikan Profesi

Akuntansi (PPAk), hal ini dibuktikan dengan hasil p value

variabel tangible yang lebih kecil dari tingkat signifikansi 0,05.

Keterbatasan

Penelitian ini memiliki keterbatasan sebagai berikut:

a. Penelitian ini hanya menggunakan sampel dan bukan

menggunakan populasi, sehingga data yang diperoleh kurang

beragam.

b. Sampel pada penelitian ini hanya meliputi 4 universitas yang

mempunyai prodi PPAk yaitu Un,UGM,STIE YKPN, dan USD.

c. Variabel dependent dalam penelitian ini hanya menggunakan

tingkat kepuasan.
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Saran

Dalam penelitian ini peneliti memiliki keterbatasan-keterbatasan

yang dapat dijadikan pedoman bagi peneliti selanjutnya, untuk sebaiknya

memperhatikan hal-hal sebagai berikut:

a. Penelitian selanjutnya dapat menggunakan populasi xmtuk

memperoleh responden penelitian yang lebih banyak sehingga

data yang didapat akan lebih beragam.

b. Penelitian selanjutnya dapat menggunakan tambahan variabel

dependent berupa loyalitas, yang menggambarkan loyalitas

mahasiswa setelah memperoleh pelayanan yang baik terhadap

instansi penyelenggara PPAk.
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