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PENINGKATAN TATA KELOLA BAIK (GOOD CORPORATE GOVERNANCE) UNIT BISNIS
MELALUI KEPUASAN KONSUMEN (STUDI KASUS PTS X)

Ludwina Harahap, S.E., M.S.Ak. dan Budi Suryowatli, S.E., MM.

ABSTRACT

Layanan yang baik dibutuhkan dalam mengelola suatu unit bisnis pelayanan/jasa dan dapat memberikan efek positip
terhadap pelanggan (mahasiswa) berupa kepuasan serta berdampak pada loyalitas pelanggan. Metode yang digunakan
analisis deskriptif, Customer Satisfaction Index (CSI), dan Importance Performance Analysis (IPA) dibantu Microsoft
Excel dan SPSS23.0 untuk mengolah kuesioner. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Customer Satisfaction Index (CSI)
yang diperoleh adalah sebesar 76,22 persen, artinya indeks kepuasan konsumen berada pada kriteria “sangat puas”, dan
kepuasan yang dirasakan oleh konsumen “belum maksimal” sehingga unit bisnis tetap/masih “harus” melakukan
perbaikan agar mencapai indeks kepuasan konsumen yang lebih tinggi lagi yaitu 100%. Kuadran Cartesius menunjukkan
bahwa layanan yang sangat penting untuk ditingkatkan yaitu fasilitas yang ada di ruang layanan unit bisnis yaitu meja
dan kursi, dan petugas yang menyampaikan layanan harus mampu memberikan layanan dengan sikap yang
menyenangkan bagi mahasiswa.

Kata kunci : Tata kelola, Customer Satisfaction Index, Importance Performance Analysis

PENDAHULUAN

Konsekuensi atas tuntutan global saat ini dan di masa datang, universitas dituntut melakukan pembenahan dan
pengembangan; mengimplementasikan tata kelola kelembagaan dan organisasi yang baik (good university governance)
secara berkelanjutan, dalam rangka memenuhi kepuasan mahasiswa terhadap lembaga. Tingkat kepuasan konsumen
dapat dijadikan rujukan untuk melakukan perbaikan secara total (total quality management) dalam rangka implementasi
atau peningkatan tata kelola baik di PTS. X tersebut. Penelitian ini dilakukan dengan tujuan mengetahui kepuasan
mahasiswa terhadap pelayanan yang diberikan oleh lembaga (unit bisnis layanan A), apakah layanan yang diberikan
sudah dapat memenuhi harapan mahasiswa?. Dengan mengetahui kekurangan (harapan) konsumen terhadap lembaga
akan mempermudah proses perbaikan mutu yang akan dilakukan dalam rangka peningkatan tatakelola baik.

TINJAUAN PUSTAKA

Menciptakan suatu tatakelola yang baik (good coporate governance) adalah suatu pekerjaan yang tidak mudah, yaitu
mengenai mengubah cara kerja organisasi, membuat organisasi menjadi akuntabel, dan membangun pelaku-pelaku
ekonomi untuk ikut berperan membuat sistem baru yang bermanfaat secara umum. Artinya untuk mencapai tujuan
organisasi hanya dengan cara mengubah karakteristik dan cara kerja dalam suatu organisasi.

Tata kelola adalah sistem yang dipergunakan untuk mengarahkan dan mengendalikan kegiatan bisnis perusahaan. Tata
kelola mengatur pembagian tugas, hak, dan kewajiban pihak-pihak dalam organisasi terhadap kehidupan perusahaan,
termasuk para pemegang saham, dewan pengurus, para manajer dan semua anggota stakeholders non-pemegang saham

Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang
dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Kepuasan pelanggan pada dasarnya merupakan perbedaan
antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan oleh pelanggan. Kepuasan pelanggan juga sangat dipengaruhi oleh
tingkat pelayanan. Kualitas layanan dikonsolidasikan kedalam 5 (lima) dimensi yang luas yaitu bukti fisik (tangible),
keandalan (reability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empathy) (Valerie Zeithaml, et.al.,
2016)

Importance Performance Analysis (IPA) digunakan sebagai alat untuk menentukan atau mengetahui perbaikan atribut
mana yang harus dilakukan oleh perusahaan untuk meningkatkan kepuasan konsumen

Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan secara menyeluruh dengan
pendekatan melalui tingkat kepentingan atau harapan dan tingkat kinerja atau kenyataan dari atribut-atribut produk serta
jasa yang diukur

METODE PENELITIAN

Jenis dan Sumber Data
Penelitian menggunakan data primer dengan instrumen kuesioner dengan skala likert (nilai 1-4). Variabel yang digunakan:
bukti fisik (tangibility), empati (emphaty), daya tanggap (responsiveness), kehandalan (reliability), dan jaminan (assurance).

Populasi dan Sampel
Metode yang dipakai untuk memperoleh data adalah accidental sampling, dengan jumlah sampel sebanyak 281 responden.

Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji Validitas digunakan untuk mengetahui kevalidan dari tiap pernyataan yang ada dalam kuesioner. Kuesioner

dianggap valid jika r-hitung > r-tabel dengan df = n-k. Kuesioner dianggap tidak valid jika r-hitung < r- tabel..

Uji

Reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi responden dalam menjawab kuesioner. Dikatakan baik jika
nilai Cronbach Alpha > 0.6.

Analisis Data. Dengan menggunakan Customer Satisfaction Index (CSl), Importance Performance Analysis
(IPA).
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KESIMPULAN & REKOMENDASI

Kepuasan mahasiswa terhadap layanan unit bisnis A (berdasarkan nilai CSI) sebesar 76,22 persen, berarti bahwa
indeks kepuasan konsumen berada pada kriteria “sangat puas”. Nilai CSI sebesar 76.22 berarti kepuasan yang
dirasakan oleh konsumen “belum maksimal”, unit bisnis masih “harus” melakukan perbaikan agar mencapai
indeks kepuasan konsumen yang lebih tinggi lagi yaitu 100%, dimana tidak ada perbedaan antara tingkat
kepentingan (harapan) dengan tingkat kinerja atau kenyataan. Layanan yang sangat penting untuk ditingkatkan
yaitu fasilitas yang ada di ruang layanan yaitu meja dan kursi, dan petugas yang menyampaikan layanan harus
mampu memberikan layanan dengan sikap yang menyenangkan bagi mahasiswa.
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Sesuai Diagram Kartesius,
dilakukan:

Kuadran 1 (Atributes to improve/ prioritas utama) :
“atribut 2 dan 20”

Kuadran 2 (Mantain performance/ dipertahankan)
atribut 1, 3,4, 5,9, 13,17, 18, 19, 1 dan 23

Kuadran 3 (Atributes to maintain/ prioritas rendah) :
atribut no 6, 10, 11, 12, 14, 16, 22, 24, dan 25.

Kuadran 4 (Main priority/ berlebihan) : atribut no 7, 8,
dan 15.
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