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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi mahasiswa tentang kualitas pelayanan Kantin Fakultas Teknik Universitas Negeri Padang. Penelitian ini terdiri dari 5 indikator kualitas pelayanan yaitu: kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan bukti fisik (tangibles). Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan metode survei. Populasi dalam penelitian ini berjumlah 7233 orang. Teknik pengambilan sampel adalah non probability sampling, dengan mengunakan insidental sampling. Jumlah sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 orang. Pengumpulan data menggunakan angket berdasarkan Skala Likert yang telah teruji validitas dan reliabilitasnya. Berdasarkan hasil penelitian menyimpulkan bahwa secara umum persepsi mahasiswa tentang kualitas pelayanan Kantin Fakultas Teknik Universitas Negeri Padang sebanyak 8% responden menyatakan sangat baik, 62% responden menyatakan baik, 21% responden menyatakan cukup, dan 9% responden menyatakan kurang.

Abstract
The purpose of research is to determine the college student’s perceptions about the quality of service cafeteria FT UNP. This research consists of five indicators are: reliability, responsiveness, assurance, empathy, and  tangibles. This type of research is descriptive research using survey method. Population in this research amounted to 7233 people. Sampling technique is non probability sampling, using insidental sampling. Sample number in this research amounted to 100 people. Data collection using a questionnaire based on a Likert scale that tested for validity and reliability.  Based on the results of the study concluded that in general the college students’perceptions about quality of service cafeteria FT UNP by 8% of respondents expressed very well, 62% of respondents said good, 21% of respondents said sufficiently, and 9% of respondents said less.
A. Pendahuluan

Perkembangan dan pertumbuhan ekonomi Kota Padang kembali membaik setelah pasca Gempa 2009. Sudah banyak industri kecil dan menengah kembali tumbuh dan berkembang. Baik itu ditengah masyarakat umum, industri, instansi pendidikan dan instansi pemerintahan, Salah satunya bisnis kantin yang merupakan jenis usaha yang banyak diminati. Kantin mempunyai target pasar pegawai, siswa/mahasiswa dan masyarakat umum lainya. Perkembangan kantin terus tumbuh dari hari ke hari, sehingga deferensiasi kantin memiliki keunggulan tersendiri. 
Menurut Moehyi (1992) kantin adalah:

“Setiap bangunan yang menetap dengan segala peralatan yang dipergunakan untuk proses pembuatan makanan dan penjualan atau penyajian makanan dan minuman bagi umum, dimana proses pembuatan dan penjualan atau penyajian makanan diperuntukkan bagi masyarakat tertentu (khusus) dan cara penyajiannya pada waktu-waktu tertentu”.
Menurut Marsum (1993: 9) Kantin adalah restoran yang berhubungan dengan kantor, pabrik, atau sekolah, tempat di mana para pekerja dan para pelajar bisa mendapatkan makan siang dan coffee break, yaitu acara minum kopi disertai makanan kecil untuk selingan jam kerja, jam belajar ataupun dalam acara rapat-rapat dan seminar.

Kantin  tempat usaha komersial yang ruang lingkup kegiatannya menyediakan makanan dan minuman. Kantin merupakan salah satu fasilitas umum, yang keberadaannya selain sebagai tempat untuk menjual makanan dan minuman. Tetapi juga sebagai tempat bertemunya segala macam masyarakat, dalam hal ini mahasiswa maupun karyawan yang berada di lingkungan kampus yang menjadi konsumen.

Salah satu kantin yang ada di institusi pendidikan adalah Kantin Fakultas Teknik Universitas Negeri Padang (FT UNP). Kantin FT UNP harus memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan terhadap mahasiswa. Karena mahasiswa juga konsumen yang menginginkan pelayanan terbaik untuk kebutuhan yang dinginkannya. Sehingga mahasiswa merasa nyaman dan senang makan di kantin. Sulastiyono (2011: 35) mengatakan:

“Untuk mendapatkan gambaran tentang pemenuhan kebutuhan-kebutuhan dan keinginan-keinginan tamu yang dijadikan sebagai tolak ukur pelayanan yang baik, maka perlu dijelaskan tentang kualitas sebagai pemakai jasa pelayanan tersebut.  Oleh sebab itu, kualitas pelayanan dapat diciptakan dengan terlebih dahulu mengidentifikasi cerapan tamu tentang pelayanan yang dibutuhkan dan diinginkanya”.
Untuk dapat memberikan penilaian atau pandangan, mahasiswa  tentu saja harus memiliki ilmu dan wawasan yang cukup  tentang kualitas pelayanan. Menurut Parasuraman (dalam Purnama, 2006:19) kualitas layanan merupakan perbandingan antara layanan yang dirasakan (persepsi) konsumen dengan kualitas layanan yang diharapkan konsumen. Jika kualitas layanan yang dirasakan sama atau melebihi kualitas layanan yang diharapkan, maka layanan dikatakan berkualitas dan memuaskan. 
Menurut Kotler (1997: 115) mengemukakan ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas layanan, yaitu layanan yang diharapkan (expected service) dan layanan yang diterima (perceived service). Apabila layanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan konsumen, maka kualitas layanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal, tetapi sebaliknya jika layanan yang diterima atau dirasakan lebih rendah dari pada yang diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan buruk.
Menghindari terjadinya persepsi negatif, kantin harus mengetahui apa yang diinginkan konsumen saat ini dan memberikan yang terbaik kepada konsumen melalui layanan yang berkualitas, sehingga apa yang di inginkan konsumen lebih dari apa yang diharapkan. Dengan demikian konsumen memiliki persepsi yang tinggi terhadap kualitas layanan kantin. Menurut Kotler (2005: 216) persepsi adalah “proses yang digunakan oleh individu untuk memilih, mengorganisasi, dan menginterprestasikan masukan informasi guna menciptakan gambaran dunia yang memiliki arti”.
Pelayanan yang diberikan oleh Kantin FT UNP cukup beragam ada yang menilai baik dan juga buruk. Berdasarkan  hasil survei awal peneliti di lapangan pada tanggal 13 Mei 2013 melalui metode wawancara dengan 5 orang mahasiswa yang sedang makan dan minum di Kantin FT UNP ternyata ditemui beberapa masalah dalam pelayanan Kantin FT UNP. Hal ini dapat dilihat 20% menyatakan keluhan mengenai petugas layanan bekerja saat pengambilan peralatan makan dan minum yang terlalu cepat, sementara konsumen belum selesai sepenuhnya mengkonsumsi makanan dan minuman yang dipesan. Di Kantin FT UNP sebanyak 20% menyatakan keluhan adanya kesalahan petugas kasir dalam menghitung total belanja pelanggan. Kesalahan perhitungan petugas kasir juga dipengaruhi konsentrasi dan ketelitian dalam menghitung belanja mahasiswa.   
Di Kantin FT UNP ditemukan menu-menu yang ditawarkan  cukup bervariasi, namun hasil produk yang disajikan ke konsumen tidak sesuai dengan standar makanan yang seharusnya. Berdasarkan keluhan mahasiswa sebanyak  60% menyatakan masakan yang disajikan tidak tercapai rasa makanan yang diharapkan pelanggan dan kurangnya bentuk dan penampilan makanan yang disajikan kepada pelanggan. Di sini terlihat belum kompetennya karyawan kantin dalam membuat makanan sesuai menu yang ditawarkan berdasarkan dari segi warna, bentuk, tekstur, aroma, dan porsi yang disajikan tidak sesuai dengan yang dipromosikan. Hal ini dibuktikan 60% mahasiswa ini tidak menghabiskan makanan yang dipesan yaitu nasi goreng karena tidak sesuai dengan harapan selera pelanggan. 
Sebanyak  40% menyatakan keluhan mengenai kebersihan diri karyawanan yang belum terjaga disaat melayani pelanggan yang makan di kantin.  Seperti keringat karyawan dalam bekerja tidak dilap dengan sapu tangan melainkan dengan baju kerja yang dikenakan. Karyawan yang tidak disiplin dalam memakai seragam yang telah diberikan. Buktinya karyawan memakai pakaian pada saat bekerja masih menggunakan pakaian rumah dan tidak ada kekompakan dalam berseragam di kantin bagi karyawan.
Berdasarkan survei peneliti Kantin FT UNP hanya memiliki 1 buah toilet yang bergabung antara toilet karyawan dan pelanggan. Sedangkan menurut Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 304 tahun 1989 tentang Persyaratan Kesehatan Rumah Makan dan Restoran seharusnya syarat sebuah restoran harus memiliki toilet untuk tenaga kerja terpisah dengan toilet untuk pengunjung.
Sebanyak 80% menyatakan keluhan masalah kebersihan area makan dan minum di Kantin FT UNP. Sampah-sampah bertebaran di bawah meja makan sehingga menggangu kenyamanan mahasiswa untuk makan di Kantin FT UNP pada saat jam makan siang.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan persepsi mahasiswa tentang kualitas pelayanan di Kantin FT UNP ditinjau dari dimensi kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan bukti fisik (tangibles). 
B. MetodePenelitian

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan metode survei. Populasi penelitian ini adalah mahasiswa yang pernah berkunjung makan dan minum di Kantin FT UNP sebanyak 7233 orang yang diproyeksikan pada bulan Oktober 2013. Teknik pengambilan sampel adalah non probability sampling, dengan mengunakan insidental sampling. Jumlah sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 orang.
Jenis data dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Data primer dalam penelitian ini adalah data penilaian mahasiswa tentang kualitas pelayanan Kantin FT UNP dengan menyebarkan kuesioner (angket). Data sekunder dalam penelitian ini adalah data data rata-rata penjualan dan rata-rata belanja mahasiswa perhari.
Teknik pengolahan dan analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif dengan metode pengkategorian penilaian berdasarkan rerata skor dan persentase penilaian. Dengan persentase dan tingkat ketercapaian responden pada masing-masing indikator, dihitung dengan menggunakan rumus Sudjana (1991: 131) yaitu:
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Keterangan:
P 
=  Persentase atau gambaran yang diperoleh

F 
=  Frekwensi atau jumlah res​ponden yang memilih

N 
=  Jumlah sampel penelitian

100%
=  Bilangan tetap
Untuk memberikan frekuensi yang telah diperoleh digunakan rumus Dasrianto yang dikutip oleh Ramadhona (2010: 46) sebagai berikut:
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Dimana: M
= mean (nilai rata-rata)
fi    = frekuensi jawaban


 ∑
= menyatakan jumlah

xi    = skor pilihan jawaban
Untuk menginterprestasikan data maka kelas tanggapan dibagi menjadi empat yaitu sangat baik, baik, cukup,dan kurang. Untuk menentukan interval nilai, menggunakan rumus yang dikemukakan oleh Dasrianto yang dikutip oleh  Ramadhona (2010: 46) yaitu:
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Keterangan:  Rentang 
  
= skor tertinggi – skor terendah


Banyak kelas 
= jumlah kelas interval
P= [image: image4.png]


 = 0,75

Maka nilai untuk interval terendah yaitu kurang adalah:

= skor terendah + P
= 1 + 0,75

= 1,75
Sehingga nilai untuk interval terendah adalah 1 sampai 1,75

Nilai untuk interval cukup

= (1,75 + 0,01) sampai (1,75 + 0,75)





= 1,76 sampai 2,50

Nilai untuk interval baik


= (2,50+ 0,01) sampai (2,50 + 0,75)





= 2,51 sampai 3,25

Nilai untuk interval sangat baik
= (3,25+ 0,01) sampai (3,25 + 0,75)





= 3,26 sampai 4,00
Hasil perhitungan harga batas interval dan kategori pilihan dapat dilihat pada Tabel 1 di bawah ini:
Tabel 1: Batas Interval dan Kategori Pilihan
	No
	Batas Interval
	Kategori Pilihan

	1

2

3
4
	3,26 – 4,00     
2,51 – 3,25 

1,76 – 2,50 
1,00 – 1,75
	Sangat Baik 

Baik 

Cukup 

Kurang 


C. Hasil Penelitian Dan Pembahasan

1. Hasil Penelitian

Setelah dilakukan perhitungan, maka diperoleh tingkat pengetahuan responden berdasarkan kategori tentang persepsi mahasiswa tentang kualitas pelayanan Kantin FT UNP seperti pada Tabel 2 di bawah ini :
Tabel 2. Klasifikasi Skor Variabel Persepsi Mahasiswa Tentang Kualitas Pelayanan Kantin FT UNP

     n=100

	Kategori
	Batas Interval

Rata-Rata
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Baik
	3,26 – 4,00
	8
	8 %

	Baik
	2,51 – 3,25
	62
	62 %

	Cukup
	1,76 – 2,50
	21
	21 %

	Kurang
	1,00 – 1,75
	9
	9 %

	Total
	100 orang
	100 %


Berdasarkan Tabel 2 di atas persepsi mahasiswa tentang kualitas pelayanan Kantin FT UNP sebanyak 8% responden menyatakan sangat baik, 62% responden menyatakan baik, 21% responden menyatakan cukup, dan 9% responden menyatakan kategori kurang.
a. Indikator  Reliability (Kehandalan)

Setelah dilakukan perhitungan, maka diperoleh tingkat pengetahuan responden berdasarkan kategori persepsi mahasiswa tentang kualitas pelayanan ditinjau indikator reliability (kehandalan) yang diklasifikasikan melalui skor pencapaian responden, maka gambaran kategori penilaian hasil penelitian seperti terlihat pada Tabel 3 berikut ini:

Tabel 3. Klasifikasi Skor Variabel Persepsi Mahasiswa Tentang Kualitas Pelayanan Kantin FT UNP Ditinjau dari Indikator Reliability (Kehandalan)  

     n=100

	Kategori
	Batas Interval

Rata-Rata
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Baik
	3,26 – 4,00
	14
	14 %

	Baik
	2,51 – 3,25
	48
	48 %

	Cukup
	1,76 – 2,50
	28
	28 %

	Kurang
	1,00 – 1,75
	10
	10 %

	Total
	100
	100 %


Berdasarkan Tabel 3 di atas persepsi mahasiswa tentang kualitas pelayanan Kantin FT UNP ditinjau dari indikator reliability (kehandalan) sebanyak 14% responden menyatakan sangat baik, 48% responden menyatakan baik, 28% responden menyatakan cukup, dan 10% responden menyatakan kurang.
b. Indikator  Responsiveness (Daya Tanggap)
Setelah dilakukan perhitungan, maka diperoleh tingkat pengetahuan responden berdasarkan kategori persepsi mahasiswa tentang kualitas pelayanan ditinjau indikator responsiveness (daya tanggap) yang diklasifikasikan melalui skor pencapaian responden, maka gambaran kategori penilaian hasil penelitian seperti terlihat pada Tabel 4 berikut ini:

Tabel 4. Klasifikasi Skor Variabel Persepsi Mahasiswa Tentang Kualitas Pelayanan Kantin FT UNP Ditinjau dari Indikator Responsiveness (Daya Tanggap)
     n=100

	Kategori
	Batas Interval

Rata-Rata
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Baik
	3,26 – 4,00
	11
	11 %

	Baik
	2,51 – 3,25
	46
	46 %

	Cukup
	1,76 – 2,50
	33
	33 %

	Kurang
	1,00 – 1,75
	10
	10 %

	Total
	100 
	100 %


Berdasarkan Tabel 4 di atas persepsi mahasiswa tentang kualitas pelayanan Kantin FT UNP ditinjau dari indikator responsiveness (daya tanggap) sebanyak 11% responden menyatakan sangat baik, 46% responden menyatakan baik, 33% responden menyatakan cukup, dan 10% responden menyatakan kurang.
c. Indikator  Assurance (Jaminan)

Setelah dilakukan perhitungan, maka diperoleh tingkat pengetahuan responden berdasarkan kategori persepsi mahasiswa tentang kualitas pelayanan ditinjau dari indikator assurance (jaminan) yang diklasifikasikan melalui skor pencapaian responden, maka gambaran kategori penilaian hasil penelitian seperti terlihat pada Tabel 5 berikut ini:

Tabel  5. Klasifikasi Skor Variabel Persepsi Mahasiswa Tentang Kualitas Pelayanan Kantin FT UNP Ditinjau dari Indikator Assurance (Jaminan)

     n=100

	Kategori
	Batas Interval

Rata-Rata
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Baik
	3,26 – 4,00
	10
	10 %

	Baik
	2,51 – 3,25
	51
	51 %

	Cukup
	1,76 – 2,50
	26
	26 %

	Kurang
	1,00 – 1,75
	13
	13 %

	Total
	100
	100 %


Berdasarkan Tabel 5 di atas persepsi mahasiswa tentang kualitas pelayanan Kantin FT UNP ditinjau dari indikator assurance (jaminan) sebanyak 10% responden menyatakan sangat baik, 51% responden menyatakan baik, 26% responden menyatakan cukup, dan 13% responden menyatakan kurang.
d. Indikator  Empathy (Empati)
Setelah dilakukan perhitungan, maka diperoleh tingkat pengetahuan responden berdasarkan kategori persepsi mahasiswa tentang kualitas pelayanan ditinjau indikator empathy (empati) yang diklasifikasikan melalui skor pencapaian responden, maka gambaran kategori penilaian hasil penelitian seperti terlihat pada Tabel 8 berikut ini:
Tabel 8: Klasifikasi Skor Variabel Persepsi Mahasiswa Tentang Kualitas Pelayanan Kantin FT UNP Ditinjau dari Indikator Empathy (Empati)

     n=100

	Kategori
	Batas Interval

Rata-Rata
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Baik
	3,26 – 4,00
	12
	12 %

	Baik
	2,51 – 3,25
	43
	43 %

	Cukup
	1,76 – 2,50
	29
	29 %

	Kurang
	1,00 – 1,75
	16
	16 %

	Total
	100
	100 %


Berdasarkan Tabel 8 di atas persepsi mahasiswa tentang kualitas pelayanan Kantin FT UNP ditinjau dari indikator empathy (empati) sebanyak 12% responden menyatakan sangat baik, 43% responden menyatakan baik, 29% responden menyatakan cukup, dan 16% responden menyatakan kurang.
e. Indikator  Tangibles (Bukti Fisik)
Setelah dilakukan perhitungan, maka diperoleh tingkat pengetahuan responden berdasarkan kategori persepsi mahasiswa tentang kualitas pelayanan ditinjau indikator tangibles (bukti langsung) yang diklasifikasikan melalui skor pencapaian responden, maka gambaran kategori penilaian hasil penelitian seperti terlihat pada Tabel 9 berikut ini:

Tabel 9. Klasifikasi Skor Variabel Persepsi Mahasiswa Tentang Kualitas Pelayanan Kantin FT UNP ditinjau dari indikator Tangibles (Bukti Fisik)
       n=100

	Kategori
	Batas Interval

Rata-Rata
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Baik
	3,26 – 4,00
	14
	14 %

	Baik
	2,51 – 3,25
	48
	48 %

	Cukup
	1,76 – 2,50
	32
	32 %

	Kurang
	1,00 – 1,75
	6
	6 %

	Total
	100
	100 %


Berdasarkan Tabel 9 di atas persepsi mahasiswa tentang kualitas pelayanan Kantin FT UNP ditinjau dari indikator tangibles (bukti fisik) sebanyak 14% responden menyatakan sangat baik, 48% responden menyatakan baik, 32% responden menyatakan cukup, dan 6% responden menyatakan kurang.
2. Pembahasan

Penelitian ini telah menemukan gambaran persepsi mahasiswa tentang kualitas pelayanan Kantin FT UNP. Berdasarkan analisa data di atas, interpretasi persepsi mahasiswa yang dijabarkan perindikator. Namun secara umum dapat dinyatakan bahwa, persepsi mahasiswa tentang kualitas pelayanan Kantin FT UNP menunjukkan interpretasi persentase penilaian mahasiswa secara dominan tergolong baik sebesar 62% dari 100 orang responden, namun 8% responden menyatakan sangat baik, 21% responden menyatakan cukup, dan 9% responden menyatakan kurang.
Dalam hal ini bisa kita lihat Kantin FT UNP belum memberikan pelayanan yang maksimal sesuai dengan harapan pelanggan yang datang terutama mahasiswa. Walaupun sudah dikategorikan baik pihak kantin harus meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan agar penilaian mahasiswa yang datang makan dan minum  di kantin dapat dikategorikan sangat baik. Sesuai dengan teori menurut Tjiptono (2008:85) mengatakan:
Kualitas pelayanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Dengan kata lain, faktor utama yang mempengaruhi kualitas layanan adalah layanan yang diharapkan pelanggan (expected service) dan persepsi terhadap layanan (perceived service) (Parasuraman, et  al.,1985).  Apabila perceived service sesuai dengan expected service, maka kualitas layanan yang bersangkutan akan dinilai baik dan positif.  Jika perceived service melebihi expected service, maka kualitas layanan dipersepsikan kualitas ideal.  Sebaliknya apabila perceived service lebih jelek dibandingkan expected service, maka kualitas layanan dipersepsikan negatif atau buruk. Oleh sebab itu, baik tidaknya kualitas layanan bergantung pada kemampuan perusahaan dan stafnya memenuhi harapan pelanggan secara konsisten.

E. Kesimpulan dan Saran

1. Kesimpulan 

Secara keseluruhan persepsi mahasiswa tentang kualitas pelayanan Kantin FT UNP 8% menyatakan kategori sangat baik, 62% menyatakan kategori baik, 21% menyatakan kategori cukup, 9% menyatakan kategori kurang. Sedangkan berdasarkan indikator dapat dilihat berikut ini:
2. Saran
Perlu adanya perhatian pihak Kantin Fakultas Teknik Universitas Negeri Padang untuk meningkatkan pelaksanaan atau penerapan proses pelayanan yang baik oleh petugas layanan Kantin Fakultas Teknik Universitas Negeri Padang.
Disarankan agar penelitian ini  menjadi bahan untuk menambah wawasan dan ilmu pengetahuan, serta menjadi informasi  yang  memadai khususnya bagi pihak terkait dan menjadi bahan pembelajaran. Dan kepada para peneliti lain yang ingin melakukan penelitian lebih lanjut sebaiknya diungkapkan variabel-variabel lain yang relevan dengan penelitian ini. 

Catatan: artikel ini disusun berdasarkan skripsi penulis dengan Pembimbing I Kasmita, S.PD.,M.Si. dan Pembimbing II Waryono S.Pd.,MM.Par
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