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Abs t rac t

This study examines the ffict of diltribution, procedural,.and. Interactional justice

on cusroiii-sitts ction. bara wert cotle'cted frcm 183 itudents on 4 universities in Surabaya,

firiiitin finds ihat interactional and procedural justice has ffict on customer satisfaction'

H;;;;;;i'iii-tlijy irds that distribution justiie has no effect on customer satisfaction
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Pendahu luan

organisasi bisnis, termasuk org3nisasi jasa dihadapkan .qlda
nerkembffian lingkungan 6isnis yang semakin besar' Berubahnya Fala h.idup
ian selera, ierta tJUunr[an akan kecepatan, kesehatan, pendidikan, kebersihan,

il;id ei. h iburan, berdampak pad-a. m en i n gkatlyl _\gf unculan organ i sasi -

orsanrsasl f uru tip"tt i rurirah'makan, .rmah- sakit,- jasa.transpotasi,

.ifiU"V*iui'iritu.rci"sus, superrnarket,laundry, dan salon.kecantikan. Dengan
ain,igun persaingan dalam industrijasa menjadi semakin ketat. Mengacu.pada
Blodgget ban HilI 1 t 9 97), agar dapat mengalami kemampulabaan dalam sltuasl
persa'iiean yang makin"k"iut, orlanisasiJasa perlu memelihara loyalitas.dan
ineniali-n hibungan jangka panjang dengan ko_nsumennya. Agar organlsasl
rriit"p"i tiruk|run, trit pe:nting ying pErlu ada adalah lepuasan konsumen
(Sparki dan McColl-Kennedy, ?0gl). Bukti penelttian .;tgl T:l".ryl5?,"
f,"'n*u kepuasan konsumen berkaitan dengan profit (Sparks dan McColl-
Kennedy,2OOt).

puAu indrrstri jasa, apa yang terjadi dalam pgrlem-ry_n jasa. (servr'ce
,rrouri"ilmerupatan hal yahg lentlng (Sparks dan M.cColl-Kennedy, 200.1).
F"ii"ruuit jasa merupakan suifu periode waktu saat konsumen berinteraksi
ilillang""ng a"ngin suatu jasa (Shostack,199-2:'9alam l,ovelock, 1996).
bingun tErjadinya'interaksi, konsumen m.emiliki pengalama", !?lt.?llY_
Peng"alaman autuin jasa ini, atau_ yang.bisa disebut pengalaman sebelumnya

Qtrior experiencei akal 
'memblentik 

suatu persepsi terlentu ryelgglt{
trtiungtu'ngnya dan hasil proses jasa. Sparks dan McColl-Kennedy (2001)
bi.o"n"dupa"t bahwa persepsi konlumen akan dipengaruhi oleh bagaimana
;;ir6 dfittfumtun 6tetr penyeaia jasa.-Salah satuperiepsiyang dapat muncul

"autun 
uAit ddaknya perlakuan, pro;es, dan hasil jasa.yang diterima konsumen'

H;h-;k dan fuiit'(2001) b6foendapat bahwa pada saat orang berinteraksi
densan orsanisasi iasa, isu keadilan menjadi sesuatu y.ang pqglt{tgr Hal tnt
disef,abkai oleh k-arakteristik jasa yang tidak nyata (intangibte) dan sutlt
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dievaluasi. Konsumen hanya dapat mensevaluasi kualitas iasa melalui adil
tidaknya perlakuan.dari praktik, liebijakan] dan individu penyedia jasa. Dalam
proses transaKsl rnl, orang aKan cenderung membandrngl€n mput dan output-
nya dengan lnput dan output orang laln.

Keadilan (justice) merupakan persepsi konsumen akan keadilan dari
keseluruhan hasil suatu pertemuan jasa. Keadilan memiliki tiga bentuk yaitu
distribusi, prosedural, dan interaksional. Keadilan distribusi merupakan persepsi
keadilan terhadap hasil nyata dari suatu pertemuan jasa. Keadilan prosedural
merupakan proses keadilan, sedangkan keadilan interaksional merupakan
persepsi keadilan dalam interaksi antarapenyedia jasa dan konsumen saat proses
jasa berlangsung (Severt, 2002). Organisasi yang ingin meningkatkan kepuasan
konsumen dan lovalitas harus menseksolorusi soft service svstem dan hardkonsumen dan loyalitas harus mengeksplorusi soft service system dan hard
service system (Levit, 1972; dalam Severt, 2002). Severt (2002) menyatakanservice system (Levit, 1972; dalamservice system (Levit, 1972; dalam Severt, 2002). Severt (2002) menyatakan
bahwa soft sewice system danhard service system berdampakpada kemampuankemampuan
organisasi dalam mencapai kepuasan konsumen. Soft service systems merupakan
interaksi penyediajasa dengan rekan kerja dan konsumen pada saat berhubunganinteraksi penyedia j asa
dengan hard servicedengan

:diajasa dengan rekan kerja dan konsumen pada saat berhubungan
service systems organisasi. Sedangkan hard service systems

merupakan peralatan dan perlengkapan yang terlibat dalam suatu system
pengiriman jasa. Di dalam organisasi jasa, penyedia jasa terdepann pekerja
administrasi, dan pengalaman interaksional konsumen merupakan soft system.
Sedangkan keadilan procedural merupakan hard system (Severt, 20A4.
Severt (2002) mengemukakan bahwa keadilan merupakan hal penting untuk
mencapai kepuasan konsumen karena orang inein diperlakukan secara adil.mencapai kepuasan konsumen karena orang ingin diper
Penelitian terdahulu senerti vane dikutip Perseosi keadilan rseperti yang dikutip Persepsi keadilan merupakan pendahulu

Duasan konsumen (Holbrook dan Kulik,2001). Penelitian(antecedent) dwi kepuasan konsumen (Holbrook dan Kulik, 2001).
lain menemukan bahwa keadilan distribusi dapat memprediksi sikap dan
perilaku (Wendorf, 2004).

Pergtruan Tinggi sebagai bentuk organisasi yang menjual jasa pendidikan,
memiliki konsumen internal, yaitu pekerja, dan eksternal yang meliputi
mahasiswa, orang tua, pengguna lulusan, dan masyarakat luas. Mahasiswa
sebagai pemakai jasa utama pendidikan memiliki pengalaman yang luas dalam
proses konsumsi dan produksijasa tersebut. Prosedur, hasil dari prosesjasa,
dan interaksi mahasiswa dengan personel penyedia jasa memiliki peran dalam
membentuk persepsi adil (atau ketidakadilan) dan kemudian memunculkan
sikap mereka terhadap produk jasa pendidikan. Namun demikian pada jasa
pendidikan sedikit berbeda karakteristiknya dengan jasa yang lain, misalnya,
mahasiswa tidak sepenuhnya dianggap sebagai konsumen. Padajasa ini seolah-
olah, mahasiswa bukan sepenuhnya"raja" yang harus dipenuhi kebutuhan dan
keinginannya. Jasa ini memberikan unsur pendidikan antara lain dalam hal
kedisiplinan, moral, dan perilaku. Mahasiwa harus mentaati peraturan, prosedur,
dan menerima sepenuhnya hasil yang diberikan dari proses jasa, meskipun
mungkin hal itu tidak sesuai dengan harapannya. Bahkan dimungkinkan
mahasiswa tidak dapat melakukan complaint atas proses, hasil, dan perlakuan
yang dipersepsikan tidak adil. Karena itu penting rurtuk diteliti mengenai persepsi
keadilan dan kepuasan mahasiswa pada kegiatan akademik sehingga institusi
pendidikan tinggi dapat mengevaluasi kinerja organisasi dan personel penyedia
Jasanya.
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Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian !9v91 QOAD namun
tebih memfokuskan pada pingaruh figa dimensfkeadilan (distribusi, prosedural,
dan interaksional) pada kepuasan konsumen, dengan sampel mahastswa dt
Surabaya

T in jauan  KePus takaan

Teori Keadilan (EquitY Theoryl
Aaun1 (l9b5l daiam Sev6rt, }}}?)mengusulkan suatu formula matematika

rnrngtnuiiasio output {11 inpu.t 9n*tk membuat suatu.perbandingan so.sial'
Selaiiutnya Severt'(2002) m6njelaskan mengenai teori keadilan. Penelitian
Aa31r1i mehemutatt bihwa pekerja yang enjoy dengan kesesuaian atau keadilan
iaiio eaii akan mengalami kepiajan kerja.'Penelitian lain telah.memperluas
piinrii ienelitian kiadilan gaji dan kepuasan kerja pada penelitian kepuasan
i<onsuhbn dan evaluasi ketidakpuasan.- 

i"oii keadilan menyatakair bahwa orang akan berusaha keras untuk
mempertahankan rasio dari hasil (reward) teriadap input (kontribusi) mereka
ffi;A;tii lequot /o) rasio hdsiVinput.orang-lain dengan mlllpegeJca
*it"-U""Oi""Sd fettgun diti mereka sendiri (Greenberg da1.Bar91' 2000)'Tyler

iTg-9a)-*."iEtastcan tdori keadilan dikaitkan dgnga.n teorimotivati qT perfikaran
iosial. Orarig termotivasi untuk memaksimumkan keuntungannya du]uf interaksi
a*.n orurie lain. Unruk memaksimumkan keuntungannya, orang b:kerja sama.
denlan oran-g lain untuk mengembangkan peraturan mengenal alokasl reward
yanE adil. Oring-orang dalam [elompo[. menerima peraturan ili.dengqn mencoba
ffiilJ;k uaii"aun bErharap orani lain juga bertindak adr.l kepa.da mereka.
Tavlor dan Moghaddam (1987) dalam Tyler (l994)menyatakan bahwa asumsr
;;i;;6;i l""tit.* 

"Oatuh 
buit*u individu berusaha keras memaksimumkan

;;;;;; b;;i;;;;k" r*airi. Hal ini menggunakan teori ekonomi mengenai
pertukaran uang untuk barang dan/atau jasa- Teor! lanajemen dan pemasarn
^telah 

mengembingkan prinsip pertukaran dan keadilan yang secara tradlslonal
;tuk;;""gevaluas-i kepirasanilin ketidakplasan pekerja sekaranejlga digtlg3lfp
untuk men-gevaluasi kepuasan dan ketidakpuasan konsumen (Severt,'ZUUI)'

Oliier (1977)daiam Olsen dan Johnson-(fOO]) mendefinisikan keadilan
sebagai k punti.un,'ketepatan, atau kepatutan dibandingkan {e.ryan pihak lain,
;fif, itu sisuatu ying nyata atau tida[, individual atau kolektif perseorangan
atau non perseorangan-. Mengacu pada teori keadilan, ketika.orang mengevaluast
kiadilan dari tind-akan seseorairg, mereka membayangkan suatu tindakan
alteinative yang memungkinkan-dan- menilai apakah tindakan tersebut tepat
({itlii, rt it,i6OZ\. Saatierjadi ketidakadilan(inequity), orang akan berusaha
inen g*k'an ketidakadilan tersebut dengan beberapa cara, antara lainlmengulah
inout dan/trasil (menaikkan input dan irenurunkan hasil atau sebaliknya),.dan
ffi;;i;t-g liin yang rasio input dan hasilnya lebih seimbalg dengan-dirinya
i -C i r lnUr r -dun 

-B{ ron ,  
Z |OO;  Sweeney dan McFar l in ,  200.2) .\---- 

OGn dan Johnsoir (ZOOf) menyatakan bahwa pers.epsi keadilan
merupakan reaksipsikologis konsumen terhadap njlli yalg dilgrtlrp organisasi
iasa. 

'Pada 
awalnyi teori lieadilan ini mengacu pada keadilan distribusi. Namun

i;;d" per i.mbangannya, keadilan proseilural dan interaksional ditambahkan
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sebagai perluasan teori keadilan ini. Keadilan ini memiliki 3 dimens! y1i1u
dist i ibusi ,  prosedural ,  dan interaksional  (Col l ie,  dkk. ,  2002)

Keadilan Distribusi
Teori keadilan merupakan dasar dari keadilan distribusi (Adams, 1965;

pada Endorgan, 2005). Sinclair (2003) menjelaskan bahwa-individu membuat
iuatu evaluasi kognitif berkaitan dengan rasio konfibusi dan hasil yang diterima.
Kemudian indivi-du akan membandingkan rasio kontribusi dan hasil yang dia
terima dengan kontribusi dan hasil yang diterima orang lain. Jika terjadi
keseimbangan, maka hasilnya dikatakan adil.Demlkian juga sebaliknya, jika
terjadi ketiiiakadilan, individu akan berusaha menyeimbangkan dengan reaksi
tertentu. Reis (1986) dalam Tyler (1994) menyatakan bahwa keinginan yang
kuat untuk mendapatkan keadilan membantu individu mengendalikan !4sil
mereka. Selanjutnya menurut Blodgett dan Hill (1997), prinsip_ keadilan
mendefinisikan suatu pertukaran yang adil sebagai penerimaan hasil oleh satu
pihak dari pihak lain yang sesuai dengan kontribusi yang diberikannya pada
pihak lain dalam proses pertukaran.
Coilie et al,(2002) mend-efinisikan keadilan distribusi sebagai suatuhasil yang
tepat/pantas (fair). Sedangkan Hocutt dkk. (1997;pada !gvert-, 2002)
m'endifinisilian (eadilan distribusi sebagai persepsi keadilan dari suatu hasil
nyata suatu pertemuan jasa. Dilanjutkan S_eYef (2002), seringkal!."qu.ty., equality,
din kebutufian digunakan untuk mendefinisikan keadilan distribusi ini. Dalam
beberapa penelitian, keadilan distribusi dihubungkan d9nga1 perbaikan j a;3
oleh prbd'isen. Keadilan distribusi juga didefinisikan sebagai persep_s_i.keadilan
dari 6uatu perbaikan jasa yang ditawarkan produs_en_(Blogget! dan !1i11,1997).
Senada dengan Blogget dan Hill, Sparks dan McColl-Kennedy (2001). -
menyatakariUatrwa-tEadilan distribusi memfokuskan-p_ada hgsif obyektif suatu
perb,-aitan.lasa, seperti penggantian secara tceuanggq bila terjadi kesalahan dari
iitrat produsen. B-agi kbnsumen ?yangpenting Tdal{r ada bukti ny}E ?ta.s g?nti
iusi atas kesalahan yane dilakukan produsen. Berdasar temuan Goodwin dan
Riss (1990) dalam Spits dan McColl-Kennedy (2001), konsumen ingin
mendipat hasil nyata,-bahkan dengan nilai pengembalian yang rendah, jika
terjadi kesalahan pengiriman jasa.

Keadilan Prosedural
Keadilan prosedural merupakan persepsi mengenai ke,alilan prosedur

yang digunakan untuk menentukan hasil (Gregnberg dan Baron, 2000). Mengacu
lada Maiese (2005), keadilan prosedural berkaitan dengan pembuatan dan
implementasi keputusan yang mengacu pada proses yang adil. Orang m:{?sa
setirluiit<a prosedur yang-diailopsi memperlakukan merekl dengan kepedulian
dan-martabat, membuat prosedur itu mudah diterima bahkan jika orang tidak
menyukai hasil dari prosedur tersebut. Prosedur yang. adil ditentukan oleh
bebeiapa hal, yaitu: [) terdapat konsistensi, yaflg menjamin beberapa \asu;
diperlakukan ierupa; 2) terdapat kenetralan; 3) pihak y-ang.mgnjadi obyek
teiwakili suaranya-dalam proses keputusan yang dibuat; dan 4) implemenlasi
proses harus transparan. Thibout dan Walker (1975) dallp Tylgr (1994)
mengusulkan suatu pertukaran sosial berdasarkap model psikologikal untuk
menjelaskan dampak keadilan prosedural yang disebut control model. Asumsi
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ili;ds.f dannitt(1e?z),T:Tv"991*y"f:*l*9,1"::^1T1

dari model ini adalah bahwa orang berorientasi pada sumberdaya dalam hubungan
;;ril;"g;lttur. t tiga lpngimbil kepuatusan dalam suatu prosg:)lP^4:lg
mereka ada-lah dengan memenangkan masalah dan pacla cara masalan terseDut

diselesaikan
Blodgett dan Hilt (1997) menyatakan bahwa keadilan proseOuratmeng9cu

oada perseJfi [eadilan Aari t6Uiiakan, prosedur, dan kriteria yang.digunakan
i!"-i-Uit't"pufuun dalam mlmutuskan hasil dari suatu perdebatan atag
:;: l"r-.;;;;"7iqqii a"t"- Rlodsett dan Hill 0997\ d-alam suatu studi['!-6i' * i. cie irmer. ( 1 e e 3 ) dalam B !-19:t 9:l Il 11, g ::: ]rrv6vru$vr' .^-T-"--;i-iniioiii"r'1, mengidentifikasi dimensi keaditan pro-sedural
l,:*tIHT lff fi tYfli. " s i a p an an - dan efi siensi. s e dan gkan Thibaut dan walker;;fi;fl.iiiuirit"r, i;iueupun, 6an efiiensi. Sedangkan Thibaut dan walker
(ig?b d;6; edJti t-tr0"3) menjelaskan lahwa kepedulian ?ITFP:iiry9:*yiig?b d;il edJri t200"3) menjelaskan bahwa kepedulian grallg pa{a nrose$ur
[Lif.uitun dengan keinginan meieka untuk mempengaruhi hasil dari pr9ry-d191
^-^oa.rrrr  rarcah,rr  ih iharrt  dan Walker t fgl5l  dalam Blader (2003);;;;;;; teriebut. 

-Ttribaut 
dan Walker (tgz5) dalam Blader (?093)

[r""J"n"i.ii."r i.uaim prosedural sebagai level input atau partisipasi dalammendefini L.uaim prosedural sebagai level input atau partisipasi dalam
suatu prosedural---'--'K;;ailan 

prosedural memiliki dua sisi, yaitu sisi struktural dan sisi
sosial rcr.rnuog dan Baron, 2000). Sisi struktural berdasar pada bagaimana
kffitr:;iitt^fit*tan. Beberap a' cara yang dapat dilakukan agar keputusan
oiianisasional terlihat adil adalah: l) Memberi kesempatan pada orang
ikfrt memberikan informasi yangdapat dijadikan dasar_atau pertimbangan daklm
rnr*Uuut keputusan, 2) MembEri fesempatan perbaikan bagi *3tu '-\:Pqru:il
vane buruk, 3) mengaplikasikan peraturan dan kebtlakan.secara kons$ten, oan
iffir-;br;ii.fiffi;n yans tibak bias. Sedangkan sisi.sosial merupakan
i6"di6-pt*A;;i t"rgb.tfurur. pada bagaimana gr?ng diperlalcukan selama

;ilffid; keputusa:n.-S1si sosial ini Oit<enit sebagai tipe keadilan yang ketiga
vaitu keadilan interaksional.

Keadilan Interaksional
Keadilan intlia[sional muncul dari bagian interpersonal suatu transaksi

(Greenberg, 1990 aaia- Severt, 2002). Keadilan interaksional ini merupakan
Urii* iiArl nyata(intangible) dari pengalaman pertemuan jasa (Severt,.2002).
T;;;; ;j.(lsgi; p"du sitituit, Zoo:) rytny4ltun.bahwl keadilan interaksional
merupakan keariilan yang dipersepsikan dalam interaksi antara orang-orang
5ffij1[ffi;;" fruAit dahir sdatu system pemberian jasa atau saat jasa terse.but
diberikan. Keadilan interaksional memfokuskan pada cata konsumen
JipJ"t"l"ttfirlakuan dari peny-edia jasa-ini menjadi penentu kunci k9nury111
tdrr"*." (Sparks a* fUrCtbo-i<ennddy, 2001)..S.edgngfan Flodgett dan Hill

i I 99t;atitut un bahwa keadilan interaksional berkaitan dengan perlakuan
pada komplain.' 

Cftmmer dan Schneider (1996) dalam Sparksdan McCloo-Kennedy
(2001) r."V.t"f." Uutt*u dalam pbmaqi.ran jpa, !-al pentingyang P-et\ menjadi
iok rr'adalih proses dan hubung_an dibanding- hanya pad,a .hasil, 9an yang
*i*uinf.un p".un penting padaTaktor ini adalah pers.oneljat?., B"!:T1p-u
ri.111rn yang berkaitan denlan keadilan interaksional ini adal4h keramahan,
k;ili"d, pe"rhatian, sensitivitas, kesopanan, dan pemberian penjelasan (Rlodgett
aa"n hi tt,' iggl). Severt (2002) juga menunjukkan beberapa atribut keadtlan
inL*foionul,y6ogmelipuii: kejirjurin, keramahan, usaha, empati, danpenjelasan'
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harapannya, dengan memenuhi harapan akan berdampak pada kepuasan, dan
tidak terpenuhinya harapan berdampak pada ketidakpuasan (Oliver, 1980; dalam
Severt. 2002'1. Wesbrook (1980) dalam Severt (2002) memperkenalkan kepuasan

Kepuasan Konsumen
Kepuasan dan ketidakpuasan konsumen merupakan pertimbangan
len mensacu oada kesuksesan dan kegagalan perusahaan memenuhikonsumen mengacu pada kegagalan perusahaan memenuhi

m berdampak pada kepuasan, dan

S evert (2002) memperkenalkanSevert,Severt, 2002). Wesbrook (1980) dalam Severt (2002) memperkenalkan kepuasan
konsumen meliputi aspek afektif dan kognitif pada tahap sebelum pembelian,
nembelian. dan setelah oembelian barans atau iasa. Oliver (1980) dalam Severt.pembelian, dan setelah pembelian barangalau jasa. Oliver (1980) Severt,
iZ00Z) mengembangkan paradigma diskonfirmasi. Ekspektasi dan diskonfirmasi
adalah oroses kosnitif dalam kepuasan konsumen. Diskonfirmasi positif (kineriaadalah proses kognitif dalam kepuasan konsumen. Diskonfirmasi positif (kinerja
di atas harapan) dan diskonfirmasi negative (Kinerja di bawah harapan)
memproduksi hasil afektif yang

i negative (Kinerja di bawah harapan)
disebut kepuasan dan ketidakpuasan.

Dimensi Keadilan dan Kepuasan Konsumen
Pertemuan antara konsumen dan penyedia jasa akan membentuk

pengalaman konsumen. Persepsi konsumen akan pertemuan jasa/p_engal?ryal
jasa merupakan elemen penting kepuasan konsumen (Lovelock, 1.996). Salah
satu persepsi yang penting adalah berkaitan dengan keadilan. Bukti nyata yang
dipeioleh konsumen dapat membentuk persepsi keadilan distribusi. B_agi
mahasiswa, bukti nyata ini dapat berupa,antaralain, nilailkelulqsan, matakuliah,
dosen pengajar/perirbimbing dan penguji tugas akhir/dosen wali, jadwal kulia!?
sanksi-keterlambatan, dan tilang. Proses yang dilalui sampai munculnya hasil
nyata akan dipersepsikan sebagai keadilan prosedural._Dalam jasa pendidikan,
dimungkinkah kontak yang tinggi antarakonsumen dan penyedia jasa. P__ada
saat itutah terjadi interaksi di antara mereka. Interaksi ini akan memunculkan
persepsi keaililan interaksional. Persepsi keadilan merupakan pendahulu
(antecedent) dari kepuasan konsumen (Holbrook dan Kulik, 2.091).
Blodgett dan Hill (1997) mengutip beberapa penelitian yang menemukan batrwa
keadi-lan distribusi dan prosedural mempengaruhi kepuasan konsumen. Penelitian
lain menemukan bahwa keadilan distribusi dapat memprediksi sikap dan perilaku
(Wendorfi, 2004). Bitner et al,(1990) dalam Blodgettdan Hill (1997) menernukan
bahwa perlakuan interpersonal yang adil berkontribusi pada kepuasan dengan-
pertemuan jasa. Severt (2002) menetnukan adanyqpengaruh signifikan positif
iceadilan piosedural, distribusi, dan interaksional pada kepuasan konsumen.
Sedangkan .pada penelitian lain seperti yang dikutip Masterson (2001)
menunjukkan bahwa hubungan persepsi keadilan interaksional dan kepuasan
pada personel penyedia jasa berkaitan dengan keadilan. Hal ini karena personel
penyedia jasa merupakan sumber dari perlakuan adil.

Hipotesis
Berdasar latar belakang keseluruhan, rumusan masalah, dan tinjauan kepustakaan,
penelitian ini mengajukan tiga hipotesis utama berikut ini:

Hl. Keadilan distribusi berpengaruh positif pada kepuasan konsumen
H2. Keadilan prosedural berpengaruh positif pada kepuasan konsumen
H3. Keadilan interaksional berpengaruh positif pada kepuasan konsumen
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Metode  Pene l i t i an

Tehnik Pengambilan Sampel dan Pengumpulan Data

Sebagai responden dalam penelitian ini adalah mahasiswa di 4 (empat)

universitas Swasta di Surabaya. oata.'Jilumpultan dengan menggunakan

kuesioner yang dib;'il; k;;r.da matrasiswa. RespondEn yang dijadikan

;;;;i;a"i iiVo o o{^s, v ang. di amb i I s ecara acak'

Pengumpulan data dilakukan dengan trgqgguq?kan kuesioner anonim

unruk mendapatk."'?;t. Fit";;. f u.tioilt ini difagikan kepada mahasiswa

semester 6 ke atas. Mahasiswg P-a$a;;;ttt inlaiutuoisikan memiliki

pengalama n yanst;il; ;;;t1i-q"t1t hal akademik' Selain itu' biasanva

sebelum masuk semester baru, mahatt*u t.iuttttq baqVa.\ urusan administrasi

akademik dun rnrr.k"u;;;h;;peroleh hasil dari perkuliahan pada s.emester

sebelumnyu. ro..iJn.i-i.*;*bar sebanyak 25! buah pada mahasiswa

Faku l tas  Ekonomi  d i  empat  un iu . i J i tu t  Swasta-  d i  Surabaya '

Identifikasi Variabel dan Definisi Operasional
ij Keadilan pro-sedural rygruP{(*

i n i, d i s e sua i tan oeniin ;'mil i ;;*t tiii an' indikatoi ryg"diry::H: iT*ill;#iffi"ililiffi "p';;l#fii'1ffi 11,'-1,."11*;.:n-:5:1l;1':i5*if#
ffi;:r:il ilil, ffi,i; ;i;i j;r*;d; apakah prosedur tersebut menempatkan

2) Keadilan distribust
konsumen sebagai Yang terutama'
Keadilan distriSusi meruPakan Ppakan i keadilan suatu hasil nYata dari
Keadilan distribusi merupakan persepsl Keaollan suatu lrabrr uJo'La usrt

ffi ffi;" jq'arus'aii'tii.u-;'a';11llTf,J'f **::i",*li:%:itti"1l
inodifikasi dari ii;;; ;il di siiuaikan dengan .saryPle. penel itian-
modtttkast darl  pengll t l  saat l l l l t  urrsDLr. ' trsrr svrr6s r-------

Indikatoryangdigui;i;;;;uk'mingukur-k?*13:d1tl:fb5i,T,1113"1?lt
;i:'ilitit#l'fr;;tJrendapatkan apa yans dibayar, apakah univers itas

- Aiinoinuqn knnsnmen]dan atiakah konsumen gembira;";'tt;;ik"" "pu 
yu"e aiine^'$* |:.TlT::j^{11 apakah

ilifi" [ttit v*'e dia dap-atkan dari universitas'

il!'jffi fi#,Jdilft; rup ak a-n i e ".pi 
i I ro s e s. ke ad il a.n, .y an s .$iuku1

berdasarkan 7 item d;S.#; (iO'021, dtnein modifikasidari oeneliti saat
r-i rtice*rcilren 6ensan samnle oenelitian. i;aiftilFng diggnakan untuk
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Keadilan interaksional merupakan persepsi keadilan dalam interaksi antara
penyedia jasa dengan konsumen, yang diukur berdasarkan 6 item dari
Severt (2002). Indikator yang digunakan untuk mengukur keadilan
interaksional antara lain adalah: apakah pemberi jasa sopan, jujur, cepat
melayani, dan menunjukkan kepedulian.
Kepuasan konsumen merupakan perasaan seseorang mengacu pada
terpenuhinya harapan pada jasa yang diterima, diukur berdasarkan 4 item
dari Severt (2002).Indikator yang digpnakan untuk mengukur kepuasan
konsumen antara lain adalah: apakah secara keseluruhan konsumen puas
dan senang dengan jasayang diberikan.

Pembahasan

Analisis data
a. Deskripsi Responden

Responden adalah mahasiswa Fakultas Ekonomidari4 PTS di Surabaya.
Dari 253 kuesioner yang dibagikan, kuesioner yang dapat diolah untuk
pengujian selanjutnya adalah 183 kuesioner. Dari 183 kuesioner tersebut,
responden terbanyak berjenis kelamin wanitia, memiliki IPK 2 sampai dengan
kurans dari 3. dan saat oensisian kuesioner berada Dada semester 6. Tabelkurang dari 3, dan saat pengisian kuesioner berada pada semester 6. Tabel
I menunjukkan distribusi frekuensi dan persentase data responden.
kurang dari 3, dan saat

Tabel I
Distribusi Frekuensi dan Persentase Data Responden

Nama Variabel Alternatif pilihan Frekuensi Prosentase

Jenis Kelamin Pria
Wanita

74
109

40.4
59.6

Total 183 100%

IPK |  -<2
2 -<3
>-3

l4
t20
49

7.7
65.6
26.8

Total 183 100%
Semester 6

7
8

>8

100
J

59
2 l

54.6
1 .6

32.2
I  1 .5

183 100%

Sumber: data diolah.

4)

Item-item pertanyaan menggunakan skala likert 5 poin (l : sangat tidak
setuju, 2 : tidak setuju, 3 : nefral, 4: setuju, 5 = sangat setuju) dan pemyataan-
pernyataan dari item-item tersebut akan disesuaikan dengan kondisi dari obyek
penelitian. Kuesioner juga dilengkapi dengan karakteristik/profil responden
yang meliputi jenis kelamin, semester, dan IPK dari responderi mahasiswa.
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b. Uji Validitas dan Reliabilitas

Tabel 2
Uji Validitas dan Reliabilita

Item
pertanyaan Validitas

Reliabilitas
(dari nilai Cronbach

Alpha Variable)

Prol Valid 0.790

Pro2 Valid
Pro3 Valid

Pro4 Valid
Pro5 Valid
Pro6 Valid
Disl Valid 0 .81 I
Dis2 Valid
Dis3 Valid
Dis4 Valid
Dis5 Valid
Intl Valid 0.871
lnt2 Valid
lnt3 Valid
Int4 Valid
Int5 Valid
Int6 Valid
lntT Valid
Kpl Valid 0.842
Kp2 Valid
Kp4 Valid

Sumber: data diolah.

PengujianValiditas-dengan..meng'gunakankorelasiPearson
,o"nonluiit "u; b.it*; ;eluruh itein dinyati[an valid. Sedangkan hasil

Denzuiian reliabliias rir;*tJ.k* ada {ui. ite-m Vqng.lid$ relia!-le sehu.rgga

iri"? iliiililiffi;rrtulun" Autut analisis dat; lebih lanjut. Kedua item
;#ffiiffi il;;;rt ;'aa; oisriuusi-le o oun it'* tepuasaq k13 Jkp3).
ii;;iiE;s,i;;fiI1fi;i aun reliabilitas dapat dilih-at pada rabel 2.

c. Uji Hipotesis
Btrdaslarkan pengolahan data dengan Analisis leer.esl B.e.rgandl, diperoleh

t rJif 
-pi"g"iian -kausalitas 

urtuli mengetahui apakah hipotesis didukung

atau tidak didukung.
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Dari Tabel3 nampak bahwa Hipotesis I yang menyatakan bahwa
keadilan distribusi berpengaruh pada kepuasan konsumen tidak didukung.
Hal ini ditunjukkan nilai signifikansi lebih besar dari 0.01.

Keadilan prosedural ditemukan berpengaruh positif_signifikan
p kepuasan konsumen_(signifikan pa{ 0.01) sehingg.?.hipotesis 2terhadap kepuasan konsumen (signifikan pada 0.01) sehingg.?-hi

didukung. Arah dari pengaruh adalah positif, yang berarti jikadidukung. pengaruh adalah positif, yang berarti jika persepsi
iemalin meningkat, maka semakin meningkat pulakeadilan prosedural semakin meni

jasa dibanding pada keluhan barang durable.
Seialan dengan hipotesis kedua, keadi.Sejalan dengan hipotesis keadilan prosedural berpengaruh positif

lukuns studi Severt Q002\ dan Maxham
itif

pada kepuasan konsumen. Hasil ini mendukung studi Severt (2002) dan Maxham
III dan Netemeyer (2002). Pada industri jasa, seperti pada universitas, mahasiswa

kepuasan konsumen; demikian juga sebaliknya-' 
Sedangkan hipotesis 3 didukung, karena dari gji.regrgsi menunjukftan

adanya penganrh po-sitif signifi kan keadilan interaksion al p.a!? kepuasan
konsirm'en. 

-Arah'dari 
penglruh adalah positif, yang berarti jika persepsi

keadilan interaksional iem-aftin meningkat, maka semakin meningkat pula
kepuasan konsumen; demikian juga sebaliknya.

Pembahasan
Studi ini menguji dampak tiga dimensi keadilan (distribusi, prosedural,

dan interaksional) pada kepuasan konsumen. Hasil uji hipotesis menunjukkan
beberapa hasil penting.-Keadilan 

interaksional memiliki dampak positif signifikan pada kepuasan
konsumen. Hasil ini mendukung penelitian Severt (2002) dan Maxham III dan
Netemeyer (2002) mengenai pengaruh interaksional pada kepuasan konsumen.
Dalam industri jasa, keadilan interaksional menjadi sesuatu yang utama dalam
industri jasa (Maxham III dan Netemeyer,2002). Severt (2002) menyatakan
bahwa pengalaman perlakuan interaksional akan bertahan dalam ingatan lebih
lama diban-ding ditel lain dari suatu service encounter.Industri pendidikan
dengan kegiatan utama memproses manusia, sangat lekat dengan kondisiface-
tofice antarukonsumen dengan penyedia jasa utama (karyawan akademik dan
non akademik). Perlakuan penyedia jasa akan sangat membekas di benak
konsumen karena tingginya kontak antara mereka. Dinyatakan oleh Maxham
III dan Netemeyer (2002), bahwa keadilan interaksional lebih mempengaruhi
kepuasan dengan persepsi perbaikan kesalahan oleh penyediajasa pada keluhan

Tabel 3
Hasil Pengujian Hipotesis Analisis Regresi Berganda

Unstandardized
Coeffisients

standardlzed
Cneffisients t Sig.

B Std. Enor Beta

(Constant) .686 .215 3.1  88 .002

Prosedural .274 .097 ,2M 2.820 .005
Distribusi tt7 .084 n8 1.386 t67
Interaksional .430 .077 .409 5.621 .000

Sumber: data diolah.
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sebagai konsumen terlibat dulgry proses produksi.-Karenanya pengalaman akan

kenetralan, kesigapan;;;-;it;i$s.i yarig dilakukan oleh penyedia jasa akan

dirasakan oteh konsimen Oan m"tetat picta benak mereka' lmplementasi-yang

konsisten dari perafri;; ;;;i i;Cdui oleh penyedia j asa sahgat diperlukan

untuk menjamin adanya keadilan bagt konsumen'
Temuan tain-rfirOi ini adalah [eadilan distribusi tidak berpengaruh pada

kepuasan konsumen. 3"i0"* O* Berry ( t 99.S) dalam Maxham III dan Netemeyer

iiddiffi ;y;tffi b.h;.d"iahsanlaisulit'bagikonsumenuntukmengevaluasi
keadilan distribusi pad; itftttii"tu-"tu*i. Malham III danNetemeyer (290?)'

berdasarkan has il d; iiiilta'f ada sam.pel p gnlq$aan. kontruksi rumah dan

bank, menyatakar b;h*;-k;;dilan distribusi lebih nyata dalam membentuk

kepuasan dengan p";;;;i-r;r"*i iuAukomplain.bar4lg tahan lama dibanding

;;'d;i;;i ;t"' # ;: 
"iffi 

i ti-al'lird; s e b a I i kirva, ke ad i lin interaks i onal lebih

ilffi g.;[il iuiur" ,o"*Ui"tu! ke]u.asan pada. komplain. j asa dibanding pada

komplain barang t"ffii;;;.-S.iuio itu, Lind dan Tyler (1.98-8) dalam Va11.de'iliir 
i- i t, n b t? i ;;;vui"r.u" bahwa pembentukuh p.t{i*bang*r. keadilan

lebih kuat Oipengarutr'i-ofiaI$;q,r{ dibandins oleh hasif(distibusi)' Dilanjutkan

;t;h fi,niiOfiiln'*:iiitt tt bahwa keadilan distribusi merupakan persepsr

keadilan berkaitand-etiian t"rsifle outcome yang biasa {rjelaskan deng.an

iiriiiriiitZ;;;ryt:i;^;;"(iq\arity) dan kebituhan(needl' Equitv' equatitv'
dan needtidaklah ;ffiiliildufun foorumen. Kargng.nya jugS p.gmberi jasa

d; k;;;"-;; rufitnr.nguf.t.t nitai olput dan inqrgt. Hal,inisenada diungkaplSqgt

oleh Maxham rrl d# t i:ffi;;;; QcioSlAinwa iimungkinkan konsumen lebih

sulit mensevut.rarfl.udir.r'airtiiuus-i pada industrilasa murni selanjutnya

6;;td;akan lebih menekankan pa{a variable proses'
pada unive;il;^i;;;i-f V*6 Aitoima mahasiswa _seperti nilai te lajar'

sanks i ti lang, f.e f uf urail ffi "i.iiit"t 
*gai aitentutan oleh proses' Sedangkan

au'iu11:uru,Tionru*rn tiiiiUut autuIn prises tersebut. Dengan demikian apapun

dan baga im u"up*r'i ii i ii iii i i ii rln * t n t y ang di pero r e-h mah as i sw a, sedikit

b anyak ditentukan j ;g;;C ffi ;dt-it*. ter Jebui. M i s alnya dalam. berapa ni lai

ffi'-?;;;;i!Ii'a"ii iuatu proses belajar, ada.peran mahasiswa di dalamnya'

ffi? H;;"ii iiri" i il;; irnytaiu j dta'unt*li mengimplementas ikan proses
secara konsisten.

S impu lan

5?ffi l5;'il1fff,.ffiT1#ffi":Hi#"?':"3iliftttTfi lf"?ii"ff'
t eprrasantonru*rnini berkaitan 

^dengan 
profit (Sg3rk9.d.an McColl-kennedy'

2001). Konsumen '#;;;;ffi;r p1gl;a! yan! iti,lepiakan perusahaan akan
nergi ke temoat lain untuk memenuil *tingitiutiya (Rice, 1-99b; dalam Seve4
oerei'ke tempat lain untuk me
20bY2) . Sn rdi'terdahulu sePertii6'0?iHlifi dffi ril6i-,til.iiiaimtif, erogle"i:!:9ee3)menemukan
uut'*ukonsumenv-eii,f"r.prias,-padar131r;11F'',T:HTg*fl :fff Till1"uitil;iffi ffiffi ;;d-"#;;,i",irii"irf, "-"vi,.menceritikanrjadasembilanorang lain mengenai pengalaman 

".guiffi;ld; 
Uunyu beberapa.bisnis

k;lilffi ;io'i''npuiiaf;:*Jolgrn'.e,ne,f *lT,Tg'$.1':l*tu];11nl[811
;:ilfilHffi;sTffi :ffi ;ilil'q*:.di"t'ttf 991111:"8-':.1t*(,!!,:l?:,1
ffit#;tifi;h;;hk 'ninutit kon sumbn b aru membqtohk* b iava.S kali
ffi i 'h ;;;v"t' aiu"nding mempertahankan satu konsumen lama'il;i,h ;;;yur. aiuunding mempertahankan satu konsumen
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Hasil penelitian ini menemukan bahwa keadilan prosedural b.erpenga{uh
signifikan positif pada kepuasan konsumen. Universitas perlu mengelola sumber
diya manusia (SDM)nya agar dapat membuat suatu keputusan dengan
menerapkan proses dan prosedur yang konsisten, netral, sigap, cepat, dan
transparbn. Institusi dapat-membuat suatu staldart_operasional prosedur (SpP)
dan diikuti dalam impl-ementasinya oleh SDM. SOP ini perlu disosialisasikan
kepada penyedia jasa dan konsumen. Memang dalam kenyataannya perlu.ada
fleicsibilitas-dalam menjalankan suatu peraturan yang berakibal lidak diikutinya
dengan sempurna suatrprosedur. Namun semakin bagVak kebijakan yang dibuat
(sefagai akibat fleksibilitas) dimungkinkan Pgngrgplepentasian prosedur yang
iemaftin beragam. Karena itu, ada baiknya fleksibilitas berupakebijakan tertentu
diminimumkan untuk menghindari persepsi ketidakadilan (baik pada proses
maupun hasil). Apalagi dimungkinkan informasi di kalangan-mahasiswa sebagai
konsumen dapat inengalir dengan cepat dan bebas. Nilai mahasiswa atas proses
belajarnya sebagai trasil ldistribusi) sangat dimungkinkan berbeda antara satu
mahisiswa denglan mahasiswa lainnya karena kemamluan dan_factor personal
lainnya, dan hal ini akan lebih dipahami oleh mahasiswa. Namun proses
penentuan suatu nilai harus dikomunikasikan (misal penghitungan nilai tersebuQ
kepada mahasiswa.^ 

Meskipun keadilan distribusi tidak signifikan ditemukan berpengaruh
pada kepuasankonsumen, namun institusi pendidikan tetap perlu qremp-eqhatikan
i<eputusin yang dibuat oleh anggota-anggotanyasebagai penyediajaga...Mengacu
pada Blod-getidan Hill (1997) bahwa prinsip keadilan mendefinisikan suatu
iertukaran yangadil dengan membandingkan antara input dan output diri sendiri
dengan pihik i-ain. farenanya sebisa mungkinpemberian suatu reward harus
didisarlian pada usaha (misalnya: keaktifan di kelas, banyaknya tugas dan
besarnya beban materi proses belajar yang_diberikan), meskipun input dan
output dalam jasa sulit untuk dievaluasi. Khususnya.dal.ap pemberian nilai
mahasiswa, p-emberi jasa (dosen) perlu menyadari bias-bias yang mungkin
terjadi (misainya pemberian nilai terpusat, terlalu tinggi, atau terlalu.rel{$).- 

Studi ini rirenemukan keadilan interaksional berpengaruh signifikan
positifpada kepuasan konsumen, maka sebaiknya institusi pendidikan memberikan
ferhatian lebih pada sumber daya manusianya. Kegiatan pelatihan gntqF
inemberikan pemahaman kepada pekerja akademik maupun non akademik
bahwa perlakuan manusiawi kepada mahasiswa sangat diperlukan. Proses selelsi
yang biik dan program pelatihan secara periodic serta budaya melayani perlu
lliimplementasikan. Meskipun sistem dalam universitas tidak terlalu
menyenangkan buat mahasiswa, namun perlakuan yang sopan, jujq dan cekatan
dapat menutupi detil yang lain.- 

Berkaitan dengan obyek penelitian yaitu mahasiswa, indikator pengukuran
variabel keadilan prosedural dan distribusi pada penelitian ini masih bersifat
umum. Karenanya pada penelitian berikutnya dapat digunakan indicator yang
lebih spesifik. Misalnya saja keadilan yang mengacu pada proses_ belajar
mengajar di kelas atau mengacu pada system penunjang akademik (pembayaran,
daftar ulang, pengambilan matakuliah). Studi ini tidak menekankan pada persepsi
keadilan dikaitkan dengan kesalahan pelayanan dan perbaikan atau penanganan
keluhan konsumen, seperti yang telah dilakukan oleh studi-studi sebelunnya.
Hal ini karena adanya keterbatasan waktu untuk mencari mahasiswa yang
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pemahmengalami(menerima)kesalahanpelayanandanmelakukankeluhan
;;d;l;rti$.I oren mrenaito uitot p.mahainaniebih mendalam pada penelitian

il""fi"t; dapat menekankan pada hal tersebut'
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