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ABSTRAKSI 

Pertumbuhan dan perkembangan Perguruan Tinggi Swasta yang sedemikian 
pesat menyebabkan tuntutan masyarakat akan adanya perguruan tinggi yang 
mampu membuktikan kualitas pelayananyang tinggi dan bukti prestasi sebagai 
tolok ukur kernajuan sebuah lernbaga perguruan tinggi. Hal ini bagi perguruan 
tinggi umumnya · dan Fakultas Ekonomi Unissula Semarang tentu saja dituntut 
harus mampu memenuhi harapan masyarakat/ konsumen akan kebutuhan 
perguruan tinggi . yang berkualitas. Dalam hal ini, kualitas pelayanan yang 
meliputi bukti fisik (tangible), keandalan (reliabi/ify), ketanggapan 
(responsiveness). jaminan dan kepastian (assurance) dan empati (emphaty) akan 
menjadi faktor utama bagi mahasiswa dalam menentukan keputusan memilih 
perguruan tinggi. Kualitas pelayanan yang baik akan mempengaruhi kepuasan 
konsumen karena konsumen yang puas akan cenderung menyampaikan hal-hal 
positif mengenai lembaga pendidikan khususnya Fakultas Ekonomi Unissula 
Semarang. Sehingga penulis tertarik mengambil judul Pengaruh 
Variabel-variabel Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen. 

Populasi penelitian ini adalah mahasiswa yang masih aktif kuliah di 
Fakultas Ekonorni Unissula Semarang. Tehnik pengambilan sampcl uccidentul 
sampling, yaitu pem i l ihan sampcl tidak bcrsilat acak mclainkan kcbctulan 
misalnya memilih anggota sampel yang terdekat atau pertama kali dijumpai, 
sampel harus benar-benar berdasarkan faktor kebetulan, bebas dari subyektivitas 
orang lain . Analisis data menggunakan anal isis regresi berganda dan pengujian 
hipotesis menggunakan uji t dan uji F. 

Hasil uji validitas menunjukkan keseluruhan pemyataan dalam item semua 
variabel (langible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan kepuasan 
konsumen) adalah valid karena nilai r produk moment> r tabel. Demikian pula uji 
reliabilitas, dapat d isimpu lkan bahwa item-item semua variabel (tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan kepuasan konsumen) reliabel, 
karena nilai alpha > Cronbach Alpha 0,5. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
koefisien regresi tangible 0,227 sig. 0,001, reliability sebesar 0, 193 sig. 0,006, 
responsiveness sebesar 0, t 9 t sig. 0,004, assurance sebesar 0, 1 3 5  sig. 0,008 dan 
emphaty scbcsar I .  77 sig. 0.000. Hal ini bcrarti tangibl«, reliability, 
responsiveness, assurance. emphaty berpengaruh positi r signi likan ierhadap 
kepuasan konsumcn secara parsial. Model rcgresi ini tclah terbebas dari uji asumsi 
klasik : data dalam model rcgrcsi berdistribusi normal, tidak tcrkcna 
multikolinieritas, tidak terjadi autokorelasi dan telah terbebas dari 
heteroskedastisitas. Hasil uji F menunjukkan F hitung = 477,015 > F tabel pada 
signifikansi menunjukkan 0,000 < a = 0,05. Nilai koefisien determinasi (adjusted 
R Square} sebesar 0,962 mengandung pengertian bahwa variasi perubahan 
kepuasan konsumen (Y) mampu dijelaskan oleh tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, emphaty sebesar 96,2% sedangkan sisanya sebesar 3,8 
% tidak mampu dijelaskan. 
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MOTO DAN PERSEMBAIIAN 

Motto : 
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keperluannya sehingga tercapai tujuannya" (Q.S. Al A'laa) 

"Ingatlah 5 perkara sebelum datangnya 5 perkara yang lain : hidupmu 
sebelum matimu, kayamu sebelum miskinmu, sehatmu sebelum sakitmu, 
lapangmu sebelum sempitmu, masa mudamu sebelum datang masa 
tuamu". 

Dan carilah pada apa yang telch dianugerahkan Allah kepcdcmu 
(kebahagiaan) negeri akhirat dan janganlah kamu melupakan bagianmu 
dari kenikmatan duniawi dan berbuat baiklah (Kepada orang lain) 
sebagaimana Allah selalu berbuat baik kepadamu dan janganlah kamu 
berbuat kerusakan di bumi. Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang - 
orang yang berbuat kerusakan. (Q.S. Al Qashash : 77) 

"Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, maka apab i la 
kamu tel ah usai { dari semua urusan) ker jakanlah dengan sungguh - 
sungguh (urusan) yang lain" (Q.S. An Nasyr : 6-7) 
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PENDAHULUAN 

l.l Latar Belakang Masalah 

Pada lingkup yang lebih Juas, perkembangan pendidikan tinggi tidak 

terlepas dari kecenderungan global masa kini dan hari esok, serta tuntutan 

pembangunan skala nasional, yang akhirnya mengena pada skala institusi yang 

menyelenggarakan pendidikan tinggi. Perkembangan dan kecenderungan tersebut 

mendorong adanya perubahan serta penyesuaian. 

Dengan semakin tingginya minat masyarakat untuk memasuki jenjang 

pendidikan tinggi, sementara jumlah fakultas atau jurusan di PTN yang relatif 

terbatas, maka tidaklah mengherankan bila kemudian bermunculan beberapa 

fakultas atau jurusan dalam Perguruan Tinggi Swasta (PTS) di seluruh wilayah 

tanah air ini, bahkan sampai ke daerah-daerah. Pesatnya pertumbuhan masing- 

masing fakultas di Perguruan Tinggi Swasta yang bermunculan antara lain · dari 

Akademi, sekolah tinggi, maupun Universitas. Jumlah PTS yang cenderung 

meningkat disatu sisi memang sesuai dengan hasrat untuk memeratakan 

kesempatan memperoleh jenjang pendidikan tinggi. 

Pendapatan yang semakin bertambah, perkembangan pendidikan, 

kemajuan teknologi, dan pengaruh hubungan sosial yang semakin meluas 

merupakan beberapa faktor yang memungkinkan terjadinya perubahan perilaku 

konsumen. Kondisi ini memunculkan ide-ide berdirinya suatu.. Iembaga 
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peudidikan. Hal ini tentu saja mendapat respon yang baik dari masyarakat 

mengingat pentingnya suatu pendidikan bagi me_reka. 

Sejalan dengan pertumbuhan dan perkembangan Pcrguruan Tinggi Swasta 

(PTS), dimana tingkat persaingan semakin tinggi dan tajam mengharuskan para 

eksekutif pcmasaran untuk lebih dapat mengembangkan konsep pemasaran yang 

berorientasi pada konsumen Peningkatan peran pcmasaran dengan kcnsumen 

untuk menjaga hubungan lh:ngau konsumcn sccara berk ... .sinambungan dip-:� lukan 

adanya stratcgi pcmasa�an yang tepat untuk mclayani pusar sasaran. 

Tuntutan terhadap perguruan tinggi bukan hanya sebatas kemumpuan 

untuk menghasilkan lulusan yang diukur secara akademik, melainkan konsumen 

harus membuktikan kualitas yang tinggi yang didukung oleh akuntabilitas yang 

ada, bukt i  prestasi, pcnilaian, sertifikasi . kualitas, keberhasilan alumni dalam 
j 

mendapatkan pekerjaan yang sesuai dengan bidang i lmunya dengan pennyataan 

diatas dc1�gan dcmikian, pcrguruan tinggi harus dapat memenuhi tuntutan 
I  

I  

konsumcn: mengenai pelayanan yang lebih baik dan memuaskan serta dapat 

menyediakan barang a tau jasa sesuai dengan keinginan · para konsumen., 

Untuk memenuhi tuntutan itu, maka perguruan tinggi melalui program- 

program studinya pcrlu mcmperolch kepercayaan masyarakat dengan jaminan 

kual i ras, pcngcndal iu . .  :, : : J l i t as ,  pcrbaika-: kua l i tns .  i  1 : i !  ini diherikan kepada 

Semarang yang teluh dievaluas:  secara c c .  r-  . :  :--iwi·;· , ' :n 1·1r··. .es , :  redia.si . . . . .  , · ,, , . , , I  
-  '-  •  .  ,  "'· ·'""' • ' . '\.. ""' "'C.' • •  e  .  ,.  _..._ •J • I �  4  !  .  

Pihuk Fakultas Ek.inorni Unissula Scma1aug harus melihat ·Ln 





Tangible merupakan sarana serta prasarana fas: ! i fas fisik yang tampak 

dimata mahasiswa meliputi ruang lab, ruang kuliah, ruang TU, ruang dosen, 

kamar kccil, tcmpat parkir, kebersihan dun kerapian ruangan, penampilan dosen 
I 

maupun seluruh staf FE yang bersih dan rapi, sehingga mahasiswa merasa betah, 

dan nyaman. 

Faktor reliability merupakan kemampuan perusahaan �ntuk mem�erikan 

pelayanan sesuai yang dijanjikan sccara akurat dan dipercaya olch mahasiswa 

melalui pcmberian pelayanan tcrhadap mahasiswa dcngan bcnar, tepat waktu 

sesuai yang dijanjikan, pihak fakultas berusaha deugan keras menghindari 

kesalahan sehingga mcrnbcrikan kepercayaan bagi mahasiswa. 

Responsiveness, merupakan keinginan untuk membantu para mahasiswa 

dcngan memberikan pelayaan sebaik mungkin, meliputi pihak fakultas baik dosen 

maupun TU tidak berkesan sibuk sehingga mau menanggapi permintann 

mahasiswa, memberikan bantuan terhadap keluhan niahasiswa dengan i.t:)al Jan 

segera mungkin, sehingga mcmberikan kemudahan bngi mahasiswa tanpa ada 

rasa takut, malu, kecewa serta tidak mcmberikan kesan bagi mahasiswa untuk 

kesal, bosan dan rnalas. 

Assurance merupakan pengetahuan dan sopan santun para pegawai dan 

kemampuan dalam memberikan pclayana dan keefektifan dalam berkomunikasi 

dcngan mahasiswa mcl iput i  :  keramahan dosen maupun star FE, pengetahuan 

dosen maupun pegawai TU yang bena-benar berkwalitas dan profesional sehingga 

dapat meyakinkan para mahasiswa dalam mem i l ih Iakultas. 



Emphaty merupakan bagaimana karyawan mcnjaga dan memberikan 

perhatian secara pribadi terhadap mahasiswa, meliputi : Kwalitas yang unggul, 

memberikan mutu terbaik bagi mahasiswa dengan memahami kepentingan khusus 

mahasiswa dan megutamakan kebutuhan mahasiswa, sehingga akan memberikan 

citra dan menjunjung nama baik fakultas itu sendiri. Mahasiswa akan bangga. 

Kualitas pelayanan yang sesuai akan mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Schab konsumcn yang puas akan ccndcrung mcnyampaikan hal-hal yang positif 

mengcmu suatu lcmbaga· pendidikan khususnya terhadap Fakultas Ekonorni 

Unissula. 

Dari uraian diat:1'-i, maka dalam pcnelitian ini peuulis tertarik mengambi! 

judul: "Pengaruh Varinbel-Vartabel Kualitas Pelayauan Terhadap Kepuasan 

Konsumen". 

1.2 Perumusan Masalah 

l .  Apakah faktor tangible secara parsial berpengaruh terhadap tingkat kepuasan 

mahasiswa dalam mempersepsikan kualitas jasa pelayanan di Fakultas 

Ekonomi Unissula . 
· ,  

2. Apakah faktor reliability secara parsial berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan mahasiswa dalam mempersepsikan kualitas pelayanan di Fakultas 

Ekonomi Unissula . 
.  

3. Apakah faktor responsiveness secara parsial berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan mahasiswa dalam mempersepsikan kualitas pelayanan di Fakultas 

EkonO:mi Uuissu!a .  
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