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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pemasaran merupakan salah satu fungsi penting setiap organisasi. Fungsi 

pemasaran mengarahkan organisasi pada kebutuhan dan keinginan pasar yang 

lebih tepat untuk difasilitasi dengan produk, produk apa yang lebih banyak dicari, 

berapa potensi pasarnya, pada tingkat harga berapa harus ditawarkan, kemana saja 

harus didistribusikan, dan lain sebagainya. Pemasaran juga tetap diperlukan dalam 

situasi yang kompetitif. Identifikasi terhadap pesaing berikut kekuatan dan 

kelemahannya yang harus diantisipasi akan memberikan petunjuk terhadap 

langkah apa yang sebaiknya dilakukan perusahaan untuk mendapatkan posisi 

bersaing yang lebih baik. 

Pada dasarnya inti pemasaran adalah menciptakan pelanggan-pelanggan 

yang puas. Bagi perusahaan, pelanggan yang puas memberikan fondasi terhadap 

kelangsungan hidup perusahaan. Pelanggan yang puas cenderung akan menjadi 

pelanggan yang loyal, selanjutnya loyalitas akan membangun keeratan pelanggan 

dengan perusahaan. Eratnya hubungan perusahaan dengan pelanggan akan 

menumbuhkan keberpihakan pelanggan terhadap produk dan perusahaan secara 

keseluruhan. Keberpihakan tersebut dapat diwujudkan lewat informasi positif 

tentang produk dan perusahaan yang dikembangkan oleh pelanggan lewat 

komunikasi sesama mereka. 
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Kepuasan pelanggan merupakan elemen pokok dalam pemikiran dan 

praktek pemasaran modern. Persaingan dapat dimenangkan apabila perusahaan 

mampu menciptakan dan mempertahankan pelanggan. Kuncinya terletak pada 

kemampuan memahami perilaku konsumen sasaran secara komprehensif 

kemudian memanfaatkan pemahaman itu dalam merancang, mengkomunikasikan 

dan menyampaikan program pemasaran secara lebih efektif dibandingkan para 

psaing. Tantangannya adalah bahwa perilaku konsumen itu dinamis dan 

dipengaruhi oleh beragam faktor baik secara internal maupun eksternal, dapat 

dikendalikan atau tidak dapat dikendalikan,  memberikan peluang atau ancaman. 

Semuanya bukan hanya harus dihadapi tetapi yang lebih penting adalah 

diantisipasi. 

 Kajian terhadap kepuasan pelanggan dapat dilakukan dalam industri jasa, 

khususnya pendidikan tinggi yaitu perguruan tinggi. Perguruan tinggi 

berkepentingan juga untuk memahami kepuasan mahasiswanya dalam upayanya 

mempertahankan keberadaannya. Para mahasiswa sebagai pelanggan jasa 

perguruan tinggi yang merasa puas akan menjadi sumber-sumber publikasi positif 

lembaga perguruan tinggi yang bersangkutan. Sumber publikasi memiliki tingkat 

kepercayaan yang berbeda dibanding promosi komersial perusahaan. Dalam 

promosi perusahaan, citra baik mungkin sengaja dimunculkan perusahaan untuk 

mendapatkan respon positif calon pelanggannya. Akan tetapi publikasi menjadi 

kisah nyata oarang-orang yang pernah menerima jasanya. Proses ini akan 

memberikan penguatan pada keberadaan perguruan tinggi sehingga lebih besar 

memperoleh kepercayaan dari masyarakat.  
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Banyak perguruan tinggi yang beroperasi di Kota Palembang baik 

perguruan tinggi negeri (PTN) maupun perguruan tinggiswasta (PTS). Universitas 

Sriwijaya dan Universitas Islan Negeri Raden Fatah adalah dua PTN di 

Palembang. Adapun PTS di Palembang diantaranya Universias Muhammadiyah 

Palembang, Universitas Bina Darma, Universitas PGRI, Universitas Tridinanti, 

Universitas Palembang, dan lain-lain. Diantara berbagai PTS tersebut Universitas 

Muhammadiyah Palembang (UMP) merupakan salah satu diantaranya. Terdapat 

beberapa alasan kenapa peneliti mencoba melakukan kajian di UMP.  

Pertama, UMP merupakan salah satu PTS tertua di Kota Palembang. 

Lamanya UMP berdiri membuat PTS ini banyak dikenal sehingga semua 

masyarakat Kota Palembang tidak merasa asing dengan lembaga pendidikan 

tinggi ini.  

Kedua, UMP memiliki beragam fakultas, yaitu Fakultas Ekonomi, 

Fakultas Hukum, Fakultas Pertanian, Fakultas Teknik, Fakultas Keguruan, 

Fakultas Kedokteran, dan Fakultas Agama Islam. Banyaknya fakultas yang 

tersedia membuat calon mahasiswa memiliki banyak pilihan tempat belajar.  

Ketiga, UMP dimiliki oleh Persyarikatan Muhammadiyah yang berskala 

nasional, bahkan internasional sehingga memiliki perguruan tinggi di banyak 

empat. Banyaknya perguruan tinggi yang dimiliki oleh persyarikatan ini 

memungkinkan kemampuannya melakukan pengelolaan dengan baik. 

Keempat, di tengah persaingan yang semakin kompetitif, UMP memiliki 

tantangan yang tidak kecil. Tuntutan akreditasi dari lembaga pendidikan tinggi 

(Kementrian) semakin tinggi, di lain pihak pesaing baru bermunculan dan pesaing 
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lama pun semakin gencar mengokohkan keberadannya. Berbagai kondisi di atas 

perlu di atasai dan diantisipasi oleh Persyarikatan Muhammadiyah khususnya para 

pengelolan UMP. 

Berbagai kondisi di atas tentu menjadi tantangan tersendiri bagi UMP 

untuk menciptakan kepuasan bagi seluruh mahasiswanya. Apabila mahasiswa 

merasa kurang puas, tentu menjadi sesuatu yang harus diwaspadai. Riset awal 

dilakukan untuk mengetahui kepuasan mahasiswa UMP dengan hasil sebagai 

berikut : 

Tabel I.1 

Perbedaan Kepuasan Mahasiswa Berdasarkan Fakultas 

ASAL 

FAKULTA

S 

AKREDITA

SI 

PELAYANA

N 

KELENGKAPA

N 

PERALATAN 

PROFESIONAL

IS DOSEN 

Fakuktas 

Ekonomi 

4 6 8 2 

Fakultas 

Pertanian 

2 7 8 3 

Fakultas 

Hukum 

4 8 4 4 

FKIP 4 4 8 4 

Fakultas 

Tehnik 

6 4 6 4 

Fai 4 6 6 4 

Fakultas 

Kedokteran 

6 6 2 6 

Sumber : Wawancara Pra Riset, 2018 

Berdasarkan tabel di atas dapat diuraikan sebagai berikut : 

1. Akreditasi 

Status akreditasi merupakan hasil evaluasi eksternal (Dikti) terhadap 

kualitas kelayakan sebuah perguruna tinggi. Berdasarkan data diatas 

tampaknya ada perbedaan kepuasan terhadap akreditasi. Fakultas 
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Pertanian status akreditasinya dinilai kurang memuaskan dibandingkan 

dengan yang lain. 

2. Pelayanan 

Banyak sub pelayanan yang dapat dievaluasi, yaitu pelayanan 

akademik, perkuliahan, dan umum. Berdasarkan data diatas tampaknya 

mahasiswa FKIP dan Fakultas Teknik memiliki  kepuasan terhadap 

pelayanan yang berbeda dibandingkanmahasiswa  fakultas lain.. 

3. Kelengkapan Peralatan 

Kelengkapan peralatan meliputi fasilitas perpustakaan, laboratorium, 

olah raga, dan tempat ibadah. Berdasarkan data diatas tampaknya ada 

perbedaan kepuasan terhadap kelengkapan peralatan. Fakultas 

Kedokteran dinilai kurang memuaskan kelengkapan peralatnnya 

dibandingkan dengan fakultas yang lain. 

4. Profesionalisme Dosen 

Dari data diatas tampaknya ada perbedaan kepuasan mahasiswa 

terhadap profesionalisme dosen di UMP. Fakultas Ekonomi dan 

Pertanian dinilai kurang memuaskan profesionalisme dosennya. 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka menjadi menarik apabila 

dilakukan kajian yang berjudul Perbedaan Kepuasan Mahasiswa Di Universitas 

Palembang. 

B. Rumusan  Masalah  

Berdasarkan uraina pada latar belaknag masalah diatas, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:  
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1. Adakah perbedaan kepuasan mahasiswa pada status akreditasi berdasarkan 

fakultas di Universitas Muhammadiyah Palembang? 

2. Adakah perbedaan kepuasan mahasiswa pada pelayanan berdasarkan 

fakultas di Universitas Muhammadiyah Palembang? 

3. Adakah perbedaan kepuasan mahasiswa pada kelengkapan peralatan  

berdasarkan fakultas di Universitas Muhammadiyah Palembang? 

4. Adakah perbedaan kepuasan mahasiswa pada profesionalisme dosen 

berdasarkan fakultas di Universitas Muhammadiyah Palembang?  

 

C. Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui perbedaan kepuasan mahasiswa pada  status akreditasi 

berdasarkan fakultas di Universitas Muhammadiyah Palembang 

2. Untuk mengetahui perbedaan kepuasan mahasiswa pada  pelayanan 

berdasarkan fakultas  di Universitas Muhammadiyah Palembang 

3. Untuk mengetahui perbedaan kepuasan mahasiswa pada kelengkapan 

peralatan berdasarkan fakultas di Universitas Muhammadiyah Palembang 

4. Untuk mengetahui perbedaan kepuasan mahasiswa pada  profesionalisme 

dosen berdasarkan fakultas di Universitas Muhammadiyah Palembang. 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian bermanfaat untuk memberikan gambaran praktek dari teori yang 

selama ini diperoleh selama perkuliahan, khususnya dalam konsentrasi 

kajian bidang kajian kepuasan pelanggan. 
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2. Bagi Almamater  

Penelitian dapat menjadi salah satu bahan informasi bagi UMP untuk 

mengelola kepuasan mahasiswa. Selain itu hasil penelitian juga dapat 

menjadi salah satu bahan referensi bagi peneliti yang melakukan kajian 

sejenis. 
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