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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
MAHASISWA FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PALEMBANG

Lodi Permana!, Amidi?, Gumar Herudiansyah?

lodiipermana27@agmail.com

ABSTRAK

Lodi Permana/212018166/2023/ Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang
/Manajemen Pemasaran.

Rumusan masalah dalam penelitian ini adakah pengaruh Kualitas Pelayanan (Reliability,
Responsiveness, Assurance, Emphaty, dan Tangible) terhadap Kepuasaan Mahasiswa Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang. Jenis penelitian yang digunakan
adalah penelitian Asosiatif. Variabel yang digunakan yaitu (Reliability, Responsiveness, Assurance,
Emphaty, dan Tangible) sebagai variabel independen dan kepuasan mahasiswa sebagai variabel
dependen. Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Palembang berjulah 2.661 mahasiswa dan sampel yang digunakan sebanyak 97
mahasiswa. Teknik sampling yang digunakan adalah Cluster Sampling. Data yang digunakan adalah
data primer. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah dengan penyebaran kuesioner.
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda, uji f, uji t
dan koefisien determinasi dengan tingkat signifikan 10%. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Terdapat pengaruh signifikan Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, dan Tangible
terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Palembang. Hasil uji parsial menunjukkan bahwa ke empat variabel (Reliability, Responsiveness,
Assurance, dan Emphaty) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang. Sedangkan tangible tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Palembang. Sumbangan pengaruh Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, dan Tangible
terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Palembang adalah sebesar 58% dan sisanya sebesar 42% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
termasuk dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, dan Tangible dan Kepuasan
Mahasiswa
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY ON STUDENT SATISFACTION
IN THE FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS

MUHAMMADIYAH UNIVERSITY OF PALEMBANG
Lodi Permana!, Amidi?, Gumar Herudiansyah®
lodiipermana27@gmail.com

ABSTRACT

Lodi Permana/212018166/2023/ The Influence of Service Quality on Student Satisfaction of the
Faculty of Economics and Business, Muhammadiyah University of Palembang /Marketing
Management.

The formulation of the problem in this research is whether there is an influence of Service Quality
(Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, and Tangible) on Student Satisfaction of the
Faculty of Economics and Business, University of Muhammadiyah Palembang. The type of research
used is associative research. The variables used are (Reliability, Responsiveness, Assurance,
Empathy, and Tangible) as independent variables and student satisfaction as the dependent
variable. The population in this study were students of the Faculty of Economics and Business,
Muhammadiyah University of Palembang, totaling 2,661 students and the sample used was 97
students. The sampling technique used is Cluster Sampling. The data used is primary data. The data
collection technique in this study was by distributing questionnaires. Data analysis used in this study
is multiple linear regression analysis, f test, t test and the coefficient of determination with a
significant level of 10%. The results of the study show that there is a significant influence of
Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, and Tangible on student satisfaction in the
Faculty of Economics and Business, University of Muhammadiyah Palembang. The results of the
partial test show that the four variables (Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy) have
a significant effect on student satisfaction in the Faculty of Economics and Business, University of
Muhammadiyah Palembang. Meanwhile, tangible has no significant effect on student satisfaction
in the Faculty of Economics and Business, Muhammadiyah University of Palembang. The influence
of Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, and Tangible on student satisfaction at the
Faculty of Economics and Business, Muhammadiyah University of Palembang is 58% and the
remaining 42% is influenced by other variables not included in this study.

Keywords: Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, and Tangible and Student Satisfaction
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Setiap perusahaan meiliki strategi pemasaran sendiri dengan teknik dan
cara yang berbeda-beda, marketing atau pemasaran yaitu menidentifikasi dan
memenuhi kebutuhan manusia dan sosial. Pemasaran merupakan salah satu
fungsi strategi dalam perusahaan dalam menjalankan aktivitas bisnisnya,
terutama saat persaingan dalam industri menunjukkan intensitas yang semakin
tinggi (Halim, 2022). Pemasaran merupakan ujung tombak bagi ekseistensi
perusahaan dalam jangka panjang, bahkan banyak perusahaan yang gagal dan
bangkrut karena gagal dalam melaksanakan kegiatan pemasarannya secara
efektif (Halim, 2022). Pemasaran yang efektif dapat mempertemukan antara
perusahaan dan pelanggannya, baik secara langsung maupun melalui pasar
perantara (Halim, 2022). Menurut Kotler dan Amstrong (2019:1) mengatakan
bahwa pemasaran adalah sebagai suatu proses sosial dan managerial dimana
individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan
dengan menciptakan dan berbagi produk dan nilai dengan orang lain.

Kepuasan sangat penting dalam pemasaran. Menurut Kotler (2016:77)
kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang yang menyatakan hasil
perbandingan atas kinerja (jasa) yang diterima dengan yang diharapkan
konsumen. Saat ini kepuasan menjadi fokus dalam kegiatan perusahaan karena

konsumen yang puas merupakan jaminan konsumen yang loyal sehingga akan



menopang kehidupan perusahaan dalam jangka panjang. Salah satu faktor yang
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan.

Menurut Kotler (2019:57) Kualitas pelayanan merupakan bentuk penilaian
konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan
yang diharapkan. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan
yang diharapkan maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan.
Kepuasan yang terbentuk dapat mendorong mahasiswa merekomendasikan
pengalaman kepada orang lain.

Pelayanan yang berkualitas merupakan suatu tuntutan yang harus
dipenuhi, apabila kualitas pelayanan menurun maka akan berakibat menurunya
tingkat kepuasan mahasiswa dikarenakan pelayanan yang diberikan tidak sesuai
dengan yang diharapkan. Menurut Lupiyoadi (2019:64) Terdapat beberapa
dimensi atau atribut yang perlu diperhatikan di dalam kualitas layanan yaitu:
Keandalan (Reliability), Ketanggapan (Responsiveness), Jaminan dan Kepastian
(Assurance), Empati (Emphaty), dan Berwujud (Tangibles).

Pada prinsipnya perguruan tinggi merupakan organisasi publik yang
seharusnya melakukan berbagai antisipasi agar dapat menghadapi persaingan
yang semakin kompetitif serta bertanggung jawab untuk meningkatkan segala
aspek pelayanan yang dimiliki, baik pelayanan administrasi maupun pelayanan
dalam proses pembelajaran (Herudiansyah, 2019). Kepuasan pelanggan pada
perguruan tinggi sangat berhubungan dengan kepuasan mahasiswa, demi
keberlangsungan hidup sebuah perguruan tinggi, kepuasan mahasiswa sangat

diharapkan, salah satu aset yang dimiliki oleh perguruan tinggi adalah kepuasan



mahasiswa (Herudiansyah, 2019). Melalui kepuasan tersebut mahasiswa akan
memberikan rekomendasi yang positif dan mendorong teman, saudara, maupun
masyarakat untuk masuk pada perguruan tinggi yang dimaksud (Herudiansyah,
2019).

Universitas Muhammadiyah Palembang merupakan salah satu perguruan
tinggi swasta terbesar di Sumatera Selatan memiliki tugas dan tanggung jawab
dalam meningkatkan pengetahuan sumber daya manusia yang unggul serta
menjunjung tinggi nilai-nilai islami. Fakultas Ekonomi dan Bisnis menjadi
fakultas yang banyak diminati oleh masyarakat yang ingin melanjutkan ke
jenjang perguruan tinggi di Universitas Muhammadiyah Palembang. Dalam
menghadapi persaingan antar Perguruan Tinggi, maka Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang harus mampu menciptakan
mahasiswa — mahasiswa yang loyal pada Perguruan Tinggi (Herudiansyah,
2019). Mahasiswa merupakan pelanggan utama yang langsung berpengaruh
terhadap proses Pendidikan di Perguruan Tinggi, oleh karena itu Perguruan
Tinggi semestinya memahami serta memenuhi kebutuhan mahasiswa selaku
pelangganya tersebut.

Berdasarkan pengamatan sebelum melakukan pra penelitian diketahui
adanya beberapa kekurangan yang dihadapi oleh Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Palembang yaitu sarana ruang tunggu belum
mencukupi, proses belajar mengajar secara online yang dirasa belum efektif,

pelayanan perkuliahan disetiap ruangan terkadang tidak ada yang menunggu.



Selanjutnya peneliti melakuka pra penelitian tentang kualitas pelayanan di
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang yaitu
sebagai berikut:

Tabel 1.1

Hasil Prariset mengenai Kualitas Pelayanan Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Palembang

0 Pernyataan Jumlah

Karyawan sudah handal dalam melayani mahasiswa
Karyawan sigap membantu mahasiswa

Kebenaran informasi dapat menguntungkan mahasiswa
Pelayanan di bagian perpustakaan sudah baik
Mahasiswa nyaman dengan pelayanan karyawan

Luas ruang tunggu untuk menampung mahasiswa

TR WN L=
~NADDoO

w
o

Total

Sumber: Hasil Prariset 2023

Berdasarkan hasil preriset di atas dapat dilihat dimana hasil tersebut
termasuk kedalam kualitas pelayanan yang dapat diuraikan sebagai berikut:
sebanyak 5 orang menyatakan bahwa Karyawan sudah handal dalam melayani
mahasiswa, artinya kehandalan di bagian administrasi sesuai harapan mahasiswa
hal ini mahasiswa masih puas terhadap pelayanan yang ada di Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang seperti contohnya dalam
pelayanan administrasi cukup sesuai dengan waktu yang ditentukan, informasi
yang disampaikan sudah baik dan diterima oleh mahasiswa dengan benar dan
system pencatatan yang baik dan tepat sehingga membantu mahasiswa selama
mengurus administrasi perkuliahan.

Selanjutnya sebanyak 6 orang menyatakan Karyawan sigap membantu
mahasiswa, artinya daya tanggap karyawan dalam membantu mahasiswa sudah
optimal contohnya karyawan yang bertugas sudah memberikan kepastian waktu

dalam membantu mahasiswa, karyawan sukarela dalam membantu mahasiswa



yang mengalami masalah dalam perkuliahan dan karyawan yang tidak terlalu
sibuk karena sudah ada porsi masing-masing dalam bertugas. 4 orang
menyatakan adanya kebenaran informasi dapat menguntungkan mahasiswa,
artinya jaminan kebenaran informasi terkadang tidak tersampaikan kepada
semua mahasiswa, karyawan perlu meningkatkan pengetahuan agar mahasiswa
merasa percaya dan sikap yang baik perlu diberikan. 4 orang menyatakan
pelayanan di bagian perpustakaan sudah baik contohnya adanya waktu
pelayanan yang nyaman, karyawan memberikan perhatian kepada mahasiswa
yang datang ke perpustakaan dan karyawan sangat memperhatikan kepentingan
mahasiswa.

Sebanyak 4 orang menyatakan Mahasiswa nyaman dengan pelayanan
karyawan, artinya rasa empati yang diberikan harus lebih banyak diberikan agar
harapan mahasiswa terpenuhi. 7 orang menyatakan Luas ruang tunggu untuk
menampung mahasiswa, contohnya bukti fisik seperti tempat tunggu masih
belum cukup untuk banyak mahasiswa, perlu penambahan fasilitas yang terbaru
dan menarik sehingga fasilitas yang diberikan bisa membatu mahasiswa.

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka peneliti tertarik
melakukan penelitian tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah

Palembang.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masal diatas maka dirumuskan masalah sebagai

berikut:



1. Adakah pengaruh Kualitas Pelayanan (Reliability, Responsiveness,
Assurance, Emphaty, dan Tangible) terhadap Kepuasaan Mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang?

2. Adakah pengaruh Kehandalan (Reliability) terhadap Kepuasan Mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang?

3. Adakah pengaruh Daya Tanggap (Responsiveness) Terhadap Kepuasan
Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Palembang?

4. Adakah pengaruh Jaminan (Assurance) Terhadap Kepuasan Mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang?

5. Adakah pengaruh Empati (Emphaty) Terhadap Kepuasan Mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang?

6. Adakah pengaruh Bukti Fisik (Tangible) Terhadap Kepuasan Mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang?

C. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pengaruh  Kualitas Pelayanan (Reliability,
Responsiveness, Assurance, Emphaty, dan Tangible) terhadap Kepuasaan
Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Palembang.

2. Untuk mengetahui pengaruh Kehandalan (Reliability) terhadap Kepuasan
Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah

Palembang.



3. Untuk mengetahui pengaruh Daya Tanggap (Responsiveness) Terhadap
Kepuasan Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Palembang.

4. Untuk mengetahui pengaruh Jaminan (Assurance) Terhadap Kepuasan
Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Palembang.

5. Untuk mengetahui pengarun Empati (Emphaty) Terhadap Kepuasan
Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Palembang.

6. Untuk mengetahui pengaruh Bukti Fisik (Tangible) Terhadap Kepuasan
Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah

Palembang.

D. Manfaat Penelitian
1. Bagi Peneliti
Peneliti berharap melalui ini dapat bermanfaat untuk menambah
pengetahuan dan kemampuan berfikir serta dapat menerapkan teori yang
diperoleh selama perkuliahan terutama dalam pemasaran jasa dan berharap
agar penelitian ini bisa bermanfaat bagi orang lain.
2. Bagi Almamater
Hasil Penelitian ini diharapkan agar dapat menjadi suatu tambahan
sebagai rujukan bagi penelitian selanjutnya sebagai pertimbangan bagi yang

menghadapi jenis masalah yang sama



3. Objek Penelitian
Hasil penelitian ini di harapkan dapat menjadi evaluasi kedepannya
agar lebih baik dan menjadikan perusahaan yang terbaik sesuai dengan

tujuan perusahaan.
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