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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan persepsi harga
terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Islam Malang. Data yang
di gunakan dalam penelitian ini menggunakan data primer dengan membagikan kuesioner kepada
responden. Populasi penelitian adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam
Malang, sedangkan sampel pada penelitian ini sebanyak 81 responden dengan Kriteria yang sudah
ditentukan. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier
berganda dengan pengujian hipotesis menggunakan uji F dan uji t. Dari penelitian ini memberikan
hasil yang menunjukkan bahwa secara parsial dan simultan terdapat hubungan atau pengaruh
antara kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap kepuasan mahasiswa.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Kepuasan Mahasiswa
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of service quality and price perception on the
satisfaction of students of the Faculty of Economics and Business, Islamic University of Malang.
The data used in this study uses primary data by distributing questionnaires to respondents. The
study population was students of the Faculty of Ekonomics and Business, Malang Islamic
University, while The sample in this study were 81 respondents with predetermined criteria. The
analytical method used in this study is multiple linear regression analysis with hypothesis testing
using the t test and F test. From this study, the results show that partially and simultaneously there
is a relationship or influence between service quality and price perception on student satisfaction.

Keywords: Service Quality, Price Perception, and Student Satisfaction
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PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

REPOSITORY

University of Islam Malang

Pendidikan merupakan faktor penting bagi kelangsungan kehidupan
berbangsa dan bernegara. Pembangunan Pendidikan merupakan salah satu
priorotas utama dalam agenda pembangunan nasional dan berperan secara
signifikan dalam mencapai kemajuan di bidang social, ekonomi, politik dan
budaya. Bidang Pendidikan mempunyai peran yang sangat penting dalam
peningkatan kualitas sumber daya manusia, semakin tinggi tingkat Pendidikan
suatu bangsa maka akan semakin tinggi pada tingkat kemakmurannya.

Bidang pendidikan merupakan bidang yang paling penting dari sektor
ekonomi suatu Negara. Banyak Negara yang sekarang menggeser sektor
ekonominya dari manufaktur ke sektor jasa. Sektor pendidikan ini dianggap
sama pentingnya dengan sektor-sektor ekonomi lainnya. Keberhasilan suatu
bangsa dapat diukur melalui sektor pendidikannya yang maju, dimana hal
tersebut menjadi barometer tingkat kemajuan bangsa itu. Adapun dampak
positif yang dapat dilihat dari kemajuan pendidikan dalam suatu bangsa antara
lain dapat dilihat dari struktur demografiknya yang baik, meningkatnya kualitas
kehidupan dan semakin tercapainya pembangunan dalam berbagai sektor. Maka
dari itu, mengingat pentingnya peran pendidikan bagi kemajuan bangsa
sehingga pantas kalau banyak Negara yang memprioritaskan pembangunan di

sektor pendidikan.
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Di Indonesia, pembangunan di sektor Pendidikan di mulai dari pembangunan sarana dan
prasarana dari berbagai jenjang Pendidikan mulai Pendidikan tingkat dasar (SD) sampai
Pendidikan tinggi (Perguruan Tinggi). Semua jenjang pendidikan diharapkan dapat
menjalankan fungsinya dengan baik dan tujuannya yang efektif dan efisien, sehingga bisa
mengetahui fungsi dan tujuan pada perguruan tinggi, sebagaimana yang tertuang dalam
Undang-Undang Sistem Pendidikan Nasional Nomor 20 Tahun 2003 (Bab 11 Pasal 3). Namun
demikian keberhasilan sektor Pendidikan ini tidak hanya dipengaruhi oleh tersedianya sarana
dan prasarana saja akan tetapi di pengaruhi oleh banyak variabel lainnya seperti kualitas
pelayanan yang di berikan oleh institusi Pendidikan yang bersangkutan, dan ada beberapa
faktor lain seperti tingkat kepuasan mahasiswa atas pelayanan akademik dan profesionalisme
dosen, kemudahan akses terhadap informasi akademik dan kenyamanan mahasiswa dalam
proses pembelajaran.

Dalam fungsi Pendidikan, perguruan tinggi di harapkan mempunyai keunggulan yang
kompetitif agar supaya mampu bersaing dengan perguruan tinggi lainnya, salah satunya
dengan memperhatikan tingkat kepuasan mahasiswanya, karena kepuasan merupakan salah
satu upaya dalam menciptakan hubungan yang baik antara institusi dengan mahasiswa, apabila
mahasiswa terpenuhi kebutuhannya yang di berikan institusi maka akan memberikan
tanggapan positif bagi suatu institusi tersebut.

Kepuasan konsumen dapat di ukur melalui kesan yang positif apabila sebuah pelayanan
tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan mahasiswa. Karena kepuasan mempunyai
pengaruh terbesar terhadap loyalitas mahasiswa (Effendi, 2017).

Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan elemen penting dalam menyediakan

pelayanan yang baik, apabila pelanggan merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan yang di
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sediakan, maka pelayanan tersebut dapat di pastikan tidak efektif dan efisien. hal ini penting
dalam meningkatkan suatu pelayanan. Kepuasan menjadi salah satu faktor yang
mempengaruhi keberhasilan suatu institusi karena kepuasan dan ketidakpuasan merupakan
ungkapan perasaan konsumen setelah melakukan perbandingan antara penampilan Kkinerja
produk atau jasa yang di dapatkan dengan yang di harapkan pelanggan atas produk atau jasa
tersebut.

Kualitas pelayanan sangat di pengaruhi oleh harapan konsumen. Harapan konsumen dapat
bervariasi dari konsumen satu dengan konsumen lain meskipun pelayanan yang di berikan
konsisten, akan tetapi kualitas pelayanan dapat dilihat sebagai suatu kelemahan bila konsumen
mempunyai harapan yang terlalu tinggi, meskipun dengan suatu pelayanan yang baik (Sulastri,
2017).

Dari uraian penjelasan sebelumnya dapat di simpulkan bahwa pelayanan merupakan salah
satu bentuk kegiatan dalam membantu konsumen untuk membangun tujuan yang sama antara
institusi dan konsumen yang bersifat jangka panjang dengan prinsip saling menguntungkan
antara kedua belah pihak. pelayanan yang bagus yaitu pelayanan yang dapat memahami
kebutuhan dan keinginan konsumen serta berusaha memberikan nilai lebih kepada konsumen,
sehingga dapat meningkatkan citra (image) di benak konsumen, Turnip (2014) setiap
perguruan tinggi perlu memperhatikan kepuasan mahasiswa terhadap layanan Pendidikan
karena hal tersebut dapat di jadikan sebagai evaluasi dalam memperbaiki dan meningkatkan
kualitas kinerja pelayanan Pendidikan di masa yang akan datang.

Faktor lain yang perlu diperhatikan setelah pelayanan adalah persepsi harga, karena
persepsi harga yang di tetapkan oleh perguruan tinggi menjadi pertimbangan bagi mahasiswa

selaku konsumen, jika persepsi harga yang di tetapkan oleh perguruan tinggi tidak sesuai
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dengan pelayanan yang di berikan, maka akan menurunkan tingkat kepuasan mahasiswa,
(Permana 2019) persepsi harga ada kaitannya dengan bagaimana informsi harga di pahami
seluruhnya oleh konsumen dan memberikan makna yang baik bagi mereka.

Persepsi harga kecenderungan konsumen untuk menilai tentang manfaat produk atau jasa,
penilaian terhadap persepsi harga pada suatu manfaat produk atau jasa di katakan mahal, murah
atau sedang dari setiap masing-masing individu tidak sama, karena tergantung dari persepsi
individu yang di latarbelakangi oleh lingkungan dan kondisi individu itu sendiri, harga jasa
mempengaruhi kepuasan konsumen jika suatu jasa memiliki harga yang tinggi tapi tidak sesuai
kualitas yang di harapkan, maka mahasiswa akan lebih mudah kecewa . Perasaan puas inilah
yang dapat menyebabkan mahasiswa tersebut akan loyal dan memberikan hal yang positif
terhadap insitusi tersebut kepada orang lain.

Disisi lain persepsi mahasiswa atas harga pada hakikatnya merupakan proses penilaian
mahasiswa terhadap harga (biaya Pendidikan) yang di tawarkan perguruan tinggi terjangkau
atau tidaknya tentang penetapan tersebut, hal lain persepsi harga untuk jasa Pendidikan tinggi
sangat di pengaruhi oleh jasa yang di tawarkan. Jika kualitas yang di tawarkan sesuai dengan
harga, maka konsumen tidak akan merasa keberatan, selama masih berada dalam batas
keterjangkauan mereka (Tuti Sulastri 2017).

Apabila pihak dari institusi memberikan hal yang baik atau bagus maka akan menjadi
timbal balik kepada institusi tersebut, dalam perguruan tinggi sangatlah penting
memperhatikan tentang kepuasan mahasiswanya selaku konsumen, karena peran mahasiswa
pada perguruan tinggi menjadi tolok ukur akan keberhasilan pada perguruan tinggi, apabila
mahasiswa merasakan kepuasan maka akan semakin baik pula image pada perguruan tinggi

terserbut.
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Perguruan tinggi merupakan jenjang paling tinggi dimana perguruan tinggi ini dapat
mengembangkan kemampuan dan membentuk watak serta peradaban bangsa yang bermartabat
dalam rangka mencerdaskan bangsa, karena Pendidikan tinggi adalah salah satu hal yang
penting dalam membawa perubahan pada suatu negara. Karena perguruan tinggi bersifat
melatih dan memperluas pengetahuan sehingga dapat membantu memecahkan permasalahan
yang terjadi pada lingkungan masyarakat.

Salah satu Perguruan Tinggi di Malang yang mempunyai daya saing tinggi adalah
Universitas Islam Malang, terbukti dari hasil riset Kemenristekdikti tahun 2018, Universitas
Islam malang menempati rangking ke 69 dalam 100 besar perguruan tinggi terbaik versi
Kemenristekdikti, Universitas Islam Malang memiliki Akreditasi B pada tahun 2018. Hal
tersebut berdasarkan SK dari BAN-PT bernomor 2/SK/BAN-PT/Akred/PT/1/2018, pada tahun
2008 Universitas Islam Malang mendapat predikat Anugerah Kampus Unggulan (AKU) dari
Kopertis Wilayah VII sebagai Perguruan Tinggi Unggulan se Kopertis Wilayah VII. Sehingga
Universitas Islam Malang menempati peringkat ke 4 dari 7 perguruan tinggi terbaik di Malang
menurut  Kemenristekdikti (jatimtimes.com Juni  2019). dimana institusi ini harus
memperhitungkan kualitas pelayanan kampus yang memadai supaya bisa bersaing di tingkat
Nasional ataupun Internasional. Dalam Universitas Islam Malang terdapat 10 Fakultas, salah
satunya yaitu Fakultas Ekonomi dan Bisnis.

Program studi S1 Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis telah mendapatkan status
Akreditasi “A” berdasarkan Surat Keputusan dari Badan Akreditasi Nasional Perguruan Tinggi
(BAN-PT) Republik Indonesia No. 773/SK/BAN-PT/Akred/S/V11/2015. Hal ini membuktikan

bahwa Program studi S1 Manajemen memiliki kriteria kualitas yang sangat bagus, namun



demikian apakah dengan nilai Akreditasi A sudah menjamin bahwa kepuasan mahasiswa yang
di kaitkan dengan pelayanan dan tarif SPP juga setara dengan nilai Akreditasi A tersebut.
Berdasarkan fenomena yang sudah dijalaskan sebelumnya, maka penelitian bermaksud

membuktikan hal itu dengan mengambil topik penelitian “PENGARUH KUALITAS
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian permasalahan yang sudah dijelaskan sebelumnya maka Rumusan

Masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Bagaimana pengaruh Simultan Antara Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga terhadap
Kepuasan Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Islam Malang?

b. Bagaimana pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Mahasiswa Fakultas
Ekonomi Universitas Islam Malang?

c. Bagaimana Pengaruh Persepsi Harga terhadap Kepuasan Mahasiswa Fakultas Ekonomi

Universitas Islam Malang?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian
Berdasarkan pokok permasalahan diatas, maka tujuan penelitian dapat dirumuskan
sebagai berikut:
a. Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana Pengaruh simultan Kualitas
Pelayanan dan Persepsi Harga secara simultan terhadap Kepuasan Mahasiswa

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Malang.
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b. Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam
Malang.

c¢. Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana Pengaruh Persepsi Harga terhadap

Kepuasan Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Malang.

1.3.2 Manfaat Penelitian
a. Untuk Institusi
Sebagai bahan pertimbangan bagi Fakultas Ekonomi dan Bisnis UNISMA untuk
lebih meningkatkan kualitas pelayanan jasa sehingga kepuasan mahasiswa
meningkat.
b. Untuk Akademisi
Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat, dan dapat memberikan

tambahan rujukan pengetahuan untuk penelitian selanjutnya.



REPOSITORY

l1]
g
=
ol
=
g
o]
]
2]
]
S
=}
g
&
)
<)
>
=
=]
-

ak Cipta Milik UNISMA

BAB V

SIMPULAN DAN SARAN
5.1 Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan
persepsi harga terhadap kepuasan mahasiswa maka dapat disimpulkan bahwa:

1. Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan
Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Malang

2. Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Islam Malang. Dengan kata lain jika Kualitas Pelayanan yang berikan
oleh Fakultas Ekonomi dan Bisnis kepada mahasiswa itu baik maka Kepuasan Mahasiswa
juga meningkat.

3. Persepsi Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Islam Malang. Hal ini menunjukan bahwa jika Persepsi Harga sebanding
dengan Kualitas dan manfaat yang di berikan maka Mahasiswa akan merasakan Kepuasan.

5.2 Keterbatasan
Penelitian ini masih memiliki banyak keterbatasan sehingga bisa di jadikan bahan
evaluasi kepada peneliti berikutnya yang ingin meneruskan penelitian ini agar menjadi lebih

baik, adanya keterbatasan selama melakukan penelitian yaitu :

1. Penelitian ini lebih banyak menggunakan penyebaran kuesioner secara online karena
penelitian tidak dapat memberikan kuesioner langsung kepada mahasiswa FEB Universitas
Islam Malang karena adanya pembatasan social secara fisik selama masa pandemi COVID-

19 berlangsung.
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2. Varibel dalam penelitian ini hanya 2 ( kualitas pelayanan dan persepsi harga)

3. Jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan error tolerance 10% sehingga jumlah

sampel yang di peroleh hanya 81 responden.

5.3 Saran
Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan yang telah diuraikan, penelitian ini dapat
memberikan beberapa implikasi dan saran sebagai berikut:
1. Bagi perusahaan
a) Berdasarkan penelitian yang dilakukan variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa sehingga faktor kualitas
pelayanan merupakan salah satu faktor penting dalam meningkatkan kepuasan
mahasiswa dengan demikian di harapkan untuk Fakultas Ekonomi dan Bisnis agar
lebih menjaga kualitas pelayanannya
b) Berdasarkan penelitian yang di lakukan variabel persepsi harga memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa sehingga faktor persepsi
harga atau biaya kuliah merupakan salah satu faktor penting dalam meningkatkan
kepuasan mahasiswa dengan demikian di harapkan untuk FEB agar mempertahankan
persepsi harga terutama pada biaya kuliah yang terjangkau.
2. Bagi peneliti selanjutnya
a) Apabila penelitian ini hendak dilanjutkan kepada peneliti lain maka sebaiknya perlu
menambah jumlah sampel agar kesimpulan yang diperoleh mendekati hasil prediksi

populasi sesungguhnya dengan menggunakan error tolerance 5%



b) Apabila penelitian ini hendak dilanjutkan, penelitian selanjutnya dapat menambah
variabel yang lain untuk membuktikan pengaruh varibel X terhadap varibel Y secara

akurat.
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