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ABSTRAKSI 
 
 
 

Cahyono, Eko. 2024. Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas Kampus 
Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Pada Mahasiswa 
Unira Malang). Skripsi. Prodi Manajemen Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Universitas Islam Raden Rahmat Malang. (Pembimbing: 
Sinollah S.Sos., M.A.B.) 

Perguruan tinggi sebagai lembaga penyedia jasa pendidikan diwajibkan 
dapat memberikan pelayanan yang maksimal yang mampu menciptakan 
kepuasan kepada mahasiswa. Penelitian ini bertujuan untuk meninjau dan 
mengkaji secara mendalam terkait kualitas pelayanan dan fasilitas kampus 
terhadap kepuasan mahasiswa. Penelitian ini menggunakan metode ex post 
facto dengan pendekatan kuantitatif. Pendekatan kuantitatif pada penelitian yang 
memiliki wujud nilai angka dan cara analisis memakai statistik bentuk deskriptif, 
dengan subjek penelitian mahasiswa strata 1 Universitas Islam Raden Rahmat 
Malang. Hasil penelitian menunjukan 1) terdapat pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan mahasiswa, 2) terdapat pengaruh fasilitas kampus terhadap 
kepuasan mahasiswa, 3) terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas 
kampus terhadap kepuasan mahasiswa. 
 
Kata kunci: kualitas layanan, fasilitas kampus, kepuasan konsumen 
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ABSTRACT 
 
 
 

Cahyono, Eko. 2024. The Influence of Service Quality and Campus Facilities 
on Consumer Satisfaction (Case Study of Unira Malang Students). 
Thesis. Management Study Program, Faculty of Economics and 
Business, Raden Rahmat Islamic University, Malang. (Supervisor: 
Sinollah S.Sos., M.A.B.) 

 
Universities as institutions providing educational services are required to 

provide maximum services that can create satisfaction for students. This 
research aims to review and examine in depth the quality of campus services and 
facilities on student satisfaction. This research uses an ex post facto method with 
a quantitative approach. A quantitative approach to research that takes the form 
of numerical values and the analysis method uses descriptive statistics, with the 
research subjects being undergraduate students at the Universitas Islam Raden 
Rahmat Malang. The research results show 1) there is an influence of service 
quality on student satisfaction, 2) there is an influence of campus facilities on 
student satisfaction, 3) there is an influence of the quality of campus services and 
facilities on student satisfaction. 

 
Key words: service quality, campus facilities, customer satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang 
 

Perguruan Tinggi sebagai suatu lembaga penyedia jasa pendidikan 

diwajibkan dapat memberikan pelayanan yang maksimal yang mampu 

menciptakan kepuasan serta loyalitas bagi pengguna jasanya, yang kemudian 

otomatis memberikan kemajuan kepada Perguruan Tinggi tersebut. Terciptanya 

kepuasan konsumen dapat memberikan beberapa manfaat, di antaranya 

hubungan antara perusahaan dan konsumen menjadi harmonis, memberikan 

dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas konsumen, serta 

membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang 

menguntungkan perusahaan (Tjiptono, 2019).  

Apabila kita berbicara tentang persaingan, maka berlaku hukum siapa 

yang pandai memoles dan mengemas diri itulah yang akan dilirik dan dipinang 

oleh konsumen. Salah satu cara mengemas diri adalah membenahi tampilan 

fisik. Penampilan gedung, tempat pelayanan administrasi yang nyaman, ruangan 

perkuliahan yang representatif, dukungan teknologi canggih, kelengkapan buku 

diperpustakaan, maupun kenyamanan dalam ruangan baca, ada sarana ibadah 

yang mencukupi, dan lain-lain. Kesemuanya ini dapat mempengaruhi calon 

mahasiswa dalam memilih sebuah perguruan tinggi (Kurbani, 2017). 

Perguruan tinggi merupakan salah satu lembaga penyelenggaraan 

pendidikan tinggi yang turut serta dalam mencerdaskan kehidupan bangsa. 

Pendidikan adalah salah satu industri paling penting dan memaikan peran 

penting dalam pembangunan nasional (Dib & Alnazer, 2018) dan ekonomi (Kundi 

& Khan, 2018). Seperti halnya pendidikan, institusi pendidikan juga memainkan 
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peran penting (Kundi & Khan, 2018). Perguruan tinggi memiliki peran dalam 

pengembangan ekonomi, sosial, dan budaya (Keshavarzi & Ahmadi, 2018) 

(Mohammadi & Mohammadi, 2018). Untuk itu, perguruan tinggi mempunyai 

tanggung jawab bagi kemajuan suatu bangsa. Hal ini dikarenakan majunya suatu 

bangsa ditentukan oleh pendidikan, maka dari itu pendidikan dapat dikatakan 

sebagai fondasi bagi suatu negara (Kurbani, 2017). Perguruan tinggi sekarang 

dihadapkan pada keputusan yang sulit selain mereka harus tetap bersaing 

dengan perguruan tinggi negeri ia juga harus bersaing dengan perguruan tinggi 

swasta lainnya yang sekarang saling berlomba menawarkan produk-produk 

pendidikan yang semakin kompetitif. Hal ini akan berpengaruh pada penurunan 

jumlah mahasiswa pada suatu lembaga perguruan tinggi swasta tertentu 

(Kurbani, 2017). 

Hal ini sangat mengingat akhir-akhir ini kualitas layanan, kualitas layanan 

merupakan tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan dan pengendalian 

atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen (Tjiptono, 2018). 

Pendidikan perguruan tinggi sering mendapatkan sorotan dan kritikan dari 

berbagai pihak karena dianggap memiliki kinerja yang buruk. Misalnya, staf 

akademik dan dosen yang sering tidak hadir, pelayanan yang tidak ramah dan 

fasilitas belajar yang tidak memuaskan bahkan kekurangan kualitas tenaga 

pengajar yang kompeten dalam memberikan mata kuliah, keadaan ini semakin di 

perparah dengan diskriminasi dari pihak universitas terhadap fakultas-fakultas 

tertentu dalam lingkup universitas itu sendiri (Handayani, 2020). 

Kualitas pelayanan adalah suatu strategi dasar bisnis atau spesifikasi 

yang menghasilkan barang dan jasa yang membuat konsumen secara mudah 

terpenuhi kebutuhan dan kepentingannya Melalui layanan yang baik, cepat, teliti, 

dan akurat dapat menciptakan kepuasan (Handayani, 2020). Memberikan 

layanan yang dapat memberikan kepuasan bukanlah hal yang mudah, sering 
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juga ditemukan masalah pada pelaksanaan yang membuat konsumen tidak 

nyaman. Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen di tentukan oleh kualitas 

barang atau jasa yg dikehendaki, sehingga kualitas layanan menjadi prioritas 

utama bagi setiap lembaga pendidikan sebagai tolak ukur keunggulan daya 

saing lembaga pendidikan tersebut. Dikarenakan konsumen tidak hanya menilai 

dari hasil jasa, tetapi juga dari proses penyampaian dan realisasi jasa tersebut 

(Handayani, 2020). 

Fasilitas adalah segala sesuatu yang dapat mempermudah upaya dan 

memperlancar kerja dalam rangka mencapai suatu tujuan (Daradjat, 2018). 

Sedangkan menurut Subroto (2018) Fasilitas adalah segala sesuatu yang dapat 

mempermudah dan memperlancar pelaksanaan suatu usaha dapat berupa 

benda-benda maupun uang. Menurut Tjiptono (2019) fasilitas merupakan sumber 

daya fisik yang harus ada sebelum suatu jasa ditawarkan kepada konsumen. 

Fasilitas merupakan sesuatu yang penting dalam usaha jasa, oleh karena itu 

fasilitas yang ada yaitu kondisi fasilitas, desain interior dan eksterior serta 

kebersihan harus dipertimbangkan terutama yang berkaitan erat dengan apa 

yang dirasakan konsumen secara langsung. Persepsi yang diperoleh dari 

interaksi konsumen dengan fasilitas jasa berpengaruh terhadap kualitas jasa 

tersebut dimata konsumen. Menurut Tjiptono (2019) indikator fasilitas ada enam, 

yaitu pertimbangan, perencanaan ruangan, perlengkapan/perabotan, tata cahaya 

dan warna, pesan-pesan yang disampaikan secara grafis, dan unsur pendukung. 

Penelitian Frisdiantara dan Graha (2018), menyatakan bahwa fasilitas 

berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa. Dan terakhir Sukandi (2018) 

menyatakan hasil dari penelitian bahwa hubungan antara fasilitas yang diberikan 

pihak universitas dengan kepuasan mahasiswa ternyata hanya sebagian kecil 

yang menganggap adanya hubungan. Penelitian dari Hanifa (2018) menyatakan 

terdapat pengaruh signifikan positif antara persepsi mahasiswa tentang sarana 
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prasarana perkuliahan fasilitas terhadap kepuasan mahasiswa. Di dalam 

penelitian selanjutnya dari Iradawati (2018) menyatakan hasil bahwa variabel 

independen yang terdiri dari kualitas layanan administrasi, fisik kampus secara 

simultan mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel dependen yaitu 

kepuasan mahasiswa. 

Kata kepuasan atau satisfaction berasal dari bahasa latin satis (artinya 

cukup baik, memadai) dan facio (melakukan atau membuat). Secara sederhana 

kepuasan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat 

sesuatu memadai. Suharno dan Retnoningsih (2018) mangungkapkan kepuasan 

asal katanya adalah puas yang berarti merasa senang, lega, kenyang, dan 

sebagainya karena sudah merasai secukup-cukupnya atau sudah terpenuhi 

hasrat hatinya. Kepuasan merupakan sebuah tingkatan dari perasaan seorang 

baik senang atau tidak setelah mendapatkan hasil yang dirasakan dengan 

harapan yang diinginkan. Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakannya dengan harapannya Oliver 

(2018). Kotler (2017) Kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan di mana 

seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk atau jasa yang 

diterima dan yang diharapkan. 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan kinerja produk/jasa yang dipikirkan terhadap kinerja 

atau hasil yang diharapkan. Hal ini senada dengan Rustami (2019) yang 

mengungkapkan bahwa kepuasan konsumen jasa pendidikan adalah salah satu 

faktor penentu keberhasilan kompetensi pendidik. Jika kinerja di bawah harapan 

maka konsumen tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, konsumen puas. 

Jika kinerja melebihi harapan, konsumen amat puas atau senang. Tujuan utama 

layanan adalah tercapainya kepuasan konsumen yang ditandai pemberian 

apresiasi baik dari konsumen (Handayani, 2020). 
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Pelayanan akademik yang bertujuan memperoleh kepuasan mahasiswa 

bukanlah sesuatu yang mudah untuk dilakukan, sering didapati masalah-

masalah dalam pengelolaan pelayanan dan ketidak berhasilan memuaskan 

sebagian besar mahasiswa. Seringkali program untuk meningkatkan kepuasan 

mahasiswa membutuhkan biaya yang sangat besar, sedangkan dengan 

keterbatasan yang ada di Universitas Islam Raden Rahmat Malang harus dapat 

mengalakkan program guna meningkatkan kepuasan mahasiswa. Pelayanan 

akademik mulai dari melakukan pembayaran uang kuliah tunggal (UKT), 

pengambilan kartu hasil studi (KHS), kartu rencana studi (KRS) dan memberikan 

informasi lainnya. Untuk fasilitas pendidikan mulai dari ruang kelas yang nyaman 

dan aman, laboratorium komputer yang memadai, ruang perpustakaan yg tertata 

rapi dan bersih, serta ruang mushola yang nyaman. 

Lembaga Universitas Islam Raden Rahmat Malang merupakan sebuah 

Perguruan Tinggi yang sebelumnya bernama Sekolah Tinggi Ilmu Tarbiah. Hal 

ini dilakukan untuk mengakomodir tingginya minat masyarakat terhadap kampus 

ini. Saat masih bernama STIT. Namun dengan perubahan status menjadi 

Universitas pada tahun 2018, maka ada penambahan jurusan baru. Dari pihak 

kampus menjelaskan bahwa, masyarakat tidak perlu ragu meski di kampus ini 

masih banyak jurusan baru. Pihaknya memastikan jika dirinya akan menjaga 

kualitas dari segala aspek sehingga mahasiswa yang memilih jurusan di 

Universitas Islam Raden Rahmat Malang akan mendapatkan ilmu yang ditunjang 

sarana dan prasarana layaknya jurusan yang sudah lama. 

Dari data survey terdapat jumlah mahasiswa Universitas Islam Raden 

Rahmat Malang dari tahun 2021-2022 mengalami peningkatan dan di tahun 2023 

mengalami penurunan. Dalam penelitian ini peneliti ingin meneliti seluruh 

mahasiswa Universitas Islam Raden Rahmat Malang. Di harapkan dari 

pelayanan akademik dapat melayani mahasiswa dengan baik sehingga 
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mahasiswa dapat merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. Akademik 

tentunya harus tanggap, empati, handal dalam pelayanan dengan banyak nya 

jumlah mahasiswa setiap tahunnya. Fasilitas yang tersedia di kampus 

Universitas Islam Raden Rahmat Malang, dengan adanya fasilitas Kampus yang 

memadai dapat dijadikan sebagai   pendukung mahasiswa dalam menambah 

minat semanagat mahasiswa dalam belajar. 

Berdasarkan observasi peneliti lakukan kepada mahasiswa di Universitas 

Islam Raden Rahmat, terdapat mahasiswa yang tidak puas terhadap pelayanan 

diberikan pihak akademik, mahasiswa merasakan pelayanan kurang tanggap, 

info yang di berikan kurang akurat dan juga harus menunggu lama saat ingin 

bertemu dengan pegawai akademik, dan terdapat sebagian mahasiswa yang 

cukup puas terhadap fasilitas pendidikan yang diberikan oleh pihak kampus, 

mahasiswa merasakan fasilitas yang diberikan oleh pihak kampus dalam 

mendukung proses belajar mengajar kurang memadai, mulai dari pendingin 

ruangan yang kurang memadai, dan ruangan perpustakaan yg kurang tertata 

dengan rapi. 

Mengingat kepuasan mahasiswa itu sangat penting, maka untuk 

menanggulangi belum optimalnya kepuasan mahasiswa. Kepuasan Mahasiswa 

hal yang penting dalam penerapan kinerja pegawai di Universitas Islam Raden 

Rahmat, dalam memberikan pelayanan sangat diperlukan bagi mahasiswa dalam 

pengurusan administratif, tinggi rendahnya kinerja setiap pegawai dalam 

memberikan pelayanan akan memberikan rasa puas dan ketidakpuasan 

dikalangan mahasiswa yang dilayani. Berdasarkan penjabaran paparan tersebut, 

peneliti tertarik untuk meninjau dan mengkaji lebih dalam tentang pengaruh 

kualitas pelayanan dan fasilitas kampus terhadap kepuasan konsumen (studi 

kasus pada mahasiswa UNIRA MALANG), hal ini yang menjadikannya 
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ketertarikan tersendiri bagi peneliti untuk mengkaji dan meneliti secara 

mendalam.  

 

1.2. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan uraian masalah yang telah dipaparkan pada bagian latar 

belakang maka disusunlah rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan Konsumen 

(Studi kasus mahasiswa di UNIRA Malang)? 

2. Apakah fasilitas kampus berpengaruh terhadap kepuasan (Studi kasus 

mahasiswa di UNIRA Malang)? 

3. Apakah kualitas pelayanan dan fasilitas kampus berpengaruh terhadap 

kepuasan (Studi kasus mahasiswa di UNIRA Malang)? 

 

1.3. Tujuan 

 Berdasarkan rumusan masalah yang sudah dijelaskan pada bagian 

sebelumnya, maka tujuan yang akan dicapai dalam penelitian ini yaitu: 

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

Konsumen (Studi kasus mahasiswa di UNIRA Malang). 

2. Untuk mengetahui kampus berpengaruh terhadap kepuasan Konsumen 

(Studi kasus mahasiswa di UNIRA Malang). 

3. Untuk mengetahui pelayanan dan fasilitas kampus berpengaruh terhadap 

kepuasan Konsumen (Studi kasus mahasiswa di UNIRA Malang). 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

 Berdasarkan tujuan penelitian yang hendak dicapai, maka 

penelitian ini diharapkan mempunyai manfaat dalam pendidikan baik secara 

langsung maupun tidak langsung. Adapun manfaat penelitian ini adalah: 
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1. Manfaat Teoritis 

Memberikan pengembangan ilmu pengetahuan khususnya di bidang 

ilmu sumber daya manusia tentang capaian kinerja pegawai instansi 

pemerintah dalam bidang pendidikan tinggi serta melihat pengaruh yang 

terjadi dalam penerapan capaian kinerja tersebut.  

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Akademisi  

Sebagai refrensi dan informasi bagi yang memerlukan sumber 

data dalam melakukan penelitian terhadap akuntabilitas kinerja 

instansi pemerintah dalam dunia pendidikan tinggi serta mengetahui 

kemampuan instansi tersebut dalam menciptakan kinerja pegawai 

yang baik. 

b. Bagi Praktisi  

Sebagai bahan evaluasi dan pengkajian terkait berhasil atau 

tidaknya diterapkan adanya capaian kinerja pegawai dan fasilitas 

terhadap kepuasan mahasiswa.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


