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ABSTRAK

Ernawati (160108511). Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan
Mahasiswa Di Rusunawa Universitas Muhammadiyah Prof. Dr Hamka. Skripsi.
Jakarta : Program Studi Pendidikan Ekonomi Fakultas Keguruan Dan Ilimu
Pendidikan Universitas Muhammadiyah Prof. Dr. Hamka 2020

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh kualitas layanan
terhadap kepuasan mahasiswa. Penelitian ini dilaksanakan di Rusunawa Uhamka
pada bulan Maret 2020. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
asosiatif dan metodenya adalah metode survey dengan korelasonal. Adapun
responden dalam penelitian ini berjumlah 61 responden. Teknik sampling yang
digunakan adalah Sample Random Sampling yaitu cara pengambilan sampel dari
anggota populasi dengan menggunakan acak tanpa memperhatikan strata
(tingkatan) dalam anggota populasi tersebut. Setalah data dinyatakan berdistribusi
normal dan linier berdasarkan uji normalitas, uji linieritas fan analisis varians
(ANOVA) maka dilakukan perhitungan regresi linier. Hasil perhitungan regresi
diperoleh Y = 20,72 + 0,69 (X) dan hasil perhitungan ANOVA didapat Fuitung lebih
kecil dari Fupe Yyaitu 0,74 < 01,9. Pengujian hipotesis dilakukan dengan
menghitung korelasi product moment dan koefisien korelasi dan didapat Rhitung
(0,824) > Rtabel (0,254) dan Thitung > Ttabel (11,163 > 2.000) yang berarti Ho ditolak
dan Ha diterima. oleh karena itu, hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa ada
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan mahasiswa di Rusunawa Universita
Muhammadiya Prof. Dr. Hamka.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Mahasiswa, Rusunawa Uhamka
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ABSTRACT

Ernawati (160108511). The Influence of Service Quality on Student Satisfaction in
Prof. Muhammadiyah University Student Dormitory. Dr Hamka. Thesis. Jakarta:
Economic Education Study Program, Faculty of Teacher Training and Education,
Prof. Muhammadiyah University. Dr. Hamka 2020

This study aims to determine whether there is an effect of service quality on student
satisfaction. This research was conducted at the Uhamka Student Dormitory in
March 2020. This research uses an associative quantitative approach and the
method is a correlational survey method. The respondents in this study were 61
respondents. The sampling technique used is Sample Random Sampling, which is a
method of taking samples from members of the population using random without
paying attention to the strata (levels) in the members of the population. After the
data is declared to be normally distributed and linear based on the normality test,
the fan analysis of variance linearity test (ANOVA), then the linear regression
calculation is carried out. The results of regression calculations obtained Y =
20.72 + 0.69 (X) and the ANOVA calculation results obtained Fcount smaller than
Ftable, namely 0.74 <01.9. Hypothesis testing is done by calculating the product
moment correlation and correlation coefficient and it is obtained Rhitung (0.824)>
Rtabel (0.254) and Tcount> Ttable (11.163> 2,000) which means that Ho is
rejected and Ha is accepted. Therefore, the results of this study can be concluded
that there is an effect of service quality on student satisfaction at Rusunawa
Universita Muhammadiya Prof. Dr. Hamka.

Keywords: Service Quality, Student Satisfaction, Uhamka Student Dormitory
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Mahasiswa sebagian kecil dari masyarakat yang berkesempatan
mengembangkan kemampuan intelektualnya dalam mendalami bidang yang
diminatinya di perguruan tinggi. Mahasiswa dalam memilih universitas akan
memilih yang sesuai dan memiliki kualitas yang baik menurut mahasiswa
tersebut. Maka dari itu, calon mahasiswa lebih memilih merantau untuk
mendapatkan pendidikan yang sesuai dengan Kkriteria masing-masing
individu. Saat berpindah ke kota lain untuk melanjutkan studi yang
diinginkan, mahasiswa perantau akan memulai semuanya dari awal, mulai
dari mempersiapkan tempat tinggal dan bagaimana berinteraksi dengan
lingkungan baru.

Banyak mahasiswa yang berasal dari luar kota seperti dari kota
Surabaya, Padang, Yogyakarta dan Palembang, dll akan membutuhkan
tempat tinggal yang layak. Jadi, infrastruktur dalam dunia pendidikan sangat
penting dibutuhkan untuk menunjang pendidikan itu sendiri. Dalam hal ini
infrastruktur yang dikembangkan beberapa universitas adalah pengembangan
rumah susun bagi mahasiswa.

Pada tahun 2007 uhamka menerima bantuan Rusunawa dari
Kementerian Perumahan Rakyat yang berupa dua unit hunian khusus bagi

mahasiswa. Bantuan tersebut oleh pimpinan UHAMKA kemudian
1
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direncanakan akan dijadikan laboratorium kader ummat dan persyarikatan.
Kemudian diterbitkan SK Rektor 463/1.05.02/2009 tentang pengangkatan
pengelola rumah susun sederhana sewa (Rusunawa).

Kehadiran rusunawa mempunyai fungsi penting di tengah
mahasiswa bukan sebagai tempat tinggal bersewa tetapi juga bertujuan untuk
membentuk karakter mahasiswa melalui kegiatan-kegiatan yang terdapat di
program rusunawa. Meski harga rusunawa uhamka yang relatif terjangkau
dan dilengkapi fasilitas yang ditawarkan banyak ditemui mahasiswa yang
lebih  memilih indikos diluar kampus. Hal ini dikarenakan, pelayanan
rusunawa yang belum memuaskan. Seperti, penanganan keluhan masih
lambat, wifi sulit untuk diakses, dan terkendalanya saluran air.

Kepuasan layanan jasa rusunawa merupakan hal yang penting di
dalam menentukan pertumbuhan dan kemajuan rusunawa. Jika penghuni
rusunawa merasakan adanya kepuasan terhadap layanan yang diberikan oleh
rusunawa. Penghuni rusunawa cenderung menjadi senang dan ia akan
menginformasikan dan merekomendasikan kepada mahasiswa lainnya atas
nilai-nilai positif yang ia rasakan selama sebagai penghuni rusunawa. Oleh
karena ini, kepuasan penghuni menjadi tolak ukur keberhasilan layanan yang
diberikan oleh pengelola rusunawa.

Rusunawa sebagai penyedia jasa diharapkan dapat mememuhi
kepuasan penghuni rusunawa dengan penyediaan fasilitas dan memberikan
pelayanan yang berkualitas sebagai wujud untuk memberikan kualitas

pelayanan yang baik rusunawa harus berusaha terus untuk melengkapi
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fasilitas dan pelayanannya. Dengan begitu, diharapkan dapat meningkatkan
kualitas pelayanan, sehingga penghuni akan merasakan kepuasan terhadap
layanan yang telah diterima.

Hal tersebut sesuai dengan produk yang dikeluarkan rusunawa
berupa barang dan jasa. Kepuasan suatu abstrak namun dapat diukur dengan
indikantor pengukuran kepuasan.

Kepuasan pelanggan hal yang harus diperhatikan karena kepuasan
pelanggan suatu tingkatan yang dirasakan oleh seseorang atau pengukuran
atas pengguna layanan jasa atau layanan barang yang diterima. Kepuasan
pelanggan sebagi faktor yang sangat penting dan menetukan keberhasilan
suatu layanan jasa atau layanan barang untuk memberikan pelayanan yang
berkualitas kepada pelanggan.

Layanan rusunawa dapat diibaratkan sebagai pendukung
peningkatan kualitas pendidikan di tingkat perguruan tinggi. Baik buruknya
suatu rusunawa dapat dinilai dari kualitas layanan dan fasilitas yang diberikan
oleh pengelola rusunawa. Kualitas pelayanan yaitu tingkat keunggulan yang
diharapakan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi Kkeinginan pelanggan. Adapun dua faktor utama mempengaruh
kualitas jasa, yaitu perceived service dan expected service atau kualitas jasa
yang diterima dan kualitas jasa yang diharapkan atau dirasakan (Asmara,
2019).

Sebagai lembaga rusunawa uhamka harus memberikan layanan yang

terbaik dan berkualitas bagi penghuni sebagai pelanggan. Secara umum
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layanan yang baik ditandai dengan tersedianya sarana dan prasarana yang
cukup, sertai sesuai bagi seluruh penghuni yang mencakup pelayanan tepat,
cepat, ramah dan mengikuti prosedur standar yang ada.

Penelitian mengenai kepuasan penghuni ini akan dilakukan pada
rusunawa uhamka. Rusunawa uhamka menarik diteliti karena ingin
mengtahui kualitas layanan yang ada di rusunawa, apakah sudah memenuhi
kepuasan penghuni sesuai standar. Oleh karena itu, rusunawa ini menjadi
harapan penghuni dalam memudahkan aktivitas perkuliahan mahasiswa
selama berkuliah diuhamka.

Salah satu aspek yang terkait dengan kepuasan penghuni adalah
variabel kualitas layanan. (Umsb, 2017) Kualitas layanan yaitu perbedaan
antara pelayanan yang diharapkan dengan pelayanan yang diterima. Jadi,
kualitas layanan adalah hasil dari perbedaan antara harapan dan persepsi.

Menurut (Sudarso Andriasan, 2016) Kualitas layanan berkaitan erat
dengan kepuasan pelanggan. Kualitas layanan memberikan doronagan khusus
bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan
dalam jangka panjang dengan perusahaan. lkatan emosional semacam ini
memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan dan
kebutuhan spesifik pelanggan. Dengan mengenali dan mengetahui apa yang
menjadi harapan para penghuni, maka akan dengan mudah bagi para
pengelola rusunawa untuk memberikan kepuasan yang optimal kepada

penghuni rusunawa tersebut.
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Berdasarkan latar belakang di atas, peneliti tertarik untuk meneliti
variabel kualitas layanan dan kepuasaan mahasiswa di rusunawa uhamka, dan
dalam skripsi ini peneliti mengambil judul “Pengaruh Kualitas Layanan
Terhadap Kepuasaan Mahasiswa Di Rusunawa Universitas

Muhammadiyah Prof. DR HAMKA”

B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan peneliti
mengidentifikasikan masalah peneliti sebagai berikut :
1. Bagaimana kualitas layanan mempengaruhi kepuasan mahasiswa ?
2. Bagaimana cara mengukur keberhasilan layanan yang diperoleh dari
kepuasan mahasiswa ?
3. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

mahasiswa di rusunawa uhamka ?

C. Batasan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah diatas maka penelitian ini
membatasi permasalahan yaitu “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap

Kepuasan Mahasiswa Di Rusunawa Universitas Prof. Dr Hamka”
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D. Rumusan Masalah
Berdasarkan batasan masalah yang telah peneliti tentukan maka,
rumusan masalah yaitu apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap

kepuasan mahasiswa dirusunawa FKIP UHAMKA.

E. Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah :
1. Manfaat Teoritis :

Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan
sumbangan pengetahuan, wawasan, dan pemikiran yang bermanfaat bagi
perkembangan ilmu pengetahuan, khususnya dalam kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan

2. Manfaat Empirik :

a. Bagi Peneliti
Sebagai wadah untuk menerapkan materi teoritis yang diperoleh
dalam perkulihan dan menyatuhkan dalam praktik yang terjadi di
lapangan

b. Bagi Peneliti Selanjutnya
Diharapkan dapat menjadi bahan referensi tambahan bagi pembaca
dan menambah wawasan terutama berkaitan dengan kualitas layanan

terhadap kepuasan pelanggan
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c. Bagi Program Studi
Diharapkan dapat menjadi bahan referensi di perpustakaan FKIP
UHAMKA serta menambah informasi dan juga menambah wawasan
mengenai kulaitas layanan terhadap kepuasan pelanggan.

d. Bagi Tempat Penelitian
Sebagai sumbangan pemikiran atau saran Yyang berguna untuk
dijadikan sebagai acuan untuk memperbaiki dan mengambil langkah
yang tepat dalam pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan

pelanggan.
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