
BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam dunia bisnis kualitas pelayanan adalah hal yang sangat penting untuk selalu

diperhatikan agar dapat mempertahankan loyalitas konsumen sehingga dapat bersaing

di dunia bisnis. Kualitas pelayanan yang diingikan oleh konsumen adalah kualitas

pelayanan yang dapat menyesuaikan dengan perubahan-perubahan yang ada. Kualitas

pelayanan adalah keadaan ketika konsumen memerlukan suatu produk atau layanan

yang diharapkan dapat memenuhi ekspetasi konsumen ketika memutuskan untuk

membeli produk atau layanan Brown dalam Dwiastuti, dkk (2012).

Kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen sangat berdampak terhadap

keberlangsungan perusahaan. Konsumen akan melihat keseluruhan keunggulan

produk atau layanan yang diberikan yang kemudian akan dievaluasi oleh konsumen

untuk merasakan kepuasaan dari kualitas yang diberikan. Kualitas produk atau jasa

yang baik berasal dari persepsi kepuasan konsumen. Untuk mengukur kualitas

pelayanan maka digunakanlah lima dimensi menurut Parasuraman, Zeithaml, dan

Berry dalam Tjiptono (2012) yaitu : Tangibles (Bukti nyata), Reliabilitas

(Kehandalan), Responsiveness (Daya Tanggap); Assurance (Jaminan); dan Empathy

(empati), dengan menggunakan lima dimensi menurut parasuraman ini dapat dilihat

sejauh mana konsumen merasa puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan

sehingga terciptalah kepuasaan konsumen.

Menurut Park dalam Irawan (2021) kepuasan konsumen adalah pendapat

seseorang secara emosional mengenai kualitas produk atau jasa ketika sudah

mengguakan layanan atau jasa yang ada.

Universitas Prima Indonesia adalah sebuah universitas swasta yang berdiri pada

tahun 2005 dengan cikal awal berdirinya Universitas Prima Indonesia ini adalah

Sekolah Tinggi ilmu Kesehatan yang kemudian berkembang pada tahun 2005 menjadi

Universitas Prima Indonesia yang memiliki 10 fakultas dan disertai dengan 22

program studi. Dalam hal perkembangan menjadi Universitas Swasta yang cukup

terkenal di Kota Medan, Universitas Prima mengalami banyak perubahan terutama

dalam fasilitas gedung yang sekarang berpusat di Jl. Sampul No. 4 Sei Putih Barat.,



Kec. Medan Petisah Kota Medan, Sumatera Utara dan perubahan sistem belajar pada

setiap tingakatan yang disebabkan oleh pandemi Covid-19.

Pada tahu ln 2019 me llalu li we lbsite l Ulnivelrsitas Prima Indonelsia diinformasikan

bahwasanya U lnive lrsitas Prima Indonelsia me lnjadi u lru ltan nomor 4 U lnivelrsitas Swasta

te lrbaik yang didu lku lng de lngan SDM yang baik dan tata ke llola kampu ls yang baik.

Pelncapaian ini melnjadi salah satu l kelbanggan citivels U lnivelrsitas Prima Indonelsia dan

melnjadikan alasan orangtu la banyak melndaftarkan anaknnya ulntu lk bellajar di

Ulnivelrsitas Prima Indonelsia.

Me llihat latar bellakang pe lrulbahan yang ada di Ulnivelrsitas Prima Indonelsia ini

me lmbu lat pe lne lliti te lrtarik ulntulk me llihat pe lrse lpsi Mahasiswa Ulnive lrsitas Prima

Indonelsia de lngan adanya pe lru lbahan di Ulnive lrsitas Prima Indone lsia me lnge lnai

ku lalitas pellayanan te lrhadap ke lpu lasaan konsu lme ln de lngan lima dime lnsi melnu lru lt

parasu lraman, de lngan juldu ll pe lne llitian “Analisis Pe lngaru lh Ku lalitas Pe llayanan

te lrhadap Ke lpulasaanKonsu lme ln pada Mahasiswa Ulnivelrsitas Prima Indonelsia”.

1.2 Rumusan Masalah
1. Bagaimana pe lngaru lh dari variabe ll bu lkti nyata (tangiblel) se lcara parsial

telrhadap kelpu lasaan pellanggan pada mahasiswa U lnivelrsitas Prima Indonelsia?

2. Bagaimana pe lngarulh dari variabe ll kelhandalan (re lliability) se lcara parsial

telrhadap ke lpu lasaan pellanggan pada mahasiswa U lnivelrsitas Prima Indonelsia?

3. Bagaimana pe lngaru lh dari variabe ll ke ltanggapan (re lsponsivinelss) se lcara parsial

te lrhadap ke lpu lasan pellanggan pada mahasiswa Ulnive lrsitas Prima Indone lsia?

4. Bagaimana pe lngaru lh dari variabell jaminan (assu lrance l) se lcara parsial telrhadap

ke lpu lasaan pellanggan pada mahasiswa Ulnive lrsitas Prima Indonelsia?

5. Bagaimana pe lngaru lh dari variabell e lmpati (e lmphaty) se lcara parsial te lrhadap

ke lpu lasan pellanggan pada mahasiswa Ulnive lrsitas Prima Indone lsia?

6. Bagaimana pe lngaru lh dari variabe ll bu lkti langsu lng (tangible l), ke lhandalan

(re lliability), keltanggapan (relsponsivine lss), jaminan (assu lrance l),e lmpati

(elmphaty) se lcara simulltan te lrhadap ke lpu lasan pellanggan pada mahasiswa

Ulnivelrsitas Prima Indonelsia?

1.3 Tinjauan Pustaka

Kulalitas pellayanan me lnu lru lt Kasmir (2017) adalah se lbu lah aksi yang dilaksanakan

u lntu lk me lmbe lrikan ke lpu lasaan ke lpada pellanggan. Ada indikator dalam me lngu lkir kulalitas

pellayanan yang dibelrikan. Me lnu lru lt parasu lraman, dan Le lonard Be lrry dalam Tjoanoto dan

Kulnto (2013) ada 5 indikator dalam pe lngu lku lran ku lalitas pe llayanan:



1. Re lalibility adalah pe llayanan yang dibe lrikan pe lru lsahaan me lnge lnai jaminan

kulalitas ke lpada konsu lme ln me lnge lnai ku lalitas produ lk dan harga yang

dijanjikan.

2. Re lsponsive lne lss adalah se lbu lah re lspon yang dibelrikan pe lru lsahaan selcaracelpat

dan pe lka, me lnge lnai pe lrtanyaan, komelntar, atau l se lbu lah ke linginan yang

dibelrikan konsu lme ln kelpada pe lru lsahaan .

3. Assu lrance l adalah cara pelru lsahaan melnjaga kelpelrcayaan konsu lme ln dan agar

konsu lme ln me lrasa pe lrcaya telrhadap jaminan yang dibelrikan ole lh pelrulsahaan.

4. E lmphaty adalah be lntu lk tindakan yang dibelrikan ke lpada pe lru lsahaan ke lpada

konsu lme ln de lngan me lmpe ldu llikan hal yang le lbih pribadi ke lpada konsu lme ln

se lhingga konsu lme lnme lrasa dipe lrhatikan.

5. Tangible l adalah se lbu lah layanan dalam be lntu lk pellayanan yang be lrwu lju ld

selpe lrti pellayanan te lmpat yang bagu ls, pe lnampilan karyawan yang baik,

indikator ini sangat pelnting agar konsu lme ln dapat melrasa aman dan nyaman

dalam melnggulnakan jasa atau l produ lk.

Ke lpu lasaan pe llanggan melnu lru lt Kotle lr (2014) adalah u lngkapan konsu lme ln

melngelnai kelpulasaan telrhadap ku lalitas produ lk ataul jasa yang diharapkan selsulai

de lngan kelinginan konsu lmeln. Indikator me lnge lnai ke lpu lasan konsu lme ln me lnu lrult

Indrasari (2019) ada lima faktor dalam me lme lntu lkan tingkat ke lpu lasan konsu lme ln

yaitul:

1. Kulalitas Produ lk adalah konsu lme ln me lrasa pu las dan se lnang apabila

me lndapatkan produ lk atau l jasa de lngan ku lalitas yang baik.

2. Kulalitas pellayanan adalah konsu lme ln akan me lrasa pu las selcara elmosional

ke ltika me lndapatkan pellayanan yang baik.

3. Elmosional adalah pelrasaan yang dirasakan ole lh konsu lme ln ke ltika

me lndapatkan barang de lngan ku lalitas yang bagu ls.

4. Harga, konsu lme ln akan me lrasa se lnang apabila meldapatkan produ lk atau l

jasa de lngan ku lalitas yang sama teltapi de lngan harga yang le lbih relndah.

5. Biaya, konsu lme ln yang me lrasa pu las de lngan pe lmbe llian yang e lfe lktif dan

e lfisie ln akan me lrasa pu las telrhadap su latu l produ lk.
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1.4 Kerangka Konseptual

U lntu lk me llihat bagaiaman kulalitas pellayanan me lmpe lngaru lhi ke lpu lasaan konsu lme ln

dan mellihat bagaiaman melngu lku lr ke lpu lasaan konsu lme ln maka dipakailah dime lnsi

parasu lraman dalam me lngu lku lr kelpu lasaan konsu lmeln.

Kerangka Konseptual

1.5 Hipotesis Penelitian

Se lsu lai de lngan kelrangka konse lptu lal diatas maka hipotelsis yakni:

H1 : Adanya pe lngaru lh signifikan se lcara parsial dari variabe ll bu lkti langsulng
(tangible l) te lrhadap ke lpu lasan pe llanggan pada mahasiswa Ulnivelrsitas Prima
Indonelsia.

H2 : Adanya pe lngarulh signifikan se lcara parsial dari variabe ll kelhandalan (relliability)
telrhadap ke lpu lasan pellanggan pada mahasiswa Ulnivelrsitas Prima Indonelsia.

H3 : Adanya pe lngaru lh signifikan se lcara parsial dari variabe ll ke ltanggapan
(relsponsive lne lss) telrhadap ke lpu lasan pe llanggan pada mahasiswa U lnive lrsitasPrima
Indonelsia.

H4 : Adanya pe lngarulh signifikan se lcara parsial dari variabe ll jaminan (assulrancel)
telrhadap ke lpu lasan pellanggan pada mahasiswa U lnive lrsitas Prima Indonelsia.



H5 : Adanya pe lngaru lh signifikan se lcara parsial dari variabell e lmpati (elmphaty)
telrhadap ke lpu lasan pellanggan pada mahasiswa U lnive lrsitas Prima Indonelsia.

H6 : Adanya pe lngaru lh signifikan se lcara simulltan dari variabe ll bu lkti langsu lng
(tangible l), kelhandalan (re lliability), ke ltanggapan (re lsponsivinelss), jaminan
(assulrance l),e lmpati (elmphaty), te lrhadap ke lpu lasan pellanggan pada mahasiswa
Ulnivelrsitas Prima Indonelsia.
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