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RINGKASAN 

Kualitas layanan adalah standar keunggulan yang diantisipasi dan tingkat kendali atas standar 

tersebut untuk memenuhi kebutuhan peserta didik. Sejauh mana layanan memenuhi atau 

melampaui harapan klien adalah ukuran yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan. 

Ukuran kepuasan siswa terhadap layanan kantin didasarkan pada perasaan mereka mengenai 

perbedaan antara harapan mereka dan kinerja atau hasil sebenarnya. Penelitian ini bertujuan 

untuk menginvestigasi sejauh mana kepuasan mahasiswa di kantin Universitas Tribhuwana 

Tunggadewi Malang dipengaruhi oleh bukti nyata, empati, dan daya tanggap. Metodologi 

penelitian yang diterapkan adalah pendekatan kuantitatif dengan menggunakan teknik 

deskriptif. Pendekatan dokumentasi data dari sumber data sekunder atau studi kepustakaan 

menjadi metode pengumpulan data utama yang diterapkan dalam penelitian ini. Hasil dari 

penelitian, yaitu Bukti fisik (Tangibles) dan Empati (Emphaty) dapat memberikan pengaruh 

yang positif dan signifikan di kantin Universitas Tribhuwana Tunggadewi Kota Malang. 

Sedangkan, daya Tanggap (Responsiveness) tidak dapat memberikan pengaruh yang positif dan 

signifikan di kantin Universitas Tribhuwana Tunggadewi Kota Malang.  

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Mahasiswa  



BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang  

Mengingat bahwa kualitas layanan mempengaruhi pilihan apa yang dapat 

menyenangkan siswa, maka kualitas layanan kini dianggap sebagai teknik untuk mencapai 

keunggulan kompetitif dalam inovasi. Ketika siswa mendapatkan layanan berkualitas tinggi 

yang memenuhi tuntutan mereka, mereka akan puas. Kualitas layanan adalah standar 

keunggulan yang diantisipasi dan tingkat kendali atas standar tersebut untuk memenuhi 

kebutuhan peserta didik. 

Penekanan kepuasan siswa adalah pada apa yang membuat mereka merasa senang 

terhadap layanan dan bagaimana mereka dapat mengidentifikasi kapan mereka merasa puas. 

Jika sebuah universitas, dan khususnya kafetaria, ingin dianggap sebagai aset bagi masyarakat 

dan mampu tumbuh dan bertahan dalam menghadapi dukungan masyarakat, maka tujuannya 

harus tercapai. 

Sufiyyah (2011:85) Untuk memberikan pelayanan akademik yang unggul, perguruan 

tinggi harus berfungsi sebagai lembaga pendidikan yang bertanggung jawab dan unggul. 

Sebagai sektor jasa, universitas perlu mulai mempertimbangkan nilai layanan pelanggan secara 

lebih menyeluruh sejak zaman modern Semakin banyak orang yang menyadari bahwa 

memenangkan persaingan dan bertahan dalam perusahaan sangat bergantung pada penyediaan 

layanan pelanggan yang prima.  

Sufiyyah (2011:88). Peningkatan kualitas didefinisikan sebagai sesuatu yang bergerak 

maju, sedangkan penurunan kualitas didefinisikan sebagai sesuatu yang bergerak mundur. 

Kualitas adalah konsep yang dinamis. Kualitas dapat merujuk pada kehebatan atau superioritas, 

yaitu melampaui norma-norma yang telah ditetapkan. Ketika suatu barang atau jasa memenuhi 

kebutuhan orang yang membutuhkannya, barang atau jasa tersebut dapat dianggap berkualitas 



tinggi. Sufiyyah (2011) hal. 88. Kualitas layanan adalah sejauh mana penawaran suatu bisnis 

memenuhi persyaratan dan antisipasi pelanggannya. Sejauh mana layanan memenuhi atau 

melampaui harapan klien adalah ukuran yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan. 

Klien dalam hal ini pelajar akan menganggap suatu layanan berkualitas tinggi jika memenuhi 

kebutuhan mereka. 

Layanan akademik mempunyai persentase yang signifikan, sebagaimana ditunjukkan 

oleh Sufiyyah (2011:85). Karena layanan akademik adalah layanan yang memberikan manfaat 

langsung kepada mahasiswa, maka perguruan tinggi yang menawarkan layanan tersebut harus 

berupaya untuk memahami, menyikapi, dan pada akhirnya membentuk pandangan 

mahasiswanya. Kepuasan siswa akan tercapai ketika mereka menerima pelayanan yang 

bermutu tinggi. 

Di perguruan tinggi, kepuasan akademik lebih terfokus pada mahasiswa karena mereka 

adalah klien utama dari lembaga tersebut. Hal ini dikarenakan kepuasan mahasiswa 

menumbuhkan loyalitas terhadap institusi tersebut, mendorong mahasiswa untuk 

merekomendasikannya kepada orang lain, dan meningkatkan minat masyarakat untuk 

melanjutkan pendidikan tinggi di institusi tersebut. “Suatu kondisi di mana tujuan, harapan, dan 

kebutuhan siswa terwujud” inilah yang Ugito (2013:4) definisikan sebagai “kepuasan siswa”. 

Sejauh mana layanan memenuhi kebutuhan, harapan, dan keinginan siswa merupakan faktor 

penentu. faktor yang menentukan apakah dianggap puas atau tidak. Di sisi lain, jika layanan 

tidak memenuhi harapan siswa, maka hal tersebut tidak terjadi. 

Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa evaluasi terhadap ketidaksesuaian antara kinerja 

atau hasil (aktualitas) yang dialami siswa sehubungan dengan pelayanan kantin dengan 

harapannya itulah yang merupakan kebahagiaan siswa. Universitas akan mendapat keuntungan 

bila mahasiswanya puas. Kajian tersebut mengukur kepuasan mahasiswa sebagai keselarasan 

antara kualitas layanan yang diberikan dengan birokrasi yang dihadapi mahasiswa. Hal ini 



mencakup rencana kursus yang memenuhi harapan dan kepuasan siswa sesuai dengan harapan. 

Mengingat latar belakang informasi yang diberikan, penulis melakukan penelitian dengan 

menggunakan judul “Faktor-Faktor Yang Pengaruh Kinerja Pelayanan (Pramusaji) Terhadap 

Kepuasaan Mahasiswa Di Kantin Universitas Tribhuwana Tunggadewi Kota Malang”. 

1.2. Rumusan Masalah 

Dengan merujuk pada penjelasan di atas, perumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Sejauh mana bukti fisik (tangibles) dalam kinerja pelayanan memberikan pengaruh 

terhadap tingkat kepuasan mahasiswa di kantin Universitas Tribhuwana Tunggadewi 

Malang? 

2. Bagaimana empati (empathy) dalam kinerja pelayanan mempengaruhi kepuasan 

mahasiswa di kantin Universitas Tribhuwana Tunggadewi Malang? 

3. Apakah daya tanggap (responsiveness) dalam kinerja pelayanan memiliki dampak 

terhadap tingkat kepuasaan mahasiswa di kantin Universitas Tribhuwana Tunggadewi 

Malang?  

1.3. Tujuan Penelitian  

Tujuan dalam penelitian ini yaitu: 

1. Meneliti dampak elemen nyata, khususnya bukti fisik, terhadap kepuasan mahasiswa 

terhadap kinerja pelayanan di kantin Universitas Tribhuwana Tunggadewi Malang. 

2. Mengukur sejauh mana kinerja pelayanan secara menyeluruh memberikan pengaruh 

langsung terhadap tingkat kepuasan mahasiswa di kantin Universitas Tribhuwana 

Tunggadewi Malang. 

3. Menganalisis pengaruh daya tanggap, yang merupakan salah satu aspek kunci dari 

kinerja pelayanan, terhadap tingkat kepuasan mahasiswa di kantin Universitas 

Tribhuwana Tunggadewi Malang.  



1.4. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi berbagai pihak,yaitu : 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja 

layanan pramusaji dan konsekuensinya terhadap kepuasan mahasiswa di kantin Universitas 

Tribhuwana Tunggadewi, Kota Malang.  

2. Manfaat Praktis 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan kontribusi berharga pada pengembangan 

kepustakaan dan referensi, bermanfaat bagi peneliti-peneliti masa depan yang tertarik pada 

penelitian serupa. 
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