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Dengan semakin berkembangnya zaman, terjadi perubahan pola pikir masyarakat
kam: pentingnya pendidikan sehingga terdapat peningkatan minat masyarakat dalam
e@gikuti pendidikan tinggi. Pendidikan tinggi dianggap sebagai penghasil sumber
aya manusia yang bermutu. Dengan meningkatnya kebutuhan pendidikan tinggi, maka
: erkembangan perguruan tinggi semakin menjadi perhatian masyarakat. Pada
er@mbangannya, perguruan tinggi tidak hanya sebagai pusat ilmu pengetahuan, pusat
penélitian dan pusat pengabdian masyarakat tetapi juga sebagai perguruan tinggi yang
ber‘s;éing untuk menjamin keberlangsungan hidup. Perkembangan perguruan tinggi dapat

ditihjau dari ketatnya persaingan kualitas layanan, harga dan promosi perguruan tinggi.

Tabel 1.1
Perkembangan Perguruan Tinggi di Jakarta
Tahun 2013-2015

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwniuedusw edue) 1ul SN eAJey ynanyas nele ueibeqas dinnbuaw Hu

Sumber : www.bps.go.id

. Periode 2013/2014 2014/2015
=2 Jumlah PTS dan PTN di Indonesia 3.280 3.225
Jumlah Mahasiswa PTS dan PTN di Indonesia 5.839.587 5.896.419
= Jumlah PTS di Jakarta 329 315

i Jumlah PTN di Jakarta 5 5
+ Jumlah Mahasiswa PTS di Jakarta 584.388 475.113
= Jumlah Mahasiswa PTN di Jakarta 570.578 485.699

Berdasarkan tabel 1.1 jumlah mahasiswa yang berkuliah di Perguruan Tinggi

Swasta dan Perguruan Tinggi Negeri mengalami peningkatan dari 5.839.587 menjadi

5.896.419 tetapi jumlah Perguruan Tinggi Swasta dan Perguruan Tinggi Negeri

mehgalami penurunan dari 3.280 menjadi 3.225 menunjukkan bahwa jumlah mahasiswa

meRgalami peningkatan dari tahun ke tahun. Jumlah mahasiswa yang berkuliah pada
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Ibun

perguruan tinggi di Jakarta mengalami penurunan dari periode 2013/2014 sebanyak

1.154)966 mahasiswa menjadi 960.812 pada periode 2014/2015. Penurunan jumlah

maﬁ{isiswa meningkatkan tingkat persaingan antar perguruan tinggi di Jakarta
khU§usnya perguruan tinggi swasta yang harus bersaing dengan perguruan tinggi negeri

%anfg mendapatkan bantuan dari pemerintah dalam meringankan biaya pendidikan dan
o

F emajukan perguruan tinggi. Persaingan antar perguruan tinggi dan tuntutan

g

asyarakat terhadap kualitas yang berorientasi pada nilai pengguna jasa mengakibatkan

g)eri ruan tinggi harus melakukan perubahan. Kepuasan mahasiswa menjadi prioritas

Q. .
)

Slutama bagi perguruan tinggi dalam menghadapi persaingan antar perguruan tinggi yang

C
=]

gse ékin ketat. Sebagai tolok ukur keunggulan bersaing perguruan tinggi, kepuasan

©Q .

mahésiswa menjadi pertimbangan perguruan tinggi dalam melakukan evaluasi layanan.

& Tabel 1.2
Perbandingan Akreditasi Program Studi
Antar Perguruan Tinggi

“Universitas Kwik Kian Gie Universitas Universitas Atma
5 School of Business Tarumanagara Jaya
Manajemen A A A
Akuntansi A A A
lImu Administrasi B - A
= Bisnis
Ststem Informasi B B -
Tdknik Informatika B B -
IIMu Komunikasi B B B
Sumber : www.banpt.or.id

aBerdasarkan tabel 1.2 menunjukkan bahwa Institut Bisnis dan Informatika Kwik
Kian Gie memiliki akreditasi yang bersaing dengan perguruan tinggi pesaingnya yaitu
Uniyersitas Tarumanagara dan Universitas Atma Jaya dengan akreditasi terendah adalah
B.Rengukuran kualitas layanan merupakan hal penting bagi perguruan tinggi dalam
meflyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih efisien dan lebih efektif. Pengukuran

kuatitas layanan dapat ditinjau dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan
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empati yang tidak hanya mengukur dari pelayanan akademik tetapi juga ditinjau dari

pelayanan non akademik seperti administrasi perkuliahan. Fasilitas-fasilitas fisik

dib&iuhkan oleh mahasiswa dalam perguruan tinggi untuk menunjang kebutuhan-
kebgtuhan mahasiswanya dalam menjalankan aktivitas perkuliahan dan meningkatkan

%enigetahuan. Fasilitas fisik perguruan tinggi dapat berupa perpustakaan, ruangan
o

Eﬁoerkuliahan, lapangan parkir, internet, ruangan komputer dan lain-lain yang menjadi

1'd

Ul

&

salah satu faktor penting mahasiswa dalam mengukur kepuasan terhadap suatu

er&uruan tinggi. Selain itu, keandalan dosen dalam memberikan jasa pendidikan
epéda mahasiswanya berupa pengajaran materi perkuliahan dengan jelas, materi

er@liahan memiliki standar yang tinggi, kehadiran dosen yang tepat waktu dan

kohéistensi pelayanan yang diberikan oleh dosen. Kecepatan tanggapan karyawan

peréhruan tinggi berupa kesiapan menanggapi keluhan, kecepatan pelayanan, kesiapan

dosén dalam membantu menjawab permasalahan yang dialami mahasiswa dan
peléyanan peminjaman buku yang mudah. Keyakinan perguruan tinggi dalam
merberikan pelayanan kepada mahasiswa dengan baik dapat dilihat dari keramahan

karyawan, pengetahuan yang dimiliki karyawannya dalam menjawab pertanyaan atau

ke@han sesuai dengan bidangnya dan kesopanan karyawan perguruan tinggi. Selain itu,

per:ﬁatian kepada mahasiswa berupa memberikan informasi terbaru, menghubungi

mafiasiswa yang bermasalah dan kesediaan dosen dalam menanggapi keluhan

mahasiswa.
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Tabel 1.3
Perbandingan Biaya Pendidikan Antar Perguruan Tinggi

Tahun 2017
aUniversitas Kwik Kian Gie Universitas Universitas Atma
School of Business Tarumanagara Jaya

Manajemen Rp.11.200.000 Rp.12.500.000 Rp.13.625.000
_ 3AKuntansi Rp.11.200.000 Rp.14.500.000 Rp.15.900.000
o lIme Administrasi Rp.10.500.000 - Rp.13.925.000
&) Bisnis
& Sistem Informasi Rp.10.500.000 Rp.11.800.000 Rp.10.025.000
=Teknik Informatika Rp.10.500.000 Rp.11.500.000 -
2 llmu Komunikasi Rp.10.500.000 Rp.12.500.000 Rp.13.925.000

Sumber : www.kwikkiangie.ac.id, www.untar.ac.id, www.atmajaya.ac.id

6ue&um-6uepum

::Harga dapat menjadi tolok ukur kualitas layanan akademik maupun non akademik,
uay'lriftas fasilitas dan kelengkapan fasilitas perguruan tinggi. Seiring dengan semakin
banyaknya perguruan tinggi di Indonesia, kualitas layanan dan biaya pendidikan yang
korr%petitif yang menekankan kepuasan mahasiswa menjadi perhatian perguruan tinggi
dalaifn rangka menarik para calon mahasiswa maupun mempertahankan jumlah
mahasiswa. Setiap perguruan tinggi berusaha untuk melakukan penyesuaian harga agar
tetap dapat bersaing dengan perguruan tinggi lain tanpa mengurangi kualitas
layanannya. Dalam penetapan harga, terdapat aspek-aspek yang dapat mempengaruhi
yai@ aspek biaya, aspek pelanggan, aspek kompetisi, aspek hukum dan etika serta aspek
citr% kualitas. Selain itu, tujuan penetapan harga perlu diselaraskan dengan strategi
peiasaran perguruan tinggi yang terdiri dari tujuan berorientasi pendapatan, tujuan
berp"rientasi kapasitas dan tujuan berorientasi pelanggan. Faktor-faktor yang menjadi
pettimbangan dalam menjabarkan tujuan penetapan harga diantaranya elastisitas harga
untdk permintaan pasar dan permintaan perusahaan, aksi dan reaksi pesaing, biaya dan
konsekuensinya pada profitabilitas serta kebijakan lini produk. Harga sebagai satu-
satﬁwya unsur bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan penjualan dapat
ditentukan berdasarkan biaya. Struktur biaya perusahaan yang terdiri dari biaya tetap

dapsbiaya variabel merupakan faktor pokok dalam menentukan batas bawah harga.
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Selain itu, aspek pasar dan pesaing memiliki peran untuk meningkatkan persaingan
antar)perguruan tinggi. Penentuan harga yang kompetitif dapat membuat perguruan
tingéi melakukan penetrasi pasar yang berguna untuk meningkatkan pesaingan. Dalam

pehgtapan harga harus memperhatikan kepantasan antara nilai uang yang dikeluarkan

‘;?den?gan kualitas layanan yang didapatkan.

O
g iKeIuhan mahasiswa merupakan indikator ketidakpuasan pelanggan terhadap
i%belayanan yang diberikan oleh perguruan tinggi. Perguruan tinggi dituntut untuk
%ner%berikan solusi secara cepat dan tepat bagi mahasiswanya. Jika keluhan-keluhan
Lfdnahasiswa tidak diatasi dengan baik, dapat mengakibatkan mahasiswa yang tidak puas

<berhenti memakai jasa pendidikan perguruan tinggi atau beralihnya calon mahasiswa ke

BETe

g. perguruan tinggi lain.

E s Tabel 1.4

o Perbandingan Jumlah Mahasiswa Antar Perguruan Tinggi

5 Tahun 2012-2016

SPeriode | Jumlah Mahasiswa Kwik Jumlah Mahasiswa Jumlah Mahasiswa
Q§ Kian Gie School of Universitas Universitas Atma Jaya
< Business Tarumanagara

- 2012 3.222 14.302 12.123

S 20137 3.092 12.770 12.943

o 2014 2.961 13.176 13.308

= 2016 3.103 12.940 13.627

- 2016 2.758 13.136 11.606
%Sumber : Kementerian Riset, Teknologi dan Pendidikan (2017)

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa jumlah mahasiswa Kwik Kian
Gie~ School of Business, Universitas Tarumanagara dan Universitas Atma Jaya
mer@alami penurunan dari tahun ke tahun. Persentase penurunan jumlah mahasiswa
Kwik Kian Gie School of Business pada tahun 2016 dibandingkan tahun 2012 sebesar

14,49, persentase penurunan jumlah mahasiswa Universitas Tarumanagara pada tahun

2016 dibandingkan tahun 2012 sebesar 8,15% dan persentase penurunan jumlah



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

|

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

mahasiswa Universitas Atma Jaya pada tahun 2016 dibandingkan tahun 2012 sebesar

4,26%) Persentase penurunan jumlah mahasiswa Kwik Kian Gie School of Business

palir;‘z] tinggi diantara Universitas Tarumanagara dan Universitas Atma Jaya. Hal tersebut
dapél" terjadi karena ketidakpuasan mahasiswa atas kualitas pelayanan dan harga dari

Wik Kian Gie School of Business. Berdasarkan uraian tersebut, maka penulis tertarik

ntuke melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga

i

'rhadap Kepuasan Mahasiswa Kwik Kian Gie School Of Business”

B 2l dentifikasi Masalah

1. ©Mengapa terjadi penurunan jumlah mahasiswa di Jakarta?

2. ETMengapa terjadi penurunan jumlah mahasiswa Kwik Kian Gie School of Business

buepun-buepun 1bungunigedig PH

;secara signifikan dibanding perguruan tinggi lainnya?
3. F’Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan mahasiswa Kwik
Kian Gie School of Business?
4. jrApakah terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan mahasiswa Kwik Kian Gie
School of Business?
5.5 Faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa Kwik Kian Gie

=School of Business?

6.%“Faktor apa saja yang dominan dalam mempengaruhi kepuasan mahasiswa Kwik

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniuedsuaw edue) 1ul sijn) eAJey yninias neje ueibeqgas diynbusw Buedeyiq *|

wKian Gie School of Business?
C. Bdtasan Masalah

Betdasarkan permasalahan yang perlu diteliti, maka penulis membatasi permasalahan

ydAg ada dengan hanya meneliti :

1= Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan mahasiswa Kwik Kian Gie School of

==Business.

= 6
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2. Pengaruh harga terhadap kepuasan mahasiswa Kwik Kian Gie School of Business.
3.@engaruh kualitas layanan dan harga terhadap kepuasan mahasiswa Kwik Kian Gie

X
2School of Business.

1na-l

Q (o]

3 ==

3 & -

5D. Batasan Penelitian

o LI ==

3 * =

S 9O m .. . . .

< T zAgar peneliti dapat dilakukan dengan lebih terfokus, maka penulis membuat

2o A

a §ba§san penelitian sebagai berikut :

o =

> < 7

23 g

§ <1 ~Objek penelitian adalah Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie.
o [o0)

T o

S @2 =Subjek penelitian adalah mahasiswa Kwik Kian Gie School of Business di Institut

o C o

2 a & . . S :

2 @ SBisnis dan Informatika Kwik Kian Gie, Sunter, Jakarta Utara.

V O =

o =h

UET 3. §Teknik pengumpulan data hanya pada kuesioner.

3.

E. Rumusan Masalah

edue

erdasarkan latar belakang masalah, identifikasi masalah, dan batasan masalah,

D UgBl MImyBEeye

&l

pentlis merumuskan masalahnya sebagai berikut :

(

“Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga terhadap Kepuasan Mahasiswa Kwik Kian Gie

~
ScHbol of Business”

Er
=

cr -
F. Tujwan Penelitian

Tegapat tujuan dari penelitian yang dilakukan sebagai berikut :
)

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwNnUedUaW

=)

1. §Jntuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan mahasiswa Kwik
=y
3<ian Gie School of Business.

2. g.Jntuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan mahasiswa Kwik Kian Gie

chool of Business.
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3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan harga terhadap kepuasan

hasiswa Kwik Kian Gie School of Business.

- I
= =
oG. Manfaat Penelitian
T
Y
mﬂPeré.]itian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi :
> 3
ig’l ?agi perusahaan
§ ?jenelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada pihak perusahaan
§ mengenai pengaruh kualitas layanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan.
o @3
@ Sebagai masukan maupun pertimbangan yang bermanfaat bagi perguruan tinggi
S o
§ %alam mengevaluasi strategi yang dilaksanakan.
2.

agi peneliti

Uggosul

ntuk memperluas wawasan berpikir penulis dan menambah pengetahuan dalam

ori maupun praktek melalui proses penelitian.
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