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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kepuasan
mahasiswa dalam menempuh studi dengan mutu pelayanan karyawan dan
mutu tenaga pengajar. Beberapa penelitian menemukan bahwa evolusi yang
dirasakan oleh konsumen mengenai kualitas mutu pelayanan akan
berpengaruh pada tingkat kepuasan konsumen (Kurtz dan Clow, 1998, h.
52). Tse dan Wilson melakukan penelitian tentang mutu pelayanan dan
kepuasan konsumen, mereka menyimpulkan bahwa mutu pelayanan yang
dirasakan akan mempunyai pengaruh langsung terhadap kcpuasan atau
ketidakpuasan konsumen (Bolton dan Drew, 1990, h. 375). Mahasiswa
menuntut pihak perguruan tinggi untuk memberikan mutu pelayanan yang
sesuai dengan harapan mahasiswa. Semuanya itu sangat berpengaruh
terhadap proses belajar yang dihadapi oleh mahasiswa. '

Simonson = menyebutkan . bahwa upaya memenuhi keinginan
mahasiswa merupakan kunci sukses memenangkan persaingan dengan
perguruan tinggi-perguruan tinggi yang lain baik perguruan tinggi negeri
maupun swasta. Upaya ini dilakukan melalui pendekatan pada mahasiswa
agar mampu mengenali secara tepat apa yang mereka inginkan
(Risdwiyanto dan Dharmmesta, 2001, h. 402. Berdasarkan teori yang telah
dikemukakan diatas dapat ditarik hipotesis sebagai berikut yaitu ada
hubungan positif antara mutu pelayanan karyawan dan staf pengajar (dosen)
dengan kepuasan mahasiswa dalam menempuh studi. Populasi yang akan
diambil dalam penelitian ini adalah mahasiswa Universitas Katolik
Soegijapranata Semarang strata-1 yang masih aktif dan yang tidak sedang
mengambil cuti. Data diperoleh dari angket dengan cara skala penilaian
(rating scale) yaitu sebuah daftar yang hampir menyerupai dafiar cek, tetapi
berbeda dalam hal terdapatnya satu skala nilai dalam berbagai tingkat
(Surakhmad, 1985, h. 170).

Hasil dari penelitian ini adalah bahwa hipotesa yang diajukan
peneliti diterima dengan korelasi Ry, sebesar 0,607 dengan p < 0,01. SE
sebesar13,918 % untuk mutu pelayanan karyawan dan 22,906 % mutu
dosen. Saran yang diberikan peneliti dari hasil penelitian ini adalah bagi
peneliti selanjutnya harap memperhatikan dalam teknik pengambilan
sampel, item angket yang dibuat, dan batasan populasinya, menyamakan
standar mutu karyawannya di setiap fakultas dan karyawan universitas serta
standar mutu dosennya, dan bagi peneliti selanjutnya dianjurkan untuk
menjadikan kehidupan sosial mahasiswa sebagai variabel bebas, karena
faktor ini menjadi pilihan yang paling menonjol dari responden yang erat
kaitannya dengan kepuasan mahasiswa dalam menempuh studi.
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