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ABSTRAKSI 

 
Suatu perusahaan jasa maupun perusahaan manufaktur tidak dapat 

bertahan hidup dalam persaingan bisnis tanpa memperhatikan konsumen. 
Perhatian terhadap konsumen tersebut dapat diwujudkan dengan memenuhi 
kebutuhan konsumen. Salah satu cara untuk memenuhi kebutuhan konsumen 
adalah dengan meningkatkan kualiatas pelayanan. Kualitas pelayanan harus 
dimulai dari kebutuhan konsumen dan berakhir pada persepsi konsumen. Hal ini 
berarti bahwa citra kualitas pelayanan yang baik bukan dilihat dari persepsi pihak 
perusahaan atau penyedia jasa melainkan berdasarkan persepsi konsumen. 
Berdasarkan uraian dari latar belakang diatas maka penelitian ini mengambil judul 
"ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA POJOK BEJ DI  SEMARANG 
(Studi Kasus Pada Pojok BEJ Universitas Katolik Soegijapranata, Universitas 
Diponegoro dan Universitas Dian Nuswantoro) “. 

Penelitian mengenai kualitas pelayanan yang meliputi bukti fisik, 
keandalan, ketanggapan, jaminan dan empati pada Pojok BEJ Universitas Katolik 
Soegijapranata, Universitas Diponegoro dan Universitas Dian Nuswantoro 
Semarang mengambil sampel 100, jenis data yang digunakan dalam 
penelitian data primer, alat  pengumpulan data yang digunakan kuesioner, 
pengujian alat pengumpulan data dengan uji validitas dan reliabilitas dan model 
analisis data dengan membandingkan harapan dan pengalaman konsumen. 

Berdasarkan hasil analisa data mengenai kualitas pelayanan yang meliputi 
bukti fisik, keandalan, ketangapan, jaminan dan empati pada Pojok BEJ 
Universitas Katolik Soegijapranata, Universitas Diponegoro dan Universitas Dian 
Nuswantoro Semarang dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : Kualitas 
pelayanan Pojok BEJ Universitas Katolik Soegijapranata  mempunyai skor bukti 
fisik positif 60, keandalan negatif (-31), ketanggapan positif 5,  jaminan positif 64 
dan empati negatif ( - 24 )  sehingga total skor positif 74, hal ini menunjukkan 
bahwa harapan lebih kecil dari pengalaman, maka yang terjadi adalah  kualitas 
pelayanan pada  Pojok BEJ Universitas Katolik Soegijapranata dipersepsikan baik 
oleh konsumen. Kualitas pelayanan Pojok BEJ Universitas Diponegoro 
mempunyai skor bukti fisik positif 6, keandalan negatif (–6), ketanggapan negatif 
(-7), jaminan positif 33 dan empati negatif (- 19) sehingga  total skor positif 7, hal 
ini menunjukkan bahwa harapan lebih kecil dari pengalaman, maka yang terjadi 
adalah  kualitas pelayanan pada  Pojok BEJ Universitas Diponegoro juga 
dipersepsikan baik oleh konsumen serta kualitas pelayanan Pojok BEJ Universitas 
Dian Nuswantoro mempunyai skor bukti fisik positif 27, keandalan positif 40, 
ketanggapan negatif (-3), jaminan positif 77 dan Empati negatif (- 37) sehingga 
total skor positif 104, hal ini menunjukkan bahwa harapan lebih kecil dari 
pengalaman, maka yang terjadi adalah  kualitas pelayanan pada  Pojok BEJ 
Universitas Dian Nuswantoro juga dipersepsikan baik oleh konsumen 
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