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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS PELA YANAN DALAM PROSES BELAJAR 
MEGAJAR TERHADAP KEPUASAN MAHASISWA REGULER B DI 

FAKULTAS PSIKOLOGI UNIVERSITAS MEDAN AREA 

Oleh: 

RIZKI NURUL AMALIA 
10.860.0158 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dalam 
proses belajar mengajar terhadap kepuasan mahasiswa, mengetahui tingkat kepuasan 
mahasiswa, dan mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang memberikan kepuasan 
kepada mahasiswa dalam proses belajar mengajar di reguler B Fakultas Psikologi 
Universitas Medan Area. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa 
regular B fakultas Psikologi Universitas Medan Area. Teknik pengambilan sampel 
yang digunakan adalah teknik disproportionate stratified random sampling, dengan 
jumlah sampel 103 mahasiswa. Dalam upaya untuk membuktikan hipotesis di atas, 
maka digunakan Analisis Regresi Berganda, Analisis Kepuasan Pelanggan dan 
Pengukuran Model SERVQUAL (Gap 5 ). Berdasarkan analisis data menggunakan 
Analisis Regresi Berganda, diperoleh hasil pelayanan dalam proses belajar mengajar 
berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan mahasiswa reguler B di Fakultas 
Psikologi Universitas Medan Area dengan F hitung sebesar 17,28 pada tingkat 
signifikansi 0,00. Hal ini berarti hipotesis yang diajukan berbunyi kualitas pelayanan 
dalam proses belajar mengajar berpengaruh signifikan yang positif terhadap kepuasan 
mahasiswa reguler B di Fakultas Psikologi Universitas Medan Area, diterima. 
Berdasarkan analisis data menggunakan Analisis Kepuasan Pelanggan diperoleh hasil 
sebagai berikut: 1) Tingkat kepuasan secara keseluruhan sebesar 80,04%. 2) Pada 
diagram kartesius, diketahui letak-letak dari dimensi-dimensi. Dimensi berwujud 
berada di kuadran A, dimensi keyakinan berada di kuadran B, dimensi empati berada 
di kuadran C dan dimensi keandalan dan dimensi keresponsifan berada di kuadran D. 
Berdasarkan analisis data menggunakan Pengukuran Model SERVQUAL (Gap 5 )  
diperoleh hasil tampak bahwa gap negatif dijumpai pada seluruh dimensi.Gap negatif 
terbesar adalah dimensi berwujud dengan nilai -1,02. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Dimensi Berwujud, Dimensi Keandalan Dimensi 
Keresponsifan, Dimensi Keyakinan, Dimensi Empati, Kepuasan 
Mahasiswa 
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BABI 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Dunia pendidikan merupakan suatu wahana dimana seorang individu 

terproses sedemikian rupa dari keadaan tidak atau kurang mempunyai 

pengetahuan atau keterampilan tertentu menjadi seorang individu yang 

menguasai pengetahuan atau keterampilan tertentu yang diharapkan. Pendidikan 

sebagai suatu proses, diharapkan membawa pada keadaan individu yang lebih 

"siap" di dalam menghadapi lingkungannya, di dalam menghadapi 

kehidupannya. Perguruan Tinggi menipakan salah satu lembaga pendidikan yang 

secara formal disertai tugas dan tanggung jawab untuk mempersiapkan 

mahasiswa sebagai sumber daya manusia yang akan diakui secara formal telah 

menjalani kegiatan belajar dan pelatihan tertentu. Adanya pengakuan secara 

formal diharapkan seseorang yang telah mengalami proses belajar secara formal 

akan mempunyai wawasan, pengetahuan, keterampilan, kepribadian dan perilaku 

tertentu sesuai dengan apa yang dituju oleh lembaga pendidikan. 

Menurut Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 60 Tahun 1999 

tentang Pendidikan Tinggi, Bab I, Pasal 1, Ayat 1, pendidikan tinggi adalah 

pendidikan pada jalur pendidikan sekolah pada jenjang yang lebih tinggi dari 

pada pendidikan menengah di jalur pendidikan sekolah. Pada ayat 2 dikatakan 

bahwa perguruan tinggi adalah satuan pendidikan yang menyelenggarakan 
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pendidikan tinggi. Pada pnns1pnya fungsi perguruan tinggi adalah 

mentransfonnasikan input (peserta didik) menjadi output (lulusan) yang 

berkualitas. Perguruan Tinggi Swasta (PTS) merupakan salah satu organisasi 

sosial yang bergerak dalam bidang edukasi menuju penciptaan sumber da a 

manusia yang berkompeten dalam segala dimensi kehidupan. PTS berupaya 

untuk mengembangkan sebuah lembaga pendidikan maju dan berkualitas. 

Peningkatan kualitas tersebut tidak hanya sebatas peningkatan kualitas pengajar 

namun juga menyangkut kurikulum, sarana, dan unit penunjang lain yang 

ditunjukan untuk memenuhi kebutuhan para peserta didik. 

Universitas Medan Area (UMA) merupakan sala.li satu institusi swasta 

penyelenggara pendidikan di kota Medan. Tahun 1983-1984 adalah sebagai 

tahun akademik pertama dimulainya UMA yang memiliki lima fakultas, yaitu 

Fakultas Teknik, Fakultas Pertanian, Fakultas Ekonomi, Fakultas Hukum, serta 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik. Pada tahun akademik 1985/1986, UMA 

membuka Fakultas Psikologi dan pada tahun 1988/1989 UMA kembali 

membuka satu Fakultas baru, yaitu Fakultas Biologi. Sampai saat ini UMA telah 

memiliki tujuh fakultas (Pedoman Mahasiswa Universitas Medan Area, 2010). 

Fakultas Psikologi UMA merupakan Fakultas Psikologi pertama di luar 

pulau Jawa. Sebagai Fakultas Psikologi tertua di Sumatera, Fakultas Psikologi 

mempunyai kebijakan mutu bertekad untuk menghasilkan lulusan sarjana 

psikologi yang berkompetensi melakukan pengukuran psikologis dan intervensi 

non klinis berlandaskan kepada akhlak. Pada tahun 2010, Fakultas Psikologi 
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Lampiran I.2 

Surat Izin Pengambilan Data 

UNIVERSITAS MEDAN AREA 
Kampusl : JI. Kolam No. I Medan Estate Tclp.(061) 7366878. 7360168. 7364348, 73667XI Fax.(061) 7366998 
Kamp us ll ; Jl. Sd Scrayu No. 70A t JI. Sctia Budi No. 79B Medan Tclp.(061) 8201994, fax.(061 J 8226331 

Nomor 
Hal 

Email: �niv _medanarea@uma .. ac.id Websi.tc: www.uma.ac.id 

: 1$bb /B.III.1.f/2014 
: Izin Peogambilan Data 

Kepada Yth. 
Dekan Fakultas Psikologi 
Universitas Medan Area 
di - Me d a n  

Dengan hormat; 

Medan, 12 Maret 2014 

Ses.uai qengan surat W;;i.kil Qekan Fakultas Psikologi UMA nomor: 478/FO /PP/2014 
tanggal l1 Maret 2014 perihal permohomm izin Pengambilan D�ta di Universitas 
Medan Area oleh mahasiswa Fakultas Psikol�i sebagai berikut: 

Na ma 
No. Pokok Mahasiswa 
Program Studl 
Fakultas 

: Rizk! Nurul Amalia 
: 10 860 0158 
: II.mu Psikologi 
: Pslkologi 

Pada prinslpnya disejutui yang bersangkutan untuk melaksanakan pengambilan data 
gur.a penyusunan skripsi yang berjudul "' Pengaruh Kualitas Pelayanan dalam 

Proses Belajar Mengajar Terhadap Kepuasan Mahasiswa Reguler B Di 

Fakultas Psikologi Universitas Medan Area ". 

Demikian kami sampaikan. Atas kerja sama yang balk dlucapkan terima kasih. 

Dr. Ir. Hj. Siti Mardiana, MSI 

Tembusan: 
1. Mahasiswa Ybs 
2. Pertinggai 
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Lampiran I.3 

Surat Keterangan Selesai Pengambilan Data 

UNIVERSITAS MEDAN AREA 
Kampusl : JI. Kolam No. I Medan E.tatc Tclp.(061) 7366878. 7360168. 7364348. 7366781 Fax.(061; 7366998 
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SURAT KETERANGAN 
Nomor: fflo< /B.ID.1.al.Z014 

Rektor Universitas Medan Area den�an lni menerangkan bahwa : 

N a m  a 
NPM 
Judul 

Rizki Nurul Amalia 
.• 10 8600158 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dalam Proses Belajar Mengajar 
Terhadap kepuasan Mahasiswa Reguler B di Fakultas Psikologl 
Unlversltas Medan Area 

Ben�r t�_lah �l�i �a�.n�k�_n gengambilan data di Universitas Medan Area 
dengan judul : -Pengaruh Kualitas Pelayanan dalam Proses Belajar Mengajar 
Terhadap kepuasan Mahasiswa Reguler B di Fakultas Psikologi Universltas 
Medan Area. ":". 

Demikian surat ini diterbitkan untuk dapat digunakan sepertunya. 

Tembusan: 
1. Wakil Oekan Bid. Akademik Fak. Psikologi 
2. Mahasiswa yang bersangkutan 
3. Arsip 
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