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ABSTRAK

Adanya virus COVID-19 di Indonesia saat ini berdampak bagi seluruh

masyarakat. Menurut kompas, 28 Maret 2020 dampak virus COVID-19 terjadi di
berbagai bidang seperti sosial, ekonomi, pariwisata dan pendidikan. Surat
Edaran (SE) yang dikeluarkan pemerintah pada 18 Maret 2020 segala kegiatan
di dalam dan diluar ruangan di semua sector sementara waktu ditunda demi
mengurangi penyebaran corona terutama pada bidang pendidikan.
Penelitian ini bertujuan (1) Untuk mengetahui Apakah Tangibless berpengaruh
terhadap kepuasan mahasiswa (2) Untuk mengetahui Apakah Reliability
berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa (3) Untuk mengetahui Apakah
Responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa (4) Untuk
mengetahui Apakah tangibless, Reliability dan Responsiveness secara
bersama-samaberpengaruh terhadap Kepuasan mahasiswa. Metode survei
fokus pada pengumpulan data responden yang memiliki informasi tertentu,
sehingga memungkinkan peneliti untuk menyelesaikan masalah. Pengumpulan
data dilakukan menggunakan instrumen kuesioner atau angket. Populasi dalam
Penelitian ini adalah diambil berdasarkan angkatan tahun angkatan 2018 yang
berjumlah 257 mahasiswa. Kriteria dalam penelitian ini adalah mahasiswa
jurusan Manajemen dan akutansi tahun 2018.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) terdapat pengaruh positif
Tangibless terhadap kepuasan mahasiswa (2) terdapat pengaruh positif
Reliability terhadap kepuasan mahasiswa (3) terdapat pengaruh positif
Responsiveness terhadap kepuasan mahasiswa (4) terdapat pengaruh positif
tangibless, Reliability dan Responsiveness terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci : Tangibless, Reliability, Responsiveness dan Kepuasan
Pelanggan.
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ABSTRACT

The current COVID-19 virus in Indonesia has an impact on the entire

community. According to kompas, March 28, 2020, the impact of the COVID-19
virus occurred in various fields such as social, economic, tourism and education.
Circular (SE) issued by the government on March 18, 2020, all indoor and
outdoor activities in all sectors are temporarily postponed in order to reduce the
spread of corona, especially in the education sector.
This study aims (1) To determine whether Tangibles affect student satisfaction
(2) To determine whether Reliability affects student satisfaction (3) To determine
whether Responsiveness affects student satisfaction (4) To determine whether
Tangibles, Reliability and Responsiveness together the same effect on student
satisfaction. The survey method focuses on collecting data from respondents
who have certain information, thus enabling researchers to solve problems.
Data collection was carried out using a questionnaire or questionnaire
instrument. The population in this study was taken based on the class of 2018
which amounted to 257 students. The criteria in this study were students
majoring in Management and accounting in 2018.

The results showed that (1) there was a positive influence of Tangibless
on student satisfaction (2) there was a positive influence of Reliability on student
satisfaction (3) there was a positive influence of Responsiveness on student
satisfaction (4) there was a positive influence of Tangibless, Reliability and
Responsiveness on customer satisfaction.

Keywords: Tangibles, Reliability, Responsiveness and Customer
Satisfaction.
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MOTTO

“Apa yang diperlukan agar bisa menjadi seorang juara? Keinginan, dedikasi
tekad yang kuat konsentrasi kemauan untuk menang”

(Merry Riana)

"Jangan berlebihan dalam mencintai sehingga menjadi keterikatan, jangan pula
berlebihan dalam membenci sehingga membawa kebinasaan."

(Umar Bin Khattab)
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