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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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