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Bab 1. Pendahuluan  

Tingginya tingkat persaingan telah membawa pengaruh yang signifikan dalam 

dunia usaha. Persaingan tidak hanya mengandalkan segi kualitas tetapi juga 

mengutamakan  segi pelayanan. Parasuraman dan Berry (1991)  menyatakan bahwa 

kualitas service merupakan dasar dari pemasaran jasa. Secara umum pemasaran 

menekankan pada 4P (Product, Price, Promotion, Place) dan tidak ada satupun dari 

keempat komponen tersebut yang akan berjalan baik tanpa faktor Q (quality). 

Teknologi informasi dapat menyebabkan konsumen menjadi seorang konsumen 

yang informationalised, yaitu seorang konsumen yang punya banyak pilihan 

(Kartajaya, 2000). Konsumen seperti ini dapat memilih barang ataupun jasa yang 

akan mereka pergunakan, serta memiliki banyak kesempatan untuk membandingkan 

pilihan-pilihan mereka.  

Perguruan Tinggi merupakan salah satu lembaga  penyedia jasa, yang bergerak 

dibidang pendidikan. Keberadaan lembaga ini sangat tergantung pada minat 

mahasiswa untuk masuk sebagai konsumennya. Kondisi persaingan dalam pelayanan 

jasa ini akan jelas terlihat pada pelayanan pendidikan. Dalam hal ini persaingan antar 

lembaga pendidikan ditunjukkan dari penyediaan sarana dan prasarana yang 

menunjang pendidikan.  

Dengan semakin banyaknya perguruan tinggi yang berdiri, menyebabkan 

mahasiswa selaku konsumen semakin diberikan banyak pilihan. Sebaliknya 

Perguruan Tinggi sebagai penyedia jasa berlomba-lomba untuk menarik minat 

konsumen dengan memberikan pelayanan serta menawarkan berbagai kelebihan baik 

dari segi sarana maupun prasarana. Hal tersebut tentu saja dilakukan agar mereka 

dapat memenangkan persaingan dengan lembaga pendidikan lain serta memberikan 

kepuasan kepada konsumennya.  

Kepuasan pelanggan adalah konsep dasar dalam pemasaran dan sebagai kunci 

keberhasilan organisasi dalam suatu bisnis (Leavitt, 1983). Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan akan menghasilkan keuntungan dimasa 


