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A B S T R A K 

Keberhasilan suatu perguruan tinggi sangat ditentukan oleh 
mutu pelayanan yang diberikan, dimana pelayanan yang bermutu dapat 
di identifikasi melalui kepuasan pelanggan, dalam hal ini adalah 
mahasiswa. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 
pengaruh kualitas layanan panitia Penerimaan Mahasiswa Baru (PMB) 
terhadap kepuasan calon mahasiswa di Universitas PGRI Palembang 
tahun 2018. Metode yang digunakan untuk mendapatkan data 
penelitian ini adalah dengan metode Survey.  

Data dikumpulkan dengan kuisioner yang kemudian dianalisis 
dengan menggunakan Uji-F dan Uji-t. Hasil penelitian 
menunjukan,berdasarkan analisis koefisien determinasi diperoleh hasil 
Rsquare (koefisien determinasi) sebesar 0,606 artinya bahwa 60,6% 
variabel kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh variabel kualitas 
pelayanan,yang terdiri dari tangible, reliability, responsiveness, 
assurance dan empathy sedangakan sisanya dipengaruhi oleh variabel 
lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini. Terdapat pengaruh 
signifikan secara parsial (individu) pada variabel tangible dan assurance 
terhadap kepuasan pelanggan dengan hasil signifikansi t(0,000) < α 
0,005. Sedangkan pengaruh variabel reliability, responsivenes, tangible 
menunjukkan hasil yang tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
dengan nilai t (0,000) > α 0,05. 

 
A B S T R A C T 

 
The success of a college is largely determined by the quality of services provided, where 

quality service can be identified through customer satisfaction, in this case students. The purpose of 
this study was to determine the effect of the quality of the service of the New Student Admissions 
Committee (PMB) on the satisfaction of prospective students at PGRI Palembang University in 2018. 
The method used to obtain the data of this study was the Survey method. 

Data were collected by questionnaire which was then analyzed using the F-Test and T-Test. 
The results showed, based on the analysis of the coefficient of determination Rsquare results obtained 
(determination coefficient) of 0.606 means that 60.6% of customer satisfaction variables are 
influenced by service quality variables, consisting of tangible, reliability, responsiveness, assurance 
and empathy while the rest are influenced by other variables which is not discussed in this study. 
There is a partially significant (individual) influence on tangible and assurance variables on customer 
satisfaction with a significance result of t (0,000) <α 0,005. While the influence of the variable 
reliability, responsiveness, tangible showed insignificant results on customer satisfaction with a value 
of t (0,000)> α 0.05. 
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1. Pendahuluan 

Pendidikan merupakan jasa yang berupa proses pembudayaan, pengertian ini berimplikasi adanya 
input dan output. Inputnya adalah peserta didik atau mahasiswa, sarana, prasarana dan lingkungan, 
sedangkan outputnya adalah jasa pelayanan pendidikan, lulusan dan alumni.  Pemahaman kualitas 
perguruan tinggi tidak terlepas dari produk yang dikeluarkan yaitu kurikulum, penelitian, pengabdian 
pada masyarakat, administrasi, dan ekstrakurikuler serta produk parsial yaitu lulusan. Meskipun disebut 
produk parsial, lulusan perguruan tinggi adalah produk yang sangat penting, yang bersifat generatif dan 
aplikatif. Generatif bermakna bahwa melalui lulusanlah jasa-jasa perguruan tinggi disebarluaskan dan 
dikembangkan. Sedangkan dikatakan aplikatif karena lulusan akan mengaplikasikan jasajasa perguruan 
tinggi yang telah diterimanya dalam dunia kerja.  

Sistem pendidikan berkaitan erat dengan kualitas sumber daya manusia. Hal ini didasarkan pada 
realitas dari suatu sistem pendidikan adalah sumber daya manusia yang akan digunakan dalam industri 
dan pembangunan disuatu daerah ataupun untuk negara, ini membuktikan adanya peningkatan 
kebutuhan masyarakat akan pendidikan formal dan menjadikan perguruan tinggi sebagai sektor jasa yang 
diharapkan dapat menghasilkan sumber daya manusia yang dapat diandalkan. Dalam peta persaingan 
antara perguruan tinggi satu dengan perguruan tinggi yang lain menuntut lembaga pendidikan lebih 
memperhatikan mutu pendidikan, pelayanan, dan kelembagaan di suatu perguruan tinggi baik Negeri 
maupun Swasta sehingga dapat mampu dan unggul dalam persaingan tersebut. Dalam hal ini perguruan 
tinggi perlu melakukan langkah antisipasi untuk menghadapi persaingan dan bertanggung jawab untuk 
menggali serta memperbaiki kinerja dengan meningkatkan segala aspek pelayanan termasuk kualitas 
pelayanan yang dimiliki oleh perguruan tinggi tersebut. 

Keberhasilan suatu perguruan tinggi sangat ditentukan oleh mutu pelayanan yang diberikan, 
dimana pelayanan yang bermutu dapat di identifikasi melalui kepuasan pelanggan, dalam hal ini adalah 
mahasiswa. Keadaan persaingan yang kompetitif antar perguruan tinggi menuntut lembaga pendidikan 
harus memperhatikan mutu pendidikan dan kelembagaan sehingga mampu serta unggul dalam 
persaingan tersebut. Perguruan tinggi harus melakukan langkah antisipasi guna menghadapi persaingan 
yang semakin kompetitif serta bertanggung jawab untuk menggali dan meningkatkan segala aspek 
pelayanan yang dimiliki. 

Berhasil atau tidaknya pelayanan dalam perguruan tinggi dipengaruhi oleh petugas pelayanan, 
sebab dari pelayanan inilah calon mahasiswa baru dapat memberikan penilaian terhadap pelayanan 
penerimaan mahasiswa baru. Dalam hal ini diperlukan untuk dapat memenangkan persaingan dengan 
perguruan tinggi lainnya dan menuntut adanya komitmen untuk memuaskan calon mahasiswa baru yang 
salah satunya perbaikan mutu pelayanan dengan cara memahami apa yang diinginkan calon konsumen 
atau mahasiswa baru. 

Menurut Gronroos dalam bukunya Manajemen Pelayanan.  Pelayanan adalah serangkaian aktivitas 
yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan 
atau hal-hal lain yang disediakan oleh suatu perusahaan, pemberi pelayanan yang dimaksudkan adalah 
untuk memecahkan permasalahan konsumen/ pelanggan karena ada istilah yang mengatakan bahwa 
Pelanggan adalah Raja. Pelayanan juga akan memberikan dampak terhadap perusahaan atau instansi 
pendidikan, apabila pelayanan dalam instansi tersebut buruk atau kurang baik maka para calon 
mahasiswa baru akan berpindah ke perguruan tinggi lainnya dan calon mahasiswa baru tersebut akan 
memberitahu teman teman nya ini akan menyebabkan mahasiswa yang masuk akan menurun dan 
mahasiswa merasa pelayanan yang diberikan oleh petugas buruk. 

Kualitas pelayanan merupakan ukuran seberapa baik tingkat layanan yang diberikan sesuai 
harapan pelanggan. Dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu expected service dan 
perceived service. Apabila jasa yang diterima,atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang 
diharapkan maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik atau memuaskan, begitu sebaliknya . Tjiptono 
(2005:262) menyebutkan bahwa model kualitas jasa yang popular dan hingga kini banyak dijadikan 
acuan dalam riset pemasaran adalah model ServQual (singkatan dari service quality) yang kembangkan 
oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry. Servqual dibangun atas adanya perbandingan dua factor utama 
yaitu persepsi pelanggan terima (perception service) dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan 
(expected service) 

Cravens  menyatakan bahwa “untuk mencapai tingkat kepuasan yang tinggi diperlukan adanya 
pemahaman tentang apa yang diinginkan oleh konsumen, dengan mengembangkan komitmen setiap 
orang yang ada dalam lembaga untuk memenuhi kebutuhan konsumen.” Selanjutnya menurut Simonson 
(1993), agar dapat memenangkan persaingan perlu memenuhi apa yang diinginkan oleh mahasiswa. 
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Tindakan terbaik yang perlu dilakukan oleh lembaga pendidikan tinggi adalah menggunakan umpan balik 
dari mahasiswa untuk mengendalikan perubahan organisasional.  Kesesuaian antara keinginan atau 
persepsi konsumen (customer voice) dan keinginan organisasi pengelola atau perguruan tinggi (company 
voice) syarat penting dalam keberhasilan proses pendidikan.  

Universitas PGRI Palembang adalah salah satu universitas swasta diantara 2000 lebih universitas 
swasta di Indonesia yang bergerak dalam bidang jasa pendidikan. Universitas PGRI Palembang sendiri 
termasuk salah satu universitas terbaik di kawasan Sumatera bagian Selatan selain khususnya dalam 
lingkup universitas di bawah naungan Persatuan Guru Republik Indonesia (PGRI). Salah satu bentuk 
kegiatan yang menjadikan Universitas PGRI Palembang sebagai salah satu universitas terbaik di Sumatera 
Selatan adalah tentu saja proses Penerimaan Mahasiswa Baru (PMB). Panitian PMB memegang peranan 
penting bagaimana pandangan (image) yang terbentuk untuk universitas ini di masyarakat. 

Panitia penerimaan Mahasiswa baru harus mampu menangani atau mengerti tentang semua tugas 
atau kegiatan yang dilakukan dalam pelayanan untuk itu pengertian dari Kegiatan penerimaan mahasiswa 
baru (PMB) adalah suatu kegiatan rutin yang diselenggarakan oleh universitas atau sebuah perguruan 
tinggi baik Negeri maupun swasta untuk merekrut atau meraih calon mahasiswa baru agar dapat tertarik 
kuliah di Universitas tersebut. Dalam kegiatan ini panitia juga dapat melihat dan memilih calon 
mahasiswa yang sesuai dengan kualitas tinggi karena dalam prosedur pendaftaran terdapat tes yang 
harus dilakukan oleh calon mahasiswa baru sebelum dapat masuk ke fakultas yang diinginkan. 

 
 
2. Metode 

 
Tempat yang akan dilaksanakan dalam penelitian ini adalah tempat pendaftaran calon mahasiswa baru 

Universitas PGRI Palembang kampus A (Gedung Kantin Dharma Wanita). Waktu penelitian dilaksanakan 
pada tanggal 18 April 2018 – 31 Agustus 2018. Dalam hal ini yang menjadi populasi penelitian adalah 
Calon mahahasiswa baru yang mendaftar. Dalam penelitian ini batas kesalahan yang ditolerir adalah 5 % 
karena Populasi dalam penelitian ini cukup banyak. Dari hasil perhitungan, maka didapat jumlah sampel 
sebesar 125 orang. 
 
Teknik Pengumpulan Data  

(a) Data primer, Menyebarkan kuesioner yaitu berupa pertanyaan atau pernyataan ilustrasi yang 
disusun secara tertulis dengan menggunakan daftar pertanyaan guna memperoleh data berupa jawaban 
dari responden. Selain itu juga digunakan untuk memperoleh data kuantitatif yang obyektif, (b) Data 
Sekunder, Dalam penelitian ini melakukan studi kepustakaan yaitu mempelajari mendalam dan mengutip 
teori-teori atau konsep-konsep dari sejumlah literature. Baik buku-buku, jurnal, website dan yang lainnya 
yang berhubungan dengan objek penelitian. 

 
1. Teknik Analisis Data 
a. Uji Kualitas Data 
1) Uji Validitas 
Pengukuran validitas dalam penelitian ini menggunakan korelasi product moment dari Pearson’s 
correlation yang rumusnya sebagai berikut: 
 

 
 
Keterangan : 
r  = Koefisien korelasi Pearson’s Product Moment 
N = Jumlah individu dalam sampel 
X = angka mentah untuk variabel x 
Y = angka mentah untuk variabel y 
 
2) Uji Reliabilitas 

Dalam melakukan pengujian reliabilitas, digunakan alat ukur berupa program komputer yaitu SPSS 
berikut ini adalah rumus Spearman Brown :  
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Keterangan : 
ri  = reliabilitas internal seluruh instrument 
rb = korelasi product moment antara belahan pertama dan kedua tingkat reliabilitas kuesioner 

diukur dengan teknik belah dua yang dipergunakan untuk kuesioner yang berbentuk angket. 
 
b. Pengujian Hipotesis 
1) Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis data yang digunakan untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini yaitu dengan 
menggunakan analisis regresi berganda, dengan rumus sebagai berikut : 

 
Y = a + bX1 + cX2 …. + e 

 
Keterangan : 
Y = Persepsi 
X = Kualitas Pelayanan 
a = nilai intercept (konstan) 
b = Koefisien regresi 
x1 = tangibel 
x2 = realibility 
x3 = Responsivinees 
x4 = Assurance 
x5 = Emphaty 
e = error 
 
2) Pengujian Koefisien Determinasi R2 

Pengujian koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar varian dari variabel 
dependen dijelaskan oleh variabel independen. R2 yang digunakan adalah R2 yang mempertimbangkan 
dari jumlah variabel independent dalam suatu model disebut juga dengan R2 yang telah disesuaikan 
(Adjusted-R2). Dalam penelitian ini peneliti menggunakan Adjusted-R2 karena menurut Singgih Santoso 
(2000:167), apabila jumlah variabel independent yang akan diteliti lebih dari dua maka menggunakan 
adjusted-R2. Rumus adjusted-R2 dengan rumus sebagai berikut  : 

 

 
 

Keterangan : 
Adjusted-R2 = Koefisien determinasi disesuaikan 
R2  = Koefisien determinasi 
n  = Jumlah sampel pengamatan 
k  = Jumlah variabel 
 
3) Uji F 

Nilai F menunjukan pengujian variabel independen secara keseluruhan dan serentak mempengaruhi 
variabel dependen secara signifikan. Dalam penelitian ini uji F dilakukan dengan bantuan program 
komputer SPSS. Pengujiannya adalah apabila nilai signifikasi atau nilai probabilitas (p) < 0,05, maka uji F 
nya signifikan sedangkan Ho nya ditolak. Prosedur yang dilakukan untuk uji F sebagai berikut : 

 
a) Hipotesis yang akan diuji adalah : 
Ho : Tidak ada pengaruh variabel independen secara bersamasama terhadap variabel dependen 
Ha : Ada pengaruh variabel independen secara bersama-sama terhadap variabel dependen 

Mencari formulasi F hitung : 
 

 
 
Keterangan: 
R2 = koefisien determinasi 
k = banyaknya predictor 
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n = banyaknya populasi 
 
a) Menentukan kriteria pengujian 

Apabila nilai probabilitas (p) < 0,05, maka uji F signifikan dan Ho ditolak. Apabila nilai probabilitas (p) 
> 0,05 maka uji F tidak signifikan dan Ho diterima 

 
4) Uji t 

Nilai t menunjukan pengujian pada variabel independen secara individu guna melihat apakah variabel 
independen secara individu berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen dengan 
mengasumsikan variabel lainnya tetap atau konstan. Dalam hal ini terdapat langkah-langkah pengujian 
sebagai berikut : 

 
1) Hipotesis yang akan diuji adalah 
Ho : tidak ada pengaruh variabel independen secara individual terhadap variabel  dependen  
Ha : ada pengaruh variabel independen secara individual terhadap dependen 
 
b) Mencari formulasi hitung : 

 
 
Keterangan : 
ᵝ i = Koefisien regresi 
Se (ᵝ i) = Standar error koefisien regresi 
 
c) Menentukan kriteria pengujian 

Nilai t dihitung dengan uji sisi, karena hipotesis yang diuji untuk mengetahui pengaruhnya. Sehingga 
pengaruhnya ada dua kemungkinan adalah positif atau negatif. Apabila nilai probabilitas (p) < 0,05 maka 
uji t signifikan dan Ho ditolak. Apabila nilai probabilitas (p) > 0,05 maka uji t tidak signifikan dan Ho 
diterima. 

 
 

3. Hasil dan pembahasan 
 

Analisis Regresi Linier Berganda 
Analisis regresi linear berganda dalam penelitian ini menggunakan bantuan aplikasi SPSS Statistics Versi 
20. Bentuk persamaannya adalah: 
 
KCMB=α+ β_1 Tb+ β_2 Rb+ β_3 Rp+ β_4 Ar+ β_5 Ep+e  
 

Maka berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan program SPSS dapat disajikan persamaan 
regresi linear berganda sebagai berikut: 
 
Tabel 1. Analisis Regresi Linier Berganda 

 
Sumber : Data Primer Diolah, 2019 
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KCMB = 0,955 + 0,167Tb + 0,071Rb + 0,013Rp + 0,453Ar + 0,079Ep 
 
Berdasarkan persamaan tersebut, maka dapat dijelaskan sebagai berikut: 
1) Koefisien konstanta sebesar 0,955, artinya jika tidak ada variabel tangible, variabel reliability, variabel 

responsiveness, variabel assurance, dan variabel emphaty, maka kepuasan calon mahasiswa baru akan 
sebesar 0,955 poin. 

2) Koefisien regresi variabel tangible adalah 0,167 berarah positif, artinya setiap peningkatan pada 
kualitas bukti fisik sebesar 1 poin dan variabel lainnya tetap, maka kepuasan calon mahasiswa baru 
akan mengalami kenaikan sebesar 0,167 poin. 

3) Koefisien regresi variabel reliability adalah 0,071 berarah positif, artinya setiap peningkatan pada 
kualitas kehandalan panitia PMB sebesar 1 poin dan variabel lainnya tetap, maka kepuasan calon 
mahasiswa baru akan mengalami kenaikan sebesar 0,071 poin. 

4) Koefisien regresi variabel responsiveness adalah 0,013 berarah positif, artinya setiap peningkatan 
pada kualitas daya tanggap panitia PMB sebesar 1 poin dan variabel lainnya tetap, maka kepuasan 
calon mahasiswa baru akan mengalami kenaikan sebesar 0,013 poin. 

5) Koefisien regresi variabel assurance adalah 0,453 berarah positif, artinya setiap peningkatan pada 
kualitas jaminan panitia PMB sebesar 1 poin dan variabel lainnya tetap, maka kepuasan calon 
mahasiswa baru akan mengalami kenaikan sebesar 0,453 poin. 

6) Koefisien regresi variabel emphaty adalah 0,079 berarah positif, artinya setiap peningkatan pada 
kualitas kepedulian panitia PMB sebesar 1 poin dan variabel lainnya tetap, maka kepuasan calon 
mahasiswa baru akan mengalami kenaikan sebesar 0,079 poin. 

 
Uji Hipotesis 

Sebelum melihat hasil pengujian terhadap hipotesis, maka perlu diketahui bahwa yang menjadi 
hipotesis statistik dalam penelitian ini adalah : 

 
1) Uji T 
Uji parsial ini menggunakan Uji T, yaitu: 
Ho diterima jika t hitung < t tabel pada α = 5% 
Ha diterima jika t hitung > t tabel pada α = 5% 
Berikut akan dijelaskan pengujian masing-masing secara parsial 
 
Tabel 2. Uji T 

Sumber : Data Primer Diolah, 2019 
 

Hasil pengujian hipotesis secara parsial melalui uji t diperoleh t hitung berdasarkan nilai koefisien 
yang dapat dilihat pada tabel 23, menunjukan bahwa : 
a) Tangible atau bukti fisik berpengaruh walaupun tidak signifikan terhadap kepuasan calon mahasiswa 

baru dengan thitung > ttabel sebesar 1,998 > 1,980. Besar pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan 
calon mahasiswa baru adalah sebesar 17,7%. Hasil pengujian H1 dalam penelitian ini menyatakan 
bahwa variabel tangible berpengaruh signifikan terhadap kepuasan calon mahasiswa dengan arah 
hubungan positif. Jadi dengan demikian H1 diterima. 

b) Reliability atau kehandalan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan calon mahasiswa baru 
dengan thitung > ttabel sebesar 0,752 < 1,980. Besar pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan calon 
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mahasiswa baru adalah sebesar 7,7%. Hal ini bukan berarti bahwa aspek kehandalan tidak penting, 
akan tetapi variabel kehandalan tetap memiliki pengaruh walaupun tidak signifikan. Hasil pengujian 
H2 dalam penelitian ini menyatakan bahwa variabel reliability tidak berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan calon mahasiswa dengan arah hubungan positif. Jadi dengan demikian H2 ditolak. 

c) Responsiveness atau daya tanggap tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan calon mahasiswa 
baru dengan thitung > ttabel sebesar 0,150 < 1,980. Besar pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan 
calon mahasiswa baru adalah sebesar 1,6%. Hasil pengujian H3 dalam penelitian ini menyatakan 
bahwa variabel responsiveness tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan calon mahasiswa 
dengan arah hubungan positif. Jadi dengan demikian H3 ditolak. 

d) Assurance atau jaminan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan calon mahasiswa baru dengan 
thitung > ttabel sebesar 4,971 > 1,980. Besar pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan calon mahasiswa 
baru adalah sebesar 49,3%. Hasil pengujian H4 dalam penelitian ini menyatakan bahwa variabel 
assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan calon mahasiswa baru dengan arah hubungan 
positif. Jadi dengan demikian H4 diterima. 

e) Emphaty atau empati tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan calon mahasiswa baru dengan 
thitung > ttabel sebesar 1,028 < 1,980. Besar pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan calon mahasiswa 
baru adalah sebesar 10%. Hasil pengujian H5 dalam penelitian ini menyatakan bahwa variabel 
emphaty tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan calon mahasiswa baru dengan arah 
hubungan positif. Jadi dengan demikian H5 ditolak. 

 
Uji F 
Berdasarkan hasil pengujian statistik (Uji Anova/Uji F), dilihat pada tabel sebagai berikut : 
 
Tabel 3. Uji F 

Sumber : Data Primer Diolah, 2019 
 

Pada tabel 3, diperoleh bahwa nilai F = 36,650 dengan tingkat probability (0,000 < 0,05). Setelah 
mengetahui besarnya F hitung, maka akan dibandingkan dengan F tabel.  Kemudian dicari pada distribusi 
nilai F tabel dan ditemukan nilai F tabel sebesar 2,29. Karena nilai F hitung 36,650 lebih besar dari nilai F 
tabel sebesar 2,29, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel bebas X1, X2, X3, X4, dan X5 (secara 
simultan) berpengaruh terhadap variabel terikat (Y). 

 
Uji Koefisien Determinan (R2) 

Uji koefisien determinan dilakukan untuk melihat besarnya pengaruh tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, dan emphaty terhadap kepuasan calon mahasiswa baru. Adapun determinan 
yang diperoleh adalah sebagai berikut: 
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Dapat dijelaskan bahwa R2 = 0,606 yang berarti menjelaskan besarnya pengaruh tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty terhadap kepuasan calon mahasiswa baru adalah 
sebesar 60,6% dan sisanya sebesar 39,4% dijelaskan variabel lainnya. 

 
 

4. Simpulan dan saran 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel Tangible (Tb), variabel Reliability 
(Rb), variabel Responsiveness (Rp), variabel Assurance (As), dan variabel Emphaty (Ep) terhadap 
kepuasan calon mahasiswa baru pada Penerimaan Mahasiswa Baru di Univerisitas PGRI Palembang. 
Penelitian ini untuk mengetahui variabel mana yang paling dominan diantara variabel bebas tersebut. 
Beranjak dari rumusan masalah, maka dapat ditarik kesimpulan yaitu : 
1.  Tangible atau bukti fisik berpengaruh walaupun tidak signifikan terhadap kepuasan calon mahasiswa 

baru dengan thitung > ttabel sebesar 1,998 > 1,980. Jadi dengan demikian H1 diterima. 
2. Reliability atau kehandalan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan calon mahasiswa baru 

dengan thitung > ttabel sebesar 0,752 < 1,980. Jadi dengan demikian H2 ditolak. 
3. Responsiveness atau daya tanggap tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan calon mahasiswa 

baru dengan thitung > ttabel sebesar 0,150 < 1,980. Jadi dengan demikian H3 ditolak. 
4. Assurance atau jaminan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan calon mahasiswa baru dengan 

thitung > ttabel sebesar 4,971 > 1,980. Jadi dengan demikian H4 diterima. 
5. Emphaty atau empati tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan calon mahasiswa baru dengan 

thitung > ttabel sebesar 1,028 < 1,980. Jadi dengan demikian H5 ditolak.  
6. Tangible, Reliablitiy, Responsiveness, Assurance dan Emphaty panitia Penerimaan Mahasiswa Baru 

(PMB) berpengaruh terhadap kepuasan calon mahasiswa baru Universitas PGRI Palembang. Hal ini 
dibuktikan dengan hasil statistik Fhitung sebesar 36,650 dengan signifikasi sebesar 0,000. Oleh karena 
itu, nilai siginifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05). 
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