PENGARUH KUALITAS LAYANAN, CITRA INSTITUSI
DAN BIAYA TERHADAP KEPUASAN MAHASISWA
(Survey pada Mahasiswa Angkatan 2013 Fakultas Ekonomi
Universitas Muhammadiyah Purwokerto)

SKRIPSI

Diajukan Untuk Memenuhi Sebagian Syarat
Mencapai Derajat Sarjana S-1

Oleh :
AMALIA AFFIF FIRDAINI
1102010002

PROGRAM STUDI MANAJEMEN S1
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PURWOKERTO
2015



HALAMAN PERSETUJUAN

PENGARUH KUALITAS LAYANAN, CITRA INSTITUSI
DAN BIAYA TERHADAP KEPUASAN MAHASISWA
(Survey pada Mahasiswa Angkatan 2013 Fakultas Ekonomi

Universitas Muhammadiyah Purwokerto)

Oleh :

AMALIA AFFIF FIRDAINI
1102010002

Diperiksa dan disetujui oleh :

Pembimbing I,

i

Arini Hidayah, SE..M.Si.
NIK. 2160341

AN

i

Pengaruh Kualitas Layanan..., Amalia Affif Firdaini, Fakultas Ekonomi UMP, 2015



HALAMAN PENGESAHAN

PENGARUH KUALITAS LAYANAN, CITRA INSTITUSI DAN
BIAYA TERHADAP KEPUASAN MAHASISWA
(Survey pada Mahasiswa Angkatan 2013 Fakultas Ekonomi
Universitas Muhammadiyah Purwokerto)

Oleh :

AMALIA AFFIF FIRDAINI
1102010002

Telah dipertahankan di depan Panitia Ujian Skripsi
Pada hari Kamis, 05 Maret 2015

SUSUNAN PANITIA UJIAN SKRIPSI

Sekretaris,
Kaprodi Manajemen

Ekonomi

Hermin Endratno, SE..M.Si
NIK. 2160289

Penguji 11
ini Hidayah, SE. M.Si Dra. Tri &egii M.R., M.Si
NIK. 2160341 NIK. 2160128

NIK. 2160204

iii

Pengaruh Kualitas Layanan..., Amalia Affif Firdaini, Fakultas Ekonomi UMP, 2015



SURAT PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI

Yang bertanda tangan di bawah ini saya:

Nama : Amalia Affif Firdaini

NIM : 1102010002

Program Studi : Manajemen S1

Fakultas : Ekonomi

Universitas : Muhammadiyah Purwokerto

Menyatakan dengan sebenar-benarnya bahwa skripsi ini adalah hasil karya saya
sendiri dan bukan hasil penjiplakan dari hasil karya orang lain.

Demikian pernyataan ini saya nyatakan secara jujur, ada apabila kelak dikemudian
hari terbukti ada unsur penjiplakan, maka saya bersedia mempertanggung

jawabkan dengan ketentuan yang berlaku.

Purwokerto, 05 Maret 2015

" NIM. 1102010002

iv

Pengaruh Kualitas Layanan..., Amalia Affif Firdaini, Fakultas Ekonomi UMP, 2015



MOTTO

“Teruslah Bezjugm :
d

' " kita, dan jangan
ﬁ ﬁd]dh vang ada”
'

h menyera

NS

\
Pengaruh Kualitas Layanan..., Amalia Affif Firdaini, Fakultas Ekonomi UMP, 2015



PERSEMBAHAN

Skripsi ini saya persembahkan untuk :

Papah dan Mamahku tercinta,

serta kakak dan Adik tersayang,

Sebagai ungkapan rasa terimakasih, sayang dan baktiku atas doa, motivasi, dan

kesabarannya untukku

Vi

Pengaruh Kualitas Layanan..., Amalia Affif Firdaini, Fakultas Ekonomi UMP, 2015



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan,
citra dan biaya secara simultan terhadap kepuasaan mahasiswa Fakultas Ekonomi
Universitas Muhammadiyah Purwokerto.

Jenis penelitian ini merupakan penelitian survey. Metode pengumpulan
data menggunakan kuesioner dengan jumlah sampel dalam penelitian ini yaitu
sebesar 71 mahasiswa. Analisa data yang digunakan adalah analisis regresi
berganda, uji t dan uji F.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh
signifikan kualitas layanan terhadap kepuasaan mahasiswa fakultas ekonomi
Universitas Muhammadiyah Purwokerto (p value: 0,084 > 0,05), tidak terdapat
pengaruh signifikan citra terhadap kepuasaan (p value: 0,253 > 0,05), terdapat
pengaruh signifikan biaya terhadap kepuasaan (p value: 0,000 < 0,05), dan
terdapat pengaruh signifikan kualitas layanan, citra dan biaya secara simultan
terhadap kepuasaan mahasiswa fakultas ekonomi Universitas Muhammadiyah
Purwokerto (p value: 0,000 < 0,05).

Kata kunci : kualitas layanan, citra institusi, biaya, kepuasan
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ABSTRACT

This research aimed to analyze the effect of service quality, institution
image and cost simultaneously toward the Economic Student’s satisfaction in
University of Muhammadiyah Purwokerto.

This was a survey research which used questionnaire as the data collection
method with 71 students as the sample in this research. The data analyses used
were multiple regression analysis, t test and F test.

The results of this research showed that there was no significant effect of
service quality toward the students satisfaction (p value: 0,084>0,005), there was
no significant effect of image toward the students satisfaction (p value:
0,253>0,005), but there was significant effect of image toward the students
satisfaction (p value: 0,000>0,005), and there was significant effect of service
quality, image, and cost simultaneously toward the students satisfaction (p value:
0,000>0,005).

Keywords: Service Quality, Institution Image, and Cost, satisfaction.
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