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ABSTRAK

;Dickyj 23140216 / 2017 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga terhadap Kepuasan
sMahastswa Kwik Kian Gie School of Business di Sunter, Jakarta Utara /Pembimbing : Lily
éHarjat[, Ir, M.M.

%Dgngan semakin berkembangnya zaman, perguruan tinggi semakin diperhatikan oleh
%m@syarakat Tuntutan masyarakat terhadap kualitas yang berorientasi pada nilai pengguna
Ujaw mengakibatkan perguruan tinggi harus melakukan perubahan. Dalam menghadapi
§p&gsamgan antar perguruan tinggi yang semakin ketat, kepuasan mahasiswa menjadi
épr'forltas utama bagi perguruan tinggi.

Q
-]

gT@orl yang digunakan dalam penelitian ini adalah teori kualitas layanan, teori harga dan
Qétegri kepuasan pelanggan. Terdapat lima dimensi yang mempengaruhi kualitas layanan
wg/ﬁtu tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy. Terdapat empat dimensi
Ey&ng rempengaruhi harga yaitu keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas,
—késesugian harga dengan manfaat dan daya saing harga. Terdapat tiga dimensi kepuasan
%y@tu overall satisfaction, willingness to recommend dan confirmation of expectation.

%Metode penelitian dalam penelitian ini adalah non probability sampling dengan
smengumpulkan data melalui kuesioner dengan menyebarkan kepada 100 responden yang
smerupakan konsumen Kwik Kian Gie School of Business. Alat ukur dalam penelitian yaitu
<uji validitas, uji reliabilitas, analisis deskriptif, uji asumsi klasik dan uji regresi linear
gberganda, alat bantu yang digunakan adalah SPSS 23.0.

=)

§Hasi| penelitian menunjukkan bahwa jumlah responden terbanyak adalah wanita dengan
ctahun angkatan 2014 dan jurusan manajemen. Berdasarkan analisis regresi linear berganda
%didapatkan hasil bahwa terdapat pengaruh signifikan dan positif dari kualitas layanan dan
“harga terhadap kepuasan pelanggan.

Q

gPeneIitian ini menghasilkan kesimpulan bahwa secara keseluruhan bahwa kualitas layanan
gdan harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, dengan presentasi rata-rata kualitas
Slayandn, harga dan kepuasan pelanggan yang netral. Artinya kualitas layanan dan harga

“berpengaruh terhadap mahasiswa Kwik Kian Gie School of Business

‘laquins ue
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ABSTRACT

CchkyJ 23140216/2017 |/ The Effect of Service Quality and Price on Kwik Kian Gie
mSchool of Business Student Satisfaction at Sunter, North Jakarta / Advisor: Lily Harjati, Ir,

gM.M. 8
2o
=With the development of the era, universities are increasingly being noticed by the public.

E;Tlgé public demand for quality-oriented service users leads universities to make changes. In
cthe face of increasingly intense competition among universities, student satisfaction is a
Ztop priarity for universities.

o o

q

uel

gT&e theory used in this research is service quality theory, price theory and customer
isaﬁsfactlon theory. There are five dimensions that affect the quality of service that is
gtaﬁglble reliability, responsiveness, assurance and empathy. There are four dimensions
%thgt affect the price of the affordability of prices, the suitability of prices with quality, the
C;Ts@tability of prices with benefits and price competitiveness. There are three dimensions of
?sa%sfaétion that is overall satisfaction, willingness to recommend and confirmation of
%expectation.

é’The method of research in this study is non probability sampling by collecting data through
‘Squestionnaires by distributing to 100 respondents who are consumers Kwik Kian Gie
§School of Business. The measuring instrument in the research is the validity test, reliability
otest, descriptive analysis, classical assumption test and multiple linear regression test, the

g”tool used is SPSS 23.0.

QiThe results showed that the largest number of respondents were women with year 2014 and
“management majors. Based on multiple linear regression analysis, it is found that there is
%signifﬂ:ant and positive influence from service quality and price to customer satisfaction.

2

%The study concludes that overall the quality of service and price has an effect on customer
%%satisfa:ction, with an average presentation of service quality, price and neutral customer
vsatisfaction. This means that the quality of service and price affects Kwik Kian Gie School
Zof Busihess students

0]
i



. XIi

DAFTAR ISI
vi

m
@ _.E_A n__u;::___x _@ KKG mﬁ:n:g_m:_m m.: _3?msmn_x

w Imx hﬁ;m D_:B_c:@_ caum:@ CAQm:@ A

gl ﬁd:masm menguTip sebagian atau sel cE:nWmJ\m Emum ini tanpa Bm:nmJEme: dan menyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.

RUMUSAN IMASBIAN ...ttt eeeeeeeesenennennes

BAB IQPENDAHULUAN

)

Kian Gie

)
-
BAB ETELAAH PUSTAKA

D2 Batasan PENEIILAN.............c.eeeeeeeeeeeeee ettt e et e et e e et ee e et e e e e e

]
0
=
' g
c

7
E%Rumusan MaASAIAN ... e

FSTUJUAN PENEIILIAN ...

G§Manfaat PENEIILIAN ... ..veeeeeee et e oot e e e er e e e eser e
A,é_andasan Teori

As=Latar Belakang Masalah ...
(o
CegBatasan Masalah ...,

B

A



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV SIMY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

1. DefiNiSI LAYANAN......c.ccoeiieieiieiieee e e te et e e sre e enee e 9
@. Karakteristik Layanan............c.cccoveeierieieieiiesieesresiee e 10
- u
o O 23, KategOri LAYANAN ....c.vcvieivieiieicietceetee ettt sttt b bbb nas 11
oo Q,
§ é 54 Definisi Kualitas Layanan ...........cccoveiiierieniinesesiseses e s 13
= 3 3
T 5 T =.
5 2 2 5. Hubungan Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan ............cccccevvvevevennnen. 15
2=2
3 E o ;6 Dimensi Kualitas Layanan............ccuveiiierieieniesesiseseseeee e 16
c W)
S5 = O
§§ 2 57, DEFINISHHAMGA oo v 17
E 5= §8 Strategi Penetapan Harga.........ocoovieiiiiiinieieese e 19
432 =
@ 5 @ =9. Hubungan Harga dan Kepuasan Pelanggan...........ccocvveieninieienenesesennens 22
325 &
25 o =10. Dimensi o Eo Lo - PR 24
25 g3 3
5 % §11. Definisi Kepuasan Pelanggan ..........cooeiereieieneiiniseseeie e 26
® 3 ]
i 3 512. Faktor Pengaruh Kepuasan Pelanggan ............cccccovveiiiieiiece e 28
59 =
i 3 ;_13. Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan ..........ccccecveveieeieiievncve e 29
o 2 £14. Dimensi Kepuasan Pelanggan ... 30
>3 Q
5 5 B.2Penelitian TerdahulU........c...cooomiirvvvviininciiiiisss 32
3 g C. Kerangka PEMIKITAN ........c.coovieeeeeeeeeeeeeeeeee et 35
5 DIAHIPOIESIS .o oot 37
22 s
i 8
§ EBAB‘[-!I METODE PENELITIAN
gz @
57 AGODIEK PENEIIAN ........oveoveeeeeve s 38
_: n
Bg Desain PeNelItIAN .........ccoiiiiiiee s 38
Cg..Variabel PENEIITIAN ... e 40
q
D§Teknik Pengumpulan Sampel.........cooiiiiiie 43
=
E?Teknik PeNgamDIlan DAt .........ccucvvieieeeeeeeee ettt 43
FZTEKNIK ANAISIS DALA rvvvvvvvoeeeeeeeeoeseeeseesseeseeessessseessesesesseessesssessesssesssessessseeees 43

319 uepy Mim

Vii



54
55
58
59
61
67
70
71
71
72
73
78
78
80
82

viii

b. Uji Signifikansi Koefisien (UJi t) .....cccooeveriiiiiiiinieeeee e
C. Uji Koefisien DetermMinNasi........c.ccveverieriererieniesisesceeeie e

Analisis Regresi BErganda............coouvviiiiiiiiin e
a. Uji Keberartian Model (Uji F)....ooooiiiiiic e

ANANISIS WATTADEL ...ttt teeneeeennnnnnnnes
UjJi ASUMST KIASTK ...t

UJi REITADITAS ..o e
Profil RESPONUEN ...

nalisis Hasil Penelitian
MNDBNASAN ...ttt e e e e e e e e e e

nalisis Deskriptif

1. UJEVAIIOITAS. ..o

A

s dan Informatika Kwik Kian Gie

AEK impul
& ESTMPUIAN ...
[

PFAN ..ottt bttt

A@ambaran UMUM PEIUSANAAN ... eeeeeeeeeeeeeenenenne

. . . . . [«B]
Hak n.:unm rhilikBI KK& czm.mmnca_.wmm:m%n.amz Tnformatika Kwik _cm:Dn.ﬂmv
)

B
C
AB V KESIMPULAN DAN SARAN

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

BAB IV ANALISIS & PEMBAHASAN
B Saran
%
7]
DAftAFPUSLAKA ......cveveiieiiciiieiee ettt sttt n e

Lam

gl 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan mm: menyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV MY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

TR
T

s

DAFTAR TABEL
;Tabel il : Perkembangan Perguruan Tinggi di Jakarta Tahun 2013-2015.................... 1
“;Tabel ;.2 : Perbandingan Akreditasi Program Studi Antar Perguruan Tinggi ............... 2
o LI ==
ngael ©3 : Perbandingan Biaya Pendidikan Antar Perguruan Tinggi Tahun 2017........ 4
‘“Tabel £4 : Perbandingan Jumlah Mahasiswa Antar Perguruan Tinggi Tahun 2012-2016
2 S B e ———————————————— 5
5% &
gT@el %1 : The Effect of Students’ Perceived Service Quality and Perceived Price on
ESTHAENT SALISTACTION .......vevier 32
Q:ij%)el 2.2 : Analisis Pengaruh Kualitas Jasa terhadap Kepuasan pada Industri Pendidikan
FUIDY OGYAKAMA ... 33
UETTabeI 3.3 : Academic Service Quality as Determinant of Student Satisfaction.............. 34
3. o
) =
§T abel ;1 Dimensi dan Butir Pertanyaan Kualitas Layanan .............cccccevvvevieveeiieennnn, 40
: &
§Tabel 3.2 : Dimensi dan Butir Pertanyaan Harga ..........c.cco..oveeeenveenrencrensssssssesensens 42
= 3
5 o
‘_§Tabe| 33 : Dimensi dan Butir Pertanyaan Kepuasan ........c.ccccooceverenenieeneneniesie s 42
o abel§.4 s Tabel AULOKOIEIAS......cveeeii s 51
3 7]
c s
m%rTabeIE.l : Pengujian Validitas Variabel Kualitas Layanan .............cccocveveeeeieeciesneenne. 56
- (o
c W
gTabelg.Z : Pengujian Validitas Harga ..........ccovvieiiieiee s 57
j a.
Tabelg 3 :Pengujian Validitas Kepuasan Pelanggan.............cccccevviievveieiieseece e 58
S
Tabel#.4  : Hasil Uji RelabIlitas. ............co.co.evricurceeceeieiese e 59
q
3
Tabelg;.S : Persentase Responden berdasarkan Jenis Kelamin..........ccccccoocevveiviieieenne. 60
S
Tabel4.6 : Persentase Responden berdasarkan Tahun Angkatan.............cccccccvveiveenen. 61

31D uepi YIMY



65
66
.68
68
70
71
71
73

61
61

: Uji Keberartian Model (Uji f) ...ocooiveiiieie e

D UJTAULOKOTEIAST ... s

: Skor Rata-Rata Kepuasan Pelanggan...........ccocooviiiiniieieienenc s
S UJENOIMALITAS. ...

: Persentase Responden berdasarkan JUrusan ..........c.ccoceeeeieneninencnnsnenn
: Skor Rata-Rata Kualitas Layanan..........c.ccceeveveiieniesiieseese e eee e
: SKOr Rata-Rata HArga .......ccoovviviiiiiiieice e

13
14

0
11
A2 2 Uji MURIKOINIEITIAS.......v.cvoceeseevcicee et

Hak n_._u.nm 3___# IBI _A_@._ ::m:@; m_msd dan __emo:: a Kwi

Imm Cipta @_:ac:%C:am:wOachm:%

MMM@ 1. Dilarang Bm___lmczv mm_ﬂm@_m: m_mc sel E—Ij me\wIE:m ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF E:me b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.

Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie

abel ;15 : Uji Signifikansi KoefiSiensi (UJit) ....cooveoereiiniiiiiieeeeeee s
Tabel 1-16 2 Uji KOETiSieN DetermMiNaSi .....ccvvcveiverieeieiiesieeie et

abel
T

Tabel@

Tabel 4.7
-



37
.69

DAFTAR GAMBAR
: Uji Heteroskedastisitas. ........ooevueiuiiiiiiiiiiiiici i
Xl

s Kerangka PemiKiran. ... ....o.oiiiii

2.1

@ I.W_A n__unm.mms___x IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan _—...HO_._.SN.R_—AN Kwik Kian Gie
< H

m ak Cipta Dilindungi Undang-Undang

Am._w:m_,m:@ mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@Ww a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF é:zmm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

tanpa izin IBIKKG.

G



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘oyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV SIMY

‘yejesew niens ueneluly uep Y1y uesinuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

e

&
I L
cLampiran 1

buede)

B} Iul Sl_llm eMely_qnm]als_nme uer@eqas dl_l_J,_nﬁuaLu

:JBIQ_LUHS ut.7_>1_1nqa/<
QD
3
B
>
-
N

dp

L

®
3
O,
ug
5
N

= =3

) O B!
> >
& w

>
a1

b‘ue%ﬂ—ﬁue%n !SUH%J!]!G 91%3 YeH
=

>
~

QD
3
e =]
Mewgojul ugp stusigInISE
>
D

uaw edu
.
@
3
=3
My
5
le's}

SLampigan 9
o
D
Lampiran 10

ueywniu

uaw uep

Lampg-an 11

n
-

:

am[:gan 13
7

Q.
Lam[%lan 14

=
Lampitan 15
1

3
Lam[g.an 16
x

3|9 uen| JIM) e

DAFTAR LAMPIRAN

D PTa KUBSIONEY .. e et 82
: Data Pra Kuesioner Kualitas Layanan.............ccccccevvveieiieennsieseesieennn 84
: Data Pra KUueSioner Harga.........ccoveveiienieeie e 85
: Data Pra Kuesioner Kepuasan Pelanggan .........c.ccooeoeieieiencneniinnnnnns 86
: Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Data Pra Kuesioner........................ 87
- Kuesioner Penelitian..........couiiiiiiiiiee e 89
: Data Kuesioner Profil RESPONEN ...........cocvviiiiiiiiiiiee e 92
: Data Kuesioner Kualitas Layanan ............ccccceeveieenesieeseese e 95
: Data KUeSIoner Harga .........ccceoveiveieiee e 98
: Data Kuesioner Kepuasan Pelanggan............ccoovveeeeieienenc e 101
: Tabel Frekuensi Profil Responden ...........ccccoveiieveiciecce e 104
: Tabel Frekuensi Kualitas Layanan .............ccccocceveeveiieneene e 105
: Tabel FreKuensi Harga .........ccocooeeiiiineii e 110
: Tabel Frekuensi Kepuasan Pelanggan...........cccccooveveiieieeie e, 112
: Tabel Hasil Uji Asumsi KIaSiK...........cccovivieiiiiiiciecc e 113
: Tabel Hasil AnalisisS REGIESI ........ccvieiiiiiiiiiesieieeee e 115

xii



