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?D o) Abstract

o Y

gTrg pufpose of this study was to determine the effect of service quality and price through customer
jsaésfactlon The data used in this study were primary data. Primary data were collected through

Q

oquestionnaire distributed to 100 respondents who had been a Kwikkiangie School of Business

c

gco(@ege student. The sampling technique using non-probability sampling using judgement sampling
Em@hod} The analytical method used was descriptive analysis and regression analysis using
_Statistieal Package for the Social Sciences (SPSS). From the existing analysis, can be found that

Q Q. . - - - - -
Qsem\nce guality and price proven influence on customer satisfaction.

eywords Service Quality, Price, Customer Satisfaction
g Abstrak
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ZTujuan¥dari penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan harga terhadap
gkepuasan pelanggan. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Pengumpulan
%data primer dilakukan melalui kuesioner yang disebarkan kepada 100 responden yang merupakan
Smahasiswa Kwikkiangie School of Business. Teknik pengambilan sampel menggunakan non

C

Sprobability sampling dengan metode judgement sampling. Metode analisis yang digunakan adalah
%Tanalisis deskriptif dan analisis regresi menggunakan Statistical Package for the Social Sciences
o(SPSS). Berdasarkan hasil analisis, dapat ditemukan bahwa kualitas layanan dan harga berpengaruh

“terhadap kepuasan pelanggan.

aAuaw

Kata Kdinci : Kualitas Layanan, Harga, Kepuasan Pelanggan

ENDTAHULUAN

wns ue%mq

Dengan semakin berkembangnya zaman, terjadi perubahan pola pikir masyarakat akan
pentingnya pendidikan sehingga terdapat peningkatan minat masyarakat dalam mengikuti
pendidikan tinggi. Pendidikan tinggi dianggap sebagai penghasil sumber daya manusia yang
bermutu. Dengan meningkatnya kebutuhan pendidikan tinggi, maka perkembangan perguruan
tinggi=semakin menjadi perhatian masyarakat. Pada perkembangannya, perguruan tinggi tidak
hanya=sebagai pusat ilmu pengetahuan, pusat penelitian dan pusat pengabdian masyarakat tetapi
juga Sebagai perguruan tinggi yang bersaing untuk menjamin keberlangsungan hidup.
Perkefbangan perguruan tinggi dapat ditinjau dari ketatnya persaingan kualitas layanan, harga dan
promasi perguruan tinggi.

:18g

ZPengukuran kualitas layanan dapat ditinjau dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap,
jaminan. dan empati yang tidak hanya mengukur dari pelayanan akademik tetapi juga ditinjau dari
pelayafian non akademik seperti administrasi perkuliahan. Fasilitas-fasilitas fisik dibutuhkan oleh
mahasiswa dalam perguruan tinggi untuk menunjang kebutuhan-kebutuhan mahasiswanya dalam
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menjalankan aktivitas perkuliahan dan meningkatkan pengetahuan. Fasilitas fisik perguruan tinggi

dapat berupa perpustakaan, ruangan perkuliahan, lapangan parkir, internet, ruangan komputer dan

lain-laimyang menjadi salah satu faktor penting mahasiswa dalam mengukur kepuasan terhadap
-suatu perguruan tinggi. Selain itu, keandalan dosen dalam memberikan jasa pendidikan kepada
Smahasiswanya berupa pengajaran materi perkuliahan dengan jelas, materi perkuliahan memiliki
gstandar yang tinggi, kehadiran dosen yang tepat waktu dan konsistensi pelayanan yang diberikan
<oleh dasen. Kecepatan tanggapan karyawan perguruan tinggi berupa kesiapan menanggapi keluhan,
%ke:mcjtepatan pelayanan, kesiapan dosen dalam membantu menjawab permasalahan yang dialami
émg@asiswa dan pelayanan peminjaman buku yang mudah. Keyakinan perguruan tinggi dalam
omembeFikan pelayanan kepada mahasiswa dengan baik dapat dilihat dari keramahan karyawan,
@é’_@getahuan yang dimiliki karyawannya dalam menjawab pertanyaan atau keluhan sesuai dengan
%bi?:angnya dan kesopanan karyawan perguruan tinggi. Selain itu, perhatian kepada mahasiswa
Sherupavmemberikan informasi terbaru, menghubungi mahasiswa yang bermasalah dan kesediaan
%do“éen dalam menanggapi keluhan mahasiswa.

ES
uepu

wHarga dapat menjadi tolok ukur kualitas layanan akademik maupun non akademik, kualitas
gfa“@litas dan kelengkapan fasilitas perguruan tinggi. Seiring dengan semakin banyaknya perguruan
2tinggi di Indonesia, kualitas layanan dan biaya pendidikan yang kompetitif yang menekankan
Ek@%uasan mahasiswa menjadi perhatian perguruan tinggi dalam rangka menarik para calon
gr_nahasiswa maupun mempertahankan jumlah mahasiswa. Setiap perguruan tinggi berusaha untuk
gmelakukan penyesuaian harga agar tetap dapat bersaing dengan perguruan tinggi lain tanpa
gmengufangi kualitas layanannya. Dalam penetapan harga, terdapat aspek-aspek yang dapat
§mempengaruhi yaitu aspek biaya, aspek pelanggan, aspek kompetisi, aspek hukum dan etika serta
saspek <itra kualitas. Selain itu, tujuan penetapan harga perlu diselaraskan dengan strategi
%pemasaran perguruan tinggi yang terdiri dari tujuan berorientasi pendapatan, tujuan berorientasi
“kapasitas dan tujuan berorientasi pelanggan. Faktor-faktor yang menjadi pertimbangan dalam
Smenjabarkan tujuan penetapan harga diantaranya elastisitas harga untuk permintaan pasar dan
gpermintaan perusahaan, aksi dan reaksi pesaing, biaya dan konsekuensinya pada profitabilitas serta
Skebijakan lini produk. Harga sebagai satu-satunya unsur bauran pemasaran yang menghasilkan
gpendapatan penjualan dapat ditentukan berdasarkan biaya. Struktur biaya perusahaan yang terdiri
gdari biaya tetap dan biaya variabel merupakan faktor pokok dalam menentukan batas bawah harga.
TSelain4tu, aspek pasar dan pesaing memiliki peran untuk meningkatkan persaingan antar perguruan
Cginggi.jPenentuan harga yang kompetitif dapat membuat perguruan tinggi melakukan penetrasi
%pasar yang berguna untuk meningkatkan pesaingan. Dalam penetapan harga harus memperhatikan

Skepangasan antara nilai uang yang dikeluarkan dengan kualitas layanan yang didapatkan.

J

Je

wl

3 Keluhan mahasiswa merupakan indikator ketidakpuasan pelanggan terhadap pelayanan
yang diberikan oleh perguruan tinggi. Perguruan tinggi dituntut untuk memberikan solusi secara
cepat dan tepat bagi mahasiswanya. Jika keluhan-keluhan mahasiswa tidak diatasi dengan baik,
dapat smengakibatkan mahasiswa yang tidak puas berhenti memakai jasa pendidikan perguruan
tinggi-atau beralihnya calon mahasiswa ke perguruan tinggi lain.

RUMBSAN MASALAH
Berdagsarkan latar belakang masalah, maka masalah penelitian ini dibatasi sebagai berikut :
1. Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan mahasiswa Kwik Kian Gie School of Business.

2. Penigaruh harga terhadap kepuasan mahasiswa Kwik Kian Gie School of Business.
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3. Pengaruh kualitas layanan dan harga terhadap kepuasan mahasiswa Kwik Kian Gie School of
Business.

_TUJUAN PENELITIAN

&1 ujuan-penelitian yang dilakukan sebagai berikut :

d

ued

@], Untﬁk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan mahasiswa Kwik Kian Gie
%Sq_h}ooliof Business.
a X /

gZ%ﬁJntle mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan mahasiswa Kwik Kian Gie School of

© ] ‘
;%B%mesg.
§3.§Jntuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan harga terhadap kepuasan mahasiswa Kwik
oKian Gie School of Business.
- c©

U’I\/@NF}AAT PENELITIAN

ne

9

%eliﬁan ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi :

1.Bagi-Perusahaan

(@]

Ny eAJey Viasly

%Penelit;i'an ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada pihak perusahaan mengenai pengaruh
ikualita‘é‘,layanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan. Sebagai masukan maupun pertimbangan
Syang bérmanfaat bagi perguruan tinggi dalam mengevaluasi strategi yang dilaksanakan.

o
Q

32. Bagi-Peneliti
o ‘

) ;
SUntuk memperluas wawasan berpikir penulis dan menambah pengetahuan dalam teori maupun

C

Sprakteksmelalui proses penelitian.

=~

gTI NJAUAN PUSTAKA

(o
Q

>
3Definisi Kualitas Layanan

A Menurut Roger J.Best (2013), kualitas layanan memiliki keunggulan dan kelemahan dalam
etiapeSaluran. Kebutuhan akan penyediaan pengantaran, instalasi, pelatihan, dukungan teknikal,
erbaikan, syarat pembayaran, kredit dan kemudahan mengembalikan produk gagal adalah seluruh
itur Kualitas jasa yang harus dipertimbangkan oleh perusahaan dalam memilih sistem saluran
ertenttf.

yngakus

—h

wns_ue

SEL|

~Menurut Schiffman dan Wisenblit (2015) yang menjelaskan bahwa kualitas layanan
bersifat tidak berwujud, bervariasi, tidak tahan lama dan diproduksi serta dikomsumsi secara
simultan. Untuk menghadapi fakta bahwa konsumen tidak dapat membandingkan jasa dengan jasa
lainnya;, konsumen mengandalkan petunjuk yang mewakili perusahaan (petunjuk eksternal) untuk
mengevaluasi kualitas jasa.

Defini8i Harga

wMenurut Roger J.Best (2012), harga adalah biaya yang paling terlihat dari segala
pembélian, konsumen sensitive terhadap harga untuk tingkat tertentu. Sebagian konsumen bersedia
membayar lebih mahal untuk mendapatkan manfaat tambahan, manfaat ini seringkali termasuk
pada pengurang biaya dalam kepemilikan produk bagian lain.
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Menurut Kotler dan Keller (2016), harga adalah salah satu elemen dari bauran pemasaran
yang menghasilkan pendapatan sedangkan elemen lainnya menghasilkan biaya, harga
mengKemunikasikan posisi nilai yang diinginkan perusahaan dari produk atau mereknya.

Definisi Kepuasan Pelanggan

buede)

“SMenurut Schiffman dan Wisenblit (2015), kepuasan pelanggan adalah merujuk pada
3persepSI konsumen terhadap kinerja produk atau jasa dibandingkan ekspektasi mereka. Konsumen
éyafgrg memiliki pengalaman dibawah ekspektasi akan merasa tidak puas sedangkan konsumen yang
Ememlllkl pengalaman yang sesuai atau diatas ekspektasi akan merasa puas atau sangat puas.

T g

§ o Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan pelanggan adalah perasaan menyenangkan
%atgu mengecewakan dari seseorang yang dihasilkan dari perbandingan kinerja sebuah produk atau
ﬂa@ yang dipersepsikan dan ekspektasi.

ngcLbungan Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan

e Q

E 5 “Hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan menurut Sasser, et al yang
édlgutlp oleh Fandy Tjjptono (2014), proses evaluasi pelanggan terhadap penawaran jasa total

gdla\NalLdengan penilaian terhadap jasa inti yang didasarkan pada kemampuan jasa bersangkutan
mntuk memuaskan kebutuhan substantif pelanggan. Evaluasi tersebut dilanjutkan dengan penilaian
matas kebutuhan-kebutuhan sekunder yang diterjemahkan ke dalam berbagai atribut jasa yang
*dlharapkan misalnya keamanan, konsistensi (reliabilitas), sikap, kelengkapan layanan, kondisi
:(Imgkungan) ketersediaan dan masalah timing.

w ed

oH1 : Kualltas layanan berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan

ubuhgan Harga dan Kepuasan Pelanggan

UE)|LUH}__LEEZ)U

“Menurut Fandy Tjiptono (2014), Harga dapat diartikan sebagai jumlah uang (satuan
gmoneter) dan/atau aspek lain (non moneter) yang mengandung utlitas/kegunaan tertentu yang
=diperlukan untuk mendapatkan suatu jasa. Utilitas merupakan atribut atau faktor yang berpotensi
omemugaskan kebutuhan dan keinginan tertentu.

<
@D

cH2 Harga berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan

=
o))

- KERANGKA PEMIKIRAN

n

Gambar 1
Model Kerangka Pemikiran

:Jaquin

Kualitas
Layanan

Kepuasan

/ Pelanggan
,: Harga
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METODE PENELITIAN

Obyek penelitian dalam penelitian ini adalah Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian
Gie. Penelitian ini dilakukan melalui pengisian kuesioner dengan subyek penelitian yaitu
cmahasiswa Kwik Kian Gie School of Business.

puele

Teknik yang digunakan untuk mengumpulkan data adalah teknik komunikasi dengan cara
-menyebarkan kuesioner. Data yang diperoleh adalah data primer, data yang didapat dari sumber
épaﬁama yaitu hasil pengisian kuesioner yang diisi oleh responden. Kuesioner merupakan teknik
Spengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi sejumlah pertanyaan tertulis kepada
“responden untuk memberikan jawaban. Tujuan kuesioner ini adalah untuk memperoleh data berupa
%aﬁaban responden yang akan dijadikan informasi yang digunakan dalam penelitian.

e uelb
unpu

“Teknik pengambilan sampel yang dilakukan adalah non probability sampling. Jenis teknik
ogya%g dipilih adalah judgement sampling dimana peneliti memilih anggota-anggota sampel untuk
ememenuhi kriteria tertentu. Dalam penelitian ini, kriterianya adalah mahasiswa yang sedang

D

Ebt%kuliéh di Kwik Kian Gie School of Business.

S5 c
=

> o 2Skala yang digunakan adalah skala likert yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat
%d@ persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dalam penelitian ini telah
gditetapk'an secara spesifik oleh peneliti yang selanjutnya disebut sebagai variabel penelitian.
gDengaQ skala interval, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel.

“VARIABEL PENELITIAN

o
: Tabel 1
2 Operasionalisasi Variabel
5
= Variabel Dimensi Butir Pernyataan Skala
> Kualitas Tangible Ruangan kelas memiliki peralatan yang lengkap | Likert
- Layanan untuk mendukung proses perkuliahan
= Penampilan Dosen Kwik Kian Gie rapih dan Likert
3 sopan
;D =) Kwik Kian Gie memliki tempat parkir yang luas | Likert
=3 e Perpustakaan Kwik Kian Gie memiliki buku Likert
= = yang lengkap
> = Kwik Kian Gie memiliki fasilitas wi-fi yang Likert
5 baik
=3 Laboratorium komputer memadai Likert
» Reliability Karyawan Kwik Kian Gie memberikan Likert
pelayanannya secara konsisten dari waktu ke
waktu
Dosen Kwik Kian Gie selalu hadir tepat waktu Likert
Dosen Kwik Kian Gie memberikan materi Likert
perkuliahan dengan jelas dan memiliki standar
yang tinggi
Kwik Kian Gie memiliki prosedur layanan yang | Likert
o mudah
A Responsiveness Karyawan administrasi Kwik Kian Gie selalu Likert
siap menanggapi permintaan atau keluhan
Karyawan administrasi Kwik Kian Gie Likert
=h memberikan layanan yang mudah
Dosen selalu siap membantu menjawab Likert




"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

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

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

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

permasalahan mahasiswa

expectation

dari Kwik Kian Gie sudah sesuai harapan

"TEKNMIK ANALISIS DATA

yaitu ;

Pelayanan peminjaman buku dilakukan dengan Likert

cepat dan mudah
B = Assurance Karyawan Kwik Kian Gie bersikap ramah Likert
o ) Karyawan administrasi Kwik Kian Gie memiliki | Likert
& pengetahuan untuk menjawab pertanyaan atau
3 - keluhan
c - Dosen Kwik Kian Gie memiliki pengetahuan Likert
3 E . . . :
o T dalam memberikan materi perkuliahan sesuai
e j bidang masing-masing
5 o 2 Karyawan Kwik Kian Gie bersikap sopan Likert
§ - § Empathy Kwik Kian Gie selalu memberikan informasi Likert
© = 2 terbaru kepada mahasiswanya
o' 2 Karyawan administrasi Kwik Kian Gie Likert
0 3 = menghubungi mahasiswa yang bermasalah
e - 5 Karyawan Kwik Kian Gie memberikan Likert
o § o informasi dengan bahasa yang mudah
c 3 dimengerti
5 c 2 Dosen Kwik Kian Gie bersedia menanggapi Likert
B o & keluhan mahasiswa
5 2Harga Keterjangkauan Harga yang ditawarkan Kwik Kian Gie Likert
E S Harga terjangkau
g. S Harga yang ditawarkan sesuai dengan daya | Likert
5 = beli
§ 2 Kesesuaian Harga Harga sesuai dengan kualitas pendidikan Likert
3 1 dengan Kualitas Harga sesuai dengan kualitas pelayanan Likert
§ secara keseluruhan
S Kesesuaian Harga Harga yang ditawarkan sesuai dengan Likert
S dengan Manfaat manfaat yang dirasakan
5 Daya Saing Harga Kwik Kian Gie menawarkan harga yang Likert
- bersaing dengan universitas lainnya
> Kepuasan | Overall satisfaction | Saya merasa puas dengan seluruh pelayanan | Likert
% Pelanggan yang disediakan Kwik Kian Gie
B Ui Willingness to Saya ingin merekomendasikan Kwik Kian Likert
c — recommend Gie kepada teman saya atau orang lain
§ = Confirmation of Saya merasa manfaat yang saya dapatkan Likert
]

Dalam menganalisis data dalam penelitian ini, ada beberapa teknik yang dapat digunakan

1. UjiValiditas

Uji» validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu item
diang@ap valid jika nilai corrected item total correlation memenuhi syarat > r tabel (0,361). Bila
korelasi antara butir dengan skor kurang dari 0,361 maka butir dalam instrument tersebut
dinyatakan tidak valid. Butir yang dinyatakan tidak valid tersebut akan dibuang.

2. Ufi'Reliabilitas
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Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari
variabel atau konstruk. Suatu variabel dikatakan reliable jika memberikan nilai Cronbach’s Alpha >
0,70. Jika r hitung > r tabel maka reliabel, sebaliknya jika r hitung < r tabel maka pertanyaan

—tersebut-tidak reliabel.
o a
©3. Analisis Deskriptif

Q
3

Untuk memberikan gambaran atau deskripsi suatu data yang dilihat dari nilai rata-rata, standar
%de—!iiasi, varian, maksimum, minimum, sum, range, kurtosis dan skewness (kemencengan

2
o
%
~

g exd

)UjiFAsumsi Klasik

i

Untuk prediksi linear yang tidak bias dengan memenuhi kriteria dalam uji klasik yaitu uji
malitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, dan uji autokorelasi.

Bunpu

epun

Anglisis Regresi Linear Berganda

yninyas neye ue!ﬁeqﬁs d;]é]_ﬁ

N-bu

An;alisis regresi berganda digunakan untuk menguji hubungan antara lebih dari satu variabel
gbe%as dan satu variabel terikat, juga menunjukkan arah hubungan antara variabel dependen dan

Q)

gva%iabeTindependen.

= 3

“HASILZANALISIS DAN PEMBAHASAN

—

%Dalam fpenelitian ini, peneliti menyebarkan kuesioner kepada 100 responden. Data yang diperoleh
gkemudian diolah sehingga dapat disajikan sebagai berikut :
(]

-}

§ Uji Validitas Kualitas Layanan

3 Tabel 2

> Item-Total Statistics

3 Corrected Item- Cronbach's

v Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item

3 Iltem Deleted if Item Deleted Correlation Deleted

® “Fangl 141.3333 412.851 .618 .740

S Tang2 141.2333 414.185 .604 741

=3 ¢flang3 143.2667 413.926 .328 742

= fFang4 142.8000 408.510 .538 737

o Tang5 143.2333 418.530 .239 745

n Tang6 142.0000 419.241 .262 745

% Rell 142.1333 413.016 437 741

=3 ‘Rel2 141.9000 417.403 .337 744

= Rel3 141.8667 400.878 .698 732
‘Rel4 142.4333 403.357 .614 734
Res1 142.2667 399.375 .802 .730
Res2 142.4667 399.154 716 731
Res3 141.7667 415.357 .530 742
Res4 141.6667 408.437 .618 737
Assl 141.7333 408.340 576 737
Ass2 142.0000 399.241 .756 731
Ass3 141.5000 409.293 532 .738
Ass4 141.5667 412.254 .602 .739
Empl 141.7000 406.631 .634 .736
Enp2 142.3000 417.390 .342 743
Emp3 141.5333 405.361 .641 .735
Emp4 141.9667 398.999 727 731
KUALITASLAYANAN 72.6667 106.989 1.000 .904
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Berdasarkan tabel 2 hingga tabel 7 dapat disimpulkan bahwa 26 dari 31 indikator variabel kualitas

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

Uji Reliabilitas Kualitas Layanan

Tabel 3
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.904 22

Uji Validitas Harga

Tabel 4
Item-Total Statistics
Corrected ltem- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if ltem
Iltem Deleted if ltem Deleted Correlation Deleted
Jangl 32.3667 71.620 767 767
Jang2 32.1000 71.955 .703 770
Kuall 31.6333 73.757 745 775
Kual2 32.0667 70.202 767 761
Manfl 31.9667 71.137 .805 .763
Saingl 32.0000 72.690 792 .770
HARGA 17.4667 21.292 1.000 .889
Uji Reliabilitas Harga
Tabel 5
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
.889 6
Uji Validitas Kepuasan Pelanggan
Tabel 6
Iltem-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Iltem Deleted if ltem Deleted Correlation Deleted
Satisl 15.4667 10.257 .681 .813
Recoml 15.6333 9.551 .793 773
Confirm1 15.5667 9.702 .707 794
KEPUASAN 9.3333 3.471 1.000 .748

Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan

Tabel 7

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

.748

3

layanam; Harga dan Kepuasan Pelanggan lolos uji validitas dan relibilitas
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YPenelitign diuji dengan menggunakan Kolmogorov-Smirnov dapat diketahui bahwa nilai
gnifikansi atau Asymp.Sig (2-tailed) sebesar 0,200. Karena signifikansi lebih dari 0,05 (0,200 >
=0,05), maka tidak tolak Ho yang berarti data residual telah berdistribusi normal.

]

=]

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyw

Berdasarkan tabel di atas, semua nilai pada kolom VIF (Variance Inflation Factor) berada di bawah
10 daminilai pada kolom tolerance di atas 0,1, maka tidak tolak Ho, yang berarti tidak terjadi

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

Hasil Uji Normalitas

Tabel 8
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual

N 100
Normal Parametersa®? Mean .0000000
Std. Deviation .50838497

Most Extreme Differences Absolute .064
Positive .049

Negative -.064

TFest Statistic .064
Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢4
Monte Carlo Sig. (2-tailed)  Sig. .820¢
95% Confidence Interval Lower Bound .745

Upper Bound .895

» Test distribution is Normal.

a
B. Calculated from data.
(o

d

. Lilliefors Significance Correction.

. This is a lower bound of the true significance.

€. Based on 100 sampled tables with starting seed 2000000.

Hasil Uji Multikolinieritas

Tabel 9

- Coefficients?

= Unstandardized | Standardized Collinearity
= Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance | VIF
17 (Constant) -.275 .243 -1.133|.260

kr KualitasLayanan .561 101 .448| 5.542(.000 4941 2.026

Harga 496 .090 .447] 5.532].000 494 12.026

a: Dependent Variable: Kepuasan

multikolinieritas.
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Hasil Uji Heteroskedastisitas

w

“tidak terjadi heteroskedastisitas pada model ini.

@ Gambar 2
- 5 Scatterplot
O
= ~ .
) 0, Dependent Variable: ABSTRES
s B
a w4 5
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3 g Regression Standardized Predicted Value
® Fy
2 =
~Berdasarkan gambar di atas, dapat diketahui bahwa tidak terdapat pola tertentu dan titik-titik

xmenye@r di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, yang berarti terjadi homoskedastisitas atau

& Predictors: (Constant), Harga, KualitasLayanan

. Dependent Variable: Kepuasan

BerdaErkan tabel di atas, nilai Durbin-Watson sebesar 1,610. Pada tabel hitung durbin Watson,
regresg/ang memiliki 2 variabel bebas dan n=100, maka batas dl = 1,634 dan batas du = 1,715.
Oleh Karena nilai DW (d) sebesar 1,610 (dl < d < du) maka kesimpulannya tidak terjadi

autokd¥elasi positif.

31D uepi YIMm) ej|

Q.
Q
- Hasil Uji Autokorelasi
D ]
2 =
3 @ Tabel 10
ety
c e Model Summary®
SR =
= =9 Adjusted R Std. Error of the
n
5 W_Iodel R R Square Square Estimate Durbin-Watson
7]
o e .8292 .687 .680 .51360 1.610
3 =
(7]
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Uji Keberartian Model (Uji F)

Uji Signifikansi Koefisien (Uji t)

Tabel 12
Coefficients?

o
o
o Tabel 11
2 ANOVA2
% T Maodel Sum of Squares df Mean Square F Sig.
3
E : 1 Regression 56.080 2 28.040 106.298 .00QP
= 2
@ 5 Residual 25.587 97 264
o
o =
o = Total 81.667 99
Q S
o
S S a Dependent Variable: Kepuasan
Q
g LEC b.cPredictors: (Constant), Harga, KualitasLayanan
wn -]
o - - - - - - -
EB@fdasarkan tabel di atas, nilai F hitung sebesar 106,298 dan nilai sig sebesar 0,000 < 0,05. Dapat
Edié"icmpulkan bahwa variabel independen (kualitas layanan dan harga) mampu menjelaskan secara
imultdn pada variabel dependen (kepuasan)
-
(@]

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -.275 .243 -1.133 .260
KualitasLayanan .561 101 448 5.542 .000
Harga 496 .090 447 5.532 .000

usw uep ueywnjuedsusw eduey 1ui siny eAuey y

gaA

a. Dependent Variable: Kepuasan

sHasil gengujian yang diperoleh dengan SPSS variabel kualitas layanan (X1), diperoleh t hitung

Ssebesar:s,542 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Dari hasil yang diperoleh maka kualitas
§Iayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dimana Ha ditolak dan Ho diterima.
vHasil pengujian yang diperoleh dengan SPSS variabel harga (X2), diperoleh t hitung sebesar 5,532
Sdengan:tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Dari hasil yang diperoleh maka harga berpengaruh positif
Eterhadap kepuasan konsumen dimana Ha ditolak dan Ho diterima.

Uji Koefisien Determinasi (R?)

Tabel 13
Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .8292 .687 .680 .51360 1.610

a. Predictors: (Constant), Harga, KualitasLayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan
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Berdasarkan tabel di atas, nilai R square sebesar 0,687 yang berarti 68,7% variabel kepuasan
konsumen dapat dijelaskan oleh variabel kualitas layanan dan variabel harga dan 32,3% sisanya
dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak termasuk dalam regresi tersebut.

“KESINIPULAN DAN SARAN

Q

§Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan dan harga terhadap kepuasan
Lgmahasiéwa Kwik Kian Gie School of Business di Sunter, Jakarta Utara pada periode Oktober 2017

D]

8hiéFggafNovember 2017, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

= 9

El.%(ualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap kepuasan mahasiswa
oKwik Kian Gie School of Business.

Q
Q S

%2.%arga memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap kepuasan mahasiswa Kwik Kian

%Gé. School of Business

c C —

é&g(ualitas layanan dan harga secara bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
—~kepuasan mahasiswa Kwik Kian Gie School of Business.

> C .

x 3 -

3 § “Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan serta kesimpulan, Institut Bisnis dan
g,lnfOrmatika Kwik Kian Gie perlu meningkatkan kualitas layanan yang diberikan kepada

7mahasiswa Kwik Kian Gie School of Business. Dalam rangka meningkatkan kualitas produk,
Sperusahaan dapat memperhatikan indikator-indikator dari penelitian ini yang memiliki rata-rata
Sskor refdah yaitu kelengkapan buku perpustakaan, pelayanan yang konsisten, pemberian materi
‘Sperkulighan dengan jelas dan memiliki standar yang tinggi, kemudahan prosedur layanan, kesiapan
%menanggapi keluhan, pelayanan kepada mahasiswa yang mudah, kesiapan dosen dalam membantu
§menjawab permasalahan mahasiswa, keramahan karyawan, pengetahuan untuk menjawab
g'pertanyaan atau keluhan mahasiswa, dan kesediaan dosen dalam menanggapi keluhan mahasiswa.
=Selain #u, Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie perlu melakukan penyesuaian harga yang
Qiditawarkan kepada mahasiswa Kwik Kian Gie School of Business. Penyesuaian harga dapat
2dilakukan dengan perubahan harga yang dibebankan kepada mahasiswa setiap semester maupun
Jpeningkatan kualitas layanan akademik maupun non akademik dan pengadaan fasilitas fisik yang

Zlebih Baik.

“Peneliti berharap penelitian ini dapat menjadi referensi penelitian selanjutnya untuk
menambah variabel-variabel baru berupa promosi, citra merek dan lain-lain dalam melengkapi
penelitian ini dan memperluas wilayah penelitian ke lingkup yang lebih besar.

s_ueying

wn
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