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MOTTO 

MOTTO 
 

عَ لْ يُ لْ حِ عَ  حِ عَ اعَ حِ عَ  رو ه اطز  نى.  يُ حِ بُّ اللَّ يُ الْ عَ احِ عَ

“Allah mencintai pekerjaan yang apabila bekerja ia 

menyelesaikannya dengan baik”. 

( HR. Thabrani ) 

 

"Dan Katakanlah: "Bekerjalah kamu, maka Allah dan Rasul-Nya 

serta orang-orang mu'min akan melihat pekerjaanmu itu, dan kamu 

akan dikembalikan kepada (Allah) Yang Mengetahui akan yang 

ghaib dan yang nyata, lalu diberitakan-Nya kepada kamu apa yang 

telah kamu kerjakan. “  

(QS. At-Taubah: 105) 
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INTISARI 

 

 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi Pengaruh Kualitas 

Layanan Terhadap Kepuasan dan Positive Word Of Mouth pada Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Yogyakarta. Informasi yang 

didapat dari penelitian ini sangat penting bagi institusi Universitas 

Muhammadiyah Yogyakarta dalam mengambil kebijakan di bidang kualitas 

layanan dalam rangka meningkatkan kepuasan dan positive word of mouth pada 

mahasiswa. Subjek penelitian adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi di Universitas 

Muhammadiyah Yogyakarta. Teknik pengambilan sampel dengan Quota 

sampling. Metode pengumpulan data menggunakan metode angket dengan 

penyebaran kuesioner diperoleh 150 responden. Data dianalisis menggunakan 

Structural Equation Modeling (SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa bukti 

fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati sebagai dimensi kualitas 

layanan mempunyai efek positif dan signifikan terhadap kepuasan dan positive 

word of mouth. 

 

 

Kata Kunci : Bukti fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, 

Kepuasan dan  Positive Word of Wouth. 

. 
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ABSTRACT 

This Study aims to identify the influence of service quality on satisfaction and 

positive word of mouth on the students of Faculty of Ekonomics University of 

Muhammadiyah Yogyakarta. Information obtainer from this study is very 

important for the institution as a material considenration in taking policy in the 

field of service quality on satisfaction and positive word of mouth on the student. 

The subjects in this study is the students of Faculty of Ekonomics Universitas 

Muhammadiyah Yogyakarta. The sampling techigve with Quota Sampling. 

Method of data collection method using question from with the dissemination of 

the questionnaire obtained 150 respondens. Data dianalisis menggunakan 

Structural Equation Modeling (SEM). The results of this research show that  

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy as a dimension of 

the quality service had a positive and significant effect on satisfaction and positive 

word of mouth. 

 

Keywords: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy, satisfaction, 

and positive word of mouth. 
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