ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN
MAHASISWA SEBAGAI KONSUMEN LANGUAGE TRAINING
CENTER UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH YOGYAKARTA

ANALYSIS OF THE FACTORS INFLUENCING STUDENTS
SATISFACTION ON LANGUAGE TRAINING CENTER UNIVERSITAS
MUHAMMADIYAH YOGYAKARTA

SKRIPSI
Diajukan Guna Memenuhi Persyaratan Untuk Memperoleh Gelar
Sarjana Pada Prodi Ekonomi Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Muhammadiyah Yogyakarta

Oleh:

TRI AMBARWATI
20160430305

PRODI EKONOMI
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH YOGYAKARTA
2020



SKRIPSI

ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN
i MAHASISWA SEBAGAT KONSUMEN LANGUAGE TRAINING
CENTER UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH YOGYAKARTA

ANALYSIS OF THE FACTORS INFLUENCING STUDENTS
SATISFACTION ON LANGUAGE TRAINING CENTER UNIVERSITAS
MUHAMMADIYAH YOGYAKARTA

—




SKRIPSI
ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN
MAHASISWA SEBAGAT KONSUMEN LANGUAGE TRAINING
CENTER UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH YOGYAKARTA




PERNYATAAN

Dengan ini saya,
Nama : Tri Ambarwati

Nomor Mahasiswa : 20160430305

Menyatakan bahwa skripsi ini dengan judul: “ANALISIS FAKTOR-
FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN MAHASISWA
SEBAGAI KONSUMEN LANGUAGE TRAINING CENTER
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH YOGYAKARTA?” tidak terdapat karya
yang pernah diajukan untuk memperoleh gelar kesarjanaan di suatu Perguruan
Tinggi, dan sepanjang pengetahuan saya juga tidak terdapat karya atau pendapat
yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang secara tertulis
diacu dalam naskah ini dan disebutkan dalam Daftar Pustaka. Apabila ternyata
dalam skripsi ini diketahui terdapat karya atau pendapat yang pernah ditulis atau

diterbitkan oleh orang lain maka saya bersedia karya tersebut dibatalkan.

Yogyakarta, April 2020

Tri Ambarwati



MOTTO

“ Selesaikan apa yang kamu mulai” — Anymous

“Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan.”

(Q.S Al-Insyirah: 5-6)
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INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh product, place, price,
people serta fakultas terhadap kepuasan konsumen. Sampel dalam penelitian ini
berjumlah 100 orang, yang terdiri dari mahasiswa Universitas Muhammadiyah
Yogyakarta dan masyarakat umum. Instrument pengumpulan data menggunakan
kuesioner yang dinilai dengan skala Likert yang masing-masing sudah diuji coba
kan dan telah memenuhi syarat validitas dan reliabilitas. Analisis data
menggunakan regresi linier berganda, pengujian hipotesis, dan perhitungan
Customer Satisfaction Index (CSI) untuk mengetahui untuk mengetahui atribut-
atribut yang harus di perhatikan. Hasil analisis linier berganda menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan yang terdiri dari empat variabel yaitu: product, place,
price, dan people berpengaruh positif dan signifikan, sedangkan fakultas sebagai
variabel dummy berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Sedangkan hasil analisis menggunakan metode Customer Satisfaction
Index (CSI) menunjukkan bahwa index kepuasan konsumen sebesar 29,71% yang
artinya keempat variabel yang digunakan masih belum sesuai dengan harapan
konsumen dan masih diperlukannya peningkatan agar dapat meningkatkan
kepuasan konsumen.

Kata Kunci: Product, Place, Price, People, dan Kepuasan Konsumen.
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ABSTRACT

This study discusses product, place, price and people on customer
satisfaction. The study population was all users of the Language Training Center
UMY. The sample in this study amounted to 100 people. Data collection
instruments using a questionnaire that was assessed with a Likert scale, each of
which has been tested and has met the requirements of validity and reliability.
Data analysis uses multiple linear regression, hypothesis testing, and customer
satisfaction index (CSI). The results of multiple linear analyzes show that of four
variables: product, place, price, and people have a positive and significant effect,
majors as a dummy variable have a positive effect but not significant on users
satisfaction. While the results of the analysis using the customer satisfaction index
(CSI) method show is 29,71% that explaining the four variables used are still not
in line with the expectations of users and need for improvement in service quality
in order to increase customer satisfaction.

Keywords: Product, Place, Price, People, and Customers Satisfaction
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