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ABSTRAK

Nama: Aditya Anugrah. NIM; 2018410207. Judul: Analisis Kualitas Pelayanan dan
Biaya terhadap Kepuasan Mahasiswa Selama Era Covid-19 Pada Universitas Darma
Persada (studi pada Fakultas Ekonomi Universitas Darma Persada), Bidang ilmu:
Manajemen Pemasaran, dibawah bimbingan: Melani Quintania, SE., M.Pd.

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis tingkat kualitas pelayanan dan biaya
terhadap kepuasan mahasiswa di Universitas Darma Persada. Penelitian ini dilakukan
dengan metode pengumpulan data dengan cara kuesioner pada 100 responden yang
merupakan mahasiswa Universitas Darma Persada, merupakan mahasiswa fakultas
ekonomi dan sedang melakukan perkuliahan online. Sampel diambil menggunakan
teknik Metode Slovin. Pengujian kualitas data dalam penelitian ini menggunakan uji
validitas dan reliabilitas. Data dianalisis dengan menggunakan importance perfor-
mance analysis (IPA) dan customer satiscation index (CSI). Hasil penelitian menun-
jukkan bahwa setelah dilakukan analisis, pada Kualitas Pelayanan terdapat 6 indikator
yang masuk ke dalam kwadran A (prioritas utama), 8 indikator yang masuk ke dalam
kwadran B (pertahankan prestasi), 1 indikator yang masuk ke dalam kwadran C (pri-
oritas rendah), dan tidak ada indikator yang masuk ke dalam kwadran D (berlebihan).
Sementara pada Biaya terdapat 1 indikator yang masuk ke dalam kwadran A (prioritas
utama), 7 indikator yang masuk ke dalam kwadran B (pertahankan prestasi), 3 indi-
kator yang masuk ke dalam kwadran C (prioritas rendah), dan 1 indikator yang masuk
ke dalam kwadran D (berlebihan). Sedangkan, hasil CSI dari Kualitas Pelayanan ada-
lah sebesar 50% yang menandakan bahwa mahasiswa tidak puas, hasil CSI dari Biaya
adalah sebesar 52% yang menandakan bahwa mahasiswa merasa tidak puas, dan hasil
CSI dari Kepuasan Mahasiswa adalah sebesar 42% yang menandakan bahwa maha-
siswa merasa tidak puas.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Biaya, Kepuasan Mahasiswa.



ABSTRACT
Name: Aditya Anugrah. NIM; 2018410207. Title: Analysis of Service Quality and
Costs on Student Satisfaction During the Covid-19 Era at Darma Persada University
(study at the Faculty of Economics, Darma Persada University), Field of Science:
Marketing Management, under the guidance of: Melani Quintania, SE., M.Pd.

The purpose of this study was to analyze the level of service quality and cost on student
satisfaction at Darma Persada University. This research was conducted using a data
collection method by means of a questionnaire to 100 respondents who were Darma
Persada University students, were students of the economics faculty and were con-
ducting online lectures. Samples were taken using a slovin technique. Testing the qual-
ity of the data in this study used validity and reliability tests. Data were analyzed using
importance performance analysis (IPA) and customer satisfaction index (CSI). The
results showed that after the analysis, in the Quality of Service there were 6 indicators
that entered into quadrant A (priority), 8 indicators that entered into quadrant B
(maintain achievement), 1 indicator that entered into quadrant C (priority). low), and
no indicators fall into quadrant D (excessive). Meanwhile, in Cost, there are 1 indica-
tor that falls into quadrant A (top priority), 7 indicators that fall into quadrant B
(maintain achievement), 3 indicators that fall into quadrant C (low priority), and 1
indicator that goes into into quadrant D (excessive). Meanwhile, the CSI results from
Service Quality are 50% which indicates that students are not satisfied, the CSI results
from Costs are 52% which indicates that students are not satisfied, and the CSI results
from Student Satisfaction are 42% which indicates that students feel dissatisfied. sat-
isfied.

Keywords: Service Quality, Cost, Student Satisfaction.
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