ANALISIS KEPUASAN MAHASISWA UNIVERSITAS DARMA
PERSADA BERDASARKAN KUALITAS PELAYANAN DI MASA
PANDEMI MENGGUNAKAN METODE IMPORTANCE PERFORMANCE
ANALYSIS DAN CUSTOMER SATISFACTION INDEX

(Studi Kasus pada Mahasiswa Jurusan Manajemen)

ANALYSIS OF COLLEGE STUDENT SATISFACTION AT DARMA
PERSADA UNIVERSITY BASED ON SERVICE QUALITY IN THE
PANDEMIC PERIOD USING IMPORTANCE PERFORMANCE
ANALYSIS AND CUSTOMER SATISFACTION INDEX METHOD (Case
Study in College Student Management Major)

Oleh
ANINDA SARASWATI
2014410081

SKRIPSI

Untuk memperoleh gelar Sarjana dalam llmu Ekonomi
Program Studi Manajemen pada Universitas Darma Persada

PROGRAM SARJANA
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS DARMA PERSADA
JAKARTA
2021



LEMBAR PENGESAHAN

ANALISIS KEPUASAN MAHASISWA UNIVERSITAS DARMA PERSADA
BERDASARKAN KUALITAS PELAYANAN DI MASA PANDEMI
MENGGUNAKAN METODE IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS DAN
CUSTOMER SATISFACTION INDEX

(Studi Kasus pada Mahasiswa Jurusan Manajemen)

ANALYSIS OF COLLEGE STUDENT SATISFACTION AT DARMA PERSADA
UNIVERSITY BASED ON SERVICE QUALITY IN THE PANDEMIC PERIOD
USING IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS AND CUSTOMER
SATISFACTION INDEX METHOD
(Case Study in College Student Management Major)

Olch
ANINDA SARASWATI
2014410081

SKRIPSI

Untuk memenuhi salah satu syarat ujian guna memperoleh gelar Sarjana dalam IImu
Ekonomi Program Studi Manajemen pada Universitas Darma Persada

Telah disetujui oleh Tim Penguji
Jakarta, 18 Februari 2021

Pembimbing
;" 11‘. s
L 7

Drs. Fauzi Basyir, M.M /

Penguji | /\(ﬁ
Dr. Firsan Nova

Penguji I11

-

Dian Anggraeny Rahim, S.E, M.Si

Dekan Fakultas Ekonomi Ketua Jurusan Manajemen

iii



LEMBAR PERNYATAAN

Yang bertanda tangan di bawabh ini:
Nama : Aninda Saraswali
NIM 12014410081
Jurusan / Peminatan : Manajemen/ Manajemen Pemasaran
Dengan ini menyatakan bahwa karya tulis dengan judul Analisis Kepuasan
Mahasiswa Universitas Darma Persada berdasarkan Kualitas Pelayanan di Masa
Pandemi menggunakan Metode /mportance Performance Analysis dan Customer
Satisfaction Index (Studi Kasus pada Mahasiswa Jurusan Manajemen) yang
dibimbing oleh Bapak Dr. Firsan Nova adalah benar merupakan hasil karya tulis
saya sendiri dan bukan merupakan jiplakan dari hasil karya tulis orang lain.

Apabila di kemudian hari ternyata ditemukan ketidaksesuaian dengan pemnyataan

ini, maka saya bersedia mempertanggungjawabkannya.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benamya.

Jakarta, 8 Februari 2021

v



ABSTRAK

Nama: Aninda Saraswati. NIM: 2014410081. Judul: Analisis Kepuasan
Mahasiswa Universitas Darma Persada berdasarkan Kualitas Pelayanan di Masa
Pandemi menggunakan Metode Importance Performance Analysis dan Customer
Satisfaction Index (Studi Kasus pada Mahasiswa Jurusan Manajemen), Bidang
ilmu: Manajemen Pemasaran, di bawah bimbingan: Dr. Firsan Nova.

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis tingkat kepuasan mahasiswa
Universitas Darma Persada terhadap kualitas pelayanan di Universitas Darma
Persada. Penelitian ini dilakukan dengan metode pengumpulan data dengan cara
kuesioner pada 92 responden yang merupakan mahasiswa Universitas Darma
Persada, merupakan mahasiswa jurusan manajemen dan sedang melakukan
perkuliahan secara online. Sampel diambil menggunakan rumus Slovin. Pengujian
kualitas data dalam penelitian ini menggunakan uji validitas dan realibilitas. Data
dianalisis dengan menggunakan importance performance analysis (IPA) dan
customer satisfaction index (CSI).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa setelah dilakukan analisis, maka terdapat 5
indikator yang masuk ke dalam kuadran A (prioritas utama), 6 indikator yang
masuk ke dalam kuadran B (pertahankan prestasi), 2 indikator yang masuk ke
dalam kuadran C (prioritas rendah), serta 2 indikator yang masuk ke dalam
kuadran D (berlebihan). Sedangkan hasil dari CSI adalah sebesar 75,46% yang
menandakan bahwa mahasiswa merasa puas.

Kata kunci: Kepuasan Mahasiswa, Kualitas Pelayanan, Importance Performance
Analysis (IPA), Customer Satisfaction Index (CSI).



ABSTRACT

Name: Aninda Saraswati. NIM: 2014410081. Tittle:Analysis of College Student
Satisfaction at Darma Persada University based on Service Quality in the
Pandemic Period using Importance Analysis and Customer Satisfaction Index
Method (Case Study in College Student Management Major). Field of Science:
Marketing Management, under guidance: Dr. Firsan Nova.

This purpose of this study to analyze the level satisfaction of Darma Persada
University college student with the quality of service at Darma Persada
University. This research was conducted using a data collection method by giving
a questionnaire to 92 respondents of Darma Persada University college student,
they are a college student in management major,and studying by online learning.
The sample is taking using Slovin formula. Testing the quality of data in this study
using the validity and reliability test. Data were analyzed using importance
performance analysis (IPA) and customer satisfaction index (CSI).

The results showed that after the analysis, there are 5 indicators that enter into
qguadran A (main concentrate), 6 indicators that enter into quadrant B (keep up a
good work), 2 indicators that enter into quadrant C (low priority), and 2
indicators that enter quadrant D (overkill). While the result of CSI is 75,46%
which is indicates that a college student are satisfied.

Keywords: College Student Satisfaction, Service Quality, Importance
Performance Analysis (IPA), Customer Satisfaction Index (CSI).
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