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ABSTRACT 

 

 
 University can be associated like a company. In principle, when a company is 

selling products or services, they are faced with competition. Recently, the condition 

of competition among companies is increasingly high. Therefore, they are using 

many technical strategies. One of them is to improve the quality of services that 

creates the customer satisfaction 

 Researcher  uses non  probability sampling methods, with the number of 

respondents are 148 active students of Maranatha Christian University. The purpose 

of this research is to identify the influence of the quality of services in term of the 

tangibles, responsiveness, reliability, emphaty, and assurance toward the satisfaction 

of the students. 

 This research use data analysis with validity, reliability, and regression. 

Validity with value KMO 0,5, reliability with value Cronbach’s Alpha 0,55, and 

regression with result there is an effect between service quality (tangible, emphaty, 

reliability, responsiveness, and assurance) towards students satisfaction. 
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ABSTRAK 
 

 

 Universitas diibaratkan sebagai sebuah perusahaan, dan pada 

prinsipnya ketika sebuah perusahaan menjual produk atau jasanya mereka 

dihadapkan pada persaingan. Dewasa ini, kondisi persaingan antar 

perusahaan semakin lama semakin tinggi, maka dari itu setiap perusahaan 

menggunakan berbagai macam strategi, salah satu strateginya adalah dengan 

meningkatkan kualitas pelayanan agar terciptanya kepuasan. 

Peneliti menggunakan metode non probability sampling, dengan 

jumlah responden 148 mahasiswa Universitas Kristen Maranatha yang masih 

aktif sampai saat ini. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi tangibles, emphaty, 

reliability, responsiveness, assurance, dan Kepuasan Mahasiswa di 

Universitas Kristen Maranatha. 

Penelitian ini menggunakan analisis data dengan validitas, reliabilitas 

dan regresi. Validitas dengan tolak ukur KMO 0,5, reliabilitas dengan tolak 

ukur  cronbach‘s alpha 0,55, dan regresi dengan hasil terdepat pengaruh 

antara kualitas pelayanan yaitu   tangible, emphaty, reliability, 

responsiveness, assurance,terhadap kepuasan mahasiswa.  

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Universitas Kristen 

Maranatha 
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