ABSTRAK

Dalam menghadapi persaingan, setiap perusahaan baik itu perusahaan dalam bentuk
industri maupun perusahaan jasa harus menajamkan strateginya agar dapat berhasil
memenangkan persaingan tersebut. Salah satu strategi yang dapat dilakukan
perusahaan adalah dengan memaksimalkan kepuasan pelanggan dengan cara
meningkatkan kualitas pelayanan. Bagi perusahaan jasa kepuasan pelanggan menjadi
tujuan utama yang harus dicapai. Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan tata usaha terhadap kepuasan mahasiswa di
Universitas Kristen Maranatha. Metode penelitian yang digunakan adalah probability
sampling dengan menggunakan simple random sampling dengan jumlah responden
96 mahasiswa akuntansi yang sedang menempuh tugas akhir di UKM. Data dianalisis
menggunakan uji regresi linear berganda. Hasil uji menunjukkan bahwa baik kualitas
pelayanan TU Fakultas Ekonomi dan TU Prodi Akuntansi berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan mahasiswa, dengan pengaruh sebesar 86,6% dan 78,1%, masing-
masing sisanya sebesar 13,4% dan 21,9% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak
diamati di dalam penelitian ini.
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ABSTRACT

In the face of competition, every company whether the company in the form of
industry and service companies must sharpen its strategy in order to successfully win
this competition. One strategy that the company can do is to maximize customer
satisfaction by improving the quality of service. For a service company customer
satisfaction is the main goal to be achieved. This study aims to examine and analyze
the impact of service quality to satisfaction of student administration at Maranatha
Christian University. The method used is the probability sampling by using simple
random sampling with 96 respondents accounting students who are taking final in
UKM. Data were analyzed using multiple linear regression test. The test results show
that both the quality of service TU Faculty of Economics and TU Accounting
Department significantly influence student satisfaction, with the effect of 86.6% and
78.1%, respectively remaining 13,4 % and 21.9% influenced by other factors not
observed in this study.
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