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ABSTRACT 

Now adays, climate of competition in the trade world become more intens. In the 
other side, the change of environment that become more rapidly are support the 
competition. A higher competition will cause customer faces many variants 
alternatives of product, price, and quality that can make them find the highest value 
of the products. 

Men is a social beings, so they have to communicate one another. These dependable 
can go smoothly, when the communication is good. The important of understand 
many language can we feel, when we need some help. Many ways can be use for 
communicate each other. In direct ways, we can face to face. And, for the indirect, 
we can use our phone, etc. 

This thesis is titled The Influence Of Service Quality Toward Customer Satisfaction 
On Operator 3 (three) At The Faculty Of Economics, Maranatha Christian 
University. The purpose of this study was to determine whether there is influence 
between service quality toward customer satisfaction on Operator 3 (three) at 
students of The Faculty of Economics, Maranatha Christian University. 

This study has two variables, namely, Service Quality as independent variable, while 
the dependent variable is the Customer Satisfaction. The study population was all 
students of The Faculty of Economics, Maranatha Christian University. 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction. 
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ABSTRAK 

Saat ini, iklim kompetisi pada dunia perdagangan semakin terasa. Di sisi 
lain, perubahan lingkungan yang sedemikian pesat semakin mendukung kompetisi 
yang sedang terjadi saat ini. Semakin tingginya persaingan akan menyebabkan 
pelanggan menghadapi lebih banyak alternative produk, harga, dan kualitas yang 
bervariasi, sehingga pelanggan akan selalu mencari nilai yang dianggap paling tinggi 
dari berbagai produk. 

Manusia sebagai makhluk sosial sangat membutuhkan manusia lainya dalam 
hidupnya. Saling ketergantungan ini dapat terjalin secara baik jika terjadi komunikasi 
yang baik. Pentingnya komunikasi, dengan baragam bahasa yang dapat dipahami, 
dapat dirasakan oleh kita ketika kita membutuhkan bantuan orang lain. Beragam cara 
dapat dilakukan. Dapat disampaikan secara langsung, seperti bertatap muka. Atau, 
secara tidak langsung, seperti melalui telepon atau ponsel.  

 
Skripsi ini berjudul Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 3 (three) Di 
Fakultas Ekonomi  Universitas Kristen Maranatha. Tujuan penelitian ini adalah 
untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan atas operator 3 (three) pada mahasiswa/i di Fakultas Ekonomi 
Universitas Kristen Maranatha. 

Penelitian ini memiliki dua variabel yaitu, variabel bebas Kualitas Pelayanan, 
sedangkan variabel terikatnya adalah Kepuasan Pelanggan. Populasi penelitian ini 
adalah seluruh mahasiswa/i Fakultas Ekonomi Universitas Kristen Maranatha. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan. 
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