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MOTTO

Jadikanlah sabar dan sholat sebagai penolongmu dan sesungguhnya yang

demikian itu sungguh berat, Recuali bagi orang-orang yang Rhusu’

(QS. Al Bagarah : 45)

Tidak pernah ada manusia yang ditakdirkan untuk menderta Rarena Rebahagian
tidak akan datang Ralau Rita tidak pernah berusaha untuk menggapainya.

Pelajati il ....c.ceveeesvveiriceini,

Maka mempelajari karena Allah, itu tagwa......................
Menuntutnya, itu i0adah................ceevvuen.

Mengulangnya, ity tasOif...............ccvvvvviuinnne.

Membahasnya, ity fiad...............cocvuvceveuninrns

Mengajarkan orang yang tidak tahu, itu sedeR@h..........................
Memberinya Repada ahlinya, itu mendeRatkan diri kRepada Allah............

(Abusy syaik ibnu hibban, Al Ghazali '86)

Tidak semua yang Kita harapRan aRan Rita dapatkan, namun jika Rita berusaha
dengan iklas pastilah keberhasilan yang akRan menghampiri Rita Relak,

(Penulis)
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Alhamdulillah, akhirnya skripsi ini selesai sesuai target yang Ruimpikan.

SKripsi i ni akan aku persembahan Repada :

Untuk kedua orang tua tercinta. Papa SukRo Purnomo dan mamah
Nunuk Siti Mulyani yang selalu tulus memberikan Rasih saying,
doa dan dukungannya di setiap langRahRu.
Teruntuk ReRasihku yang selama ini menemaniku dalam suka maupun dukg,
setia menunggu dan memberiku semangat dalam mengejar cita-citaku.
Sahabat-sahabatRu yang telah menemani selama Rurang lebih 4tahun ini, yang

selalu mendukung dan mendoakan aku, love you all ...



ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang
terdiri  reliability (keandalan), responsiveness (keresponsifan), assurance
(Jaminan), tangible (bukti fisik), dan empathy (empati) terhadap kepuasan
konsumen terhadap pelayanan tata usaha di Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Surakarta. Berdasarkan hasil penelitian diharapkan
untuk mengetahui dan menganalisis apa saja yang mempengaruhi tingkat
kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan tata usaha di Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta.

Ditinjau dari tujuannya, penelitian ini dikategorikan kedalam penelitian
pengujian hipotesis. Dalam penelitian ini populasinya adalah seluruh Mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis. Pengambilan sampel dalam penelitian ini melalui
kuisioner dengan metode convenience sampling. Sampel yang digunakan dalam
penelitian ini sebanyak 100 responden. Alat analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah regresi linier berganda dengan uji t, uji F dan koefisien
determinasi (R?).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa reliability tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen pada pelayanan tata usaha di Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta, sehingga H; ditolak kebenarannya.
Responsiveness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
pelayanan tata usaha di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Surakarta pada level signifikansi 10%, sehingga H, diterima kebenarannya.
Assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada pelayanan
tata usaha di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta,
sehingga Hs; diterima kebenarannya. Emphaty tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen pada pelayanan tata usaha di Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta, sehingga H, ditolak kebenarannya.
Tangible berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada pelayanan
tata usaha di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta
pada level signifikansi 10%, sehingga Hs diterima kebenarannya. Reliability,
responsiveness, assurance, emphaty dan tangible secara bersama-sama
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada pelayanan tata usaha di
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta, sehingga
model regresi dengan menggunakan kualitas sebagai prediktor dari kepuasan
konseumen sudah tepat (fit), sehingga He diterima kebenarannya.

Kata kunci: reliability, responsiveness, assurance, emphaty, tangible, kepuasan
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Manajemen di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Surakarta. Skripsi ini dapat terselesaikan karena berkat bimbingan, bantuan serta
dukungan dari berbagai pihak. Oleh karena itu, dengan kerendahan hati penulis
menyampaikan terima kasih kepada:

1. Bapak Prof. Dr. H. Bambang Setyaji selaku Rektor Universitas
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Penulis
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