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ABSTRAK

Melihat fenomena yang terjadi di Universitas Atma Jaya Yogyakarta yang
setiap tahun jumlah mahasiswa baru terus meningkat, membuat penelitian di
Universitas Atma Jaya Yogyakarta perlu untuk dilakukan. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui pengaruh kualitas jasa pada kepuasan konsumen dan loyalitas
konsumen di Universitas Atma Jaya Yogyakarta.

Metode penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Metode pemilihan
sampel menggunakarproportionate stratified random samplingsehingga
responden dalam penelitian ini berjumah 377 yang mewakili masing-masing
program studi di Universitas Atma Jaya Yogyakarta. Data diperoleh dari
menyebar kuisioner. Pengujian hipotesis menggunakan alat analisis regresi linier
sederhana dan regresi linier berganda, serta menjadikan variabel kepuasan
konsumen sebagai mediasi.

Adapun hasil penelitian ini adalah : (1) Kualitas Jasa (kehandalan, daya
tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik) memiliki pengaruh positif dan
signifikan pada kepuasan konsumen di Universitas Atma Jaya Yogyakarta, (2)
Kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif dan signifikan pada loyalitas
konsumen di Universitas Atma Jaya Yogyakarta. (3) Kualitas Jasa (kehandalan,
daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik) memiliki pengaruh positif dan
signifikan pada loyalitas konsumen di Universitas Atma Jaya Yogyakarta. (4)
Kualitas Jasa (kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik) secara
langsung dan signifikan pada loyalitas melalui kepuasan konsumen secara
keseluruhan sebagai pemediasi komplementer.

Kata Kunci : Kualitas Jasa, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen,
Universitas Atma Jaya Yogyakarta
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