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ABSTRAK

Globalisasi membuat persaingan antar perusahaan menjadi semakin ketat.Hal itu
membuat mereka mencoba untuk menemukan pemimpin yang dapat membawa
keberhasilan.Banyak universitas membuka program Magister Manajemen yang
dapat menciptakan pemimpin dengan karakter yang diperlukan.Beberapa strategi
yang diterapkan.kualitas layanan menjadi salah satu keprihatinan Universitas
‘dalam rangka memenuhi kebutuhan perusahaan. Oleh karena itu Universitas
harus mengidentifikasi faktor-faktor menentukan itu.Tujuan dari penelitian ini
adalah untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang menentukan kualitas layanan
dan efeknya pada kepuasan dan loyalitas siswa pada Program Magister
Manajemen di Surabaya.Penelitian ini menggunakan kuesioner untuk menguji
model yang diusulkan.Kuesioner didistribusikan di antara 100 siswa di Surabaya
berdasarkan simple random sampling dan metode purposive.analisis faktor
digunakan untuk menganalisis faktor-faktor kualitas pelayanan. Penelitian ini
menemukan bahwa kualitas pelayanan dibentuk oleh produk, prosedur, proses
belajar, staf sikap, nilai anggota fakultas, kehandalan, pengetahuan & sikap faktor
fakultas; kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
dan loyalitas.

Kata kunci: kualitas layanan, kepuasan, loyalitas.
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ABSTRACT

Globalization makes the competition between companies become increasingly
tight. It makes them try to find leaders who can bring success. Many universities
opened Master of Management program that can create leaders with the necessary
characters. Some strategies are implemented. Service quality becomes one of
Universities’ concern in order to meet the companies needs. Therefore
Universities should identify the factors determine it. The purpose of study is to
identify the factors that determine service quality and its effect on satisfaction and
students’ loyalty on Master of Management Program in Surabaya. The study used
questionnaires to test the proposed model. The questionnaires were distributed
among 100 students in Surabaya based on simple random sampling and purposive
method. Factor analysis is used to analyze factors of service quality. This research
found that service quality is formed by product, procedure, learning process,
staff’s attitude, faculty members value, reliability, knowledge & attitude of faculty
factor; service quality has positive and significant effect on satisfaction and
loyalty.

Key words: service quality, satisfaction, loyalty.
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