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ABSTRAKSI 

Sebagai salah satu keunggulan kompetitif Universitas Mercu Buana adalah 

layanan e-Service.  Layanan e-Service Mercu Buana sebagai media alternatif 

saluran komunikasi kepada mahasiswa yang dapat meningkatkan citra Universitas 

dan  mempermudah akses basis pelanggang yang lebih besar. Tujuan dari penelitian 

ini untuk mengetahui kepuasan mahasiswa terhadap situs Mercu Buana yang 

dilakukan oleh Universitas. Perumusan masalah dalam penelitian ini adalah Sejauh 

mana kepuasan mahasiswa terhadap layanan e-Service Mercu Buana yang 

dilakukan oleh Universitas ?.  

Konsep pengukuran kepuasan pelanggan yang dipakai oleh peneliti 

berdasarkan konsep yang dijabarkan dalam buku Service Management 

“Mewujudkan Layanan Prima” dalam Fandy Tjiptono. Peneliti memakai Teori e-

Servqual sebagai operasionalisasi konsep pada penelitian ini. Penelitian ini 

menggunakan Skala Likert dengan 5 Tingkat kepuasan dan  Rumus yang digunakan 

oleh peneliti adalah menggunakan rumus Quartil dalam Likert Summarting Rating 

(LSR). 

Tipe penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah Deskriptif dengan 

pendekatan kuantitatif. Metode penelitian yang digunakan adalah metode survey 

dengan cara membagikan kuestioner.  

Hasil dari penelitian ini dapat diketahui bahwa kepuasan mahasiswa pada 

layanan e-Service Mercu Buana adalah “PUAS” pada layanan e-Service yang 

diberikan oleh Mercu Buana. Meskipun pada hasil penelitian ini adalah “PUAS” 

namun masih ada beberapa hal yang harus diperhatikan dan dievaluasi oleh 

Universitas agar kedepannya menghasilkan layanan yang lebih baik lagi. 


