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ABSTRAK 

Kualitas pelayanan dapat menjadi faktor yang mendorong perkembangan 

kampus serta membentuk hubungan yang erat dengan mahasiswa, karena tingginya 

kualitas pelayanan dapat menghasilkan kepuasan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan Biro Administrasi 

Akademik yang terdiri dari variabel bukti fisik, kepedulian, kehandalan, daya 

tanggap dan jaminan terhadap kepuasan mahasiswa fakultas ekonomi universitas 

indo global mandiri Palembang secara parsial dan juga simultan. Populasi dalam 

penelitian ini adalah mahasiswa fakultas ekonomi yang terdiri dari program studi 

manajemen dan program studi akuntansi, jumlah sampel menggunakan rumus 

slovin sebanyak 130 responden dengan menggunakan metode non probability 

sampling.  

Metode analisis yang digunakan adalah analisis deskriptif dan analisis 

regresi berganda menggunakan bantuan program SPSS versi 27. Dari hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel kualitas pelayanan BAA 

fisik, kepedulian, kehandalan, daya tanggap dan jaminan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas Ekonomi UIGM Palembang 

(prob < 0,000 < alpha = 0,05), Dan hasil secara simultan menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan BAA signifikan berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa 

Fakultas Ekonomi UIGM Palembang (prob < 0,000 < alpha = 0,05). 

Kata Kunci : Bukti Fisik, Kepedulian, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, 

Kepuasan Mahasiswa. 
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ABSTRACT 

 The quality of service can be a driving factor for the development of a 

campus and the establishment of a strong relationship with students, as high-quality 

service can result in satisfaction. This research aims to identify and analyze the 

influence of the quality of service provided by the Academic Administration Bureau 

(BAA), consisting of the variables of physical evidence, empathy, reliability, 

responsiveness, and assurance, on the satisfaction of students at the Faculty of 

Economics, Indo Global Mandiri University, Palembang, both partially and 

simultaneously. The population in this study consists of students from the Faculty 

of Economics, including the Management and Accounting study programs, with a 

sample size of 130 respondents determined using the Slovin formula through non-

probability sampling methods. The analytical methods employed include 

descriptive analysis and multiple regression analysis using the SPSS version 27 

program. 

 The findings of this research indicate that, partially, the variables of 

physical evidence, empathy, reliability, responsiveness, and assurance of the BAA 

significantly and positively influence the satisfaction of students in the Faculty of 

Economics at UIGM Palembang (prob < 0.000 < alpha = 0.05). Simultaneously, 

the results show that the overall quality of service provided by the BAA significantly 

influences the satisfaction of students at the Faculty of Economics, UIGM 

Palembang (prob < 0.000 < alpha = 0.05). 

Keywords: Physical Evidence, Empathy, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Student Satisfaction. 
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