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ABSTRAK 

 
Universitas merupakan tempat proses pembelajaran bagi 

mahasiswa. Univeritas yang berfungsi sebagai tempat pendidikan 

dan pembelajaran wajib memiliki fasilitas intangible dan tangible. 

Fasilitas tangible meliputi sarana dan prasarana berwujud untuk 

proses pembelajaran bagi mahasiswa seperti kelas untuk proses 

belajar mengajar, dan lain sebagaianya. Sedangkan, fasilitas 

intangible merupakan pelayanan jasa yang tidak berwujud seperti 

tenaga pendidik yang berpengalaman, dan lainnya. Universitas 

akan memiliki citra yang baik apabila pelayanan jasa yang 

diberikan sesuai dengan standard dan harapan pelanggan 

(mahasiswa). Oleh karena itu, perlu dilakukan penelitian  

“Pengukuran Kualitas Layanan Pendidikan di Universitas Katolik 

Widya Mandala Surabaya ”  guna mencari tahu  kualitas layanan 

pendidikan yang diberikan oleh UKWMS  dengan harapan 

mahasiswa  yang akan mempengaruhi loyalitas mahasiswa 

UKWMS. 

 

Keywords: intangible, tangible, loyalty.  


