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MoTTo&PERsEMBAHAN
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Tesis m(:Ii-l;)ersembahkan m酞 :
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2.Yang Tersay钔g Bapak Drs。 B乙匚stoforlIs Nay rAhm◆ dan Mama si⒍ lh ha

openg s。 E。 yang telah dengm susah payah membesaFkan dan b喇 lIang

mtuk洫 biay:,1jipα dⅡk缸止u。

3.Kepada saudaraˉsau山酞 u tercmta:Ira Nay,olan蚋,A血 Nay yang

selalu mendukung dan memb面 kan scmangat dalam mong司 akan托 sis

saya

4.Kepada跏 血 h№ 诫 N耐 s dan Anakˉanam:Asen N咖钆勋龃 N疝 轧

dan Ezra N咖 s yang sdalu mendMg dan nlemb涮⑾ m耐v碱 dalan1

menge刂 akan te⒍ s saya

5.sahabatˉ sahabatku tercinta MM L「 NWRA angkatan36。

6.Ahnamaterku tercInta LTNMRA Kupang.

Vl



ΚATA PENGANTAR

P哂i syukur dp田jatkan kehadk砹 Tuhan Yesus KⅡstus,karena berkat dan

anugerahˉNya,s鲰 ga penulisan h戚 l pene1Ⅱan血 dap缸 mseles砥m dengan

b酞。Penyuswlan hasⅡ  peneliuan刂u mempakan bag面 dao penyust】 nan tesis

sebagai salah satu syarat mtuk menye1es刽 kan pendi(Ⅱ kan pada Program s⒒K蛀

Magister M铷刂emen Fakultas Ekonomi“ Dan Ⅱ sⅡs UⅡversi慨 珀№ lik Widya

Mandira Kupang。

P∞诬 s menyad龃 b洫wa selama1neng如 岖 p⒍k碰ahan dan penyeles缸 an

te⒍s hi mendapat bh曲 h田吼 dukungan dan bantuan&吐 b峦△g扯 p掀。Pada

kesempatan hu penuⅡ s FnenyaΠ刂γ菹kan terIma kasih kepada:

a.Pater Dr。 Phlipus Tule,sVD se1aku Rektor U血ver⒍钮s Katolk WⅡ ya

Mand血 Kupang yang tel曲 memb耐 kesempatan kepada penulh unm

mengi铷u pendid如m pada Program studi Magister M硎 emen FakuItas

Ekono血 h dan B泗凼 U血vαsh灬 Katolk W"dya Mand批 K叩ang;

b。 Dr。 M。 E。 Perscveranda,sE,M,si sclaku Dckan Fakultas Elζ “∶”1a凵EIm山n dan

Bh凼 UⅡ 「̌e瘀姒灬 Kato1kW蚋
`M咖

Kupang ya/ng te1洫 luenduMg

pcnuⅡs Fneng踟 u perkuliahan

c,P。 Dr,Paskalis sera11,sVD,Dil【,l Theol,MBA danIbu Dr。 Hemy M。 Manafe,

sE,MM selaku KeM dan sekert缸 s Program studi M嘲 ster M蝴elnen

Fakultas Eko∝旧浊adan Ⅱmh U血w岭itas Katol止 Wmya Mmdm Kupang
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ABsTRAK

Peneliti扭 i11i be直 judd∴ McF1di“kF酞 tu1¨Faktt,l`r扭 1g MtiJ11p㈨gwu11i
Kualitas Layallan Sams猫 Di Kota KL】payl￡ OlCh M舶 Elisabcth N叩 lNIM
8112】 1028`滏 R淫)dthaⅤvah b蚰bi畏Oan Df,T11Omas Ola Lanρ odaⅤ.sE‘。 `亻、si d遇n

Dr.加Ι。E.PerscⅤ eranda,S=E。 ,Ⅳ】.:∶;i.

T哟uan dari penclithn 面  adal曲: (1) NICngetahu pengaruh tingkat

kcra;ua肌aR奄c扌hadal△ ku蔚 i莺 as Pk-;aⅤ anan di Samsa专 ×k淡a〗KLlpan崾 :r2)、∷〔c系仗c{ahui

pcng盯uh tingk缸 kcpcrcayaan tcrhadap kualnas Pclalallan di Sams荻  Κota
KtIpallg;o)MCngCtah讧 pcng狲h ti珏水at kemuda11a【 1ad<ses tcrha&v kt】ali钮s
PeIay3姓锬n 遇; Sa轰 )sa变 廴o奄a Kupa皿 g∶ (停 )、骀 n芒 Cta1△ i pcllg猢h奄 ingka专 kcaⅡ 1a盘悬n

tc由ahp kuali姚 Pel叩征⒙n di S盯灬蔽 Kota Ku阝ng;(5)Mengetal△吐 pengaruh
tingkat kcpcmallarnan akan kcbutuhan pclanggan tcrhadap kualitas Pclayanan di

Samsat Ko钮 Kupang∶ (6)kre垄 geta弘 u∶ 梦cngar乏典扌ingka奋 kσ aa冂 f昊aha⒒∴k【:j[lc弼 dy8茹 llJ
kemudahan akses,kca1nanan,dan pcmal△ aluan akan kcbutuhan pclanggan secara

simultan bcrpengaruh terhadap kuahtas Pclayanan di Samsat Kota Ku|丨 :)ang.

Berdasarkan hasi1al△ alisis regresi1inear berganda terhadap145responden

dan scsuai dengan t犭 uan pCnelitian,mt)1ka diperoleh keshnlf冫 ulan scbagai berikut∶

￠ )Ih菇 k亡蔽t kcr&m8噎 l蓄咀3弘cTc秉g歇晨重飞 言遮 &k sig11j盘 鼓a11sccer磙 parsial狩 rhad串p

kualitas pel叩 anan⒍ samsat Kota Kupang;O)Tingkat keperc叩 aall berpengaruh
positif dan signiΠkan sccara parsi/al tcrhad。p kuaIitas pclaⅤ anan∶  (3) Tingkat
k淝 廴】d=讠置l曲  akscs t冫 c币 cn砉:am11 充i。ak si之 glli】lkai1 sccara pars;aI tcr1】 a(;cIp 奋《ualit汪廴s

pc1ayanan;(4)Tingkat kcamanan mcn1i⒒ ki pcngamh pos⒒if dan signiflkan sccara

pErfsi&l tcrb&dap kumitas Pelayanan∶  首5)Tingk蔽 pemaha111an akan kcb】 】扎弘⒏猊
pe1anggan Fncrupakan variabe1yang pa1ing doIllinan dan berpcngarL【 h pOsitif sc⒒a

蚯gni￡kan∞ 1·ha(iap ktlalit邡 pcla∶

`ana11;(Θ

“cara simu1tall,v舶 abd kcraIllaJ1an,
ke孑)erc3yaan, ker11t曩 dallan akses。  kear【

`a【

1al1。  dan pemahamai1 akan kcbu蒈 tlhaF】
pclanggan bcrpcngaruh signi丘 kan terhadap kualitas pelayanan di Salmsat Kota

Kupang.

Ka毛a kL11Ei∶ 至1次1o卜亮淑εor;廴 udi1as;iayam【 1s缸nsa℃ ko汩 kLtpdIlg.
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ABsTRACT

犰 is reseaFch is ell钰碰猁 浒Ik缸嘁ning F⒇t0帮 ABFccullg饶e Qua茔 i轳 of
sa1ms乱 s唧忆∞hK叩砸g()⒈0F"钉 M蕊

型骶 嗡、蝥娶:∶1∶∫留:{∶∶台!磙诫镟 奋抵:g蹦想茁kGc。f Drˇ T勘了溅至so
Pcrscveranda,sE。 ,ˇ1。 si.

△妯 o钣CG城酃 oft抵s st谡绦 3弑∷ ζl)To趱锐cfmine钮翕 i狃盘uξ黢Ge of钮面
葚i￡歹蝴 o董 搬 镧鹾 量厣1泌ξεss淝 黼 q触豳 蜂 移尹se猢婢 谩目“⒏s患 ;磋墅ⅠJ廴II槭 K唧 鼹 gC螃 ;镩多 :蚤Γ⒒t》
艋 巍 邂 勰 盹 鼬 童觎 鼬疆 豺e勰 巍 朔 镩 巍 臧 掼潞 蕾溉 搬 囔醯 酶 摄 鼹 重饿 蕊 s飙 搬
KLIpaIag Ci、ξ g)T。 dc饴m囟⒛ tlle in±Iucncc oft【 lc levc1of ease of acc鸲 s on the
曦黾裰蓝曼氤窍旷蔑菸f属踱受F旷蚰 鑫 蓬巍僵堇雾鳖莰攮纛鏖皎茛遘蛋醚遢§曙蜇C螗 ;酽蚤:弘 邋黢蚰豳赞 巍螽 毹谶 蚺 醭虿劐f奄鲞鍪弓
1e礁l of跹搬 蓝打 0血 醯e龟ual奴y ofs翕犰厂he at s鞭 睨 tK叩鹏 c盘y;o)T0
蜗 瑚洫e重驷匿簋馋σ酗ε蟛卺茧剥蚝e晏蛴Ⅳ呤晏θ萝镀搀撼ε昱骂豳 薮蟮:◇萝c蛐 锣 狰g嚣飙 o稷 t鼬
嘎曦 碱锣 硭 插淞童骰 麟 S撬锱搬 嚣蠲翻鬻 c童罅 :晒鳌辐 酸囔豳 璐 醯 毒骧巍瑚麟 c铡

`鼬levcl of狂endlincss9ttu盹 case of acc° ss,scc函 t/9and tIndcrstarl曲鸭 of customer
灞 搬 &s醵勰搬 曲 璐鼙 搬 豳 褐 豳 蓬重鼙 毽 眦鲫潼谶 踺 &巍 跛 鬣睁醑 嚯 蛾 螓

蟛 ¤遇 蜓 醪 鼹鏊崦 0f曦蜇⒊盥罨蠖瞳p鬣≥ 鐾钮燹汤瑟 嚣g鸳s§蜃o蟊 斓 y$ls仓￡寰礴5
respondents and h ac∞ rd狙ce诵 th the remarch o凵 cc伍ves,the foIlo呲
G镫嚣蚰邋o醒s we喈 o醯 狩遗 莲妗 曰随 耋CⅤe量 Gf盥蠼邂登蚯css has逻 罗圃幽掇 蚰醯鬯眍蟊G勰
cffcct on sorv忆 e quality at the Ku呸 k刂ng City samsat;(2)ThC lCvcl oftmst h否 a
p镪吐al pos妇Eve and盂gⅡflcant efcct on s⒀咬cc quali扌;r~R)Tk level of easc of
acccss登⒈as a pz菠i狨 i殁si趸卩a量霾c狃篮 c￡羁ct0狂 se狲I宜ce q驳诳印 ;俨)TllC至Cvc芏 ofsecw昱纡
has a p缸呶al pos⒒ive and sig血 flcant efect on seu砬 ce quali扌 .(5)1he level°f
u血d畲联迸锇血磊魄 of GustO【镀 盘ceds is确嗥 搬 0蕊 破旬】n血aRt Ⅵ 避 油 ⒗ aⅡ娃 盔搦 a po蚯钰ve
and s璁ⅡⅡcant in±Iueme on tllc qua【ity of∞w忆%阝 )simul钼 mousl,/,曲c
、斌 ablcs of mαⅡliness,tru蛀,case of aGcess,sectIn饣 ,a“i1mderstanding of
Cu跛o薮⒑r翻∝碱s1溅vc a搬 g匝盘Ga耐 蚰盘u镟】Gc Oia tlle q嘁

茂y of se凼△ce麟 镀姆
Kupang CE饣 saFnsat。

Kenro删 旺 ￡狁圮俗 ;q磁波够 ;saI】 Ls蔽 se】r、ric鸲;KupaRg(冫 itlz.
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