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ABSTRACT 
 

Every supplier always tried to give offers which is more than customer 
expectation so the customers satisfied. For example is with offering good augmented 
service so there is no difference between the expectation and the reality. Because of 
that the services need to have more attention for every supplier, including university 
which providing education.  

Observer interested to do some research about satisfaction of Maranatha 
students for the process of enrollment service to study at Maranatha according to 
service quality model. The purpose of this research is to know how far the difference 
that felt from augmented service and the influence to student satisfaction that given 
by Maranatha University. The object of this observation is Maranatha Christian 
University which location in Bandung, Indonesia. Observer had got 180 samples. 
Observer used preliminary test, which is validity and reliability test to measure 
whether the service quality dimension can be really use for the situation. We can 
analyses the services by using five services quality dimension. 

The method that used is survey method. This method describe the situation of 
company base on facts in the some situation, those facts were collected and an 
analyses. On the process, observer use quantitative method and analyses using 
statistic method, which is through t-test analysis for couple, independent sample       
t-test, regression analysis, and correlation analysis. Results of the test shows that 
there is difference, where is expectation is bigger than reality that cause students 
dissatisfaction. The composition shows the comparison between High Gap Group      
(HGG) and Low Gap Group (LGG) faculty that been analyses where the HGG 
proportion much more bigger, that means more students unsatisfied to the DKBS 
services. 

Another thing that the observer get in this observation is dimensions of 
service quality had biggest difference that need to be fixed on the faculty that been 
analyses happen on reliability and empathy. 
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ABSTRAK 
 

Setiap penyedia produk tentu saja berusaha untuk memberikan penawaran 
yang dapat melebihi ekspektasi dari pelanggan agar pelanggan merasa puas. Salah 
satu cara untuk memuaskan pelanggan dapat dengan menawarkan kualitas jasa yang 
tidak menyebabkan kesenjangan antara harapan dan kenyataan. Oleh sebab itu, 
kualitas jasa perlu diperhatikan bagi setiap penyedia produk, termasuk universitas 
yang memberikan jasa pendidikan.  

Peneliti tertarik untuk melakukan penelitian mengenai analisis kepuasan 
mahasiswa Maranatha atas kinerja pelayanan pendaftaran rencana studi di Maranatha 
berdasarkan model kualitas jasa. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 
sejauh mana kesenjangan yang dirasakan terhadap jasa pelayanan yang diberikan 
universitas dan pengaruhnya terhadap kepuasan mahasiswa. Objek dari penelitian ini 
adalah Universitas Kristen Maranatha, yang berlokasi di Bandung, Indonesia. 
Peneliti menyebarkan kuesioner sebanyak 180 sampel. Peneliti menggunakan uji 
pendahuluan yaitu uji validitas dan uji realibilitas, untuk mengukur apakah instrumen 
yang digunakan dalam penelitian ini benar-benar dapat mengukur apa yang ingin 
diukur. Alat analisis yang dapat digunakan untuk menganalisa kualitas jasa adalah 
dimensi kualitas jasa. 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode survey, yaitu metode 
yang bertujuan untuk melihat atau menggambarkan suatu keadaan suatu perusahaan 
berdasarkan fakta yang ada pada sebuah situasi yang diteliti, dan fakta tersebut 
kemudian dikumpulkan, diolah dan dianalisis. Dalam hal teknis analisis data, peneliti 
menggunakan metode kuantitatif dengan mengolah data-data yang ada untuk 
kemudian dianalisis memakai metode statistik, diantaranya melalui analisis uji-t 
untuk sample berpasangan, uji satu sample, analisis regresi, dan analisis korelasi. 
Hasil dari pengujian tersebut menunjukkan adanya kesenjangan dimana ekspektasi 
lebih besar daripada kenyataan sehingga menyebabkan ketidakpuasan mahasiswa. 
Dapat dilihat pula komposisi perbandingan antara High Gap Group dengan Low Gap 
Group fakultas yang diteliti dimana proporsi HGG lebih besar, yang menunjukkan 
lebih banyak mahasiswa yang tergabung ke dalam kelompok yang tidak puas 
terhadap pelayanan DKBS. 

Hal lain yang didapatkan dalam penelitian ini adalah dimensi kualitas jasa 
yang memiliki kesenjangan terbesar dan perlu dibenahi di fakultas yang diteliti 
terjadi pada dimensi reliability dan empathy. 

 
Kata Kunci : Dimensi Kualitas Jasa, Perusahaan Jasa, dan Kepuasan Konsumen. 
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