ABSTRAK

Universitas Kristen Maranatha adalah salah satu universitas yang memberikan
pelayanan pendidikan bagi mahasiswa. Pada saat ini ditemukan adanya gejala-gejala
ketidakpuasan mahasiswa terhadap pelayanan pendidikan yang diberikan Universitas
Kristen Maranatha diantaranya adanya tanggapan mengenai kurangnya kepedulian dan
kerja sama dari karyawan pada jurusan tertentu terhadap layanan kepada mahasiswa,
materi perkuliahan yang kurang up to date, keamanan di dalam lingkungan kampus yang
masih kurang baik, kurangnya layanan karir pasca sarjana dari universitas, dan kurangnya
sarana pendukung perkuliahan serta sarana olahraga. Oleh karena itu diperlukan
penelitian tentang kualitas pelayanan yang diberikan Universitas Kristen Maranatha
kepada mahasiswa.

Tujuan penelitian yang dilakukan adalah untuk mengetahui dan mengukur
kualitas pelayanan Universitas Kristen Maranatha dan melihat kesenjangan yang terjadi
didalamnya. Untuk itu diperlukan suatu metode yang dapat mengukur kepuasan
mahasiswa Universitas Kristen Maranatha terhadap kualitas pelayanan Universitas
Kristen Maranatha. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
SERVQUAL, yang dapat mengukur kesenjangan antara lain antara harapan dengan
persepsi mahasiswa (Gap 5), harapan mahasiswa dengan persepsi manajemen (Gap 1),
persepsi manajemen terhadap harapan mahasiswa dengan spesifikasi kualitas jasa (Gap 2)
dan spesifikasi kualitas jasa dengan penyampaian jasa (Gap 3) serta pengujian hipotesis
untuk mengetahui adanya perbedaan yang nyata atau tidak dari kesenjangan tersebut.
Pada penelitian ini, pengukuran dilakukan pada 4 dimensi Student Satisfaction Inventory
yaitu Concern for the individual, Campus climate, Recruitment and financial aid
effectiveness, Registration effectiveness.

Kuesioner penelitian dibagikan kepada 621 mahasiswa Universitas Kristen
Maranatha, 23 pihak manajemen Universitas Kristen Maranatha, 46 dosen Universitas
Kristen Maranatha dan 96 karyawan Universitas Kristen Maranatha. Teknik sampling
yang digunakan pada pembagian kuesioner mahasiswa adalah Proportionate Stratified
Sampling dan Snowball Sampling sedangkan untuk sampel manajemen digunakan teknik
sampling Purposive.

Dari hasil pengukuran diperoleh nilai rata-rata Total Servqual Quality (TSQ)
untuk Gap 5 adalah -0.8475. Hal ini menunjukkan secara keseluruhan kualitas pelayanan
yang diberikan oleh pihak Universitas Kristen Maranatha kepada mahasiswa belum
memuaskan.

Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisis yang dilakukan, menunjukkan
bahwa mahasiswa UKM belum merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan UKM,
ini terlihat dari kesenjangan pada Gap 5. Hal ini terjadi karena masih adanya kesenjangan
yang terjadi pada Gap 1, Gap 2, dan Gap 3. Untuk itu dilakukan analisis penyebab
ketidakpuasan tersebut untuk masing-masing kesenjangan yang ada.

Secara keseluruhan masih terdapat kesenjangan, maka untuk mengurangi
kesenjangan yang ada, penulis memberikan usulan-usulan kepada pihak manajemen
Universitas Kristen Maranatha diantaranya adalah penetapan sasaran kualitas pelayanan
mahasiswa secara rinci, membuat deskripsi pekerjaan yang terstruktur dengan jelas,
perbaikan dalam kualitas pengajaran dan fasilitas pendukung perkuliahan di Universitas
Kristen Maranatha.
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