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ABSTRAK 
 

Penelitian ini dimaksudkan untuk uji coba pengukuran kualitas pelayanan UKM dengan 
metode SERVQUAL dan mengganti dimensi reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan 
tangibles dengan dimensi Student Satisfaction Inventory (SSI). Dimensi SSI yang dibahas ialah: 
Academic Advising Effectiveness, Instruction Effectiveness, Campus Life, Campus Support 
Service. Model Extended Service Quality dari Zeithaml et,al (1990) sebagai model konseptual. 
Model ini dipilih dengan alasan kelengkapan variabel penyebab Gap hingga identifikasi penyebab 
ketidakpuasan dilakukan dengan mudah.  

Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa UKM strata 1 yang telah menempuh 2 
semester, pimpinan UKM yang berhubungan dengan ruang lingkup penelitian serta karyawan 
UKM. Metode sampling yang digunakan dalam pengambilan sampel mahasiswa dan dosen adalah 
proportionate stratified dan snowball sampling. Jumlah sampel mahasiswa adalah 621 mahasiswa. 
Sampel pimpinan UKM sebanyak 21 orang. Sampel karyawan TAT adalah sebanyak 39 Sampel 
dosen adalah sebanyak 139 orang. Teknik sampling untuk populasi pimpinan UKM dan karyawan 
adalah sampling jenuh Instrumen dalam penelitian ini adalah kuesioner. Skala kuesioner adalah 
skala interval.  

Instrumen yang digunakan  merupakan hasil modifikasi dari instrument SSI standar 
setelah dikurangi dengan pernyataan yang tidak sesuai dengan keadaan UKM, ditambah dengan 
pernyataan untuk memperjelas terjemahan dalam bahasa Inggris, serta modifikasi-modifikasi yang 
harus dilakukan untuk mencapai tingkat validitas dan reliabilitas instrumen yang layak. Pernyataan 
SSI yang digunakan berjumlah 28 pernyataan. Instrumen ini digunakan untuk mengukur 
ketidakpuasan mahasiswa, Gap 1, penyebab Gap 1. Gap 2, penyebab Gap 2, Gap 3, dan penyebab 
Gap 3. Gap 4 tidak diuku karena UKM tidak memberikan janji kepada calon mahasiswanya. 

Dimensi Student Satisfaction Inventory dan Metode Servqual dapat digunakan untuk me-
ngukur kualitas pelayanan di Universitas Kristen Maranatha karena SSI merupakan dimensi yang 
ditujukan untuk jasa pendidikan.Penerapan Dimensi Student Satisfaction Inventory dan Metode 
Servqual dapat digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan UKM namun hanya dapat meng-
indikasikan terjadinya kesenjangan antara harapan mahasiswa dengan kinerja UKM. Model-model 
di atas tidak bisa mengindikasikan seberapa besar prakek manajerial UKM menyimpang dari 
kondisi ideal yang seharusnya terjadi tanpa melengkapinya dengan analisis kualitatif mengenai 
harapan dan kinerja UKM. 

Hasil pengukuran kualitas pelayanan UKM pada mahasiswa menunjukkan bahwa 
mahasiswa masih belum merasa puas dengan kinerja pelayanan yang diberikan UKM. Kinerja 
UKM masih berada di bawah harapan mahasiswa untuk seluruh pernyataan SSI yang diujikan. 
Faktor-faktor yang menyebabkan ketidakpuasan mahasiswa adalah terdapatnya persepsi pimpinan 
UKM terhadap harapan mahasiswa yang tidak sesuai dengan harapan mahasiswa yang 
sesungguhnya, penetapan standar yang lebih rendah dari harapan mahasiswa serta berbagai hal 
yang belum ditetapkan standar kerjanya, penyampaian jasa oleh karyawan UKM yang dinilai 
masih kurang maksimal, 9 kondisi internal manajerial UKM dalam hal kualitas pelayanan.  

Hasil aplikasi dimensi SSI dalam model extended service quality ternyata dapat 
digunakan di UKM sebagai alat bantu manajerial untuk meningkatkan kepuasan mahasiswa. Agar 
kepuasan mahasiswa dapat ditingkatkan model ini perlu dipindahkan dalam kueisoner yang lebih 
resmi dan diedarkan oleh bagian survey center. Kepuasan mahasiswa di UKM dapat ditingkatkan 
melalui peningkatan kekerapan penggunaan informasi mengenai mahasiswa, mengurangi jarak 
antara karyawan yang kontak dengan mahasiswa dengan pimpinan puncak UKM, meningkatkan 
komitmen pimpinan bagian-bagian UKM atas kepuasan  mahasiswa penetapan program resmi dan 
sasaran kualitas pelayanan mahasiswa bagi karyawan, peningkatan sistem pengendalian atasan, 
menekan konflik peran dalam pekerjaan. 

 
Kata kunci: Penggunaan Dimensi Student Satisfaction Inventory pada Extended Service Quality 
Model, Aplikasi untuk meningkatkan kepuasan mahasiswa 
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