
ABSTRAK 
 
 

Universitas Kristen Maranatha (UKM) sebagai salah satu perguruan tinggi 
swasta di Indonesia yang mempunyai visi dan misi yang mencakup penyelenggaraan 
pendidikan tinggi, pelaksanaan penelitian dan pengabdian kepada masyarakat. 
Penyelenggaraan pendidikan tinggi yang berkualitas merupakan syarat bagi UKM  
untuk menjadi excellent university. 

Sekarang ini, minat lulusan SMA untuk masuk ke perguruan tinggi menurun. 
Hal tersebut berdampak pada persaingan antar universitas dunia pendidikan yang 
menjadi semakin ketat. Hal ini juga berdampak terhadap UKM, dimana terjadi 
penurunan jumlah peminat calon mahasiswa dalam kurun tahun terakhir. UKM perlu 
mengadakan usaha-usaha agar jumlah peminat calon mahasiswa tidak terus turun, 
ataupun meningkatkan kembali. Salah satu caranya adalah meningkatkan kepuasan 
mahasiswa terhadap pelayanan UKM, karena dengan kepuasan mahasiswa yang baik, 
akan meningkatkan citra UKM, dan pada akhirnya dapat menjadi salah satu faktor 
yang dapat menarik minat calon mahasiswa pada angkatan baru. 

Untuk itu diperlukan pengukuran kepuasan mahasiswa yang dapat dilakukan 
dengan metode servqual yang diperkenalkan oleh Zeithaml dan Parasuraman, yaitu 
dengan menghitung kesenjangan antara harapan mahasiswa dengan persepsi 
mahasiswa tentang layanan (GAP 5). Selanjutnya dicari penyebab dari terjadinya 
kepuasan tersebut, dengan menggunakan model konseptual kualitas jasa (GAP 1, 
GAP 2, GAP 3 dan GAP 4). Dalam penelitian ini GAP 4 tidak digunakan dikarenakan 
tidak semua mahasiswa pernah merasakan / mendengar janji – janji yang diberikan 
Universitas Kristen Maranatha, walaupun UKM banyak melakukan promosi dan 
pameran ke SMA di kota-kota besar di Indonesia. 

Penelitian yang dilakukan menggunakan kuesioner yang dibagikan kepada 
621 mahasiswa UKM, 23 pihak manajemen UKM, 46 dosen UKM, dan 96 karyawan 
UKM. Penentuan jumlah sampel diatas menggunakan teknik sampling Proportionate 
Stratified Sampling dan Snowball Sampling. 

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, kinerja UKM dalam melayani 
mahasiswa masih berada dibawah harapan mahasiswa (GAP 5 besar) dimana nilai 
rata-rata TSQ yang didapatkan sebesar -0,835. Yang menjadi faktor penyebab utama 
terjadinya ketidakpuasan mahasiswa adalah kurang tepatnya penetapan 
standar/spesifikasi layanan (GAP 2). Sehingga UKM perlu menetapkan 
sistem/prosedur/standar layanan yang lebih rinci untuk berbagai layanan di UKM. 

Sedangkan untuk GAP 1, masih terdapat penyimpangan pada beberapa 
variabel penelitian yaitu 45, 46, 51, dan 59. Sehingga perlu diadakan penelitian secara 
berkala oleh pihak manajemen untuk mengetahui harapan mahasiswa. 

Sedangkan untuk GAP 3, masih terdapat penyimpangan pada beberapa 
variabel penelitian yaitu 48, 49, 50, 51, 54, 56, 57, dan 58. Pihak manajemen perlu 
melakukan peningkatan performansi karyawan, dimana salah satu cara adalah 
penetapan standar/spesifikasi standar yang tepat dan penilaian untuk setiap karyawan 
secara berkala serta pemberian feedback/masukan dengan segera. 

Oleh karena itu, diperlukan penelitian mengenai tingkat kepuasan mahasiswa 
secara berkala untuk setiap jurusan/program studi untuk dapat meningkatkan kinerja 
UKM dan meningkatkan kepuasan mahasiswa. 
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KATA PENGANTAR DAN UCAPAN TERIMA KASIH 
 

 Tugas akhir ini merupakan tugas yang harus diselesaikan dalam rangka 

untuk memenuhi persyaratan akademik untuk mencapai gelar Sarjana Strata Satu 

pada Jurusan Teknik Industri Fakultas Teknik Universitas Kristen Maranatha. 

 Pelaksanaan penelitian Tugas Akhir yang berjudul “Pengukuran Kepuasan 

Mahasiswa Universitas Kristen Maranatha dan Usaha Untuk Peningkatannya 

(Untuk Variabel : Safety and Security, Service Excellent, Student Centeredness)” 

ini dilakukan dalam upaya mengetahui dan meningkatkan kualitas pelayanan pada 

universitas tersebut. Laporan Tugas Akhir ini terdiri dari enam bab, yaitu : 

• Bab 1 Pendahuluan 

• Bab 2 Tinjauan Pustaka 

• Bab 3 Metodologi Penelitian 

• Bab 4 Pengumpulan Data 

• Bab 5 Pengolahan Data dan Analisis  

• Bab 6 Kesimpulan dan Saran 

Penulis memanjatkan puji syukur sebesar-besarnya ke Tuhan Yang Maha 

Esa karena berkat rahmat-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan Laporan 

Tugas Akhirini. 

Penulis juga mengucapkan terimakasih yang sebesar-besarnya kepada : 

Penulis juga mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada : 
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3. Ir. Heru Susilo, M.Sc selaku ketua LPPM Universitas Kristen yang telah 
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kritik, saran serta masukan kepada penulis. 
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