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ABSTRAKSI 

 

 Penelitian dengan judul “STUDI DESKRIPTIF MENGENAI TINGKAT 
KEPUASAN MAHASISWA ATAS KUALITAS PELAYANAN JASA PENDIDIKAN DI 

FAKULTAS KEDOKTERAN UNIVERSITAS KRISTEN MARANATHA BANDUNG” 

bertujuan untuk memperoleh gambaran mengenai bagaimana tingkat kepuasan 

mahasiswa yang dapat diketahui melalui hasil analisis gap dari pengukuran 

terhadap kelima dimensi kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh Fakultas 

Kedokteran Universitas Kristen Maranatha. 

 Penelitian menggunakan teknik survei. Sampelnya adalah mahasiswa dari 

Fakultas Kedokteran Universitas Kristen Maranatha, mulai dari angkatan 2000 

sampai dengan angkatan 2003 dengan ukuran 174 orang mahasiswa. Alat ukur 

yang digunakan merupakan modifikasi dari alat ukur SERVQUAL yang dibuat 

oleh Valerie Zeithaml. Alat ukur ini terdiri atas 72 item  yang menggali dimensi-

dimensi dalam SERVQUAL tentang kepuasan yang dirasakan oleh mahasiswa 

kedokteran. Data diolah dengan menggunakan analisis gap dan distribusi 

frekuensi. 

Hasil dari penelitian ini terdapat sebanyak 94.3% responden yang 

merasakan ketidakpuasan. Persentase ketidakpuasan terbesar terdapat pada 

dimensi tangible dan reliability. Dimensi tangible dan dimensi reliability juga 

merupakan dua dimensi penting yang dapat menunjang dirasakannya kepuasan 

pelayanan. Sebanyak 5.2% merasakan kepuasan, terutama pada dimensi 

assurance dan sisanya sebanyak 0.6% merasakan kepuasan pada tingkat netral.  

Kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian ini adalah secara umum, 

mahasiswa kedokteran UKM merasakan ketidakpuasan terhadap pelayanan jasa 

pendidikan yang diberikan oleh Fakultas Kedokteran Universitas Kristen 

Maranatha. Saran yang dapat diberikan adalah agar pihak fakultas kedokteran 

UKM lebih meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan di kelima dimensi 

kualitas pelayanan, terutama pada dimensi tangible yang mencakup segala 

fasilitas fisik yang menunjang kegiatan perkuliahan seperti ruang kuliah dan 

laboratorium. Selain peningkatan, beberapa hal yang harus tetap dipertahankan 

adalah  kesopanan dari dosen, TU, staf perpustakaan dan kerumahtangaan 

(assurance), kemampuan menjalin komunikasi dari staf kerumahtanggaan 

(emphaty), kecekatan staf perpustakaan dalam memberikan bantuan 

(responsiveness), ketepatan waktu pelayanan staf perpustakaan (reliability) dan 

dalam hal penampilan dosen yang rapi, penerangan ruang kuliah yang baik serta 

peralatan laboratorium yang mencukupi (tangible). 
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