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ABSTRAK 

 

 Jurusan Teknik Industri Fakultas Teknik Universitas Kristen Maranatha 

mengalami penurunan jumlah mahasiswa baru dari sejak tahun 2001. Salah satu 

masalah yang diidentifikasi menyebabkan penurunan tersebut ialah ketidakpuasan 

mahasiswa saat ini atas kualitas pelayanan yang menyebabkan word of mouth 

yang buruk bagi calon mahasiswa baru. Tujuan penelitian ini adalah mengetahui 

tingkat ketidakpuasan yang dirasakan mahasiswa, mengetahui penyebab ketidak-

puasan mahasiswa, mengetahui hal-hal yang dapat dilakukan untuk meningkatkan 

pelayanan pendidikan di Jur. TI Fak. Teknik Universitas Kristen Maranatha 

Model penelitian ini adalah Servqual dengan instrumen baku dan ins-

trumen yang dimodifikasi pada Gap 2, Gap 3, dan Gap 4. Populasi penelitian ada-

lah mahasiswa Jurusan Teknik Industri  angkatan 2005, 2006 dan 2007; karyawan 

(dosen, asisten, dan karyawan TU); serta pimpinan jurusan. Teknik Sampling 

yang digunakan untuk populasi mahasiswa ialah Proportionate Stratified 

Sampling dengan jumlah sampel 138 orang. Teknik sampling yang digunakan 

untuk populasi karyawan dan pimpinan jurusan adalah Sampling Jenuh. Variabel 

yang digunakan sebagai variabel harapan konsumen adalah 22 variabel servqual 

baku (Zeithaml, et.al, 1990) dan 13 variabel harapan mahasiswa yang diperoleh 

dari kuesioner terbuka dan verifikasi dengan pimpinan jurusan Teknik Industri. 

 Pengolahan data menunjukkan bahwa terdapat 10 variabel yang terbukti 

secara signifikan tidak memuaskan mahasiswa yaitu Pemenuhan Janji Karyawan 

Pada Waktu yang Ditetapkan, Penunjukan Minat yang Tulus untuk Memecahkan 

Masalah, Kegigihan dalam Memberikan Layanan yang Benar, Pemberian 

Layanan Secara Akurat, Pemberian Perhatian Pribadi, Kesediaan Memahami 

Kebutuhan Khusus, Kelengkapan Ruang Laboratorium, Kesamaan Perlakuan, 

Pemberian Kesempatan Bertanya, dan Pemberian Solusi Terbaik pada Masalah 

Mahasiswa. Ketidakpuasan ini diakibatkan terutama oleh ketiadaan standar kuali-

tas pelayanan dari jurusan yang harus diberikan oleh karyawan pada mahasiswa. 

Untuk meningkatkan kinerja karyawan dalam melayani mahasiswa agar 

kepuasan mereka meningkat penulis mengusulkan penyusunan standar kualitas 

pelayanan dalam buku kode etik karyawan UKM, sosialisasi dari pimpinan 

jurusan mengenai aturan-aturan pada saat rapat karyawan atau dosen, mewajibkan 

seluruh karyawan untuk membaca buku panduan mahasiswa, pelatihan bagi 

karyawan di bidang prosedur standar yang berlaku di Jurusan, serta penelitian 

lebih lanjut untuk mengintegrasikan faktor kepuasan mahasiswa di dalam sistem 

imbalan dan penilaian kinerja di UKM. 
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ABSTRACT 

 

Problem faced by Industrial Engineering Department, Engineering Facul-

ty, Maranatha Christian University was student decrimental since 2001. One of 

the problems influencing the student decrimental was student dissatisfaction that 

caused bad word of mouth of the new student that register at Maranatha. The 

purpose of this study were: (1) to measure student dissatisfaction, (2) to identify 

the causes of this dissatisfaction, (3) to give recommendations to improve 

education services at Industrial Engineering Department, Engineering Faculty, 

Maranatha Christian University. 

Model being used on this research was Servqual with standard instrument 

and modified instrument on Gap 2, Gap 3, and Gap 4. Population used on this 

research were 2005, 2006, and 2007 students, with sample size of 138 using 

Proportionate Stratified Sampling; employees (lecturer, assistant, and adminis-

tration) using cencus methods. Customers Expectation Variables being used were 

22 servqual standard variables added by 13 variables being collected by open 

questionnaire which validated by the head of Department. 

 Data calculation showed that there were 10 variables was proved signifi-

cantly dissatified student, which were Promise Fulfilment on Time, Sincerity to 

Solve Student Problems, Persistency to Give the Right Service to Help Student,  

the Accuracy of Service, Personal Attention for Student, Willingness to Under-

stand Student Special Needs, Laboratory Room Completeness, The Student 

Treatment Fairness, Willingness to Give Asking Opportunity Student, and Giving 

the Best Solutions for Students Problems. The dissatisfaction was caused 

primarily of the inexistence of service quality standards from the Department that 

has to be fulfilled by the employee for the students. 

 To improve employee performance on student services to increase their 

satisfaction, the author suggest service quality standard arrangement in employee 

ethics code book, the socialization of IE Department rule on employee meeting 

from the head of the Department, giving obligation for employee to read the 

student manual book, training for employee on IE’s standard procedures, and the 

further research to integrate student satisfaction factors on remuneration and 

performance appraisal system at Maranatha Christian University.  
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