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Oleh 

Lesa Fitriani 

0903118924018 

ABSTRAK 

 

Peningkatan jumlah masyarakat dalam penggunaan fasilitas kesehatan akan 

memaksakan suatu instansi memaksimalkan layanan yang diberikannya. Kualitas 

pelayanan yang buruk adalah salah satu penghambat dalam menghitung tingkat 

kepuasaan pengguna layanan. Penelitian ini  dilakukan untuk mengetahui 

seberapa besar tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan di UPT. Klinik 

Kesehatan Universitas Sriwijaya serta  dimensi manakah yang berpengaruh secara 

dominan terhadap tingkat kepuasan mahasiswa. Hal ini dilakukan agar 

peningkatan pelayanan dapat dilakukan secara prioritas dan mempertahankan 

dimensi lain yang telah mendapatkan penilaian baik dari mahasiswa. Penelitian 

dilakukan dengan melibatkan 117 mahasiswa Universitas Sriwijaya sebagai 

responden.  Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan 

pendekatan survey. Penelitian ini menggunakan simple random sampling dengan 

rumus slovin sebagai penentuan sampel. Jenis data yang digunakan adalah data 

primer yang dikumpulkan menggunakan metode kuesioner melalui google form. 

Perhitungan tingkat kepuasan mahasiswa dilakukan dengan menggunakan metode 

servqual (Service Quality). Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa total rata 

– rata (mean) tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan sebesar 3,80 

dengan index kepuasan mahasiswa adalah 87%, yang artinya tingkat kepuasan 

mahasiswa terhadap pelayanan yang diberikan oleh UPT. Klinik Kesehatan 

Universitas Sriwijaya termasuk dalam ktiteria sangat puas. Hasil perhitungan nilai 

gap perdimensi, dimensi kualitas layanan yang berpengaruh secara dominan 

adalah dimensi reliability (keandalan).  

 

Kata kunci : kualitas pelayanan, tingkat kepuasan, metode servqual 
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ANALYSIS OF STUDENT SATISFACTION LEVEL ON THE QUALITY OF 

CLINICAL HEALTH SERVICES USING THE SERVQUAL METHOD 

(CASE STUDY : UPT. UNIVERSITY OF SRIWIJAYA HEALTH CLINIC) 

 

By 

Lesa Fitriani 

0903118924018 

ABSTRACT 

 

Increasing the number of people in the use of health facilities will force an agency 

to maximize the services it provides. Poor service quality is one of the obstacles in 

calculating the level of service user satisfaction. This study was conducted to 

determine how much the level of student satisfaction with services at UPT. 

Sriwijaya University Health Clinic and which dimensions have a dominant 

influence on the level of student satisfaction. This is done so that service 

improvement can be carried out on a priority basis and maintain other 

dimensions that have received good assessment from students. The study was 

conducted by involving 117 Sriwijaya University students as respondents. The 

type of research used is quantitative research with a survey approach. This study 

used simple random sampling with the slovin formula as a sample determination. 

The type used is primary data collected using the questionnaire method through 

google form. The calculation of student satisfaction level is carried out using the 

servqual (Service Quality) method. The results of this study show that the total 

average (mean) level of student satisfaction with services is 3.80 with a student 

satisfaction index of 87%, which means the level of student satisfaction with the 

services provided by UPT. Sriwijaya University Health Clinic included in the 

ktiteria is very satisfied. The result of calculating the gap value per dimension, the 

dimension of service quality that predominantly affects is the dimension of 

reliability (reliability).  

  

Keywords : service quality, satisfaction level, servqual method 
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1 BAB I 

PENDAHULUAN  

1.1 Latar Belakang  

Semakin berkembangnya era globalisasi memiliki dampak yang begitu 

besar di berbagai bidang termasuk dalam bidang kesehatan. Hal ini sejalan dengan 

semakin  berkembangnya kecenderungan masyarakat untuk memberikan prioritas 

utama dalam hal kesehatan. Kecenderungan ini membuat peningkatan jumlah 

masyarakat dalam penggunaan sebuah fasilitas kesehatan (Rahma et al., 2023). 

Peningkatan jumlah masyarakat akan memaksa suatu instansi untuk 

memaksimalkan layanan yang diberikannya.  

Kualitas pelayanan yang buruk merupakan salah satu penghambat dalam 

menghitung tingkat kepuasan pengguna layanan. Agar dapat memberikan 

pelayanan terbaik, suatu intansi dapat melakukan pembenahan diri dengan 

melakukan evaluasi tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan jasa 

yang diberikan (Manalu & Siringoringo, 2020).  

Universitas Sriwijaya merupakan salah satu perguruan tinggi terbesar yang 

berada di Sumatera Selatan. Sebagai salah satu perguruan tertinggi, Universitas 

Sriwijaya menyediakan fasilitas kesehatan yaitu UPT. Klinik Kesehatan 

Universitas Sriwijaya yang ditujukan untuk melayani mahasiswa kampus maupun 

masyarakat disekitarnya. UPT. Klinik Kesehatan Universitas Sriwijaya dituntut 

agar terus meningkatkan pelayanan dan memberikan yang terbaik. Hal ini juga 

akan menimbulkan kepercayaan dan memungkinkan pengunjung untuk kembali 

serta menggunakan layanan klinik.  
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Apabila kualitas pelayanan yang diberikan tidak secara maksimal, maka 

mahasiswa maupun masyarakat yang menggunakan layanannya akan merasakan 

ketidakpuasan dengan pelayanan kesehatan yang diberikan (Azzahrah & Amelia, 

2021). Untuk mengantisipasi hal ini maka diperlukan pengukuran bagaimana 

tingkat kepuasan yang melibatkan mahasiswa sebagai pengguna utama terhadap 

layanan yang diberikan oleh UPT. Klinik Kesehatan Universitas Sriwijaya. 

Selanjutnya akan dilakukan analisa untuk mengetahui apakah dimensi kualitas 

pelayanan yang berpengaruh secara dominan dalam tingkat kepuasan mahasiswa.  

Metode Servqual (Service Quality) dapat digunakan untuk menentukan dan 

mengevaluasi  kualitas dari sebuah pelayanan dengan cara mengukur harapan dan 

persepsi mahasiswa. Menurut (Sutinah & Simamora, 2018) pengukuran layanan 

tersebut dapat ditentukan dengan menggunakan lima dimensi kualitas layanan 

yaitu tangibels (representasi  fisik / tampilan fisik layanan), reliability 

(keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (kepastian / jaminan), dan 

empathy (memahami keinginan pelanggan).  

Dengan melakukan perhitungan ini maka akan diketahui tingkat kepuasan 

mahasiswa terhadap pelayanan di UPT. Klinik Kesehatan Universitas Sriwijaya. 

Serta untuk mengetahui dimensi kualitas mana yang berpengaruh secara dominan 

agar nantinya UPT. Klinik Kesehatan Universitas Sriwijaya dapat dengan mudah 

melakukan peningkatan pelayanan secara prioritas dan mempertahankan dimensi 

lainnya yang telah mendapatkan penilaian baik dari mahasiswa. 

Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti memutuskan untuk mengangkat 

judul tugas akhir yaitu “ANALISIS TINGKAT KEPUASAN MAHASISWA 
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TERHADAP KUALITAS PELAYANAN KESEHATAN KLINIK DENGAN 

METODE SERVQUAL”.  

 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka 

rumusan permasalah yang diangkat pada penelitian ini adalah :  

1. Bagaimana tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh UPT. Klinik Kesehatan Universitas Sriwijaya ? 

2. Apakah dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh secara dominan 

dalam tingkat kepuasan mahasiswa? 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut :  

1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan di 

UPT. Klinik Kesehatan Universitas Sriwijaya.  

2. Untuk mengetahui dimensi kualitas yang mempengaruhi secara dominan 

terhadap tingkat kepuasan mahasiswa.  

 

1.4 Manfaat Penelitian  

Dengan dilakukannya penelitian ini maka peneliti berharap bisa 

memberikan manfaat secara teoritis maupun praktis , yaitu :  

1. Manfaat Teoritis  

Dengan dilakukannya penelitian ini, maka peneliti berharap bahwa tulisan 

ini dapat menjadi rujukan bagi mahasiswa dalam mengembangkan 
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permasalahan berkaitan dengan penelitian ini, terutama bagi mahasiswa 

Universitas Sriwijaya dan tentunya yang paling penting dan berkaitan 

adalah mahasiswa Sistem Informasi untuk mengetahui Tingkat kepuasan 

mahasiswa terhadap pelayanan kesehatan di UPT. Klinik Kesehatan 

Universitas Sriwijaya dengan menggunakan metode servqual.   

2. Manfaat Praktis  

Hasil dari penelitian yang dilakukan dapat menjadi rekomendasi terhadap 

instrumen yang kurang memuaskan dari pengguna dan juga peningkatan 

terhadap instrument yang telah membuat pengguna pelayanan kesehatan di 

UPT. Klinik Kesehatan Universitas Sriwijaya merasakan kepuasan.  

 

1.5 Batasan Permasalahan 

Berdasarkan latar belakang yang telah di jelasakan sebelumnya, maka 

peneliti menentukan batasan masalah agar penelitian ini terfokus pada rumusan 

masalah sebelumnya. Adapun batasan – batasan masalah tersebut adalah : 

1. Penelitian ini dilakukan di UPT. Klinik Kesehatan Universitas Sriwijaya.  

2. Penelitian ini akan mencakup pada tingkat kepuasan mahasiswa terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh UPT. Klinik Kesehatan Universitas 

Sriwijaya.  

3. Responden yang diperlukan adalah mahasiswa Universitas Sriwijaya yang 

pernah berkunjung ataupun menggunakan layanan UPT. Klinik Kesehatan 

Universitas Sriwijaya.  

4. Dalam penelitian ini, kualitas pelayanan yang akan diukur terdiri dari 5 

dimensi kualitas pelayanan, yaitu tangibels (bukti fisik / tampilan fisik 
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layanan), reliability (keandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance 

(kepastian / jaminan), dan emphaty (memahami keinginan pelanggan).  

5. Penelitian akan dilakukan dengan menyebarkan kuesioner secara acak 

dengan responden yang terdiri dari mahasiswa Universitas Sriwijaya.   
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