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ABSTRAK 

Kepuasan mahasiswa merupakan faktor penting dalam mempertahankan dan meningkatkan 

kualitas pendidikan. Salah satu faktor yang berkaitan erat dengan kepuasan mahasiswa adalah 

layanan akademik. Perguruan tinggi dapat memberikan layanan yang lebih baik dan 

meningkatkan tingkat kepuasan mahasiswa. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

kualitas layanan akademik terhadap kepuasan mahasiswa prodi PGSD. Metode penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah metode survei dengan menggunakan kuesioner sebagai alat 

pengumpulan data. Variabel layanan akademik dikembangkan dari teori SERVQUAL yang terdiri 

dari lima dimensi yaitu reliabilty, responsiveness, assurance, emphaty dan tangible dan Kepuasan 

mahasiswa diukur dari lima aspek yaitu no complain, recommended to partner, Keyakinan bahwa 

harapannya akan terpenuhi, kecenderungan untuk mengatakan sesuatu yang baik, tidak merasa 

terhalang untuk mendapatkan hal yang sama. Responden penelitian ini yaitu mahasiswa program 

studi pendidikan guru sekolah dasar mulai dari tahun 2020 hingga 2022 sebanyak 359 mahasiswa.  

Teknik analisis data menggunakan analisis deskriptif dan uji korelasi spherman rank. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa semua dimensi layanan akdemik yang terdiri dari reliabilty, 

responsiveness, assurance, emphaty dan tangible memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

mahasiswa. 

Kata Kunci: Kualitas layanan, layanan akademik, SERVQUAL, kepuasan mahasiswa. 

 

 

ABSTRACT 

Student satisfaction is an important factor in maintaining and improving the quality of education. One 

factor closely related to student satisfaction is academic services. Universities can provide better 

services and enhance the level of student satisfaction. This study aims to analyze the influence of 

academic service quality on the satisfaction of students majoring in Elementary School Teacher 

Education. The research method used in this study is a survey method, utilizing a questionnaire as a 

data collection instrument. The variables of academic services are developed from the SERVQUAL 

theory, consisting of five dimensions: reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles, 

while student satisfaction is measured through five aspects: no complaints, recommended to others, 

confidence in expectations being met, tendency to say positive things, and not feeling hindered in 

obtaining the same. The research respondents are students enrolled in the Elementary School Teacher 

Education program from 2020 to 2022, totaling 359 students. The data analysis techniques include 

descriptive analysis and Spearman's rank correlation test. The results of the study indicate that all 

dimensions of academic services, including reliability, responsiveness, assurance, empathy, and 

tangibles, have an impact on student satisfaction.  

Keywords: Academic service, service quality, SERVQUAL, student satisfaction. 

 

1. PENDAHULUAN 

 Kepuasan mahasiswa merupakan unsur yang paling penting dan harus menjadi 

perhatian utama, baik bagi perguruan tinggi negeri maupun swasta, karena mahasiswa 

merupakan subjek yang paling berperan dalam eksistensi perguruan tinggi. Tanpa adanya 

mahasiswa, perguruan tinggipun tidak akan ada. Setiap perguruan tinggi harus mampu 

memberikan kepuasan, agar mahasiswa tidak lari ke perguruan tinggi pesaing (Kurbani, 2017). 

Upaya memenuhi keinginan mahasiswa merupakan kunci sukses memenangkan persaingan dan 
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tindakan terbaik yang perlu dilakukan oleh lembaga pendidikan tinggi adalah menggunakan 

umpan balik dari mahasiswa untuk melakukan perubahan pelayanan. Kesesuaian antara 

keinginan pelanggan dalam hal ini adalah mahasiswa dan kehendak organisasi pengelola 

Perguruan Tinggi merupakan syarat penting keberhasilan proses pendidikan di Perguruan 

Tinggi (Ratnaningrum, 2023). 

Kepuasan mahasiswa juga menjadi hal utama yang harus diperhatikan oleh perguruan 

tinggi (Briyantoro, Surya Nugraha Institut Teknologi dan Bisnis Trenggalek, & Trenggalek, 

2023). Kepuasan mahasiswa merupakan sikap positif mahsiswa terhadap terhadap pelayanan 

pendidikan universitas karena adanya perbandingan antara harapan siswa terhadap pelayanan 

karyawan, kompetensi dosen yang didukung oleh infrastruktur dan kepemimpinan serta 

penerimaan kenyataan (Ridhwan, Ghani, & Andini, 2018). Dalam memberikan kepuasan 

kepada konsumen harus dilakukan secara cermat, sehingga akan memberikan suasana yang 

dapat merangsang para pemakai jasa untuk terus menggunakan jasa yang diperlukan 

perusahaan, maka perusahaan perlu memberikan nilai tambahan untuk peningkatan pelayanan 

meliputi : (a). Mengelola harapan konsumen tidak jarang satu perusahaan berusaha melebihi-

melebihkan pesan komunikasinya kepada pelanggan dengan maksud agar mereka terpikat. Hal 

seperti ini menjadi humerang bagi perusahaan. Semakin banyak janji yang diberikan, maka 

semakin besar pula harapan pelanggan yang pada gilirannya akan menambah peluang tidak 

dapat terpenuhinya harapan pelanggan oleh perusahaan. (b). Mendidik konsumen tentang jasa 

membantu konsumen dalam memahami suatu pelayanan merupakan upaya yang sangat positif 

dalam rangka menyampaikan kualitas pelayanan. Konsumen yang lebih terdidik akan dapat 

mengambil keputusan secara baik (Ratnaningrum, 2023). Pada penelitian ini, kepuasan 

mahasiswa dilihat dari lima aspek, yaitu no complain, recommended to partner, Keyakinan 

bahwa harapannya akan terpenuhi, kecenderungan untuk mengatakan sesuatu yang baik, tidak 

merasa terhalang untuk mendapatkan hal yang sama.(Sujianto, Mujiono, Suardika, & Indriani, 

2023).  

Namun, saat ini masih terdapat beberapa perguruan tinggi yang belum memberikan 

layanan akademik yang optimal dan belum mampu meningkatkan kepuasan mahasiswa. 

Layanan adalah kegiatan yang tidak terlihat yang dihasilkan dari interaksi pengguna atau hal 

lain yang disedikan oleh perusahaan / organisasi jasa yang mencoba untuk memecahkan 

masalah pengguna atau pelanggan dan biasanta mencerminkan inutri yang tidak berwujud atau 

spesifik seperti pendidikan, kesehatan, telekomunikasi, transportasi, perbankan, perhitelan dan 

setrusnya. (Ridhwan et al., 2018) Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh 

perbedaan antara kenyataan dan harapan para pelanggan alas layanan yang mereka terima. 

Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para pelanggan atas 

layanan yang benar-benar mereka terima (Ratnaningrum, 2023). Faktor utama yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu: Jasa yang diharapkan dan jasa yang 

dirasakan/dipersepsikan. Apabila jasa yang dirasakan sesuai dengan jasa yang diharapkan, maka 

kualilas pelayanan tersebut akan dipersepsikan baik atau positif. Demikian juga sebaliknya 

apabila jasa yang dipersepsikan lebih jelek dibandingkan dengan jasa yang diharapkan maka 

kualitas jasa dipersepsikan negatif atau buruk. Maka baik tidaknya kualitas pelayanan 

tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara 

konsisten (Ratnaningrum, 2023). 

Dimensi kualitas layanan dibangun berdasarkan indikator formatif, model multi level dan 

hierarkis yang digunakan sebagai kerangka kerja untuk mensintesis efek kualitas layanan, nilai 

yang dirasakan, citra perusahaan dan kepuasan pelanggan terhadap niat perilaku pelanggan 

dalam layanan cepat (Woodall, Hiller, & Resnick, 2014). Lima dimensi konsep SERVQUAL 

adalah reliability, assurance, empathy, resposiviness dan tangible. Reliability yaitu kemampuan 

penyedia layanan memberikan layanan yang dijanjikan degan segera, akurat dan memuaskan 

Prasuraman, et al dalam (Purnama, 2006). Responsiveness merupakan suatu kemauan untuk 
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membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dan 

penyampaian informasi yang jelas oleh karyawan perusahaan. Assurance merupakan 

kemampuan karyawan perusahaan dalam memberikan pengetahuan, ke-sopansantunan, dan 

kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan. 

Empaty merupakan kemampuan karyawan memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 

individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami 

keinginan konsumen. Tangible yaitu bukti fisik dan menjadi bukti awal yang bisa ditunjukkan 

oleh organisasi penyedia layanan yang ditunjukka oleh tampilan Gedung, fasilitas fisik 

pendukung, perlengkapan dan penampilan pekerja.(Yuniarti, 2014). 

Penelitian tentang layanan akademik dan kepuasan mahasiswa di perguruan tinggi telah 

banyak dilakukan oleh para peneliti. Beberapa penelitian terdahulu yang relevan dengan topik 

ini adalah sebagai berikut: (1) Penelitian oleh Kurbani (2017) menunjukkan bahwa kualitas 

layanan akademik dan fasilitas pendidikan berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa pada 

Universitas PGRI Palembang (Kurbani, 2017); (2) Penelitian oleh Novriavani, dan kawan-

kawan (2022) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas kampus berpengaruh 

terhadap kepuasan mahasiswa (Briyantoro et al., 2023) (Novriavani, Winario, & Zakir, 2022); 

(3) Penelitian oleh Sujianto, dkk. (2023) menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan 

secara parsial dan simultan antara Kualitas Pelayanan Administrasi Akademik terhadap 

Kepuasan Mahasiswa, dimensi Responsiveness merupakan faktor dominan yang mempengaruhi 

Kepuasan Mahasiswa (Sujianto et al., 2023).; (4) Dari penelitian-penelitian tersebut, dapat 

ditarik kesimpulan bahwa layanan akademik yang baik dan lingkungan belajar yang kondusif 

dapat meningkatkan kepuasan mahasiswa di perguruan tinggi. Namun, masih terdapat 

perbedaan dalam faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa di perguruan tinggi, 

tergantung pada konteks perguruan tinggi yang menjadi lokasi penelitian. Selain itu, penelitian 

tentang layanan akademik ini penting untuk dilakukan agar program studi dapat terus 

meningkatkan layanan akademik kepada mahasiswa, sehingga akan meningkatkan kepuasan 

mahasiswa.  

 Meskipun layanan akademik dan kepuasan mahasiswa adalah topik yang telah banyak 

diteliti, tetapi masih terdapat gap dalam penelitian yang mengkaji hubungan antara layanan 

akademik dan kepuasan mahasiswa di perguruan tinggi secara khusus. penelitian ini ingin 

mengisi gap tersebut dengan menginvestigasi hubungan antara layanan akademik secara 

keseluruhan dan kepuasan mahasiswa di perguruan tinggi. Dengan melakukan penelitian ini, 

diharapkan dapat memberikan wawasan yang lebih mendalam tentang hubungan antara layanan 

akademik yang terdiri dari lima dimensi, dengan kepuasa mahasiswa. 

2. METODE  PENELITIAN 

 Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survey. Responden 

pada penelitian ini yaitu mahasiswa PGSD angkatan 2020 hingga 2022 sebanyak 359 

responden. Teknik pengumpulan data menggunakan angket yang di sebarkan melalui google 

form. Instrumen penelitian pada variabel layanan akademik terdiri dari lima indikator yaitu 

reliability, assurance, empathy, resposiviness dan tangible. Sedangkan variabel Kepuasan 

mahasiswa diukur dari lima aspek yaitu no complain, recommended to partner, Keyakinan 

bahwa harapannya akan terpenuhi, kecenderungan untuk mengatakan sesuatu yang baik, tidak 

merasa terhalang untuk mendapatkan hal yang sama. Sebelum angket disebarkan kepada 

responden, terlebih dahulu dilakukan uji validitas dan reliabilitas instrumen. Teknik analisis 

data menggunakan analisis deskriptif kategorisasi dan uji korelasi spherman rank. Analisis 

deskriptif kategorisasi digunakan untuk mengkategorisasikan jawaban-jawaban responden atas 

angket. Kategorisasi tersebut selanjutnya akan digunakan dalam analisis korelasi non parametrik 

spherman rank. Analisis spherman rank digunakan untuk menjawab apakah kelima dimensi 

layanan akademik yang terdiri dari reliability, assurance, empathy, resposiviness dan tangible 
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berhubungan secara signifikan dengan kepuasan mahasiswa. Selanjutnya, Olah data penelitian 

menggunakan bantuan aplikasi SPSS IBM 21. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Berikut ini disajikan data deskripsi responden dalam penelitian ini. data ini 

mendeskripsikan tentang jenis kelamin, mahasiswa berdasarkan angkatan dan semester. Data 

responden disajikan pada Tabel 1.   

Tabel 1. responden 

 Tabel 1 menyajikan informasi tentang jumlah responden berdasarkan jenis kelamin, 

mahasiswa angkatan dan semester serta presentasenya. Data tersebut terdiri dari dua kategori 

jenis kelamin yaitu laki-laki dan perempuan. Berikut adalah deskripsi data yang terdapat pada 

table 1 dimana data Laki-laki terdapat 81 responden dengan prsentase sebanyak 22.6% dari total 

jumlah responden. Sedangkan data perempuan terdapat 278 responden dengan prsentase 

sebanyak 77.4% dari total jumlah responden. Total jumlah responden keseluruhan adalah 359 

orang. Selanjutnya, data responden berdasarkan angkatan mahasiswa. Sebanyak 73 orang atau 

20,3% responden dalam penelitian ini adalah angkatan 2022. 167 orang atau 46,5% adalah 

responden mahasiswa angkatan 202. Dan 119 orang atau 33,1% adalah responden angkatan 

2020. Selanjutnya data responden penelitian berdasarkan semester. Sebanyak 122 orang atau 

34% adalah responden mahasiswa semester 6, 169 orang atau 47.1% adalah responden 

mahasiswa semester 4 dan 68 orang atau 18,9% adalah mahasiswa semester 2. Berikut ini kami 

sajikan dalam bentuk diagram. 

Tabel 2. Statistik deskriptif. 

Variabel N Mean Std. Deviation Variance 

Reliability 359 24.50 3.162 9.999 

Responsiveness 359 15.33 1.875 3.516 

Asssurance 359 21.73 2.647 7.007 

Empaty 359 12.30 1.537 2.363 

Tangible 359 18.62 2.076 4.309 

Kepuasan Mahasiswa 359 37.13 4.116 16.937 

Berdasarkan Tabel 2, tingkat kepuasan layanan akademik mahasiswa pada dimensi 

Reliability (kehandalan) diketahui memiliki persepsi memuaskan sebanyak 41 (11,4%) 

mahasiswa, sebanyak 288 (80,2%) memiliki persepsi baik, sebanyak 26 (7,2%) mahasiswa 

berpresepsi cukup, dan sebanya 4 (1,1%) mahasiswa merasa kurang. Berdasarkan table di atas, 

tingkat kepuasan layanan akademik mahasiswa pada dimensi responsiveness (Tanggapan) 

diketahui memiliki persepsi memuaskan sebanyak 60 (16,7%) mahasiswa, sebanyak 282 

(78,6%) memiliki persepsi baik, sebanyak 16 (4,5%) mahasiswa berpresepsi cukup, dan sebanya 

1 (0,3%) mahasiswa merasa kurang. Tingkat kepuasan layanan akademik mahasiswa pada 

Item Kategori Jumlah % 

Jenis Kelamin Perempuan 278 77.4 

Laki-laki 81 22.6 

Mahasiswa 

Angkatan 

Angkatan 2020 119 33.1 

Angkatan 2021 167 46.5 

Angkatan 2022 73 20.3 

Mahasiswa 

semester 

Semester 2 68 18.9 

Semester 4 169 47.1 

Semester 6 122 34.0 
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dimensi Assurance (Jaminan) diketahui memiliki persepsi memuaskan sebanyak 55 (15,3%) 

mahasiswa, sebanyak 289 (80,5%) memiliki persepsi baik, sebanyak 14 (3,9%) mahasiswa 

berpresepsi cukup, dan sebanya 1 (0,3%) mahasiswa merasa kurang. Tingkat kepuasan layanan 

akademik mahasiswa pada dimensi Emphaty (empati) diketahui memiliki persepsi memuaskan 

sebanyak 31 (8,6%) mahasiswa, sebanyak 290 (80,8%) memiliki persepsi baik, sebanyak 36 

(10%) mahasiswa berpresepsi cukup, dan sebanya 2 (0,6%) mahasiswa merasa kurang. Tingkat 

kepuasan layanan akademik mahasiswa pada dimensi Tangible (wujud) diketahui memiliki 

persepsi memuaskan sebanyak 52 (14,5%) mahasiswa, sebanyak 302 (84,1%) memiliki persepsi 

baik, sebanyak 4 (1,1%) mahasiswa berpresepsi cukup, dan sebanya 1 (0,3%) mahasiswa 

merasa kurang. 

 

Tabel 3. Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Layanan Akademik 

No Keterangan 

1 Reliability (Kehandalan) 

Kurang Cukup Baik Memuaskan 

4 (1,1%) 26 (7,2%) 288 (80,2%) 41 (11,4%) 

2 Responsiveness (Tanggapan) 

Kurang Cukup Baik Memuaskan 

1 (0,3%) 16 (4,5%) 282 (78,6%) 60 (16,7%) 

3 Assurance (Jaminan) 

Kurang Cukup Baik Memuaskan 

1 (0,3%) 14 (3,9%) 289 (80,5%) 55 (15,3%) 

4 Emphaty (empati) 

Kurang Cukup Baik Memuaskan 

2 (0,6%) 36 (10%) 290 (80,8%) 31 (8,6%) 
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Gambar 1. Data responden berdasarkan jenis kelamin, angkatan dan semester 
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5 Tangible (wujud) 

Kurang Cukup Baik Memuaskan 

1 (0,3%) 4 (1,1%) 302 (84,1%) 52 (14,5%) 

6 Kepuasan mahasiswa 

Kurang Cukup Baik Memuaskan 

1 (0,3%) 12 (3,3%) 298 (83%) 48 (13,4%) 

 

Tabel 4. Hubungan variable layanan akademik dengan kepuasan mahasiswa 

Korelasi variabel 
Correlation 

Coefficient 
P-Value 

Hubungan Reliability (kehandalan) dengan kepuasan 0.525** 0.000 

hubungan responsiveness (Tanggapan) dengan 

kepuasan 

0.587** 0.000 

Hubungan Assurance (Jaminan) dengan kepuasan 0.608** 0.000 

Hubungan Emphaty (empati) dengan kepuasan 0.500** 0.000 

Hubungan Tangible (wujud) dengan kepuasan 0.649** 0.000 

Berdasarkan hasil olah data yang disajikan pada bagian hubungan reliability dengan 

kepuasan diketahui bahwa nilai p-value sebesar 0,000. Nilai tersebut lebih kecil dari 0,05. Maka 

dapat di simpulkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara reliability (Kehandalan) 

dengan kepuasan mahasiswa. Berdasarkan tabel di atas juga diketahui nilai Correlation 

Coefficient sebesar 0.525. Nilai tersebut menunjukkan bahwa reliability dengan kepuasan 

mahasiswa memiliki tingkat hubungan yang cukup kuat. Selain itu, angka Correlation 

Coefficient juga menunjukkan bahwa hubungan reliability dengan kepuasan mahasiswa 

memiliki hubungan yang positif. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik perspsi mahasiswa 

pad dimensi reliability pada layanan akademik maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan 

mahasiswa. Sebaliknya, semakin buruk perspsi mahasiswa pada dimensi reliability pada 

layanan akademik mahasiswa maka semakin rendah pula tingkat kepuasan mahasiswa. 

Berdasarkan hasil olah data yang disajikan pada bagian hubungan responsiveness 

(Tanggapan) dengan kepuasan diketahui bahwa nilai p-value sebesar 0,000. Nilai tersebut lebih 

kecil dari 0,05. Maka dapat di simpulkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara 

responsiveness (Tanggapan) dengan kepuasan mahasiswa. Berdasarkan tabel di atas juga 

diketahui nilai Correlation Coefficient sebesar 0.587. Nilai tersebut menunjukkan bahwa 

responsiveness (Tanggapan) dengan kepuasan mahasiswa memiliki tingkat hubungan yang 

cukup kuat. Selain itu, angka Correlation Coefficient juga menunjukkan bahwa hubungan 

responsiveness (Tanggapan) dengan kepuasan mahasiswa memiliki hubungan yang positif. Hal 

ini menunjukkan bahwa semakin baik perspsi tingkat responsiveness (Tanggapan) pada layanan 

akademik mahasiswa maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan mahasiswa. Sebaliknya, 

semakin buruk perspsi mahasiswa terhadap dimensi responsiveness (Tanggapan) pada layanan 

akademik, maka semakin rendah pula tingkat kepuasan mahasiswa. 

Berdasarkan hasil olah data yang disajikan pada bagian hubungan Assurance (Jaminan) 

dengan kepuasan diketahui bahwa nilai p-value sebesar 0,000. Nilai tersebut lebih kecil dari 

0,05. Maka dapat di simpulkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara Assurance 

(Jaminan) dengan kepuasan mahasiswa. Berdasarkan tabel di atas juga diketahui nilai 
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Correlation Coefficient sebesar 0.608. Nilai tersebut menunjukkan bahwa Assurance (Jaminan) 

dengan kepuasan mahasiswa memiliki tingkat hubungan yang cukup kuat. Selain itu, angka 

Correlation Coefficient juga menunjukkan bahwa hubungan Assurance (Jaminan) dengan 

kepuasan mahasiswa memiliki hubungan yang positif. Hal ini menunjukkan bahwa semakin 

baik perspsi tingkat Assurance (Jaminan) pada layanan akademik mahasiswa maka semakin 

tinggi pula tingkat kepuasan mahasiswa. Sebaliknya, semakin buruk perspsi mahasiswa 

terhadap dimensi Assurance (Jaminan) pada layanan akademik, maka semakin rendah pula 

tingkat kepuasan mahasiswa. 

Berdasarkan hasil olah data yang disajikan pada bagian hubungan Emphaty (empati) 

dengan kepuasan diketahui bahwa nilai p-value sebesar 0,000. Nilai tersebut lebih kecil dari 

0,05. Maka dapat di simpulkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara Emphaty 

(empati) dengan kepuasan mahasiswa. Berdasarkan tabel di atas juga diketahui nilai Correlation 

Coefficient sebesar 0.500. Nilai tersebut menunjukkan bahwa Emphaty (empati) dengan 

kepuasan mahasiswa memiliki tingkat hubungan yang cukup kuat. Selain itu, angka Correlation 

Coefficient juga menunjukkan bahwa hubungan Emphaty (empati) dengan kepuasan mahasiswa 

memiliki hubungan yang positif. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik perspsi tingkat 

Emphaty (empati) pada layanan akademik mahasiswa maka semakin tinggi pula tingkat 

kepuasan mahasiswa. Sebaliknya, semakin buruk perspsi mahasiswa terhadap dimensi Emphaty 

(empati) pada layanan akademik, maka semakin rendah pula tingkat kepuasan mahasiswa. 

Berdasarkan hasil olah data yang disajikan pada bagian hubungan Tangible (wujud) 

dengan kepuasan diketahui bahwa nilai p-value sebesar 0,000. Nilai tersebut lebih kecil dari 

0,05. Maka dapat di simpulkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara Tangible 

(wujud) dengan kepuasan mahasiswa. Berdasarkan tabel di atas juga diketahui nilai Correlation 

Coefficient sebesar 0.649. Nilai tersebut menunjukkan bahwa Tangible (wujud) dengan 

kepuasan mahasiswa memiliki tingkat hubungan yang cukup kuat. Selain itu, angka Correlation 

Coefficient juga menunjukkan bahwa hubungan Tangible (wujud) dengan kepuasan mahasiswa 

memiliki hubungan yang positif. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik perspsi tingkat 

Tangible (wujud) pada layanan akademik mahasiswa maka semakin tinggi pula tingkat 

kepuasan mahasiswa. Sebaliknya, semakin buruk perspsi mahasiswa terhadap dimensi Tangible 

(wujud) pada layanan akademik, maka semakin rendah pula tingkat kepuasan mahasiswa. 

Banyak penelitian sebelumnya yang menggunakan metode ServQual untuk menilai  

tingkat  kepuasan  atas  layanan  yang  diberikan (Permana, Aima, Ariyanto, & Nurmahdi, 2020; 

Pratama & Asmoro, 2020; Pratiwi, Purwati, Hamzah, & Nyoto, 2022; Sumi & Kabir, 2021; 

Wydyanto, Hamdan, & Kebangsaan Malaysia, 2020). Beberapa penelitian juga menggabungkan 

Metode ServQual dengan metode lain untuk mengukur tingkat kepuasan  pelanggan 

(Buditjahjanto, 2020).  Metode ServQual sering digunakan untuk mengevaluasi dampak yang 

timbul terhadap kepuasan pelanggan terhadap faktor-faktor lain seperti  peningkatan kinerja 

pegawai (Leonnard, 2018); perilaku pegawai (Jaza Hama Tofiq Bawais, 2020); loyalitas 

pewagai (Sumi & Kabir, 2021), (Kaya, Behravesh, Abubakar, Kaya, & Orús, 2019); dan 

penggunaan ulang kembali layanan (Ngoc Duy Phuong & Thi Dai g, 2018). Layanan akademik 

merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan mahasiswa. Oleh karena itu, 

perguruan tinggi perlu memberikan perhatian yang besar terhadap layanan akademik yang 

diberikan kepada mahasiswa.  

Dimensi reliability 

Berdasarkan hasil penelitian, variable reliability (kehandalan) dalam layanan akademik 

memiliki hubungan yang siginifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Hasil penelitian ini Berbeda 

dengan penelitian (Prahesti, Ruliana, & Subarsa, 2021) yang menemukan bahwa reliability dan 

assurance tidak memiliki pengaruh dengan citra perguruan tinggi. Meski berbeda variable 

dengan penelitian ini, namun citra perguruan tinggi juga dibangun dari kepuasan mahasiswa. 
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Temuan ini juga tidak sejalan dengan penelitian (Paisal, 2022) yang menyatakan dalam 

penelitiannya bahwa seluruh dimensi layanan system informasi akademik beruhubungan dengan 

kepuasan mahasiswa, namun dimensi reliability tidak berhubungan dengan kepuasan. Dimensi 

ini menggambarkan kemampuan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan sesuai dengan 

janji yang telah dibuat dengan tepat, teliti, dan sesuai dengan standar. Keandalan pegawai dalam 

memberikan pelayanan sangat bermanfaat bagi mahasiswa (Saputra, Ismiyati, & Sholikah, 

2021). Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Fikri, Wiyani, & Suwandaru, 2016; 

Hidayat, Mulyana, & Effendy, 2018; Mensah & Mensah, 2018; Rinala, Yudana, & Natajaya, 

2013) yang menjelaskan bahwa Persepsi yang lebih baik dari mahasiswa terhadap kehandalan 

berkontribusi secara positif terhadap kepuasan mereka. Ini berarti bahwa semakin mahasiswa 

menganggap pelayanan tersebut handal, semakin tinggi tingkat kepuasan yang mereka rasakan 

terhadap pelayanan tersebut. Hal ini sesuai dengan teori SERVQUAL yang dijelaskan oleh 

(Tjiptono, 2022), yang menyatakan bahwa kehandalan atau reliabilitas berkaitan dengan 

kemampuan suatu perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan janji yang telah 

diberikan sejak awal. Oleh karena itu, perguruan tinggi perlu memberikan perhatian besar pada 

dimensi relaibilty dalam hal layanan akademin perguruan tinggi. 

Dimensi Ketanggapan (Responsiveness) 

Berdasarkan hasil penelitian, dimensi responsive dalam variable layanan akademik 

berhubungan dengan kepuasan mahasiswa. Temuan ini Sejalan dengan penelitian sebelumnya 

yang telah dilakukan oleh (Astuti et al., 2014; Mariska & Hati, 2015; Ratnah & Muljadi, 2018) 

ditemukan bahwa adanya hubungan antara responsiveness dengan kepuasan mahasiswa. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa semakin baik pelayanan yang diberikan dalam dimensi 

responsiveness, maka tingkat kepuasan mahasiswa juga meningkat. Menurut penelitian yang 

dilakukan oleh (Sasongko, 2013), dimensi responsiveness memiliki pengaruh paling dominan 

terhadap kepuasan pelanggan. Kesadaran dan keinginan untuk membantu pelanggan serta 

memberikan pelayanan yang cepat memiliki nilai yang sangat penting bagi pelanggan. Layanan 

yang tanggap akan mendapatkan penghargaan dari mahasiswa. Hal ini berkaitan dengan tingkat 

kebutuhan layanan yang dibutuhkan oleh mahasiswa. Adakalanya mahasiswa membutuhkan 

layanan yang cepat dan tepat, sehingga membutuhkan tanggapan yang cepat pula dari pelayan 

akademik. Oleh karena itu, ketanggapan ini  akan membawa mahasiswa pada rasa dihargai, 

yang pada akhirnya menciptakan rasa kepuasan dalam diri mereka. 

Dimensi Jaminan (Assurance) 

Berdasarkan hasil penelitian, dimensi jaminan (Assurance) memiliki hubungan yang kuat 

dengan kepuasan mahasiswa. Dimensi Assurance (Jaminan) berhubungan dengan kemampuan 

pemberi layanan untuk menjamin kepatuhan terhadap waktu, legalitas, dan jaminan 

mendapatkan fasilitas. Dimensi ini erat kaitannya dengan kejelasan layanan yang diberikan. 

Layanan yang jelas, baik dari segi waktu, alur dan lain sebagainya akan membawa ketenangan 

dan kepuasan terhadap pelanggan. Temuan ini sejalan dengan Teori (Parasuraman, Zeithaml, & 

Berry, 1988) menyatakan bahwa dimensi assurance berkaitan dengan pemahaman dan 

kesopanan pemberi layanan, serta kemampuan mereka dalam membangun rasa percaya (trust) 

dan keyakinan pada pelanggan. Temuan ini didukung oleh penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh (Marlius, Keuangan, Padang, & Barat, 2018), dan (Rusdin, 2018) Rusdin (2017), 

yang menunjukkan bahwa dimensi assurance memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa pada website akademik STIE. Hasil penelitian ini juga konsisten dengan penelitian 

(Hendri & Robyardi, 2019) dan (Mulyawan & Rinawati, 2016), yang menyatakan bahwa 

kepastian (assurance) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan 

mahasiswa di STMIK Mardira Indonesia Bandung. Menurut (Rahareng & Relawan, 2017), 

perguruan tinggi diharapkan berupaya untuk mengelola sistem mutu layanan dan administrasi 

guna menciptakan sistem layanan dan administrasi yang transparan dan tepat waktu. 
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Dimensi Empati (Emphaty) 

Berdasarkan hasil penelitian, dimensi emphaty berhubungan dengan kepuasan 

mahasiswa. Empati adalah sikap perhatian yang ditunjukkan oleh petugas pelayanan terhadap 

mahasiswa. Mereka menunjukkan kesediaan untuk memprioritaskan kepentingan mahasiswa, 

bersikap ramah, sopan, dan santun saat memberikan layanan (Saputra et al., 2021). Temuan 

penelitian ini didukung oleh Teori (Parasuraman et al., 1988) yang mengartikan empati sebagai 

bentuk perhatian personal yang diberikan oleh perusahaan kepada pelanggannya. Temuan 

serupa juga ditemukan dalam penelitian yang dilakukan oleh (Yuliawan, 2017), di mana 

pelayanan empati memberikan kontribusi signifikan terhadap kepuasan mahasiswa di 

Universitas Airlangga. Oleh karena itu, pelayanan akademik mahasiswa terutama yang 

berkaitan dengan dimensi emphaty ini perlu dijaga dan terus ditingkatkan, sehingga mahasiswa 

akan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. 

Dimensi berwujud (Tangible) 

 Berdasarkan hasil penelitian, dimensi tabgibel ini memiliki hubungan yang siginfikan 

dengan kepuasan mahasiswa. Sesuai dengan pendapat (Parasuraman et al., 1988), dimensi 

berwujud (tangible) mencakup fasilitas fisik, peralatan, dan perlengkapan yang digunakan, serta 

penampilan petugas sebagai bukti konkret yang disediakan oleh penyedia layanan. Selain itu, 

keadaan lingkungan sekitar juga memberikan kesan yang dapat diandalkan. Temuan penelitin 

ini sejalan dengan penelitian lain seperti penelitian (Ratnah & Muljadi, 2018) yang menyatakan 

bahwa dimensi tangibel berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Menurut (Saputra et al., 

2021) Dimensi tangible ditentukan oleh beberapa indikator, yang meliputi penampilan petugas 

dalam memberikan pelayanan yang baik, kualitas sarana dan tempat pelayanan yang nyaman 

dan memadai, serta kedisiplinan petugas dalam memberikan pelayanan kepada para mahasiswa 

 

4. KESIMPULAN 

 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka dapat diketahui bahwa pertama 

layanan akademik yang terdiri dari lima dimensi yaitu Reliablity, responsiveness, assurance, 

emphaty dan tangibel berhubungan erat dengan kepuasan mahasiswa. Penelitian ini memiliki 

beberapa implikasi dari perspektif teoritis. Pertama, hasil penelitian ini berkontribusi pada 

penelitian empiris yang lebih lanjut tentang pentingnya pemahaman terhadap layanan 

akademik. Implementasi Teori SERVQUAL dalam layanan akademik memiliki dampak 

yang signifikan terhadap peningkatan kepuasan pelanggan. Selain itu, penelitian ini juga 

memberikan implikasi yang berharga bagi penyedia layanan akademik, khususnya institusi 

pendidikan tinggi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan akademik mempengaruhi 

kualitas layanan secara keseluruhan. Oleh karena itu, penting bagi institusi pendidikan tinggi 

untuk fokus pada peningkatan strategi kualitas layanan mereka.  

Penelitian ini memiliki keterbatasan dimana responden penelitian hanya mahasiswa 

prodi PGSD, sehingga tidak mungkin untuk digeneralisasikan untuk seluruh lembaga 

pendidikan tinggi. Selain itu, fokus penelitian hanya pada dimensi layanan akademik tanpa 

mengeksplor lebih dalam terkait dengan faktor-faktor yang dapat mempengaruhi layanan 

akademik. Penelitian selanjutnya dapat melakukan keterbaasan tersebut dimana explorasi 

terkait faktor-faktor yang memengaruhi layanan akademik harus diperdalam, terutama 

penelitian yang dilakukan dengan wawancara mendalam kepada mahasiswa.. 
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