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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN AKADEMIK TERHADAP
KEPUASAN MAHASISWA DI FAKULTAS KEGURUAN DAN ILMU
PENDIDIKAN UNIVERSITAS SRIWIJAYA

Karya tulis ilmiah berupa tesis, November 2024

Neka Nopiyanti, dibimbing oleh Prof. Dr. Sriati, M.S. dan Dr. Katriza Imania,
M.Si.

xx + 117 halaman, 37 tabel, 7 gambar

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh liquid crystal display sebagai salah satu
pendukung dalam proses pembelajaran yang belum tersedia pada setiap kelas,
juga masih terbatasnya jenis persuratan yang tersedia pada surat online terpadu.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis nilai persepsi dan nilai harapan
mahasiswa tentang kualitas pelayanan akademik, tingkat kepuasan mahasiswa
tentang pelayanan akademik, serta pengaruh tangible, reliability, responsiveness,
assurance, emphaty, dan kualitas pelayanan akademik secara kumulatif terhadap
kepuasan mahasiswa di FKIP Universitas Sriwijaya. Penelitian ini menggunakan
metode kuantitatif. Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan angket,
dokumentasi dan studi kepustakaan. Sampel dalam penelitian ini adalah 360
mahasiswa FKIP Universitas Sriwijaya. Analisis data menggunakan software
SPSS 26. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tangible dan responsiveness tidak
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Mahasiswa. Reliability, assurance dan
emphaty berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Mahasiswa, serta kualitas
pelayanan akademik secara kumulatif berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Mahasiswa FKIP Universitas Sriwijaya. Variabel kualitas pelayanan ini
berpengaruh sebesar 67.50% terhadap kepuasan mahasiswa. FKIP Universitas
Sriwijaya diharapkan dapat mempertahankan pelayanan yang sudah baik, dan
terus meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat menjaga kepuasan mahasiswa
di FKIP Universitas Sriwijaya.

Kata kunci  : kualitas pelayanan, pelayanan akademik, kepuasan mahasiswa
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF ACADEMIC SERVICE QUALITY ON STUDENT
SATISFACTION AT THE FACULTY OF TEACHER TRAINING AND
EDUCATION, SRIWIJAYA UNIVERSITY

Scientific writing in the form of a thesis, November 2024
Neka Nopiyanti, guided by Prof. Dr. Sriati, M.S. and Dr. Katriza Imania, M.Si.
xx + 117 pages, 37 tables, 7 figures

This research is motivated by the lack of liquid crystal displays as one of the
supports in the learning process, which are not yet available in every classroom, as
well as the limited types of correspondence available in the integrated online letter
system. This study aims to analyze students' perception and expectation values
regarding the quality of academic services, the level of student satisfaction with
academic services, as well as the cumulative influence of tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, empathy, and the quality of academic services on
student satisfaction at FKIP Universitas Sriwijaya. This research employs a
quantitative method. Data collection was carried out using questionnaires,
documentation, and literature study. The sample in this study consists of 360
students from the Faculty of Teacher Training and Education at Sriwijaya
University. Data analysis was conducted using SPSS 26 software. The research
results show that tangible and responsiveness do not have a significant effect on
Student Satisfaction. Reliability, assurance, and empathy have a significant effect
on Student Satisfaction, and the overall academic service quality significantly
affects the Student Satisfaction of FKIP Universitas Sriwijaya. The service quality
variable has an influence of 67.50% on student satisfaction. FKIP Universitas
Sriwijaya is expected to maintain the good service it already provides and
continue to improve the quality of service to ensure student satisfaction at FKIP
Universitas Sriwijaya.

Keywords: service quality, academic service, student satisfaction
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RINGKASAN

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN AKADEMIK TERHADAP
KEPUASAN MAHASISWA DI FAKULTAS KEGURUAN DAN ILMU
PENDIDIKAN UNIVERSITAS SRIWIJAYA

Karya tulis ilmiah berupa tesis, November 2024

Neka Nopiyanti, dibimbing oleh Prof. Dr. Sriati, M.S. dan Dr. Katriza Imania,
M.Si.

xX + 117 halaman, 37 tabel, 7 gambar

Di era kompetisi global dan peningkatan tuntutan pendidikan tinggi,
kualitas pelayanan akademik menjadi salah satu faktor krusial yang
mempengaruhi pengalaman belajar mahasiswa. Kualitas pelayanan yang baik di
perguruan tinggi berperan penting dalam menciptakan pengalaman positif bagi
mahasiswa, yang berdampak langsung pada tingkat kepuasan mereka. Hal ini
menunjukkan pentingnya upaya berkelanjutan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan di lingkungan akademik. Penelitian ini dilatar belakangi oleh sarana
yang belum optimal tersedia, persuratan online yang masih terbatas untuk
beberapa jenis surat saja di FKIP Universitas Sriwijaya.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan
Akademik terhadap Kepuasan Mahasiswa di Fakultas Keguruan dan Iimu
Pendidikan Universitas Sriwijaya. Pengumpulan data dilakukan dengan teknik
angket, dokumentasi dan studi kepustakaan. Sampel dalam penelitian ini adalah
360 mahasiswa FKIP Universitas Sriwijaya. Analisis data dalam penelitian ini
menggunakan software SPSS 26.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tangible dan responsiveness tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Sedangkan
reliability, assurance, dan emphaty berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan mahasiswa, dan secara kumulatif kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan mahasiswa di FKIP Universitas Sriwijaya. Penulis

merekomendasikan untuk penelitian selanjutnya agar dapat menambahkan
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variabel lain sehingga dapat diketahui bagaimana variabel tersebut dapat
mempengaruhi kepuasan mahasiswa. Saran dan upaya yang perlu dilakukan FKIP
Universitas Sriwijaya agar dapat mempertahankan pelayanan yang sudah baik,
dan terus meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat menjaga kepuasan
mahasiswa di FKIP Universitas Sriwijaya.

Kata Kunci : kualitas pelayanan, pelayanan akademik, kepuasan mahasiswa

Kepustakaan : 42 (2003-2024)



SUMMARY

THE INFLUENCE OF ACADEMIC SERVICE QUALITY ON STUDENT
SATISFACTION AT THE FACULTY OF TEACHER TRAINING AND
EDUCATION, SRIWIJAYA UNIVERSITY

Scientific writing in the form of a thesis, November 2024
Neka Nopiyanti, guided by Prof. Dr. Sriati, M.S. and Dr. Katriza Imania, M.Si.
xx + 117 pages, 37 tables, 7 figures

In the era of global competition and increasing demands for higher
education, the quality of academic services has become one of the crucial factors
affecting students' learning experiences. Good service quality in higher education
institutions plays a crucial role in creating positive experiences for students, which
directly impacts their satisfaction levels. This highlights the importance of
continuous efforts to improve service quality in the academic environment. This
research is motivated by the suboptimal availability of facilities, with online
correspondence still limited to only a few types of letters at the FKIP Universitas
Sriwijaya.

This research aims to analyze the Influence of Academic Service Quality
on Student Satisfaction at the Faculty of Teacher Training and Education,
Sriwijaya University. Data collection was conducted using questionnaires,
documentation, and literature review techniques. The sample in this study consists
of 360 students from the Faculty of Teacher Training and Education at Sriwijaya
University. Data analysis in this study uses SPSS 26 software.

The research results show that tangible and responsiveness do not
significantly affect student satisfaction. Meanwhile, reliability, assurance, and
empathy significantly affect student satisfaction, and cumulatively, service quality
significantly affects student satisfaction at the FKIP Universitas Sriwijaya. The
author recommends that future research include additional variables to determine
how these variables may affect student satisfaction. Suggestions and efforts that
need to be made by the FKIP of Sriwijaya University to maintain the already good
services and continuously improve the quality of services to ensure student
satisfaction at the FKIP of Sriwijaya University.

Keywords: service quality, academic services, student satisfaction
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Pelayanan publik adalah mempertemukan kebutuhan masyarakat dengan
produk yang berupa barang, jasa dan pelayanan administrasi yang disediadakan
penyelenggara pelayanan publik dengan tepat sehingga tercapai kepuasan akan
kebutuhan tersebut (Rahmadana et al., 2021). Sementara menurut Undang-
Undang Nomor 25 tahun 2009, Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian
kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan
perundang-undangan bagi setiap warga Negaradan penduduk atas barang, jasa,
dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan
publik. Pelayanan publik yang diberikan oleh pemerintah harus senantiasa
menyesuaikan dengan kebutuhan dan tuntutan masyarakat yang berubah seiring
perubahan jaman. Tuntutan akan sebuah pelayanan publik yang berkualitas dalam
artian pelayanan yang dapat memenuhi tingkat kepuasan yang benar-benar
dirasakan bahkan dinikmati oleh masyarakat/penerima layanan.

Hal pokok yang menjadi perhatian adalah bahwa suatu pelayanan itu
terdiri dari penyelenggaraan dan penerimaan layanan (Customer). Makin luasnya
lingkup pelayanan dan jasa-jasa publik yang dikelola pemerintahan meliputi
segenap aspek kehidupan masyarakat, hendaknya diikuti oleh kualitas pelayanan
yang baik. Saat ini rendahnya kualitas pelayanan publik menjadi salah satu
sorotan yang diarahkan kepada birokrasi pemerintah dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat (Kasmi & Mashur, 2014). Masih banyak aparat
pelaksanan pemberi pelayanan kurang memahami betapa pentingnya pelayanan
yang baik kepada masyarakat atau mungkin tahu tapi tidak mau dan mampu untuk
memberikan pelayanan yang baik, terbukti dari masih adanya keluhan dari
penerima layanan karena layanan yang dirasakan lama, berbelit-belit dan tidak
jelas (Nurdin, 2019).

Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan agar
dapat mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan pelanggan. Penilaian

kualitas pelayanan ditentukan oleh pengguna jasa layanan tersebut, pengguna jasa

Universitas Sriwijaya



akan menilai dengan membandingkan pelayanan yang akan mereka terima dengan
yang mereka harapkan. Untuk itu kualitas pelayanan dapat ditentukan melalui
suatu usaha agar dapat memenuhi kebutuhan dan harapan-harapan pengguna jasa
(Chandra et al., 2020).

Pendidikan merupakan salah satu fondasi utama bagi kemajuan suatu
bangsa. Dalam kegiatannya, Perguruan Tinggi harus mampu mengelola sistem
mutu layanannya, baik pada proses pembelajaran, maupun layanan administrasi
memegang peran penting dalam mendukung kelancaran operasional dan
pencapaian tujuan pendidikan. Pelayanan administrasi akademik diantaranya
mencakup proses penerimaan mahasiswa baru, registrasi mata kuliah,
perencanaan jadwal perkuliahan, pengelolaan data mahasiswa, pengaturan ujian
dan evaluasi, serta penerbitan transkrip akademik dan sertifikat lainnya. Prosesnya
dapat dilihat pada Sistem Informasi Akademik.

Gambar 1. 1 Sistem Informasi Akademik (SIMAK) Universitas Sriwijaya

Sistem Informasi Akademik (SIMAK) memiliki beragam manfaat, baik
bagi institusi pendidikan maupun bagi para pengguna, seperti mahasiswa, dosen,
dan staf administrasi. SIMAK memungkinkan akses ke informasi akademik dari
mana saja dan kapan saja melalui platform online, sehingga memudahkan
pengguna untuk mengakses informasi tanpa terbatas oleh waktu atau lokasi. Akan
tetapi bagi pengguna yang memiliki akses terbatas ke teknologi atau informasi

online akan kesulitan untuk mendapatkan informasi yang mereka butuhkan. Baik
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dikarenakan minimnya akses internet maupun kemampuan dalam penggunaan
teknologi dan Informasi. Melalui sistem informasi akademik akan menghasilkan
sebuah sistem layanan yang transparan, tepat waktu, tepat jumlah dan tepat mutu.
Apabila aspek-aspek seperti itu dilaksanankan dengan baik maka akan
menimbulkan citra keterpercayaan (reliability) dan keterjaminan (assurance) yang
mencakup:  keterpercayaan terhadap penyelenggaraan, ketepatan waktu
pendidikan, dan keterjaminan berhasilnya pendidikan (Lupiyoadi & Hamdani,
2008). Dari ketiga aspek tersebut akan merefleksikan sejauh mana mutu layanan
dan manajemen dari Perguruan Tinggi tersebut. Dapat dilihat bahwa perguruan
tinggi sebagai salah satu pengelola jasa juga harus memperhitungkan tingkat
kepuasan konsumennya (mahasiswa) agar mampu menjalankan kegiatan
perkuliahan dengan baik.

Sarana dan prasarana juga berperan penting dalam menunjang proses
pembelajaran. Fasilitas pembelajaran yang memadai seperti ruang kuliah yang
nyaman dan dilengkapi dengan fasilitas seperti LCD (Liquid Crystal Display), dan
konektivitas internet yang baik sangat mendukung pengalaman belajar mahasiswa.

Fasilitas tersebut memungkinkan pengajaran yang efektif dan interaktif.

Gambar 1. 2 LCD (Liquid Crystal Display)

LCD (Liquid Crystal Display) tidak tersedia disetiap ruang kelas,

menyebabkan setiap akan memulai proses pembelajaran mahasiswa harus
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meminjam terlebih dahulu ke ruang peminjaman LCD dan mengembalikannya
lagi setelah perkuliahan berakhir. Perjalanan bolak-balik untuk meminjam dan
mengembalikan LCD bisa menjadi tambahan beban bagi mahasiswa. LCD yang
tersedia secara terbatas atau sering dipinjam oleh banyak mahasiswa,
memungkinkan mahasiswa harus bersaing untuk mendapatkannya dan menunggu
giliran. Dengan seringnya dipinjam, ada risiko kerusakan, ini dapat mengganggu
kelancaran proses pembelajaran jika LCD tidak tersedia ketika dibutuhkan.

Pelayanan yang kurang optimal juga terlihat dari beberapa tenaga
pendidik (dosen) yang memiliki gaya pengajaran yang kurang inovatif dan
menarik. Gaya pengajaran yang kurang inovatif dan menarik dapat berdampak
pada pencapaian akademik mahasiswa. Jika mahasiswa tidak tertarik atau tidak
terlibat secara aktif dalam pembelajaran, mereka akan kurang memahami materi
yang diajarkan secara mendalam. Hal ini dapat menghambat kemampuan
mahasiswa untuk mengembangkan pemahaman yang kuat tentang materi
pembelajaran. Mahasiswa akan bosan atau kehilangan minat dalam pembelajaran
jika gaya pengajaran yang digunakan monoton dan tidak menarik. Bagitu juga jika
alokasi satuan kredit semester tidak sesuai dengan kebutuhan mahasiswa, hal ini
dapat menyebabkan ketidakpuasan mahasiswa terhadap program studi. Gambaran
jumlah dosen di lingkungan FKIP Universitas Sriwijaya dapat dilihat pada Tabel
berikut:

Tabel 1. 1 Data Dosen FKIP Universitas Sriwijaya

NON PNS
No. PROGRAM STUDI PNS . P3K | Jumlah
Tetap | 193K | g
P Tetap
1. Pendidikan Bahasa Indonesia 17 3 1 1 2 24
2. Pendidikan Bahasa Inggris 23 1 2 26
3. Pendidikan Biologi 15 1 1 17
4, Pendidikan Fisika 17 2 19
5. Pendidikan Kimia 16 1 17
6. Pendidikan Matematika 20 2 7 29
7. Pendidikan PKn 12 2 14
8. Pendidikan Ekonomi 10 1 2 13
9. Pendidikan Sejarah 9 4 1 14
10. | Pendidikan Guru Sekolah Dasar 8 3 4 15
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NON PNS
No. PROGRAM STUDI PNS ; P3K | Jumlah
Tetap | 142k | g
P Tetap

11. Pendidikan Guru PAUD 9 4 2 15
12. | Pendidikan Masyarakat 7 1 8
13. | Bimbingan Konseling 9 2 4 15
14, Pendidikan Jasmani dan Kesehatan 10 1 2 6 19
15. Pendidikan Teknik Mesin 6 5 11

Jumlah | 188 6 5 19 38 256

Sumber: FKIP Universitas Sriwijaya (Per Januari 2024)

Berdasarkan Tabel 1.1 jumlah Dosen FKIP Universitas Sriwijaya
berjumlah 256 dosen. Jumlah dosen tertinggi ada pada Program Studi Pendidikan
Matematika dengan 29 dosen, sedangkan untuk jumlah dosen terendah ada pada
Program Studi Pendidikan Masyarakat yaitu 8 dosen.

Perkembangan teknologi informasi memberikan tantangan tersendiri
pada berbagai aspek kehidupan sehari-hari. Tanpa penguasaan dan pemahaman
akan teknologi informasi ini, tantangan globalisasi akan menyebabkan
ketergantungan yang tinggi terhadap pihak lain dan hilangnya kesempatan untuk
bersaing karena minimnya pemanfaatan teknologi informasi. Dalam pengelolaan
persuratan dan pengarsipan, penggunaan teknologi informasi merupakan suatu
kebutuhan yang harus dipenuhi, untuk membantu pengelolaan data yang lebih
cepat, efektif dan efisien. Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat
dengan kepuasan pelanggan, sehingga memberikan dorongan kepada pelanggan
untuk menjalin ikatan yang kuat dengan penyedia jasa (Chandra et al., 2020).
Kualitas pelayanan tidak hanya berkaitan dengan efisiensi dan kecepatan dalam
menyelesaikan proses administrasi, tetapi juga meliputi aspek-aspek seperti
kejelasan informasi, responsivitas, keadilan, dan kemudahan akses.

Banyaknya jumlah mahasiswa yang perlu dilayani bisa menyebabkan
penundaan dalam penyelesaian administrasi akademik seperti penerbitan SK
pembimbing, SK ujian akhir mahasiswa, surat izin penelitian atau surat
keterangan lainnya. Hal ini dapat menyebabkan ketidaknyamanan bagi mahasiswa

yang membutuhkan dokumen tersebut untuk keperluan tertentu.
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Tabel 1. 2 Data Mahasiswa Aktif Kelas Indralaya FKIP Universitas Sriwijaya

No Program Studi 2020 2021 2022 2023 |Jumlah
1. Pendidikan Bahasa Indonesia 37 57 71 74 239
2. Pendidikan Bahasa Inggris 34 56 62 71 223
3. Pendidikan Biologi 47 53 62 60 222
4, Pendidikan Fisika 47 47 59 67 220
o. Pendidikan Kimia 50 51 56 65 222
6. Pendidikan Matematika 16 48 55 63 182
7. Pendidikan PKn 34 55 72 102 263
8. Pendidikan Ekonomi 48 59 66 95 268
9. Pendidikan Sejarah 43 57 60 67 227
10. | Pendidikan Guru Sekolah Dasar 12 52 72 99 235
11. | Pendidikan Guru PAUD 43 63 68 85 259
12. | Pendidikan Masyarakat 55 62 65 74 256
13. | Bimbingan Konseling 40 59 66 92 257
14. Eeer;gihcj;tl;a:]n Jasmani dan 40 59 79 101 979
15. | Pendidikan Teknik Mesin 36 52 58 60 206
Jumlah 582 830 964 1175 3551

Sumber: FKIP Universitas Sriwijaya (Per Januari 2024)

Berdasarkan Tabel 1.2 jumlah mahasiswa aktif kelas Indralaya FKIP
Universitas Sriwijaya angkatan 2020, 2021, 2022, dan 2023 sebanyak 3551
mahasiswa. Jumlah mahasiswa tertinggi ada pada Program Studi Pendidikan
Jasmani dan Kesehatan dengan 272 mahasiswa, sedangkan untuk jumlah
mahasiswa terendah ada pada Program Studi Pendidikan Matematika yaitu
sebanyak 182 mahasiswa.

Tenaga Kepedidikan bidang administrasi akademik seperti pada Tabel

dibawah ini:
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Tabel 1. 3 Data Pengadministrasi Program Studi Kelas Indralaya FKIP
Universitas Sriwijaya

No Tingkat Pendidikan Status Pegawai Jumlah

1. S1 Ekonomi PNS 1

2. S1 Ekonomi BLU 1

3. S1 Teknik Sipil BLU 1

4, S-1 Pendidikan Agama Islam BLU 1

5. SMA BLU 1
Jumlah keseluruhan 5

Sumber : FKIP Universitas Sriwijaya, 2024

Tabel 1.3 menunjukkan bahwa jumlah pengadministrasi akademik kelas
Indralaya pada Program Studi di Lingkungan FKIP Universitas Sriwijaya masih
terbatas, hal itu berimplikasi terhadap masalah layanan yang belum optimal
karena banyaknya mahasiswa yang membutuhkan layanan administrasi.

Fenomena pelayanan yang masih belum optimal dapat dilihat dari
pelayanan surat online yang masih terbatas, tidak mancakup semua jenis
persuratan akademik. Inovasi layanan terpadu sangat diperlukan untuk
meningkatkan efisiensi, keterjangkauan, dan kualitas layanan. Dengan integrasi
yang baik antara berbagai layanan, pengguna dapat mengakses solusi yang lebih
holistik untuk kebutuhan mereka. Hal ini juga dapat mengurangi birokrasi dan

mempercepat proses pelayanan.

© ©

RSN

Layanan Online Terpadu

Pelayanan Surat Online
FKIP Universitas Sriwijaya

FKIP Universitas Sriwijaya

[ —
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Gambar 1. 3 Pelayanan Surat Online Terpadu FKIP
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Pelayanan surat online yang masih terbatas, tidak mancakup semua jenis
persuratan akademik, seperti terlihat dari gambar di atas, pelayanan surat online
terpadu FKIP baru tersedia untuk 2 jenis pelayanan surat saja, yaitu surat aktif
mahasiswa dan surat keterangan lulus.

Tidak optimalnya pelayanan tergambar dari ketidakpuasan penerima
layanan. Pelayanan publik merupakan suatu tolak ukur kinerja pemerintah yang
paling kasat mata. Penerima layanan dapat menilai langsung kinerja pemerintah
berdasarkan pelayanan yang telah diterimanya. Untuk itu kualitas pelayanan
publik di semua instansi pemerintah adalah suatu hal yang mendasar yang harus
ditingkatkan. Konsep kualitas pelayanan telah menjadi faktor yang dominan
terhadap keberhasilan organisasi.

Menurut Parasuraman dalam Munusamy et. al. (2010) pada dasarnya
kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian masyarakat terhadap tingkat
pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan. Apabila
pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka
kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Kualitas harus dimulai
dari kebutuhan masyarakat dan berakhir pada persepsi masyarakat. Lima faktor
penentu kualitas pelayanan yaitu tangible (bukti fisik) menyangkut sarana dan
prasarana, personalia dan media komunikasi yang baik dalam pemberian
pelayanan, kemudian reliability (keandalan), vyaitu kemampuan dalam
memberikan pelayanan dengan tepat, akurat, konsisten dan sesuai. Responsiveness
(daya tanggap), yaitu kemampuan pemberi layanan memberikan pelayanan yang
cepat kepada pelanggan. Assurance (jaminan), yaitu membantu pelanggan dengan
pengetahuan dan kesopanan, sehingga menimbulkan keyakinan dan kepercayaan.
Empathy (empati), yaitu perhatian dan kepedulian pribadi kepada pelanggan
(Alfatih, 2016).

Pemahaman yang mendalam tentang kebutuhan mahasiswa serta
kemampuan untuk merespons perubahan dan tantangan di bidang pendidikan
adalah kunci dalam meningkatkan kualitas pelayanan. Oleh karena itu, penelitian
dan evaluasi secara berkala perlu dilakukan guna memastikan bahwa sistem
administrasi yang ada mampu memenuhi standar kualitas yang diharapkan dan

dapat terus ditingkatkan sesuai dengan perkembangan kebutuhan dan teknologi.
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Dengan memprioritaskan kualitas pelayanan ini, institusi pendidikan dapat
menciptakan lingkungan vyang inklusif, mendukung, dan inspiratif bagi
perkembangan mahasiswa sebagai insan akademik dan sosial yang berintegritas.
Dalam beberapa tahun terakhir penelitian tentang Pelayanan dan
Kepuasan sudah banyak dilakukan, baik menggunakan metode kualitatif maupun
kuantitatif, diantaranya penelitian yang dilakukan oleh Larsen dan Folstad (2024)
dengan menggunakan metode kualitatif menjelaskan bahwa potensi perubahan
yang lebih besar dalam pelayanan dan administrasi ketika penyedia layanan
publik mendapatkan wawasan yang lebih baik mengenai kebutuhan masyarakat
dan memberikan tanggapan yang sesuai. Kemudian penelitian dari Amatullah
(2021) menunjukkan penerapan e-government melalui aplikasi Si N'duk belum
memenuhi kualitas pelayanan. Kemudian penelitian dari Khozin dan Mutmainah
(2019) yang menggunakan mix method tentang pelayanan yang ada di Puskesmas
Mantrijeron, menunjukkan skala “sangat baik”, tetapi masih terdapat pelayanan
yang dirasa masih kurang, antara lain penempatan ruangan antara pendaftaran dan
ruang pelayanan lansia, kondisi sarana pelayanan seperti tempat tidur, tata letak
sarana layanan yang dirasakan kurang memberikan kenyaman bagi lansia.
Kemudian beberapa penelitian menggunakan metode kuantitatif diantaranya
adalah Umriana dan Pranatami (2022) tentang indeks kepuasan mahasiswa
terhadap layanan akademik dan non akademik menunjukkan kepuasan tertinggi
terdapat pada indikator perwalian online dan kepuasan terendah terdapat pada
indikator sistem perkuliahan online (e-learning). Sedangkan indikator tertinggi
terhadap layanan non akademik adalah layanan bimbingan agama, sedangkan
indeks terendahnya adalah layanan bimbingan Kkarir dan informasi pekerjaan.
Kemudian penelitian dari Watthanaklang dkk (2024) tentang persepsi aksesibilitas
dan kualitas layanan pada transportasi umum lokal di Thailand menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap persepsi aksesibilitas pada sistem
transportasi umum, terutama dalam hal daya tanggap, kenyamanan, dan
keselamatan. Penelitian dari Fran Sayekti, dkk (2022) tentang pengaruh dimensi
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pemakai layanan jasa menunjukkan bahwa
dimensi layanan berupa bukti fisik dan jaminan memiliki pengaruh terhadap

kepuasan, sedangkan keandalan, daya tanggap dan perhatian tidak mempengaruhi

Universitas Sriwijaya
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kepuasan pemakai jasa layanan. Penelitian dari Santos dkk (2020) tentang
pengaruh tanggung jawab sosial terhadap kualitas layanan dan kepuasan
mahasiswa pada pendidikan tinggi, menunjukkan tanggung jawab sosial
universitas berkontribusi paling langsung terhadap pendidikan berkualitas,
mempromosikan universitas yang bertanggung jawab mempengaruhi persepsi
positif mahasiswa dan berfungsi sebagai sesuatu yang mendahului dan memicu
kualitas layanan dan kepuasan mahasiswa. Selanjutnya penelitian dari Ramdhani
dan Kholik (2022) tentang analisis tingkat kepuasan mahasiswa berdasarkan
layanan akademik pada masa covid-19 di perguruan tinggi swasta Bogor,
menunjukan tingkat kepuasan mahasiswa berdasarkan layanan akademik secara
keseluruhan berada pada katagori baik. selanjutnya Borishade dkk (2021)
melakukan penelitian tentang hubungan antara kualitas layanan, kepuasan dan
loyalitas mahasiswa, hasil menunjukkan pemberian layanan berkualitaslah yang
menciptakan konsumen setia, konsumen yang lebih mendukung institusi dan
merangsang orang lain untuk berlangganan. Penelitian kualitas pelayanan di
perguruan tinggi dilakukan oleh Umriana dan Pranatami, juga Ramdhani &
Kholik. Berbeda dengan yang dilakukan oleh Umriana dan Pranatami, dan
Ramdhani & Kholik peneliti memilih lokus pada Perguruan Tinggi Vyaitu
Universitas Sriwijaya.

Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk meneliti mengenai
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan mahasiswa di FKIP Universitas
Sriwijaya. Oleh karena itu penulis mengambil judul tentang ”Pengaruh Kualitas
Pelayanan Akademik terhadap Kepuasan Mahasiswa di Fakultas Keguruan

dan lImu Pendidikan Universitas Sriwijaya”.

1.2 Rumusan Masalah
Rumusan masalah pada penelitian ini adalah

1. Bagaimana nilai persepsi dan nilai harapan mahasiswa tentang kualitas
pelayanan akademik yang diberikan oleh Fakultas Keguruan dan Iimu

Pendidikan Universitas Sriwijaya?

Universitas Sriwijaya
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Bagaimana tingkat kepuasan mahasiswa tentang pelayanan akademik
yang diberikan Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas
Sriwijaya?

Apakah ada pengaruh tangible terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas

Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Sriwijaya?

Apakah ada pengaruh reliability terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas

Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Sriwijaya?

Apakah ada pengaruh responsiveness terhadap kepuasan mahasiswa

Fakultas Keguruan dan lImu Pendidikan Universitas Sriwijaya?

Apakah ada pengaruh assurance terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas

Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Sriwijaya?

Apakah ada pengaruh emphaty terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas

Keguruan dan lImu Pendidikan Universitas Sriwijaya?

Apakah kualitas pelayanan akademik secara kumulatif berpengaruh
terhadap kepuasan mahasiswa di Fakultas Keguruan dan Ilmu

Pendidikan Universitas Sriwijaya?

1.3 Maksud dan Tujuan

Tujuan penelitian yang ingin dicapai didalam penelitian ini adalah:

1.

Menganalisis nilai persepsi dan nilai harapan mahasiswa tentang kualitas
pelayanan akademik yang diberikan oleh Fakultas Keguruan dan Ilmu

Pendidikan Universitas Sriwijaya.

Menganalisis tingkat kepuasan mahasiswa tentang pelayanan akademik
yang diberikan Fakultas Keguruan dan Illmu Pendidikan Universitas

Sriwijaya.

Menganalisis pengaruh tangible terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas

Keguruan dan llmu Pendidikan Universitas Sriwijaya.

Universitas Sriwijaya
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4. Menganalisis pengaruh reliability terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas

Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Sriwijaya.

5. Menganalisis pengaruh responsiveness terhadap kepuasan mahasiswa
Fakultas Keguruan dan llmu Pendidikan Universitas Sriwijaya.

6. Menganalisis pengaruh assurance terhadap kepuasan mahasiswa
Fakultas Keguruan dan llmu Pendidikan Universitas Sriwijaya.

7. Menganalisis pengaruh emphaty terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas

Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Sriwijaya.

8. Menganalisis kualitas pelayanan akademik secara kumulatif berpengaruh
terhadap kepuasan mahasiswa di Fakultas Keguruan dan Illimu

Pendidikan Universitas Sriwijaya.

1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini adalah:

Manfaat Teoritis:
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan, wawasan dan
sumbangan pemikiran bagi Ilmu Administrasi Publik, terutama yang berkaitan

dengan kualitas pelayanan publik.
Manfaat Praktis:
1.Bagi Perguruan Tinggi guna lebih meningkatkan kualitas pelayanannya.

2.Bagi Tenaga Pendidik dan Tenaga Kependidikan dapat digunakan sebagai
acuan untuk meningkatkan kinerja, khususnya dalam memberikan

pelayanan kepada mahasiswa.

3.Bagi mahasiswa sebagai pengguna jasa yang bisa merasakan langsung

pelayanan publik yang diberikan.

Universitas Sriwijaya
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