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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS FASILITAS AKADEMIK, EFEKTIVITAS 

PENGELOLAAN ADMINISTRASI, DAN PELAYANAN AKADEMIK 

TERHADAP KEPUASAN MAHASISWA UNIVERSITAS ISLAM DI 

 

BANDAR LAMPUNG 

 

OLEH: 

TRISNA KUSUMA YUSUF 

 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas fasilitas 

akademik, efektivitas pengelolaan administrasi, dan pelayanan akademik terhadap 

kepuasan mahasiswa Universitas Islam Negeri (UIN) Raden Intan Lampung, baik 

secara parsial maupun simultan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif 

dengan desain asosiatif kausal melalui survei terhadap mahasiswa dari berbagai 

fakultas yang dipilih menggunakan teknik random sampling. Data dikumpulkan 

dengan instrumen kuesioner skala Likert yang telah diuji validitasnya 

menggunakan korelasi Pearson dan reliabilitasnya dengan koefisien Cronbach’s 

Alpha. Analisis data dilakukan dengan statistik deskriptif dan regresi linier 

berganda setelah seluruh asumsi klasik terpenuhi. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa secara simultan, kualitas fasilitas akademik, efektivitas pengelolaan 

administrasi, dan pelayanan akademik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa. Secara parsial, efektivitas pengelolaan administrasi dan pelayanan 

akademik berpengaruh positif dan signifikan, sementara kualitas fasilitas akademik 

berpengaruh positif namun tidak signifikan. Temuan ini menunjukkan bahwa 

kepuasan mahasiswa lebih dipengaruhi oleh mutu layanan administratif dan 

akademik dibandingkan dengan kualitas fasilitas fisik, sehingga diperlukan 

penguatan sistem administrasi berbasis teknologi, peningkatan responsivitas, dan 

profesionalisme layanan untuk mengoptimalkan kepuasan mahasiswa. 

 

 

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

pengelolaan administrasi, UIN Raden Intan Lampung. 
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ABSTRACT 

THE EFFECT OF THE QUALITY OF ACADEMIC FACILITIES, THE 

EFFECTIVENESS OF ADMINISTRATIVE MANAGEMENT, AND ACADEMIC 

SERVICES ON STUDENT SATISFACTION AT ISLAMIC UNIVERSITIES IN 

BANDAR LAMPUNG 

By: 

TRISNA KUSUMA YUSUF 

 

 

The aim of this study is to analyze the effect of academic facility quality, 

administrative management effectiveness, and academic service on student 

satisfaction at the State Islamic University (UIN) Raden Intan Lampung, both 

partially and simultaneously. This study uses a quantitative method with an 

associative causal design through a survey of students from various faculties, 

selected using random sampling. Data were collected using a Likert scale 

questionnaire, which was tested for validity using Pearson correlation and 

reliability using Cronbach's Alpha coefficient. Data analysis was conducted using 

descriptive statistics and multiple linear regression after all classical assumptions 

were met. The results show that, simultaneously, academic facility quality, 

administrative management effectiveness, and academic service have a significant 

effect on student satisfaction. Partially, administrative management effectiveness 

and academic service have a positive and significant effect, while academic facility 

quality has a positive but not significant effect. These findings indicate that student 

satisfaction is more influenced by the quality of administrative and academic 

services than by the physical facilities, suggesting the need for strengthening 

technology-based administrative systems, improving responsiveness, and 

enhancing service professionalism to optimize student satisfaction. 

 

 

Keywords:  academic facilities quality, academic services, administrative 

management, student satisfaction, UIN Raden Intan Lampung. 
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MOTTO 

تمُْ ْْانِْ  سَن  سَن تمُْ ْْاحَ  دُْْْجَاۤءَْْْاِذَاْْفَْْْفَلَهَاْ ْْاسََأ تمُْ ْْاِنْ ْوَْْْْسِكُم ْ ْْلَِِن فُْْْاحَ  ْْْوَع  لِيَْْْةِْْخِرَْْْالِ ٰ
ْْcْْْا ْْسۤـُٔو 

خُلوُاْ ْوَلِيَد  هَكُم  هُْْْوُجُو  جِدَكَمَاْدَخَلوُ  لَْْال مَس  ة ْْاوََّ لِيتَُْْمَرَّ وَّ
ْs

ا اْبِرُو   ٧ْتتَ بِي رًاْمَاْعَلَو 

Artinya: Jika berbuat baik, (berarti) kamu telah berbuat baik untuk dirimu 

sendiri. Jika kamu berbuat jahat, (kerugian dari kejahatan) itu kembali kepada 

dirimu sendiri. Apabila datang saat (kerusakan) yang kedua, (Kami bangkitkan 

musuhmu) untuk menyuramkan wajahmu, untuk memasuki masjid (Baitulmaqdis) 

sebagaimana memasukinya ketika pertama kali, dan untuk membinasakan apa 

saja yang mereka kuasai. (Al-Isra'/17:7) 
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I. PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Pendidikan tinggi memiliki peran yang sangat penting dalam membentuk 

generasi yang berkualitas dan kompeten di berbagai bidang. Dalam 

konteks globalisasi dan kemajuan teknologi yang pesat, institusi 

pendidikan tinggi dituntut untuk tidak hanya fokus pada aspek akademik, 

tetapi juga pada penyediaan fasilitas dan layanan yang mendukung proses 

belajar mengajar. Kualitas fasilitas akademik yang baik, serta efektivitas 

pengelolaan administrasi dan pelayanan akademik, menjadi faktor penting 

yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan mahasiswa. Hal ini sejalan 

dengan pandangan Rahmulyana (2024) bahwa lembaga pendidikan harus 

berperan aktif dalam menciptakan lingkun gan yang kondusif bagi 

pengembangan potensi mahasiswa. 

Kualitas fasilitas akademik di perguruan tinggi merupakan elemen yang 

sangat penting dalam mendukung proses pendidikan dan pengembangan 

kompetensi mahasiswa. Fasilitas ini mencakup berbagai aspek, mulai dari 

ruang kelas yang nyaman hingga laboratorium yang dilengkapi dengan 

peralatan mutakhir, perpustakaan dengan koleksi literatur yang relevan, 

akses internet yang stabil, ruang diskusi, serta fasilitas penunjang lainnya. 

Hasil survei menunjukkan bahwa 50% responden merasa ruang kelas dan 

laboratorium belum sepenuhnya memadai, dan hanya 25% mahasiswa 

yang menyatakan puas sepenuhnya terhadap aspek tersebut. 

 

Dalam hal fasilitas digital, sekitar 38% responden merasa cukup terbantu 

dengan keberadaan WiFi dan perangkat digital, meskipun sebagian besar 

menyatakan bahwa layanan ini masih perlu ditingkatkan. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa ketersediaan dan kualitas fasilitas akademik 

masih berada di bawah ekspektasi mahasiswa. Fasilitas seperti 

laboratorium yang belum dilengkapi dengan peralatan mutakhir, 
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perpustakaan dengan koleksi literatur yang belum memadai, serta akses 

internet yang tidak stabil menjadi faktor penghambat dalam proses 

pembelajaran dan ada beberapa fasilitas seperti toilet yang kurang terawat, 

ac yang tidak berfungsi, proyektor. 

 

Ketidaksesuaian antara harapan dan kenyataan dalam penyediaan fasilitas 

ini berpotensi menurunkan kepuasan mahasiswa, karena lingkungan 

belajar yang tidak optimal dapat menghambat pengembangan kompetensi 

akademik mereka. Penelitian Susetyo (2022) menunjukkan bahwa kualitas 

fasilitas akademik yang baik dapat menciptakan suasana belajar yang 

kondusif, meningkatkan motivasi mahasiswa, dan mendukung 

pengembangan kompetensi mereka. 

Fasilitas akademik yang tidak memadai, seperti laboratorium dengan 

peralatan usang atau perpustakaan dengan koleksi yang kurang lengkap, 

dapat menghambat kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan 

pengetahuan dan keterampilan yang diperlukan. Hal ini sejalan dengan 

penelitian yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan akademik dan 

fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa (Anwar et 

al., 2023; Saputri et al., 2023; Toron, 2022). Ketika mahasiswa merasa 

bahwa fasilitas yang disediakan tidak memenuhi harapan mereka, hal ini 

dapat berdampak negatif pada motivasi dan hasil belajar mereka 

(Martasubrata & Suwatno, 2016; Wanta, 2016). 

 

Menurut Permendikbud Nomor 49 Tahun 2014 tentang Standar Nasional 

Pendidikan Tinggi, fasilitas akademik di perguruan tinggi harus memenuhi 

standar minimal yang ditetapkan, termasuk kapasitas, kualitas, dan 

ketersediaan sarana untuk mendukung pencapaian kompetensi lulusan 

(Titin, 2023). Hal ini menegaskan bahwa fasilitas akademik berfungsi 

sebagai bagian integral dari upaya perguruan tinggi dalam menghasilkan 

lulusan yang kompeten dan siap bersaing di pasar kerja. Penelitian juga 

menunjukkan bahwa perguruan tinggi yang mampu menyediakan fasilitas 
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akademik berkualitas cenderung memiliki mahasiswa yang lebih puas, 

yang pada gilirannya dapat meningkatkan reputasi institusi dan daya 

tariknya bagi calon mahasiswa baru (Aliyah et al., 2022; Susetyo et al., 

2022). 

 

Selain itu efektivitas pengelolaan administrasi dan pelayanan akademik di 

perguruan tinggi merupakan aspek krusial yang mendukung kelancaran 

proses pendidikan. Pengelolaan administrasi yang efektif mencakup 

berbagai layanan administratif, seperti pendaftaran, pengelolaan data 

akademik, penerbitan ijazah dan transkrip, penjadwalan mata kuliah, serta 

komunikasi yang jelas antara pihak kampus dan mahasiswa. Dalam aspek 

pengelolaan administrasi, survei menunjukkan bahwa hanya 31% 

mahasiswa yang merasa proses pengurusan administrasi seperti KRS dan 

surat-menyurat berjalan dengan efektif. Selain itu, 62% responden 

menyatakan bahwa sistem informasi akademik (SIAKAD) belum mudah 

digunakan dan sering mengalami gangguan teknis. 

 

Prosedur administratif yang berbelit-belit, kurangnya kejelasan alur, dan 

lambatnya proses pengurusan dokumen menyebabkan mahasiswa merasa 

frustrasi. Hal ini berdampak negatif terhadap pengalaman akademik 

mereka secara keseluruhan dan menurunkan tingkat kepuasan mereka 

terhadap institusi. Oleh karena itu, efektivitas pengelolaan administrasi 

menjadi salah satu faktor penting yang perlu dievaluasi dan ditingkatkan 

oleh pihak kampus. Penelitian Iksan (2018) menunjukkan bahwa sistem 

pengelolaan administrasi yang terintegrasi dan berbasis teknologi, seperti 

penggunaan cloud computing, dapat meningkatkan efisiensi dan 

aksesibilitas layanan administrasi di perguruan tinggi. Dengan 

memanfaatkan teknologi, perguruan tinggi dapat mengurangi risiko 

kehilangan dokumen dan mempercepat proses administrasi, yang pada 

gilirannya dapat meningkatkan kepuasan mahasiswa (Asmawati et al., 

2022). 
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Pelayanan akademik berfokus pada kebutuhan belajar mahasiswa dan 

bimbingan akademik mereka. Hal ini mencakup dukungan bimbingan 

akademik, konsultasi dosen, akses informasi tentang kurikulum, dan 

bantuan administratif lainnya yang relevan dengan proses belajar 

mengajar. Dalam hal pelayanan akademik, hanya 31% mahasiswa yang 

menyatakan dilayani secara profesional dan adil oleh dosen dan staf 

akademik. Mayoritas mahasiswa menyatakan bahwa pelayanan yang 

diberikan masih belum konsisten dan kurang responsif terhadap kebutuhan 

akademik mereka. Hambatan komunikasi, kurangnya akses terhadap 

layanan konsultasi dan bimbingan akademik, serta informasi yang tidak 

disampaikan dengan jelas (misalnya terkait perubahan jadwal atau 

kebijakan kampus) menjadi permasalahan yang sering dihadapi 

mahasiswa. 

 

Kondisi ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan akademik yang belum 

konsisten menjadi faktor signifikan yang mengurangi kepuasan 

mahasiswa. Ketika mahasiswa tidak mendapatkan pelayanan yang sesuai 

dengan ekspektasi dan kebutuhannya, hal ini berdampak langsung 

terhadap kenyamanan dan efektivitas mereka dalam menjalani proses 

pendidikan. Penelitian Asmawati (2022) menunjukkan bahwa kepuasan 

mahasiswa terhadap pelayanan akademik dan administrasi sangat 

dipengaruhi oleh kualitas layanan yang diberikan. Layanan yang responsif 

dan informatif membuat mahasiswa merasa lebih terbantu dan didukung 

selama menjalani pendidikan mereka. Sebaliknya, pelayanan yang lambat 

dan tidak transparan dapat menyebabkan kebingungan dan ketidakpuasan, 

yang dapat mempengaruhi pengalaman belajar dan keterikatan mereka 

dengan perguruan tinggi (Widawati & Siswohadi, 2020). 

 

Menurut Peraturan Menteri Riset, Teknologi, dan Pendidikan Tinggi 

Nomor 44 Tahun 2015, pengelolaan administrasi dan pelayanan akademik 
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di perguruan tinggi harus dilakukan secara profesional, akuntabel, dan 

transparan (Asmawati et al., 2022). Hal ini bertujuan untuk memastikan 

bahwa semua proses administrasi berjalan lancar dan dapat diakses oleh 

seluruh mahasiswa tanpa diskriminasi. Dalam konteks ini, penerapan 

sistem informasi yang baik menjadi sangat penting. Misalnya, sistem 

informasi pengajuan surat berbasis web dapat mempercepat dan 

mempermudah proses pengajuan surat yang dibutuhkan mahasiswa, 

sehingga mengurangi penumpukan antrian di loket (Rahayu et al., 2023). 

Dengan sistem yang terintegrasi, mahasiswa dapat mengajukan 

permohonan secara online dan mendapatkan notifikasi tentang status 

permohonan mereka, yang meningkatkan transparansi dan efisiensi 

layanan (Alfianti & Rismayana, 2020). Pengelolaan administrasi dan 

pelayanan akademik yang efektif sangat berpengaruh pada tingkat 

kepuasan mahasiswa. 

 

Penelitian Setiawardani (2018) menunjukkan bahwa kualitas layanan 

administrasi akademik memiliki dampak positif dan signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa . 

Layanan yang cepat, akurat, dan mudah diakses membuat mahasiswa 

merasa lebih dihargai dan didukung dalam proses belajar mereka. 

Sebaliknya, layanan yang tidak memadai dapat menyebabkan 

ketidakpuasan yang berpotensi mengganggu proses pendidikan (Widawati 

& Siswohadi, 2020). Oleh karena itu, penting bagi perguruan tinggi untuk 

terus meningkatkan kualitas layanan administrasi dan akademik mereka. 

Sistem informasi yang baik juga dapat membantu dalam pengelolaan data 

akademik dan administrasi, termasuk pengelolaan alumni. Dengan 

merancang sistem informasi pengelolaan alumni yang efektif, perguruan 

tinggi dapat melakukan tracer study untuk melacak perkembangan alumni 

dan meningkatkan hubungan dengan mereka (R. Setiawan & Riyanti, 

2018). 
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Hal ini tidak hanya bermanfaat bagi perguruan tinggi dalam hal akreditasi 

dan pengembangan program, tetapi juga memberikan nilai tambah bagi 

mahasiswa dalam hal jaringan dan peluang karir di masa depan. Dalam 

upaya meningkatkan efektivitas pengelolaan administrasi dan pelayanan 

akademik, pelatihan bagi staf administrasi juga sangat penting. Penelitian 

Nunu (2021) menunjukkan bahwa pelatihan yang baik dapat 

meningkatkan kompetensi staf dalam memberikan layanan yang lebih baik 

kepada mahasiswa. 

 

Dengan meningkatkan keterampilan dan pengetahuan staf, perguruan 

tinggi dapat memastikan bahwa layanan yang diberikan memenuhi standar 

yang diharapkan oleh mahasiswa. Secara keseluruhan, efektivitas 

pengelolaan administrasi dan pelayanan akademik di perguruan tinggi 

tidak hanya mendukung proses pendidikan, tetapi juga memainkan peran 

penting dalam menciptakan citra positif dan meningkatkan kepuasan 

mahasiswa. Dengan memanfaatkan teknologi dan sistem informasi yang 

baik, serta meningkatkan kualitas layanan melalui pelatihan dan 

pengembangan staf, perguruan tinggi dapat memenuhi kebutuhan 

mahasiswa dengan lebih baik dan menciptakan lingkungan belajar yang 

lebih kondusif. 

 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka identifikasi masalah nya adalah 

sebagai berikut: 

1.2.1 Kurangnya pemanfaatan teknologi dalam Administrasi dan pelayanan 

Akademik. 

1.2.2 Kualitas fasilitas akademik yang belum memadai 

1.2.3 Proses administrasi akademik yang berjalan lambat dan cenderung 

berbelit-belit. 
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1.2.4 Mahasiswa mengalami kesulitan dalam pengurusan KRS, Transkrip 

nilai, dan dokumen akademik lainnya. 

1.2.5 Kualitas pelayanan akademik yang tidak konsisten. 

 

 

1.3 Pembatasan Masalah 

 

Berdasarkan pada latar belakang dan identifikasi masalah di atas, peneliti 

perlu membatasi masalah guna menghindari salah penafsiran dan 

menyesuaikan dengan kemampuan, pengetahuan, waktu, dan materi 

peneliti. Adapun Batasan masalah dari penelitian ini adalah Kualitas 

Fasilitas Akademik (X1), Efektivitas Pengelolaan Administrasi (X2), Dan 

Pelayanan Akademik (X3), Kepuasan Mahasiswa (Y). 

1.4 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang masalah, indentifikasi masalah, serta 

pembatasan masalah yang di uraikan di atas, maka penulis merumuskan 

masalah: 

1.4.1 Apakah terdapat pengaruh kualitas fasilitas akademik terhadap 

kepuasan mahasiswa di UIN Raden Intan Lampung? 

1.4.2 Apakah terdapat pengaruh efektivitas pengelolaan administrasi 

terhadap kepuasan mahasiswa di UIN Raden Intan Lampung? 

1.4.3 Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan akademik terhadap 

kepuasan mahasiswa di UIN Raden Intan Lampung? 

1.4.4 Apakah terdapat pengaruh kualitas fasilitas akademik, efektivitas 

pengelolaan administrasi dan pelayanan akademik terhadap kepuasan 

mahasiswa di UIN Raden Intan Lampung? 

1.5 Tujuan Penelitian 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis dan mengetahui 

1.5.1 Pengaruh kualitas fasilitas akademik terhadap kepuasan mahasiswa. 

1.5.2 Pengaruh pengelolaan administrasi terhadap kepuasan mahasiswa. 
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1.5.3 Pengaruh Kualitas pelayanan akademik dan sejauh mana hal ini 

mempengaruhi tingkat kepuasan mahasiswa. 

1.5.4 Pengaruh secara Bersama sama dari kualitas fasilitas akademik, 

efektivitas pengelolaan administrasi dan pelayanan akademik 

terhadap kepuasan mahasiswa. 

1.6 Hipotesis Penelitian 

 

Berdasarkan kerangka pemikiran ini, hipotesis yang dapat diusulkan adalah: 

1.6.1 H1: Kualitas fasilitas akademik berpengaruh positif terhadap kepuasan 

mahasiswa di UIN Raden Intan Lampung. 

H0: Kualitas fasilitas akademik tidak berpengaruh positif terhadap 

kepuasan mahasiswa di UIN Raden Intan Lampung. 

1.6.2 H2: Efektivitas pengelolaan administrasi akademik berpengaruh 

positif terhadap kepuasan mahasiswa di UIN Raden Intan Lampung. 

H0: Efektivitas pengelolaan administrasi akademik tidak berpengaruh 

positif terhadap kepuasan mahasiswa di UIN Raden Intan Lampung. 

1.6.3 H3: Pelayanan akademik berpengaruh positif terhadap kepuasan 

mahasiswa di UIN Raden Intan Lampung. 

H0: Pelayanan akademik tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan 

mahasiswa di UIN Raden Intan Lampung. 

1.6.4 H4: Kualitas fasilitas akademik, efektivitas pengelolaan administrasi, 

dan pelayanan akademik secara bersama-sama mempengaruhi 

kepuasan mahasiswa di UIN Raden Intan Lampung. 

H0: Kualitas fasilitas akademik, efektivitas pengelolaan administrasi, 

dan pelayanan akademik secara bersama-sama tidak mempengaruhi 

kepuasan mahasiswa di UIN Raden Intan Lampung. 

1.7 Manfaat Penelitian 

 

1.7.1 Manfaat Teoretis 

Memberikan kontribusi bagi pengembangan ilmu di bidang 

administrasi pendidikan, khususnya dalam memahami faktor-faktor 
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yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa di perguruan tinggi. 

Memperkuat teori kepuasan pelanggan dalam kontrks pendidikan tinggi 

dengan menguji pengaruh kualitas fasilitas akademik, efektivitas 

pengelolaan administrasi, dan pelayanan akademik terhadap kepuasan 

mahasiswa. Menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya yang ini 

meneliti faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa di 

lingkungan akademik lainnya. 

1.7.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Perguruan Tinggi: 

1) Memberikan informasi yang dapat digunakan sebagai dasar untuk 

meningkatkan kualitas fasilitas akademik, efektivitas pengelolaan 

administrasi, serta pelayanan akademik di UIN Raden Intan 

Lampung. 

2) Membantu pihak universitas dalam mengidentifikasi aspek yang 

perlu di perbaiki guna meningkatkan kepuasan mahasiswa. 

2. Bagi Mahasiswa 

Memberikan wawasan mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan mahasiswa terhadap kampus sehingga mereka dapat lebih 

aktif dalam menyampaikan aspirasi dan kebutuha mereka. 

3. Bagi Pengelola Administrasi dan Dosen 

Memberikan masukkan dalam meningkatkan efektivitas 

pengelolaan administrasi dan pelayanan akademik sehingga dapat 

menciptakan lingkungan belajar yang lebih kondusif dan efesien. 

4. Bagi Pemerintah dan Pemangku Kepentingan 

Hasil penelitian dapat menjadi bahan pertimbangan dalam 

merumuskan kebijakan terkait peningkatan kualitas layanan 

pendidikan tinggi, baik dalam aspek fasilitas, administrasi, maupun 

pelayanan akademik. 



 

 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Teori Kepuasan Mahasiswa (Customer Satisfaction Theory) 

 

Teori Kepuasan dalam konteks pendidikan mengacu pada pemahaman dan 

analisis tentang bagaimana pengalaman dan interaksi pelanggan (dalam 

hal ini, mahasiswa atau siswa) dengan layanan pendidikan memengaruhi 

tingkat kepuasan mereka. Kepuasan pelanggan di sektor pendidikan dapat 

dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk kualitas layanan, nilai yang 

dirasakan, citra institusi, dan hubungan antara mahasiswa dan pengelola 

institusi. Kualitas layanan memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, yang sejalan dengan temuan sebelumnya dalam berbagai 

sektor, termasuk perhotelan dan transportasi (Afthanorhan et al., 2019; LE 

et al., 2020; Winarno et al., 2020). 

 

Salah satu dimensi penting dari kualitas layanan adalah keandalan, yang 

merujuk pada kemampuan institusi pendidikan untuk memberikan layanan 

yang dijanjikan secara konsisten. Penelitian oleh Woldemichael 

menunjukkan bahwa dimensi keandalan dari kualitas layanan 

berkontribusi positif terhadap kepuasan pelanggan (Woldemichael, 2024). 

Peningkatan dalam kualitas layanan dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan di berbagai konteks, termasuk pendidikan tinggi (Janardhan & 

Rajasekhar, 2012; Winarno et al., 2020). Dalam konteks pendidikan, 

keandalan dapat mencakup aspek seperti ketersediaan pengajaran yang 

berkualitas, dukungan akademis yang memadai, dan fasilitas yang 

memadai untuk mendukung proses belajar mengajar. 

Selain itu, nilai yang dirasakan oleh mahasiswa juga berperan penting 

dalam menentukan tingkat kepuasan mereka. Nilai ini dapat mencakup 

persepsi mahasiswa tentang biaya pendidikan dibandingkan dengan 

manfaat yang mereka terima, seperti kualitas pengajaran, fasilitas, dan 

peluang karir setelah lulus. Nilai yang dirasakan memiliki hubungan 



11 
 

 

 

 

 

positif dengan kepuasan pelanggan, yang menunjukkan bahwa mahasiswa 

yang merasa mendapatkan nilai lebih dari pendidikan mereka cenderung 

lebih puas dalam hal ini, institusi pendidikan perlu memastikan bahwa 

mereka memberikan (LE et al., 2020; Winarno et al., 2020). layanan yang 

tidak hanya memenuhi tetapi juga melampaui harapan mahasiswa. 

 

Citra institusi pendidikan juga berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan. 

Citra yang positif dapat meningkatkan kepercayaan dan loyalitas 

mahasiswa terhadap institusi tersebut. Citra merek yang kuat dapat 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, di mana mahasiswa 

yang memiliki persepsi positif tentang institusi cenderung lebih puas 

dengan pengalaman mereka (A. E. Putra, 2023; Winarno et al., 2020). 

Oleh karena itu, penting bagi institusi pendidikan untuk membangun dan 

memelihara citra yang baik melalui komunikasi yang efektif, promosi 

yang tepat, dan pengelolaan hubungan yang baik dengan mahasiswa. 

Kepuasan pelanggan di sektor pendidikan juga dapat dipengaruhi oleh 

faktor eksternal, seperti kondisi ekonomi dan persaingan di pasar 

pendidikan. Dalam situasi di mana banyak institusi pendidikan bersaing 

untuk menarik mahasiswa, kualitas layanan dan kepuasan pelanggan 

menjadi semakin penting. Institusi yang mampu memberikan pengalaman 

positif kepada mahasiswa cenderung lebih berhasil dalam 

mempertahankan dan menarik mahasiswa baru (Ban & Kim, 2019; Katili 

et al., 2019). Oleh karena itu, institusi pendidikan perlu terus berinovasi 

dan meningkatkan kualitas layanan mereka untuk memenuhi harapan 

mahasiswa. 

 

Meningkatkan kepuasan pelanggan, institusi pendidikan juga perlu 

melakukan evaluasi dan pengukuran secara berkala terhadap tingkat 

kepuasan mahasiswa. Penelitian menunjukkan bahwa umpan balik dari 

mahasiswa dapat memberikan wawasan berharga tentang area yang perlu 

diperbaiki dan aspek yang sudah baik (Hery, 2016; Irawan, 2019). Dengan 
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mengumpulkan dan menganalisis data tentang kepuasan mahasiswa, 

institusi dapat membuat keputusan yang lebih baik dan lebih tepat sasaran 

dalam upaya meningkatkan kualitas layanan mereka. 

Secara keseluruhan, teori kepuasan pelanggan dalam pendidikan 

mencakup berbagai dimensi yang saling terkait, termasuk kualitas layanan, 

nilai yang dirasakan, citra institusi, dan hubungan antara mahasiswa dan 

pengelola. Dengan memahami dan mengelola faktor-faktor ini, institusi 

pendidikan dapat meningkatkan tingkat kepuasan mahasiswa, yang pada 

gilirannya dapat berkontribusi pada loyalitas dan keberhasilan jangka 

panjang mereka. Penelitian lebih lanjut di bidang ini dapat membantu 

mengidentifikasi strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan di sektor pendidikan. 

2.1.1 Konsep Kepuasan 

Kepuasan pendidikan merupakan konsep yang kompleks yang 

dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk kualitas pengajaran, 

dukungan administratif, dan interaksi antara siswa dan pengajar. 

Penelitian menunjukkan bahwa kualitas pengajaran memiliki 

dampak signifikan terhadap kepuasan siswa. Misalnya, Suarman et 

al., (2013) menemukan bahwa persepsi siswa terhadap kualitas 

pengajaran dan pembelajaran berhubungan langsung dengan 

tingkat kepuasan mereka di universitas. Hal ini sejalan dengan 

penelitian oleh Haris (2024) yang menunjukkan bahwa kualitas 

pendidikan, termasuk metode pengajaran dan dukungan 

administratif, berkontribusi pada kepuasan siswa di institusi 

pendidikan. 

 

Dukungan organisasi juga memainkan peran penting dalam 

meningkatkan kepuasan pendidikan. Umamy (2021) menyoroti 

bahwa dukungan organisasi yang dirasakan dapat meningkatkan 

kepuasan kerja, yang pada gilirannya berdampak positif pada 

kinerja pendidikan. Penelitian lain oleh Abbasi et al., (2011) 
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menunjukkan bahwa berbagai faktor seperti dukungan 

administratif, fasilitas, dan kualitas pengajaran di universitas 

Pakistan berkontribusi pada kepuasan siswa. Hal ini menunjukkan 

bahwa kepuasan pendidikan tidak hanya bergantung pada faktor 

akademis, tetapi juga pada lingkungan dan dukungan yang 

diberikan oleh institusi. 

 

Interaksi positif antara siswa dan pengajar juga diidentifikasi 

sebagai faktor penting dalam meningkatkan kepuasan pendidikan. 

Xie et al., (2023) menekankan bahwa komunikasi dan interaksi 

yang baik antara pengajar dan siswa dapat meningkatkan kepuasan 

keseluruhan siswa. Secara keseluruhan, kepuasan pendidikan 

merupakan hasil dari interaksi kompleks antara berbagai faktor, 

termasuk kualitas pengajaran, dukungan administratif, dan 

interaksi sosial dalam lingkungan pendidikan. Penelitian lebih 

lanjut diperlukan untuk memahami lebih dalam bagaimana faktor- 

faktor ini saling berinteraksi dan mempengaruhi kepuasan siswa di 

berbagai konteks pendidikan. 

 

2.1.2 Model Disconfirmation dan Servqual 

Model Disconfirmation dan Servqual adalah kerangka kerja penting 

dalam memahami kepuasan pelanggan dan kualitas layanan. Model 

ekspektasi-diskonfirmasi menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

ditentukan oleh perbandingan antara ekspektasi sebelum pembelian 

dan persepsi pasca pembelian terhadap kinerja layanan. Model ini 

menunjukkan bahwa ketika kinerja layanan melebihi harapan, 

terjadi diskonfirmasi positif, yang mengarah pada tingkat kepuasan 

yang lebih tinggi. Sebaliknya, ketika kinerja jauh dari harapan, 

diskonfirmasi negatif akan menimbulkan ketidakpuasan (Kopalle 

& Lehmann, 2001; Magnini et al., 2012). 
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Kopalle dan Lehmann (2001) menekankan manajemen ekspektasi 

strategis, dengan alasan bahwa perusahaan harus berupaya 

menurunkan ekspektasi pelanggan untuk meningkatkan kepuasan. 

Mereka menyarankan agar pelanggan dapat menyesuaikan 

ekspektasi mereka ke bawah untuk mengurangi disonansi pasca 

pembelian, sehingga memperkuat relevansi model diskonfirmasi 

dalam konteks kualitas layanan. Hal ini sejalan dengan temuan Hui 

(2012), yang mengembangkan model konseptual untuk pemulihan 

layanan di sektor perbankan, yang menunjukkan bahwa 

diskonfirmasi memainkan peran penting dalam kepuasan nasabah 

setelah kegagalan layanan. 

 

Model SERVQUAL, yang dikembangkan oleh Parasuraman et al., 

(1991) berfungsi sebagai alat praktis untuk mengukur kualitas 

layanan melalui kacamata paradigma diskonfirmasi. Penilaian ini 

menilai kesenjangan antara layanan yang diharapkan dan layanan 

yang dirasakan dalam berbagai dimensi, termasuk dimensi nyata, 

keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Model ini telah 

diadopsi secara luas di berbagai sektor untuk mengidentifikasi 

kekurangan kualitas layanan dan meningkatkan kepuasan 

pelanggan (Hamer, 2006; Kettinger & Lee, 2005). Misalnya, Lee at 

al., (2000) menyoroti bahwa SERVQUAL membedakan antara 

ekspektasi normatif dan prediktif, yang penting untuk memahami 

persepsi pelanggan. 

 

Selain itu, penerapan model diskonfirmasi ekspektasi tidak hanya 

diterapkan pada sektor swasta, tetapi juga pada layanan publik, 

sebagaimana dibuktikan oleh penelitian yang dilakukan oleh 

Petrovsky et al., (2016) dan Chatterjee dan Suy (2019). Model- 

model tersebut menggambarkan bagaimana kepuasan masyarakat 

terhadap layanan publik dapat dianalisis melalui lensa 
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diskonfirmasi yang sama, yang menunjukkan bahwa model 

tersebut serbaguna dan dapat diterapkan di berbagai konteks 

layanan. Ryzin (2004) lebih lanjut mendukung hal ini dengan 

menunjukkan bahwa kepuasan warga terhadap layanan perkotaan 

secara signifikan dipengaruhi oleh diskonfirmasi ekspektasi, yang 

menggarisbawahi kekuatan model di berbagai bidang. 

 

Singkatnya, Model Disconfirmation dan Servqual merupakan 

bagian integral dalam memahami dan meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Mereka memberikan kerangka kerja yang membantu 

organisasi mengelola ekspektasi dan menilai kualitas layanan 

secara efektif, sehingga menghasilkan pengalaman pelanggan yang 

lebih baik di berbagai sektor. 

 

 

2.2 Kualitas Fasilitas Akademik 

 

Kualitas fasilitas akademik memainkan peran krusial dalam pengaruhnya 

terhadap kepuasan dan kinerja mahasiswa di institusi pendidikan tinggi. 

Berbagai penelitian menunjukkan bahwa mahasiswa sangat 

memperhatikan kualitas fasilitas akademik dan layanan yang diberikan 

oleh institusi. Misalnya, penelitian oleh Mattah (2018) mengungkapkan 

bahwa graduan lebih mementingkan layanan dan fasilitas (36,98%) 

dibandingkan dengan aspek lain seperti dosen (11,10%) dan program 

(7,03%). Ini menunjukkan bahwa dalam konteks pendidikan tinggi, 

fasilitas yang baik dapat meningkatkan motivasi dan keterlibatan 

mahasiswa dalam proses belajar. 

Fasilitas fisik dan layanan akademik yang berkualitas juga sangat penting. 

Penelitian oleh Hossain et al., (2018) menunjukkan bahwa kualitas 

fasilitas, termasuk laboratorium komputer dan akses ke ruang belajar yang 

layak, berkontribusi secara signifikan terhadap kepuasan mahasiswa, 

terutama di universitas swasta di mana pengalaman mahasiswa sangat 
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diprioritaskan. Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh Setiawardani 

(2018) menunjukkan perlunya peningkatan kualitas administrasi akademik 

dan fasilitas seperti ketersediaan proyektor LCD dan layanan petugas yang 

lebih disiplin untuk memenuhi kebutuhan mahasiswa. 

 

Fasilitas fisik juga berhubungan langsung dengan kinerja akademik 

mahasiswa. Sebuah studi oleh Werang (2024) menunjukkan bahwa semua 

mahasiswa harus memiliki akses yang sama terhadap fasilitas yang 

disediakan, karena hal ini dapat meningkatkan motivasi pengajaran guru 

dan keterlibatan siswa . Penelitian lain oleh Saputri et al., (2023) 

mengkonfirmasi bahwa ada hubungan yang kuat antara kinerja dosen, 

kualitas pelayanan akademik, dan fasilitas belajar terhadap kepuasan 

mahasiswa. 

 

Di sisi lain, kualitas layanan akademik juga memerlukan evaluasi dan 

perbaikan terus-menerus. Menurut Dora dan Asmar (2023), kualitas 

layanan e-Service dan fasilitas memengaruhi kepuasan mahasiswa 

pengguna layanan e-Akademik, di mana variabel seperti Empathy 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Demikian pula, 

penelitian oleh Harahap (2020) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

akademik dan infrastruktur pendidikan berpengaruh signifikan baik secara 

simultan maupun parsial terhadap kepuasan mahasiswa. 

 

Kualitas fasilitas akademik juga memengaruhi pengalaman keseluruhan 

mahasiswa di institusi pendidikan, dan adanya fasilitas yang baik dapat 

memengaruhi keputusan mahasiswa dalam memilih institusi pendidikan. 

Sebagaimana dinyatakan oleh Weerasinghe dan Fernando (2018) fasilitas 

yang berkualitas tinggi berkontribusi pada kepuasan mahasiswa dan 

cenderung menarik lebih banyak pendaftaran mahasiswa baru. Ini 

menunjukkan bahwa pendidikan tinggi harus berinvestasi dalam 

infrastruktur untuk memastikan kepuasan dan keberhasilan akademik 

mahasiswa. 
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Dengan kata lain, kualitas fasilitas akademik tidak hanya sekedar 

mendukung proses belajar, tetapi juga berkontribusi pada kepuasan umum 

mahasiswa, yang pada gilirannya dapat mempengaruhi prestasi akademik 

mereka. Oleh karena itu, institusi pendidikan tinggi harus berdedikasi 

untuk meningkatkan kualitas fasilitas dan layanan yang mereka tawarkan 

untuk memenuhi ekspektasi dan kebutuhan mahasiswa. 

2.2.1 Definisi dan Komponen Fasilitas Akademik 

Fasilitas akademik merujuk kepada berbagai sarana dan prasarana 

yang disediakan oleh lembaga pendidikan untuk mendukung 

kegiatan belajar mengajar serta pengembangan akademik 

mahasiswa. Fasilitas ini mencakup, tetapi tidak terbatas pada, 

perpustakaan, laboratorium, ruang kelas, pusat olahraga, fasilitas 

kesehatan, dan ruang ibadah. Keberadaan fasilitas-fasilitas ini 

sangat penting dalam menciptakan lingkungan belajar yang 

kondusif bagi mahasiswa, serta mendukung aktivitas non- 

akademik yang dapat berkontribusi terhadap perkembangan pribadi 

dan sosial mahasiswa (Bakti et al., 2024; Faris, 2025). 

 

Salah satu contoh penting dari fasilitas akademik adalah 

perpustakaan. Perpustakaan tidak hanya berfungsi sebagai tempat 

penyimpanan buku, tetapi juga sebagai pusat sumber informasi 

yang menyediakan akses ke berbagai bahan belajar, baik dalam 

bentuk cetak maupun digital. Pengembangan layanan perpustakaan 

yang sejalan dengan kebutuhan informasi akademik mahasiswa 

sangat krusial, terutama di era digital yang ditandai oleh tingkat 

aksesibilitas informasi yang tinggi (Qurotianti, 2020). Penelitian 

Hanany (2022) menunjukkan bahwa koleksi yang memadai di 

perpustakaan berhubungan positif dengan keberhasilan akademik 

mahasiswa, karena memudahkan dalam melakukan riset dan 

pembelajaran. 
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Laboratorium juga merupakan fasilitas yang tidak kalah penting, 

terutama di bidang ilmu sains dan teknik. Kualitas laboratorium 

perlu ditinjau dari berbagai aspek, termasuk fasilitas penunjang, 

program layanan, dan pemanfaatan media pembelajaran. Penelitian 

yang dilakukan di beberapa universitas menunjukkan bahwa 

kondisi laboratorium yang baik berpengaruh positif terhadap 

kemampuan dan keterampilan mahasiswa dalam praktek 

(Istiandaru et al., 2017). Dengan adanya laboratorium yang 

lengkap, mahasiswa dapat melakukan eksperimen dan praktikum 

yang mendukung pemahaman teori yang diajarkan selama 

perkuliahan. 

Selain itu, fasilitas olahraga dan kesehatan juga menjadi komponen 

vital dari fasilitas akademik yang mendukung kesehatan fisik dan 

mental mahasiswa. Aktivitas fisik yang teratur melalui olahraga 

mampu meningkatkan konsentrasi dan produktivitas belajar (Bakti 

et al., 2024; Faris, 2025). Fasilitas kesehatan memberikan 

dukungan untuk kesehatan mental dan fisik mahasiswa, sehingga 

mereka dapat fokus pada studi mereka. Penelitian Nirtha (2024) 

menunjukkan bahwa akses terhadap fasilitas kesehatan yang 

memadai berkontribusi terhadap kepuasan dan motivasi mahasiswa 

dalam belajar. 

 

Di dalam konteks akademik, kolaborasi antara berbagai sektor juga 

dapat memperkaya fasilitas yang tersedia. Misalnya, kerjasama 

antara institusi pendidikan dan perusahaan dapat menciptakan 

ruang-ruang kreatif yang meningkatkan interaksi dan inovasi di 

kalangan mahasiswa, seperti yang terlihat pada studi kolaborasi 

untuk menciptakan ruang belajar yang interaktif seperti "The Gade 

Creative Lounge" (Srikandina & Prijana, 2024). Hal ini 

menunjukkan pentingnya pendekatan multidimensional dalam 

pengembangan fasilitas akademik yang tidak hanya terfokus pada 



19 
 

 

 

 

 

penyediaan infrastruktur, tetapi juga pada kolaborasi dan kualitas 

layanan yang ditawarkan. 

 

2.2.2 Pengaruh Fasilitas terhadar Kepuasan Mahasiswa 

Fasilitas yang disediakan di lembaga pendidikan memiliki dampak 

yang signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Penelitian Batubara 

& Fitri (2023) dan Warnadi (2019) menunjukkan bahwa kualitas 

fasilitas berkontribusi secara langsung terhadap pengalaman siswa 

dan pemenuhan kebutuhan mereka dalam konteks pembelajaran. 

 

Pengaruh fasilitas juga terlihat dalam kualitas pelayanan akademik. 

Warnadi (2019) menunjukkan bahwa baik kualitas pelayanan 

akademik maupun fasilitas berkontribusi secara signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa. Ini sejalan dengan penelitian Titin (2023) 

yang mengungkapkan bahwa aspek pelayanan pendidikan, 

termasuk fasilitas, memainkan peran penting dalam penilaian 

keseluruhan mahasiswa terhadap institusi mereka. Dengan 

demikian, bukan hanya fasilitas fisik yang berperan, tetapi juga 

konteks akademik dan layanan yang disediakan, menunjukkan 

pentingnya pendekatan holistik dalam meningkatkan kepuasan 

mahasiswa (Sari, 2022). 

Lebih lanjut, penelitian oleh Nugroho (2023) melaporkan bahwa 

kualitas fasilitas sekolah berpengaruh terhadap keputusan siswa 

untuk memilih sekolah dan pada gilirannya, berdampak pada 

kepuasan siswa. Hal ini menandakan bahwa mahasiswa cenderung 

lebih puas jika mereka merasa fasilitas pembelajaran memenuhi 

standar yang diperlukan untuk mendukung studi mereka. Selain itu, 

fasilitas yang baik, termasuk aksesibilitas ke sumber belajar dan 

alat pendukung, berkontribusi pada pengalaman belajar yang lebih 

positif bagi mahasiswa (Pangemanan et al., 2022). 
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Secara keseluruhan, dapat disimpulkan bahwa meningkatkan 

kualitas fasilitas di institusi pendidikan tidak hanya akan 

meningkatkan kepuasan mahasiswa tetapi juga dapat 

mempengaruhi integrasi mereka dan pengalaman belajar secara 

keseluruhan. Fasilitas bukan hanya merupakan sarana fisik, tetapi 

juga mencerminkan komitmen institusi terhadap kualitas 

pendidikan dan layanan yang diberikan (Reresi et al., 2024; 

Suprihatin et al., 2022). 

 

 

2.3 Efektivitas Pengelolaan Administrasi Akademik 

 

Pengelolaan administrasi akademik merupakan aspek penting dalam 

meningkatkan efisiensi dan efektivitas penyelenggaraan pendidikan di 

institusi pendidikan. Dalam beberapa tahun terakhir, penerapan teknologi 

informasi melalui pengembangan sistem informasi akademik telah muncul 

sebagai solusi yang signifikan. Penelitian oleh Agustiani et al., (2023) 

menunjukkan bahwa dengan mengembangkan sistem informasi akademik 

menggunakan metode Rapid Application Development (RAD), 

pengelolaan data di institusi seperti SMK Mihadunal Ula menjadi lebih 

terintegrasi dan akurat. Konsep ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Yindrizal (2021) yang menegaskan bahwa penggunaan 

Sistem Informasi Akademik di Universitas Andalas Padang tidak hanya 

meningkatkan kualitas layanan tetapi juga mengurangi interaksi langsung 

antara mahasiswa dan staf, sehingga layanan menjadi lebih efisien. 

 

Lebih lanjut, Rahayu et al. (2023) mengidentifikasi bahwa pelayanan di 

Biro Administrasi Akademik banyak dilakukan secara manual, yang 

mengakibatkan penumpukan antrian dan ketidak efisienan pelayanan . 

Oleh karena itu, perlunya desain sistem informasi pengajuan surat berbasis 

web untuk meningkatkan alur administrasi menjadi sangat penting. 

Implementasi sistem ini diharapkan dapat mendigitalisasi tugas-tugas yang 
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selama ini dilakukan secara manual, sehingga meminimalisir kesalahan 

dan mempercepat proses administrasi. Nasution dan Simargolang (2024) 

juga menyoroti pentingnya sistem informasi terintegrasi dalam 

meningkatkan efektivitas administrasi di sektor lain, yaitu administrasi 

perpajakan, yang menyoroti relevansi sistem informasi dengan 

pengelolaan data secara umum. 

 

Sebagai tambahan, penelitian oleh Iksan et al., (2018) menunjukkan bahwa 

sistem penyimpanan berbasis cloud dapat mengatasi masalah 

penyimpanan data yang konvensional, memberikan solusi bagi tantangan 

yang dihadapi oleh institusi yang masih bergantung pada dokumen fisik . 

Manfaat dari sistem informasi berbasis cloud ini tidak hanya 

meningkatkan efisiensi dalam pengelolaan data tetapi juga memudahkan 

aksesibilitas informasi bagi semua pihak yang terlibat dalam proses 

administrasi akademik. 

 

Peningkatan efektivitas pengelolaan administrasi akademik tidak dapat 

dipisahkan dari pelatihan dan sosialisasi yang berkelanjutan. Darmawan et 

al., (2023) menekankan pentingnya sosialisasi aplikasi digital dalam 

meningkatkan produktivitas kegiatan akademik dan keuangan di lembaga 

pendidikan. Ini menunjukkan bahwa kesuksesan penerapan sistem 

informasi sangat bergantung pada penerimaan dan pemahaman pengguna 

terhadap platform tersebut. Dengan kata lain, investasi dalam pelatihan tim 

administrasi dan dosen/dewan pendidikan untuk menggunakan sistem 

yang baru sangatlah penting. Sebuah kesuksesan implementasi teknologi 

informasi dalam administrasi pendidikan, seperti yang terlihat di STMIK 

JAKARTA, mengarah pada peningkatan kualitas pengelolaan data 

akademik sangat tergantung pada partisipasi aktif dari seluruh stakeholder 

(Finandhita et al., 2023). 

 

Secara keseluruhan, kombinasi penerapan teknologi informasi, pelatihan, 

dan penerimaan pengguna adalah kunci untuk mencapai efektivitas dalam 
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pengelolaan administrasi akademik. Dengan mengadopsi pendekatan yang 

terintegrasi dan fokus pada pemanfaatan teknologi, institusi pendidikan 

dapat secara signifikan meningkatkan efisiensi operasional dan kualitas 

pelayanan akademik. 

 

2.3.1 Definisi dan Peran Administrasi Akademik 

Administrasi akademik merupakan komponen penting dalam 

pengelolaan institusi pendidikan, yang mencakup serangkaian 

aktivitas yang mendukung proses pendidikan dan pelaksanaan 

program akademik. Definisi administrasi akademik dapat dipahami 

sebagai sistem pengelolaan yang memfasilitasi aspek-aspek 

administratif, termasuk manajemen kurikulum, penjadwalan 

perkuliahan, pengelolaan data mahasiswa, dan administrasi dosen 

dan pegawai (Delima & Nadiyah, 2020; Subagyo, 2025). Peran 

sistem informasi dalam administrasi akademik sangat krusial. 

Sistem Informasi Akademik (SIAKAD) telah diimplementasikan di 

berbagai perguruan tinggi, memberikan kemudahan dalam proses 

administrasi, seperti penerimaan mahasiswa baru, pembuatan 

jadwal kuliah, pengisian Kartu Rencana Studi (KRS), dan 

pengelolaan data akademik lainnya (Bestari, 2019; Wardah et al., 

2023). 

 

Namun, ada tantangan yang perlu diatasi, seperti ketidakcukupan 

dalam menyesuaikan sistem penilaian dengan Rencana 

Pembelajaran Semester (RPS) (Subagyo, 2025). Dengan kemajuan 

teknologi informasi, proses administratif bisa lebih efisien dan 

terintegrasi, mengurangi beban kerja manual dan meningkatkan 

akurasi data (Halimahturrafiah, 2019). Dalam konteks yang lebih 

luas, peran administrasi akademik juga melibatkan interaksi yang 

efektif antara mahasiswa dengan dosen penasihat akademik. 
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Sosialisasi mengenai peran penasihat akademik diperlukan agar 

mahasiswa memahami pentingnya bimbingan dalam mencapai 

keberhasilan akademik dan untuk mendorong komunikasi aktif 

dalam pembimbingan (Wardah et al., 2023). Hal ini sejalan dengan 

tujuan manajemen pendidikan untuk menciptakan lingkungan 

belajar yang mendukung dan responsif terhadap kebutuhan 

mahasiswa (Darmawan et al., 2023). Di samping itu, administrasi 

akademik tidak terlepas dari tugas pengawasan dan peningkatan 

kualitas pendidikan. Peran kepala madrasah atau institusi 

pendidikan lainnya sebagai supervisor merupakan bagian penting 

dalam memastikan bahwa administrasi pembelajaran dilaksanakan 

dengan standar yang diharapkan (Faizatun & Mufid, 2020). 

 

Supervisi akademik berfungsi untuk mengevaluasi dan memberi 

umpan balik kepada pengajar tentang pelaksanaan proses 

pembelajaran dan administrasi yang dilakukan (Parhati, 2022). 

Dengan pendekatan ini, diharapkan kualitas layanan pendidikan 

dapat terus meningkat (Muzayanah, 2022). 

Dengan demikian, administrasi akademik berfungsi sebagai 

penghubung antara pengelolaan institusi pendidikan dan praktik 

edukatif yang berorientasi pada hasil, mengintegrasikan sistem 

informasi, komunikasi, dan evaluasi untuk menciptakan proses 

pengajaran dan pembelajaran yang efektif dan efisien. Hal ini 

penting untuk mengatasi berbagai tantangan yang dihadapi oleh 

institusi pendidikan dalam menghadapi tuntutan zaman yang 

semakin kompleks. 

2.3.2 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Administrasi Akademik 

Faktor-faktor yang mempengaruhi administrasi akademik adalah 

sejumlah elemen yang berinteraksi dalam menciptakan lingkungan 

pembelajaran yang efektif. Berikut adalah beberapa titik penting 

yang menguraikan faktor-faktor tersebut: 
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1. Kepemimpinan 

Kepemimpinan yang efektif dalam institusi pendidikan 

berperan penting dalam memotivasi dan memfasilitasi kinerja 

dosen serta staf. Gaya kepemimpinan yang baik akan 

meningkatkan komitmen untuk perubahan dalam organisasi 

akademis. Penelitian Marjohan (2022) menunjukkan bahwa 

kepemimpinan transformasional dan partisipatif mendorong 

partisipasi aktif dari anggota, yang pada gilirannya berdampak 

pada keberhasilan administrasi akademik. 

2. Motivasi Kerja 

Motivasi individu, baik intrinsik maupun ekstrinsik, adalah 

kunci dalam peningkatan etos kerja staf akademik dan 

mahasiswa. Ketersediaan dukungan dari lingkungan kerja, 

termasuk hubungan dengan rekan kerja, memiliki dampak 

signifikan dalam meningkatkan motivasi (Lake et al., 2024). 

Tanpa adanya motivasi yang kuat, administrasi akademik dapat 

terhambat dalam mencapai tujuan pendidikan yang diharapkan 

(Lake et al., 2024). 

3. Sumber Daya Manusia 

Kualitas dan kompetensi sumber daya manusia dalam institusi 

pendidikan mempengaruhi efektivitas administrasi. Penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas dosen dan staf administrasi yang 

tinggi berkontribusi pada peningkatan kualitas layanan 

Pendidikan (Ulandari et al., 2021). Pengetahuan dan 

pemahaman tentang administrasi sangat penting untuk 

kemampuan pegawai dalam menjalankan tugas mereka 

(Fatimah et al., 2023). 

4. Komunikasi 

Proses komunikasi yang efektif di antara dosen, staf, dan 

mahasiswa meningkatkan transparansi dan kolaborasi dalam 

administrasi akademik. Ketidakjelasan dalam komunikasi dapat 
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menghambat proses administrasi dan mengakibatkan 

ketidakpuasan di antara individu yang terlibat (Marjohan, 

2022). Ini mencakup komunikasi formal dan informal yang 

mendukung interaksi yang sehat dalam lingkungan akademik 

(Maharani et al., 2021). 

5. Kondisi Lingkungan 

Lingkungan fisik dan budaya di dalam institusi pendidikan juga 

mempengaruhi kualitas administrasi. Faktor-faktor eksternal 

seperti infrastruktur, kebijakan pendidikan, dan faktor sosial 

budaya memiliki dampak pada operasional akademik 

(Permatasari et al., 2020). Lingkungan yang mendukung dan 

inklusif akan mendorong partisipasi aktif dan meningkatkan 

kinerja akademik (Fatimah et al., 2023). 

6. Tingkat Pengawasan dan Akuntabilitas 

Adanya pengawasan dan akuntabilitas yang jelas dalam 

organisasi akademik meningkatkan efektivitas administrasi. 

Penelitian menunjukkan bahwa sistem pengawasan yang baik 

berkontribusi pada kepatuhan terhadap kebijakan dan prosedur 

administrasi yang ada (Juwanto & Kuntadi, 2023). 

7. Ketersediaan Sumber Daya 

Ketersediaan sumber daya, seperti dana dan material 

pendidikan, mempengaruhi pencapaian administratif di institusi 

Pendidikan (Fatimah et al., 2023). Selain itu, akses terhadap 

teknologi informasi dan komunikasi berperan penting dalam 

meningkatkan efisiensi proses administrasi akademik (Fadhilah 

& Putri, 2021). 

Sebagai kesimpulan, sasaran administrasi akademik yang efektif 

ditentukan oleh interaksi dinamis antara faktor-faktor internal dan 

eksternal. Memperkuat kepemimpinan, motivasi, komunikasi, dan 

akses ke sumber daya merupakan langkah penting yang harus 
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diambil untuk meningkatkan kemampuan dan efektivitas dalam 

administrasi akademik. 

 

2.3.3 Theory of Administrative Behavior 

Teori perilaku administratif melibatkan pemahaman tentang 

bagaimana keputusan diambil dalam konteks organisasi, terutama 

dalam administrasi publik dan pendidikan. Beberapa penelitian 

menunjukkan bahwa perilaku administratif sering berlangsung 

dalam konteks yang sangat kompleks, yang dipengaruhi oleh 

berbagai faktor eksternal dan internal. Sebagai contoh, model 

keputusan berbasis evolusi yang diajukan oleh Romero 

menekankan pentingnya jaringan perilaku yang berkembang secara 

dinamis dalam pengambilan keputusan yang terkait dengan tugas 

spesifik (Romero, 2011). Jaringan perilaku ini memungkinkan 

pengambilan keputusan yang lebih adaptif dalam menghadapi 

tantangan yang muncul, sejalan dengan perubahan situasi dan 

lingkungan. 

 

Dalam konteks sekolah, pengambil keputusan, terutama 

administrator, diharapkan dapat menggunakan gaya pengambilan 

keputusan yang efektif untuk meningkatkan kepuasan kerja guru. 

Penelitian Ölçüm & Titrek (2015) menunjukkan bahwa ada 

hubungan positif yang signifikan antara gaya pengambilan 

keputusan administrator sekolah dan tingkat kepuasan kerja guru. 

Hal ini menunjukkan bahwa administrator tidak hanya bertanggung 

jawab dalam pengambilan keputusan tetapi juga dalam 

menciptakan lingkungan kerja yang mendukung, yang pada 

gilirannya berkontribusi pada komitmen dan kinerja guru (Ngussa 

& Gabriel, 2017). 

Lebih lanjut, dalam era volatilitas, ketidakpastian, kompleksitas, 

dan ambiguitas (VUCA), penting bagi para pengambil keputusan 



27 
 

 

 

 

 

untuk menggunakan pendekatan yang fleksibel dan responsif. 

Wijaya dan Rosyadi (2023) menunjukkan bahwa birokrat dalam 

konteks ini memerlukan dukungan untuk beradaptasi dengan 

tantangan baru yang timbul dan melakukan perubahan yang positif 

dan berkelanjutan. Ini menggarisbawahi peran penting dari 

administrator sebagai pemimpin yang harus mampu menavigasi 

situasi sulit dan membuat keputusan yang bijaksana demi 

kepentingan publik. 

 

Para peneliti juga menyoroti pentingnya penggunaan instrumen 

berbasis bukti dalam pengambilan keputusan, terutama dalam 

administrasi publik. Stewart et al., (2018) menegaskan bahwa ada 

kecenderungan yang meningkat untuk menggunakan bukti dalam 

proses pengambilan keputusan politik dan praktik dalam 

administrasi publik, yang menjadi langkah strategis dalam 

pemasaran kebijakan yang lebih efektif. Ini menunjukkan bahwa 

keputusan yang berbasis bukti tidak hanya berdampak pada 

kualitas hasil yang dicapai tetapi juga meningkatkan transparansi 

dan akuntabilitas dalam proses administrasi. 

 

Di bagian lain, penelitian oleh Gilmour dan Sandilos (2023) 

menyoroti bahwa administrator sekolah memainkan peran penting 

dalam membentuk kondisi kerja untuk guru, yang pada gilirannya 

memengaruhi keputusan dan hasil pendidikan untuk siswa. 

Penelitian ini menekankan pentingnya menjaga kesejahteraan guru 

agar mereka tetap termotivasi dan mampu memberikan pendidikan 

yang berkualitas. 

 

Secara keseluruhan, teori perilaku administratif menekankan 

bahwa pengambilan keputusan di dalam organisasi merupakan 

proses multifaset yang melibatkan banyak pertimbangan dan 
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variabel. Administrator dituntut untuk tidak hanya membuat 

keputusan yang tepat, tetapi juga untuk memahami dinamika 

lingkungan sosial dan politik yang lebih luas di mana mereka 

beroperasi. 

 

 

2.4 Pelayanan Akademik 

 

2.4.1 Definisi dan Komponen Pelayanan akademik 

Pelayanan akademik merupakan bagian integral dari sistem 

pendidikan tinggi yang mencakup semua aspek layanan yang 

diberikan kepada mahasiswa, serta fungsionalitas dan efektivitas 

dalam proses akademik. Definisi pelayanan akademik dapat 

dikatakan sebagai serangkaian layanan yang mencakup 

pengelolaan kurikulum, administrasi, presensi, dan informasi 

akademik yang bertujuan untuk mendukung proses pembelajaran 

dan memfasilitasi kebutuhan mahasiswa. 

 

Menurut Siregar dan Situmeang (2022), sistem informasi akademik 

(Siakad) sangat penting untuk mengatur berbagai urusan 

perkuliahan dan informasi akademik lainnya, yang merupakan 

akses utama bagi dosen, mahasiswa, dan karyawan untuk 

meningkatkan kinerja mereka. Hal ini sejalan dengan penelitian 

oleh Kurniadi dan Mulyani (2020) yang menjelaskan bahwa 

pengembangan terminal informasi akademik (S-IT) juga bertujuan 

untuk meningkatkan pelayanan kepada seluruh civitas akademika. 

 

Komponen pelayanan akademik meliputi beberapa elemen penting 

seperti kualitas pengajaran, fasilitas pendidikan, dan kualitas 

layanan administrasi akademik. Penelitian oleh Rahman 

menunjukkan bahwa kualitas pengajaran dan pelayanan akademik 

yang baik berkontribusi besar terhadap kepuasan mahasiswa, yang 

pada gilirannya berdampak positif pada motivasi dan prestasi 
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akademik mereka (Rahman, 2023). Selain itu, Saputri et al., (2023) 

menegaskan bahwa kinerja dosen dan fasilitas belajar sangat 

mempengaruhi kepuasan mahasiswa, di mana citra akademik yang 

baik menjadi faktor penting dalam membangun kepercayaan dan 

kepuasan mahasiswa. 

Pada praktiknya, teknologi informasi memainkan peran krusial 

dalam meningkatkan pelayanan akademik. Penelitian oleh Fauzia 

et al., (2023) menunjukkan bagaimana sistem informasi akademik 

dapat membantu meningkatkan kualitas layanan dan pembelajaran 

di lembaga pendidikan. Begitu pula, studi oleh Kurniadi et al., 

(2020) yang menyatakan bahwa sistem presensi berbasis Radio 

Frequency Identification (RFID) mampu meningkatkan efisiensi 

pelayanan akademik. Dengan demikian, pemanfaatan teknologi 

informasi tidak hanya mencakup sistem manajemen akademik 

tetapi juga aplikasi komunikasi interaktif seperti chatbot untuk 

memberikan informasi terkait akademik (Guntoro et al., 2020). 

 

Secara keseluruhan, komponen pelayanan akademik terdiri dari 

berbagai elemen yang saling terkait, termasuk pengelolaan 

informasi, kualitas pengajaran, dan dukungan teknologi informasi. 

Evaluasi dan perbaikan dalam semua aspek ini adalah penting 

untuk mencapai kepuasan mahasiswa. Sebagai contoh, penelitian 

oleh Setiawardani (2018) yang menampilkan analisis mengenai 

kualitas pelayanan administrasi akademik menunjukkan bahwa 

aspek-aspek seperti responsivitas, keandalan, dan rasa empati dari 

staf akademik sangat penting dalam meningkatkan pengalaman 

mahasiswa. 

 

Dengan demikian, komponen pelayanan akademik tidak hanya 

mencakup metode layanan namun juga harus didukung dengan 

kebijakan sistem dan teknologi yang efektif, agar dapat memenuhi 
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harapan dan kebutuhan mahasiswa dalam proses pembelajaran 

yang optimal. 

 

2.4.2 Pengaruh Pelayanan Akademik Terhadap Kepuasan Mahasiswa 

Pelayanan akademik memiliki dampak yang signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa, yang dapat diteliti melalui berbagai dimensi 

kualitas layanan yang diimplementasikan oleh institusi pendidikan 

tinggi. Dalam konteks ini, kualitas pelayanan akademik mencakup 

sikap pengajar, kompetensi staf, serta berbagai fasilitas yang 

mendukung proses pembelajaran. Leblanc dan Nguyen (1997) 

berargumentasi bahwa untuk meningkatkan pengalaman 

mahasiswa, fakultas perlu terlibat dalam pelatihan berkelanjutan 

dan menunjukkan sikap yang baik terhadap mahasiswa, yang 

sangat memengaruhi kepuasan mereka terhadap pelayanan. 

Penelitian ini sejalan dengan hasil yang diperoleh oleh Baniya 

(2016) yang menyatakan bahwa kepuasan mahasiswa merupakan 

hasil dari interaksi yang baik antara mahasiswa dan fakultas selama 

proses belajar mengajar. 

 

Selain itu, Chandra et al., (2019) mengungkapkan bahwa 

pelayanan yang berkualitas tinggi akan meningkatkan loyalitas 

mahasiswa, namun tanpa evaluasi kepuasan mahasiswa, upaya 

tersebut mungkin sia-sia. Hal ini menunjukkan pentingnya tidak 

hanya memberikan pelayanan yang baik, tetapi juga mengukur dan 

memahami sumber kepuasan mahasiswa (Sultan & Wong, 2012). 

Kualitas pelayanan di bidang akademik seperti proses pengajaran 

yang efektif dan komunikasi yang baik dengan pengajar memiliki 

peranan penting dalam membentuk persepsi positif mahasiswa 

terhadap layanan pendidikan yang mereka terima (Moslehpour et 

al., 2020). 
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Kajian terkini oleh Gürbüz dan Bayraktar (2023) ditemukan bahwa 

dimensi akademik dari pelayanan, termasuk kemampuan 

pengajaran dan sikap staf, secara signifikan mempengaruhi 

kepuasan mahasiswa. Mereka menambahkan bahwa akreditasi 

akademis dan penerapan sistem jaminan kualitas berkontribusi 

positif terhadap kepuasan mahasiswa (Albaroudi et al., 2023). 

Mahasiswa cenderung merasa lebih puas ketika institusi 

pendidikan meningkatkan standar pengajaran dan melibatkan 

mahasiswa dalam proses umpan balik terkait pelayanan yang 

mereka terima (Setiyani et al., 2023). 

 

Penelitian oleh Sriyanto (2017) menegaskan bahwa semua dimensi 

layanan berkualitas berpengaruh positif terhadap kepuasan 

mahasiswa. Analisis ini menunjukkan bahwa pelayanan akademik 

yang efektif memberikan kontribusi besar pada kepuasan 

mahasiswa, menciptakan ikatan yang lebih kuat antara mahasiswa 

dan institusi. Martasubrata dan Suwatno (2016) juga mencatat 

bahwa kualitas layanan akademik secara langsung berkorelasi 

dengan tingkat kepuasan mahasiswa, mengindikasikan bahwa 

peningkatan mutu akademik harus menjadi prioritas bagi perguruan 

tinggi. 

 

2.4.3 Model Pelayanan yang Digunakan Dalam Pendidikan Tinggi 

Model pelayanan dalam pendidikan tinggi sangat penting untuk 

menjamin kualitas dan efisiensi penyampaian pendidikan kepada 

mahasiswa. Berbagai penelitian telah mengidentifikasi indikasi 

penting dalam pengelolaan kualitas layanan yang mempengaruhi 

kepuasan mahasiswa serta loyalitas mereka, yang pada gilirannya 

berkontribusi terhadap reputasi dan keberhasilan institusi 

pendidikan tinggi. 
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Salah satu pendekatan yang digunakan untuk mengukur kualitas 

layanan pendidikan adalah metode Eduqual dan Importance- 

Performance Analysis. Dalam sebuah studi, ditemukan bahwa 

kualitas pelayanan yang baik berhubungan positif dengan kepuasan 

mahasiswa dan secara langsung mempengaruhi loyalitas mereka 

terhadap institusi pendidikan (A. Setiawan et al., 2023; Siddik et 

al., 2020; Titin, 2023). Penggunaan model-model seperti ini 

membantu institusi untuk memahami harapan mahasiswa dan 

menyelaraskan pelayanan yang diberikan dengan kebutuhan dan 

ekspektasi mereka, sehingga mendukung pencapaian tujuan 

pendidikan yang lebih efektif. 

Pengelolaan sumber daya manusia dalam pendidikan tinggi juga 

memainkan peran penting dalam menghasilkan layanan 

berkualitas. Penelitian Nurdiana (2023) menunjukkan bahwa 

kepemimpinan yang baik dalam lembaga pendidikan dapat 

meningkatkan pengelolaan sumber daya manusia, sehingga 

berimplikasi positif terhadap kualitas layanan yang diberikan. 

Seiring dengan tantangan globalisasi dan teknologi yang terus 

berkembang, penting bagi institusi untuk mengadaptasi dan 

mengimplementasikan teknologi informasi dalam manajemen 

pendidikan mereka. Hal ini termasuk penggunaan sistem 

manajemen informasi yang dapat memperbaiki proses administrasi 

dan akademik (Kartini et al., 2024; Zulfa, 2024). 

 

Selain itu, pengelolaan sarana dan prasarana juga menjadi faktor 

krusial dalam menentukan kualitas pelayanan pendidikan. Fasilitas 

yang memadai dan terawat baik akan berdampak signifikan 

terhadap kepuasan mahasiswa (Kusumawati, 2021; Susiani, 2022; 

Titin, 2023). Dengan terus memperbarui dan memelihara sarana 

prasarana, institusi pendidikan dapat menciptakan lingkungan 
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belajar yang mendukung bagi mahasiswa, yang pada akhirnya akan 

mendorong keberhasilan akademik mereka. 

 

Terakhir, dengan meningkatnya perhatian terhadap pengembangan 

karir mahasiswa, penting bagi institusi pendidikan tinggi untuk 

menyediakan layanan dukungan karir yang efisien dan efektif. 

Pusat karir yang dikelola dengan baik dapat meningkatkan 

kompetensi mahasiswa dan membantu mereka dalam transisi ke 

dunia kerja setelah menyelesaikan pendidikan mereka (Fitriani, 

2016). Hal ini akan memastikan bahwa lulusan tidak hanya siap 

secara akademis tetapi juga siap untuk memenuhi tuntutan pasar 

kerja yang terus berubah. 

2.5 Kepuasan Mahasiswa dalam Konteks Pendidikan 

 

2.5.1 Definisi Kepuasan Mahasiswa 

Kepuasan mahasiswa merupakan suatu konsep yang kompleks dan 

multifaset, yang berkaitan erat dengan berbagai aspek pengalaman 

akademis dan layanan yang diterima oleh mahasiswa sepanjang proses 

pendidikan mereka. Kepuasan ini mencakup pemenuhan harapan serta 

kebutuhan mahasiswa terhadap layanan pendidikan yang ada dan 

dipengaruhi oleh banyak faktor, termasuk kualitas layanan akademik, 

informasi yang tepat, serta fasilitas yang tersedia di institusi 

pendidikan. 

 

Salah satu pengukuran kepuasan mahasiswa dapat dilakukan dengan 

menggunakan kerangka teoretis yang lebih luas, termasuk dimensi 

kualitas layanan yang meliputi keandalan, daya tanggap, jaminan, 

empati, dan aspek fisik (Artha & Seminari, 2018). Penelitian 

Kusumawati (2021) menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik 

berpengaruh langsung terhadap kepuasan mahasiswa, seperti yang 

terbukti dalam studi yang dilakukan di STIE Gentiaras Bandar 

Lampung, di mana atribut layanan akademik yang baik sangat 
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berkontribusi pada tingkat kepuasan mahasiswa. Sebuah penelitian lain 

juga menunjukkan bahwa kinerja pustakawan berperan signifikan 

dalam meningkatkan kepuasan pengguna perpustakaan di perguruan 

tinggi (Muspawi & Haryati, 2022). 

 

Lebih lanjut, kepuasan mahasiswa tidak hanya dipengaruhi oleh 

layanan akademik, tetapi juga oleh berbagai faktor eksternal seperti 

kebersihan lingkungan, kualitas fasilitas, serta interaksi antar siswa 

dengan staf akademik dan non-akademik. Penelitian Nurcahyo & 

Prabandri (2016) menekankan pentingnya dimensi empati dan daya 

tanggap dalam meningkatkan kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan 

pendidikan yang diberikan. Selain itu, pentingnya kualitas sarana 

penyediaan informasi dan aksesibilitas juga diungkapkan dalam 

penelitian Riani et al., (2024) yang memperlihatkan bagaimana 

mahasiswa merasa lebih puas ketika informasi mengenai layanan 

akademik disampaikan secara efektif. 

Kepuasan mahasiswa memiliki implikasi jangka panjang, termasuk 

kemungkinan peningkatan loyalitas mahasiswa dan kecenderungan 

untuk merekomendasikan institusi kepada calon mahasiswa lainnya. 

Kepuasan yang tinggi dapat mempengaruhi keputusan mahasiswa 

untuk tetap berada di institusi tersebut dan menempuh program 

lanjutan, sehingga memberikan dampak positif terhadap reputasi 

institusi (Riani et al., 2024). Hal ini sejalan dengan temuan yang 

menunjukkan bahwa mahasiswa yang puas dengan pengalaman belajar 

mereka lebih mungkin untuk terlibat dalam aktivitas positif, baik 

akademik maupun non-akademik, yang pada gilirannya berkontribusi 

pada pengembangan kepribadian mereka (Arsana et al., 2024). 

 

Konteks pendidikan tinggi di Indonesia, penting bagi institusi untuk 

secara terus menerus mengevaluasi dan meningkatkan kualitas 

pelayanan yang diberikan kepada mahasiswa. Dengan menggunakan 
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pendekatan kuantitatif, seperti yang dilakukan Ikrawan (2015) 

mengidentifikasi area-area yang memerlukan perbaikan dan 

melakukan langkah-langkah yang tepat untuk meningkatkan 

pengalaman mahasiswa secara keseluruhan. Selain itu, penerapan 

metode analisis seperti Importance Performance Analysis (IPA) dapat 

sangat bermanfaat untuk memprioritaskan upaya perbaikan 

berdasarkan umpan balik mahasiswa (Soleman et al., 2021). 

Secara keseluruhan, kepuasan mahasiswa merupakan indikator penting 

yang mencerminkan kinerja sebuah institusi pendidikan. Dengan 

memperhatikan berbagai faktor yang mempengaruhi kepuasan, 

institusi dapat mengembangkan strategi yang lebih baik dalam rangka 

memenuhi kebutuhan dan harapan mahasiswa, sehingga menciptakan 

pengalaman akademik yang lebih memuaskan dan bermanfaat bagi 

semua pihak yang terlibat. 

 

2.5.2 Indikator Kepuasan Mahasiswa 

Kepuasan mahasiswa merupakan indikator penting yang 

mencerminkan kualitas pelayanan pendidikan yang diberikan oleh 

institusi pendidikan. Berbagai penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan memengaruhi kepuasan mahasiswa dengan berbagai 

indikator yang dapat diukur. Menurut Revika dan Handayani (2022), 

kepuasan mahasiswa dalam konteks e-learning dapat dinilai 

berdasarkan bagaimana mahasiswa menilai perbandingan antara 

harapan dan kenyataan dari layanan e-learning yang diberikan. 

 

Indikator kepuasan tersebut termasuk kemudahan penggunaan, 

aksesibilitas layanan, dan dukungan teknis yang tersedia. Sebagaimana 

dinyatakan oleh Mardhotillah dan Rasyid, kualitas pelayanan yang 

menyentuh aspek empati juga berkontribusi positif terhadap kepuasan 

mahasiswa, menegaskan pentingnya interaksi interpersonal dalam 

proses pembelajaran (Mardhotillah & Rasyid, 2019). 
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Lebih lanjut, penelitian Yuzela et al., (2023) membahas tentang 

pentingnya sarana dan prasarana, seperti ruang kuliah yang memadai 

dan akses internet, dalam menentukan kepuasan mahasiswa. Hal ini 

sejalan dengan temuan Afifah (2021) yang menunjukkan bahwa 

evaluasi terhadap pelayanan dan kualitas pendidikan sangat penting, di 

mana kepuasan mahasiswa dianggap sebagai ukuran hasil dari proses 

pendidikan. Dengan berbagai faktor yang memengaruhi, kualitas 

layanan akademik yang baik dapat meningkatkan kepuasan serta 

loyalitas mahasiswa terhadap institusi pendidikan. 

Kepuasan mahasiswa tidak hanya dipengaruhi oleh faktor eksternal 

namun juga internal, termasuk kemampuan staf akademik dan pilihan 

kurikulum. Susetyo et al., (2022) menunjukkan bahwa interaksi yang 

baik antara mahasiswa dan staf akademik berdampak signifikan 

terhadap kepuasan mahasiswa. Penguasaan materi oleh dosen, 

profesionalisme, serta relevansi kurikulum dengan kebutuhan industri 

juga secara langsung mempengaruhi persepsi mahasiswa terhadap 

kualitas pendidikan yang mereka terima (Istiningtyas & Lukmawati, 

2019). Oleh karena itu, institusi pendidikan dianjurkan untuk secara 

rutin menilai kepuasan mahasiswa untuk melakukan perbaikan 

berkelanjutan terhadap layanan yang diberikan. 

 

Upaya meningkatkan kepuasan mahasiswa, penting juga untuk 

memperhatikan aspek pengalaman belajar yang lebih luas, termasuk 

bagaimana pengalaman tersebut dinilai oleh mahasiswa. Nuraini 

(2022) menambahkan bahwa analisis tingkat kepuasan tidak saja 

terletak pada layanan langsung tetapi juga pada aspek kreativitas dan 

penalaran yang diberdayakan dalam layanan kemahasiswaan. Hasil 

survei di beberapa institusi menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa 

meningkat ketika mereka merasakan dukungan yang efektif dari 

institusi pendidikan dalam hal administrasi maupun kurikulum yang 

inovatif (Bunyamin & Rismita, 2023). 
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Secara keseluruhan, kepuasan mahasiswa adalah hasil dari kombinasi 

berbagai faktor yang saling berkaitan, termasuk kualitas pelayanan, 

interaksi sosial, serta fasilitas yang disediakan. Oleh karena itu, 

penelitian berkelanjutan di area ini penting untuk memahami lebih 

dalam tentang apa yang dibutuhkan mahasiswa dan bagaimana institusi 

dapat memenuhi harapan mereka dengan lebih baik. 

 

2.5.3 Teori dan Model yang Digunakan untuk Pengukuran Kepuasan 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu indikator kunci dalam 

penilaian kualitas layanan yang dapat mempengaruhi keputusan 

pelanggan untuk menjalin hubungan jangka panjang dengan penyedia 

layanan. Dalam pengukuran kepuasan pelanggan, berbagai teori dan 

model telah dikembangkan untuk memberikan wawasan lebih dalam 

mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi pengalaman pelanggan. 

Dua model yang banyak digunakan dalam studi ini adalah Model 

Servqual dan Metode Kano. 

Model Servqual, yang diperkenalkan oleh Parasuraman et al., (1991) 

mengukur kualitas layanan berdasarkan lima dimensi: tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Penelitian yang 

dilakukan oleh Shyafary dan Soeprapto (2022) menunjukkan bahwa 

pengukuran kualitas layanan administrasi dengan menggunakan model 

ini dapat memberikan gambaran yang jelas mengenai kepuasan 

mahasiswa di institusi pendidikan. Selain itu, Sihotang (2019) juga 

mengaplikasikan metode ini untuk membandingkan kualitas layanan 

antara dua aplikasi transportasi online dan menemukan bahwa 

dimensinya berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Penemuan ini menegaskan pentingnya dimensi Servqual dalam menilai 

kualitas layanan di berbagai sektor. 
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Sementara itu, Metode Kano merupakan pendekatan lain yang 

mengidentifikasi atribut produk atau layanan berdasarkan pengaruhnya 

terhadap kepuasan pelanggan. Model ini membagi atribut ke dalam 

kategori seperti must-be, performance, attractive, dan indifferent, yang 

masing-masing memiliki dampak yang berbeda terhadap kepuasan (P. 

M. Putra & Prihono, 2023). Penelitian oleh Putra dan Prihono (2023) 

menerapkan pendekatan Kano dalam pengembangan layanan restoran 

dan menunjukkan bahwa klasifikasi atribut berdasarkan kebutuhan 

pelanggan sangat penting untuk meningkatkan kepuasan. Di sisi lain, 

penelitian oleh Fadli (2021) menunjukkan bahwa kualitas layanan dan 

nilai pelanggan yang diidentifikasi melalui model Kano dapat 

meningkatkan kepuasan yang berujung pada loyalitas. 

 

Menggabungkan metode pengukuran seperti Customer Satisfaction 

Index (CSI) dengan model pengukuran yang sudah ada dapat 

memberikan perspektif yang lebih komprehensif. Penelitian oleh 

Anindya dan Mindhayani (2021) mengombinasikan metode CSI 

dengan model kualitas layanan, dan menemukan bahwa elemen- 

elemen ini saling melengkapi dalam menilai kepuasan pelanggan. 

Selain itu, penelitian oleh Ulum dan Muchtar (2018) menunjukkan 

bahwa e-service quality dapat dihubungkan dengan kepuasan 

pelanggan di platform online, yang mengindikasikan pentingnya 

adaptasi model tradisional ke dalam konteks digital. 

 

Penggunaan kuesioner berbasis web untuk mengumpulkan data 

kepuasan pelanggan juga telah muncul sebagai tren baru. Prayitno 

(2017) menyoroti pentingnya teknologi dalam mempercepat proses 

pengukuran dan meningkatkan akurasi data yang dikumpulkan. Hal ini 

diperkuat oleh penelitian oleh Soleman et al., (2021) yang membahas 

bagaimana audit kepuasan pelanggan dapat diperbaiki melalui 

teknologi untuk memberikan hasil yang lebih cepat dan efisien. 
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Kesimpulan, teori dan model yang digunakan untuk mengukur 

kepuasan pelanggan, seperti Servqual dan Metode Kano, adalah 

komponen penting dalam strategi manajemen kualitas. Penerapan 

berbagai metode serta adaptasi dengan teknologi terbaru akan 

memberikan wawasan yang lebih dalam terhadap kepuasan pelanggan 

dan meningkatkan peluang untuk meningkatkan kualitas layanan di 

seluruh sektor industri. 

2.6 Model atau Teori Penelitian yang Relevan 

 

2.6.1 Model SERVQUAL 

Model SERVQUAL adalah sebuah alat yang digunakan untuk 

mengukur kualitas layanan berdasarkan perbedaan antara ekspektasi 

pelanggan dengan persepsi mereka tentang layanan yang diterima. 

Model ini dikembangkan oleh Parasuraman (1991) yang 

mengidentifikasi lima dimensi utama dalam menilai kualitas layanan: 

tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya 

tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). 

 

Model SERVQUAL secara luas diterapkan dalam berbagai sektor, 

termasuk layanan kesehatan, perbankan, dan pendidikan. Misalnya, 

studi oleh Lestari et al., (2021) menunjukkan bagaimana SERVQUAL 

dapat digunakan untuk menilai kepuasan pasien terhadap layanan 

konseling apoteker, menekankan pentingnya setiap dimensi dalam 

mempengaruhi persepsi kualitas layanan. Begitu juga, penelitian oleh 

Ahmed et al., (2017) menemukan hubungan positif antara kualitas 

layanan dan loyalitas pelanggan di sektor barang konsumen cepat saji, 

yang menunjukkan aplikasi SERVQUAL dalam konteks bisnis 

berkelanjutan. 

 

Sektor perbankan, Hamzah et al., (2017) mengaplikasikan model 

SERVQUAL untuk menganalisis kualitas layanan di bank Malaysia, 

dan menemukan bahwa dimensi-dimensi SERVQUAL berkontribusi 
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signifikan terhadap penilaian keseluruhan kualitas layanan oleh 

nasabah. Selain itu, model ini juga telah dipertimbangkan untuk 

diadaptasi dalam konteks Asia, seperti dalam penelitian dari Shafiq et 

al., (2017) yang menilai kaliber layanan rumah sakit dalam konteks 

Pakistan, menegaskan bahwa aplikasi SERVQUAL harus 

memperhatikan konteks budaya yang spesifik. 

 

Beberapa studi menandakan tantangan dalam penerapan universal 

model SERVQUAL. Penelitian oleh Šíma dan Ruda (2019) menyoroti 

keraguan akan penerapan umum model ini di berbagai konteks, 

mengingat banyak penelitian yang menunjukkan hasil yang bervariasi, 

tergantung pada sektor dan urusan penelitian. Diperlukan penyesuaian 

dan penambahan dimensi baru guna mempersempit kesenjangan antara 

harapan dan persepsi dalam konteks layanan yang berbeda, termasuk 

contohnya dalam konteks e-commerce melalui e-SERVQUAL (Hasan 

et al., 2024). 

Oleh karena itu, model SERVQUAL tetap menjadi alat penting dan 

relevan dalam menganalisis kualitas layanan, meskipun adaptasinya 

pada konteks spesifik dan dinamika yang berbeda sangat diperlukan 

untuk memberikan wawasan yang lebih akurat dan aplikatif dalam 

meningkatkan pengalaman pelanggan. 

 

2.6.2 Customer Satisfaction Index (CSI) 

Indeks Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction Index atau CSI) 

merupakan alat ukur yang penting dalam menganalisi tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap produk atau jasa yang ditawarkan oleh suatu 

perusahaan. Berbagai penelitian menunjukkan bahwa CSI tidak hanya 

berfungsi sebagai alat evaluasi, tetapi juga sebagai panduan strategis 

untuk meningkatkan kualitas layanan dan produk yang ditawarkan. 
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Salah satu aspek utama dari CSI adalah kemampuannya untuk menilai 

hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. Dalam 

penelitian oleh Andi dan Jufriyanto (2023), integrasi metode 

SERVQUAL, Importance Performance Analysis (IPA), dan CSI 

memberikan kerangka kerja yang komprehensif untuk mengevaluasi 

kepuasan pelanggan. Hasil pengukuran yang sistematis dapat 

diandalkan untuk mengetahui area yang perlu diperbaiki dalam 

pelayanan, sehingga perusahaan dapat meningkatkan pengalaman 

pelanggan secara keseluruhan (Andi & Jufriyanto, 2023; Siyamto, 

2017). 

 

Selain itu, studi oleh Nurfarida dan Dudziak menyoroti pentingnya CSI 

sebagai alat untuk membandingkan kinerja jasa dengan pesaing. 

Dengan menggunakan CSI, perusahaan dapat merumuskan strategi 

yang efektif untuk memperbaiki kualitas layanan, serta menetapkan 

standar layanan yang lebih tinggi (Dudziak et al., 2022; Nurfarida, 

2015). Dalam konteks layanan pembersihan, Hadining (2020) 

menunjukkan bahwa dengan mencapai indeks kepuasan lebih dari 

90%, perusahaan dapat memastikan bahwa mereka telah memenuhi 

hampir seluruh harapan pelanggan. 

Ruang lingkup layanan publik, penelitian oleh Dari dan Sellyana 

menegaskan bahwa penerapan CSI dalam organisasi yang 

menyediakan air bersih menunjukkan bahwa pemenuhan standar 

layanan bisa dilihat dari indeks kepuasan pelanggan yang tinggi (Dari 

& Sellyana, 2022). Hal ini menunjukkan betapa pentingnya CSI tidak 

hanya dalam sektor bisnis tetapi juga dalam sektor publik untuk 

memastikan kualitas layanan yang diberikan kepada masyarakat. 

 

Pentingnya Customer Satisfaction Index juga diperkuat dengan hasil 

studi dari Wibawa et al., (2022), yang menekankan pentingnya 

pemantauan secara berkelanjutan terhadap CSI untuk memahami 
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dinamika kepuasan pelanggan, terutama dalam konteks layanan 

berbasis digital seperti Gojek dan Grab di Indonesia. Hal ini 

menunjukkan bahwa pemahaman yang mendalam tentang pengalaman 

konsumen dapat membantu perusahaan menghadapi perubahan 

perilaku dan ekspektasi pelanggan. 

 

Melihat dari berbagai perspektif, dapat disimpulkan bahwa CSI 

berfungsi tidak hanya sebagai alat ukur tetapi juga sebagai pendorong 

perbaikan berkelanjutan dalam layanan dan produk. Dengan 

mempertahankan fokus pada indeks kepuasan pelanggan, perusahaan 

dapat lebih responsif terhadap kebutuhan pasar dan bersaing secara 

efektif. 

2.7 Kerangka Pemikiran 

 
Gambar 1. Kerangka Pemikiran variable X1, X2, X3 terhadap Y1 

 

 

Keterangan Variabel: 

 

X₁ : Kualitas Fasilitas Akademik 

 

X₂ : Efektivitas Pengelolaan Administrasi 

X₃ : Pelayanan Akademik 

(X1) 

(X2) 
X2 Y 

(Y) 

(X3) 

X1, X2, X3, Y 



43 
 

 

 

 

 

Y : Kepuasan Mahasiswa 

 

Buat gambar baik secara parsial maupun simultan. 

 

2.7.1 Variabel Independen: 

a. Kualitas Fasilitas Akademik (X1): Digambarkan di sebelah kiri 

diagram, variabel ini mencakup segala aspek fasilitas yang 

mendukung proses pembelajaran, seperti ruang kelas, 

perpustakaan, laboratorium, dan sarana prasarana lainnya. 

b. Efektivitas Pengelolaan Administrasi (X2): Terletak di bagian 

tengah atas diagram, variabel ini mencerminkan kualitas 

manajemen administrasi di kampus yang mencakup layanan 

administrasi akademik, pengurusan dokumen, dan kemudahan 

mahasiswa dalam mengakses informasi administratif. 

c. Pelayanan Akademik (X3): Di sebelah kanan diagram, variabel ini 

mencakup kualitas layanan yang diberikan kepada mahasiswa 

oleh pihak akademik, termasuk interaksi dengan dosen, layanan 

bimbingan, dan pendampingan akademik. 

2.7.2 Variabel Dependen: 

Kepuasan Mahasiswa (Y): Terletak di bagian bawah diagram sebagai 

variabel dependen, yang menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa di UIN 

Raden Intan Lampung dipengaruhi oleh ketiga variabel di atas. 

2.7.3 Hubungan Antar-Variabel: 

Panah menghubungkan masing-masing variabel independen dengan 

variabel dependen, yang menggambarkan pengaruh langsung dari kualitas 

fasilitas akademik, efektivitas pengelolaan administrasi, dan pelayanan 

akademik terhadap kepuasan mahasiswa. 

2.8 Penelitan Relevan 

 

2.8.1 Arnol Kusmin s(2023). Hasil Penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

layanan Sistem Informasi Akademik (SIAT) berpengaruh positif 
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terhadap tingkat kepuasan mahasiswa di Program Studi S1 Manajemen 

Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Gorontalo. (Kusmin et al., 2023). 

2.8.2 Kamal, Fahmi et al., (2020), hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan akademik memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa (Fahmi Kamal et al., 2020). 

2.8.3 Harmen, Hilma (2020) Hasil Penelitian menunjukkan bahwa terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara kualitas layanan administrasi 

akademik terhadap kepuasan mahasiswa. (Siburian et al., 2024). 

2.8.4 Saputri, Nadiya et al., (2023) Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

secara parsial kinerja dosen dan fasilitas belajar berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan mahasiswa, sedangkan kualitas pelayanan akademik 

tidak signifikan (Saputri et al., 2023). 

2.8.5 Thoriq Vico Ardana et al., (2023), Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

fasilitas berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa FEBI UIN Raden Intan Lampung 

2.8.6 Setiawardani, Maya (2018) Hasil penelitian menunjukkan pengaruh 

positif dan signifikan antara kualitas layanan administrasi akademik dan 

kepuasan mahasiswa Politeknik Negeri Bandung (Setiawardani, 2018). 

2.8.7 Desilia Purnama Dewi et al., (2023), Hasil penelitian menunjukkan 

pengaruh yang signifikan dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

mahasiswa Prodi D-III Administrasi Perkantoran Universitas Pamulang 

(Dewi et al., 2023). 

2.8.8 Dewi Susilowati et al., (2015), Hasil penelitian menunjukkan pengaruh 

positif dan signifikan antara pelayanan administrasi akademik dengan 

sistem registrasi online terhadap kepuasan mahasiswa Politeknik Negeri 

Jakarta (Susilowati et al., 2015). 

2.8.9 Adi Sumendri, Siswoyo, Fatqul Hajar Aswad, & M. Badrun (2025), 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kompetensi dosen (X1), fasilitas 

kampus (X2), dan kualitas layanan akademik (X3) berpengaruh positif 

dan signifikan, baik parsial maupun simultan, terhadap kepuasan 
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mahasiswa (Y) Program Magister Universitas Muhammadiyah 

Pringsewu. (Adi Sumendriet al., 2025). 



 

 

III. METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis dan Rancangan 

 

3.1.1 Jenis Penelitian 

Jenis Penelitian yang digunakan adalah penelitian asosiatif kausal yang 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh atau hubungan sebab-akibat 

antara variabel-variabel yang diteliti. 

3.1.2 Rancangan Penelitian 

Penelitian ini menggunakan rancangan kuantitatif untuk mengukur 

pengaruh variabel-variabel independen (kualitas fasilitas akademik, 

efektivitas pengelolaan administrasi, dan pelayanan akademik) 

terhadap variabel dependen (kepuasan mahasiswa). Pendekatan 

kuantitatif ini bertujuan untuk memperoleh data yang objektif, yang 

kemudian akan dianalisis secara statistik untuk menjelaskan hubungan 

antar-variabel. 

3.1.3 Definisi Konseptual 

1. Fasilitas Akademik 

Fasilitas Akademik merujuk pada aset fisik dan non-fisik yang 

disediakan oleh institusi pendidikan guna mendukung proses 

belajar mengajar, penelitian, serta pengembangan ilmu 

pengetahuan. Fasilitas ini mencakup ruang kelas, laboratorium, 

perpustakaan, ruang diskusi, dan infrastruktur penunjang lainnya 

yang dirancang untuk meningkatkan kualitas pembelajaran dan 

memfasilitasi kegiatan akademik. Ketersediaan dan kualitas 

fasilitas akademik dianggap sebagai elemen penting yang 

berkontribusi terhadap kepuasan mahasiswa dan efektivitas proses 

pendidikan (Dora & Asmar, 2023). 
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2. Pengelolaan Administrasi 

Pengelolaan Administrasi pada lingkungan akademik mencakup 

seluruh rangkaian aktivitas yang terkait dengan pengorganisasian, 

pelaksanaan, dan pemantauan proses administratif di institusi 

pendidikan. Proses ini melibatkan penggunaan teknologi informasi, 

seperti sistem informasi akademik maupun metode penyimpanan 

data terdistribusi, untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas 

layanan administrasi. Pendekatan modern dalam pengelolaan 

administrasi melibatkan berbagai pihak, mulai dari staf tata usaha 

hingga tenaga pengajar, sehingga tercipta alur kerja yang lebih 

responsif dan transparan (Arifin et al., 2023; Iksan et al., 2018). 

Penggunaan solusi teknologi dalam pengelolaan administrasi juga 

mendukung upaya peningkatan kualitas pelayanan serta 

meminimalkan potensi kesalahan dan inefisiensi dalam proses 

administratif (Iksan et al., 2018). 

 

3. Pelayanan Akademik 

Pelayanan Akademik adalah rangkaian layanan yang disediakan 

oleh institusi pendidikan untuk memenuhi kebutuhan akademik 

mahasiswa, mulai dari penyampaian proses belajar mengajar, 

bimbingan akademik, hingga layanan bantuan administratif. 

Pelayanan ini tidak hanya melibatkan interaksi langsung antara 

mahasiswa dan dosen tetapi juga ditunjang oleh sistem informasi 

yang efektif untuk mendukung proses registrasi, evaluasi, dan 

monitoring kegiatan akademik (Yindrizal, 2021). Kualitas 

pelayanan akademik yang baik ditandai dengan responsivitas, 

keandalan, dan kemampuan lembaga untuk mengintegrasikan 

berbagai layanan yang mendukung perkembangan akademik serta 

kepuasan mahasiswa (Widawati & Siswohadi, 2020). Dengan 

demikian, pelayanan akademik yang optimal merupakan faktor 
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kunci dalam upaya peningkatan mutu pendidikan secara 

keseluruhan (Widawati & Siswohadi, 2020). 

 

3.1.4 Definisi Oprasional 

 
Table 1. X1: Kualitas Akademik 

 

No Indikator 

1 Kenyamanan ruang kelas 

2 Ketersediaan dan kondisi peralatan belajar 

3 Kelengkapan fasilitas laboratorium 

4 Kelengkapan koleksi perpustakaan 

5 Aksesibilitas dan kestabilan internet kampus 

 

 

Table 2. X2: Efektivitas Pengelolaan Administrasi 
 

No Indikator 

1 Kelancaran proses administrasi akademik (KRS, KHS, dll.) 

2 Kesesuaian jadwal pelayanan 

3 Kemudahan akses informasi administrasi 

4 Ketepatan pengelolaan data akademik 

5 Kemudahan penggunaan 48ystem informasi akademik 

(SIAKAD) 

 

 

Table 3. X3: Pelayanan Akademik 
 

No Indikator 

1 Keramahan dan profesionalisme staf akademik 

2 Kecepatan tanggapan terhadap permintaan informasi 

3 Ketersediaan waktu dosen untuk konsultasi 

4 Adanya layanan bantuan akademik 

5 Keadilan dalam pelayanan akademik 
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Table 4. Y: Kepuasan Mahasiswa 
 

No Indikator 

1 Kepuasan terhadap fasilitas akademik 

2 Kepuasan terhadap administrasi akademik 

3 Kepuasan terhadap pelayanan dosen dan staf 

4 Pemenuhan harapan sebagai mahasiswa 

5 Kepuasan secara keseluruhan terhadap kampus 

 

 

Dalam penelitian ini, terdapat empat variabel yang dioperasionalkan, 

yaitu Kualitas Fasilitas Akademik (X1), Efektivitas Pengelolaan 

Administrasi (X2), Pelayanan Akademik (X3), dan Kepuasan Mahasiswa 

(Y). Masing-masing variabel dijabarkan ke dalam beberapa indikator 

untuk mempermudah pengukuran. 

1. Variabel Kualitas Fasilitas Akademik (X1) terdiri dari lima indikator 

utama, yaitu: kenyamanan ruang kelas, ketersediaan dan kondisi 

peralatan belajar, kelengkapan fasilitas laboratorium, kelengkapan 

koleksi perpustakaan, serta aksesibilitas dan kestabilan internet 

kampus. Kelima indikator ini digunakan untuk menilai sejauh mana 

fasilitas yang tersedia mampu menunjang kegiatan belajar mahasiswa. 

2. Variabel Efektivitas Pengelolaan Administrasi (X2) meliputi indikator 

seperti kelancaran proses administrasi akademik (termasuk KRS dan 

KHS), kesesuaian jadwal pelayanan, kemudahan akses informasi 

administrasi, ketepatan dalam pengelolaan data akademik, dan 

kemudahan penggunaan sistem informasi akademik (SIAKAD). 

Indikator ini bertujuan untuk menilai efisiensi dan keakuratan sistem 

administrasi yang diterapkan oleh kampus. 

3. Variabel Pelayanan Akademik (X3) diukur melalui lima indikator, 

yaitu: keramahan dan profesionalisme staf akademik, kecepatan 

tanggapan terhadap permintaan informasi, ketersediaan waktu dosen 

untuk konsultasi, adanya layanan bantuan akademik, serta keadilan 
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dalam pelayanan akademik. Indikator-indikator ini mencerminkan 

kualitas interaksi dan pelayanan yang diberikan pihak kampus kepada 

mahasiswa. 

4. Terakhir, variabel Kepuasan Mahasiswa (Y) mencakup indikator 

kepuasan terhadap fasilitas akademik, administrasi akademik, 

pelayanan dosen dan staf, pemenuhan harapan sebagai mahasiswa, 

serta kepuasan secara keseluruhan terhadap kampus. Variabel ini 

digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan mahasiswa terhadap 

berbagai aspek layanan akademik yang diberikan oleh universitas. 

3.1.5 Populasi dan Sampel 

a. Populasi 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa dari 

berbagai fakultas yang ada. Berdasarkan data yang diperoleh, jumlah 

mahasiswa dari setiap fakultas adalah sebagai berikut: 

1. Fakultas Adab : 479 mahasiswa 

2. Fakultas Dakwah dan Ilmu Komunikasi : 1.654 mahasiswa 

3. Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam : 6.332 mahasiswa 

4. Fakultas Psikologi Islam : 1.743 mahasiswa 

5. Fakultas Sains dan Teknologi : 1.060 mahasiswa 

6. Fakultas Syariah : 3.460 mahasiswa 

7. Fakultas Tarbiyah dan Keguruan : 10.088 mahasiswa 

8. Fakultas Ushuluddin dan Studi Agama : 1.108 mahasiswa 

 

Dengan demikian, jumlah total mahasiswa secara keseluruhan 

adalah 25.924 orang. Seluruh mahasiswa ini secara umum menjadi 

cakupan populasi penelitian. 

b. Sampel 

Teknik pengambilan sampel menggunakan random sampling untuk 

memastikan setiap mahasiswa memiliki peluang yang sama untuk 

terpilih sebagai responden. Ukuran sampel ditentukan dengan 
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menggunakan rumus tertentu (rumus Slovin) untuk memastikan 

sampel yang representatif. 

Dengan populasi sebanyak 25.924 mahasiswa dan margin of error 

yang diinginkan sebesar 5%, kita bisa menggunakan rumus Slovin 

untuk menghitung jumlah sampel yang ideal. 

𝑁 
𝑛 = 

1 + 𝑁 × 𝑒2 

Di mana: 

 

𝑁 = 25.924 (Jumlah Populasi) 

 

𝑒 = 0,05 (Margin Of Error) 

Perhitungan: 

25.924 25.924 25.924 

𝑛 = 
1 + 25.924 × (0,05)2 

= 
1 × 25.924 × 0,0025 

= 
1 + 64,81 

25.924 
= 

65,81 
= 394 

Jadi, jumlah sampel ideal untuk populasi 25.924 mahasiswa 

dengan margin of error 5% adalah sekitar 394 mahasiswa. 

Jumlah ini bisa dibulatkan ke atas atau ke bawah, tergantung 

pada ketersediaan dan aksesibilitas responden, namun 394 

sampel memberikan hasil yang cukup representatif untuk 

populasi 25.924 mahasiswa dengan tingkat kepercayaan 95%. 

3.1.6 Kisi-kisi dan Instrumen Penelitian 

Instrumen utama dalam penelitian ini adalah kuesioner tertutup dengan 

skala Likert (1-5), yang terdiri dari beberapa bagian: 

a. Bagian 1: Pernyataan tentang kualitas fasilitas akademik. 

b. Bagian 2: Pernyataan mengenai efektivitas pengelolaan 

administrasi. 

c. Bagian 3: Pernyataan terkait pelayanan akademik. 

d. Bagian 4: Pernyataan tentang kepuasan mahasiswa. 
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Table 5. Kisi Kisi Instrument (X1) 
 

No. Variable Indikator 
Pernyataan 

Positif Negatif 

 

 

 

 

1. 

 

 

 

 

X1 

 

 

 

 

Ketersediaan sarana 

belajar 

3. Peralatan belajar seperti 

LCD dan papan tulis 

tersedia dan berfungsi 

13. Ketersediaan kursi dan 

meja di ruang kelas 

terawat 

16. tersedia ruang diskusi 

mahasiswa yang 

representatif 
17. Fasilitas akademik 
diperbaruhi secara berkala 

 

 

 

 

 

2. 

 

 

 

 

X1 

 

 

 

 

Kondisi ruang 

kuliah 

1. Ruang kelas nyaman 

dan memadai untuk proses 

pembelajaran. 

2. Ventilasi dan 

pencahayaan ruang kelas 

baik. 

6. Lingkungan kampus 

bersih dan tertata rapih. 
14. Area parkir cukup luas 

dan aman 

 

3. X1 
Akses internet dan 

teknologi 

12. Akses internet (WiFi) 

tersedia dan stabil di 

lingkungan kampus. 

 

 

 

 

4. 

 

 

 

X1 

 

 

Ketersediaan 

laboratorium dan 

perpustakaan 

4. Laboratorium 

dilengkapi dengan 

peralatan yang sesuai 

kebutuhan 

5. fasilitas pertpustakaan 

lengkap dan mudah 

diakses 
9. ruang baca kondusif 

untuk belajar mandiri 

 

 

 

 

5. 

 

 

 

X1 

 

 

Ketersediaan 

fasilitas umum 

7. Toilet mahasiswa bersih 

dan layak digunakan 

8. Fasilitas olahraga 

tersedia dan dapat 

digunakan mahasiswa. 

15. Kampus menyediakan 

akses untuk mahasiswa 
difabel 

10. Beberapa fasilitas 

kampus sering rusak dan 

tidak segera di perbaiki 

11. Lingkungan kampus 

bersih dan layak 

digunakan. 

 

Table 6. Kisi Kisi Instrument (X2) 
 

No. Variable Indikator 
Pernyataan 

Positif Negatif 

1. X2 
Ketepatan 

pelayanan 

1. Proses KRS berjalan 

sesuai jadwal yang 
ditentukan 
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   11. Layanan administrasi 

tetap berjalan dengan baik 

saat kuliah daring. 

13. pelayanan administrasi 

dilakukan sesuai prosedur 

14. Sistem administrasi 

mendukung kelancaran 
studi. 

 

 

 

 

 

2. 

 

 

 

 

X2 

 

 

 

 

Kejelasan prosedur 

3. Sistem pelayanan 

administrasi jelas dan 

transparan. 

12. Keluhan mahasiswa 

ditanggapi dengan cepat 

oleh piihak administrasi 

15. Petugas administrasi 

dapat dihubungi saat 
dibutuhkan 

 

 

 

 

 

3. 

 

 

 

 

X2 

 

 

Kecepatan 

pengurusan 

administrasi 

2. Pengurusan surat 

akademik dilakukan secara 

cepat 

9. Tidak ada antrean 

panjang dalam layanan 

administrasi. 

10. Dokumen akademik 

dapat diperoleh tanpa 
proses yang berbelit 

 

 

 

 

4. 

 

 

 

X2 

 

 

Transparansi 

pengelolaan 

4. Informasi akademik 

mudah diakses oleh 

mahasiswa. 

5. Petugas administrasi 

memberikan informasi 

yang akurat. 
6. Data akademik mudah 

digunakan 

16. Proses Administrasi 

kampus sering lambat 

dan tidak efesien. 

17. Petugas administrasi 

sering tidak memberikan 

informasi yang jelas. 

 

Table 7. Kisi Kisi Instrument (X3) 
 

No. Variable Indikator 
Pernyataan 

Positif Negatif 

 

 

 

 

1. 

 

 

 

 

X3 

 

 

 

Kemudahan akses 

informasi 

4. Informasi akademik 

disampaikan secara rutin 

dan jelas 

9. Kegiatan akademik 

berjalan sesuai kalender 

akademik 
12. Kegiatan akademik 

berjalan lancer selama 

perkuliahan daring 

17. Informasi akademik 

sering terlambat dan 

tidak lenkap disampaikan 

 

 

2. 

 

 

X3 

 

Responsivitas staf 

akademik 

1. Staf akademik 

responsive terhadap 

kebutuhan mahasiswa 

13. terdapat koordinasi 

yang baik antara dosen dan 
bagian akademik 
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3. 

 

X3 

 

Kualitas bimbingan 

akademik 

2. Dosen memberikan 

layanan konsultasi 

akademik dengan baik 
5. Bimbingan akademik 

berjalan secara terstruktur. 

16. Mahasiswa sering 

kesulitan mendapatkan 

bimbingan akademik 

yang memadai 

 

 

 

 

 

 

 

4. 

 

 

 

 

 

 

 

X3 

 

 

 

 

 

 

Kesopanan dan 

keramahan layanan 

7. Staf akademik memiliki 

sikap yang ramah dan 

kooperatif 

8. Mahasiswa 

mendapatkan layanan 

akademik tanpa 

deskriminasi 

10. Permintaan mahasiswa 

ditanggapi secara adil dan 

tepat 

11. Pelayanan akademik 

disesuaikan dengan 

kebutuhan mahasiswa 

15. Pelayanan akademik 

dilakukan secara 
profesional 

 

 

Table 8. Kisi Kisi Instrument (Y) 
 

No. Variable Indikator 
Pernyataan 

Positif Negatif 

 

 

1. 

 

 

Y 

 

Kepuasan terhadap 

fasilitas 

1. Saya merasa puas 

dengan fasilitas yang 

tersedia di kampus 

4. Saya merasa nyaman 

belajar di lingkungan 
kampus ini. 

 

 

 

2. 

 

 

Y 

 

 

Kepuasan terhadap 

pelayanan 

administrasi 

2. Saya puas terhadap 

layanan administrasi 

akademik yang saya 

terima. 

13. Saya puas dengan 

kecepatan layanan 
administrasi kampus. 

 

 

 

 

 

 

 

3. 

 

 

 

 

 

 

Y 

 

 

 

 

 

 

Kepuasan terhadap 

proses akademik 

3. Saya puas dengan 

layanan akdemik dari 

dosen dan staf 

5. Saya puas terhadap 

layanan yang diberikan 

selama masa studi. 

6. Layanan akademik 

sesuai dengan harapan 

saya sebagai mahasiswa 

10. Saya puas dengan 

komunikasi antara pihak 

kampus dan mahasiswa. 
11. Saya merasa 
kampus memberikan 
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   pengalaman belajar 

yang menyenangkan. 

14. Kampus ini 

memenuhi ekspetasi 

saya sebagai mahasiswa 

15. Secara keseluruhan, 

saya puas dengan proses 
akademik di kampus. 

 

 

 

 

 

 

 

4. 

 

 

 

 

 

 

Y 

 

 

 

 

 

 

Harapan dan 

persepsi mahasiswa 

7. Saya merasa 

Keputusan memilih 

kampus ini sudah tepat 

8. Saya puas dengan 

pelayanan daring yang 

disediakan kampus. 

9. Saya merasa 

kebutuhan akademik 

saya terpenuhi dengan 

baik 

12. Saya akan 

merekomendasikan 

kampus ini kepada 
calon mahasiswa lain. 

16. Saya merasa layanan 

akademik yang saya 

terima kurang 

memuaskan. 

17. Saya kecewa dengan 

pengalaman belajar saya 

di kampus. 

 

Table 9. Kualitas Fasilitas Akademik (X1) 
 

No Pernyataan 1 2 3 4 5 

1 Ruang kelas nyaman dan memadai untuk proses 

pembelajaran. 

     

2 Ventilasi dan pencahayaan ruang kelas baik.      

3 Peralatan belajar seperti LCD dan papan tulis tersedia 

dan berfungsi. 

     

4 Laboratorium dilengkapi dengan peralatan yang sesuai 

kebutuhan. 

     

5 Fasilitas perpustakaan lengkap dan mudah diakses.      

6 Lingkungan kampus bersih dan tertata rapi.      

7 Toilet mahasiswa bersih dan layak digunakan.      

8 Fasilitas olahraga tersedia dan dapat digunakan 

mahasiswa. 

     

9 Ruang baca kondusif untuk belajar mandiri.      

10 Beberapa fasilitas kampus sering rusak dan tidak segera 

diperbaiki. 

     

11 Lingkungan kampus sering kotor dan kurang terawat.      

12 Akses internet (WiFi) tersedia dan stabil di lingkungan 

kampus. 

     

13 Ketersediaan kursi dan meja di ruang kelas mencukupi.      

14 Area parkir cukup luas dan aman.      

15 Kampus menyediakan akses untuk mahasiswa difabel.      

16 Tersedia ruang diskusi mahasiswa yang representatif.      

17 Fasilitas akademik diperbarui secara berkala.      
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Table 10. Efektivitas Pengelolaan Administrasi (X2) 
 

No Pernyataan 1 2 3 4 5 

1 Proses KRS berjalan sesuai jadwal yang ditentukan.      

2 Pengurusan surat akademik dilakukan secara cepat.      

3 Sistem pelayanan administrasi jelas dan transparan.      

4 Informasi akademik mudah diakses oleh mahasiswa.      

5 Petugas administrasi memberikan informasi yang akurat.      

6 Data akademik mahasiswa dikelola dengan baik.      

7 Petugas administrasi bersikap ramah dan profesional.      

8 Sistem informasi akademik mudah digunakan.      

9 Tidak ada antrean panjang dalam layanan administrasi.      

10 Dokumen akademik dapat diperoleh tanpa proses yang 

berbelit. 

     

11 Layanan administrasi tetap berjalan baik saat kuliah 

daring. 

     

12 Keluhan mahasiswa ditanggapi dengan cepat oleh pihak 

administrasi. 

     

13 Pelayanan administrasi dilakukan sesuai prosedur.      

14 Sistem administrasi mendukung kelancaran studi 

mahasiswa. 

     

15 Petugas administrasi dapat dihubungi saat dibutuhkan.      

16 Proses administrasi kampus sering lambat dan tidak 

efisien. 

     

17 Petugas administrasi sering tidak memberikan informasi 

yang jelas 

     

 

Table 11. Pelayanan Akademik (X3) 
 

No Pernyataan 1 2 3 4 5 

1 Staf akademik responsif terhadap kebutuhan mahasiswa.      

2 Dosen memberikan layanan konsultasi akademik dengan 

baik. 

     

3 Jadwal kuliah disusun dengan mempertimbangkan 

kenyamanan mahasiswa. 

     

4 Informasi akademik disampaikan secara rutin dan jelas.      

5 Bimbingan akademik berjalan secara terstruktur.      

6 Layanan akademik mendukung peningkatan prestasi 

belajar. 

     

7 Staf akademik memiliki sikap yang ramah dan 

kooperatif. 

     

8 Mahasiswa mendapatkan layanan akademik tanpa 

diskriminasi. 
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9 Kegiatan akademik berjalan sesuai kalender akademik.      

10 Permintaan mahasiswa ditanggapi secara adil dan tepat.      

11 Pelayanan akademik disesuaikan dengan kebutuhan 

mahasiswa. 

     

12 Kegiatan akademik berjalan lancar selama perkuliahan 

daring. 

     

13 Terdapat koordinasi yang baik antara dosen dan bagian 

akademik. 

     

14 Dosen hadir tepat waktu sesuai jadwal kuliah.      

15 Pelayanan akademik dilakukan secara profesional.      

16 Mahasiswa sering kesulitan mendapatkan bimbingan 

akademik yang memadai. 

     

17 Informasi akademik sering terlambat dan tidak lengkap 

disampaikan. 

     

 

 

 

 

 

 

 

Table 12. Kepuasan Mahasiswa (Y) 
 

No Pernyataan 1 2 3 4 5 

1 Saya merasa puas dengan fasilitas yang tersedia di 

kampus. 

     

2 Saya puas terhadap pelayanan administrasi akademik 

yang saya terima. 

     

3 Saya puas dengan layanan akademik dari dosen dan staf.      

4 Saya merasa nyaman belajar di lingkungan kampus ini.      

5 Saya puas terhadap layanan yang diberikan selama masa 

studi. 

     

6 Layanan akademik sesuai dengan harapan saya sebagai 

mahasiswa. 

     

7 Saya merasa keputusan memilih kampus ini sudah tepat.      

8 Saya puas dengan pelayanan daring yang disediakan 

kampus. 

     

9 Saya merasa kebutuhan akademik saya terpenuhi dengan 

baik. 

     

10 Saya puas dengan komunikasi antara pihak kampus dan 

mahasiswa. 

     

11 Saya merasa kampus memberikan pengalaman belajar 

yang menyenangkan. 

     

12 Saya akan merekomendasikan kampus ini kepada calon 

mahasiswa lain. 
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13 Saya puas dengan kecepatan layanan administrasi 

kampus. 

     

14 Kampus ini memenuhi ekspektasi saya sebagai 

mahasiswa. 

     

15 Secara keseluruhan, saya puas dengan proses akademik 

di kampus ini. 

     

16 Saya merasa layanan akademik yang saya terima kurang 

memuaskan. 

     

17 Saya kecewa dengan pengalaman belajar saya di kampus 

ini. 

     

 

 

3.1.7 Teknik Pengumpulan Data 

1. Survey 

 

Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan secara online 

atau offline kepada sampel mahasiswa yang terpilih. 

2. Penyebaran Angket 

Data yang di kumpulkan berupa angket akan di sebar ke mahasiswa 

melalui google form. 

3.2 Tempat dan Waktu 

 

3.2.1 Tempat Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan di Universitas Islam Negeri (UIN) Raden 

Intan Lampung, yang berlokasi di Bandar Lampung, Provinsi 

Lampung, Indonesia. UIN Raden Intan Lampung dipilih sebagai 

lokasi penelitian karena merupakan salah satu perguruan tinggi Islam 

negeri yang memiliki beragam program studi dan layanan pendidikan 

yang signifikan, sehingga memberikan cakupan yang memadai untuk 

mengkaji kualitas fasilitas akademik, efektivitas pengelolaan 

administrasi, dan pelayanan akademik serta pengaruhnya terhadap 

kepuasan mahasiswa. 

3.2.2 Waktu Penelitian 

Waktu penelitian ini berlangsung selama beberapa bulan pada 

semester berjalan, tepatnya semester genap dan ganjil pada tahun 
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2025. Jadwal penelitian mencakup tahap persiapan, pengumpulan data 

melalui survei atau kuesioner, analisis data, hingga penyusunan 

laporan akhir. 

3.3 Alat Pengumpulan Data 

 

3.3.1 Alat Penelitian 

1. Kuesioner atau Angket: Kuesioner akan digunakan sebagai 

instrumen utama dalam mengumpulkan data mengenai persepsi 

mahasiswa terhadap kualitas fasilitas akademik, efektivitas 

pengelolaan administrasi, pelayanan akademik, dan tingkat 

kepuasan mereka. 

2. Laptop atau Komputer: Diperlukan untuk merancang kuesioner, 

mengolah data, dan menyusun laporan penelitian. Software 

statistik (seperti SPSS atau aplikasi lainnya) mungkin akan 

digunakan untuk analisis data. 

3. Aplikasi Pengumpulan Data (Opsional): Aplikasi seperti Google 

Forms atau platform survei lainnya bisa digunakan untuk 

menyebarkan kuesioner secara online dan memudahkan 

pengumpulan data. 

4. Alat Tulis: Digunakan untuk mencatat informasi penting selama 

proses pengumpulan data atau wawancara, jika diperlukan. 

3.3.2 Bahan Penelitian 

1. Dokumen Akademik: Berkas atau dokumen terkait fasilitas 

akademik, administrasi, dan pelayanan kampus yang dapat 

mendukung analisis dan interpretasi hasil survei. Dokumen ini 

mungkin termasuk laporan internal kampus atau laporan dari 

departemen administrasi dan akademik. 

2. Panduan Kuesioner: Lembar panduan atau petunjuk pengisian 

kuesioner untuk membantu responden memahami pertanyaan dan 

memberikan jawaban yang sesuai. 
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3. Referensi Literatur: Buku, jurnal, dan artikel terkait yang menjadi 

dasar teori dan mendukung tinjauan pustaka dalam penelitian ini. 

3.4 Teknik Analisis Data 

 

3.4.1 Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

 

Sebelum analisis data utama dilakukan, perlu terlebih dahulu 

menguji instrumen yang digunakan agar dapat dipastikan valid dan 

reliabel. 

1. Uji Validitas: Dilakukan dengan menggunakan analisis korelasi 

Pearson Product Moment antara setiap item dengan skor total 

variabelnya. Item dikatakan valid apabila nilai signifikansi (p- 

value) < 0,05. 

2. Uji Reliabilitas: Dihitung menggunakan koefisien Cronbach’s 

Alpha. Instrumen dianggap reliabel apabila nilai Cronbach’s 

Alpha ≥ 0,70. 

 

3.4.2 Uji Asumsi Klasik 

 

Sebelum melakukan uji regresi linear, terlebih dahulu dilakukan uji 

asumsi klasik sebagai berikut: 

1. Uji Normalitas: Menggunakan Skewness dan Kustosis. 

2. Uji Multikolinearitas: Menggunakan Variance Inflation Factor 

(VIF). 

3. Uji Heteroskedastisitas: Menggunakan uji Glejser atau 

Scatterplot. 

 

3.4.3 Analisis Regresi Linear 

 

Untuk menguji hubungan dan pengaruh antara variabel independen 

(X1, X2, X3) terhadap variabel dependen (Y), digunakan dua 

pendekatan analisis regresi: 
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1. Regresi Linear Sederhana 

 

Digunakan untuk menguji masing-masing pengaruh variabel X 

terhadap Y secara terpisah: 

- X1 → Y 

 

- X2 → Y 

 

- X3 → Y 

 

Model umum: Y = α + βX + ε 

 

2. Regresi Linear Berganda 

 

Digunakan untuk mengetahui pengaruh simultan dari ketiga 

variabel bebas terhadap kepuasan mahasiswa. 

Model: Y = α + β₁X₁ + β₂X₂ + β₃X₃ + ε 

 

3.4.4 Uji Parsial dan Simultan 

1) Uji t (Parsial): Untuk menguji pengaruh masing-masing 

variabel independen terhadap dependen secara terpisah. 

2) Uji F (Simultan): Untuk mengetahui apakah seluruh variabel 

independen secara bersama-sama berpengaruh terhadap 

variabel dependen. 

 

3.4.5 Koefisien Determinasi (R²) 

 

Koefisien determinasi digunakan untuk melihat seberapa besar 

kontribusi semua variabel independen dalam menjelaskan variasi 

pada variabel dependen (kepuasan mahasiswa). Nilai R² mendekati 

1 menunjukkan model yang baik. 

3.5 Pelaksanaan 

 

3.5.1 Tahap Persiapan 

a. Penyusunan Kuesioner 
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Membuat kuesioner berdasarkan variabel penelitian yang 

mencakup kualitas fasilitas akademik, efektivitas pengelolaan 

administrasi, pelayanan akademik, dan kepuasan mahasiswa. 

b. Uji Validitas dan Reliabilitas 

1) Uji Validitas 

 

Sebelum dilakukan analisis data lebih lanjut, langkah pertama 

dalam penelitian ini adalah menguji kelayakan instrumen 

penelitian. Uji kelayakan bertujuan memastikan bahwa kuesioner 

yang digunakan benar-benar mampu mengukur konstruk 

penelitian secara akurat dan konsisten. Dalam penelitian 

kuantitatif, dua pengujian utama yang digunakan untuk menilai 

kelayakan instrumen adalah uji validitas dan uji reliabilitas. 

 

 

Uji validitas digunakan untuk mengukur sejauh mana setiap item 

pernyataan dalam kuesioner mampu merepresentasikan variabel 

yang diukur. Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan 

analisis korelasi Pearson Product Moment antara skor butir 

pernyataan dengan skor total variabel. Instrumen dinyatakan valid 

apabila nilai r-hitung lebih besar daripada r-tabel pada taraf 

signifikansi 5% (α = 0,05). Berdasarkan jumlah responden 

penelitian sebanyak 394 orang, nilai r-tabel ditetapkan sebesar 

0,098. 

 

 

Sementara itu, uji reliabilitas digunakan untuk menilai tingkat 

konsistensi internal antarbutir pernyataan dalam setiap variabel. 

Uji ini dilakukan menggunakan metode Cronbach’s Alpha melalui 

bantuan program IBM SPSS Statistics versi 27. Suatu variabel 

dinyatakan reliabel apabila memiliki nilai Cronbach’s Alpha ≥ 

0,70, yang berarti bahwa item-item pernyataan dalam variabel 
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tersebut memiliki tingkat keajegan dan kestabilan yang tinggi 

dalam mengukur konstruk penelitian. 

Table 13. Hasil Uji Validitas Instrumen Penelitian 

 

Variabel Item Tidak Valid Keterangan 

Fasilitas (F) F19, F20 Tidak memenuhi kriteria validitas 

Administrasi (A) A18, A19 Tidak memenuhi kriteria validitas 

Pelayanan (P) P19, P20 Tidak memenuhi kriteria validitas 

Kepuasan (K) K17, K18 Tidak memenuhi kriteria validitas 

 

 

Table 14. Hasil Uji Validitas Total 
 

Variabel Item Awal Item Tidak Valid Item Valid (Sisa) 

Fasilitas (F) 29 2 27 

Administrasi (A) 19 2 17 

Pelayanan (P) 20 2 18 

Kepuasan (K) 18 2 16 

Total 86 8 78 

 

 

Berdasarkan Tabel 4.2 di atas, seluruh variabel memiliki sebagian 

besar item pernyataan dengan nilai Corrected Item–Total 

Correlation di atas 0,30, sehingga dinyatakan valid. Namun, 

terdapat delapan (8) butir pernyataan yang memiliki nilai korelasi 

di bawah 0,30, yaitu F19, F20, A18, A19, P19, P20, K17, dan K18, 

sehingga butir-butir tersebut dinyatakan tidak valid dan 

dikeluarkan dari analisis lanjutan. 

 

Dengan demikian, dari total 87 butir pernyataan yang diujikan, 

hanya 79 butir pernyataan yang dinyatakan valid dan digunakan 

dalam tahap pengujian reliabilitas serta analisis regresi berikutnya. 

Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas indikator memiliki 

korelasi yang kuat dengan total skor variabelnya, yang berarti 
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setiap item kuesioner secara konsisten mampu mengukur konstruk 

yang diwakilinya. 

 

2) Uji Reliabitias 

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui konsistensi instrumen, 

yaitu seberapa stabil dan dapat diandalkan alat ukur dalam 

menghasilkan data yang sama dalam kondisi yang berbeda. 

Berikut adalah teknik yang dapat digunakan: 

 

 

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana 

instrumen penelitian menghasilkan hasil yang konsisten apabila 

dilakukan pengukuran ulang dalam kondisi yang sama. 

Reliabilitas instrumen mencerminkan sejauh mana setiap butir 

pernyataan dalam suatu variabel memiliki konsistensi internal 

dalam mengukur konstruk yang sama. 

 

Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan metode 

Cronbach’s Alpha. Menurut Ghozali (2021), suatu instrumen 

dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha lebih besar 

dari 0,70. Semakin mendekati angka 1,00, maka reliabilitas 

instrumen semakin tinggi, yang berarti item-item pertanyaan 

dalam variabel tersebut memiliki konsistensi yang sangat baik. 

 

Hasil pengujian reliabilitas instrumen penelitian ditampilkan pada 

Tabel 15 berikut. 

Table 15. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

 

N of Items 

.992 78 

Sumber: SPSS 27 



65 
 

 

 

 

 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada Tabel 15, diperoleh nilai 

Cronbach’s Alpha sebesar 0,992, dengan jumlah item sebanyak 78 

butir pernyataan. Nilai tersebut jauh melebihi batas minimum 0,70 

yang ditetapkan sebagai standar reliabilitas, sehingga menunjukkan 

bahwa seluruh butir pertanyaan dalam instrumen penelitian 

memiliki tingkat konsistensi internal yang sangat tinggi. 

 

Hal ini mengindikasikan bahwa kuesioner yang digunakan dalam 

penelitian ini stabil dan konsisten dalam mengukur variabel- 

variabel penelitian, yaitu Fasilitas, Administrasi, Pelayanan, dan 

Kepuasan. Dengan demikian, instrumen penelitian dinyatakan 

reliabel dan dapat digunakan untuk analisis statistik lebih lanjut, 

termasuk uji asumsi klasik dan analisis regresi linear berganda 

 

3) Uji Test-Retest 

Dalam uji ini, kuesioner diujikan dua kali kepada responden yang 

sama dalam jangka waktu tertentu. Kemudian hasilnya 

dikorelasikan untuk melihat konsistensi jawaban. Uji ini tidak 

selalu dilakukan, namun bisa berguna jika waktu dan kondisi 

memungkinkan. 

3.6 Pengamatan 

 

Pengamatan adalah teknik pengumpulan data yang melibatkan pengamatan 

langsung terhadap objek atau fenomena yang diteliti. Dalam penelitian ini, 

pengamatan dapat digunakan sebagai data pendukung untuk memberikan 

gambaran lebih mendalam tentang kualitas fasilitas akademik, efektivitas 

pengelolaan administrasi, dan pelayanan akademik di UIN Raden Intan 

Lampung. Berikut adalah penjelasan tentang prosedur pengamatan yang 

mungkin dilakukan: 

3.6.1 Menentukan Objek Pengamatan 
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Dalam penelitian ini, objek pengamatan mencakup fasilitas akademik 

(seperti ruang kelas, perpustakaan, laboratorium), sistem administrasi 

kampus, dan pelayanan akademik. Pengamatan juga bisa mencakup 

interaksi antara mahasiswa dengan petugas administrasi atau staf 

akademik untuk mengamati kualitas pelayanan secara langsung. 

3.6.2 Menyusun Panduan Pengamatan 

1. Checklist atau Lembar Observasi 

Menyusun checklist atau lembar observasi yang mencantumkan 

aspek-aspek yang akan diamati, seperti kebersihan, ketersediaan, 

kenyamanan fasilitas akademik, kecepatan layanan administrasi, dan 

responsivitas petugas. 

2. Indikator Pengamatan 

Setiap aspek yang diamati diuraikan menjadi indikator-indikator 

spesifik. Misalnya, untuk fasilitas akademik, indikator bisa meliputi 

kondisi ruang kelas, keberadaan fasilitas penunjang (proyektor, AC, 

atau kipas angin), dan kenyamanan tempat duduk. 
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PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan, 

dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas fasilitas akademik memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan mahasiswa UIN Raden Intan Lampung, namun 

pengaruh tersebut tidak signifikan secara statistik. Hal ini 

menunjukkan bahwa meskipun fasilitas akademik memberikan 

kontribusi terhadap kepuasan mahasiswa, keberadaannya belum 

menjadi faktor penentu utama dalam membentuk tingkat 

kepuasan mahasiswa. 

2. Efektivitas pengelolaan administrasi akademik berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Semakin 

efektif, efisien, dan mudah diakses sistem administrasi akademik, 

maka semakin tinggi tingkat kepuasan mahasiswa terhadap 

layanan yang diberikan oleh perguruan tinggi. 

3. Pelayanan akademik juga terbukti memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Pelayanan yang 

responsif, profesional, adil, dan komunikatif dari dosen maupun 

tenaga kependidikan berperan penting dalam menciptakan 

pengalaman akademik yang memuaskan bagi mahasiswa. 

4. Secara simultan, kualitas fasilitas akademik, efektivitas 

pengelolaan administrasi, dan pelayanan akademik berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa UIN Raden Intan 

Lampung. Temuan ini menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa 

merupakan hasil dari keterpaduan antara aspek fasilitas, sistem 

administrasi, dan kualitas pelayanan akademik, dengan efektivitas 

pengelolaan administrasi dan pelayanan akademik sebagai faktor 

yang paling dominan. 
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5.2 Rekomendasi 

 

5.1.1 Bagi Pihak Manajemen 

1. Fokus pada peningkatan kualitas pelayanan. Pelayanan harus 

menjadi prioritas utama karena berpengaruh paling besar terhadap 

kepuasan. Upaya ini dapat dilakukan melalui pelatihan rutin, 

sistem penghargaan bagi kinerja terbaik, dan evaluasi berkala 

terhadap kualitas interaksi dengan pelanggan. 

2. Digitalisasi administrasi. Sistem administrasi perlu diarahkan 

menuju sistem berbasis teknologi informasi agar lebih efisien, 

mudah diakses, dan transparan. 

3. Pemeliharaan fasilitas secara berkala. Walaupun tidak signifikan 

secara statistik, fasilitas tetap menjadi pendukung kenyamanan 

pelanggan, sehingga pemeliharaan rutin perlu dilakukan agar citra 

profesional organisasi tetap terjaga. 

4. Penguatan sistem evaluasi kepuasan pelanggan. Lembaga perlu 

memiliki mekanisme feedback seperti survei online atau 

kuesioner periodik untuk mengidentifikasi area perbaikan. 

 

5.1.2 Bagi Peneliti Selanjutnya 

1. Disarankan untuk menambahkan variabel lain yang berpotensi 

memengaruhi kepuasan, seperti kepercayaan (trust), harga, atau 

citra lembaga. 

2. Penelitian berikutnya dapat menggunakan metode campuran 

(mixed methods) untuk memperoleh pemahaman lebih mendalam 

mengenai persepsi pelanggan. 

3. Penelitian selanjutnya disarankan untuk dilaksanakan pada 

perguruan tinggi lain dengan karakteristik yang berbeda, baik 

negeri maupun swasta, untuk mengetahui konsistensi pengaruh 

kualitas fasilitas akademik, efektivitas pengelolaan administrasi, 

dan pelayanan akademik terhadap kepuasan mahasiswa dalam 

konteks institusi yang berbeda. 
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