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Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi pengaruh dimensi pelayanan 

pendidikan tinggi terhadap mutu pelayanan di Fakultas Keguruan dan Ilmu 

Pendidikan Universitas Lampung. Dimensi pelayanan yang diteliti meliputi 

pelayanan administrasi, internasionalisasi pendidikan tinggi, serta fasilitas 

perpustakaan dan laboratorium. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh masih adanya 

kesenjangan antara harapan mahasiswa terhadap layanan akademik dengan kondisi 

pelayanan yang diterima, sehingga diperlukan evaluasi untuk meningkatkan mutu 

pelayanan pendidikan tinggi berbasis prinsip New Public Service. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif. 

Populasi penelitian adalah mahasiswa aktif FKIP Universitas Lampung sebanyak 

9.490 orang, dengan sampel sebanyak 100 responden yang ditentukan 

menggunakan teknik proportional stratified random sampling. Data dikumpulkan 

melalui kuesioner skala Likert dan dianalisis menggunakan regresi linier berganda 

dengan bantuan SPSS. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan administrasi, internasionalisasi 

pendidikan tinggi, serta fasilitas perpustakaan dan laboratorium secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap mutu pelayanan FKIP Universitas 

Lampung. Temuan ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan pada 

ketiga dimensi tersebut dapat mendorong peningkatan mutu pelayanan pendidikan 

tinggi secara keseluruhan. 

Penelitian ini memberikan implikasi bahwa penguatan pelayanan administrasi, 

pengembangan program internasionalisasi, serta optimalisasi fasilitas pembelajaran 

menjadi faktor penting dalam meningkatkan mutu pelayanan pendidikan tinggi. 

Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi pengelola FKIP 

Universitas Lampung dalam merancang kebijakan pelayanan akademik yang lebih 

responsif, partisipatif, dan berorientasi pada kebutuhan mahasiswa. 

 

Kata kunci: pelayanan administrasi, internasionalisasi pendidikan tinggi, fasilitas 

pembelajaran, mutu pelayanan, pendidikan tinggi. 



ABSTRACT 

 

EVALUATION OF HIGHER EDUCATION SERVICE QUALITY 

By  

KARTINIA SARI 

 

This study aims to evaluate the influence of higher education service dimensions on 

service quality at the Faculty of Teacher Training and Education, University of 

Lampung. The service dimensions examined include administrative services, higher 

education internationalization, and library and laboratory facilities. This research 

is motivated by the gap between students’ expectations of academic services and 

the actual services provided, highlighting the need for service evaluation based on 

the principles of New Public Service. 

This study employs a quantitative descriptive approach. The population consists of 

9,490 active students of the Faculty of Teacher Training and Education, with a 

sample of 100 respondents selected using proportional stratified random sampling. 

Data were collected through a Likert-scale questionnaire and analyzed using 

multiple linear regression with the assistance of SPSS. 

The results indicate that administrative services, higher education 

internationalization, and library and laboratory facilities partially have a positive 

and significant effect on service quality at the Faculty of Teacher Training and 

Education, University of Lampung. These findings suggest that improving the 

quality of services in these three dimensions can enhance overall higher education 

service quality. 

This study implies that strengthening administrative services, developing 

internationalization programs, and optimizing learning facilities are essential 

factors in improving service quality in higher education. The findings are expected 

to serve as a reference for faculty management in designing more responsive, 

participatory, and student-oriented academic service policies. 

Keywords: administrative services, higher education internationalization, learning 

facilities, service quality, higher education. 
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I. PENDAHULUAN 

 

 

 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Pendidikan merupakan fondasi utama dalam pembangunan bangsa. Melalui 

pendidikan tinggi, sebuah negara tidak hanya menyiapkan generasi penerus yang 

berpengetahuan, tetapi juga individu yang berkarakter, kreatif, dan mampu 

menjawab tantangan global. Di tengah perubahan sosial, ekonomi, dan teknologi 

yang semakin cepat, perguruan tinggi dituntut untuk melakukan evaluasi layanan 

agar tetap relevan dan adaptif. Perubahan ini menuntut penyelenggaraan pendidikan 

tinggi yang tidak hanya berfokus pada kualitas akademik, tetapi juga pada 

penyediaan layanan akademik dan administratif yang transparan, efektif, dan 

berorientasi pada kebutuhan mahasiswa. 

Seiring dengan pesatnya perkembangan teknologi dan globalisasi, tantangan yang 

dihadapi oleh sektor pendidikan tinggi semakin kompleks. Tidak hanya berfokus 

pada kualitas akademik, perguruan tinggi kini juga dituntut untuk menyediakan 

layanan akademik dan administratif yang lebih baik, lebih transparan, dan lebih 

responsif terhadap kebutuhan mahasiswa. Oleh sebab itu, evaluasi layanan 

pendidikan tinggi menjadi sebuah kebutuhan mendesak yang harus didorong 

melalui penerapan prinsip-prinsip New Public Service (NPS), guna mewujudkan 

pelayanan pendidikan yang lebih inklusif dan humanistic. 

Pendidikan tinggi memegang peran yang sangat penting dalam membangun sumber 

daya manusia yang berkualitas dan siap bersaing di tingkat global. Sebagai lembaga 

pendidikan yang berfungsi sebagai pusat pengembangan
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sebagai pusat pengembangan ilmu pengetahuan dan keterampilan, perguruan tinggi 

memiliki tanggung jawab besar dalam menyiapkan mahasiswa agar dapat 

menghadapi tantangan global. Dalam konteks ini, sektor pendidikan tinggi harus 

beradaptasi dengan cepat terhadap perubahan kebutuhan industri dan masyarakat, 

serta mempersiapkan mahasiswa untuk menjadi individu yang tidak hanya memiliki 

pengetahuan akademik yang cukup, tetapi juga keterampilan yang relevan untuk 

berkembang di dunia yang semakin kompetitif. Meskipun ada berbagai kemajuan 

yang telah dicapai oleh sektor pendidikan tinggi, banyak perguruan tinggi di 

Indonesia yang masih menghadapi masalah kualitas layanan akademik dan 

administratif yang belum memadai. Salah satu masalah utama yang ditemukan di 

banyak perguruan tinggi adalah ketidaksesuaian antara harapan mahasiswa 

terhadap layanan akademik dengan kenyataan yang mereka hadapi di lapangan. 

Berdasarkan data dari Direktorat Jenderal Pendidikan Tinggi (2023) menunjukkan 

bahwa tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kualitas layanan akademik di 

Indonesia masih berada pada angka 71%, yang menunjukkan bahwa ada celah besar 

yang harus diperbaiki dalam layanan akademik di perguruan tinggi. Kualitas suatu 

perguruan tinggi sangat ditentukan oleh mutu pelayanan yang diberikan, dimana 

pelayanan yang bermutu dapat diindetifikasi melalui kepuasan pelanggan dalam hal 

ini adalah mahasiswa. Bagi sebuah perguruan tinggi kepuasan layanan lebih 

diorientasikan kepada mahasiswa karena mahasiswa merupakan pelanggan primer 

dari perguruan tinggi.  

Sebagai lembaga pendidikan tinggi, perguruan tinggi didorong oleh kepentingan 

komunitas akademik, yang terdiri dari mahasiswa, dosen, dan staf. Universitas 

Lampung dengan keinginan memberikan manfaat yang berguna bagi kehidupan 

bangsa, sebagaimana tertera dalam visi misi universitas lampung yaitu: Pada Tahun 

2025 Unila Menjadi Perguruan Tinggi Sepuluh Terbaik di Indonesia. Sedangkan 

misi Universitas Lampung adalah:  

1. menyelenggarakan tridarma perguruan tinggi yang berkualitas dan relevan;  

2. menjalankan tata pamong organisasi Unila yang baik (good university 

governance);  

3. menjamin aksesibilitas dan ekuitas pendidikan tinggi;  

4. menjalin kerja sama dengan berbagai pihak di dalam dan luar negeri. 
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Universitas Lampung juga berstatus sebagai Perguruan Tinggi Negeri Badan 

Layanan Umum (PTN BLU), yaitu satuan kerja pemerintah yang diberikan 

fleksibilitas dalam pengelolaan keuangan dan aset negara untuk meningkatkan 

kualitas layanan publik, termasuk pendidikan tinggi. Status BLU memberikan 

perguruan tinggi kemampuan berinovasi, memperluas sumber pendanaan non-

APBN, dan meningkatkan efisiensi tata kelola untuk mendukung tridarma 

perguruan tinggi. Dengan fleksibilitas tersebut, PTN BLU dapat merancang 

berbagai program akademik dan non-akademik yang lebih responsif terhadap 

kebutuhan mahasiswa dan masyarakat pendidikan, sekaligus tetap menjadi bagian 

dari sistem pemerintahan yang transparan dan akuntabel. 

Untuk mewujudkan agar tercapainya visi misi, Universitas Lampung didukung oleh 

9 fakultas dan setiap fakultas memiliki peran yang sangat besar. Salah satu fakultas 

yang terdapat di Univesitas Lampung adalah Fakultas Keguruan dan Ilmu 

Pendidikan yang telah memasuki usia yang ke 58 tahun sejak didirikan pada tahun 

1966/1967. Berdasarkan Keputusan Presiden Nomor 7 Tahun 1968, FKIP Unila 

yang pada awalnya, yaitu Institut Keguruan dan Ilmu Pendidikan (IKIP) Jakarta 

cabang Tanjungkarang diintegrasikan ke Unila terdiri dari 2 (dua) Fakultas, yaitu 

Fakultas Keguruan (FK) dan Fakultas Ilmu Pendidikan (FIP). Berdasarkan 

Peraturan Pemerintah Nomor 5 Tahun 1980 menggunakan Keputusan Presiden 

Nomor 43/M/1982, Fakultas Keguruan (FK) dan Fakultas Ilmu Pendidikan (FIP) 

digabung sebagai satu fakultas, diberi nama Fakultas Keguruan dan Ilmu 

Pendidikan Universitas Lampung (FKIP Unila). FKIP Unila memiliki visi: “Pada 

tahun 2025 menjadi fakultas yang unggul dalam pengembangan ilmu pengetahuan, 

teknologi, dan seni dalam bidang pendidikan dan pembelajaran”. 

Untuk mewujudkan visi tersebut, FKIP Unila menjalankan misi yang telah 

diselaraskan dengan misi pendidikan nasional dan misi Unila. Misi FKIP Unila 

sebagai berikut:  

1. Menyelenggarakan pendidikan dan pembelajaran yang kreative dan 

inovatif guna menghasilkan lulusan yang memiliki ide baru untuk 

menghasilkan karya inovatif dalam bidang pendidikan dan pembelajaran 

berlandaskan budaya akademik dan nilai-nilai karakter bangsa yang 

menerapkan:  
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a. Critical thinking, Collaboration, Communication, Creativity, 

Compassion, Computational  

b. Human Literacy, Technology Literacy, Data Literacy.  

2. Mengembangkan ilmu pengetahuan, teknologi dan seni melalui penelitian 

untuk meningkatkan kualitas pendidikan, pembelajaran dan 

pembimbingan serta menghasilkan produk-produk ilmiah terkini yang 

berbasis kearifan lokal.  

3. Melaksanakan pengabdian kepada masyarakat berbasis penelitian sebagai 

upaya mengatasi permasalahan di masyarakat.  

4. Melaksanakan kemitraan antar lembaga tingkat nasional maupun 

internasional yang saling menguntungkan dan berkelanjutan.  

 

Sebagai salah satu fakultas yang sudah berusia 58 tahun di Universitas Lampung, 

FKIP sebagai salah satu fakultas yang memiliki jumlah mahasiswa terbanyak di 

Unila. Berdasarkan jumlah mahasiswa yang tinggi, Fakultas Keguruan dan Ilmu 

Pendidikan Universitas Lampung dituntut untuk dapat memberikan layanan 

akademik maupun administrasi yang maksimal terhadap setiap mahasiswa (Tabel 

1). 

Tabel 1. 1 Jumlah Mahasiswa FKIP Universitas Lampung 

No Program Studi Jumlah Mahasiswa 

1 Bimbingan dan Konseling 553 

2 Pendidikan Anak Usia Dini 438 

3  Pendidikan Bahasa 

Indonesia 
806 

4  Pendidikan Bahasa 

Inggris 
541 

5  Pendidikan Bahasa 

Lampung 
401 

6  Pendidikan Bahasa 

Perancis 
213 

7 Pendidikan Biologi 476 

8 Pendidikan Ekonomi 468 

9 Pendidikan Fisika 399 

10 Pendidikan Geografi 460 

11 Pendidikan Guru 

Sekolah Dasar 
1,445  

12 Pendidikan Jasmani 570 

13 Pendidikan Kimia 418 
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14 Pendidikan Matematika 478 

15 Pendidikan Musik 239 

16 Pendidikan Pancasila dan 

Kewarganegaraan 482 

17 Pendidikan Sejarah 472 

18 Pendidikan Tari 307 

19 Pendidikan Teknologi Informasi 
324 

Total 9490 

 Sumber: Unila Dalam Angka 2024 

 

Universitas Lampung (Unila) termasuk dalam institusi pendidikan tinggi yang terus 

berupaya meningkatkan mutu dan reputasinya, sebagaimana tercermin dalam 

berbagai pemeringkatan internasional seperti QS World University Rankings dan 

UI GreenMetric. Dalam QS World University Rankings 2025, Unila berada di 

peringkat 1401+. Di Times Higher Education (THE) World University Rankings, 

Unila belum masuk dalam daftar peringkat utama, namun Unila meraih peringkat 

601+ dalam THE Asian University Rankings 2024. Dalam Webometrics, Unila 

meraih peringkat ke-15 nasional. Unila juga memiliki peringkat 15 nasional dalam 

UI Green Metric.  

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. 1 Prestasi Universitas Lampung 

Sumber: https://www.unila.ac.id/peringkat-unila-pada-greenmetric-naik-15-besar-  

 

Meskipun demikian, masalah terkait kualitas layanan akademik masih tetap ada. 

Berdasarkan hasil pengamatan peneliti sejak bulan April 2025 kualitas layanan 

yang diberikan Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan masih belum maksimal. 

Berdasarkan survei internal di FKIP Universitas Lampung yang dilakukan pada 

tahun 2025 menunjukkan bahwa hanya 49% mahasiswa yang merasa puas dengan 
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layanan akademik yang mereka terima (Gambar 2). Berdasarkan laporan survey 

kepuasan pelanggan Universitas Lampung Tahun 2023 menunjukkan bahwa 

Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan (FKIP) mencatat nilai terendah pada 

dimensi Responsiveness (3,21) dan Empathy (3,26), yang dapat menjadi fokus 

perbaikan untuk meningkatkan kepuasan pengguna. Secara keseluruhan, data ini 

memberikan gambaran yang komprehensif tentang persepsi pengguna terhadap 

kualitas layanan di setiap unit usaha. Sedangkan laporan survey kepuasan 

pelanggan Universitas Lampung ditahun 2024 hasil menunjukkan bahwa FKIP 

mencatatkan nilai terendah di dimensi empaty, hal ini menunjukkan bahwa perlu 

ada upaya lebih untuk mendengarkan dan memahami pengguna dengan lebih baik. 

Ketidakmampuan untuk menunjukkan empati dapat membuat pengguna merasa 

diabaikan, yang dapat berkontribusi pada pengalaman negatif dan ketidakpuasan. 

Selain itu juga hal ini menunjukkan adanya kebutuhan mendesak untuk 

memperbaiki sistem administrasi akademik, prosedur yang rumit, serta komunikasi 

yang kurang efektif antara mahasiswa dan staf akademik. 

 

 

 

 

 

  

Gambar 1. 2  Hasil Survey Kepuasan Mahasiswa FKIP Unila 

   Sumber: Data diolah 2025 

Salah satu masalah utama yang dihadapi adalah ketidakjelasan informasi akademik 

dan prosedur administratif yang rumit dan seringkali tidak transparan. Hal ini 

menyebabkan ketidakpuasan di kalangan mahasiswa, yang merasa bahwa mereka 

tidak mendapatkan layanan yang memadai. Selain itu, kurangnya respons dari pihak 

pengelola pendidikan terhadap keluhan mahasiswa mengindikasikan adanya 

kesenjangan antara tujuan normatif reformasi sektor pendidikan tinggi dengan 

implementasinya di lapangan. Keterlambatan dalam proses akademik dan 
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komunikasi yang buruk antara mahasiswa dan staf akademik semakin 

memperburuk situasi ini. 

Reformasi sektor publik telah menjadi fokus utama dalam upaya modernisasi tata 

kelola pemerintahan, khususnya dalam menghadapi kompleksitas tuntutan 

masyarakat terhadap pelayanan yang lebih transparan, partisipatif, dan berorientasi 

pada nilai-nilai demokratis. Dalam konteks ini, institusi pendidikan tinggi sebagai 

bagian dari entitas publik tidak hanya berfungsi sebagai pusat pengembangan ilmu 

pengetahuan dan teknologi, tetapi juga sebagai penyedia layanan publik yang wajib 

mengimplementasikan prinsip-prinsip tata kelola yang baik. Pemberlakuan 

otonomi perguruan tinggi sebagaimana diatur dalam Undang-Undang Nomor 20 

Tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional Pasal 19 Ayat (1) menyatakan 

bahwa pendidikan tinggi merupakan jenjang pendidikan setelah pendidikan 

menengah yang mencakup pendidikan diploma, sarjana, magister, spesialis, dan 

doktor, yang diselenggarakan oleh perguruan tinggi. Sesuai dengan Pasal 24 ayat 

(2), perguruan tinggi memiliki otonomi untuk mengelola lembaganya sebagai pusat 

penyelenggara pendidikan tinggi, penelitian ilmiah, dan pengabdian kepada 

masyarakat. Otonomi ini memberi perguruan tinggi ruang untuk berinovasi, namun 

juga menciptakan tantangan dalam hal pelayanan yang responsif dan berorientasi 

pada kebutuhan mahasiswa. 

Pelaksanaan otonomi tersebut belum sepenuhnya berimplikasi pada terwujudnya 

pelayanan akademik yang responsif dan berorientasi pada kebutuhan mahasiswa. 

Masalah yang dihadapi di Universitas Lampung, khususnya di FKIP, 

mencerminkan kesenjangan besar antara tujuan normatif reformasi sektor 

pendidikan tinggi dengan realitas implementasi di lapangan. Misalnya, 

permasalahan seperti minimnya akses informasi akademik, ketidakkonsistenan 

prosedur pelayanan antar unit, serta interaksi pelayanan yang kurang komunikatif, 

mencerminkan perlunya perubahan paradigma dalam pelayanan akademik. Dalam 

konteks ini, pendekatan New Public Service (NPS) menjadi sangat relevan. 

New Public Service (NPS), yang dikembangkan oleh Denhardt & Denhardt (2015), 

menawarkan paradigma yang berbeda dibandingkan dengan pendekatan New 

Public Management (NPM) yang lebih berfokus pada efisiensi dan pengelolaan 
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berbasis pasar. NPS menekankan pentingnya memosisikan mahasiswa sebagai 

mitra aktif dalam proses pelayanan, dengan fokus pada nilai-nilai seperti etika, 

akuntabilitas, dan keterlibatan publik dalam pengambilan keputusan. Nilai-nilai 

dasar dari NPS seperti serve citizens, not customers, seek the public interest, dan 

value people, not just productivity menjadi prinsip fundamental yang dapat 

mengarahkan reformasi pelayanan publik ke arah yang lebih humanistik dan 

deliberatif. 

Penerapan prinsip NPS dalam pendidikan tinggi dapat membantu menciptakan 

sistem layanan yang lebih transparan, inklusif, dan berbasis pada kebutuhan 

mahasiswa. Pendekatan ini mengharuskan perguruan tinggi untuk melibatkan 

mahasiswa dalam proses evaluasi dan perbaikan layanan yang mereka terima. 

Dengan demikian, mahasiswa tidak hanya dilihat sebagai konsumen layanan, tetapi 

sebagai mitra yang memiliki hak untuk berperan dalam pembentukan dan perbaikan 

layanan akademik. 

 

Meskipun prinsip NPS menawarkan potensi yang besar untuk memperbaiki layanan 

pendidikan tinggi, penerapannya di Universitas Lampung, khususnya di FKIP, 

masih terbatas. Berdasarkan hasil survei kepuasan mahasiswa di FKIP Universitas 

Lampung, sepuluh dimensi keberhasilan pelayanan publik yang dikembangkan oleh 

Denhardt & Denhardt (2015) seperti reliability (keandalan), responsiveness (daya 

tanggap), competence (kompetensi), communication (komunikasi), dan 

understanding the customer (memahami mahasiswa) belum tercapai dengan baik. 

Pelayanan akademik yang masih kurang ramah, prosedur yang tidak jelas, serta 

lambatnya proses akademik menunjukkan bahwa implementasi prinsip-prinsip 

NPS belum optimal. 

 

Kurangnya empati dan pemahaman terhadap kebutuhan mahasiswa, serta 

komunikasi yang buruk antara staf akademik dan mahasiswa, adalah beberapa 

faktor yang menghambat tercapainya standar kualitas layanan yang baik. Dengan 

demikian, ada kebutuhan mendesak untuk mengubah pendekatan pelayanan di 

FKIP Universitas Lampung agar lebih berbasis pada prinsip-prinsip NPS. Evaluasi 

dalam sistem pelayanan ini akan memungkinkan mahasiswa untuk lebih terlibat 
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dalam proses evaluasi dan perbaikan kualitas layanan, yang pada gilirannya dapat 

meningkatkan kepuasan mahasiswa. 

Kualitas pelayanan pendidikan tinggi merupakan hasil dari berbagai dimensi 

layanan yang secara langsung dirasakan oleh mahasiswa sebagai pengguna utama 

layanan akademik. Dalam perspektif pelayanan publik, kualitas layanan 

dipengaruhi oleh kemampuan institusi dalam menyediakan pelayanan administratif 

yang responsif, sarana pembelajaran yang memadai, serta pengembangan kapasitas 

institusi dalam menjawab tuntutan global (Denhardt & Denhardt, 2015; Nugroho, 

2023). 

Dalam hal ini perguruan tinggi sebagai institusi pelayanan publik, kualitas 

pelayanan tidak bersifat tunggal, melainkan terdiri dari beberapa dimensi layanan 

yang secara langsung dirasakan mahasiswa. Sejumlah penelitian kuantitatif 

menunjukkan bahwa mutu pelayanan pendidikan tinggi umumnya dipengaruhi oleh 

kualitas pelayanan administrasi, ketersediaan fasilitas pembelajaran, serta strategi 

pengembangan institusi seperti internasionalisasi (Hasan & Hosen, 2020; Hill & 

Green, 2020; Amzat dkk., 2023). Oleh karena itu, dalam penelitian ini kualitas 

pelayanan perguruan tinggi diposisikan sebagai konstruksi multidimensi yang 

direpresentasikan melalui pelayanan administrasi, internasionalisasi pendidikan 

tinggi, serta fasilitas perpustakaan dan laboratorium 

Pelayanan administrasi mencerminkan aspek responsiveness, reliability, dan 

akuntabilitas dalam proses pelayanan akademik. Dwiyanto (2006) menjelaskan 

bahwa pelayanan publik yang baik ditandai oleh kecepatan, keterbukaan informasi, 

serta tanggung jawab aparatur dalam memberikan layanan kepada masyarakat. 

Dalam konteks pendidikan tinggi, pelayanan administrasi yang efektif akan 

membentuk persepsi positif mahasiswa terhadap mutu layanan institusi. 

Internasionalisasi pendidikan tinggi merepresentasikan upaya institusi dalam 

meningkatkan kualitas akademik, reputasi, serta daya saing global. Dalam konteks 

Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Lampung, upaya 

internasionalisasi pendidikan tinggi telah dilakukan melalui berbagai kegiatan 

akademik yang melibatkan kerja sama dengan institusi luar negeri. Kegiatan 
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tersebut antara lain penyelenggaraan seminar dan kuliah umum dengan narasumber 

internasional, kerja sama penelitian dengan perguruan tinggi luar negeri, serta 

pengembangan jaringan akademik global. Bagi mahasiswa, keberadaan kegiatan 

internasional tersebut memberikan pengalaman akademik yang lebih luas dan 

meningkatkan motivasi untuk terlibat dalam kegiatan akademik berskala global. 

Oleh karena itu, internasionalisasi pendidikan tinggi menjadi salah satu faktor 

penting yang dapat meningkatkan mutu pelayanan pendidikan tinggi karena 

memberikan nilai tambah bagi pengalaman belajar mahasiswa. Knight (2015) 

menyatakan bahwa internasionalisasi merupakan proses integrasi dimensi 

internasional ke dalam fungsi pendidikan, penelitian, dan pengabdian guna 

meningkatkan kualitas dan relevansi pendidikan tinggi. Dengan demikian, 

penguatan program internasional diyakini berkontribusi terhadap peningkatan mutu 

layanan pendidikan tinggi. 

Sementara itu, fasilitas perpustakaan dan laboratorium mencerminkan dimensi 

tangibles dalam kualitas pelayanan. Di lingkungan FKIP Universitas Lampung, 

perpustakaan dan laboratorium merupakan sarana penting yang mendukung 

kegiatan pembelajaran mahasiswa. Perpustakaan menyediakan berbagai sumber 

referensi akademik seperti buku, jurnal, serta akses terhadap sumber belajar digital 

yang dapat dimanfaatkan mahasiswa dalam menunjang kegiatan akademik. Selain 

itu, laboratorium pada masing-masing program studi digunakan untuk mendukung 

kegiatan praktikum dan penelitian mahasiswa. Keberadaan fasilitas pembelajaran 

yang memadai tidak hanya mendukung proses belajar secara efektif, tetapi juga 

meningkatkan kenyamanan mahasiswa dalam menjalani proses akademik. Oleh 

karena itu, kualitas fasilitas perpustakaan dan laboratorium menjadi salah satu 

faktor penting yang dapat mempengaruhi mutu pelayanan pendidikan tinggi. 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) menegaskan bahwa kualitas layanan 

tidak hanya ditentukan oleh interaksi pelayanan, tetapi juga oleh ketersediaan 

sarana fisik yang menunjang pengalaman pengguna layanan. Dalam pendidikan 

tinggi, fasilitas pembelajaran yang memadai berperan penting dalam meningkatkan 

kenyamanan, efektivitas proses belajar, serta kepuasan mahasiswa terhadap layanan 

akademik. 
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Berdasarkan landasan teoritis tersebut, pelayanan administrasi, internasionalisasi 

pendidikan tinggi, serta fasilitas perpustakaan dan laboratorium diposisikan sebagai 

variabel independen yang mempengaruhi mutu pelayanan pendidikan tinggi. Oleh 

karena itu, penelitian ini menguji pengaruh pelayanan administrasi (X1), 

internasionalisasi pendidikan tinggi (X2), dan fasilitas perpustakaan serta 

laboratorium (X3) terhadap mutu pelayanan (Y) di Fakultas Keguruan dan Ilmu 

Pendidikan Universitas Lampung. 

Beberapa penelitian terdahulu telah menunjukkan bahwa kualitas layanan 

pendidikan tinggi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas 

mahasiswa. Penelitian oleh Hasan & Hosen (2020) menunjukkan bahwa kualitas 

layanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan mahasiswa, dan dimensi layanan 

seperti keandalan, responsivitas, serta empati mempengaruhi tingkat kepuasan dan 

loyalitas mahasiswa. Penelitian serupa oleh Supriyanto dkk (2024) menunjukkan 

bahwa kualitas layanan berpengaruh pada kepuasan mahasiswa, namun tidak 

mengeksplorasi penerapan prinsip NPS dalam konteks pendidikan tsinggi di 

Indonesia. Penelitian-penelitian ini memberikan wawasan penting tentang 

hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan mahasiswa, namun belum 

membahas penerapan prinsip NPS di pendidikan tinggi. 

 

Penelitian oleh Paul & Pramanik (2023) juga menemukan bahwa kualitas layanan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa dan loyalitas mereka 

terhadap universitas, tetapi penelitian ini tidak mengkaji secara mendalam 

bagaimana reputasi universitas berperan dalam memperkuat hubungan antara 

kualitas layanan dan kepuasan mahasiswa.  

Penerapan prinsip-prinsip NPS dalam layanan pendidikan tinggi diharapkan dapat 

menciptakan sistem yang tidak hanya efektif secara administratif, tetapi juga 

inklusif dan berkeadilan. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi sejauh mana 

prinsip-prinsip NPS diimplementasikan dalam praktik administrasi akademik di 

FKIP Universitas Lampung. Penelitian ini juga akan mengkaji sepuluh dimensi 

keberhasilan pelayanan publik yang diukur dari penerapan prinsip-prinsip NPS, 
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serta mengidentifikasi faktor-faktor pendukung dan penghambat dalam 

penerapannya. 

Diharapkan, temuan dari penelitian ini dapat memberikan kontribusi signifikan bagi 

pengelola FKIP Universitas Lampung dalam merancang kebijakan pelayanan 

akademik yang lebih responsif dan berbasis pada kebutuhan mahasiswa. Dengan 

penerapan prinsip-prinsip NPS, FKIP Universitas Lampung dapat memperbaiki 

kualitas layanan akademik dan meningkatkan kepuasan mahasiswa. Hal ini akan 

berkontribusi pada evaluasi layanan pendidikan tinggi di Indonesia, serta 

meningkatkan reputasi universitas di tingkat nasional dan internasional. 

 

Penelitian ini tidak hanya akan memberikan manfaat praktis bagi FKIP Universitas 

Lampung, tetapi juga berkontribusi dalam pengembangan ilmu pengetahuan terkait 

penerapan prinsip NPS dalam pendidikan tinggi di Indonesia. Temuan-temuan dari 

penelitian ini dapat menjadi referensi penting bagi perguruan tinggi lainnya dalam 

merancang sistem pelayanan akademik yang lebih baik dan responsif terhadap 

kebutuhan mahasiswa.   

Berdasarkan fenomena pelayanan akademik di FKIP Universitas Lampung, mutu 

pelayanan pendidikan tinggi tidak hanya dipengaruhi oleh aspek administrasi 

akademik, tetapi juga oleh kemampuan institusi dalam menghadirkan lingkungan 

akademik yang mendukung pengembangan mahasiswa secara global serta 

penyediaan fasilitas pembelajaran yang memadai. Oleh karena itu, pelayanan 

administrasi, internasionalisasi pendidikan tinggi, serta fasilitas perpustakaan dan 

laboratorium dipandang sebagai dimensi penting dalam membentuk mutu 

pelayanan pendidikan tinggi. Ketiga dimensi tersebut menjadi fokus penelitian ini 

untuk dianalisis sejauh mana pengaruhnya terhadap mutu pelayanan yang dirasakan 

oleh mahasiswa.  

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh pelayanan administrasi, internasionalisasi pendidikan 

tinggi, serta fasilitas perpustakaan dan laboratorium terhadap mutu pelayanan di 

Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Lampung. Dengan demikian, 

penelitian ini menggunakan model analisis regresi linier berganda untuk menguji 
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pengaruh masing-masing dimensi pelayanan (X1, X2, X3) terhadap mutu 

pelayanan (Y). 

1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka permasalahan dalam 

penelitian ini dirumuskan sebagai berikut: 

1. Apakah pelayanan administrasi berpengaruh terhadap mutu pelayanan 

Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Lampung? 

2. Apakah internasionalisasi pendidikan tinggi berpengaruh terhadap mutu 

pelayanan Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Lampung? 

3. Apakah fasilitas perpustakaan dan laboratorium berpengaruh terhadap mutu 

pelayanan Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Lampung? 

4. Apakah pelayanan administrasi, internasionalisasi pendidikan tinggi, serta 

fasilitas perpustakaan dan laboratorium secara simultan berpengaruh 

terhadap mutu pelayanan di Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan 

Universitas Lampung? 

 

1.3  Tujuan 

 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditetapkan, maka tujuan penelitian ini 

adalah: 

1. Menganalisis pengaruh pelayanan administrasi terhadap mutu pelayanan 

Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Lampung. 

2. Menganalisis pengaruh internasionalisasi pendidikan tinggi terhadap mutu 

pelayanan Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Lampung. 

3. Menganalisis pengaruh fasilitas perpustakaan dan laboratorium terhadap 

mutu pelayanan Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas 

Lampung. 

4. Menganalisis pengaruh pelayanan administrasi, internasionalisasi 

pendidikan tinggi, serta fasilitas perpustakaan dan laboratorium secara 

simultan terhadap mutu pelayanan di Fakultas Keguruan dan Ilmu 

Pendidikan Universitas Lampung. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teoritis 

maupun secara praktis, kegunaan tersebut adalah sebagai berikut. 

1. Manfaat Teoritis 

a. Penelitian ini memperkaya pemahaman tentang penerapan NPS dalam 

pendidikan tinggi, khususnya di Indonesia.  

b. Memperdalam teori akuntabilitas dan transparansi dalam pengelolaan 

pendidikan tinggi.  

c. Memberikan kontribusi pada teori evaluasi layanan pendidikan yang 

lebih berbasis pada kebutuhan mahasiswa.  

2. Manfaat Praktis 

a. Penerapan NPS di FKIP Universitas Lampung dapat meningkatkan 

kualitas pelayanan akademik, menciptakan sistem yang lebih responsif 

dan transparan terhadap mahasiswa. 

b. Memberikan rekomendasi bagi pengelola universitas untuk merancang 

pelayanan akademik yang lebih baik, lebih partisipatif, dan efisien. 

c. Evaluasi layanan ini akan meningkatkan kepuasan mahasiswa, yang pada 

gilirannya memperkuat loyalitas mahasiswa terhadap universitas. 

d. Meningkatkan reputasi Universitas Lampung dengan menciptakan 

pengalaman akademik yang lebih baik bagi mahasiswa, serta 

memperbaiki citra universitas di tingkat nasional dan internasional. 

e. Penelitian ini dapat menjadi model penerapan NPS yang dapat diadopsi 

oleh perguruan tinggi lain untuk memperbaiki kualitas layanan akademik 

mereka. 
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II. TINJAUAN PUSTAKA 

 

 

 

 

2.1  Penelitian Terdahulu 

 

Penelitian terdahulu dalam penelitian ini bertujuan untuk memberikan landasan 

empiris mengenai hubungan antara kualitas pelayanan pendidikan tinggi dan mutu 

pelayanan yang dirasakan mahasiswa. Berbagai studi sebelumnya menunjukkan 

bahwa dimensi pelayanan pendidikan tinggi memiliki peran penting dalam 

membentuk persepsi mahasiswa terhadap kualitas layanan institusi. 

Penelitian oleh Mwiya dkk. (2019) meneliti perbedaan persepsi kualitas layanan 

berdasarkan mode studi di Zambia. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi 

layanan seperti responsiveness dan reliability berpengaruh terhadap kepuasan 

mahasiswa. Penelitian ini menegaskan pentingnya kualitas layanan akademik 

dalam membentuk pengalaman mahasiswa di perguruan tinggi. 

Todea dkk. (2022) meneliti faktor-faktor yang memengaruhi persepsi mahasiswa 

terhadap kualitas layanan pendidikan tinggi di Rumania. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa interaksi pelayanan dan dukungan institusi memiliki 

kontribusi terhadap persepsi mutu layanan universitas secara keseluruhan. 

Hasan dan Hosen (2020) dalam penelitiannya di Bangladesh menemukan bahwa 

dimensi kualitas layanan seperti reliability, responsiveness, assurance, empathy, 

dan tangibles berpengaruh signifikan terhadap persepsi mahasiswa terhadap 

kualitas institusi. Temuan ini memperkuat bahwa pelayanan administrasi dan 

akademik merupakan faktor penting dalam meningkatkan mutu pelayanan 

perguruan tinggi. 
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Amzat dkk. (2023) meneliti peran internasionalisasi pendidikan tinggi dalam 

meningkatkan kualitas institusi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa integrasi 

dimensi internasional dalam kurikulum dan kegiatan akademik berkontribusi 

terhadap peningkatan kualitas layanan pendidikan tinggi. 

Paul dan Pramanik (2023) juga menegaskan bahwa kualitas layanan akademik 

memiliki pengaruh terhadap persepsi mahasiswa terhadap mutu institusi pendidikan 

tinggi. Penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan yang responsif, transparan, 

dan berbasis kebutuhan mahasiswa berkontribusi terhadap peningkatan kualitas 

institusi. 

Dalam konteks di Indonesia, Abdullah dan Fakhrorazi (2018) menunjukkan bahwa 

pelayanan administrasi akademik berpengaruh terhadap persepsi mahasiswa 

terhadap kualitas layanan pendidikan tinggi. Demikian pula, Hill dan Green (2020) 

menemukan bahwa fasilitas pembelajaran yang memadai menjadi faktor penting 

dalam membentuk persepsi mahasiswa terhadap mutu layanan kampus. 

Sementara itu, De Wit dan Altbach (2021) menekankan bahwa internasionalisasi 

pendidikan tinggi merupakan strategi penting dalam meningkatkan daya saing dan 

kualitas institusi. Internasionalisasi yang terintegrasi dalam kebijakan dan kegiatan 

akademik dapat memperkuat mutu layanan pendidikan tinggi secara keseluruhan. 

Amin (2024) dalam penelitiannya mengenai implementasi prinsip New Public 

Service (NPS) menunjukkan bahwa pelayanan publik yang berorientasi pada nilai 

kemanusiaan, partisipasi, dan akuntabilitas berkontribusi terhadap peningkatan 

kualitas layanan. Meskipun penelitian tersebut dilakukan dalam konteks instansi 

pemerintahan, prinsip-prinsip NPS relevan untuk diterapkan dalam pelayanan 

pendidikan tinggi. 

Berdasarkan berbagai penelitian tersebut, dapat disimpulkan bahwa pelayanan 

administrasi, internasionalisasi pendidikan tinggi, serta fasilitas pembelajaran 

merupakan dimensi penting yang berkontribusi terhadap mutu pelayanan 

pendidikan tinggi. Namun, penelitian yang secara khusus menguji pengaruh 

masing-masing dimensi pelayanan tersebut terhadap mutu pelayanan pada konteks 
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perguruan tinggi negeri di Indonesia, khususnya di Fakultas Keguruan dan Ilmu 

Pendidikan Universitas Lampung, masih terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini 

dilakukan untuk menguji secara empiris pengaruh pelayanan administrasi (X1), 

internasionalisasi pendidikan tinggi (X2), serta fasilitas perpustakaan dan 

laboratorium (X3) terhadap mutu pelayanan (Y). 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 

 

Penulis & 

Tahun 

Fokus 

Penelitian 
Keterbatasan 

Kesenjangan 

(Gap) 

Relevansi 

dengan 

Penelitian Ini 

Mwiya dkk 

(2019) 

 

 

 

 

  

Persepsi kualitas 

layanan 

berdasarkan 

mode studi di 

perguruan tinggi 

Zambia 

  

Terbatas pada 

satu institusi dan 

belum menguji 

kontribusi 

dimensi layanan 

secara terpisah 

  

Belum menguji 

pengaruh 

masing-masing 

dimensi 

pelayanan 

terhadap mutu 

layanan secara 

spesifik 

Memberikan 

dasar empiris 

bahwa kualitas 

layanan 

memengaruhi 

persepsi 

mahasiswa  

Todea dkk 

(2022) 

 

 

 

  

Faktor-faktor 

yang 

memengaruhi 

persepsi 

mahasiswa 

terhadap kualitas 

layanan 

Tidak menguji 

dimensi 

pelayanan 

secara 

terstruktur 

  

Belum 

membedakan 

kontribusi tiap 

dimensi 

pelayanan 

  

Mendukung 

pentingnya 

kualitas 

layanan dalam 

membentuk 

mutu 

pelayanan 

Hasan & 

Hosen 

(2020) 

 

 

 

  

Pengaruh 

dimensi 

SERVQUAL 

terhadap persepsi 

mahasiswa 

 

  

Tidak diuji 

dalam konteks 

perguruan tinggi 

negeri Indonesia 

 

 

  

Perlu 

kontekstualisas

i dalam institusi 

negeri 

Indonesia 

 

  

Menguatkan 

bahwa 

reliability, 

responsiveness

, empathy, dan 

tangibles 

memengaruhi 

mutu 

pelayanan 

Amzat dkk 

(2023) 

Peran 

internasionalisasi 

pendidikan tinggi 

dalam 

meningkatkan 

kualitas institusi 

Fokus pada 

konteks 

mahasiswa 

internasional 

Belum diuji 

dalam konteks 

mahasiswa 

lokal 

Mendukung 

pentingnya 

internasionalis

asi sebagai 

dimensi mutu 

pelayanan 

Paul & 

Pramanik 

(2023) 

Hubungan 

kualitas layanan 

dengan persepsi 

mahasiswa 

terhadap institusi 

Tidak 

menguraikan 

dimensi layanan 

secara rinci 

Perlu pengujian 

kontribusi tiap 

dimensi 

layanan 

Menguatkan 

pentingnya 

kualitas 

layanan dalam 

membentuk 

mutu institusi 
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Abdullah & 

Fakhrorazi 

(2018) 

Pelayanan 

administrasi 

akademik dan 

persepsi 

mahasiswa 

Fokus pada 

aspek 

administrasi 

saja 

Belum 

mengintegrasik

an dengan 

dimensi 

pelayanan lain 

Mendukung 

variabel 

pelayanan 

administrasi 

sebagai faktor 

mutu 

pelayanan 

Hill & 

Green 

(2020) 

Pengaruh 

fasilitas 

pembelajaran 

terhadap 

pengalaman 

mahasiswa 

Tidak menguji 

pengaruh 

langsung 

terhadap mutu 

pelayanan 

secara 

komprehensif 

Perlu pengujian 

fasilitas sebagai 

dimensi mutu 

pelayanan 

Mendukung 

variabel 

fasilitas 

pembelajaran 

De Wit & 

Altbach 

(2021) 

Internasionalisasi 

dan peningkatan 

kualitas 

pendidikan tinggi 

Tidak menguji 

pengaruh 

langsung 

terhadap mutu 

pelayanan 

mahasiswa 

Perlu pengujian 

dalam konteks 

pelayanan 

pendidikan 

tinggi 

Menguatkan 

variabel 

internasionalis

asi sebagai 

dimensi 

pelayanan 

Amin 

(2024) 

Implementasi 

prinsip New 

Public Service 

dalam pelayanan 

publik 

Fokus pada 

instansi 

pemerintahan 

Belum 

diterapkan 

dalam sektor 

pendidikan 

tinggi 

Memberikan 

dasar teoritis 

penerapan NPS 

dalam 

peningkatan 

mutu 

pelayanan 

akademik 

 

Berdasarkan Tabel 2.1 di atas, dapat disimpulkan bahwa sebagian besar penelitian 

terdahulu menegaskan pentingnya kualitas layanan dalam membentuk persepsi 

mahasiswa terhadap mutu institusi pendidikan tinggi. Dimensi pelayanan seperti 

pelayanan administrasi, internasionalisasi pendidikan tinggi, serta ketersediaan 

fasilitas pembelajaran terbukti berkontribusi terhadap pengalaman mahasiswa 

dalam menerima layanan akademik. 

Namun demikian, penelitian yang secara simultan menguji kontribusi masing-

masing dimensi pelayanan tersebut terhadap mutu pelayanan dalam satu model 

analisis, khususnya pada konteks perguruan tinggi negeri di Indonesia, masih 

terbatas. Selain itu, integrasi paradigma New Public Service (NPS) dalam 

menganalisis mutu pelayanan pendidikan tinggi juga belum banyak dilakukan. 

Sebagian besar kajian NPS lebih difokuskan pada sektor pelayanan publik 

pemerintahan, sementara penerapannya dalam konteks pendidikan tinggi sebagai 

institusi publik masih jarang dikaji secara empiris. 
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Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk mengisi kesenjangan tersebut 

dengan menguji secara empiris pengaruh pelayanan administrasi (X1), 

internasionalisasi pendidikan tinggi (X2), serta fasilitas perpustakaan dan 

laboratorium (X3) terhadap mutu pelayanan (Y) di Fakultas Keguruan dan Ilmu 

Pendidikan Universitas Lampung, dengan landasan paradigma New Public Service. 

 

2.2 Paradigma Pelayanan Publik 

 

Perkembangan teori administrasi publik menunjukkan adanya pergeseran 

paradigma dari Old Public Administration yang bersifat birokratis, menuju New 

Public Management (NPM) yang menekankan efisiensi, hingga kini ke arah New 

Public Service (NPS) yang menempatkan warga negara sebagai mitra dalam 

pelayanan publik J. V Denhardt & Denhardt, (2018). 

Menurut Denhardt dan Denhardt dalam buku The New Public Service: Serving, Not 

Steering, “pelayanan publik bukan tentang mengendalikan masyarakat, tetapi 

tentang melayani mereka; tugas utama pemerintah adalah menciptakan kondisi di 

mana warga negara dapat terlibat aktif dalam kehidupan publik”. 

Lebih jauh, Denhardt dan Denhardt (2018) menekankan bahwa “pelayanan publik 

yang baik tidak hanya menuntut efisiensi, tetapi juga empati, rasa hormat, dan 

kesediaan untuk memahami kebutuhan warga negara secara mendalam. Tujuan 

utama pelayanan publik bukan sekadar menyediakan layanan, tetapi membangun 

kepercayaan dan memperkuat hubungan sosial antarwarga”. Pernyataan ini 

memperlihatkan bahwa pelayanan publik dalam paradigma NPS memiliki dimensi 

etis dan moral yang kuat  bukan sekadar administratif atau ekonomis. 

Sejalan dengan pandangan tersebut, Hughes, (2018) dalam bukunya Public 

Management and Administration menyatakan bahwa “manajemen publik modern 

perlu bergeser dari kendali birokratis menuju keterlibatan komunitas, di mana 

warga negara menjadi mitra dalam penyelenggaraan layanan publik. Bentuk 

pelayanan yang demokratis bukan hanya mengutamakan hasil, tetapi juga proses 

partisipasi dan keadilan dalam pelayanan”. 
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Dengan demikian, orientasi pelayanan publik modern harus menyeimbangkan 

antara efisiensi dan nilai kemanusiaan. 

Osborne, (2020) dalam Public Service Innovation juga memberikan perspektif 

serupa. Ia menjelaskan bahwa “inovasi pelayanan publik tidak dapat dicapai 

melalui perintah top-down, tetapi harus melalui kolaborasi yang berkelanjutan 

antara pemerintah, pegawai publik, dan warga negara. Pelayanan publik yang 

inovatif tumbuh dari dialog dan rasa percaya”. 

Pelayanan merupakan serangkaian kegiatan yang berlangsung secara sistematis dan 

dilaksanakan oleh seseorang, kelompok orang, atau suatu organisasi melalui sistem, 

prosedur dan metode tertentu yang memiliki tujuan untuk membantu menyiapkan 

atau memenuhi kebutuhan serta kepentingan orang lain atau masyarakat luas 

Suryantoro dan Kusdyana (2020). Kotler, (2002) berpendapat bahwa pelayanan 

merupakan sebuah aktivitas yang menguntungkan dalam suatu perkumpulan atau 

kesatuan, serta menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu 

produk secara fisik. Selain itu, pelayanan juga dapat dikatakan sebagai suatu 

kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi secara langsung antara 

seseorang dengan orang lain atau secara fisik yang menyediakan kepuasan terhadap 

masyarakat Ridwan dan Sudrajat, (2020). 

Selain itu, pelayanan publik khususnya dalam peningkatan kualitas layanan 

berbasis digital memiliki keterkaitan dengan keilmuan administrasi negara, 

terutama pada aspek tata kelola pemerintahan. Administrasi negara juga memiliki 

peran dalam mengkaji efektivitas penyelenggaraan pelayanan publik oleh instansi 

pemerintah guna meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Salah satu tantangan 

dalam administrasi publik modern adalah bagaimana pemerintah dapat 2 

menghadirkan inovasi layanan yang responsif terhadap kebutuhan masyarakat. 

Menurut Denhardt & Denhardt (2015), paradigma baru dalam pelayanan publik 

menekankan pentingnya pelayanan yang berorientasi pada kepentingan masyarakat 

dengan pendekatan yang lebih partisipatif dan berbasis teknologi. 

Perkembangan teori administrasi publik selama lebih dari satu abad telah 

melahirkan berbagai paradigma yang menjadi rujukan penting dalam pelayanan 
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publik. Tiga paradigma besar yang mendominasi diskursus administrasi publik 

adalah New Public Administration (NPA), New Public Management (NPM), dan 

New Public Service (NPS). NPA menekankan pada pentingnya keadilan sosial 

dalam pelayanan publik sebagai respons terhadap ketimpangan dan krisis sosial 

pada dekade 1960-an dan 1970-an (Burdette dkk, 2003). NPM, yang muncul pada 

1980-an, mengadopsi prinsip-prinsip manajemen sektor swasta, seperti efisiensi 

dan produktivitas, serta memperkenalkan praktik privatisasi, kompetisi, dan 

deregulasi (Hood, 1996). Paradigma NPS hadir sebagai respons atas berbagai kritik 

terhadap NPM, yang dinilai terlalu menekankan orientasi pasar dan efisiensi 

sehingga mengabaikan nilai-nilai demokrasi dan kepentingan publik. Dalam 

bukunya The New Public Service: Serving, not Steering, Denhardt & Denhardt 

(2003) menekankan bahwa pemerintah seharusnya melayani warga negara (citizen) 

bukan pelanggan (customer), dan peran birokrat adalah sebagai fasilitator 

partisipasi masyarakat dalam proses pemerintahan, bukan sekadar pelaksana 

kebijakan atas dasar efisiensi. Nilai-nilai seperti kolaborasi, akuntabilitas multi-

aspek, dan demokrasi deliberatif menjadi inti dari paradigma NPS. 

Paradigma NPS sangat relevan dengan konteks reformasi birokrasi dan evaluasi 

pelayanan publik di Indonesia. Berdasarkan studi Alamsyah (2016) dalam Jurnal 

Politik Profetik, pergeseran dari NPM ke NPS mencerminkan kebutuhan untuk 

memulihkan orientasi pelayanan publik terhadap masyarakat sebagai pemilik 

kedaulatan. Melalui pendekatan ini, administrator publik tidak hanya 

mempertimbangkan efektivitas kebijakan, tetapi juga nilai-nilai moral, etika, dan 

partisipasi publik dalam proses pelayanan. Ini menjadi krusial dalam era 

keterbukaan informasi dan meningkatnya kesadaran masyarakat atas hak-hak sipil.  

Konsep dasar NPS adalah bahwa tujuan utama administrasi publik bukanlah untuk 

mengendalikan atau mendominasi warga negara, tetapi untuk melayani kepentingan 

publik dengan cara yang etis, partisipatif, dan demokratis.  Denhardt & Denhardt, 

(2015) dengan tegas menyatakan bahwa “Public servants do not deliver customer 

service; they help citizens articulate and meet their shared interests.” Hal ini 

menunjukkan pergeseran mendasar dari pendekatan New Public Management yang 
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memperlakukan masyarakat sebagai konsumen pasif, menuju kerangka yang 

mengakui mereka sebagai warga negara aktif (citizen-centric governance). 

Dalam penelitian ini, paradigma NPS menjadi sangat relevan karena evaluasi 

layanan pendidikan tinggi tidak hanya bertumpu pada efisiensi administratif, tetapi 

juga pada bagaimana mahasiswa diberdayakan sebagai warga akademik. 

Universitas bukan sekadar penyedia jasa pendidikan, tetapi juga arena publik yang 

kompleks di mana nilai-nilai sosial, partisipasi, dan tanggung jawab bersama perlu 

dikedepankan. Oleh karena itu, penilaian terhadap mutu pelayanan tidak hanya 

dilihat dari output administratif, tetapi dari keterlibatan aktif mahasiswa dalam 

proses evaluasi, umpan balik, dan inovasi layanan. 

Lebih lanjut, Denhardt & Denhardt (2015) menekankan bahwa salah satu indikator 

pelayanan publik yang baik adalah kemampuannya dalam membangun trust, 

dialog, dan mutual accountability antara penyedia layanan dan penerima layanan. 

Dalam konteks perguruan tinggi, hal ini sejalan dengan pentingnya membangun 

academic trust dan keterlibatan mahasiswa dalam proses evaluasi layanan. Oleh 

sebab itu, pendekatan partisipatif sebagaimana dianjurkan oleh NPS menjadi 

pondasi normatif dalam merancang layanan pendidikan tinggi yang berorientasi 

mutu. 

Sebagai tambahan, paradigma NPS berkontribusi pada peningkatan responsivitas 

dan transparansi layanan publik. Dalam NPS, pemangku kebijakan dituntut untuk 

membangun hubungan kemitraan antara pemerintah dan masyarakat sipil dalam 

pengambilan keputusan. Penelitian terbaru dari Wibowo & Suranto (2022), dalam 

Jurnal Ilmu Administrasi: Media Pengembangan Ilmu dan Praktek Administrasi 

menegaskan pentingnya kolaborasi horizontal antar pemangku kepentingan dalam 

peningkatan kualitas layanan publik di tingkat lokal. Hal ini semakin menegaskan 

bahwa NPS bukan sekadar teori administratif, tetapi juga pendekatan praktis dalam 

reformasi layanan publik. 

Dengan demikian, paradigma NPS dipilih dalam penelitian ini karena menawarkan 

pendekatan yang holistik dan humanistik dalam merancang dan mengevaluasi 

kualitas layanan publik, termasuk dalam sektor pendidikan tinggi. NPS 
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memberikan kerangka normatif dan operasional yang kuat dalam menilai 

bagaimana universitas melayani mahasiswa bukan hanya sebagai konsumen, tetapi 

sebagai warga akademik yang memiliki hak untuk didengar dan berpartisipasi 

dalam proses perbaikan layanan. 

Prinsip-prinsip NPS dapat dihubungkan secara langsung dengan variabel 

penelitian. Tabel berikut menunjukkan keterkaitan prinsip NPS dengan variabel 

pelayanan administrasi, internasionalisasi, fasilitas, dan mutu pelayanan. 

Tabel 2. 2 Keterkaitan Prinsip NPS dengan Variabel Penelitian 

No 

  

Prinsip NPS 

(Denhardt & 

Denhardt, 2015) 

Arti / Makna 
Keterkaitan dengan Variabel 

Penelitian 

1 

 

  

Serve citizens, not 

customers  

Mahasiswa dipandang sebagai 

citizens akademik, bukan sekadar 

konsumen layanan. 

Administrasi akademik harus 

melibatkan mahasiswa sebagai 

mitra dalam perbaikan 

layanan.  
2 

  

Seek the public 

interest  

Kepentingan bersama diutamakan 

melalui dialog dan partisipasi.  

Internasionalisasi diarahkan 

untuk meningkatkan reputasi 

universitas dan memberi 

manfaat kolektif bagi civitas 

akademika.  
3 

 

 

  

Value people, not 

just productivity 

  

Pelayanan publik menekankan 

penghargaan pada manusia, 

kesetaraan, dan keadilan, bukan 

sekadar efisiensi. 

Fasilitas perpustakaan dan 

laboratorium harus 

memberikan akses yang adil 

dan inklusif kepada semua 

mahasiswa. 

4  Think 

strategically, act 

democratically 

Kebijakan harus strategis, namun 

implementasinya demokratis dan 

partisipatif. 

Perencanaan program 

internasionalisasi melibatkan 

aspirasi mahasiswa dan dosen 

agar hasilnya lebih relevan. 

5 

 

  

Recognize that 

accountability is 

not simple 

Akuntabilitas pelayanan bersifat 

kompleks: kepada atasan, hukum, 

dan masyarakat. 

Administrasi akademik harus 

transparan (jadwal KRS, biaya 

kuliah, proses yudisium) dan 

akuntabel kepada mahasiswa. 

6 

 

  

Serve rather than 

steer 

Pemerintah/lembaga publik 

berperan melayani, bukan sekadar 

mengarahkan. 

Fasilitas belajar (lab & 

perpustakaan) diberikan untuk 

mendukung kebutuhan belajar 

mahasiswa, bukan hanya 

aturan birokrasi. 

7 

 

 

  

Value citizenship 

and public service 

above 

entrepreneurship 

Orientasi pelayanan publik pada 

nilai kewargaan dan pengabdian, 

bukan meniru logika bisnis.  

Mutu pelayanan perguruan 

tinggi dinilai dari keterlibatan 

mahasiswa sebagai warga 

akademik yang berhak 

berpartisipasi aktif. 

Sumber: Denhardt & Denhardt (2015) 

Berdasarkan Tabel 2.2 di atas, dapat dilihat bahwa setiap prinsip NPS memiliki 

relevansi dengan variabel penelitian. Hal ini menegaskan bahwa kerangka 
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konseptual penelitian ini dibangun atas dasar paradigma NPS yang menempatkan 

mahasiswa sebagai warga akademik, bukan sekadar konsumen layanan. 

 

2.3 Pelayanan Publik di Pendidikan Tinggi 

 

Dalam konteks pendidikan tinggi, paradigma pelayanan publik berevaluasi menjadi 

pelayanan akademik yang berorientasi pada mutu (quality assurance) dan nilai 

publik (public value). Menurut Westerheijden, dkk (2018), “jaminan mutu 

pendidikan tinggi telah mengalami pergeseran fokus dari aspek input seperti 

kurikulum dan sumber daya, ke aspek proses dan hasil (outcome) yang menilai 

dampak nyata pendidikan terhadap mahasiswa dan masyarakat luas”. 

Perubahan ini menandai bahwa mutu perguruan tinggi tidak lagi hanya diukur dari 

akreditasi atau rasio dosen, tetapi dari pengalaman mahasiswa dalam menerima 

layanan pendidikan. Ruben, (2019) dalam Quality in Higher Education 

menegaskan pentingnya pendekatan humanistik dalam sistem manajemen mutu. Ia 

menyatakan bahwa “kualitas berkelanjutan di pendidikan tinggi akan tercapai 

ketika lembaga mampu mengintegrasikan sistem manajerial yang efisien dengan 

kepemimpinan yang berlandaskan empati dan etika”. Pendekatan ini menempatkan 

mahasiswa bukan sebagai pelanggan pasif, tetapi sebagai bagian dari komunitas 

akademik yang berhak mendapatkan pelayanan bermakna. 

Turner, (2020) juga memberikan pandangan senada bahwa “kualitas pendidikan 

tinggi tidak hanya bersifat akademik, tetapi juga sosial; keberhasilan universitas 

tergantung pada kemampuannya untuk mendukung keberhasilan mahasiswa serta 

menumbuhkan tanggung jawab sosial dalam diri mereka”. 

Hal ini menunjukkan bahwa mutu perguruan tinggi merupakan hasil interaksi 

antara manajemen akademik, tenaga kependidikan, dan mahasiswa dalam 

lingkungan yang kolaboratif. Sementara itu, Lampley, (2021) menyoroti aspek 

pengalaman mahasiswa. Dalam bukunya Service Quality in Higher Education: 

Expectations vs Experiences, ia menulis bahwa “kesenjangan antara harapan dan 

pengalaman nyata mahasiswa merupakan indikator utama yang menentukan 
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persepsi mereka terhadap mutu layanan pendidikan. Ketika harapan tidak terpenuhi, 

muncul ketidakpuasan yang berdampak pada reputasi lembaga”. 

Pernyataan ini relevan untuk mendorong evaluasi menyeluruh terhadap sistem 

pelayanan akademik FKIP Unila. Selain itu, Schwantz, (2020) dalam Service 

Quality in Higher Education: Expectations and Perceptions of Students 

menekankan bahwa “empati, komunikasi terbuka, dan respon cepat dari staf 

universitas merupakan faktor yang paling berpengaruh terhadap tingkat kepuasan 

mahasiswa” Dengan demikian, pelayanan akademik yang baik harus berlandaskan 

nilai kepercayaan dan perhatian terhadap kebutuhan mahasiswa secara manusiawi. 

Menurut Nugroho (2023) , “pelayanan akademik di perguruan tinggi harus 

dipandang sebagai jantung institusi, bukan sekadar fungsi administratif. Kualitas 

layanan yang baik akan memperkuat reputasi akademik dan meningkatkan 

kepercayaan publik terhadap universitas”. Pernyataan ini sejalan dengan prinsip 

NPS yang menempatkan pelayanan sebagai bentuk pengabdian publik, bukan 

transaksi administratif semata. 

Pelayanan publik di sektor pendidikan tinggi menempati posisi strategis dalam 

pembangunan manusia dan daya saing nasional. Universitas sebagai lembaga 

pelayanan publik di bidang pendidikan memiliki kewajiban untuk menyediakan 

layanan yang berkualitas, adil, dan inklusif. Dalam konteks ini, pelayanan publik di 

perguruan tinggi tidak hanya terbatas pada aspek akademik, tetapi juga mencakup 

layanan administratif, fasilitas, teknologi informasi, dan relasi sosial antara sivitas 

akademika. Menurut  Nugroho, (2023) dalam Jurnal Birokrasi dan Pelayanan 

Publik, kualitas pelayanan pendidikan tinggi sangat berpengaruh terhadap kepuasan 

mahasiswa, loyalitas, dan citra institusi. 

Penelitian dari Amzat, (2023) juga menegaskan bahwa faktor-faktor seperti 

kepemimpinan universitas, kemampuan beradaptasi terhadap perubahan global, 

serta integrasi nilai-nilai internasionalisasi menjadi faktor penting dalam 

membentuk layanan pendidikan tinggi yang relevan dan kompetitif. Hal ini 

menunjukkan bahwa paradigma pelayanan publik dalam pendidikan tinggi harus 

mampu merespons tantangan globalisasi tanpa kehilangan orientasi pada 
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kepentingan mahasiswa sebagai warga akademik. Dalam kerangka NPS, pelayanan 

pendidikan tinggi harus bersifat partisipatif, transparan, dan memperhatikan 

aspirasi mahasiswa sebagai stakeholder utama. 

Dalam lima tahun terakhir, berbagai penelitian menyoroti kebutuhan untuk 

mengintegrasikan pendekatan berbasis nilai (value-based approach) dalam tata 

kelola perguruan tinggi. Studi oleh  Suharti & Gunawan, (2021) dalam Jurnal Ilmu 

Pendidikan menunjukkan bahwa mahasiswa lebih menghargai institusi yang 

menempatkan transparansi, keadilan akademik, dan aksesibilitas sebagai prinsip 

utama pelayanan. Hal ini sejalan dengan prinsip NPS yang mengedepankan 

akuntabilitas multidimensional dan penguatan kapasitas warga negara dalam proses 

pelayanan publik. 

Berangkat dari fenomena di atas, penerapan instrumen evaluasi pelayanan seperti 

Net Promoter Score (NPS) menjadi sangat relevan. NPS menawarkan pendekatan 

yang sederhana namun kuat dalam mengukur loyalitas dan kepuasan mahasiswa 

terhadap layanan universitas. Dengan menanyakan sejauh mana mahasiswa akan 

merekomendasikan institusi mereka kepada orang lain, NPS memberikan indikator 

yang mampu menangkap dimensi afektif dari pengalaman mahasiswa dalam 

menerima layanan. Selain itu, NPS dapat digunakan sebagai alat diagnosis untuk 

meningkatkan kualitas layanan secara berkelanjutan, yang berfokus pada perbaikan 

nilai publik (public value) sebagaimana ditegaskan dalam NPS. 

Dalam penelitian ini, integrasi antara paradigma New Public Service dan 

penggunaan instrumen NPS menjadi fondasi metodologis untuk memahami dan 

menganalisis evaluasi layanan pendidikan tinggi. Dengan memadukan prinsip-

prinsip nilai pelayanan publik yang demokratis dan alat evaluasi yang aplikatif, 

diharapkan penelitian ini mampu memberikan kontribusi nyata terhadap perbaikan 

sistem pelayanan universitas di Indonesia. Pendekatan ini diharapkan menjadi 

model baru dalam upaya membangun pelayanan pendidikan tinggi yang responsif, 

partisipatif, dan berkelanjutan. 
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2.4 Kerangka Berpikir 

 

Berdasarkan landasan teori dan penelitian terdahulu, kualitas pelayanan pendidikan 

tinggi dipengaruhi oleh berbagai dimensi pelayanan yang secara langsung dirasakan 

oleh mahasiswa. Dalam penelitian ini, pelayanan administrasi (X1), 

internasionalisasi pendidikan tinggi (X2), serta fasilitas perpustakaan dan 

laboratorium (X3) diposisikan sebagai variabel independen yang diasumsikan 

memiliki pengaruh terhadap mutu pelayanan (Y). Hubungan antarvariabel tersebut 

dapat digambarkan dalam kerangka berpikir sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

       

Gambar 2. 1 Kerangka Berpikir 

 

2.5 Hipotesis Penelitian 

 

Berdasarkan kerangka berpikir dan landasan teoritis yang telah diuraikan, maka 

hipotesis dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut: 

H1: Pelayanan administrasi berpengaruh positif terhadap mutu pelayanan Fakultas 

Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Lampung. 

H2: Internasionalisasi pendidikan tinggi berpengaruh positif terhadap mutu 

pelayanan Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Lampung. 

 (X1) 

    Pelayanan Administrasi  

 

 

 

Mutu Pelayanan FKIP 

Universitas Lampung (Y) 

 (X2) 

    Internasionalisasi  

 

 

 

 (X3) 

    Fasilitas Perpustakaan dan 

    Laboratorium  
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H3: Fasilitas perpustakaan dan laboratorium berpengaruh positif terhadap 

mutu pelayanan Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas 

Lampung. 

H3: Pelayanan administrasi, internasionalisasi pendidikan tinggi, serta 

fasilitas perpustakaan dan laboratorium secara simultan berpengaruh positif 

terhadap mutu pelayanan Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas 

Lampung. 

 

 



 

 

III. METODE PENELITIAN 

 

 

 

 

3.1 Pendekatan dan Tipe Penelitian 

 

Metode penelitian merupakan tahapan penting yang dirancang untuk menjawab 

rumusan masalah secara sistematis dan terukur. Pemilihan metode yang tepat tidak 

hanya menentukan validitas data, tetapi juga memastikan bahwa hasil penelitian 

dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah.  

Penelitian ini menggunakan tipe deskriptif kuantitatif. Metode deskripsi adalah 

suatu metode dalam penelitian status kelompok manusia, suatu objek, suatu set 

kondisi, suatu sistem pemikiran, ataupun suatu kelas peristiwa pada masa 

sekarang. Penelitian deskriptif bertujuan untuk membuat deskripsi, gambaran atau 

lukisan secara sistematis, faktual dan akurat mengenai fakta-fakta, sifat-sifat serta 

hubungan antara fenomena yang diselidiki. Pendekatan kuantitatif digunakan dalam 

penelitian ini karena mampu memberikan gambaran yang objektif dan terukur 

mengenai hubungan antarvariabel yang diteliti. Dengan pendekatan ini, data dapat 

diolah secara statistik untuk menghasilkan temuan yang valid dan dapat 

digeneralisasikan. Jenis penelitian yang digunakan adalah kuantitatif deskriptif, 

karena penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan fenomena evaluasi layanan 

pendidikan tinggi tanpa melakukan manipulasi variabel, tetapi tetap memberikan 

analisis hubungan kausal antarvariabel. Metode penelitian ini menggunakan 

pengukuran Skala Likert. Skala Likert adalah skala psikometrik yang sering 

digunakan dalam kuesioner atau angket, serta menjadi salah satu skala yang paling 

umum diterapkan dalam penelitian berbasis survei. Selain itu, skala likert 

digunakan
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untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang 

mengenai fenomena sosial. Skala likert pertama kali dikembangkan oleh Rensis 

Likert (Permenpan Nomor 14 Tahun 2017). Alasan peneliti menggunakan metode 

tersebut, karena penelitian ini memiliki tujuan untuk menjelaskan serta 

menganalisis pengaruh kualitas layanan publik terhadap mutu layanan Universitas 

secara objektif dan terukur. Selain itu, pendekatan kuantitatif juga memungkinkan 

penelitian ini memperoleh data yang bersifat numerik, sehingga hasil analisis dapat 

diuji secara statistik guna mengidentifikasi hubungan antar variabel. 

Menurut Arikunto, (2013) penelitian kuantitatif adalah penelitian yang banyak 

dituntut menggunakan angka, mulai dari pengumpulan data, penafsiran terhadap 

data, serta penampilan hasilnya. Alasan menggunakan penelitian deskriftif 

kuantitatif karena penelitian ini di tuntut untuk menjelaskan berbagai fenomena 

atau gambaran secara jelas dan deskriptif sangat berguna untuk mendapatkan 

variasi permasalahan yang berkaitan dengan bidang pendidikan maupun tingkah 

laku manusia serta Peneliti ingin mendapatkan informasi yang luas dari suatu 

populasi, tetapi tidak mendalam, bila populasi terlalu luas, maka penelitian dapat 

menggunakan sampel yang diambil dari populasi. Peneliti ingin mendapatkan data 

yang akurat, berdasarkan fenomena yang empiris dan dapat diukur. 

Berdasarkan pengertian di atas maka tipe penelitian ini digunakan untuk 

menggambarkan Evaluasi Layanan Pendidikan Tinggi Untuk Meningkatkan Mutu 

Universitas. 

 

3.2 Lokasi Penelitian  

 

Penelitian ini dilaksanakan di Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas 

Lampung yang memiliki dua lokasi kampus, yaitu Kampus A yang berada di 

Bandar Lampung dan Kampus B yang berada di Kota Metro. Kedua lokasi tersebut 

menjadi tempat pelaksanaan kegiatan akademik mahasiswa FKIP Universitas 

Lampung.. Waktu penelitian direncanakan pada bulan Oktober - Desember 2025, 

mulai dari penyusunan instrumen, pengumpulan data, hingga analisis data. 

Universitas Lampung merupakan salah satu perguruan tinggi negeri yang memiliki 

peran penting dalam pengembangan pendidikan tinggi di wilayah Sumatera. Berdiri 
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sejak 1965, Unila terus berkomitmen untuk meningkatkan kualitas pendidikan, 

penelitian, dan pengabdian kepada masyarakat. 

Fakultas yang menjadi fokus penelitian ini adalah Fakultas Keguruan dan Ilmu 

Pendidikan (FKIP), yang dikenal sebagai salah satu fakultas terbesar di Unila. FKIP 

memiliki berbagai program studi yang melayani ribuan mahasiswa yang berasal 

dari berbagai daerah di Indonesia. Sebagai fakultas yang berfokus pada pendidikan, 

FKIP memiliki tanggung jawab besar dalam mencetak tenaga pendidik yang 

berkualitas dan memiliki integritas tinggi. Oleh karena itu, pelayanan akademik di 

fakultas ini sangat mempengaruhi pengalaman akademik mahasiswa dan mutu 

lulusan yang dihasilkan. 

Penelitian ini akan berfokus pada layanan akademik dan administratif di FKIP 

Universitas Lampung, terutama terkait dengan penerapan prinsip-prinsip New 

Public Service (NPS) dalam meningkatkan kualitas pelayanan tersebut. Beberapa 

aspek yang akan dianalisis mencakup proses komunikasi antara staf akademik dan 

mahasiswa, prosedur administratif yang berlaku, serta tingkat responsivitas 

terhadap keluhan mahasiswa. Universitas Lampung dipilih sebagai lokasi penelitian 

karena memiliki tantangan dalam meningkatkan kualitas pelayanan akademik yang 

perlu diatasi untuk memperbaiki kepuasan mahasiswa dan kualitas pendidikan yang 

disediakan. 

 

3.3 Responden Penelitian 

 

Alat yang digunakan dalam penelitian ini meliputi panduan kuisioner, alat tulis, 

kamera, perekam suara, laptop, microsoft excel, software IBM SPSS Statistics 26. 

Sedangkan objek pada penelitian ini adalah mahasiswa FKIP Universitas Lampung 

yang mendapatkan pelayanan administrasi di FKIP. Responden penelitian ini 

adalah mahasiswa aktif Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan (FKIP) Universitas 

Lampung tahun akademik 2025/2026 yang telah memperoleh dan merasakan 

layanan akademik maupun administrasi di fakultas. Responden dalam penelitian ini 

berjumlah 100 mahasiswa FKIP Universitas Lampung yang mengisi kuesioner 

melalui Google Form. Responden berasal dari mahasiswa yang menempuh 

perkuliahan di Kampus A Bandar Lampung sejumlah 75 responden dari 18 Program 
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Studi yang ada di Kampus A dan Kampus B Metro dengan jumlah responden 

sebanyak 15 orang dari Program Studi Pendidikan Sekolah Dasar Pembagian 

responden ini bertujuan untuk memperoleh gambaran yang lebih representatif 

mengenai persepsi mahasiswa terhadap mutu pelayanan di lingkungan FKIP 

Universitas Lampung. 

Pemilihan responden mempertimbangkan keterlibatan mereka dalam proses 

pelayanan akademik sehingga dapat memberikan penilaian yang relevan terhadap 

kualitas layanan yang diterapkan. Sementara itu skala yang digunakan untuk 

masing-masing item/indikator kuesioner adalah skala likert yang bergerak dari 

angka 1 sampai dengan 5, dengan demikian penilaian dari jawaban responden 

adalah: 

1. Sangat Puas (SP) dengan skor 5 

2. Puas (P) dengan skor 4 

3. Netral (N) dengan skor 3 

4. Tidak Puas (TP) dengan skor 2 

5. Sangat Tidak Puas (STP) dengan skor 1. 

 

3.4 Populasi dan Sampel Penelitian 

 

1. Populasi 

Menurut Sugiyono (2017), populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas 

obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang diterapkan 

oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.  Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh Mahasiswa aktif pada Fakultas Keguruan dan Ilmu 

Pendidikan Universitas Lampung yang berjumlah 9490 orang (BAK Unila, 

November 2024).  

Tabel 3.1 Jumlah Populasi 

No Program Studi Jumlah Mahasiswa 

1 Bimbingan dan Konseling 553 

2 Pendidikan Anak Usia Dini 438 

3 

  

Pendidikan Bahasa 

Indonesia 806 
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4  

Pendidikan Bahasa 

Inggris 541  

5  

Pendidikan Bahasa 

Lampung 401  

6  

Pendidikan Bahasa 

Perancis 213  

7 Pendidikan Biologi  476 

8 Pendidikan Ekonomi  468 

9 Pendidikan Fisika 399 

10 Pendidikan Geografi 460 

11 

Pendidikan Guru 

Sekolah Dasar 1,445 

12 Pendidikan Jasmani 570 

13 Pendidikan Kimia 418 

14 

Pendidikan 

Matematika 478 

15 Pendidikan Musik 239 

16  

Pendidikan Pancasila dan 

Kewarganegaraan 482 

17 Pendidikan Sejarah 472 

18 Pendidikan Tari 307 

19 Pendidikan Teknologi Informasi 324 

Total  9490 

 Sumber: BAK Unila, 2024 

2. Sampel 

Menurut Sugiyono (2017:106) sampel adalah sebagian dari jumlah karakteristik 

yang dimiliki oleh populasi. Teknik pengambilan samapel dalam penelitian ini 

adalah menggunakan proportional stratified random sampling, hal ini dikarenakan 

populasi penelitian terbagi atas beberapa strata atau sub kelompok dan dari masing-

masing sub kelompok diambil sampel-sampel terpisah. Jumlah anggota sampel 

total ditentukan melalui Rumus Taro Yaname dan Slovin dalam Akdon, 

(2013:120). Adapun rumusnya sebagai berikut: 

𝑛 =
𝑁

1+𝑁(𝑑)2     (1) 

 

Dimana :  

 

n  = jumlah anggota sample 
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N = jumlah populasi  

d2 = persisi (ditetapkan sebesar 10%) 

 

Dengan memasukkan nilai tersebut, diperoleh: 

 

𝑛 =
9490

1+9490(0,1)2
  =   

9490

1+9490(0,01)
  =    

9490

1+94,9
  =   

9490

95,9
   =   98,95   = 100 

 

Dengan demikian, jumlah sampel minimum yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah sebanyak 100 responden. 

Jumlah anggota sampel bertingkat (berstrata) dilakukan dengan cara pengambilan 

sampel secara proportional random sampling yaitu menggunakan rumus alokasi 

proportional : 

 

𝑛𝑖 =
𝑁𝑖

𝑁
. 𝑛     (2) 

Dimana :  

 

ni = jumlah anggota sample menurut stratum 

n = jumlah anggota sampel seluruhnya 

Ni= jumlah anggota populasi menurut stratum 

N= jumlah anggota populasi seluruhnya 

 

Maka jumlah anggota sampel berdasarkan program studi di Fakultas Keguruan dan 

Ilmu Pendidikan Universitas Lampung adalah 

 

Bimbingan dan Konseling   =
553  .100 

9490
  =   5,8 = 6 𝑜𝑟𝑎𝑛𝑔 

 

Pendidikan Anak Usia Dini  =
438  .100

9490
  =   4.6 = 5 𝑜𝑟𝑎𝑛𝑔 

 

Bahasa dan Sastra Indonesia  =
806  .100 

9490
  =   8.5 = 9 𝑜𝑟𝑎𝑛𝑔 

 

Pendidikan Bahasa Inggris  =
541  .100

9490
  =   5.7 =  6 orang 

 

Pendidikan Bahasa Lampung  =
401  .100

9490
= 4.2 =  4 orang 

 

Pendidikan Bahasa Perancis  =
213  .100

9490
= 2.2 =  2 orang 

 

Pendidikan Biologi   =
476  .100

9490
= 5.0 =  5 orang 

Pendidikan Ekonomi   =
468  .100 

9490
= 4.9 =  5 orang 
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Pendidikan Fisika   =
399  .100 

9490
= 4.2 =  4 orang 

 

Pendidikan Geografi   =
460  .100 

9490
= 4.8 =  5 orang 

 

Pend. Guru Sekolah Dasar  =
1.455  .100 

9490
= 15.2 =  15 orang 

 

Pendidikan Jasmani   =
570  .100  

9490
= 5.0 =  5 orang 

 

Pendidikan Kimia   =
418  .100 

9490
= 4.4 =  4 orang 

 

Pendidikan Matematika  =
478  .100  

9490
= 5.0 =  5 orang 

 

Pendidikan Musik   =
239  .100 

9490
= 2.5 =  3 orang 

 

Pend. PKN    =
482  .100 

9490
= 5.1 =  5 orang 

 

Pendidikan Sejarah   =
472  .100 

9490
= 5.0 =  5 orang 

 

Pendidikan Tari   =
307  .100  

9490
= 3.2 =  3 orang 

 

Pend. Teknologi Informasi  =
324  .100 

9490
= 3.4 =  3 orang 

 

 

Adapun teknik pemilihan sampel akan dilakukan dengan simple random sampling, 

yaitu pemilihan sampel secara acak dengan menyebarkan kuesioner pertanyaan. 

Peneliti menyebar kuesioner dengan googleform dan disebar kepada masing-

masing program studi di Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan  Universitas 

Lampung. 
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3.5 Definisi Operasional Variabel 

  

Untuk mempermudah proses pengukuran, setiap variabel penelitian didefinisikan secara operasional. Definisi operasional 

menjelaskan makna variabel agar dapat diukur secara empiris melalui indikator-indikator yang jelas. 

Tabel 3.2 Operasionalisasi Variabel Penelitian 

Variabel/Dimensi Teori Definisi Konseptual Definisi Operasional 
Indikator/Butir Pertanyaan  

(Skala Likert 1-5) 

Pelayanan 

Administrasi  

(X1)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Pelayanan publik 

merupakan proses 

interaksi antara aparatur 

pemerintah dan 

masyarakat untuk 

memenuhi kebutuhan 

layanan dengan prinsip 

responsivitas, 

transparansi, dan 

akuntabilitas (Dwiyanto 

2006;  

Denhardt & Denhardt 

(2015). 

 

 

 

 

 

 

  

Persepsi mahasiswa terhadap kecepatan, keterbukaan 

informasi, dan tanggung jawab petugas dalam 

memberikan layanan akademik di fakultas.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

1. Petugas menanggapi permintaan 

layanan akademik secara tepat 

2. Layanan administrasi diselesaikan tepat 

waktu. 

3. Petugas menindaklanjuti keluhan 

mahasiswa secara tanggap. 

4. Informasi prosedur pelayanan 

disampaikan secara jelas melalui media 

resmi. 

5. Petugas memberikan penjelasan 

terbuka terkait biaya dan waktu 

pelayanan. 

6. Petugas bertanggung jawab terhadap 

hasil layanan administrasi. 

7. Petugas bekerja sesuai standar 

pelayanan yang berlaku. 

8. Petugas menunjukkan profesionalitas 

dalam melayani mahasiswa. 
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Variabel/Dimensi Teori Definisi Konseptual Definisi Operasional 
Indikator/Butir Pertanyaan  

(Skala Likert 1-5) 

 

Internasionalisasi Pendidikan 

Tinggi (X2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Integrasi dimensi global ke dalam 

kebijakan, kurikulum,, dan kegiatan 

akademik untuk meningkatkan daya 

saing perguruan tinggi (Knight, 

2015).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Persepsi mahasiswa terhadap 

pelaksanaan program akademik 

internasional, kurikulum global, 

dan kegiatan lintas negara di 

fakultas.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

1. Fakultas memberikan kesempatan 

mahasiswa mengikuti program 

pertukaran atau kerjasama 

internasional. 

2. FKIP menjalin kerjasama 

akademik (MoU) dengan institusi 

luar negeri. 

3. Dosen dan mahasiswa 

berpartisipasi dalam kegiatan 

akademik lintas negara. 

4. Kurikulum FKIP 

mengintegrasikan materi atau 

referensi internasional. 

5. Dosen mengaitkan topik 

pembelajaran dengan isu global. 

6. Fakultas menyelenggarakan 

seminar atau kuliah tamu 

internasional. 

7. Mahasiswa terlibat dalam 

penelitian atau publikasi bersama 

mitra luar negeri. 

8. Program internasionalisasi 

meningkatkan mutu pembelajaran. 

9. Pimpinan fakultas mendukung 

keberlanjutan program 

internasionalisasi. 
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Variabel/Dimensi Teori Definisi Konseptual Definisi Operasional 
Indikator/Butir Pertanyaan  

(Skala Likert 1-5) 

Fasilitas Perpustakaan 

dan Laboratorium (X3)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Sarana dan prasarana yang disediakan untuk 

mendukung kegiatan belajar, penelitian, dan 

layanan akademik mahasiswa (Permendikbud No. 

3 Tahun 2020).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Persepsi mahasiswa terhadap 

ketersediaan, aksesibilitas, dan 

kenyamanan fasilitas pembelajaran 

di FKIP.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

1. Koleksi buku dan referensi 

akademik di perpustakaan 

akademik lengkap.  

2. Laboratorium menyediakan 

peralatan yang memadai 

untuk praktikum. 

3. Fasilitas laboratorium di 

perbaharui secara berkala. 

4. Mahasiswa mudah 

mengakses layanan 

perpustakaan dan 

laboratorium. 

5. Jam operasional fasilitas 

mendukung kebutuhan 

mahasiswa. 

6. Akses layanan digital (e-

library) mudah digunakan.  

7. Lingkungan perpustakaan 

mendukung konsentrasi 

belajar. 

8. Ruang laboratorium nyaman 

untuk riset dan praktikum. 

9. Kebersihan dan ketertiban 

fasilitas terjaga baik. 

10. Fasilitas mendukung 

optimalisasi kegiatan 

akademik. 
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Variabel/Dimensi 

Teori 
Definisi Konseptual Definisi Operasional 

Indikator/Butir Pertanyaan 

(Skala Likert 1-5) 

Mutu Pelayanan (Y) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

  

Tingkat keunggulan layanan yang dirasakan 

pengguna dibandingkan harapannya, diukur 

melalui lima dimensi SERVQUAL: bukti fisik, 

keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati 

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Persepsi mahasiswa terhadap 

kualitas layanan akademik 

berdasarkan interaksi dengan 

petugas, fasilitas, dan sistem 

pelayanan di FKIP.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

1. Ruang pelayanan bersih dan nyaman. 

2. Sarana fisik memadai. 

3. Penampilan staf administrasi rapi dan 

representatif. 

4. Lingkungan pelayanan mendukung 

kenyamanan. 

5. Pelayanan sesuai prosedur yang ditetapkan. 

6. Pelayanan disesuaikan tepat waktu. 

7. Hasil pelayanan sesuai harapan mahasiswa. 

8. Petugas memastikan layanan selesai 

dengan benar. 

9. Petugas cepat menanggapi pertanyaan 

mahasiswa.  

10. Petugas bersedia membantu pada saat 

terjadi kendala. 

11. Petugas bersikap sopan dan menghargai 

mahasiswa. 

12. Petugas menguasai sistem akademik. 

13. Petugas menjaga kerahasiaan data 

mahasiswa. 

14. Petugas peduli terhadap kesulitan 

mahasiswa. 

15. Petugas memberikan perhatian personal.  

Sumber: Dwiyanto (2006), Knight (2015),  Permendikbud No. 3 Tahun 2020 Parasuraman dkk (1988) 
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Berdasarkan Tabel 3.2, indikator setiap variabel diturunkan dari teori yang relevan 

sebagai berikut. 

1. Pelayanan Administrasi (X1) 

Indikator kecepatan, ketepatan, keterbukaan informasi, serta tanggung jawab 

petugas diadaptasi dari prinsip pelayanan publik yang menekankan 

responsivitas, transparansi, dan akuntabilitas. Dwiyanto (2006) menjelaskan 

bahwa pelayanan publik yang baik harus memenuhi aspek responsivitas, 

transparansi, dan akuntabilitas. Sejalan dengan itu, Denhardt & Denhardt 

(2015) dalam konsep New Public Service menekankan bahwa aparatur publik 

harus melayani warga negara dengan keterbukaan dan tanggung jawab. 

2. Internasionalisasi (X2) 

Indikator jumlah MoU, partisipasi pertukaran mahasiswa, kurikulum berbasis 

internasional, serta kegiatan akademik global mengacu pada Knight (2015). 

Knight menjelaskan bahwa internasionalisasi pendidikan tinggi dapat diukur 

dari dimensi akademik, kurikulum, dan kegiatan kolaboratif internasional yang 

mendorong mahasiswa berwawasan global. 

3. Fasilitas Perpustakaan dan Laboratorium (X3) 

Indikator ketersediaan, aksesibilitas, dan kenyamanan fasilitas didasarkan pada 

standar sarana-prasarana pendidikan tinggi dalam Permendikbud No. 3 Tahun 

2020. Standar ini menegaskan bahwa perguruan tinggi wajib menyediakan 

sarana yang lengkap, mudah diakses, dan mendukung kenyamanan proses 

belajar mengajar. 

4. Mutu Pelayanan (Y) 

Indikator mutu pelayanan diadaptasi dari model SERVQUAL yang 

dikembangkan oleh Parasuraman dkk, (1988). SERVQUAL membagi mutu 

layanan ke dalam lima dimensi, yaitu tangibles (bukti fisik), reliability 

(keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy 

(empati). Model ini telah banyak digunakan dalam penelitian layanan publik 

dan layanan pendidikan. 
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Dengan landasan teori tersebut, instrumen penelitian yang dibangun melalui 

indikator dalam Tabel 3.2 diharapkan valid secara akademik dan mampu mengukur 

variabel penelitian secara tepat. 

 

3.6 Jenis dan Sumber Data 

 

a. Jenis Data 

Data yang digunakan dalam penelitian ini berupa data primer dan data 

sekunder, yang berbentuk kuantitatif dan kualitatif. Data kuantitatif berupa 

angka-angka, skala-skala, tabel-tabel, formula dan sebagainya yang 

menggunakan perhitungan matematis. 

 

b. Sumber Data 

Sumber data yang mendukung jawaban permasalahan dalam penelitian dengan 

cara sebagai berikut. 

 

a) Sumber Data Primer 

Sumber data yang diperoleh dari sumber primer, diperoleh melalui 

responden yang memberikan data berupa kata-kata atau kalimat 

pernyataan atau memberikan jawaban dalam kuesioner yang peneliti 

bagikan. Data penelitian terdiri atas data primer dan data sekunder. Data 

primer diperoleh melalui kuesioner Google Form yang berisi 42 butir 

pertanyaan mencakup variabel pelayanan administrasi, internasionalisasi, 

fasilitas perpustakaan/laboratorium, dan kepuasan mahasiswa. 

Pengukuran menggunakan skala Likert 1–5, dengan periode penyebaran 

selama dua minggu pada Oktober 2025 kepada mahasiswa aktif FKIP 

Universitas Lampung Tahun Akademik 2025/2026. 

b) Sumber Data Sekunder 

Data sekunder diperoleh dari berbagai dokumen resmi, antara lain Unila 

Dalam Angka 2024, Laporan Survei Kepuasan Mahasiswa Unila 2023–

2024, Visi Misi Universitas dan Fakultas, Statuta, dokumen akreditasi, 

serta arsip internal berupa laporan tahunan, pedoman pelayanan, dan SOP 

layanan mahasiswa. Selain itu, literatur akademik berupa jurnal nasional 
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maupun internasional lima tahun terakhir yang membahas kualitas layanan 

publik, pendidikan tinggi, dan paradigma New Public Service juga 

digunakan untuk memperkuat analisis.  

 

3.7 Teknik Analisis Data 

 

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan regresi linier berganda dengan 

bantuan program SPSS versi 25. Metode ini dipilih karena sesuai dengan tujuan 

penelitian, yaitu menguji pengaruh variabel independen (pelayanan administrasi, 

internasionalisasi, dan fasilitas perpustakaan/laboratorium) terhadap variabel 

dependen (mutu pelayanan mahasiswa FKIP Unila).  

Sebelum dilakukan pengujian hipotesis, analisis data melalui beberapa tahap 

berikut. 

1. Uji Instrumen Penelitian 

a) Uji Validitas dilakukan dengan menggunakan korelasi Pearson Product 

Moment. Suatu item dinyatakan valid apabila nilai signifikansi < 0,05 

(Sugiyono, 2019). 

b) Uji Reliabilitas dilakukan dengan menggunakan Cronbach Alpha. Suatu 

konstruk dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach Alpha ≥ 0,70 (Ghozali, 

2018). 

2. Uji Asumsi Klasik 

Untuk memastikan model regresi memenuhi syarat BLUE (Best Linear 

Unbiased Estimator), maka dilakukan uji asumsi klasik (Ghozali, 2018), 

meliputi: 

a) Uji Normalitas: untuk mengetahui apakah data residual berdistribusi 

normal, diuji dengan Kolmogorov-Smirnov atau grafik P-P Plot. 

b) Uji Multikolinearitas: untuk memastikan tidak ada korelasi tinggi antar 

variabel independen. Kriteria: nilai Tolerance > 0,10 dan VIF < 10. 

c) Uji Heteroskedastisitas: untuk mengetahui ada/tidaknya ketidaksamaan 

varians residual, diuji dengan metode Glejser atau scatterplot. 
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3. Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda digunakan dalam penelitian ini untuk 

mengetahui pengaruh lebih dari satu variabel independen terhadap satu 

variabel dependen. Dalam penelitian ini, variabel independen meliputi 

pelayanan administrasi (X1), internasionalisasi pendidikan tinggi (X2), serta 

fasilitas perpustakaan dan laboratorium (X3), sedangkan variabel dependen 

adalah mutu pelayanan (Y). 

Regresi linier berganda dipilih karena penelitian ini bertujuan untuk menguji 

pengaruh masing-masing dimensi pelayanan pendidikan tinggi secara parsial 

maupun simultan terhadap mutu pelayanan. Melalui analisis ini dapat diketahui 

besarnya kontribusi masing-masing variabel independen terhadap variabel 

dependen. 

Model regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen dengan persamaan: 

 

𝑌 =  𝛼 + 𝛽1 Χ1+𝛽2 Χ2+𝛽3 Χ3 + 𝑒 

Keterangan: 

Y = Mutu Pelayanan FKIP Unila 

X1 = Pelayanan Administrasi 

X2 = Internasionalisasi 

X3 = Fasilitas Perpustakaan dan Laboratorium 

α = konstanta 

β1, β2, β3 = koefisien regresi 

e = error 

 

3.7.1 Uji Validitas 

 

Sugiyono (2017) mengemukakan validitas merupakan instrumen yang 

menunjukkan tingkat ketepatan data antara yang sesungguhnya terjadi pada objek 

dengan data yang dikumpulkan peneliti . Ketika ingin mencari validitas suatu item 

pada kuesioner maka dapat dilakukan dengan cara mengkorelasikan skor item 

dengan total dari item- item yang ada. Uji validitas dilakukan pada seluruh item 
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pertanyaan yang ada pada setiap variabel. Pada penelitian ini terdapat 2 tahap 

pengujian yang akan dilakukan yaitu Convergent Validity dan discriminant validity. 

a. Convergent Validity 

Validitas konvergen digunakan untuk menunjukkan apakah setiap item 

pertanyaan mengukur kesamaan dimensi variabel tersebut. Maka dari itu, 

hanya item pertanyaan yang mempunyai tingkat signifikansi tinggi yang 

lebih besar dari dua kali standar error yang digunakan dalam pengukuran 

item pertanyaan variabel penelitian. Menurut Imam, (2013:23) pengukuran 

ini dapat terpenuhi pada setiap variabel yang memiliki nilai AVE (Average 

Variance Extracted) lebih besar dari 0,5. 

b. Discriminant Validity 

Menurut Imam, (2013:25) uji validitas ini dapat terpenuhi apabila nilai 

korelasi antar variabel lebih besar jika dibandingkan dengan nilai korelasi 

seluruh variabel lainnya. Apabila ingin mengetahui apakah uji validitas 

diskriminan terpenuhi atau tidak dapat dilihat pada nilai cross loading. Jika 

nilai cross loading setiap item pertanyaan variabel ke variabel itu sendiri 

lebih besar dari nilai korelasi item pertanyaan ke variabel lainnya maka item 

tersebut valid. 

 

3.7.2. Uji Reliabilitas 

Pendapat Sugiyono, (2017:35) Hasil penelitian dikatakan reliabel, jika terdapat 

kesamaan data dalam waktu yang berbeda. Instrumen yang reliabel merupakan 

instrumen yang bila digunakan beberapa kali untuk mengukur objek yang sama, 

akan tetap memiliki hasil yang sama. Kuesioner dianggap reliabel atau handal jika 

jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke 

waktu atau dengan tetap adanya toleransi terhadap perbedaan kecil diantara 

beberapa kali ukuran. Pengujian reliabilitas pada penelitian ini dilakukan 

menggunakan hitungan besaran nilai Cronbach’s Alpha dari masing-masing 

variabel yang diuji. Suatu variabel dikatakan reliabel (handal) jika memiliki 

Cronbach’s Alpha > 0,60 . 
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3.8 Uji Hipotesis 

 

Menurut Ghozali (2018), pengujian hipotesis dalam penelitian kuantitatif dapat 

dilakukan dengan analisis regresi linier berganda menggunakan SPSS. Model 

regresi digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel independen (pelayanan 

administrasi, internasionalisasi, dan fasilitas perpustakaan/laboratorium) terhadap 

variabel dependen (mutu pelayanan FKIP Unila). 

Pengujian hipotesis dilakukan melalui dua tahap: 

1. Uji F (simultan): untuk mengetahui apakah semua variabel independen 

berpengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen. Hipotesis 

diterima apabila nilai signifikansi < 0,05. 

2. Uji t (parsial): untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel 

independen terhadap variabel dependen. Hipotesis diterima apabila nilai 

signifikansi < 0,05 dan koefisien regresi bernilai positif. 

Selain itu, nilai Adjusted R² digunakan untuk melihat seberapa besar kontribusi 

variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen.  



 

 

V. SIMPULAN DAN SARAN 

 

 

 

5.1 Simpulan 

 

Berdasarkan hasil analisis data dan pengujian hipotesis, dapat disimpulkan bahwa: 

1. Administrasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap mutu pelayanan di 

Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Lampung namun tidak 

menjadi variable dominan. Hal ini dikarenakan masih adanya proses pelayanan 

administrasi yang belum sepenuhnya terdigitalisasi, sehingga respons 

pelayanan yang diterima mahasiswa belum seoptimal dimensi pelayanan 

lainnya. 

2. Internasionalisasi pendidikan tinggi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

mutu pelayanan di Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas 

Lampung dan merupakan variabel yang paling dominan. Hal ini menunjukkan 

bahwa penguatan program internasional seperti kerja sama akademik, seminar 

internasional, serta peluang kegiatan akademik berskala global memberikan 

kontribusi besar dalam meningkatkan persepsi mahasiswa terhadap mutu 

pelayanan pendidikan tinggi. 

3. 3Fasilitas perpustakaan dan laboratorium berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap mutu pelayanan di Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan 

Universitas Lampung. Namun, variabel ini tidak menjadi faktor dominan karena 

meskipun fasilitas pembelajaran telah tersedia, masih diperlukan peningkatan 

pada aspek kelengkapan sarana, aksesibilitas, serta pemanfaatannya agar dapat 

mendukung proses pembelajaran secara lebih optimal. 

4. Pelayanan administrasi, internasionalisasi pendidikan tinggi, serta fasilitas 

perpustakaan dan laboratorium secara simultan berpengaruh positif dan 



89 

 

signifikan terhadap mutu pelayanan di Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan 

Universitas Lampung. Hal ini menunjukkan bahwa mutu pelayanan pendidikan 

tinggi tidak hanya dipengaruhi oleh satu dimensi pelayanan saja, tetapi 

merupakan hasil dari kontribusi berbagai aspek pelayanan yang saling 

mendukung dalam meningkatkan kualitas layanan yang dirasakan mahasiswa. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, maka disampaikan beberapa saran sebagai berikut. 

1. Peningkatan kualitas pelayanan administrasi 

Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Lampung perlu 

meningkatkan kualitas pelayanan administrasi melalui pengembangan sistem 

pelayanan berbasis digital, penyederhanaan prosedur administrasi akademik, 

serta peningkatan responsivitas tenaga kependidikan dalam memberikan 

pelayanan kepada mahasiswa. Upaya ini diharapkan dapat meningkatkan 

efektivitas pelayanan administrasi sehingga mutu pelayanan akademik dapat 

meningkat secara optimal. 

2. Pengembangan fasilitas perpustakaan dan laboratorium 

Fakultas perlu melakukan pengembangan dan pemeliharaan fasilitas 

perpustakaan dan laboratorium secara berkelanjutan melalui pembaruan koleksi 

buku dan jurnal ilmiah, peningkatan akses terhadap sumber belajar digital, serta 

pengadaan peralatan laboratorium yang lebih modern sesuai dengan kebutuhan 

program studi. Selain itu, peningkatan kenyamanan ruang belajar dan 

pemeliharaan sarana pembelajaran juga perlu dilakukan agar mahasiswa dapat 

memanfaatkan fasilitas tersebut secara optimal. 

3. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengkaji dimensi lain yang berpotensi 

mempengaruhi mutu pelayanan pendidikan tinggi, seperti kualitas 

pembelajaran, layanan kemahasiswaan, serta sistem pembelajaran berbasis 

digital. Selain itu, penelitian selanjutnya juga dapat menggunakan pendekatan 

metode penelitian campuran (mixed methods) agar dapat memperoleh gambaran 

yang lebih komprehensif mengenai kualitas pelayanan pendidikan tinggi.
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