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ABSTRAK

Pendidikan tinggi merupakan sebuah kebutuhan masyarakat untuk meningkatkan mutu diri. Kehadiran
perguruan tinggi diharapkan dapat menjawab kebutuhan masyarakat. Dalam bisnis perguruan tinggi di
Lamongan, Universitas Islam Lamongan (Unisla) diharapkan mampu menjawab tantangan masyarakat
untuk bisa memberikan layanan pendidikan yang bermutu. Selain itu, sebagai perusahaan yang bergerak
di bidang jasa, Unisla dituntut untuk memberikan pelayanan yang berkualitas. Penelitian ini bertujuan
untuk menentukan faktor-faktor pembentuk kualitas layanan menggunakan metode servqual yang
nantinya akan digunakan untuk mengukur kepuasan konsumen yaitu mahasiswa. Penelitian ini
menggunakan analisis faktor dan regresi sederhana sebagai alat statistik dan menggunakan kuesioner
sebagai instrument penelitian. Sebanyak 100 responden dijadikan sample penelitian dengan metode
purposive sampling. Hasil dari penelitian ini adalah terdapat lima faktor pembentuk kualita layanan di
Unisla yaitu: Nilai-nilai Dosen, Citra, Sikap Staf, Keandalan dan Aksesbilitas. Selain itu, dari hasil regresi
sederhana disimpulkan bahwa variabel bebas kualitas layanan memiliki pengaruh secara positif dan
signifikan terhadap varibel terikat Kepuasan mahasiswa.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Servqual, Kepuasan, Pendidikan Tinggi

1. PENDAHULUAN fasiltas dan layanan prima lainnya yang nantinya
Dimulai dari perkembangan zaman yang akan memuaskan kebutuhan mahasiswa.
menuntut untuk memberikan nilai lebih pada diri, Melalui fenomena tersebut, penulis tertarik

salah satu caranya adalah dengan melanjutkan untuk melakukan pengujian terhadap faktor-faktor
pendidikan sampai pada perguruan tinggi. Melalui  apa saja yang menjadi penentu kualitas layanan di
kebutuhan ini, diharapkan adanya peran dari Universitas Islam Lamongan serta hubungannya
lembaga pendidikan tinggi baik Perguruan Tinggi dengan kepuasan mahasiswa.
Negeri (PTN) maupun Perguruan Tinggi Swasta
(PTS). Sebuah institusi pendidikan tinggi terutama 2. METODE
PTS di Indonesia memang sangat mudah ditemui. Rancangan penelitian yang digunakan pada
Namun dengan banyaknya PTS ini menyebabkan penelitian ini didasari oleh beberapa klasifikasi
persaingan antar satu PTS dengan PTS lainnya (Cooper & Schindler, 2008 : 142) yakni penelitian
dalam memperoleh mahasiswa. Dalam hal ini eksploratif dan eksplanatif karena disamping
artinya PTS perlu meyakinkan, memberikan melakukan eksplorasi juga bertujuan menjelaskan
jaminan dan menumbuhkan rasa percaya pada hubungan kausal antar variabel melalui pengujian
mahasiswa maupun calon mahasiswanya. hipotesis, penelitian survei dengan menggunakan
Hal ini juga dialami oleh salah satu PTS di kuesioner sebagai alat pengumpulan data,
Lamongan vyaitu Universitas Islam Lamongan penelitian cross sectional, penelitian primer
(UNISLA). Sebagai PTS yang ada di kota kecil dimana penelitian menggunakan data primer dan
dan memiliki cukup banyak pesaing, Unisla perlu penelitian statistical study dimana penelitian
bersaing dari sisi pelayanan agar mampu meraih menggunakan pengujian statistik dalam analisis
pasar. Salah satu hal yang dapat dilakukan oleh data untuk memecahkan masalah penelitian.
adalah memberikan kualitas layanan yang prima
bagi mahasiswa. Hal ini menjadi pertimbangan
mengingat kualitas layanan bagi perusahaan yang
menjual jasa seperti Unisla merupakan hal yang
utama.
Tujuan lain dari terbentuknya kualitas
layanan adalah untuk meningkatkan kepuasan
mahasiswa sebagai konsumen dari Unisla. Hal ini
dikarenakan dengan pelayanan yang baik, maka
banyak kemudahan yang akan didapat oleh
mahasiswa. Baik sistem pendidikan, program,
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dari staf administrasi hingga kemampuan
dalam menjaga kerahasiaan informasi.

Komunikasi adalah faktor yang berkaitan
dengan kemudahan dalam akses komunikasi
dengan mahasiswa, respon yang baik
terhadap mahasiswa hingga dukungan
kampus terhadap serikat mahasiswa.

Regresi linier sederhana digunakan untuk
menguji  apakah kualitas layanan memiliki
pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
mahasiswa.

Tabel 2 Hasil Uji Regresi Sederhana

Kepuasan Mahasiswa

Gambar 1 Kerangka Penelitian
3. PEMBAHASAN
Faktor yang terbentuk setelah dilakukan
pengujian adalah sebanyak lima faktor dimana
kelima faktor tersebut memiliki nilai eigenvalue
lebih dari 1.
Tabel 1 KMO dan Bartlett’s Test

Nilai
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 0.825
Adequacy.
Bartle_tt'_s Test of Approx. Chi- 18873
Sphericity Square
df 325
Sig. .000
Berikut merupakan faktor pembentuk kualitas
layanan:
1. Nilai-nilai dosen. Faktor ini merupakan faktor

utama yang membentuk kualitas layanan di
Unisla. Dimana faktor ini merepresentasikan
tenaga pengajar dari Unisla. Nilai-nilai ini
meliputi pengetahuan dosen, sikap dosen
terhadap mahasiswa hingga kemampuan
dosen memahami nilai-nilai akademik yanga
ada di Unisla

Citra. Faktor ini merupakan salah satu faktor
yang dibentuk dari bagaimana Program Studi
yang ada di Unisla memberikan kinerja yang
nyata untuk para mahasiswanya. Hal ini akan
tercermin pada beragam program yang dibuat
oleh program studi, kualitas program hingga
keterserapan lulusan di dunia kerja.

Sikap staf. Faktor ini adalah faktor kualitas
layanan yang menggambarkan kemampuan
staf administrasi dalam melakukan pelayanan
terutama terhadap mahasiswa. Misalnya sikap
staf terhadap mahasiswa, keinginan untuk
membantu, hingga pengetahuan staf tentang
tata administrasi.

Keandalan. Faktor ini merepresentasikan etos
kerja Unisla baik staf, manajemen maupun
tenaga pengajar. Misalnya, kecepatan layanan
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Coefficients  Coefficients
Std.

Model B Error Beta t  Sig.
1 (Constant) 1.998  .195 10.258 .000
KP A71 .052 .677 9.117 .000
a. Dependent Variable:
KL

Berdasarkan  hasil analisis statistik

menggunakan regresi linier sederhana, didapatkan
hasil bahwa Kualitas layanan memiliki pengaruh
positif signifikan terhadap kepuasan mahasiswa.
Hal ini dikarenakan nilai beta sebesar 0,052 dan
bernilai positif yang artinya variabel bebas yaitu
kualitas layanan mempengaruhi variabel bebas
kepuasan mahasiswa secara positif. Selain itu jika
melihat nilai signifikannya adalah 0,000 yang
artinya kurang dari 0,05. Sehingga dapat
disimpulkan selain berpengaruh positif, variabel
bebas kualitas layanan juga berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan mahasiswa.

4. KESIMPULAN
a. Simpulan

Berdasarkan hasil pengolahan  data
menggunakan analisa statistik, maka dapat
disimpulkan:

1) Terdapat lima faktor pembentuk kualitas
layanan Universitas Islam Lamongan
yaitu: Nilai-nilai dosen, Citra, Sikap Staf,
Kendalan dan Aksesbilitas.
Variabel Kualitas layanan
pengaruh positif  signifikan
Kepuasan Mahasiswa.

b. Saran

Dengan adanya hasil dan keterbatasan dalam
penelitian ini, maka saran yang dapat diberikan
kepada Unisla yaitu (1) Unisla sebagai perguruan
tinggi yang menjual jasa pelayanan dan pengajaran
diharapkan untuk lebih meningkatkan sumber daya
tenaga pengajarnya. Hal ini bisa dari sisi kualitas
pengajar, pengetahun maupun sikap dosen terhadap
mahasiswa. Untuk meningkatkan hal-hal tersebut
bisa dengan cara memberikan pelatihan untuk

2) memiliki

terhadap
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mengupdate pengetahuan dan kemampuan dosen.
(2) Dari faktor Citra, Unisla bisa melakukan
inovasi untuk berbagai macam program belajar,
meningkatkan kualitas program-program yang
sudah ada baik program studinya maupun program
kerjanya sehingga mampu memberikan reputasi
yang baik sehingga memudahkan lulusannya
terserap dalam dunia kerja. (3) Berdasarkan faktor
sikap staf, hendaknya pihak Unisla bisa
memberikan pelayanan yang prima terutama staf
administrasi.  Misalnya  dengan  meberikan
pelayanan yang cepat, bersikap baik terhadap
mahasiswa hingga memiliki pengetahuan yang
baik mengenai tentang tata administrasi . (4) Faktor
keandalan adalah kemampuan dari Unisla untuk
melakukan pelayanan sesuai yang dijadikan
dengan segera, akurat dan memuaskan. Oleh
karena itu hendaknya memiliki etos kerja yang
tinggi, kecepatan pelayanan dan memiliki program
yang berkualitas. (5) Aksesbilitas adalah faktor
dimana mahasiswa memiliki kemudahan untuk
berkomunikasi dengan pihak Unisla baik dalam hal
menyampaikan pendapat maupun dalam pencairan
informasi. Oleh karena itu hendaknya Unisla
meningkatkan atau memperbaiki media
komunikasi yang bisa memberikan kemudahan
bagi kedua belah pihak.
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