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ABSTRAK 

 

Pavita Salma Azzahra, 202402P001, “Kualitas Pelayanan Akademik dan 

Kompetensi Tenaga Kependidikan Terhadap Kepuasan Mahasiswa pada 

Program Studi Akuntansi di Universitas Sebelas Maret”.  

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya kualitas pelayanan akademik 

dan kompetensi tenaga kependidikan dalam memberikan pelayanan kepada 

mahasiswa sebagai pengguna layanan pendidikan tinggi. Penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan akademik dan kompetensi tenaga 

kependidikan terhadap kepuasan mahasiswa pada Program Studi S1 Akuntansi 

Universitas Sebelas Maret. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam 

penelitian ini adalah mahasiswa aktif Program Studi S1 Akuntansi Universitas 

Sebelas Maret yang telah menempuh semester 2 sampai dengan semester 12. 

Sampel penelitian berjumlah 90 responden yang dihitung menggunakan rumus 

Slovin. Teknik pengambilan sampel dengan menggunakan teknik purposive 

sampling. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner dan dianalisis 

menggunakan SPSS.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan akademik 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa, kompetensi 

tenaga kependidikan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa, serta kualitas pelayanan akademik dan kompetensi tenaga 

kependidikan berpengaruh positif dan signifikan secara simultan terhadap kepuasan 

mahasiswa. Kedua variabel tersebut mampu menjelaskan sebesar 79,6% variasi 

kepuasan mahasiswa, sedangkan 20,4% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar 

penelitian. 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan akademik; kompetensi tenaga kependidikan; 

kepuasan mahasiswa 

  



 
 

xvi 
 

ABSTRACT 

 

Pavita Salma Azzahra, 202402P001, “The Effect of Academic Service Quality 

and Administrative Staff Competence on Student Satisfaction in the Accounting 

Study Program at Universitas Sebelas Maret”. 

 

This research is motivated by the importance of academic service quality 

and the competence of educational personnel in providing services to students as 

users of higher education services. This study aims to analyze the effect of academic 

service quality and educational personnel competence on student satisfaction in the 

Undergraduate Accounting Study Program at Universitas Sebelas Maret.  

This study uses a quantitative approach. The population in this study 

consists of active students of the Undergraduate Accounting Study Program at 

Universitas Sebelas Maret who have completed semesters 2 through 12. The sample 

consisted of 90 respondents, calculated using the Slovin formula. The sampling 

technique used was purposive sampling. Data were collected through 

questionnaires and analyzed using SPSS.  

The results showed that academic service quality had a positive and 

significant effect on student satisfaction, educational personnel competence had a 

positive and significant effect on student satisfaction, and academic service quality 

and educational personnel competence simultaneously had a positive and 

significant effect on student satisfaction. These two variables explain 79.6% of the 

variation in student satisfaction, while the remaining 20.4% is influenced by other 

factors outside the scope of the study. 

 

Keywords: academic service quality; educational personnel competence; student 

satisfaction
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Perguruan tinggi atau sebuah universitas mempunyai peranan 

penting dalam menghasilkan sumber daya manusia yang baik dan 

berkualitas serta siap menghadapi persaingan di dalam dunia kerja. 

Meningkatnya kesadaran masyarakat akan pentingnya pendidikan turut 

mendorong pertumbuhan jumlah perguruan tinggi di Indonesia. Kondisi 

tersebut mengakibatkan persaingan antar institusi pendidikan tinggi 

semakin ketat. Selain itu, perguruan tinggi juga dituntut tidak hanya fokus 

pada proses akademik mahasiswa, namun juga berfokus terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan untuk mahasiswa dalam menunjang proses 

pembelajarannya (Junaida, 2018). 

Mahasiswa sebagai pengguna layanan Pendidikan tersebut 

membutuhkan pelayanan untuk proses pembelajarannya seperti KRS, 

informasi jadwal perkuliahan, pengurusan surat akademik, dan pelayanan 

administrasi lainnya yang  berkaitan dengan kegiatan akademik mahasiswa 

di kampus. Selain itu, ketersediaan pelayanan yang cepat, tepat, dan mudah 

diperoleh sangat diperlukan untuk menunjang efektivitas pelaksanaan 

kegiatan perkuliahan serta meminimalkan kendala administrasi yang dapat 

menghambat proses perkuliahan. Adanya pelayanan yang baik dapat 

menjadi salah satu aspek penting yang memastikan mahasiswa merasa 
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nyaman dalam menjalankan kegiatan perkuliahan di perguruan tinggi. Hal 

tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan akademik berperan penting 

dalam rangka mendorong mahasiswa dapat merasa puas terhadap pelayanan 

yang diterima. 

Kualitas pelayanan akademik yang baik ditentukan oleh kontribusi 

berbagai pihak di lingkungan perguruan tinggi, mulai dari tenaga pengajar, 

tenaga administrasi, dan petugas lainnya. Dosen memiliki peran dalam 

memberikan proses pembelajaran yang berkualitas kepada mahasiswa, 

sedangkan tenaga administrasi bertugas memberikan pelayanan yang cepat 

dan tepat terkait kebutuhan akademik mahasiswa. Suatu institusi pendidikan 

memerlukan sistem pelayanan akademik yang perlu dikelola secara baik 

agar dapat menjadikan pengguna layanannya, yaitu mahasiswa dapat 

merasa puas. Ketika mahasiswa merasakan kepuasan atas pelayanan yang 

diberikan, harapannya dapat meningkatkan motivasi mahasiswa dalam 

pembelajarannya. Kualitas pelayanan akademik secara tidak langsung dapat 

berpengaruh terhadap motivasi belajar mahasiswa. Faktor yang 

menjembatani hal tersebut adalah kepuasan mahasiswa atas pelayanan yang 

diberikan dari tenaga kependidikan. Lembaga perguruan tinggi dan 

khususnya tingkat fakultas diharapkan dapat membantu proses kegiatan 

pembelajaran mahasiswa salah satunya melalui pelayanan akademik yang 

memuaskan. Semakin baik pelayanan akademik yang diberikan akan 

berdampak pada output yang berkualitas (Widawati & Siswohadi, 2020). 
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Dengan adanya pelayanan akademik yang dapat memuaskan 

mahasiswa, diperlukan adanya kompetensi bagi para tenaga kependidikan 

untuk meningkatkan kualitas pelayanannya. Menurut Pratiwi dkk. (2024), 

tenaga kependidikan yang berkompeten dan punya kualitas memainkan 

peran penting dalam hal mendukung pemberian pelayanan yang berkualitas 

di perguruan tinggi. Kompetensi tenaga kependidikan merupakan aspek 

yang penting dikarenakan tenaga kependidikan berinteraksi secara langsung 

dengan mahasiswa dalam memberikan berbagai pelayanan. Meskipun 

tenaga kependidikan memiliki peran penting dalam pelayanan, masih 

terdapat kemungkinan permasalahan dalam pelaksanaannya. Pratiwi dkk. 

(2024) juga menemukan bahwa sebagian mahasiswa masih mengalami 

permasalahan berupa miskomunikasi, kurangnya keramahan dalam 

pelayanan, serta responsivitas tenaga kependidikan yang belum optimal. 

Oleh karena itu, kompetensi tenaga kependidikan perlu dipantau dan 

dievaluasi secara berkelanjutan untuk mengetahui aspek yang masih perlu 

diperbaiki dan dikembangkan. Pengembangan kompetensi dapat dilakukan 

melalui pendidikan dan pelatihan, workshop, maupun pelatihan 

kepemimpinan yang disesuaikan dengan kebutuhan tenaga kependidikan 

(Pratiwi dkk., 2024). 

Keberhasilan perguruan tinggi dapat diukur melalui kepuasan 

mahasiswa. Ketidakpuasan terhadap pelayanan yang diberikan akan 

berakibat  pada  rendahnya  tingkat kepuasan mahasiswa. Pelayanan dapat 

membentuk persepsi positif bagi individu mahasiswa itu sendiri. Penilaian    
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yang kurang baik bisa dikarenakan pelayanan yang tidak baik, kurangnya  

prasarana dan kurangnya daya tanggap terhadap keluhan mahasiswa 

(Handayani dkk., 2019). Jika pelayanan yang diberikan bisa memenuhi atau 

lebih bagus dari apa yang diharapkan mahasiswa, maka mahasiswa akan 

merasakan puas dengan pelayanannya. Sebaliknya, jika pelayanan tersebut 

kurang sesuai terhadap harapan mahasiswa, maka hal tersebut dapat 

menimbulkan ketidakpuasan. 

Mahasiswa sebagai pengguna layanan pendidikan tentunya 

menginginkan pelayanan yang mampu memenuhi harapan dan 

kebutuhannya secara optimal. Tingkat kepuasan yang tinggi terhadap 

layanan yang diterima dapat mendukung terciptanya kenyamanan serta 

meningkatkan kesejahteraan mahasiswa selama menempuh pendidikan. 

Kepuasan mahasiswa sebagai pengguna jasa pendidikan memiliki peran 

yang sangat penting dalam menunjang keberhasilan perguruan tinggi. 

Sebagai pengguna utama layanan pendidikan, tingkat kepuasan mahasiswa 

menjadi faktor yang berpengaruh terhadap keberlangsungan institusi karena 

dapat mendorong terbentuknya loyalitas atau kesetiaan mahasiswa terhadap 

perguruan tinggi (Assyahri & Mardaus, 2023). 

Dengan semakin ketatnya persaingan antar perguruan tinggi, 

institusi pendidikan dituntut untuk mampu memberikan pelayanan yang 

berkualitas dan bernilai bagi mahasiswa. Tingkat kepuasan mahasiswa yang 

tinggi dapat meningkatkan kepercayaan terhadap institusi, mengurangi 

keinginan untuk berpindah ke perguruan tinggi lain, serta mendorong 
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mahasiswa untuk memberikan rekomendasi positif kepada calon mahasiswa 

lainnya. Kondisi ini pada akhirnya dapat mendukung peningkatan reputasi 

dan keberlanjutan perguruan tinggi di tengah persaingan yang semakin 

kompetitif (Junaida, 2018). 

Universitas Sebelas Maret atau UNS merupakan kampus berbasis 

negeri di Indonesia yang terletak di sebuah kota yaitu di Surakarta, Jawa 

Tengah. Universitas Sebelas Maret menyelenggarakan berbagai program 

pendidikan mulai dari program diploma, sarjana, magister, hingga doktor 

yang tersebar di berbagai fakultas dan program studi. Sebagai salah satu 

universitas besar di Indonesia, Universitas Sebelas Maret memiliki berbagai 

fakultas dan program studi yang terus berupaya meningkatkan kualitas 

layanan akademik kepada mahasiswa. Program studi yang dimiliki oleh 

Universitas Sebelas Maret salah satunya adalah Program Studi Akuntansi 

yang ada di bawah Fakultas Ekonomi dan Bisnis. Program studi Sarjana 

Akuntansi memperoleh akreditasi Unggul yang diakui oleh Lembaga 

akreditasi nasional LAMEMBA dan memperoleh akreditasi internasional 

AQAS. Dalam proses penyelenggaraan pendidikan, program studi 

Akuntansi tidak hanya berfokus pada kegiatan pembelajaran di kelas, tetapi 

juga pada penyediaan pelayanan akademik yang mendukung kelancaran 

studi mahasiswa. Oleh karena itu, kualitas pelayanan akademik serta 

kompetensi tenaga kependidikan menjadi faktor penting dalam mendukung 

terciptanya kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

program studi. 
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Program studi ini memiliki jumlah mahasiswa aktif berjumlah 666 

mahasiswa dan aktif dalam kegiatan akademik. Dengan jumlah mahasiswa 

tersebut menyebabkan kebutuhan pelayanan akademik juga semakin 

kompleks dan beragam, sehingga menuntut adanya pelayanan yang 

berkualitas dan tenaga kependidikan yang kompeten. Mahasiswa Program 

Studi Akuntansi memiliki intensitas interaksi yang cukup tinggi dengan 

tenaga kependidikan dalam berbagai kegiatan akademik, seperti pengisian 

KRS, pengurusan nilai, dan administrasi akademik lainnya. Kondisi ini 

menjadikan pelayanan akademik sebagai bagian yang sangat penting dalam 

mendukung kelancaran proses studi mahasiswa. Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Sebelas Maret memiliki jumlah tenaga kependidikan 

sebanyak 42 orang yang berperan dalam mendukung kualitas layanan 

akademik pada setiap program studi. Salah satu program studi yang menjadi 

bagian dari fakultas tersebut adalah Program Studi S1 Akuntansi, yang 

dalam pelaksanaan kegiatan akademiknya melibatkan interaksi antara 

mahasiswa dan tenaga kependidikan dalam berbagai layanan administrasi. 

Seluruh staf pegawai tenaga kependidikan di Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

UNS juga mendapatkan pelatihan dan pengembangan kompetensi secara 

rutin yaitu 3 bulan sekali. Hal ini menjadikan kualitas pelayanan akademik 

dan kompetensi tenaga kependidikan sebagai faktor yang sangat relevan 

untuk diteliti dalam konteks kepuasan mahasiswa. Selain itu, program studi 

S1 Akuntansi merupakan salah satu program studi yang memiliki tingkat 

persaingan akademik yang tinggi, sehingga tuntutan terhadap pelayanan 
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yang cepat, tepat, dan profesional menjadi sangat penting. Kemudian 

berdasarkan fenomena umum di lingkungan perguruan tinggi, masih 

terdapat variasi dalam persepsi mahasiswa terhadap kualitas pelayanan 

akademik, baik dari segi kecepatan pelayanan, kejelasan informasi, maupun 

sikap tenaga kependidikan. Dari survey yang dilakukan, terdapat sejumlah 

mahasiswa yang merasa belum puas dengan layanan tersebut. Sejumlah 

mahasiswa menyatakan bahwa pelayanan tenaga kependidikan dalam 

membantu kebutuhan administrasi akademik itu lambat dan kurang ramah. 

Beberapa mahasiswa juga menyatakan bahwa masih terdapat kendala saat 

mengurus administrasi akademik, seperti prosedur tidak dijelaskan dengan 

matang dan ada miskomunikasi dari pihak pelayanan sehingga membuat 

bingung. Selain itu, beberapa mahasiswa juga mengeluhkan bahwa sikap 

tenaga kependidikan saat melayani mahasiswa juga dinilai kurang ramah 

sehingga membuat mahasiswa tersebut merasa tidak puas. Mahasiswa juga 

berharap bahwa sikap pelayanannya dapat ditingkatkan, prosedur serta 

informasi yang diberikan harus jelas, tidak mendadak, dan terdistribusi 

dengan baik ke seluruh mahasiswa akuntansi. 

Penelitian terdahulu menunjukkan kualitas pelayanan akademik 

menjadi salah satu hal yang bisa memengaruhi kepuasan mahasiswa. 

Widawati & Siswohadi (2020) mengungkapkan bahwa pelayanan akademik 

dan pelayanan administrasi di IKIP Widya Darma Surabaya berpengaruh 

positif terhadap kepuasan mahasiswa. Hasil yang serupa juga ditunjukkan 

oleh Wibawa dkk. (2024), bahwa kinerja tenaga kependidikan berdampak 
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positif serta signifikan terhadap kepuasan mahasiswa Universitas 

Mahasaraswati Denpasar serta kualitas pelayanan juga berdampak positif 

signifikan terhadap kepuasan mahasiswanya. Selain itu, Mulyono dkk. 

(2020) juga menyebutkan bahwa kualitas layanan baik yang akademik dan 

non-akademik di Universitas Muslim Nusantara Al-Washliyah berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa, serta kepuasan mahasiswa 

berpengaruh terhadap loyalitas mahasiswa di perguruan tinggi. 

Berdasarkan uraian tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Kualitas Pelayanan Akademik dan Kompetensi 

Tenaga Kependidikan terhadap Kepuasan Mahasiswa pada Program Studi 

Akuntansi di Universitas Sebelas Maret”. 

 

B. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan akademik berpengaruh terhadap kepuasan 

mahasiswa pada Program Studi Akuntansi di Universitas Sebelas 

Maret?  

2. Apakah kompetensi tenaga kependidikan berpengaruh terhadap 

kepuasan mahasiswa pada Program Studi Akuntansi di Universitas 

Sebelas Maret?  
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3. Apakah kualitas pelayanan akademik dan kompetensi tenaga 

kependidikan secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan 

mahasiswa pada Program Studi Akuntansi di Universitas Sebelas 

Maret? 

 

C. Batasan Penelitian 

Agar penelitian ini lebih terarah dan fokus, maka penelitian ini memiliki 

batasan sebagai berikut: 

1. Subjek penelitian dibatasi pada mahasiswa aktif tingkat sarjana (S1) 

program studi Akuntansi yang telah menempuh semester 2 di 

Universitas Sebelas Maret. 

2. Variable dalam penelitian ini terbatas pada: 

Variabel kualitas pelayanan akademik dan kompetensi tenaga 

kependidikan sebagai variabel independen serta kepuasan mahasiswa 

sebagai variabel dependen. 

3. Data yang digunakan diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 

responden, sehingga hasil penelitian bergantung pada kejujuran dan 

ketelitian jawaban responden. 

 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian ini 

adalah:  
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1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan akademik terhadap 

kepuasan mahasiswa pada Program Studi Akuntansi di Universitas 

Sebelas Maret.  

2. Untuk mengetahui pengaruh kompetensi tenaga kependidikan terhadap 

kepuasan mahasiswa pada Program Studi Akuntansi di Universitas 

Sebelas Maret.  

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan akademik dan 

kompetensi tenaga kependidikan secara simultan terhadap kepuasan 

mahasiswa pada Program Studi Akuntansi di Universitas Sebelas Maret. 

 

E. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi 

pengembangan ilmu manajemen, khususnya dalam bidang manajemen 

sumber daya manusia yang berkaitan dengan kualitas pelayanan 

akademik, kompetensi tenaga kependidikan, dan kepuasan mahasiswa. 

2. Manfaat bagi program studi 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi 

Program Studi Akuntansi dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

akademik serta kompetensi tenaga kependidikan guna meningkatkan 

kepuasan mahasiswa. 
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3. Manfaat bagi peneliti selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi peneliti 

selanjutnya yang ingin melakukan penelitian terkait kualitas pelayanan 

akademik, kompetensi tenaga kependidikan, dan kepuasan mahasiswa. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Deskripsi Teori 

1. Kepuasan mahasiswa  

a) Pengertian kepuasan mahasiswa 

Menurut Tjiptono & Diana (2019), kepuasan mahasiswa 

diartikan sebagai bentuk respons atau penilaian mahasiswa terhadap 

layanan pendidikan yang diperoleh berdasarkan perbandingan 

antara harapan sebelum meperoleh layanan dengan pengalaman 

nyata yang dirasakan setelah menerima layanan tersebut. 

Selanutnya, kepuasan mahasiswa diartikan sebagai 

tanggapan mahasiswa sebagai pengguna layanan terhadap tingkat 

kesesuaian antara kepentingan yang dimiliki sebelumnya dengan 

kinerja layanan yang dirasakan setelah menerima layanan tersebut. 

Kepuasan yang diperoleh melalui pengalaman yang positif menjadi 

faktor penting bagi keberlangsungan dan keberhasilan suatu 

organisasi (Anim Purwanto & Uswah, 2022). Seperti yang 

dikemukakan oleh Khalil, Ragheb, Ragab, dan Elsamadicy dalam 

Anim Purwanto & Uswah (2022) bahwa kepuasan mahasiswa dapat 

diukur melalui beberapa aspek, antara lain citra merek, harapan 

mahasiswa, persepsi terhadap kualitas layanan, nilai yang 

dirasakan, tingkat kepuasan secara keseluruhan, serta loyalitas 
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mahasiswa. Selain itu, untuk mewujudkan pelayanan yang mampu 

memenuhi kepuasan mahasiswa, pegawai yang bertanggung jawab 

dalam memberikan layanan perlu memiliki beberapa kriteria utama, 

yaitu perilaku yang sopan, menyampaikan informasi secara tepat 

sesuai hak dan kebutuhan penerima layanan, ketepatakn waktu 

dalam pelayanan, serta bersikap ramah dalam berinteraksi. 

Melalui beberapa pernyataan tersebut dapat disimpulkan 

bahwa kepuasan mahasiswa adalah respon mahasiswa terhadap 

kesesuaian ekspektasi dengan kinerja layanan yang dirasakan 

setelahnya. Kepuasan mahasiswa dapat dilihat  melalui harapan 

mahasiswa, penilaian terhadap kualitas, serta kesetiaan terhadap 

perguruan tinggi.  

b) Faktor kepuasan mahasiswa  

Beberapa faktor kepuasan mahasiswa diungkapkan oleh 

Rizal & KR (2021) sebagai berikut: 

1) Biaya kuliah 

Biaya kuliah merupakan sejumlah dana yang dihasilkan dan 

dialokasikan untuk menunjang pelaksanaan kegiatan 

pendidikan. Alokasi biaya tersebut meliputi kebutuhan 

operasional dan pengembangan pendidikan, seperti pembayaran 

gaji dosen, penyediaan sarana pembelajaran, pengadaan fasilitas 

akademik, kegiatan kemahasiswaan, serta pengembangan 

pendidik dan tenaga kependidikan. 
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2) Layanan administrasi 

Pada umumnya, sistem pelayanan administrasi terdiri atas 

beberapa unit layanan, diantaranya layanan kemahasiswaan 

yang berfokus menangani kebutuhan akademik mahasiswa, 

proses penerimaan mahasiswa baru, pengelolaan kartu 

mahasiswa, dan lainnya. Selain itu, ada pula layanan sumber 

daya dan keuangan yang berperan dalam mendukung 

pelaksanaan surat menyurat, perencanaan sumber daya 

manusia, dan pengembangan sarana dan prasarana kampus. 

Layanan keuangan berfungsi untuk mengelola pembiayaan 

yang berkaitan dengan seluruh kegiatan yang dilaksanakan oleh 

universitas. Mahasiswa sebagai pengguna layanan akan 

merasakan kualitas pelayanan yang baik apabila pihak yang 

memberikan layanan mampu memberikan pelayanan secara 

optimal serta menunjukkan sikap sabar dalam melayani 

kebutuhan mahasiswa. 

3) Kualitas pembelajaran 

Kualitas pada dasarnya merupakan upaya untuk memenuhi 

janji layanan kepada pelanggan sehingga pihak yang menerima 

layanan memperoleh kepuasan. Kualitas juga memiliki 

keterkaitan yang kuat dengan kepuasan pelanggan karena 

kualitas layanan mampu mendorong terbentuknya hubungan 

yang kuat antara pelanggan dan organisasi. Pembelajaran adalah 
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proses pemberian bantuan yang dilakukan oleh pendidik untuk 

mendukung peserta didik dalam memperoleh ilmu pengetahuan, 

mengembangkan keterampilan, serta membentuk sikap dan 

keyakinan sebagai bagian dari proses pendidikan. Kegiatan 

mengajar yang dilakukan dosen bertujuan agar peserta didik 

mampu belajar dan menguasai materi yang diberikan sehingga 

tujuan pembelajaran dapat tercapai. Proses tersebut tidak hanya 

berfokus pada pengembangan aspek kognitif yang berkaitan 

dengan penguasaan pengetahuan, tetapi juga mencakup aspek 

afektif berupa perubahan sikap serta aspek psikomotor yang 

berkaitan dengan pengembangan keterampilan peserta didik.  

4) Sarana dan prasarana perkuliahan 

Menurut buku Pedoman Penjaminan Mutu Akademik 

Universitas Indonesia, prasarana pendidikan diartikan sebagai 

fasilitas pendukung utama yang menunjang penyelenggaraan 

proses pendidikan agar tujuan pendidikan dapat tercapai. 

Adapun sarana pendidikan merupakan berbagai alat atau media 

yang digunakan untuk membantu pelaksanaan kegiatan 

pendidikan dalam mencapai tujuan yang telah ditetapkan. PP 

19/2005 pasal 42 menyebutkan bahwa sarana mencakup alat 

pendidikan, media pembelajaran, buku dan sumber belajar, serta 

perabot pendidikan. Prasarana mencakup fasilitas penunjang, 

antara lain ruang kelas, ruang pimpinan, ruang dosen, tata 
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usaha, perpustakaan, laboratorium, serta fasilitas untuk kegiatan 

olahraga, ibadah, dan rekreasi. 

c) Indikator kepuasan mahasiswa 

Handayani dkk (2019) menyatakan bahwa institusi 

penyelenggara pendidikan perlu memahami berbagai aspek guna 

memenuhi kebutuhan serta harapan mahasiswa agar tercapai 

kepuasan, khususnya melalui kompetensi tenaga kependidikan pada 

program studi terkait. Menurut Suhaylide (2017) kepuasan 

didasarkan pada indikator yang dapat dijelaskan sebagai berikut:  

1) Mahasiswa merasa senang  

Hal ini menunjukkan bahwa mahasiswa yang memiliki 

Tingkat kepuasan tinggi akan memberikan respon positif 

terhadap layanan yang diterima,seperti rasa senang dalam 

proses pembelajaran, pelayanan administrasi, maupun fasilitas 

yang tersedia di perguruan tinggi. 

2) Membagikan informasi positif 

Hal ini menunjukkan bahwa mahasiswa yang merasa puas 

cenderung menyebarkan informasi positif mengenai perguruan 

tinggi dengan cara merekomendasikannya kepada orang lain 

dan membagikan pengalaman serta keunggulan kampus kepada 

lingkungan sekitarnya. 
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3) Tidak melakukan keluhan 

Hal ini menunjukkan bahwa mahasiswa yang merasa puas 

tidak memiliki keluhan terhadap layanan yang diberikan dalam 

hal proses pembelajaran, pelayanan administrasi, maupun 

fasilitas yang tersedia di lingkungan kampus. 

 

2. Kualitas pelayanan akademik 

a) Pengertian kualitas pelayanan akademik 

Pelayanan diartikan sebagai kegiatan yang dilakukan untuk 

memberikan kepuasan kepada konsumen sesuai dengan kebutuhan 

dan harapan yang diinginkan. Pemahaman yang baik terhadap 

konsep pelayanan menjadi salah satu strategi penting dalam 

menghadapi persaingan bisnis. Pelayanan merupakan setiap 

aktivitas yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan 

pihak lain. Sehingga kualitas pelayanan menjadi aspek penting 

karena dapat memengaruhi keputusan konsumen dalam memilih 

dan menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan. Tingginya 

kualitas layanan akan berdampak pada meningkatnya kepuasan 

konsumen. Oleh karena itu, peningkatan kualitas layanan 

dipandang sebagai prioritas utama dalam menciptakan nilai tambah 

dan mempertahankan kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan 

dapat diwujudkan melalui kemampuan penyedia layanan dalam 

memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta memberikan 
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pelayanan secara tepat sehingga dapat mengimbangi harapan 

pelanggan (Kharisma dkk., 2023). 

Pelayanan akademik merupakan rangkaian aktivitas, 

prosedur, dan layanan yang diberikan oleh perguruan tinggi untuk 

mahasiswa, dosen, serta pihak lainnya yang terkait dalam rangka 

mendukung pelaksanaan kegiatan akademik. Tujuan dari pelayanan 

akademik adalah menciptakan pengalaman belajar yang berkualitas 

dan pencapaian standar mutu pendidikan. Dedi Purwanto (2025) 

juga menjelaskan bahwa pelayanan akademik dapat dikelompokkan 

menjadi sejumlah aspek utama yaitu: 

1) Pelayanan Informasi Akademik 

Layanan ini meliputi penyediaan informasi akademik 

mencakup penyampaian berbagai informasi terkait kurikulum, 

jadwal perkuliahan, syarat kelulusan, dan kebijakan akademik 

lainnya. Informasi tersebut dapat disampaikan melalui berbagai 

media seperti brosur, website resmi, papan infromasi, maupun 

media digital. 

2) Pelayanan Administratif 

Layanan administrasi yang mencakup berbagai kegiatan 

seperti proses pendaftaran mata kuliah, pengisian kartu rencana 

studi, pengajuan cuti akademik, serta pengurusan transkrip nilai. 

Pelaksanaan layanan ini memerlukan sistem yang terbuka agar 

memudahkan mahasiswa dan staf administrasi. 
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3) Pelayanan Konsultasi Akademik 

Melalui layanan ini mahasiswa dapat konsultasi dengan 

dosen mengenai perkembangan studinya, selain itu juga dapat 

konsultasi terkait rencana studi dan mata kuliah yang diambil.  

4) Pelayanan Penanganan Keluhan dan Aspirasi Mahasiswa 

Perguruan tinggi perlu mengadakan prosedur yang jelas 

terkait penanganan berbagai keluhan atau saran dari mahasiswa 

yang dapat disiapkan melalui formulir secara online, hotline, 

maupun melalui pesan. 

Menurut Dedi Amrizal (2025), layanan akademik penting 

untuk membantu mahasiswa mencapai tujuan akademik dan 

memberikan bantuan dalam proses belajar. Layanan ini juga 

berperan dalam meningkatkan motivasi, rasa percaya diri, dan 

mendorong pencapaian hasil studi yang lebih baik. Selain itu, 

layanan akademik juga membantu mahasiswa menjaga 

keseimbangan hidup. 

Melalui beberapa uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan akademik adalah rangkaian kegiatan dan 

layanan yang diberikan perguruan tinggi kepada mahasiswa dengan 

menciptakan nilai tambah dan pengalaman akademik yang 

berkualitas untuk memberikan kepuasan kepada penerima layanan 

agar sesuai dengan harapan. Kualitas pelayanan akademik dapat 

diwujudkan dengan kemampuan perguruan tinggi dalam 
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memenuhu kebutuhan mahasiswa yang dapat mendukung 

pencapaian hasil studi yang lebih baik. 

b) Faktor pelayanan akademik 

Hasil  penelitian  Kotler  &  Fox dalam Furqon (2019) 

mengungkapkan  bahwa  terdapat  enam  dimensi atau faktor utama 

dalam kualitas pelayanan pada perguruan tinggi, yaitu:  

1) Dimensi quality of instruction atau kualitas pembelajaran 

mengacu pada kualitas proses pembelajaran yang tercermin dari 

kemampuan dosen dalam menguasai dan menyampaikan 

materi, sikap yang ditunjukkan selama pembelajaran, objektif 

dalam proses penilaian, dan lainnya. 

2) Dimensi academic advising atau bimbingan akademik berkaitan 

dengan dengan kualitas layanan dosen pembimbing akademik 

dalam mendampingi mahasiswa yang tercermin melalui 

konsistensi pelaksanaan bimbingan, sikap sabar, ketelitian, serta 

tersedianya waktu dalam memberikan arahan dan konsultasi 

akademik. 

3) Dimensi library resources atau sumber daya pendukung yang 

mencakup ketersediaan fasilitas penunjang kegiatan akademik, 

seperti laboratorium, perpustakaan, ruang perkuliahan, dan 

fasilitas pendukung lainnya. 

4) Dimensi extracurricular activity atau aktivitas ekstrakurikuler 

yang mencakup ketersediaan, jumlah, dan daya tarik berbagai 
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kegiatan ekstrakulikuler serrta bentuk dukungan yang diberikan 

universitas dalam berbagai kegiatan mahasiswa. 

5) Dimensi opportunities to talk with faculty members mengacu 

pada tersedianya kesempatan bagi mahasiswa untuk melakukan 

komunikasi dan memperoleh akses yang mudah dengan 

pimpinan atau staf di lingkungan universitas, fakultas, atau 

program studi. 

6) Dimensi job placement services atau aspek pelayanan 

administrasi mencakup kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

staf administrasi yang ditinjau dari kemampuan dan kecepatan 

dalam memberikan layanan pada Tingkat universitas, fakultas, 

serta program studi. 

c) Indikator kualitas pelayanan akademik 

Tingkat mutu layanan akademik yang diberikan tercermin 

melalui berbagai indikator standar pelayanan yang dimiliki oleh 

suatu perguruan tinggi. Kotler dalam Handayani dkk. (2019) 

menjelaskan berikut ini beberapa indikator kualitas layanan 

akademik tersebut: 

1) Tangible, yang merupakan kemampuan organisasi dalam 

menunjukkan keberadaannya kepada pihak eksternal. Fasilitas, 

infrastruktur, serta kondisi lingkungan sekitar menjadi bukti 

nyata dari layanan yang diberikan oleh penyedia jasa. 
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2) Reliability, yang merupakan kemampuan lembaga dalam 

memberikan layanan sesuai dengan janji yang telah ditetapkan, 

sehingga dapat memenuhi harapan pelanggan. 

3) Responsiveness, yang merupakan kesediaan untuk membantu 

pelanggan serta memberikan layanan secara cepat dan tepat. 

4) Assurance, yang merupakan aspek yang mencakup 

pengetahuan, sikap sopan santun, serta kemampuan pegawai 

dalam membangun kepercayaan pelanggan terhadap organisasi. 

5) Empathy, yang merupakan pemberian perhatian secara personal 

kepada pelanggan dengan memahami kebutuhan dan keinginan 

mereka, sehingga organisasi diharapkan memiliki pemahaman 

serta pengetahuan yang baik tentang pelanggan. 

 

3. Kompetensi tenaga kependidikan  

a) Pengertian kompetensi tenaga kependidikan 

Tenaga kependidikan pada dasarnya merupakan anggota 

masyarakat yang berperan dan diangkat untuk mendukung 

terselanggaranya proses pendidikan. Dalam pelaksanaan kegiatan 

pendidikan, diperlukan sumber daya manusia yang memiliki 

kesiapan dan kemampuan untuk menjalankan tugas secara optimal 

sehingga mampu menghadapi dan menyelesaikan berbagai 

permasalahan yang terjadi. Tenaga kependidikan memiliki peran 

yang sangat penting dalam menunjang pelaksanaan pendidikan dan 
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menjadi faktor yang menentukan keberhasilan kegiatan pendidikan, 

terutama pada bidang adminsitrasi. Keberadaan tenaga 

kependidikan memiliki posisi dan yang strategis dalam pengelolaan 

dan pelaksanaan kegiatan ridharma perguruan tinggi (Lestari dkk., 

2021). Menjadi tenaga kependidikan diperlukan adanya kompetensi 

yang memadai untuk proses pelayanannya. Fullan dalam Nur 

Fadhliyah (2023) mengungkapkan bahwa kompetensi berkaitan 

pada kemampuan seseorang dalam melaksanakan tugas sesuai 

dengan kapasitas dan perannya pada lingkungan tertentu bukan 

hanya terbatas pada apa yang diketahui. Kompetensi mencakup 

keterampilan, sikap, serta berbagai kemampuan hidup lainnya yang 

berkembang melalui interaksi sosial dan diwujudkan dalam bentuk 

pengetahuan, sikap, dan keterampilan yang relevan dengan bidang 

pekerjaan yang dijalankan.  

Berdasarkan uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa, 

kompetensi tenaga kependidikan adalah kemampuan tenaga 

kependidikan dalam mendukung pelaksanaan pendidikan dan 

akademik yang mencakup pengetahuan, keterampilan, dan sikap 

dalam rangka menentukan keberhasilan kegiatan pendidikan, 

terutama pada bidang adminsitrasi. Oleh karena itu, peningkatan 

kompetensi tenaga kependidikan menjadi aspek penting dalam 

mendukung kualitas pelayanan pendidikan. 
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b) Faktor kompetensi tenaga kependidikan 

Pembentukan kompetensi pada individu dapat terbentuk 

melalui adanya dua faktor utama, sejalan dengan teori konvergensi 

yang dikemukakan oleh William Stern dalam Nur Fadhliyah (2023), 

yaitu: 

1) Faktor bawaan atau faktor herderitas 

Faktor hereditas merupakan faktor internal yang berasal dari 

potensi bawaan individu sejak lahir dan diperoleh melalui 

keturunan dari orang tua. Potensi tersebut dapat berupa 

memberikan pengaruh positif apabila berupa kemampuan dan 

keunggulan tertentu, namun juga dapat berupa potensi yang 

bersifat negatif atau memiliki berbagai keterbatasan. 

Perkembangan individu, termasuk pembentukan 

kompetensi, merupakan hasil interaksi antara faktor bawaan dan 

faktor lingkungan. Setiap individu merupakan hasil perpaduan 

antara faktor internal yang berasal dari potensi dalam diri dan 

faktor eksternal yang berasal dari lingkungan, termasuk 

lingkungan pendidikan. 

2) Faktor lingkungan yang memengaruhi proses perkembangan 

individu. 

Menurut William Stern dalam Nur Fadhliyah (2023) 

mengungkapkan bahwa potensi bawaan yang dimiliki seseorang 

dapat mengalami perkembangan melalui berbagai pengalaman 
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hidup yang diperoleh setelah lahir. Pengalaman tersebut 

menjadi bagian dari faktor lingkungan yang berkontribusi 

dalam membentuk dan mengembangkan potensi yang dimiliki 

seseorang. Dengan demikian, pengembangan potensi 

kompetensi yang diimbangi oleh dukungan lingkungan yang 

baik dapat meningkatkan peluang tercapainya kompetensi yang 

optimal. Hal tersebut sejalan dengan ungkapan “Experience is 

the best teacher” yang mengandung makna bahwa pengalaman 

merupakan sumber pelajaran yang terbaik. Pengalaman 

dipahami sebagai berbagai proses kehidupan yang dialami 

individu dan berperan dalam membentuk, mengembangkan, 

serta meningkatkan kompetensi menjadi lebih baik. 

c) Indikator kompetensi tenaga kependidikan 

Hutapea dan Thoha dalam Daengs (2022) menjelaskan 

bahwa kompetensi terdiri atas tiga indikator yaitu: 

1) Pengetahuan (knowledge)  

Hal ini merupakan informasi, pemahaman, atau wawasan 

yang dimiliki individu untuk mendukung pelaksanaan tugas dan 

tanggung jawab sesuai dengan bidang pekerjaan yang 

dijalankan. Pengetahuan (knowledge) yang perlu dimiliki 

karyawan meliputi pemahaman yang berkaitan dengan bidang 

kerja atau posisi yang dijalankan, kemampuan menerima dan 

menganalisis informasi yang berasal dari lingkungan internal 
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maupun eksternal organisasi, serta kemampuan dalam 

menghasilkan inovasi berupa ide atau gagasan baru untuk 

mengembangkan maupun memperbaiki produk dan proses 

kerja. Selain itu, karyawan juga perlu memiliki pengetahuan 

teknis yang berkaitan dengan penguasaan prosedur dan 

tanggung jawab pekerjaan, serta kemampuan memahami 

pekerjaan dan mengolah data dari berbagai sumber sebagai 

dasar dalam menarik suatu kesimpulan. 

2) Keterampilan (skill) 

Kemampuan yang dimiliki individu untuk menyelesaikan 

tugas dan menjalankan tanggung jawab sesuai dengan tuntutan 

pekerjaan secara baik dan maksimal. Keterampilan (skill) yang 

perlu dimiliki karyawan mencakup keterampilan teknis berupa 

kemampuan menguasai prosedur dan teknik dalam 

melaksanakan pekerjaan, serta kemampuan menggunakan 

sarana dan peralatan yang mendukung pelaksanaan tugas. 

Selain itu, karyawan juga perlu memiliki kemampuan 

berkomunikasi secara jelas serta membangun kerja sama 

dengan pihak lain. Di samping itu, keterampilan konseptual juga 

diperlukan, yang tercermin dari kemampuan melakukan 

pembelajaran secara berkelanjutan, memanfaatkan kesempatan 

untuk mengembangkan diri, menerapkan pengetahuan dan 
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keterampilan baru dalam pekerjaan, serta mengelola waktu 

secara efektif. 

3) Sikap (attitude) 

Bentuk perilaku yang tercermin dalam cara individu 

melaksanakan pekerjaan dan tanggung jawabnya sesuai dengan 

norma, aturan, serta ketentuan yang berlaku dalam organisasi. 

Sikap kerja yang positif mencakup kemampuan beradaptasi 

terhadap perubahan tugas maupun lingkungan kerja, termasuk 

penyesuaian terhadap struktur kerja, proses, persyaratan, dan 

budaya organisasi. Selain itu, sikap positif juga ditunjukkan 

melalui adanya rasa memiliki terhadap organisasi yang 

mendorong karyawan untuk menjaga, bertanggung jawab, dan 

menunjukkan loyalitas dalam mendukung pencapaian tujuan 

organisasi. Sikap kerja positif juga tercermin dari kemampuan 

membangun hubungan antarpribadi yang baik melalui interaksi 

sosial yang saling menghargai antara atasan dan rekan kerja, 

serta terciptanya situasi kerja yang kondusif. Di samping itu, 

sikap menyukai pekerjaan menjadi indikator penting yang 

ditunjukkan melalui kesediaan dan inisiatif karyawan dalam 

menyelesaikan pekerjaannya dengan penuh tanggung jawab. 
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B. Penelitian yang Relevan 

Tabel 2.1  

Penelitian Terdahulu 

No 

Judul Jurnal, 

Nama Penelitian, 

Tahun 

Metodologi Penelitian Hasil/temuan 

1 Hubungan Kualitas 

Pelayanan Terhadap 

Kepuasan 

Mahasiswa dan 

Loyalitas Mahasiswa 

Ditinjau dari Model 

Pembelajaran di 

Akademi Farmasi 

Surabaya 

 

(Abd. Syakur, 2018) 

1. Menggunakan metode 

kuantitatif 

2. Populasinya adalah 

mahasiswa di Akademi 

Farmasi Surabaya 

3. Sampel sebanyak 100 

nahasiswa 

4. Teknik analisis data 

menggunakan analisis 

uji regresi linear 

berganda 

5. SPSS 

1. Kualitas pelayanan 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap loyalitas 

mahasiswa 

2. Kepuasan mahasiswa 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap loyalitas 

mahasiswa 

2 Analisis Tentang 

Kepuasan 

Mahasiswa Terhadap 

Pelayanan Akademik 

dan Pelayanan 

Administrasi di IKIP 

Widya Darma 

Surabaya 

 

(Etty Widawati & 

Siswohadi, 2020) 

1. Menggunakan metode 

kuantitatif 

2. Populasinya adalah 

semua mahasiswa IKIP 

Widya Darma program 

S-1 pendidikan, 

berjumlah 100 

mahasiswa 

3. Sampel yang diteliti 

adalah bagian 

keseluruhan dari 

populasi yang ada 

4. SPSS 

1. Pelayanan akademik 

berpengaruh positif 

terhadap kepuasan 

mahasiswa 

2. Pelayanan 

administrasi 

berpengaruh positif 

terhadap kepuasan 

mahasiswa 

3. Pelayanan akademik 

dan pelayanan 

administrasi secara 

simultan berpengaruh 

positif terhadap 

kepuasan mahasiswa 

3 The Influence of 

Education Personnel 

Competence on 

Student Satisfaction 

in Educational 

Services in Higher 

Education 

 

(Pratiwi dkk., 2024) 

 

1. Menggunakan metode 

kuantitatif 

2. Populasinya adalah 

mahasiswa program 

sarjana di Fakultas 

Ilmu Administrasi, 

Universitas Brawijaya, 

pada tahun akademik 

2019/2020 hingga 

2022/2023. 

1. Kompetensi tenaga 

kependidikan 

memiliki pengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap kepuasan 

mahasiswa 
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3. Sampel sebanyak 354 

mahasiswa 

4. Pengambilan sampling 

menggunakan teknik 

Cluster Random 

Sampling 

5. SmartPLS 

4 Pengaruh Kualitas 

Layanan Tenaga 

Kependidikan 

Terhadap Kepuasan 

Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Universitas 

PGRI Adibuana 

Surabaya 

 

(Handayani, et al., 

2019) 

1. Menggunakan metode 

kuantitatif 

2. Populasinya adalah 

mahasiswa Fakultas 

Ekonomi angkatan 

2018 

3. Sampel sebanyak 120 

orang 

4. Teknik accidental 

sampling 

5. SPSS 

1. Kualitas layanan yang 

dilakukan tenaga 

kependidikan 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

variabel kepuasan 

mahasiswa 

2. Variabel emphaty 

memberikan 

pengaruh yang lebih 

besar terhadap 

kepuasan mahasiswa   

5 Pengaruh Kinerja 

Tenaga 

Kependidikan 

Terhadap Kepuasan 

Mahasiswa melalui 

Mediasi Kualitas 

Pelayanan di 

Universitas 

Mahasaraswati  

Denpasar 

 

(Wibawa, et al., 

2024) 

1. Menggunakan metode 

kuantitatif 

2. Populasinya adalah 

mahasiswa aktif 

Universitas 

Mahasaraswati 

Denpasar 

3. Sampel sebanyak 100 

mahasiswa 

4. Pengambilan 

samplingnya adalah 

non-probability 

sampling 

5. SmartPLS 

1. Kinerja tenaga 

kependidikan secara 

positif dan signifikan 

memberi pengaruh 

terhadap kepuasan 

mahasiswa 

2. Kinerja tenaga 

kependidikan 

memberi pengaruh 

signifikan dan positif 

terhadap kualitas 

pelayanan di 

Universitas 

Mahasaraswati 

Denpasar 

3. Kualitas pelayanan 

secara positif 

signifikan 

mempengaruhi 

kepuasan mahasiswa 

di Universitas 

Mahasaraswati 

Denpasar 

4. Kualitas pelayanan 

secara mandiri bisa 

memediasi pengaruh 

kinerja tenaga 
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kependidikan 

terhadap kepuasan 

mahasiswa di 

Universitas 

Mahasaraswati 

Denpasar 

6 Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Akademik 

Terhadap Kepuasan 

Mahasiswa 

Universitas Negeri 

Padang 

 

(Wahib Assyahri & 

Mardaus, 2023) 

1. Menggunakan metode 

kuantitatif 

2. Populasinya adalah 

mahasiswa  Universitas 

Negeri Padang tahun  

masuk 2018 dan 2020 

3. Sampel sebanyak 100 

mahasiswa 

4. Pengambilan 

samplingnya adalah 

Proportionate 

Stratified Random 

Sampling 

5. SPSS 

1. Kualitas pelayanan  

akademik  secara  

simultan  berpengaruh  

signifikan  terhadap 

kepuasan mahasiswa 

Universitas Negeri 

Padang 

2. Sub-variabel tangible 

berpengaruh secara 

signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa 

3. Sub-variabel 

responsiveness 

berpengaruh secara 

signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa 

4. Sub-variabel emphaty   

berpengaruh secara 

signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa 

5. Sub-variabel 

reliability tidak  

memberikan  

pengaruh  secara  

signifikan  terhadap 

kepuasaan mahasiswa 

6. Sub-variabel 

assurance  tidak  

memberikan  

pengaruh secara  

signifikan  terhadap 

kepuasaan mahasiswa 

7 Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Tenaga 

Kependidikan 

(Tendik) terhadap 

Kepuasan 

Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Universitas 

Samudra 

1. Menggunakan metode 

kuantitatif 

2. Populasinya adalah 

mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Universitas 

Samudra 

3. Sampel sebanyak 95 

mahasiswa 

1. Variable reliability 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa 

Fakultas Ekonomi 

Universitas Samudra 

2. Variable tangible 

berpengaruh 
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(Erni Junaida, 2018) 

4. Pengambilan 

samplingnya adalah 

accidental sampling 

5.  SPSS 

signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa 

Fakultas Ekonomi 

Universitas Samudra 

3. Variable emphaty 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa 

Fakultas Ekonomi 

Universitas Samudra 

4. Variable 

responsiveness 

berpengaruh tidak 

signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa 

Fakultas Ekonomi 

Universita Samudra 

5. variable assurance 

berpengaruh tidak 

signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa 

Fakultas Ekonomi 

Universita Samudra 

8 Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan 

Sub Bagian 

Akademik Terhadap 

Kepuasan 

Mahasiswa di 

Fakultas Kedokteran 

Universitas 

Diponegoro 

Semarang 

 

(Dyah Ayu 

Belawanti Sarbina, 

Rr. Lulus Prapti 

N.S.S, Dian Triyani, 

2021) 

1. Menggunakan metode 

kuantitatif 

2. Populasinya adalah 

semua mahasiswa di 

Fakultas Kedokteran 

UNDIP  

3. Sampel sebanyak 97 

mahasiswa 

4. Pengambilan sampling-

nya adalah probability 

sampling  

5. Analisis Linier 

Berganda 

1. Variabel bukti fisik 

berdampak positif 

secara signifikan 

kepada kepuasan 

mahasiswa. 

2. Variabel daya respon 

berdampak positif 

secara signifikan 

kepada kepuasan 

mahasiswa 

3. Variabel kehandalan 

berdampak positif 

secara signifikan 

kepada kepuasan 

mahasiswa. 

4. Variabel empati 

berdampak positif 

secara signifikan 

kepada kepuasan 

mahasiswa. 

5. Variabel jaminan 

tidak berdampak dan 

tidak signifikan 
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kepada kepuasan 

mahasiswa. 

9 Pengaruh Kualitas 

Layanan Akademik 

Terhadap Kepuasan 

Mahasiswa Serta 

Implikasinya Pada 

Loyalitas Mahasiswa 

(Studi Pada Sekolah 

Tinggi Manajemen 

Informatika Dan 

Komputer di Kota 

Bandung) 

 

(Ali Mulyawan & 

Rinawati, 2016) 

1. Menggunakan metode 

kuantitatif 

2. Populasinya adalah 

seluruh mahasiswa 

aktif Sekolah Tinggi 

Manajemen 

Informatika dan 

Komputer yang 

terdapat di Bandung 

3. Sampel sebanyak 375 

mahasiswa 

4. Pengambilan sampling-

nya adalah stratistifield 

random sampling 

5. SPSS 

1. Kualitas layanan 

akademik 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan 

mahasiswa 

2. Semua dimensi 

servqual memiliki 

pengaruh terhadap 

kepuasan mahasiswa 

3. Kepuasan mahasiswa 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

loyalitas 

10 Analisis Tingkat 

Kepuasan 

Mahasiswa Terhadap 

Pelayanan  

Akademik di 

Fakultas Teknik 

Universitas 

Bengkulu   

 

(Mochammad Yusa, 

Asep Sofwan F. 

Alqap, Helmizar3, & 

Nurul Hidayati, 

2021) 

1. Menggunakan metode 

kuantitatif 

2. Populasinya adalah 

mahasiswa aktif 

fakultas teknik 

Universitas Bengkulu 

3. Sampel sebanyak 214 

mahasiswa 

4. Pengambilan sampling-

nya adalah simple 

random sampling 

5. SPSS 

1. Mahasiswa Fakultas 

Teknik Universitas 

Bengkulu secara 

umum merasa puas 

terhadap layanan 

akademik yang 

diberikan oleh 

fakultas 

11 Educational Service 

Quality and Students’ 

Satisfaction in Public 

Universities in Kenya 

 

(Augustine M. Kara, 

Edward Tanui, 

Jeremiah M. Kalai, 

2016) 

1. Menggunakan metode 

kuantitatif 

2. Populasinya adalah 

mahasiswa di 

Univesitas Negeri di 

Kenya  

3. Sampel sebanyak 1062 

mahasiswa 

4. Pengambilan sampling 

menggunakan stratified 

random sampling 

5. SPSS 

1. Kualitas fasilitas 

pembelajaran 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa 

2. Ketersediaan buku 

teks di perpustakaan 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa 

3. Kualitas layanan 

administrasi 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa 
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4. Keandalan 

pelaksanaan ujian 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa 

5. Hasil pembelajaran 

mahasiswa 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa 

6. Layanan 

kesejahteraan 

mahasiswa 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa 

7. Kualitas dosen tidak 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa 

8. Praktik pengajaran 

tidak berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa 

9. Lingkungan layanan 

petidak berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa 

10. Layanan internet 

berpengaruh negative 

ke kepuasan 

mahasiswa 

12 Student Satisfaction, 

Loyalty, and 

Motivation as 

Observed from The 

Service Quality in 

Administrative 

Management 

Academy Yogyakarta 

 

(Subandi & Hamid, 

2021) 

1. Menggunakan metode 

kuantitatif 

2. Populasinya adalah 

mahasiswa semester 5 

di Administrative 

Management Academy 

Yogyakarta  

3. Sampel sebanyak 100 

responden 

4. Pengambilan sampling 

menggunakan non-

probability sampling 

5. Smart PLS 3.0 

1. Kualitas layanan 

berpengaruh terhadap 

kepuasan mahasiswa. 

2. Kualitas layanan 

memiliki pengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap loyalitas 

mahasiswa. 

3. Kualitas layanan 

memiliki pengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap motivasi 

mahasiswa. 
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4. Kepuasan mahasiswa 

memiliki pengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap loyalitas 

mahasiswa. 

5. Kepuasan mahasiswa 

memiliki pengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap motivasi 

mahasiswa. 

6. Kepuasan mahasiswa 

memediasi hubungan 

antara kualitas 

layanan dan loyalitas 

mahasiswa. 

7. Kepuasan mahasiswa 

memediasi hubungan 

antara kualitas 

layanan dan motivasi 

mahasiswa. 

13 Effect of Service 

Quality Toward 

Student Satisfaction 

and Loyalty in 

Higher Education in 

Universitas Muslim 

Nusantara Al-

Washliyah 

 

(Hardi Mulyono, 

Arief Hadian, 

Nelvitia Purba, Rudy 

Pramono, 2020) 

1. Menggunakan metode 

kuantitatif 

2. Populasinya adalah 

mahasiswa semester 7 

Universitas Muslim 

Nusantara Al-

Washliyah 

3. Sampel sebanyak 321 

mahasiswa 

4. Pengambilan sampling 

menggunakan non-

probability sampling 

5. SmartPLS 

1. Kualitas layanan 

akademik 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa 

2. Kualitas layanan non-

akademik 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa 

3. Kepuasan mahasiswa 

berpengaruh terhadap 

loyalitas mahasiswa 

di perguruan tinggi. 

14 The Impact of 

Service Quality on 

Students’ Satisfaction 

in Valley View 

University, Ghana 

 

(Twum, & Peprah, 

(2020) 

1. Menggunakan metode 

kuantitatif 

2. Populasinya adalah 

mahasiswa School of 

Business, Valley View 

University 

3. Sampel sebanyak 86 

responden 

4. Pengambilan sampling 

menggunakan stratified 

random sampling dan 

1. Kualitas layanan 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa 

2. Seluruh dimensi 

servqual (tangible, 

reliability, 

responsiveness, 

assurance, dan 

empathy) 

berkontribusi dalam 

meningkatkan 
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simple random 

sampling 

5. SPSS version 23 

kepuasan mahasiswa 

di universitas 

15 The Impact of 

Service Quality 

Dimensions on 

Students’ 

Satisfaction: 

A Study of 

International 

Students in 

Malaysian Public 

Universities 

 

(Najimdeen et al., 

2021) 

1. Menggunakan metode 

kuantitatif 

2. Populasinya adalah 

mahasiswa 

internasional di 

universitas negeri 

Malaysia dari berbagai 

negara di seluruh dunia 

3. Sampel sebanyak 1722 

mahasiswa 

internasional 1468 

4. Pengambilan sampling 

menggunakan 

questionnaire survey 

based 

5. SPSS version 24 

1. Kualitas layanan 

berpengaruh positif 

terhadap kepuasan 

mahasiswa 

internasional di 

perguruan tinggi 

 

C. Kerangka Penelitian 

Berdasarkan teori dan penelitian terdahulu, dapat disusun kerangka 

penelitian sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan: 

Gambar 2.1  

Kerangka Penelitian 
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1. Widawati & Siswohadi (2020), Mulyawan & Rinawati (2016), Yusa 

dkk. (2021) 

2. Pratiwi dkk. (2024), Handayani dkk. (2019), Wibawa dkk. (2024) 

 

Berdasarkan landasan teori dan penelitian terdahulu yang telah 

diuraikan, diperoleh kerangka penelitian untuk menggambarkan hubungan 

antara kualitas pelayanan akademik dan kompetensi tenaga kependidikan 

terhadap kepuasan mahasiswa serta menjadi dasar dalam pelaksanaan 

penelitian. 

 

D. Hipotesis 

Arikunto dalam Anshori & Iswati (2020) menjelaskan bahwa 

hipotesis adalah dugaan sementara terhadap permasalahan penelitian dan 

masih memerlukan pembuktian berdasarkan data yang diperoleh selama 

proses penelitian. Berdasarkan teori yang digunakan, hasil penelitian 

terdahulu, serta kerangka penelitian yang telah dijelaskan, penulis menyusul 

hipotesis penelitian sebagai dugaan sementara yang dijelaskan sebagai 

berikut: 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Akademik terhadap Kepuasan Mahasiswa 

Kualitas pelayanan akademik merupakan rangkaian kegiatan dan 

pelayanan yang diberikan perguruan tinggi kepada mahasiswa. Kualitas 

layanan yang bagus akan berpengaruh terhadap meningkatnya kepuasan 

mahasiswa sebagai pengguna layanan. Oleh karena itu, peningkatan 
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kualitas layanan dapat menjadi prioritas dalam menciptakan nilai 

tambah dan mempertahankan kepuasan. Selain itu, layanan akademik 

penting untuk membantu mahasiswa dalam rangka mencapai tujuan 

akademik serta memberi bantuan dalam proses perkuliahan. Layanan 

juga berperan dalam meningkatkan motivasi, rasa percaya diri, dan 

mendorong pencapaian hasil studi yang lebih baik. 

Hasil temuan sebelumnya oleh peneliti Widawati & Siswohadi 

(2020), Mulyawan & Rinawati (2016), dan Yusa dkk. (2021) 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan akademik berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Sehingga hipotesis 

dirumuskan sebagai berikut: 

H1: Kualitas pelayanan akademik berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. 

2. Pengaruh Kompetensi tenaga kependidikan terhadap Kepuasan 

Mahasiswa 

Kompetensi tenaga kependidikan merupakan kemampuan yang 

dimiliki oleh tenaga kependidikan dalam melaksanakan tugas dan 

memberikan pelayanan kepada mahasiswa. Tenaga kependidikan yang 

memiliki kompetensi yang baik akan mampu memberikan pelayanan 

secara tepat, cepat, dan sesuai dengan kebutuhan mahasiswa. 

Kompetensi tersebut meliputi pengetahuan, keterampilan, dan sikap 

dalam menjalankan tugas pelayanan akademik. 
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Hasil temuan sebelumnya oleh peneliti Pratiwi dkk. (2024), 

Handayani dkk. (2019), Wibawa dkk. (2024) menyatakan bahwa 

kompetensi tenaga kependidikan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan mahasiswa. Sehingga hipotesis dirumuskan sebagai 

berikut: 

H2: Kompetensi tenaga kependidikan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Menurut 

Creswell dalam Sulianta (2024) metode kuantitatif merupakan pendekatan 

penelitian yang menggunakan data berbentuk angka sebagai dasar analisis. 

Dalam metode ini, data yang diperoleh dikumpulkan secara sistematis 

kemudian diolah dengan metode statistik untuk membuktikan hipotesis dan 

memperoleh jawaban atas pertanyaan penelitian.  

B. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan di Program Studi S1 Akuntansi Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Sebelas Maret di kota Surakarta. Pemilihan 

lokasi penelitian dilakukan karena Program Studi S1 Akuntansi merupakan 

salah satu program studi yang memiliki aktivitas pelayanan akademik yang 

intensif dan telah memperoleh akreditasi unggul sebagai bentuk pengakuan 

terhadap mutu penyelenggaraan pendidikan dan layanan akademik. 

C. Populasi, Sample, dan Teknik Sampling  

1. Populasi 

Menurut Ismiyanto dalam Roflin dkk. (2021) menyatakan bahwa 

populasi merupakan seluruh objek yang menjadi sasaran penelitian yang 

menjadi sumber untuk memperoleh informasi atau data penelitian. 

Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa aktif Program Studi S1 
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Akuntansi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Sebelas Maret yang 

berada pada semester 2 sampai dengan semester 12. Pemilihan tersebut 

dilakukan karena mahasiswa pada rentang semester tersebut dianggap 

telah memiliki pengalaman menerima dan berinteraksi dengan layanan 

akademik serta tenaga kependidikan sehingga mampu memberikan 

penilaian terhadap kualitas pelayanan akademik dan tingkat kepuasan 

yang dirasakan. Jumlah mahasiswa aktif program studi S1 Akuntansi 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Sebelas Maret setiap semester 

disajikan pada tabel berikut: 

Tabel 3.1 

Jumlah Mahasiswa Aktif Program Studi S1 Akuntansi UNS 

No Semester Angkatan Jumlah 

1 12 2020 42 

2 10 2021 39 

3 8 2022 93 

4 6 2023 155 

5 4 2024 171 

6 2 2025 166 

Jumlah  666 

Sumber: Data primer diolah, 2026 

Melalui tabel 3.1 diketahui bahwa jumlah mahasiswa aktif Program 

Studi S1 Akuntansi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Sebelas 

Maret adalah 666 mahasiswa yang akan dijadikan populasi penelitian.  

2. Sampel 

Sampel merupakan sebagian dari populasi yang dipilih untuk 

mewakili karakteristik populasi secara keseluruhan, sehingga setiap unit 
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dalam populasi memiliki peluang untuk menjadi sampel dan jumlah 

sampel yang digunakan harus mampu menggambarkan kondisi populasi 

penelitian (Roflin dkk., 2021). Pengambilan sampel dilakukan agar 

penelitian dapat dilaksanakan secara lebih efektif dan efisien tanpa 

mengurangi kemampuan sampel dalam mewakili populasi. Penentuan 

jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus Slovin sebagai 

berikut: 

n =
𝑁

1 + 𝑁(𝑒)²
 

n =
666

1 + 666(0,1)²
 

n =
666

1 + 6,66
 

n =
666

7,66
 

n = 86,95 

Keterangan: 

n = jumlah sampel 

N = jumlah populasi 

e = Tingkat kesalahan (error tolerance) 

 

Berdasarkan hasil perhitungan jumlah sampel dengan tingkat 

kesalahan sebesar 10%, diperoleh jumlah sampel sebanyak 86,95 

responden yang dibulatkan menjadi 90 responden.  
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3. Teknik Sampling 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah purposive sampling. Purposive sampling merupakan teknik 

penentuan sampel yang dilakukan berdasarkan kriteria tertentu yang 

dianggap sesuai dan berkaitan dengan populasi yang telah diketahui 

sebelumnya. Teknik purposive sampling digunakan untuk mendapatkan 

sampel agar mencapai tujuan tertentu (Adhi Kusumastuti dkk., 2021). 

Kriteria responden dalam penelitian ini adalah: 

a) Mahasiswa aktif Program Studi S1 Akuntansi Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Universitas Sebelas Maret yang berada pada semester 

2 sampai dengan semester 12. 

b) Pernah menerima layanan akademik dari staf tenaga kependidikan 

D. Sumber Data 

Sumber data dalam penelitian ini terdiri atas sumber data primer dan 

sumber data sekunder.  

1. Data Primer 

Data primer merupakan data yang diperoleh secara langsung melalui 

pengumpulan data oleh peneliti. Data primer dalam penelitian ini 

diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada mahasiswa aktif 

Program Studi S1 Akuntansi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Sebelas Maret yang berada pada semester 2 sampai dengan semester 12. 

Selain itu peneliti juga mengumpulkan data primer melalui observasi di 
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Fakultas Ekonomi dan Bisnis dengan cara melakukan wawancara 

dengan tenaga kependidikan. 

2. Data Sekunder 

Data sekunder merupakan data yang diperoleh secara tidak langsung 

atau melalui sumber yang telah tersedia sebelumnya. Data sekunder 

dalam penelitian ini diperoleh melalui buku, jurnal, dokumen akreditasi, 

serta data lain yang relevan. 

 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Pada penelitian ini, teknik pengumpulan dilakukan melalui sebagai 

berikut: 

1. Kuesioner 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), kuesioner adalah 

alat pengumpulan data yang terdiri atas sejumlah pertanyaan tertulis 

yang disusun untuk memperoleh informasi atau tanggapan dari 

responden sesuai dengan tujuan penelitian. Dalam penelitian ini, 

kuesioner disebarkan kepada mahasiswa aktif Program Studi S1 

Akuntansi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Sebelas Maret yang 

berada pada semester 2 sampai dengan semester 12. Pengukuran 

jawaban responden menggunakan skala likert lima tingkat pilihan 

jawaban yaitu: 
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1 = Sangat Tidak Setuju 

2 = Tidak Setuju 

3 = Netral 

4 = Setuju 

5 = Sangat Setuju 

2. Studi Pustaka 

Peneliti mengumpulkan dan mempelajari berbagai sumber bacaan 

yang relevan dengan penelitian seperti buku dan jurnal. Studi Pustaka 

digunakan untuk menyusun landasan teori, penelitian terdahulu, 

kerangka penelitian, serta hipotesis. 

3. Wawancara 

Wawancara dapat diartikan sebagai kegiatan tanya jawab secara 

langsung antara pewawancara dan yang diwawancarai mengenai topik 

penelitian untuk memperoleh informasi terkait persepsi, sikap, dan 

pandangan yang sesuai dengan topik penelitian (Gunawan, 2013). 

Wawancara dalam penelitian ini dilakukan dengan staf tenaga 

kependidikan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Sebelas Maret 

untuk memperoleh informasi pendukung mengenai jumlah tenaga 

kependidikan, kondisi pelayanan akademik, dan pelaksanaan layanan 

akademik di lingkungan program studi. 

4. Observasi 

Observasi merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan 

melalui pengamatan langsung terhadap aktivitas, perilaku, interaksi, dan 
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kondisi di lapangan untuk memperoleh gambaran nyata yang 

kemungkinan tidak diperoleh melalui wawancara (Muin dkk., 2026). 

Observasi dilakukan untuk memperoleh gambaran umum mengenai 

proses pelayanan akademik, interaksi antara mahasiswa dan tenaga 

kependidikan, serta kondisi lingkungan layanan akademik. 

5. Dokumentasi 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), dokumentasi 

merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan melalui proses 

memilih, mengolah, dan menyimpan berbagai informasi atau bukti yang 

berkaitan dengan penelitian, seperti gambar, kutipan, dokumen tertulis, 

artikel, maupun sumber referensi lainnya. Dokumentasi dalam 

penelitian ini dilakukan dengan pengumpulan data dan informasi yang 

berasal dari dokumen yang relevan dengan penelitian. Dokumentasi 

dalam penelitian ini meliputi profil Program Studi S1 Akuntansi 

Universitas Sebelas Maret, data jumlah tenaga kependidikan, dan 

akreditasi. 

 

F. Definisi Operasional Variabel 

Variabel dalam penelitian ini terdiri atas variabel independen yaitu 

kualitas pelayanan akademik dan kompetensi tenaga kependidikan, serta 

variabel dependen yaitu kepuasan mahasiswa.  
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Tabel 3.2  

Definisi Operasional Variabel 

No Variabel Definisi 

Operasional 

Indikator Kisi-kisi Pertanyaan 

1 Kualitas 

Pelayanan 

Akademik 

(X₁) 

Rangkaian 

kegiatan dan 

layanan yang 

diberikan 

perguruan tinggi 

kepada 

mahasiswa 

dengan 

menciptakan 

nilai tambah dan 

pengalaman 

akademik yang 

berkualitas 

untuk 

memberikan 

kepuasan 

kepada 

penerima 

layanan agar 

sesuai dengan 

harapan. 

1. Tangible 

2. Reliability 

3. Responsiveness 

4. Assurance 

5. Empathy 

 

(Handayani dkk., 

2019) 

1. Fasilitas pelayanan 

akademik tersedia dengan 

baik 

2. Ruang pelayanan akademik 

nyaman digunakan 

3. Sarana administrasi 

akademik memudahkan 

mahasiswa 

4. Pelayanan akademik 

diberikan sesuai prosedur 

yang berlaku 

5. Pelayanan administrasi 

dilakukan secara konsisten 

6. Tenaga kependidikan 

memberikan informasi yang 

akurat 

7. Tenaga kependidikan 

merespons kebutuhan 

mahasiswa dengan cepat 

8. Keluhan mahasiswa 

ditangani dengan baik dan 

tanggap 

9. Mahasiswa memperoleh 

bantuan ketika mengalami 

kendala administrasi 

10. Tenaga kependidikan 

memberikan rasa percaya 

dalam pelayanan 

11. Mahasiswa merasa yakin 

terhadap informasi yang 

diberikan 

12. Mahasiswa merasa yakin 

terhadap pelayanan 

akademik dilakukan sesuai 

prosedur 

13. Tenaga kependidikan 

memberikan perhatian 

terhadap kebutuhan 

mahasiswa 
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14. Tenaga kependidikan 

bersikap ramah 

15. Tenaga kependidikan dapat 

memahami kendala 

mahasiswa 

2 Kompetensi 

Tenaga 

Kependidikan 

(X₂) 

Kemampuan 

tenaga 

kependidikan 

dalam 

mendukung 

pelaksanaan 

pendidikan dan 

akademik yang 

mencakup 

pengetahuan, 

keterampilan, 

dan sikap dalam 

rangka 

menentukan 

keberhasilan 

kegiatan 

pendidikan, 

terutama pada 

bidang 

adminsitrasi. 

1. Pengetahuan 

2. Keterampilan 

3. Sikap 

 

(Daengs, 2022) 

1. Tenaga kependidikan 

memahami prosedur 

pelayanan akademik 

2. Tenaga kependidikan 

mampu menjelaskan 

informasi akademik dengan 

jelas 

3. Tenaga kependidikan 

mengetahui kebutuhan 

administrasi mahasiswa 

4. Tenaga kependidikan 

mampu menyelesaikan 

pelayanan dengan baik 

5. Tenaga kependidikan 

menggunakan sistem 

administrasi dengan baik 

6. Tenaga kependidikan 

bekerja secara terampil 

dalam melayani mahasiswa 

7. Tenaga kependidikan 

bersikap sopan dalam 

memberikan pelayanan 

8. Tenaga kependidikan 

bersikap ramah dalam 

memberikan pelayanan 

9. Tenaga kependidikan 

bersikap profesional dan 

bertanggung jawab saat 

bekerja 

3 Kepuasan 

Mahasiswa 

(Y) 

Respon 

mahasiswa 

terhadap 

kesesuaian 

ekspektasi 

dengan kinerja 

layanan yang 

dirasakan 

setelahnya. 

1. Mahasiswa 

merasa senang  

2. Membagikan 

informasi 

positif 

3. Tidak 

melakukan 

keluhan 

 

(Suhaylide, 2017) 

1. Saya merasa senang 

terhadap pelayanan yang 

diberikan 

2. Saya merasa nyaman 

berurusan dengan pelayanan 

akademik 

3. Saya bersedia menceritakan 

pengalaman pelayanan yang 

baik kepada orang lain 

4. Saya bersedia 

merekomendasikan 
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pelayanan akademik kepada 

mahasiswa lain 

5. Saya jarang mengalami 

masalah yang membuat saya 

perlu mengajukan keluhan 

6. Saya puas terhadap 

pelayanan yang diberikan 

 

G. Uji Instrumen 

1. Uji Validitas 

Uji validitas menunjukkan tingkat kemampuan instrumen penelitian 

dalam mengukur variabel yang seharusnya diukur. Instrumen yang 

dinyatakan valid mampu menggambarkan dan merepresentasikan 

konsep penelitian secara tepat dan akurat (Melyana R Pugu dkk., 2024). 

Kriteria yang akan digunakan adalah nilai r hitung harus lebih besar 

dibandingkan nilai r tabel agar pernyataan bisa dinyatakan valid. Selain 

itu, pengujian dapat dilihat melalui nilai signifikansi, dimana pernyataan 

dinyatakan valid apabila memiliki nilai Sig. < 0,05. 

2. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas mengacu pada tingkat konsistensi dan kestabilan suatu 

instrumen dalam menghasilkan data ketika digunakan berulang kali 

pada kondisi yang sama. Dengan demikian, instrumen yang reliabel 

akan memberikan hasil pengukuran yang relatif tetap dan dapat 

dipercaya (Melyana R Pugu dkk., 2024). Pengujian reliabilitas 

dilakukan menggunakan metode Cronbach’s Alpha dengan bantuan 

aplikasi SPSS. 
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Tabel 3.3  

Kriteria Uji Reliabilitas 

Nilai Cronbach’s Alpha Kriteria 

> 0,60 Reliabel 

< 0,60 Tidak reliabel 

       Sumber: Melyana R Pugu dkk. (2024) 

Instrumen yang memiliki nilai Cronbach’s Alpha lebih dari 0,60 

menunjukkan bahwa instrumen penelitian memiliki tingkat konsistensi 

yang baik dan layak digunakan untuk pengumpulan data. 

 

H. Analisa Data 

Analisa data dilakukan untuk mengolah dan menginterpretasikan 

data yang telah diperoleh melalui penyebaran kuesioner. Pengolahan data 

dilakukan menggunakan bantuan aplikasi SPSS. 

1. Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif digunakan untuk memberikan gambaran 

mengenai karakteristik responden dan distribusi jawaban responden 

terhadap variabel penelitian. 

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk memastikan data residual di 

dalam model regresi berdistribusi normal. Model regresi yang baik 

ditunjukkan oleh residual yang terdistribusi secara normal. 

Pengujian normalitas dilakukan terhadap nilai residual, bukan pada 

masing-masing variabel. Uji normalitas dapat dilakukan melalui 
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beberapa metode, seperti uji histogram, normal P Plot, Skewness 

dan Kurtosis, maupun uji Kolmogorov–Smirnov (Albert 

Kurniawan, 2019). 

b. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan mendeteksi keberadaan 

korelasi yang tinggi antarvariabel bebas di dalam model regresi. 

Adanya korelasi yang tinggi antar variabel bebas dapat 

menyebabkan terganggunya hubungan antara variabel independen 

dan variabel dependen. Uji multikolinearitas dilakukan untuk 

mengurangi kemungkinan terjadinya kebiasaan dalam penarikan 

kesimpulan mengenai pengaruh masing-masing variabel 

independen secara parsial terhadap variabel dependen (Albert 

Kurniawan, 2019).  

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk mendeteksi apakah 

ada atau tidak dari ketidaksamaan varians residual terhadap setiap 

observasi dalam model regresi. Model regresi yang baik 

ditunjukkan oleh kondisi ketika varians residual pada setiap 

pengamatan tetap atau konstan (homoskedastisitas). Dengan 

demikian, pengujian ini digunakan untuk memastikan tidak terjadi 

heteroskedastisitas dalam model penelitian (Albert Kurniawan, 

2019). Kriteria pengambilan keputusan: 
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1) Nilai signifikansi > 0,05 = tidak terjadi heteroskedastisitas 

2) Nilai signifikansi < 0,05 = terjadi heteroskedastisitas 

3. Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda merupakan metode analisis yang 

digunakan untuk mengetahui hubungan antara dua atau lebih variabel 

independen dengan satu variabel dependen. Analisis ini bertujuan untuk 

melihat arah pengaruh masing-masing variabel independen terhadap 

variabel dependen, baik positif maupun negatif, serta memprediksi 

perubahan nilai variabel dependen berdasarkan kenaikan atau 

penurunan variabel independen (Zulaika Matondang & Hamni Fadlilah 

Nasution, 2022). Analisis regresi linear berganda digunakan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan akademik dan kompetensi 

tenaga kependidikan terhadap kepuasan mahasiswa. Persamaan regresi: 

Y = a + b₁X₁ + b₂X₂ + e 

Keterangan: 

Y = Kepuasan mahasiswa 

a = konstanta 

b₁ = koefisien regresi kualitas pelayanan akademik 

b₂ = koefisien regresi kompetensi tenaga kependidikan 

X₁ = Kualitas pelayanan akademik 

X₂ = Kompetensi tenaga kependidikan 

e = error 
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4. Uji Hipotesis 

a. Uji t (parsial) 

Uji parsial (uji t) digunakan untuk menguji apakah secara 

individu variabel independen berpengaruh parsial terhadap variabel 

dependen dengan membandingkan nilai t-hitung dan t-tabel. 

Hipotesis ditolak apabila t-hitung lebih besar dari t-tabel yang 

menunjukkan adanya pengaruh, sedangkan hipotesis diterima 

apabila t-hitung lebih kecil dari t-tabel yang menunjukkan tidak 

adanya pengaruh (Ria Kurniawati, 2024). 

b. Uji F (simultan) 

Uji simultan (uji F) digunakan untuk mengetahui apakah 

seluruh variabel independen secara bersama-sama berpengaruh 

terhadap variabel dependen dengan membandingkan nilai F-hitung 

dan F-tabel, di mana hipotesis ditolak apabila nilai F-hitung lebih 

besar dari F-tabel yang menunjukkan adanya pengaruh secara 

simultan, sedangkan hipotesis diterima apabila nilai F-hitung lebih 

kecil dari F-tabel yang menunjukkan tidak adanya pengaruh secara 

bersama-sama terhadap variabel dependen (Ria Kurniawati, 2024). 

c. Koefisien Determinasi (R²) 

Suliyanto dalam Sri Wahyuni (2020) menjelaskan koefisien 

determinasi menunjukkan besarnya kemampuan variabel 

independen dalam menjelaskan perubahan yang terjadi pada 

variabel dependen. Semakin tinggi nilai koefisien determinasi, 
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maka semakin besar pula kemampuan variabel bebas dalam 

menerangkan variasi variabel terikat. Nilai koefisien determinasi 

berada pada rentang nol sampai satu. 

Apabila nilai koefisien determinasi semakin mendekati 

angka satu, maka kemampuan variabel independen dalam 

menjelaskan variabel dependen semakin besar, sehingga hampir 

seluruh informasi yang diperlukan untuk memprediksi variasi 

variabel dependen dapat dijelaskan oleh variabel independen. 

Sebaliknya, nilai koefisien determinasi (Adjusted R²) yang rendah 

menunjukkan bahwa kemampuan variabel independen dalam 

menjelaskan variasi variabel dependen masih terbatas (Ghozali 

dalam Sri Wahyuni, 2020). 

 

  



 

54 
 

BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian 

Universitas Sebelas Maret (UNS) merupakan salah satu perguruan 

tinggi negeri yang berlokasi di Kota Surakarta, Provinsi Jawa Tengah. 

Universitas Sebelas Maret resmi berdiri pada tanggal 11 Maret 1976 sebagai 

hasil penggabungan beberapa perguruan tinggi di Surakarta. Saat ini 

Universitas Sebelas Maret memiliki berbagai fakultas dan program studi 

yang didukung oleh sumber daya manusia, sarana dan prasarana yang 

memadai dalam menunjang proses pembelajaran.  

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Sebelas Maret didirikan 

bersamaan dengan berdirinya Universitas Sebelas Maret. FEB UNS 

menyelenggarakan pendidikan tinggi pada jenjang sarjana, magister, dan 

doktor. Saat ini, FEB UNS memiliki delapan program studi yang terdiri atas 

empat program sarjana, tiga program magister, dan satu program doktor. 

Program Studi S1 Akuntansi merupakan salah satu program studi di bawah 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Sebelas Maret. Program studi ini 

menyelenggarakan pendidikan jenjang sarjana di bidang akuntansi dan 

didukung oleh tenaga dosen serta tenaga kependidikan dalam 

penyelenggaraan layanan akademik kepada mahasiswa. Program Studi S1 

Akuntansi juga telah memperoleh akreditasi Unggul dari LAMEMBA serta 

memperoleh akreditasi internasional AQAS. 
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Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Sebelas Maret memiliki 

42 tenaga kependidikan yang mendukung penyelenggaraan pelayanan 

akademik. Berdasarkan survey, pelayanan administrasi akademik dibagi 

berdasarkan program studi. Tenaga kependidikan yang menjadi narasumber 

dalam penelitian ini bertanggung jawab melayani mahasiswa Program Studi 

S1 Akuntansi dan Program Studi S1 Manajemen, sedangkan tenaga 

kependidikan lainnya melayani Program Studi Bisnis Digital dan Ekonomi 

Pembangunan. Pembagian tugas tersebut bertujuan agar pelayanan 

akademik dapat diberikan secara lebih efektif dan sesuai dengan kebutuhan 

masing-masing program studi. Selain menjalankan tugas pelayanan 

administrasi, tenaga kependidikan juga mengikuti berbagai kegiatan 

pelatihan dan pengembangan kompetensi secara rutin yang diselenggarakan 

oleh fakultas. Program pengembangan tersebut bertujuan untuk 

meningkatkan pengetahuan, keterampilan, dan sikap tenaga kependidikan 

sehingga mampu memberikan pelayanan akademik yang berkualitas kepada 

mahasiswa. 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.1 Ruang Pelayanan Mahasiswa 

Sumber: Dokumentasi Pribadi (2026) 
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B. Deskripsi Responden 

Responden dalam penelitian ini adalah mahasiswa aktif Program 

Studi S1 Akuntansi Universitas Sebelas Maret yang berjumlah 90 

responden. Karakteristik responden dalam penelitian ini disajikan 

berdasarkan semester. 

Tabel 4.1  

Deskripsi Responden Berdasarkan Semester dan Angkatan 

Semester Angkatan Jumlah 

2 2025 21 

4 2024 23 

6 2023 7 

8 2022 39 

Total  90 

Sumber: Data primer diolah, 2026 

Berdasarkan tabel 4.1 diketahui bahwa responden paling banyak 

berasal dari semester 8 sebanyak 39 responden, sedangkan responden paling 

sedikit berasal dari semester 6 sebanyak 7 responden. 

Tabel 4.2 

Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah 

Laki-laki 30 

Perempuan 60 

Sumber: Data primer diolah, 2026 

Berdasarkan tabel 4.2 diketahui bahwa responden laki-laki 

berjumlah 30 orang, sedangkan responden perempuan berjumlah 60 orang. 
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C. Analisis Data 

1. Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui kemampuan setiap butir 

pernyataan dalam mengukur variabel yang diteliti. Pengujian validitas 

dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung dengan r tabel pada 

taraf signifikansi 5%. Berdasarkan jumlah responden sebanyak 90 

orang, diperoleh nilai r tabel sebesar 0,207. 

Tabel 4.3 

Hasil Uji Validitas 

Correlations 

Item r hitung r tabel Keterangan 

X1.1 0,716 0,207 Valid 

X1.2 0,559 0,207 Valid 

X1.3 0,648 0,207 Valid 

X1.4 0,586 0,207 Valid 

X1.5 0,733 0,207 Valid 

X1.6 0,724 0,207 Valid 

X1.7 0,731 0,207 Valid 

X1.8 0,773 0,207 Valid 

X1.9 0,730 0,207 Valid 

X1.10 0,786 0,207 Valid 

X1.11 0,752 0,207 Valid 

X1.12 0,654 0,207 Valid 

X1.13 0,764 0,207 Valid 

X1.14 0,660 0,207 Valid 

X1.15 0,686 0,207 Valid 

X2.1 0,613 0,207 Valid 

X2.2 0,821 0,207 Valid 

X2.3 0,626 0,207 Valid 

X2.4 0,749 0,207 Valid 

X2.5 0,753 0,207 Valid 

X2.6 0,849 0,207 Valid 

X2.7 0,793 0,207 Valid 

X2.8 0,825 0,207 Valid 

X2.9 0,760 0,207 Valid 

Y1 0,817 0,207 Valid 
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Y2 0,755 0,207 Valid 

Y3 0,738 0,207 Valid 

Y4 0,750 0,207 Valid 

Y5 0,683 0,207 Valid 

Y6 0,867 0,207 Valid 

Sumber: Data primer diolah menggunakan SPSS, 2026. 

Berdasarkan tabel 4.3, semua butir pernyataan terlihat memiliki nilai 

r hitung yang lebih besar dari r tabel. Maka seluruh item pada instrumen 

penelitian sudah memenuhi kriteria validitas, serta dinilai layak 

digunakan dalam proses pengumpulan data-data. 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas diuji untuk dapat memastikan bahwa alat pengukuran 

yang digunakan dalam penelitian dapat memiliki tingkat konsistensi 

yang baik. Instrumen dinyatakan memenuhi kriteria reliabilitas apabila 

nilai Cronbach's Alpha lebih besar dari 0,60. 

Tabel 4.4 

Hasil Uji Reliabilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items Keterangan 

0,970 30 Reliabel 

Sumber: Data primer diolah menggunakan SPSS, 2026. 

Berdasarkan Tabel 4.4 diperoleh nilai Cronbach's Alpha yaitu 

sebesar 0,967. Nilai tersebut lebih besar dari kriteria reliabilitas yaitu 

0,60, dengan demikian instrumen penelitian telah dinyatakan reliabel. 

Hal ini mengindikasikan bahwa seluruh pernyataan dalam kuesioner 

sesuai digunakan sebagai alat pengumpulan data penelitian. 
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3. Analisis Statistik Deskriptif 

Analisis statistik deskriptif merupakan analisis untuk 

menggambarkan karakteristik data pada tiap-tiap variabel penelitian. 

Statistik deskriptif di dalam penelitian ini meliputi jumlah responden 

(N), nilai minimum, nilai maksimum, rata-rata atau mean, dan standar 

deviasi (standard deviation). 

Tabel 4.5 

Hasil Analisis Statistik Deskriptif 

Descriptive Statistics 

Variabel N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

Kualitas 

Pelayanan 

Akademik 

90 35,00 74,00 55,2556 8,85788 

Kompetensi 

Tenaga 

Kependidikan 

90 19,00 45,00 33,4778 6,02845 

Kepuasan 

Mahasiswa 

90 8,00 30,00 21,1889 4,25822 

  Sumber: Data primer diolah menggunakan SPSS, 2026. 

 

Berdasarkan tabel 4.5 diketahui bahwa jumlah responden yang 

dianalisis sebanyak 90 responden dan hasil analisis statistik deskriptif 

dapat dijelaskan sebagai berikut ini: 

a) Variabel kualitas pelayanan akademik hasilnya memiliki nilai 

minimum sebesar 35,00, nilai maksimum sebesar 74,00, nilai rata-

ratanya adalah 55,2556, dan standar deviasinya adalah 8,85788 
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b) Variabel kompetensi tenaga kependidikan hasilnya memiliki nilai 

minimum sebesar 19,00, nilai maksimum sebesar 45,00, nilai rata-

ratanya adalah 33,4778, dan standar deviasinya adalah 6,02845 

c) Variabel kepuasan mahasiswa hasilnya memiliki nilai minimum 

sebesar 8,00, nilai maksimum sebesar 30,00, nilai rata-ratanya 

adalah 21,1889, dan standar deviasinya adalah 4,25822 

4. Uji Normalitas 

Uji normalitas pada umumnya bertujuan untuk memastikan data 

residual di dalam model regresi berdistribusi normal. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini yaitu One-Sample Kolmogorov-

Smirnov Test. Model regresi dapat dinyatakan normal apabila nilai 

signifikansi (Asymp. Sig. (2-tailed)) lebih besar dari 0,05. 

Tabel 4.6 

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  

Unstandardized 

Residual 

N 90 

Normal 

Parametersa,b 

Mean 0,0000000 

Std. Deviation 1,90294952 

Most Extreme 

Differences 

Absolute 0,091 

Positive 0,077 

Negative -0,091 

Test Statistic 0,091 

Asymp. Sig. (2-tailed)c 0,065 

Monte Carlo 

Sig. (2-

tailed)d 

Sig. 0,067 

99% 

Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

0,061 

Upper 

Bound 

0,074 

  Sumber: Data primer diolah menggunakan SPSS, 2026. 
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Berdasarkan tabel 4.6, nilai Asymp. Sig. (2-tailed) yang didapat dari 

uji normalitas adalah 0,065. Karena hasil nilai tersebut lebih besar 

daripada 0,05 maka residual pada model regresi dapat dinyatakan 

berdistribusi normal. Oleh sebab itu, asumsi normalitas pada model 

regresi dinyatakan terpenuhi. 

 

 

5. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan mendeteksi keberadaan korelasi 

yang tinggi antarvariabel bebas di dalam model regresi. Model regresi 

dapat dikatakan bebas dari multikolinearitas jika memiliki nilai 

tolerance lebih dari 0,10 dan nilai VIF kurang dari 10. 

Tabel 4.7 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity 

Statistics Keterangan 

Tolerance VIF 

Kualitas Pelayanan 

Akademik 
0,204 4,901 

Bebas 

Multikolinearitas Kompetensi Tenaga 

Kependidikan 
0,204 4,901 

Sumber: Data primer diolah menggunakan SPSS, 2026. 

Berdasarkan tabel 4.7, variabel kualitas pelayanan akademik dan 

variabel kompetensi tenaga kependidikan memiliki hasil nilai tolerance 

sebesar 0,204 dan VIF sebesar 4,901. Semua variabel memiliki nilai 

tolerance lebih besar dari 0,10 dan VIF kurang dari 10, sehingga bisa 
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ditarik kesimpulan tidak terjadi gejala multikolinearitas pada model 

regresi. Dengan demikian, model regresi dapat memenuhi asumsi 

multikolinearitas serta layak digunakan untuk proses analisis lebih 

lanjut.. 

 

 

6. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas memiliki tujuan untuk mendeteksi apakah 

ada atau tidak dari ketidaksamaan varians residual terhadap setiap 

observasi dalam model regresi. Dalam penelitian ini, uji 

heteroskedastisitas dilakukan dengan cara menggunakan uji Glejser. 

Model regresi akan dinyatakan tidak mengalami gejala 

heteroskedastisitas jika nilai signifikansi (Sig.) melebihi atau lebih besar 

dari 0,05. 

Tabel 4.8 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model t Sig. Keterangan 

1 (Constant) 1,346 0,182 

Bebas 

Heteroskedastisitas 

Kualitas Pelayanan 

Akademik 

0,233 0,817 

Kompetensi 

Tenaga 

Kependidikan 

-0,025 0,980 

    Sumber: Data primer diolah menggunakan SPSS, 2026. 

Berdasarkan tabel 4.8, variabel kualitas pelayanan akademik terlihat 

memiliki nilai signifikansi sebesar 0,817, sedangkan variabel 
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kompetensi tenaga kependidikan terlihat memiliki nilai signifikansi 

sebesar 0,980. Dua nilai signifikansi tersebut melebihi dari 0,05. Dengan 

demikian, dapat diambil kesimpulan bahwa model regresi tidak 

mengalami gejala heteroskedastisitas. 

 

 

7. Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda berfungsi untuk mengetahui 

pengaruh variabel kualitas pelayanan akademik atau X₁ dan kompetensi 

tenaga kependidikan atau X₂ terhadap kepuasan mahasiswa (Y). 

Analisis regresi linear berganda adalah sebagai berikut ini: 

Tabel 4.9 

Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 (Constant) -1,866 1,289   -1,448 0,151 

Kualitas 

Pelayanan 

Akademik 

0,215 0,051 0,448 4,223 0,000 

Kompetensi 

Tenaga 

Kependidikan 

0,333 0,075 0,472 4,448 0,000 

 Sumber: Data primer diolah menggunakan SPSS, 2026. 

 

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda diperoleh 

persamaan regresi sebagai berikut: 
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Y = −1,866 + 0,215X1 + 0,333X2 + e 

 

1. Nilai konstanta terlihat sebesar -1,866 yang menunjukkan bahwa, 

jika variabel kualitas pelayanan akademik (X₁) dan kompetensi 

tenaga kependidikan (X₂) dianggap memiliki nilai 0, maka nilai 

kepuasan mahasiswa (Y) diprediksi sebesar -1,866. Nilai konstanta 

negatif merupakan hasil perhitungan model regresi dan tidak 

menjadi fokus utama interpretasi, karena dalam praktiknya variabel 

penelitian diukur menggunakan skala Likert sehingga nilai 0 tidak 

terjadi. 

2. Nilai dari koefisien kualitas pelayanan akademik (X1) sebesar 0,215 

yang berarti, jika kualitas pelayanan akademik meningkat sebesar 

satu satuan dan variabel lain dianggap konstan, maka kepuasan 

mahasiswa (Y) diperkirakan akan meningkat sebesar 0,215 satuan. 

3. Nilai koefisien kompetensi tenaga kependidikan (X2) sebesar 0,333 

yang artinya, apabila kompetensi tenaga kependidikan meningkat 

satu satuan dan variabel lain dianggap konstan, kepuasan mahasiswa 

(Y) diperkirakan akan meningkat sebesar 0,333 satuan. 

8. Uji t 

Uji t memiliki tujuan untuk menguji apakah secara individu variabel 

independen berpengaruh parsial terhadap variabel dependen. Keputusan 

yang akan diambil dalam uji t didasari jika nilai signifikansi (Sig.) 

kurang dari 0,05, maka dari itu hipotesis dapat diterima atau dapat 
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disimpulkan variabel independen berpengaruh signifikan terhadap 

variabel dependen. 

 

 

Tabel 4.10 

Hasil Uji t 

Model t Sig. Keterangan 

1 Kualitas Pelayanan 

Akademik 

4,223 0,000 
H₁ diterima 

Kompetensi Tenaga 

Kependidikan 

4,448 0,000 
H₂ diterima 

Sumber: Data primer diolah menggunakan SPSS, 2026. 

Berdasarkan tabel 4.10, hasil uji t dapat dijelaskan sebagai berikut: 

a) Variabel kualitas pelayanan akademik terlihat mendapatkan nilai t 

hitung sebesar 4,223 dengan nilai signifikansi 0,000. Dikarenakan 

nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka H₁ dapat ddinyatakan 

diterima. Sehingga, dapat diambil kesimpulan kualitas pelayanan 

akademik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa.  

b) Variabel kompetensi tenaga kependidikan terlihat memperoleh nilai 

t hitung sebesar 4,448 dengan nilai signifikansi 0,000. Dikarenakan 

nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka H₂ dapat dinyatakan 

diterima. Sehingga, kompetensi tenaga kependidikan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. 

9. Uji F 
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Uji F atau uji simultan bertujuan untuk mengetahui apakah variabel 

kualitas pelayanan akademik dan kompetensi tenaga kependidikan 

secara bersama (simultan) berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa. 

Keputusan yang akan diambil dalam uji F adalah apabila nilai 

signifikansi (Sig.) kurang dari 0,05, maka variabel independent 

disimpulkan secara simultan atau secara bersama, berpengaruh 

signifikan terhadap variabel dependen. 

Tabel 4.11 

Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 Regression 1291,501 2 645,750 174,317 <,001b 

Residual 322,288 87 3,704     

Total 1613,789 89       

  Sumber: Data primer diolah menggunakan SPSS, 2026. 

Berdasarkan tabel 4.11 diperoleh nilai F hitung sebesar 174,317 

dengan nilai signifikansi <0,001. Dikarenakan nilai signifikansi lebih 

kecil dari 0,05, maka H₃ dapat dinyatakan diterima. Dengan demikian, 

kualitas pelayanan akademik dan kompetensi tenaga kependidikan 

secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa. 

 

10. Koefisien Determinasi (R²) 

Pengujian dari koefisien determinasi dilakukan guna mengetahui 

seberapa besar variasi kepuasan mahasiswa yang dapat dijelaskan oleh 
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variabel independent yaitu kualitas pelayanan akademik dan kompetensi 

tenaga kependidikan di dalam model penelitian. 

Tabel 4.12 

Hasil Koefisien Determinasi (R²) 

Model Summary 

Model R 
R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .895a 0,800 0,796 1,92470 

  Sumber: Data primer diolah menggunakan SPSS, 2026. 

Berdasarkan tabel 4.12 diperoleh hasil uji koefisien determinasi 

dengan nilai Adjusted R Square sebesar 0,796. Hal ini memperlihatkan 

bahwa 79,6% variasi kepuasan mahasiswa bisa diterangkan oleh 

variabel kualitas pelayanan akademik dan kompetensi tenaga 

kependidikan. Adapun 20,4% variasi kepuasan mahasiswa bisa 

dipengaruhi oleh beberapa faktor lain yang tidak masuk ke dalam model 

penelitian seperti kualitas fasilitas pembelajaran, tersedianya buku di 

perpustakaan, pelaksanaan ujian yang terjamin, hasil pembelajaran 

mahasiswa, serta layanan kesejahteraan mahasiswa. 

 

D. Pembahasan 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Akademik terhadap Kepuasan 

Mahasiswa 

Berdasarkan hasil uji t, variabel kualitas pelayanan akademik 

memperoleh nilai t hitung sebesar 4,223 dengan nilai signifikansi 0,000, 

sehingga H₁ diterima. Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
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akademik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa program studi Akuntansi Universitas Sebelas Maret. 

Semakin baik kualitas pelayanan akademik yang diberikan, maka 

semakin tinggi juga tingkat kepuasan mahasiswanya. 

Berdasarkan kondisi yang terjadi pada mahasiswa Program 

Studi Akuntansi Universitas Sebelas Maret, masih terdapat beberapa 

mahasiswa yang merasa belum puas dengan pelayanan akademik yang 

diberikan. Hal tersebut menunjukkan bahwa pelaksanaan pelayanan 

akademik masih terdapat proses pelayanan yang perlu ditingkatkan agar 

dapat memenuhi harapan mahasiswa. Hasil penelitian ini dapat menjadi 

bahan evaluasi bagi Program Studi Akuntansi Universitas Sebelas 

Maret untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan akademiknya. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan akademik yang 

cepat, tepat, ramah, mudah diakses, serta mampu memenuhi kebutuhan 

mahasiswa akan meningkatkan persepsi positif mahasiswa terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh program studi. Sebaliknya, apabila 

pelayanan akademik kurang baik, mahasiswa cenderung merasa kurang 

puas terhadap layanan yang diterima. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori yang disampaikan oleh 

Kotler dalam Handayani dkk. (2019) yang menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan dipengaruhi oleh dimensi tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy. Apabila kelima dimensi 

tersebut dapat diterapkan dengan baik oleh penyedia layanan, maka 
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kepuasan pengguna jasa akan meningkat. Dalam penelitian ini, 

pelayanan akademik yang berkualitas mampu memenuhi harapan 

mahasiswa sehingga menghasilkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 

Selain itu, hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian 

terdahulu oleh Mulyawan & Rinawati (2016) yang menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan akademik berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan mahasiswa. Kesamaan hasil penelitian tersebut 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan akademik merupakan faktor 

yang konsisten dalam meningkatkan kepuasan mahasiswa pada 

lingkungan perguruan tinggi. 

2. Pengaruh Kompetensi Tenaga Kependidikan terhadap Kepuasan 

Mahasiswa 

Berdasarkan hasil uji t, variabel kompetensi tenaga 

kependidikan memperoleh nilai t hitung sebesar 4,448 dengan nilai 

signifikansi 0,000, sehingga H₂ diterima. Hasil tersebut menunjukkan 

bahwa kompetensi tenaga kependidikan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa Program Studi Akuntansi 

Universitas Sebelas Maret. Semakin baik kompetensi yang dimiliki 

tenaga kependidikan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan 

mahasiswa. 

Kompetensi tenaga kependidikan yang baik diperoleh dari 

kemampuan dalam memberikan pelayanan administrasi secara 

profesional, seperti memiliki pengetahuan yang baik mengenai 
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prosedur akademik, mampu menyelesaikan permasalahan mahasiswa 

dengan cepat dan tepat, serta memberikan pelayanan yang ramah dan 

komunikatif. Kemampuan tersebut membuat mahasiswa merasa 

terbantu dalam mendapatkan layanan administrasi sehingga 

meningkatkan kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori kompetensi dari Hutapea 

dan Thoha (2022) yang menyatakan bahwa kompetensi terdiri atas 

pengetahuan (knowledge), keterampilan (skill), dan sikap (attitude). 

Ketiga aspek tersebut menjadi dasar dalam menghasilkan pelayanan 

yang efektif dan berkualitas. Apabila tenaga kependidikan memiliki 

kompetensi yang baik, maka pelayanan yang diberikan juga akan 

semakin optimal sehingga mampu meningkatkan kepuasan mahasiswa. 

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian Pratiwi dkk. 

(2024) yang menyatakan bahwa kompetensi tenaga kependidikan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Hal 

tersebut menunjukkan bahwa kompetensi sumber daya manusia 

merupakan salah satu faktor penting dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan di perguruan tinggi. 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Akademik dan Kompetensi Tenaga 

Kependidikan terhadap Kepuasan Mahasiswa 

Berdasarkan hasil uji F diperoleh nilai F hitung sebesar 174,317 

dengan nilai signifikansi <0,001, sehingga H₃ diterima. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan akademik dan kompetensi 
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tenaga kependidikan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan mahasiswa Program Studi Akuntansi Universitas 

Sebelas Maret. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa 

tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas pelayanan akademik atau 

kompetensi tenaga kependidikan secara terpisah, tetapi juga oleh 

keduanya bersamaan. Pelayanan akademik yang berkualitas perlu 

didukung oleh tenaga kependidikan yang memiliki kompetensi yang 

baik agar mahasiswa memperoleh pengalaman pelayanan yang baik. 

Dengan demikian, kedua variabel tersebut saling melengkapi dalam 

menciptakan kepuasan mahasiswa. 

Selain itu, hasil koefisien determinasi menunjukkan nilai 

Adjusted R Square sebesar 0,796, yang berarti 79,6% variasi kepuasan 

mahasiswa dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan akademik 

dan kompetensi tenaga kependidikan, sedangkan 20,4% sisanya 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian 

ini, seperti kualitas fasilitas pembelajaran, tersedianya buku di 

perpustakaan, pelaksanaan ujian yang terjamin, hasil pembelajaran 

mahasiswa, serta layanan kesejahteraan mahasiswa. 

Hasil penelitian ini juga sesuai dengan landasan teori yang 

digunakan dalam penelitian, yang menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan akademik dan kompetensi tenaga kependidikan merupakan 

faktor yang dapat meningkatkan kepuasan mahasiswa. Apabila 
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pelayanan akademik diberikan secara berkualitas dan didukung oleh 

tenaga kependidikan yang memiliki pengetahuan, keterampilan, serta 

sikap yang baik, maka harapan mahasiswa terhadap pelayanan akan 

terpenuhi sehingga kepuasan mahasiswa akan meningkat. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan 

akademik dan kompetensi tenaga kependidikan terhadap kepuasan 

mahasiswa Program Studi Akuntansi Universitas Sebelas Maret, dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan akademik berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan mahasiswa Program Studi Akuntansi Universitas 

Sebelas Maret.  

2. Kompetensi tenaga kependidikan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan mahasiswa Program Studi Akuntansi Universitas 

Sebelas Maret. 

3. Kualitas pelayanan akademik dan kompetensi tenaga kependidikan 

secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa Program Studi Akuntansi Universitas Sebelas Maret.  

4. Kedua variabel tersebut mampu menjelaskan sebesar 79,6% variasi 

kepuasan mahasiswa, sedangkan 20,4% sisanya dipengaruhi oleh faktor 

lain di luar penelitian. 
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B. Saran  

1. Bagi Program Studi Akuntansi Universitas Sebelas Maret 

Program Studi Akuntansi Universitas Sebelas Maret diharapkan 

dapat terus meningkatkan kualitas pelayanan akademik, terutama dalam 

memberikan pelayanan yang cepat, tepat, responsif, dan sesuai dengan 

kebutuhan mahasiswa. Selain itu, peningkatan kompetensi tenaga 

kependidikan melalui pelatihan dan pengembangan kemampuan 

profesional perlu terus dilakukan agar pelayanan yang diberikan 

semakin optimal dan mampu meningkatkan kepuasan mahasiswa. 

2. Bagi Tenaga Kependidikan 

Tenaga kependidikan diharapkan terus meningkatkan pengetahuan, 

keterampilan, dan sikap profesional dalam memberikan pelayanan 

akademik kepada mahasiswa sehingga pelayanan yang diberikan dapat 

memenuhi harapan mahasiswa dan meningkatkan kepuasan mahasiswa. 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Peneliti selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain 

yang diduga memengaruhi kepuasan mahasiswa, seperti kualitas sistem 

informasi akademik, fasilitas kampus, kualitas dosen, citra perguruan 

tinggi, maupun faktor lainnya. Selain itu, penelitian selanjutnya dapat 

dilakukan pada objek penelitian yang berbeda sehingga hasil penelitian 

dapat dibandingkan dan memiliki cakupan yang lebih luas. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1.1 Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 1.2 Kuesioner Skripsi 

 

A. Identitas Responden 

1. Nama Mahasiswa: 

2. Angkatan: 

3. Semester saat ini: 

4. Apakah anda pernah menggunakan layanan tenaga kependidikan? 

□ Ya 

□ Tidak  

No. Pernyataan 

STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

Kualitas Pelayanan Akademik 

1 
Fasilitas pelayanan akademik 

tersedia dengan baik 

     

2 
Ruang pelayanan akademik nyaman 

digunakan 

     

3 
Sarana administrasi akademik 

memudahkan mahasiswa 

     

4 
Pelayanan akademik diberikan sesuai 

prosedur yang berlaku 

     

5 
Pelayanan administrasi dilakukan 

secara konsisten 

     

6 
Tenaga kependidikan memberikan 

informasi yang akurat 

     

7 
Tenaga kependidikan merespons 

kebutuhan mahasiswa dengan cepat 

     

8 
Keluhan mahasiswa ditangani 

dengan baik dan tanggap 
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9 

Mahasiswa memperoleh bantuan 

ketika mengalami kendala 

administrasi 

     

10 
Tenaga kependidikan memberikan 

rasa percaya dalam pelayanan 

     

11 
Mahasiswa merasa yakin terhadap 

informasi yang diberikan 

     

12 

Mahasiswa merasa yakin terhadap 

pelayanan akademik dilakukan sesuai 

prosedur 

     

13 

Tenaga kependidikan memberikan 

perhatian terhadap kebutuhan 

mahasiswa 

     

14 Tenaga kependidikan bersikap ramah 
     

15 
Tenaga kependidikan dapat 

memahami kendala mahasiswa 

     

Kompetensi Tenaga Kependidikan 

16 Tenaga kependidikan memahami 

prosedur pelayanan akademik 

 
 

   

17 

Tenaga kependidikan mampu 

menjelaskan informasi akademik 

dengan jelas 

     

18 
Tenaga kependidikan mengetahui 

kebutuhan administrasi mahasiswa 

     

19 

Tenaga kependidikan mampu 

menyelesaikan pelayanan dengan 

baik 

     

20 
Tenaga kependidikan menggunakan 

sistem administrasi dengan baik 
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21 
Tenaga kependidikan bekerja secara 

terampil dalam melayani mahasiswa 

     

22 
Tenaga kependidikan bersikap sopan 

dalam memberikan pelayanan 

     

23 
Tenaga kependidikan bersikap ramah 

dalam memberikan pelayanan 

     

24 

Tenaga kependidikan bersikap 

profesional dan bertanggung jawab 

saat bekerja 

     

Kepuasan Mahasiswa 

25 
Saya merasa senang terhadap 

pelayanan yang diberikan 

     

26 
Saya merasa nyaman berurusan 

dengan pelayanan akademik 

     

27 

Saya bersedia menceritakan 

pengalaman pelayanan yang baik 

kepada orang lain 

     

28 

Saya bersedia merekomendasikan 

pelayanan akademik kepada 

mahasiswa lain 

     

29 

Saya jarang mengalami masalah yang 

membuat saya perlu mengajukan 

keluhan 

     

30 
Saya puas terhadap pelayanan yang 

diberikan 
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Lampiran 1.3 Data Responden 

No Nama Mahasiswa Angkatan Semester Jenis Kelamin 

1 Bagus Putra Pamungkas 2025 2 Laki-laki 

2 Dara Latifah Azzahra 2025 2 Perempuan 

3 Khalisa Devi Syabarani 2024 4 Perempuan 

4 Abdul Kayyis Abrar 2024 4 Laki-laki 

5 Raihan Banu Adya 2024 4 Laki-laki 

6 Amru Khoiru Mubarok  2025 2 Laki-laki 

7 Yulia Ap 2022 8 Perempuan 

8 zahra 2024 4 Perempuan 

9 Sarahh 2023 6 Perempuan 

10 Diana N 2024 4 Perempuan 

11 Risqa Rachmawati 2024 4 Perempuan 

12 Raknawilis  2024 4 Perempuan 

13 Irfan 2025 2 Laki-laki 

14 Clarissa R. Setyohadi 2023 6 Perempuan 

15 Khansa Bil Jannah 2025 2 Perempuan 

16 Rizqi Surya 2024 4 Laki-laki 

17 Aldo Ramadhani 2025 2 Laki-laki 

18 Faiza Cahya C. 2025 2 Perempuan 

19 Argya Chandra N 2025 2 Laki-laki 

20 Hasna Nayla C. 2025 2 Perempuan 

21 Celsi Larassari 2025 2 Perempuan 

22 Yulia Try Novita Sary 2024 4 Perempuan 

23 Aviv Yulio 2022 8 Laki-laki 

24 Friska Melani 2022 8 Perempuan 

25 Aisyah Risqi Wardani 2022 8 Perempuan 

26 Farid Septi 2022 8 Laki-laki 

27 Ghanindra 2022 8 Laki-laki 

28 Muhammad Fikhar Mirza  2023 6 Laki-laki 

29 Nur Aanisa Zalfa 2023 6 Perempuan 

30 Kaila Hasna Elysia 2024 4 Perempuan 

31 Devi K 2024 4 Perempuan 

32 Fauzi Marzuq  2024 4 Laki-laki 

33 Ghina 2025 2 Perempuan 

34 Tiara Rifani Putri Pribadi 2025 2 Perempuan 

35 Rizki Restu Fauzi  2025 2 Laki-laki 

36 Apdalipah Rayani 2022 8 Perempuan 

37 Tiara Magdalena 2022 8 Perempuan 

38 Aurelia Shafa Maharani 2022 8 Perempuan 

39 Awang Driya Niken Salindri 2022 8 Perempuan 

40 Eric Dwi Muhammad 2022 8 Laki-laki 

41 I Dhany Refandi 2022 8 Laki-laki 

42 Gracis Ovelia Ristie 2024 4 Perempuan 

43 Anindya Reynata Putri 2024 4 Perempuan 

44 Alia Renata Putri  2025 2 Perempuan 
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45 Sufia Hayati 2025 2 Perempuan 

46 Kiki 2022 8 Laki-laki 

47 Oda 2022 8 Laki-laki 

48 Salma 2022 8 Perempuan 

49 Moulitha Intana Naesya 2022 8 Perempuan 

50 Dewi Asiyah 2024 4 Perempuan 

51 Novia Ulfa 2024 4 Perempuan 

52 Naylia Putri Firdiani 2025 2 Perempuan 

53 renata 2025 2 Perempuan 

54 Aulia  2022 8 Perempuan 

55 isna 2022 8 Perempuan 

56 khansa 2022 8 Perempuan 

57 Arabela Swastika 2022 8 Perempuan 

58 Nazila 2022 8 Perempuan 

59 Fatimah 2025 2 Perempuan 

60 gema 2022 8 Laki-laki 

61 Johnson Abhirama Phalosa 2022 8 Laki-laki 

62 icha 2022 8 Perempuan 

63 Al Farisy Maulana Iksan Fattih 2022 8 Laki-laki 

64 Islam Makachev 2022 8 Laki-laki 

65 arsa 2025 2 Laki-laki 

66 Grandhia Kusuma Jaya 2022 8 Laki-laki 

67 

KARTIKA CANDRA ANNAS 

U. 
2022 8 

Laki-laki 

68 Friska Dewi N 2022 8 Perempuan 

69 Harlis Zulfa Afi Husada 2022 8 Laki-laki 

70 Salsa Rohmatin Jamil  2022 8 Perempuan 

71 Lisa 2024 4 Perempuan 

72 Rahmawati Subekti 2024 4 Perempuan 

73 Mikael tito 2024 4 Laki-laki 

74 Adelia Putri Rizkianawati 2023 6 Perempuan 

75 Aureli Khairacetta  2022 8 Perempuan 

76 Bobby alamsyah 2025 2 Laki-laki 

77 Lia 2022 8 Perempuan 

78 Novan Ardhiano Risandhi 2022 8 Laki-laki 

79 Artha 2023 6 Perempuan 

80 Rarasati  2022 8 Perempuan 

81 Hafidz Kurniaji  2023 6 Laki-laki 

82 Tiara Kasih Tanjung 2022 8 Perempuan 

83 rani 2024 4 Perempuan 

84 Alfiana 2022 8 Perempuan 

85 desya 2024 4 Perempuan 

86 sani 2022 8 Perempuan 

87 livi 2025 2 Perempuan 

88 deraa 2024 4 Perempuan 

89 DS 2024 4 Perempuan 

90 saza 2022 8 Perempuan 
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Lampiran 1.4 Data Mentah Kuesioner 

 Pertanyaan 

Jumlah 
Responden 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 

1 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 2 3 5 4 4 4 4 4 3 2 4 3 3 2 3 4 3 

2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 2 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 4 3 3 3 3 2 2 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 

5 3 4 2 3 3 3 2 3 3 3 4 3 2 1 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 2 3 2 4 3 

6 4 3 4 4 4 3 2 3 3 4 4 5 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 2 4 3 2 3 3 4 3 

7 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 3 5 5 

8 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 

9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

10 3 3 3 2 4 4 2 2 3 3 2 4 3 2 2 2 2 4 2 3 3 2 2 3 3 1 2 3 4 2 

11 4 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 

12 4 4 3 5 3 2 2 1 4 2 3 4 2 1 2 4 1 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 

13 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 

14 5 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 

15 4 5 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

16 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

17 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 

18 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 

19 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 4 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 

20 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

21 3 4 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 3 4 3 3 3 2 2 2 2 2 2 4 2 

22 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 2 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 

23 3 4 2 5 2 2 2 1 1 1 3 3 2 3 2 5 3 1 2 2 2 1 1 2 2 3 2 2 2 2 

24 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 3 5 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 

25 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 

26 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 3 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 3 4 5 

27 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

28 4 4 3 3 2 4 4 3 3 4 4 5 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 3 2 3 
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29 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 

30 4 4 3 4 4 3 3 2 4 4 4 3 2 2 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 3 3 2 5 4 3 

31 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

32 4 4 3 4 2 4 4 4 4 3 4 2 3 5 5 5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 

33 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

34 4 4 5 3 2 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 2 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 

35 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 

36 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 

37 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 

38 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 3 4 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

40 4 5 3 5 4 3 3 4 5 5 5 5 3 4 4 5 4 5 4 4 5 3 4 5 3 3 4 3 5 4 

41 3 4 4 4 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 4 3 

42 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 

43 4 4 4 5 3 5 3 4 4 5 3 4 4 3 3 5 3 4 3 3 4 3 3 4 3 2 3 4 4 4 

44 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 

45 3 3 2 4 2 2 3 2 4 3 2 4 3 2 2 4 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 

46 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 3 3 3 4 

47 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 3 3 4 4 4 4 5 5 3 

48 4 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 

49 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 

50 4 4 3 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 3 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 3 4 4 4 5 

51 4 4 3 4 3 3 2 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 5 3 3 3 3 4 3 

52 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

53 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 

54 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 

55 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 

56 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 3 4 5 4 3 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 

57 5 5 5 5 4 4 3 3 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 

58 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 

59 4 4 5 4 3 5 4 3 4 4 5 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 

60 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 



87 
 

 

61 4 5 3 4 5 5 4 3 5 5 4 5 3 4 4 5 4 3 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 3 5 

62 4 3 4 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 3 5 5 4 5 4 4 4 4 3 5 3 3 3 3 5 4 

63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

64 4 3 3 3 4 2 3 4 3 2 3 2 3 4 3 2 4 2 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 

65 3 3 3 3 4 5 3 4 4 4 4 4 4 3 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 3 3 5 5 

66 4 4 3 4 4 3 2 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

67 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

68 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 5 4 4 5 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 

69 5 5 4 4 5 3 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 

70 3 5 2 3 2 2 2 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 4 3 3 2 2 1 3 1 1 2 1 2 1 

71 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 

72 2 5 4 4 4 3 2 3 3 4 3 2 2 3 3 3 2 4 3 3 2 4 4 2 2 4 4 3 4 2 

73 4 4 4 2 3 4 4 2 4 4 5 2 3 1 2 4 4 5 4 4 3 1 1 2 2 1 4 1 3 2 

74 4 4 5 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 

75 4 4 3 4 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 

76 4 5 4 3 4 3 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 3 5 4 5 4 4 3 

77 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 3 4 5 3 5 3 5 5 3 3 4 4 3 5 5 5 

78 4 3 4 3 2 3 2 4 4 3 3 2 3 2 3 4 3 3 2 4 3 3 2 4 3 2 3 3 3 2 

79 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

80 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

81 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 

82 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 

83 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 

84 4 5 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

85 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 

86 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 

87 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 

88 5 4 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 3 3 4 4 

89 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 

90 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 
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Lampiran 1.5 Pertanyaan Observasi kepada Tenaga Kependidikan 

1. Saat ini jumlah tenaga kependidikan yang melayani Program Studi S1 Akuntansi 

ada berapa orang?  

Jawaban: Terdapat 42 tenaga kependidikan 

2. Apakah ada pembagian layanan berdasarkan program studi/jenis kebutuhan 

mahasiswa? 

Jawaban: Dibedakan per program studi dan juga dibedakan per pelayanan 

akademik dan nonakademik 

3. Pembagian tugas administrasi akademiknya seperti apa? 

Jawaban: Pelayanan akademik meliputi persuratan, pendaftaran ujian, transkrip 

nilai 

4. Apakah tenaga kependidikan mendapatkan pelatihan atau pengembangan 

kompetensi secara berkala? 

Jawaban: Ya, 3 bulan sekali 

5. Jenis pelatihan apa yang biasanya diikuti? 

Jawaban: Pelatihan komputer dan Bahasa isyarat 

6. Siapa yang menyelenggarakan pelatihan tersebut? 

Jawaban: Dari Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Sebelas Maret 

7. Apakah pelatihan tersebut dibiayai oleh universitas/fakultas atau mandiri? 

Jawaban: Ya, pelatihan tersebut dibiayai oleh fakultas 

8. Layanan akademik apa saja yang paling sering diajukan mahasiswa? 

Jawaban: Pembayaran, mengurus magang, ijin penelitian, pengunduran diri, dan 

cuti 

9. Apa tantangan yang paling sering dihadapi saat melayani mahasiswa? 

Jawaban: Tantangan yang sering dihadapi adalah ketika mahasiswa yang datang 

langsung banyak dan bersamaan dari 2 program studi 

10. Apakah terdapat evaluasi atau survei kepuasan mahasiswa terhadap layanan 

akademik? 

Jawaban: Ada, dengan cara scan barcode yang terletak di kemahasiswaan 

 

11. Apakah boleh minta data jumlah mahasiswa aktif per semester? 

Jawaban:  
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Semester Angkatan Jumlah mahasiswa aktif 

2 2025 166 

4 2024 171 

6 2023 155 

8 2022 93 

10 2021 39 

12 2020 42 

 TOTAL 666 
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Lampiran 1.6 Hasil Uji Validitas 

 

‘ 

  

X01 X02 X03 X04 X05 X06 X07 X08 X09 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 X24 X25 X26 X27 X28 X29 X30 TOTAL

Pearso

n 

Correlat

ion

1 .425
***

.583
***

.545
***

.582
***

.471
***

.557
***

.515
***

.585
***

.550
***

.583
***

.456
***

.608
***

.376
***

.400
***

.528
***

.624
***

.451
***

.558
***

.555
***

.663
***

.410
***

.412
***

.594
***

.563
***

.436
***

.402
***

.494
***

.391
***

.546
***

.716
***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.425
*** 1 .339

**
.470

***
.440

***
.337

**
.404

***
.355

***
.338

**
.472

***
.387

***
.273

**
.346

***
.386

***
.277

**
.321

**
.459

***
.339

**
.471

***
.518

***
.495

***
.396

***
.441

***
.324

**
.351

***
.374

***
.519

***
.428

***
.332

**
.350

***
.559

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,001 0,000 0,000 0,001 0,000 0,001 0,001 0,000 0,000 0,009 0,001 0,000 0,008 0,002 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,001 0,000 0,000 0,000 0,001 0,001 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.583
***

.339
** 1 .351

***
.475

***
.462

***
.484

***
.559

***
.419

***
.551

***
.523

***
.314

**
.590

***
.472

***
.311

**
.275

**
.481

***
.425

***
.353

***
.408

***
.429

***
.423

***
.546

***
.447

***
.528

***
.437

***
.541

***
.475

***
.461

***
.557

***
.648

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,001 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,003 0,000 0,000 0,003 0,009 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.545
***

.470
***

.351
*** 1 .466

***
.333

**
.377

***
.403

***
.455

***
.364

***
.375

***
.446

***
.371

***
.372

***
.341

**
.602

***
.414

***
.267

*
.453

***
.351

***
.527

***
.405

***
.448

***
.439

***
.359

***
.397

***
.331

**
.440

***
.389

***
.482

***
.586

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,000 0,001 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,011 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.582
***

.440
***

.475
***

.466
*** 1 .492

***
.499

***
.548

***
.577

***
.602

***
.539

***
.546

***
.563

***
.371

***
.456

***
.410

***
.600

***
.469

***
.583

***
.522

***
.607

***
.573

***
.550

***
.452

***
.549

***
.486

***
.535

***
.498

***
.526

***
.572

***
.733

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.471
***

.337
**

.462
***

.333
**

.492
*** 1 .634

***
.561

***
.514

***
.630

***
.601

***
.526

***
.665

***
.400

***
.454

***
.400

***
.583

***
.460

***
.575

***
.565

***
.537

***
.561

***
.548

***
.507

***
.570

***
.449

***
.487

***
.510

***
.425

***
.596

***
.724

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,001 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.557
***

.404
***

.484
***

.377
***

.499
***

.634
*** 1 .625

***
.555

***
.604

***
.554

***
.423

***
.696

***
.472

***
.437

***
.351

***
.636

***
.482

***
.569

***
.545

***
.502

***
.526

***
.494

***
.454

***
.618

***
.499

***
.524

***
.520

***
.364

***
.594

***
.731

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.515
***

.355
***

.559
***

.403
***

.548
***

.561
***

.625
*** 1 .534

***
.613

***
.510

***
.383

***
.708

***
.596

***
.485

***
.350

***
.643

***
.380

***
.471

***
.560

***
.648

***
.633

***
.608

***
.562

***
.650

***
.541

***
.590

***
.569

***
.590

***
.678

***
.773

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.585
***

.338
**

.419
***

.455
***

.577
***

.514
***

.555
***

.534
*** 1 .642

***
.554

***
.473

***
.501

***
.352

***
.529

***
.568

***
.518

***
.541

***
.557

***
.485

***
.589

***
.528

***
.520

***
.615

***
.564

***
.470

***
.502

***
.532

***
.449

***
.593

***
.730

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.550
***

.472
***

.551
***

.364
***

.602
***

.630
***

.604
***

.613
***

.642
*** 1 .607

***
.501

***
.615

***
.486

***
.441

***
.415

***
.587

***
.518

***
.580

***
.561

***
.632

***
.583

***
.657

***
.581

***
.578

***
.499

***
.607

***
.573

***
.537

***
.623

***
.786

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

X10

Correlations

X01

X02

X03

X04

X05

X06

X07

X08

X09
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Pearso

n 

Correlat

ion

.583
***

.387
***

.523
***

.375
***

.539
***

.601
***

.554
***

.510
***

.554
***

.607
*** 1 .505

***
.518

***
.434

***
.533

***
.506

***
.657

***
.437

***
.590

***
.544

***
.584

***
.517

***
.550

***
.563

***
.566

***
.499

***
.575

***
.497

***
.554

***
.650

***
.752

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.456
***

.273
**

.314
**

.446
***

.546
***

.526
***

.423
***

.383
***

.473
***

.501
***

.505
*** 1 .501

***
.297

**
.368

***
.464

***
.524

***
.391

***
.439

***
.415

***
.584

***
.501

***
.472

***
.529

***
.575

***
.447

***
.466

***
.500

***
.436

***
.579

***
.654

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,009 0,003 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,004 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.608
***

.346
***

.590
***

.371
***

.563
***

.665
***

.696
***

.708
***

.501
***

.615
***

.518
***

.501
*** 1 .520

***
.423

***
.379

***
.670

***
.517

***
.496

***
.547

***
.609

***
.514

***
.562

***
.510

***
.619

***
.547

***
.562

***
.486

***
.405

***
.656

***
.764

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.376
***

.386
***

.472
***

.372
***

.371
***

.400
***

.472
***

.596
***

.352
***

.486
***

.434
***

.297
**

.520
*** 1 .554

***
.215

*
.490

***
.307

**
.341

***
.373

***
.504

***
.537

***
.675

***
.458

***
.585

***
.672

***
.515

***
.563

***
.403

***
.611

***
.660

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,004 0,000 0,000 0,042 0,000 0,003 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.400
***

.277
**

.311
**

.341
**

.456
***

.454
***

.437
***

.485
***

.529
***

.441
***

.533
***

.368
***

.423
***

.554
*** 1 .445

***
.548

***
.479

***
.503

***
.580

***
.583

***
.610

***
.629

***
.622

***
.562

***
.494

***
.382

***
.482

***
.462

***
.616

***
.686

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,008 0,003 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.528
***

.321
**

.275
**

.602
***

.410
***

.400
***

.351
***

.350
***

.568
***

.415
***

.506
***

.464
***

.379
***

.215
*

.445
*** 1 .544

***
.427

***
.525

***
.519

***
.577

***
.369

***
.376

***
.480

***
.410

***
.444

***
.330

**
.393

***
.438

***
.528

***
.613

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,002 0,009 0,000 0,000 0,000 0,001 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,042 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.624
***

.459
***

.481
***

.414
***

.600
***

.583
***

.636
***

.643
***

.518
***

.587
***

.657
***

.524
***

.670
***

.490
***

.548
***

.544
*** 1 .482

***
.679

***
.701

***
.765

***
.604

***
.604

***
.557

***
.651

***
.613

***
.572

***
.538

***
.529

***
.712

***
.821

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.451
***

.339
**

.425
***

.267
*

.469
***

.460
***

.482
***

.380
***

.541
***

.518
***

.437
***

.391
***

.517
***

.307
**

.479
***

.427
***

.482
*** 1 .523

***
.528

***
.521

***
.394

***
.473

***
.463

***
.430

***
.372

***
.418

***
.360

***
.503

***
.420

***
.626

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,001 0,000 0,011 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,003 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.558
***

.471
***

.353
***

.453
***

.583
***

.575
***

.569
***

.471
***

.557
***

.580
***

.590
***

.439
***

.496
***

.341
***

.503
***

.525
***

.679
***

.523
*** 1 .575

***
.695

***
.637

***
.597

***
.510

***
.538

***
.567

***
.466

***
.481

***
.471

***
.646

***
.749

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.555
***

.518
***

.408
***

.351
***

.522
***

.565
***

.545
***

.560
***

.485
***

.561
***

.544
***

.415
***

.547
***

.373
***

.580
***

.519
***

.701
***

.528
***

.575
*** 1 .700

***
.587

***
.566

***
.601

***
.613

***
.503

***
.536

***
.489

***
.487

***
.602

***
.753

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

X11

X12

X13

X14

X15

X16

X17

X18

X19

X20
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Pearso

n 

Correlat

ion

.663
***

.495
***

.429
***

.527
***

.607
***

.537
***

.502
***

.648
***

.589
***

.632
***

.584
***

.584
***

.609
***

.504
***

.583
***

.577
***

.765
***

.521
***

.695
***

.700
*** 1 .670

***
.670

***
.720

***
.647

***
.618

***
.559

***
.618

***
.648

***
.734

***
.849

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.410
***

.396
***

.423
***

.405
***

.573
***

.561
***

.526
***

.633
***

.528
***

.583
***

.517
***

.501
***

.514
***

.537
***

.610
***

.369
***

.604
***

.394
***

.637
***

.587
***

.670
*** 1 .759

***
.631

***
.686

***
.663

***
.577

***
.677

***
.574

***
.723

***
.793

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.412
***

.441
***

.546
***

.448
***

.550
***

.548
***

.494
***

.608
***

.520
***

.657
***

.550
***

.472
***

.562
***

.675
***

.629
***

.376
***

.604
***

.473
***

.597
***

.566
***

.670
***

.759
*** 1 .655

***
.742

***
.757

***
.694

***
.629

***
.564

***
.756

***
.825

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.594
***

.324
**

.447
***

.439
***

.452
***

.507
***

.454
***

.562
***

.615
***

.581
***

.563
***

.529
***

.510
***

.458
***

.622
***

.480
***

.557
***

.463
***

.510
***

.601
***

.720
***

.631
***

.655
*** 1 .606

***
.521

***
.487

***
.535

***
.509

***
.728

***
.760

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.563
***

.351
***

.528
***

.359
***

.549
***

.570
***

.618
***

.650
***

.564
***

.578
***

.566
***

.575
***

.619
***

.585
***

.562
***

.410
***

.651
***

.430
***

.538
***

.613
***

.647
***

.686
***

.742
***

.606
*** 1 .717

***
.601

***
.637

***
.497

***
.807

***
.817

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,001 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.436
***

.374
***

.437
***

.397
***

.486
***

.449
***

.499
***

.541
***

.470
***

.499
***

.499
***

.447
***

.547
***

.672
***

.494
***

.444
***

.613
***

.372
***

.567
***

.503
***

.618
***

.663
***

.757
***

.521
***

.717
*** 1 .606

***
.654

***
.432

***
.712

***
.755

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.402
***

.519
***

.541
***

.331
**

.535
***

.487
***

.524
***

.590
***

.502
***

.607
***

.575
***

.466
***

.562
***

.515
***

.382
***

.330
**

.572
***

.418
***

.466
***

.536
***

.559
***

.577
***

.694
***

.487
***

.601
***

.606
*** 1 .621

***
.467

***
.621

***
.738

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.494
***

.428
***

.475
***

.440
***

.498
***

.510
***

.520
***

.569
***

.532
***

.573
***

.497
***

.500
***

.486
***

.563
***

.482
***

.393
***

.538
***

.360
***

.481
***

.489
***

.618
***

.677
***

.629
***

.535
***

.637
***

.654
***

.621
*** 1 .550

***
.626

***
.750

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.391
***

.332
**

.461
***

.389
***

.526
***

.425
***

.364
***

.590
***

.449
***

.537
***

.554
***

.436
***

.405
***

.403
***

.462
***

.438
***

.529
***

.503
***

.471
***

.487
***

.648
***

.574
***

.564
***

.509
***

.497
***

.432
***

.467
***

.550
*** 1 .595

***
.683

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.546
***

.350
***

.557
***

.482
***

.572
***

.596
***

.594
***

.678
***

.593
***

.623
***

.650
***

.579
***

.656
***

.611
***

.616
***

.528
***

.712
***

.420
***

.646
***

.602
***

.734
***

.723
***

.756
***

.728
***

.807
***

.712
***

.621
***

.626
***

.595
*** 1 .867

***

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

Pearso

n 

Correlat

ion

.716
***

.559
***

.648
***

.586
***

.733
***

.724
***

.731
***

.773
***

.730
***

.786
***

.752
***

.654
***

.764
***

.660
***

.686
***

.613
***

.821
***

.626
***

.749
***

.753
***

.849
***

.793
***

.825
***

.760
***

.817
***

.755
***

.738
***

.750
***

.683
***

.867
*** 1

Sig. (2-

tailed)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

X23

X24

X25

X26

X27

X28

X29

X30

TOTAL

X22

X21
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Lampiran 1.7 Hasil Uji Reliabilitas 
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Lampiran 1.8 Hasil Statistik Deskriptif 
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Lampiran 1.9 Hasil Uji Normalitas 
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Lampiran 1.10 Hasil Uji Multikolinearitas 
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Lampiran 1.11 Hasil Uji Heteroskedastisitas 
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Lampiran 1.12 Hasil Analisis Regresi Berganda, Uji t, Uji F, dan Koefisien 

Determinasi 
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Lampiran 1.13 Hasil Survey Kepuasan Mahasiswa sebagai Pengguna Layanan 

 

A. Layanan Data, Transkrip, dan Dokumen Akademik 

No Indikator Pelayanan Skor 

1 Kompetensi dan tanggung jawab staff 4,70 

2 Sikap staff 4,70 

3 Kejelasan prosedur 4,65 

4 Kecepatan 4,20 

5 Ketersediaan sarana dan prasarana 4,70 

B. Layanan Aktivitas MBKM & Magang 

No Indikator Pelayanan Skor 

1 Kompetensi dan tanggung jawab staff 4,79 

2 Sikap staff 4,71 

3 Kejelasan prosedur 4,79 

4 Kecepatan 4,43 

5 Ketersediaan sarana dan prasarana 4,79 

C. Skor Keseluruhan 

No Jenis Pelayanan Skor 

1 Layanan Data, Transkrip, dan Dokumen 

Akademik 

4,63 

2 Layanan Aktivitas MBKM & Magang 4,70 

Jumlah 4,67 

 


