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Abstrak 

Penulisan paper ini berupaya menemukan pelayanan admisnistrasi akademik kampus yang masih pada tataran 

cukup. Administrasi akademik memegang peranan dalam meniningkatkan penatalayanan kampus. Pelayanan 

administrasi yang baik akan memberi kepuasan yang maksimal. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, dan kepuasan mahasiswa berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas mahasiswa. Pendekatan pelayanan yang dimaksud adalah sikap terhadap pekerjaan dan tanggung 

jawab yang diberikan. Tujuan penelitian ini adalah untuk menjawab tantangan penatalayanan kampus terhadap 

mahasiswa. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan menggunakan pendekatan survei. 

Pengumpulan data dilakukan dengan menobservasi perilaku kerja, dan telaah dokumen. Penelitian ini 

menemukan hal-hal sebagai berikut: 1) Aspek tangible ditemukan pada kategori sangat memuaskan dan 

memuaskan. 2) Aspek Realibility ditemukan pada kategori memuaskan. 3) Aspek Responsive ditemukan pada 

kategori sangat memuskan dan memuaskan. 4. Pada aspek Assurance ketidakpuasan ditemukan pada 

ketersediaan asrama mahasiswa sedangkan pada aspek lain sangat memuaskan. 5) Pada aspek empati, 

mahasiswa puas terhadap layanan administrasi.  

Kata Kunci: Administrasi, Akademik, Kepuasan, Layanan. 

 

Abstract 

The writing of this paper seeks to find campus academic administration services that are still at an adequate 

level. Academic administration plays a role in improving campus stewardship. Good administrative services 

will give maximum satisfaction. Service quality has a positive and significant effect on customer satisfaction, 

and student satisfaction has a positive and significant effect on student loyalty. The service approach in 

question is an attitude towards the work and responsibilities. This research aims to answer the challenges of 

campus stewardship towards students. This study uses quantitative methods using a survey approach. Data 

collection is done by observing work behavior and reviewing documents. This study found the following: 1) 

Tangible aspects in the excellent and satisfactory category. 2) The reliability aspect is found in the excellent 

category. 3) Responsive aspects are found in the perfect and satisfactory category. 4. In the aspect of 

Assurance, student dormitories are available, while it is very satisfying in other aspects. 5) In the aspect of 

empathy, students are satisfied with administrative services. 
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PENDAHULUAN 

Perguruan tinggi yang baik menuntut layanan Adminstrasi dan Akademik yang baik. Imbalan finansial, 

pelaporan publik dan kepemimpinan adalah cara pelayanan yang harus dipertimbangkan (Suelflow, 2016). 

Model kinerja layanan meruapakan kerangka kerja yang valid dan berguna untuk menilai dan memantau 

bagaimana pemangku kepentingan membentuk persepsi kualitas layanan terhadap pendidikan tinggi (Mwiya 

et al., 2019). Akuntabilitas administratif dipandang sebagai perekat yang mengikat etika administratif (Plant, 

2018). Kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas mahasiswa, dan reputasi 

universitas memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas mahasiswa 

(Chandra et al., 2019). Kepuasan mahasiswa dipengaruhi oleh kualitas layanan teknis, citra, dan nilai yang 

dirasakan, tetapi tidak oleh kualitas layanan fungsional. Namun citra dan makna yang dipersepsikan secara 

signifikan dipengaruhi oleh kualitas layanan (Teeroovengadum et al., 2019). 

Tingkat kepuasan siswa dengan dimensi kualitas pemberian layanan yang digunakan sesuai dengan 

konsentrasi kinerja yang dirasakan (Ganesh & Haslinda, 2019). Di IAIN Bukittinggi, terdapat pengaruh 

substansial Suasana Akademik terhadap Kepuasan Mahasiswa, dengan taraf signifikan 5%. Selain itu, 

Layanan Akademik memiliki pengaruh yang kuat terhadap Kepuasan Mahasiswa di IAIN Bukittinggi, dengan 

tingkat signifikan 5%. Kemudian, pada tingkat 5%, lingkungan belajar berdampak besar pada fasilitas 

akademik. Terakhir, ada dampak 5% persentase dari iklim akademik dan layanan akademik terhadap kepuasan 

siswa (Sesmiarni & Ilmi, 2018).  

Beberapa penelitian menemukan bahwa persepsi siswa tentang organisasi dan kepuasan mereka 

terhadap organisasi berdampak kuat pada niat berperilaku mereka. Sementara kualitas layanan yang dirasakan 

tidak ditemukan menjadi prediktor yang signifikan dari niat perilaku siswa, temuan mengungkapkan bahwa 

citra kelembagaan yang dirasakan dan kepuasan siswa memiliki dampak mediasi pada hubungan antara 

kualitas layanan dan niat perilaku (Hwang & Choi, 2019). Penelitian yang dilakukan oleh Ferdinant dan 

kawan kawan (Alexander et al., 2019) menunjukkan bahwa rata-rata tingkat kepuasan dosen terhadap layanan 

pengelolaan SDM di STAKN Kupang Tahun 2019 berada pada kategori cukup puas. Dominasi sebaran 

responden dosen ada pada kategori cukup puas, sedangkan dominasi sebaran responden tenaga kependidikan 

berada pada kategori cukup puas dan puas. Sehingga perencanaan pengembangan harus memperhatikan nilai-

nilai kearifan lokal (Amri et al., 2021). Faktor yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan taruna 

adalah layanan empathy (Suroyo et al., 2022). Kepuasan mahasiswa terhadap layanan berkorelasi positif 

dengan jumlah karyawan (Sumianti et al., 2020). Kualitas pelayanan administrasi akademik memiliki positif 

terhadap kepuasan mahasiswa (Setiawardani, 2018). Menurut mahasiswa, indikator yang masih perlu 

ditingkatkan lagi yakni adanya tindakan spontanitas petugas menunjukkan keinginan untuk menyelesaikan 

masalah (Majid et al., 2020). 

Peneliti dalam tulisan ini akan secara khusus menyelidiki tingkat kepuasan Mahasiswa terhadap layanan 

administrasi dan akademik di Sekolah Tinggi Agama Islam Kupang (STAI Kupang). Survei awal mengenai 

tingkat layanan tersebut dideskripsikan yakni pertama, keandalan pada indeks baik dalam memberikan 

layanan yakni 60%. Kedua, daya tanggap berada pada presentase sangat baik memberikan jasa pada 

presentase 65%. Ketiga, kepastian ada pada presentasi 60 % dengan kategori baik. Keempat, empati 

memperoleh presentasi 70 % dalam kategori sangat baik. Kelima, Kriteria tangible merupakan penilaian 

terhadap aksesibilitas, kualitas sarana dan prasarana. Hasil survei menunjukkan 55% dengan kategori cukup. 

Keenam. Pengelolaan keuangan berada pada kategori cukup dengan presentase 70%. Tulisan ini bertujuan 

untuk menemukan Kepuasan Layanan Adminstrasi dan Akademik di Sekolah Tinggi Agama Islam Kupang 

Tahun 2021. 
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METODE PENELITIAN 

Metode penelitian yang digunakan adalah survei. Metode survei digunakan untuk mendapatkan data 

dari tempat tertentu yang alamiah tetapi peneliti melakukan perlakuan dalam pengumpulan data misalnya 

dengan mengedarkan kuesioner, test, wawancara terstruktur dan lainnya (Arifin, 2020). Robert Groves, 

mengatakan bahwa, survei menghasilkan informasi yang secara alami bersifat statistik. Survei merupakan 

bentuk dasar kuantitatif (Adiyanta, 2019). Studi survei dilakukan untuk mengumpulkan data secara langsung 

dari sekumpulan subjek (Mustari & Rahman, 2012, 18). Sumber data penelitian adalah semua yang dapat 

memberi informasi tentang kepuasan Layanan Administrasi dan Akademik di Sekolah Tinggi Agama Islam 

Kupang. Data penelitian berupa kata-kata tertulis atau lisan, gambar, foto atau tindakan yang diperoleh yakni 

paper, place dan person. Penentuan besarnya sampel, 10 % untuk sampel dengan populasi besar dan 20% 

untuk sampel populasi kecil. Ketiga, memilih sampel. Pemilihan sampel ini bisa dipilih tanpa bergantung 

kepada yang lain (simple random sampling); memilih kelompok bukan pribadi (cluster sampling); memilih 

sampel dengan pedoman tertentu (systematic sampling) (Subagyo, 2014). Jadi sampel yang dipilih berjumlah 

10% dari jumlah populasi. Analisis data dapat dilakukan melalui kegiatan penyusunan dan penafsiran untuk 

menyusun kesimpulan. Karena ketertarikan dengan fenomena untuk dimaknai sesuai dengan latar alamiah, 

maka harus dipenuhi data kualitatif, yaitu naturalistik, analisis induksi dan holistik. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN 

Peneliti akan memberi gambaran layanan administrasi akademik sebagai berikut : 

Penyajian data kualitas layanan administrasi memiliki tujuan untuk memetakan kebutuhan mahasiswa 

dalam penatalayanan. Penyediaan kualitas layanan menuju unggul adalah upaya perguruan tinggi 

untukmemperbaiki diri. Adapun tanggapan responden mengenai kualitas layanan administrasi akademik dapat 

diketahui sebagai berikut :  

Aspek Tangible 

 

Tabel 1. Dosen dan Karyawan melayani dengan baik 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  17 44,7% 

2. Memuaskan  18 47, 4 % 

3. Tidak memuaskan  3 7, 9 % 

4. Sangat tidak memuaskan - - 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa lebih banyak mahasiswa yang memilih 

jawaban puas terhadap layanan dosen karyawan. 

 

Tabel 2. Ketersediaan buku di Perpustakaan 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  7 18,4% 

2. Memuaskan  13 34, 2 % 

3. Tidak memuaskan  18 47, 4 % 

4. Sangat tidak memuaskan - - 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa lebih banyak mahasiswa yang memilih 

jawaban tidak puas terhadap ketersediaan buku di perpustakaan. 
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Tabel 3. Ruang tunggu yang nyaman 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  11 28,9% 

2. Memuaskan  21 55, 3 % 

3. Tidak memuaskan  5 13, 2 % 

4. Sangat tidak memuaskan 1 2,6 % 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa lebih banyak mahasiswa yang memilih 

jawaban puas terhadap fasilitas ruang tunggu yang nyaman. 

 

Tabel 4. Ketersediaan Wifi 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  11 28,9% 

2. Memuaskan  21 55, 3 % 

3. Tidak memuaskan  5 13, 2 % 

4. Sangat tidak memuaskan 1 2,6 % 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa lebih banyak mahasiswa yang memilih 

jawaban puas terhadap layanan dosen karyawan. 

 

Tabel 5. Ketersediaan Informasi yang baik 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  16 42,1% 

2. Memuaskan  16 42, 1 % 

3. Tidak memuaskan  6 15, 8 % 

4. Sangat tidak memuaskan - - 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa lebih banyak mahasiswa yang memilih 

jawaban sangat puas dan memuaskan terhadap ketersediaan informasi yang baik. 

 

Tabel 6. Ruang Kelas yang Baik 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  12 31,6% 

2. Memuaskan  21 55, 3 % 

3. Tidak memuaskan  4 10, 5 % 

4. Sangat tidak memuaskan 1 2,6% 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa lebih banyak mahasiswa yang memilih 

jawaban sangat puas terhadap fasilitas ruang kelas yang baik. 

 

Tabel 7. Sarana Pembelajaran  

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  14 36,8% 

2. Memuaskan  16 42, 1 % 

3. Tidak memuaskan  7 18, 4 % 
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4. Sangat tidak memuaskan 1 2,6% 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa lebih banyak mahasiswa yang memilih 

jawaban puas terhadap sarana pembelajaran. 

 

Tabel 8. Ruang Konseling 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  8 21,1% 

2. Memuaskan  15 39, 5 % 

3. Tidak memuaskan  15 39, 5 % 

4. Sangat tidak memuaskan - - 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa mahasiswa yang puas dan tidak puas 

terhadap ketersediaan ruang konseling memiliki presentasi yang sama. 

 

Tabel 9. Mushola 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  21 55,3% 

2. Memuaskan  16 42, 1 % 

3. Tidak memuaskan  1 2, 6 % 

4. Sangat tidak memuaskan - - 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa lebih banyak mahasiswa yang memilih 

jawaban sangat puas terhadap fasilitas mushola yang disediakan. 

 

Tabel 10. Memiliki ruang Kegiatan Mahasiswa 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  14 36,8% 

2. Memuaskan  18 47, 4 % 

3. Tidak memuaskan  6 15, 8 % 

4. Sangat tidak memuaskan - - 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa mahasiswa pada umumnya memilih jawaban 

memuaskan terhadap fasilitas ruang kegaiatan mahasiswa. 

 

Aspek Realibility 

Tabel 11. Pelayanan Terhadap Mahasiswa Tepat Waktu 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  10 26,3% 

2. Memuaskan  23 60, 5 % 

3. Tidak memuaskan  5 13, 2 % 

4. Sangat tidak memuaskan - - 

Jumlah 38 100% 
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Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa mahasiswa pada umumnya memilih 

jawaban memuaskan terhadap pelayanan tepat waktu. 

 

Tabel 12. Karyawan Berkompeten 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  8 21,1% 

2. Memuaskan  26 68, 4 % 

3. Tidak memuaskan  4 10, 5 % 

4. Sangat tidak memuaskan - - 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa mahasiswa pada umumnya memilih 

jawaban memuaskan terhadap karyawan yang berkompeten. 

 

Tabel 13. Pelayanan Tidak Berbelit-Belit 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  11 28,9% 

2. Memuaskan  23 60, 5 % 

3. Tidak memuaskan  4 10, 5 % 

4. Sangat tidak memuaskan - - 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa mahasiswa pada umumnya memilih 

jawaban memuaskan terhadap kecepatan dalam pelayanan. 

 

Tabel 14. Pelayanan Kerohanian Teratur 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  14 36,8% 

2. Memuaskan  20 52, 6 % 

3. Tidak memuaskan  3 7, 9 % 

4. Sangat tidak memuaskan 1 2,6 % 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa mahasiswa pada umumnya memilih 

jawaban memuaskan terhadap pelayanan kerohanian. 

 

Aspek Responsive 

Tabel 15. Cepat Tanggap Terhadap Keluhan Mahasiswa 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  9 23,7% 

2. Memuaskan  22 57, 9 % 

3. Tidak memuaskan  7 18, 4 % 

4. Sangat tidak memuaskan - - 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa mahasiswa pada umumnya memilih 

jawaban memuaskan terhadap cepat tanggapnya pegawai dalam menjawab keluhan mahasiswa. 
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Tabel 16. Informasi yang Diberikan Mudah  

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  14 36,8% 

2. Memuaskan  20 52, 6 % 

3. Tidak memuaskan  3 7, 9 % 

4. Sangat tidak memuaskan 1 2,6 % 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa mahasiswa pada umumnya memilih 

jawaban memuaskan terhadap informasi yang diberikan. 

 

Tabel 17. Kecepatan Layanan  

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  13 34,2% 

2. Memuaskan  20 52, 6 % 

3. Tidak memuaskan  5 13, 2 % 

4. Sangat tidak memuaskan - - 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa mahasiswa pada umumnya memilih 

jawaban memuaskan terhadap kecepatan layanan. 

 

Tabel 18. Perpustakaan Mudah Diakses  

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  8 21,1% 

2. Memuaskan  16 42, 1 % 

3. Tidak memuaskan  14 36, 8 % 

4. Sangat tidak memuaskan - - 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa mahasiswa pada umumnya memilih 

jawaban memuaskan terhadap akses ke perpustakaan. 

 

Tabel 19. Kesediaan Karyawan dalam Memberikan Pelayanan  Setiap Waktu 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  13 34,2% 

2. Memuaskan  19 50 % 

3. Tidak memuaskan  6 15, 8 % 

4. Sangat tidak memuaskan - - 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa mahasiswa pada umumnya memilih 

jawaban memuaskan terhadap Kesediaan Karyawan dalam Memberikan Pelayanan  Setiap Waktu. 

 

Tabel 20. Pelayanan dengan Ramah dan Sopan 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  22 57,9% 

2. Memuaskan  14 36, 8 % 

3. Tidak memuaskan  2 5, 3 % 
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4. Sangat tidak memuaskan - - 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa mahasiswa pada umumnya memilih 

jawaban memuaskan terhadap pelayanan yang ramah dan sopan. 

 

Tabel 21. Karyawan Memberikan Rasa Nyaman Kepada Mahasiswa 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  23 60,5% 

2. Memuaskan  10 26, 3 % 

3. Tidak memuaskan  5 13, 2 % 

4. Sangat tidak memuaskan - - 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa mahasiswa pada umumnya memilih 

jawaban sangat memuaskan terhadap karyawan yang memberi rasa nyaman kepada mahasiswa. 

 

Aspek Assurance 

Tabel 22. Memiliki Tempat Parkir 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  20 52,6% 

2. Memuaskan  16 42, 1 % 

3. Tidak memuaskan  2 5, 3% 

4. Sangat tidak memuaskan - - 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa mahasiswa pada umumnya memilih 

jawaban sangat memuaskan terhadap ketersediaan tempat parkir. 

 

Tabel 23. Memiliki Asrama 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  4 10,5% 

2. Memuaskan  3 7, 9 % 

3. Tidak memuaskan  23 60, 5% 

4. Sangat tidak memuaskan 8 21,1 % 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa mahasiswa pada umumnya memilih 

jawaban tidak puas terhadap fasilitas asrama. 

 

Tabel 24. Proses Belajar Yang Nyaman 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  20 52,6% 

2. Memuaskan  11 28, 9% 

3. Tidak memuaskan  6 5, 3% 

4. Sangat tidak memuaskan 1 2,6 % 

Jumlah 38 100% 
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Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa mahasiswa pada umumnya memilih 

jawaban sangat memuaskan terhadap proses belajar yang nyaman. 

 

Aspek Empati 

Tabel 25. Ketersediaan Lapangan Kerja 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  8 21,1% 

2. Memuaskan  21 55, 3 % 

3. Tidak memuaskan  7 18, 4% 

4. Sangat tidak memuaskan 2 5,3% 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa mahasiswa pada umumnya memilih 

jawaban memuaskan terhadap ketersediaan lapangan kerja. 

 

Tabel 26. Kepentingan Mahasiswa Diutamakan 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  16 42,1% 

2. Memuaskan  18 47, 4 % 

3. Tidak memuaskan  4 10, 5% 

4. Sangat tidak memuaskan - - 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa mahasiswa pada umumnya memilih 

jawaban memuaskan terhadap pegawai karena mengutamakan kepentingan mahasiswa. 

 

Tabel 27. Ketersediaan informasi terbaru mengenai perkembangan pelayanan 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  12 31,6% 

2. Memuaskan  21 55, 3 % 

3. Tidak memuaskan  4 10, 5% 

4. Sangat tidak memuaskan 1 2,6 % 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa mahasiswa pada umumnya memilih 

jawaban memuaskan terhadap fasilitas ruang kegaiatan mahasiswa. 

 

Tabel 28. Pelayanan yang sama bagi mahasiswa 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  16 42,1% 

2. Memuaskan  20 52, 6 % 

3. Tidak memuaskan  1 2, 6% 

4. Sangat tidak memuaskan 1 2,6 % 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa mahasiswa pada umumnya memilih 

jawaban memuaskan terhadap fasilitas ruang kegaiatan mahasiswa. 
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Tabel 29. Memahamai kebutuhan setiap mahasiswa secara spesifik 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  14 36,8% 

2. Memuaskan  13 34, 2 % 

3. Tidak memuaskan  10 26, 3% 

4. Sangat tidak memuaskan 1 2,6 % 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa mahasiswa pada umumnya memilih 

jawaban sangat memuaskan terhadap memahamai kebutuhan setiap mahasiswa secara spesifik 

 

Tabel 30. Memberikan kesan positif bagi mahasiswa 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  24 63,2% 

2. Memuaskan  14 38, 8 % 

3. Tidak memuaskan  - - 

4. Sangat tidak memuaskan - - 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa mahasiswa pada umumnya memilih 

jawaban sangat memuaskan terhadap pemberian kesan positif bagi mahasiswa. 

 

Tabel 31. Mendukung kegiatan ekstrakurikuler mahasiswa 

No. Pertanyaan  Frekuensi  Presentase  

1. Sangat memuaskan  19 50% 

2. Memuaskan  16 42, 1 % 

3. Tidak memuaskan  3 7,9 % 

4. Sangat tidak memuaskan - - 

Jumlah 38 100% 

 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa mahasiswa pada umumnya memilih 

jawaban sangat memuaskan terhadap dukungan kampus untuk kegiatan ekstrakurikuler. 

 

Pembahasan  

Berdasarkan hasil penelitian di atas pada aspek tangible. Pada ketersediaan buku di perpustakaan yang 

masih sangat kurang memadai. Karena mahasiswa lebih banyak yang menjawab tidak puas. Ada beberapa hal 

yang harus diperhatikan antara lain: kebersihan ruang perkuliahan, kebersihan toilet, dan kelengkapan koleksi 

refrensi di perpustakaan, serta keramahan staff dan dosen (Nurjannah, 2020). Persepsi mahasiswa tentang 

pelayanan administrasi akademik berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan mahasiswa, artinya 

semakin meningkat pelayanan administrasi akademik yang di terima maka akan semakin meningkat pula 

kepuasan mahasiswa (Hanifa et al., 2019). Segala fasilitas sarana dan prasarana yang dianggap oleh para 

mahasiswa masih belum cukup memadai untuk lebih ditindak lanjuti, supaya harapan mahasiswa dapat 

sebanding dengan pelayanan yang diberikan (Prihatin & Dewi, 2019). 

Pada aspek realibility mahasiswa menjawab lebih banyak pada posisi memuaskan. mahasiswa sebagai 

responden menilai kualitas pelayanan pendidikan berada pada level “memuaskan”(Ningsih et al., 2020). 

Kualitas staf akademik, fasilitas universitas, program gelar, staf administrasi, lokasi universitas dan citra 

universitas berkorelasi signifikan dengan tingkat kepuasan mahasiswa (Weerasinghe & Fernando, 2018). 

Kepuasan kebutuhan psikologis dasar mempengaruhi motivasi intrinsik dan efikasi diri pekerjaan, dan yang 
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terakhir sangat mendukung perilaku inovatif (Klaeijsen et al., 2018). Pelayanan administrasi) berpengaruh 

terhadap Y (kepuasan siswa). Pelayanan akademik dan pelayanan administrasi secara simultan atau bersama-

sama berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa (Widawati & Siswohadi, 2021), (Saggaf et al., 2018) 

(Chandra et al., 2018), (Santos et al., 2020). 

Empat dimensi kepuasan secara positif terkait dengan pengalaman universitas siswa secara keseluruhan, 

dan artikel tersebut mengungkapkan mana dari empat yang paling berpengaruh (Ammigan & Jones, 2018), 

(Burgess et al., 2018), (Gupta & Kaushik, 2018). Kepuasan lulusan dengan program gelar mereka adalah 

fungsi bersama dari latar belakang keluarga, kualitas program dan citra universitas, tetapi bukan gaji setelah 

lulus (Espinoza et al., 2019), (Guilbault, 2018), (Miao et al., 2019). Pengajaran dan kuliah dan pengajaran dan 

organisasi kursus adalah penentu utama kepuasan siswa dan loyalitas siswa di antara komponen yang lebih 

akademis dari layanan pendidikan (Masserini et al., 2019), (Dilnot, 2018). Beberapa bentuk layanan 

berorientasi tugas cenderung lebih terlihat dan dihargai daripada layanan berorientasi relasional (Hanasono et 

al., 2019). Sehingga pengembangan manajemen pendidikan berbasis entrepreneurship penting perubahan ke 

arah yang lebih baik (Supriatna et al., 2021). 

Dari aspek non-akademik, upaya pelatihan dan pengembangan serta meningkatkan program kesadaran 

untuk staf administrasi adalah penting. Untuk aspek reputasi, untuk melakukan beberapa kampanye pemasaran 

yang diprediksi akan berdampak pada mahasiswa dalam membangun persepsi positif terhadap kampus juga 

harus dilakukan (Mulyono et al., 2020). Citra menempati peran mediasi penuh antara kualitas pelayanan dan 

kepuasan mahasiswa (Osman & Saputra, 2019). 

Alasan terkait akademis, seperti reputasi sekolah dan program studi, adalah pendorong utama kepuasan 

(Frawley et al., 2019). Dimensi 'kurikulum' adalah factor utama kepuasan siswa, sedangkan layanan dan 

fasilitas tidak memainkan peran penting, meskipun diperlukan untuk memberikan layanan yang baik 

(Marimon et al., 2019). Kualitas layanan yang dirasakan bukanlah konstruksi yang signifikan untuk 

memprediksi niat perilaku siswa (Hwang & Choi, 2019). 

 

KESIMPULAN 

Mahasiswa mengevaluasi diri aspek layanan akademik di kampus. Evaluasi siswa terhadap sistem 

pelayanan pada umumnya sangat baik. Pelayanan Dosen dan pegawai menyediakan dukungan bagi siswa 

dalam pembelajaran. Aspek pelayanan kampus hanya kurang pada aspek ketersediaan asrama bagi mahasiswa. 

Perlu dipikirkan untuk pengembangan karakter mahasiswa melalui proses belajar terpantau. 
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