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ABSTRAK 

Kualitas layanan administrasi merupakan komponen strategis dalam mendukung keberhasilan 

penyelenggaraan pendidikan tinggi. Penelitian ini bertujuan menganalisis tingkat kepuasan 

mahasiswa terhadap layanan administrasi Program Studi Manajemen Pertanian Lahan Kering 

(MPLK) menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif berbasis model SERVQUAL. 

Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner terstruktur berskala Likert 5 poin yang 

melibatkan 32 mahasiswa aktif sebagai responden dengan metode total sampling. Instrumen 

terdiri dari 10 butir pertanyaan yang mencakup dimensi kecepatan pelayanan, kemudahan akses 

informasi, keramahan staf, kesungguhan staf, ketepatan waktu, kemudahan bertemu staf, waktu 

tunggu, penanganan keluhan, konsistensi layanan, dan kepuasan keseluruhan. Hasil analisis 

menunjukkan rata-rata keseluruhan kepuasan mahasiswa sebesar 4,42 dari skala 5 (kategori 

Puas). Aspek tertinggi adalah kesungguhan staf (M = 4,59) dan keramahan staf (M = 4,53), 

keduanya berkategori Sangat Puas. Aspek dengan nilai terendah adalah kepuasan terhadap 

waktu tunggu dan penanganan keluhan (M = 4,28). Sebesar 88,75% dari total penilaian berada 

pada kategori Puas dan Sangat Puas. Temuan ini mengindikasikan layanan administrasi 

Program Studi MPLK secara umum telah memenuhi ekspektasi mahasiswa, namun masih 

terdapat ruang perbaikan pada dimensi responsivitas, khususnya manajemen antrian dan 

mekanisme penanganan keluhan. 

Kata Kunci: kepuasan mahasiswa, layanan administrasi, SERVQUAL   

 

ABSTRACT  

Administrative service quality is a strategic component supporting the success of higher 

education. This study aims to analyze student satisfaction levels with administrative services at 

Dryland Agricultural Management Study Program, using a descriptive quantitative approach 

based on the SERVQUAL model. The data were collected through a structured 5-point Likert 

scale questionnaire, involving 32 active students as respondents, using total sampling. The 

instrument consisted of 10 items covering dimensions of service speed, ease of information 

access, staff friendliness, staff dedication, timeliness, ease of meeting staff, waiting duration, 

complaint handling, service consistency, and overall satisfaction. The overall mean satisfaction 

score was 4.42 out of 5 (Satisfied category). The highest aspects were staff dedication (M = 

4.59) and staff friendliness (M = 4.53), both are in the Very Satisfied category, while the lowest 

were waiting duration satisfaction and complaint handling (M = 4.28). A total of 88.75% of all 

ratings fell in the Satisfied and Very Satisfied categories. These findings indicate that MPLK 

administrative services generally meet students’ expectations although improvement 

opportunities remain in the responsiveness dimension, particularly queue management and 

complaint handling mechanisms. 
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PENDAHULUAN 

Perguruan tinggi tidak hanya berfungsi sebagai lembaga akademik penyelenggara 

proses pembelajaran, tetapi juga sebagai organisasi penyedia layanan yang bertanggung jawab 

memenuhi kebutuhan mahasiswa secara komprehensif. Dalam konteks ini, kualitas layanan 

administrasi menempati posisi strategis sebagai penopang utama efektivitas proses akademik 

(Rizos et al., 2022) (Bwachele et al., 2023). Layanan administrasi yang responsif, akurat, dan 

ramah tidak hanya memfasilitasi kelancaran operasional akademik, tetapi juga berkontribusi 

signifikan terhadap pembentukan pengalaman dan kepuasan mahasiswa secara holistik. 

Kepuasan mahasiswa telah diakui sebagai indikator kritis mutu institusi pendidikan 

tinggi. Yusuf et al., (2023) mendefinisikan kepuasan mahasiswa sebagai kondisi terpenuhinya 

harapan mahasiswa atas kualitas layanan yang diterima, yang selanjutnya menciptakan sikap 

positif terhadap instititusi dan kecenderungan untuk merekomendasikannya kepada orang lain. 

Kepuasan mahasiswa bukan sekadar indikator kinerja institusional, melainkan juga aset 

strategis yang berkontribusi pada keberlanjutan institusi dalam jangka panjang (Susetyo et al., 

2022). Camilleri, (2021) menegaskan bahwa dalam era persaingan global pendidikan tinggi 

yang semakin intensif, kualitas layanan administratif telah menjadi faktor pembeda utama yang 

mempengaruhi daya tarik dan reputasi institusi. Lebih lanjut, Camileri juga menegaskan bahwa 

kepuasan mahasiswa berkaitan erat dengan berbagai aspek layanan, mulai dari fasilitas fisik 

hingga interaksi personal dengan staf.   

Beberapa penelitian empiris dilakukan terhadap kepuasan mahasiswa dilingkungan 

pendidikan tinggi.  Rizos et al., (2022) dalam kajian mereka terhadap perguruan tinggi Yunani 

menemukan bahwa mahasiswa menempatkan keramahan, kompetensi, dan responsivitas staf 

sebagai atribut layanan paling bernilai. Di Indonesia, penelitian Sujianto et al., (2023) dan 

Kurniasih et al., (2022) menunjukkan bahwa dimensi responsiveness meliputi kecepatan dan 

ketanggapan staf menjadi faktor dominan yang paling berpengaruh terhadap kepuasan 

mahasiswa atas layanan administrasi akademik. Penelitian Pratiwi et al., (2022) yang berfokus 

pada efek kualitas layanan dan sistem informasi akademik terhadap kepuasan mahasiswa di 

Indonesia menemukan bahwa kedua variabel tersebut secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan mahasiswa. Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan kepuasan mahasiswa 

memerlukan pendekatan holistik yang tidak hanya membenahi aspek interaksi personal, tetapi 

juga infrastruktur informasi dan teknologi layanan.  

Dimensi assurance dan empathy secara konsisten ditemukan sebagai prediktor terkuat 

kepuasan mahasiswa dalam berbagai penelitian. Alemu, (2023) menemukan bahwa persepsi 

mahasiswa terhadap kompetensi dan kesopanan staf (assurance) serta perhatian personal yang 

diterima (empathy) merupakan faktor paling menentukan dalam pembentukan kepuasan 

keseluruhan. Nofrida & Najib, (2023) dan (Chali et al., 2026) menambahkan bahwa seluruh 

dimensi layanan akademik termasuk reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan 

tangibles memiliki hubungan positif dengan kepuasan mahasiswa. 

Model SERVQUAL yang dikembangkan oleh Ologundudu et al., (2026) telah menjadi 

kerangka konseptual yang paling banyak digunakan dalam pengukuran kualitas layanan 

pendidikan tinggi.  Model ini juga mendefinisikan kualitas layanan sebagai kesenjangan antara 

ekspektasi konsumen dan persepsi mereka terhadap kinerja layanan aktual.  Model ini 

mengidentifikasi lima dimensi kualitas layanan, yakni tangibility (bukti fisik), reliability 

(keandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan), dan empathy (empati). 
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Ologundudu et al., (2026) juga mengidentifikasi kelima dimendi kualitas layanan tersebut 

sebagai berikut (1) Tangibility, yakni bukti fisik layanan yang dapat diamati; (2) Reliability, 

yaitu kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan secara akurat dan konsisten; (3) 

Responsiveness, yaitu kemauan untuk membantu pelanggan dan memberikan layanan tepat 

waktu; (4) Assurance, yaitu pengetahuan, kompetensi, dan kesopanan karyawan yang mampu 

menginspirasi kepercayaan; serta (5) Empathy, yaitu perhatian individual yang tulus kepada 

setiap pelanggan.  Berbagai penelitian empiris telah memvalidasi relevansi model SERVQUAL 

dalam konteks layanan administrasi perguruan tinggi, baik di tingkat internasional (Alemu, 

2023) (Chali et al., 2026) maupun dalam lingkup nasional Indonesia (Yusuf et al., 2023) 

(Sujianto et al., 2023) (Nofrida & Najib, 2023). Bwachele et al., (2023) bahkan menerapkan 

model SERVQUAL yang diperluas dengan variabel kepercayaan dan transparansi di Tanzania.  

Bwachele et al. menemukan bahwa reliability, perceived transparancy dan trust secara 

signifikan memprediksi kepuasan mahasiswa.  Oleh karena itu, penelitian tersebut memperluas 

pemahaman tentang kualitas layanan melampaui dimensi teknis ke aspek relasional dan 

psikologis.   

Program Studi Manajemen Pertanian Lahan Kering (MPLK) sebagai satuan 

penyelenggara pendidikan tinggi memiliki komitmen untuk terus meningkatkan mutu 

layanannya. Evaluasi berkala melalui survei kepuasan mahasiswa merupakan mekanisme yang 

tepat untuk memperoleh umpan balik berbasis data empiris. Dengan mengacu pada prinsip 

perbaikan berkelanjutan (continuous improvement), hasil survei diharapkan dapat menjadi 

landasan bagi formulasi kebijakan peningkatan layanan yang lebih terukur dan terarah 

(Suprihatin & Sakiyem, 2023). Keterbatasan jumlah mahasiswa yang relatif kecil di program 

studi ini sebenarnya memberikan peluang unik bagi terbentuknya hubungan layanan yang lebih 

personal antara staf administrasi dan mahasiswa (Susetyo et al., 2022). 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk: (1) mengukur 

tingkat kepuasan mahasiswa terhadap layanan administrasi Program Studi MPLK; (2) 

mengidentifikasi aspek-aspek layanan yang telah berjalan baik maupun yang memerlukan 

perbaikan; (3) menyediakan data empiris sebagai dasar perumusan kebijakan peningkatan mutu 

layanan; dan (4) merumuskan rekomendasi strategis yang operasional bagi manajemen program 

studi. 

 

METODE PENELITIAN 

Desain Penelitian dan Instrumen 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif yang bertujuan 

menggambarkan tingkat kepuasan mahasiswa terhadap layanan administrasi secara sistematis 

dan berbasis data numerik. Desain ini dipilih karena kemampuannya menghasilkan data yang 

terukur, objektif, dan dapat dibandingkan antar kelompok maupun antar periode. Instrumen 

pengumpulan data berupa kuesioner terstruktur yang dikembangkan berdasarkan adaptasi 

dimensi SERVQUAL untuk konteks layanan administrasi program studi. 

Skala pengukuran menggunakan Skala Likert 5 poin: 1 = Sangat Tidak Puas, 2 = Tidak 

Puas, 3 = Cukup Puas, 4 = Puas, 5 = Sangat Puas. Penggunaan Skala Likert dalam pengukuran 

kepuasan layanan memiliki validitas dan reliabilitas tinggi dalam penelitian sosial (Yusuf et al., 

2023) (Pratiwi et al., 2022). Instrumen terdiri dari 10 butir pertanyaan yang secara operasional 

mengukur: (1) kecepatan pelayanan proses administrasi; (2) kemudahan mendapatkan 

informasi akademis dari staf; (3) keramahan staf dalam berinteraksi dengan mahasiswa; (4) 

kesungguhan staf dalam melayani kebutuhan administrasi mahasiswa; (5) ketepatan waktu 
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pelayanan proses administrasi; (6) kemudahan untuk bertemu dengan staf administrasi; (7) 

kepuasan terhadap waktu tunggu layanan; (8) penanganan keluhan atau masalah oleh layanan 

administrasi; (9) konsistensi kualitas layanan administrasi dari waktu ke waktu; dan (10) 

kepuasan keseluruhan terhadap layanan administrasi Program Studi MPLK. 

 

Populasi, Sampel, dan Pengumpulan Data 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa aktif Program Studi MPLK. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan total sampling (sampel jenuh), yaitu seluruh 

anggota populasi yang memenuhi kriteria inklusi dijadikan responden. Teknik ini dipilih untuk 

memaksimalkan representativitas data dan menghindari bias sampling, terutama karena jumlah 

populasi relatif terbatas. Jumlah responden yang berhasil dikumpulkan adalah 32 mahasiswa, 

sehingga menghasilkan 320 unit penilaian terhadap 10 aspek layanan yang disurvei. Tingkat 

respons mencapai 100% karena seluruh populasi dijadikan responden melalui teknik total 

sampling. 

Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner digital yang memungkinkan responden 

mengisi formulir secara mandiri (self-administered questionnaire). Pendekatan ini dipilih 

karena memberikan kemudahan akses, efisiensi waktu, serta kenyamanan bagi responden 

dalam memberikan penilaian secara jujur dan objektif. Data yang terkumpul kemudian 

diperiksa kelengkapannya sebelum memasuki tahap analisis. 

 

Teknik Analisis Data 

Data dianalisis menggunakan statistik deskriptif yang meliputi perhitungan nilai rata-

rata (mean), nilai minimum, nilai maksimum, dan distribusi frekuensi. Interpretasi nilai rata-

rata mengacu pada pedoman kategorisasi yang disajikan pada Tabel 1. Analisis deskriptif 

digunakan karena tujuan penelitian ini adalah memberikan gambaran akurat tentang kondisi 

eksisting kepuasan layanan, bukan menguji hubungan kausalitas antar variabel. 

 

Tabel 1. Pedoman Interpretasi Nilai Rata-Rata Kepuasan 

Rentang Nilai Kategori Interpretasi 

4,50 – 5,00 Sangat Puas Layanan sangat memuaskan 

3,50 – 4,49 Puas Layanan memuaskan 

2,50 – 3,49 Cukup Puas Layanan cukup memuaskan 

1,50 – 2,49 Tidak Puas Layanan kurang memuaskan 

1,00 – 1,49 Sangat Tidak Puas Layanan sangat tidak memuaskan 

Sumber: Adaptasi pedoman interpretasi Skala Likert (Nofrida et al., 2023) 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Profil Responden 

Survei ini melibatkan 32 mahasiswa aktif Program Studi MPLK sebagai responden. 

Seluruh responden merupakan mahasiswa yang telah berinteraksi langsung dengan layanan 

administrasi program studi, sehingga memiliki pengalaman faktual dan perspektif yang relevan 

dalam memberikan penilaian. Jumlah ini mencakup seluruh populasi mahasiswa aktif yang 

bersedia berpartisipasi, sesuai dengan teknik total sampling yang digunakan. Secara 

keseluruhan, terdapat 320 unit penilaian terhadap 10 aspek layanan administrasi yang disurvei. 
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Distribusi Penilaian Responden 

Distribusi frekuensi penilaian responden terhadap seluruh aspek layanan administrasi 

disajikan pada Tabel 2. Data distribusi ini memberikan gambaran menyeluruh tentang sebaran 

persepsi mahasiswa atas kualitas layanan yang mereka terima dari Program Studi MPLK. 

 

Tabel 2. Distribusi Frekuensi Penilaian Responden terhadap Layanan Administrasi 

Skor Kategori Frekuensi Persentase (%) 

5 Sangat Puas 186 58,13% 

4 Puas 98 30,63% 

3 Cukup Puas 24 7,50% 

2 Tidak Puas 7 2,19% 

1 Sangat Tidak Puas 5 1,56% 

Total — 320 100% 

Sumber: Data survei Program Studi MPLK (diolah) 

 

Berdasarkan Tabel 2, sebagian besar responden memberikan penilaian positif terhadap 

layanan administrasi Program Studi MPLK. Sebanyak 186 penilaian (58,13%) berada pada 

kategori Sangat Puas dan 98 penilaian (30,63%) pada kategori Puas, sehingga total 88,75% dari 

seluruh penilaian berada pada rentang positif. Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian Yusuf 

et al., (2023) yang juga menemukan bahwa layanan administrasi akademik di program studi 

yang diteliti berada dalam kategori sangat baik dan sangat memuaskan mahasiswa, serta 

konsisten dengan penelitian Susetyo et al., (2022) yang menegaskan hubungan positif antara 

kualitas layanan akademik dan kepuasan mahasiswa. 

Meskipun demikian, terdapat 12 penilaian (3,75%) yang berada pada kategori Tidak 

Puas dan Sangat Tidak Puas meskipun kecil secara persentase, keberadaannya tetap 

memerlukan perhatian serius dari manajemen program studi. Rizos et al., (2022) mengingatkan 

bahwa mahasiswa yang tidak puas cenderung memiliki dampak negatif yang tidak proporsional 

terhadap citra institusi melalui penyebaran pengalaman negatif secara informal maupun melalui 

platform media sosial. 

 

Analisis Per Aspek Layanan 

Nilai rata-rata kepuasan mahasiswa pada masing-masing aspek layanan administrasi 

disajikan secara rinci pada Tabel 3 berikut. Data ini memungkinkan identifikasi aspek unggulan 

maupun aspek yang memerlukan perhatian khusus untuk ditingkatkan. 

 

Tabel 3. Nilai Rata-Rata Kepuasan per Aspek Layanan Administrasi (n=32) 

No Aspek Layanan Mean Min Kategori 

1 Kecepatan pelayanan proses administrasi 4,31 1 Puas 

2 Kemudahan mendapatkan informasi 

akademis dari staf 

4,47 2 Puas 

3 Keramahan staf dalam berinteraksi 

dengan mahasiswa 

4,53 2 Sangat Puas 

4 Kesungguhan staf dalam melayani 

kebutuhan mahasiswa 

4,59 2 Sangat Puas 

5 Ketepatan waktu pelayanan proses 

administrasi 

4,44 1 Puas 
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6 Kemudahan untuk bertemu dengan staf 

administrasi 

4,47 2 Puas 

7 Kepuasan terhadap waktu tunggu layanan 

administrasi 

4,28 1 Puas 

8 Penanganan keluhan atau masalah oleh 

staf 

4,28 2 Puas 

9 Konsistensi kualitas layanan dari waktu 

ke waktu 

4,31 1 Puas 

10 Kepuasan keseluruhan terhadap layanan 

administrasi 

4,47 2 Puas 

 Rata-rata Keseluruhan 4,42 1 Puas 

Sumber: Data survei Program Studi MPLK (diolah) 

Pembahasan  

Rata-rata keseluruhan kepuasan mahasiswa sebesar 4,42 dari skala 5 menempatkan 

layanan administrasi Program Studi MPLK pada kategori Puas. Nilai ini sedikit di bawah 

ambang kategori Sangat Puas (4,50), yang menunjukkan bahwa layanan administrasi secara 

umum sudah baik namun masih memiliki ruang yang cukup signifikan untuk ditingkatkan. 

Dibandingkan dengan hasil penelitian Nofrida & Najib, (2023) yang menemukan rata-rata 

kepuasan layanan akademik pada rentang 3,8–4,1, nilai yang dicapai Program Studi MPLK 

relatif lebih tinggi, yang dapat dikaitkan dengan karakteristik program studi dengan jumlah 

mahasiswa yang relatif kecil, memungkinkan interaksi yang lebih personal dan intensif antara 

mahasiswa dengan staf administrasi.  

Namun demikian, fakta bahwa nilai kepuasan masih berada sedikit di bawah kategori 

sangat puas (≥4,50) menunjukkan adanya kesenjangan layanan (service gap) yang masih perlu 

diperbaiki. Dalam kerangka SERVQUAL, kesenjangan ini dapat terjadi karena adanya 

perbedaan antara harapan pengguna layanan dengan persepsi terhadap layanan yang diterima 

(Artino et al., 2026). Kesenjangan tersebut dapat muncul akibat beberapa faktor, seperti standar 

pelayanan yang belum sepenuhnya selaras dengan harapan mahasiswa, keterbatasan fasilitas 

administrasi, atau waktu respons pelayanan yang belum optimal. Model SERVQUAL 

menjelaskan bahwa kualitas layanan dipengaruhi oleh lima dimensi utama, yaitu tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, yang secara bersama-sama menentukan 

tingkat kepuasan pengguna layanan (Zeithaml & Bitner, 2003). Apabila kesenjangan layanan 

tersebut dapat diminimalkan melalui peningkatan kualitas layanan terutama pada dimensi 

keandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), dan empati (empathy), maka tingkat 

kepuasan mahasiswa berpotensi meningkat hingga mencapai kategori sangat puas, karena 

kualitas layanan yang baik akan menghasilkan persepsi nilai yang lebih tinggi bagi pengguna 

layanan (Kotler & Keller, 2016). Dengan demikian, hasil penelitian ini tidak hanya 

menunjukkan bahwa layanan administrasi Program Studi MPLK telah berjalan dengan baik, 

tetapi juga memberikan indikasi bahwa peningkatan kualitas layanan masih diperlukan untuk 

mencapai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 

Aspek Kesungguhan Staf dalam Melayani Kebutuhan Mahasiswa mendapatkan nilai 

rata-rata tertinggi (M = 4,59, Sangat Puas). Hal ini menunjukkan bahwa mahasiswa menilai 

dedikasi dan komitmen staf administrasi sebagai faktor utama yang menentukan kualitas 

layanan yang mereka terima. Dalam perspektif SERVQUAL kualitas layanan ditentukan oleh 

lima dimensi utama yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Alemu, 

(2023) dalam penelitiannya di Afrika mengonfirmasi bahwa dimensi assurance dan empathy 
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merupakan prediktor terkuat kepuasan mahasiswa dalam konteks layanan administrasi 

pendidikan tinggi. Chali et al., (2026) juga menemukan korelasi positif signifikan antara 

dimensi assurance dengan kepuasan mahasiswa di institusi pendidikan tinggi Eropa. Hal ini 

menunjukkan bahwa kepercayaan mahasiswa terhadap kompetensi dan kesungguhan staf 

administrasi berperan penting dalam membangun pengalaman layanan yang positif serta 

meningkatkan persepsi kualitas layanan akademik. 

Selain itu, tingginya nilai pada aspek kesungguhan staf juga dapat dijelaskan melalui 

teori kualitas layanan berbasis interaksi (interaction quality) yang menekankan pentingnya 

perilaku dan sikap penyedia layanan dalam proses pelayanan. Menurut Grönroos (2000)kualitas 

layanan tidak hanya ditentukan oleh hasil layanan (technical quality), tetapi juga oleh 

bagaimana layanan tersebut diberikan kepada pelanggan (functional quality). Dalam konteks 

layanan administrasi perguruan tinggi, dimensi functional quality tercermin melalui sikap 

ramah, kesediaan membantu, serta kesungguhan staf dalam memberikan pelayanan kepada 

mahasiswa. Apabila interaksi pelayanan berlangsung secara positif dan profesional, maka 

mahasiswa akan menilai kualitas layanan lebih tinggi meskipun proses administratif yang 

dilakukan bersifat rutin atau teknis. Dengan demikian, kesungguhan staf dalam memberikan 

pelayanan dapat menjadi faktor strategis dalam meningkatkan persepsi kualitas layanan 

administrasi dan memperkuat kepuasan mahasiswa. 

Lebih lanjut Feng et al. (2025)dalam kajiannya mengenai perkembangan metode 

evaluasi efisiensi dan kualitas layanan menyatakan bahwa kualitas interaksi antara penyedia 

layanan dan pengguna layanan menjadi komponen penting dalam meningkatkan persepsi 

kualitas layanan dan kepuasan pengguna dalam berbagai sektor, termasuk pendidikan tinggi. 

Selain itu, studi terbaru dalam bidang manajemen layanan pendidikan menunjukkan bahwa 

perhatian personal, profesionalisme staf, serta kemampuan memberikan solusi secara cepat dan 

tepat berkontribusi signifikan terhadap kepuasan mahasiswa terhadap layanan administrasi 

(Syahril Harahap et al., 2025) 

Aspek Keramahan Staf dalam Berinteraksi dengan Mahasiswa menempati posisi kedua 

tertinggi (M = 4,53, Sangat Puas). Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas interaksi interpersonal 

antara staf administrasi dan mahasiswa memiliki peran penting dalam membentuk persepsi 

positif terhadap layanan akademik. Sikap ramah, sopan, dan komunikatif dari staf administrasi 

dapat menciptakan pengalaman pelayanan yang lebih menyenangkan sehingga mahasiswa 

merasa dihargai dan diperhatikan kebutuhannya. Temuan ini memperkuat argumen (Bwachele 

et al., (2023) bahwa kesopanan dan keramahan staf merupakan salah satu faktor terpenting 

dalam membentuk kepuasan mahasiswa terhadap layanan administrasi, bahkan melampaui 

aspek-aspek teknis seperti kecepatan dan ketepatan waktu layanan. Di konteks Program Studi 

MPLK, keramahan staf yang tergolong Sangat Puas merupakan modal sosial yang berharga dan 

perlu dipertahankan secara sistematis melalui program pengembangan kapasitas staf yang 

berkelanjutan. 

 Adapun pada konteks pendidikan tinggi, penelitian terbaru menunjukkan bahwa 

perilaku pelayanan yang berorientasi pada mahasiswa atau student centered service menjadi 

faktor kunci dalam meningkatkan kepuasan dan pengalaman mahasiswa terhadap layanan 

institusi (Amoako et al., 2023). Selian itu Surya Bahadur et al. (2024)menegaskan bahwa 

perilaku pelayanan yang berorientasi pada mahasiswa (student-centered service) menjadi faktor 

kunci dalam membentuk pengalaman layanan yang berkualitas di perguruan tinggi. Oleh karena 

itu, dalam konteks Program Studi MPLK, tingkat keramahan staf yang berada pada kategori 

Sangat Puas dapat dipandang sebagai modal sosial organisasi yang sangat berharga. Kondisi ini 
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perlu dipertahankan dan diperkuat secara sistematis melalui program pengembangan kapasitas 

staf, seperti pelatihan layanan prima, peningkatan keterampilan komunikasi interpersonal, serta 

penguatan budaya organisasi yang menempatkan mahasiswa sebagai fokus utama dalam 

penyelenggaraan layanan akademik. 

Aspek Kemudahan Mendapatkan Informasi Akademis, Kemudahan Bertemu Staf, dan 

Kepuasan Keseluruhan masing-masing memperoleh nilai 4,47 (Puas), tepat di bawah ambang 

kategori Sangat Puas. Nilai-nilai ini menunjukkan bahwa akses informasi dan ketersediaan staf 

dinilai baik oleh mahasiswa. Pratiwi et al., (2022) menegaskan bahwa aksesibilitas informasi 

dan kemudahan bertemu petugas merupakan determinan penting kepuasan mahasiswa yang 

perlu terus dijaga konsistensinya, terutama dalam era digital di mana mahasiswa mengharapkan 

informasi yang dapat diakses kapan saja dan di mana saja. 

Selain itu, kemudahan memperoleh informasi akademik dan akses bertemu staf juga 

dapat dipahami dalam perspektif kualitas layanan pendidikan tinggi yang menekankan 

pentingnya aksesibilitas layanan dan transparansi informasi. Dalam konteks manajemen 

layanan pendidikan, akses informasi yang jelas dan mudah dijangkau akan membantu 

mahasiswa dalam memahami prosedur akademik, mengurangi ketidakpastian, serta 

meningkatkan efisiensi dalam proses administrasi. Penelitian oleh Nomleni et al. (2026) 

menunjukkan bahwa ketersediaan informasi akademik yang mudah diakses serta respons staf 

yang terbuka terhadap pertanyaan mahasiswa berkontribusi signifikan terhadap peningkatan 

kepuasan mahasiswa di perguruan tinggi. Oleh karena itu, peningkatan kualitas layanan tidak 

hanya berfokus pada interaksi langsung antara staf dan mahasiswa, tetapi juga perlu didukung 

oleh penguatan sistem informasi akademik berbasis digital serta mekanisme komunikasi yang 

efektif agar mahasiswa dapat memperoleh informasi yang dibutuhkan secara cepat, akurat, dan 

berkelanjutan. 

Aspek Kepuasan terhadap Waktu Tunggu Layanan dan Penanganan Keluhan 

memperoleh nilai rata-rata terendah (M = 4,28, Puas). Meski masih dalam kategori positif, nilai 

ini mengindikasikan ruang perbaikan yang paling mendesak. Temuan ini konsisten dengan 

penelitian Chali et al., (2026) yang mengidentifikasi responsiveness sebagai dimensi dengan 

kesenjangan terbesar antara ekspektasi dan persepsi mahasiswa. Kurniasih et al., (2022) juga 

menemukan bahwa efisiensi waktu layanan dan mekanisme penanganan keluhan merupakan 

area yang paling sering disebutkan mahasiswa sebagai kelemahan layanan administrasi. 

Adanya nilai minimum skor 1 (Sangat Tidak Puas) pada kedua aspek ini mengindikasikan 

bahwa setidaknya ada sebagian kecil mahasiswa yang mengalami pengalaman negatif yang 

signifikan dan memerlukan penanganan segera.  

Hal ini menunjukkan bahwa kecepatan dan ketepatan dalam merespons kebutuhan 

mahasiswa menjadi faktor penting dalam membentuk persepsi kualitas layanan administrasi. 

Dalam konteks pendidikan tinggi yang semakin kompetitif, mahasiswa tidak hanya menilai 

kualitas akademik, tetapi juga menilai efisiensi layanan pendukung seperti layanan administrasi 

dan sistem penanganan keluhan. Penelitian terbaru menunjukkan bahwa dimensi 

responsiveness memiliki hubungan yang signifikan dengan tingkat kepuasan mahasiswa karena 

berkaitan langsung dengan kemampuan institusi dalam memberikan layanan yang cepat, 

membantu, dan solutif terhadap permasalahan mahasiswa (Wisenthige et. al., 2026) Ketika 

waktu tunggu layanan terlalu lama atau keluhan mahasiswa tidak ditangani secara efektif, maka 

hal tersebut dapat menurunkan persepsi kualitas layanan secara keseluruhan dan berdampak 

pada citra institusi.  
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Aspek Kecepatan Pelayanan (M = 4,31) dan Konsistensi Layanan (M = 4,31) berada 

pada posisi menengah dalam kategori Puas. Suprihatin & Sakiyem, (2023) menekankan bahwa 

konsistensi layanan merupakan cerminan dari implementasi Standar Operasional Prosedur 

(SOP) yang efektif, dan konsistensi ini sangat berpengaruh pada kepercayaan mahasiswa 

terhadap layanan institusi dalam jangka panjang. Sujianto et al., (2023) menambahkan bahwa 

kecepatan pelayanan yang dirasakan mahasiswa tidak hanya bergantung pada kecepatan proses 

teknis, tetapi juga pada kualitas komunikasi dan keterbukaan informasi mengenai status 

pengurusan dokumen. Komunikasi yang jelas mengenai tahapan layanan, estimasi waktu 

penyelesaian, serta status pengurusan dokumen dapat meningkatkan persepsi positif mahasiswa 

terhadap layanan administrasi. Dengan demikian, peningkatan kualitas layanan tidak hanya 

memerlukan efisiensi prosedural, tetapi juga transparansi informasi dan komunikasi yang 

efektif antara staf dan mahasiswa.  

Selain itu, kecepatan dan konsistensi pelayanan juga merupakan faktor penting yang 

memengaruhi kepuasan mahasiswa dalam layanan administrasi perguruan tinggi. Penelitian 

oleh Adeleke et al. (2021) menunjukkan bahwa dimensi kualitas layanan seperti responsiveness 

dan reliability memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa serta loyalitas 

mereka terhadap institusi pendidikan tinggi. Respons yang cepat terhadap kebutuhan 

mahasiswa dan konsistensi dalam prosedur pelayanan mampu meningkatkan persepsi positif 

terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh institusi. Oleh karena itu, institusi pendidikan 

tinggi perlu memastikan bahwa proses pelayanan administrasi dilakukan secara responsif, 

akurat, dan konsisten agar dapat memenuhi harapan mahasiswa serta meningkatkan tingkat 

kepuasan mereka terhadap layanan yang diterima. 

Secara keseluruhan, temuan penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan 

administrasi pada Program Studi MPLK telah berada pada kategori baik hingga sangat baik, 

namun masih terdapat beberapa aspek yang perlu ditingkatkan terutama pada dimensi 

responsiveness. Upaya peningkatan kualitas layanan dapat dilakukan melalui digitalisasi 

layanan administrasi, penguatan sistem informasi akademik, peningkatan kompetensi layanan 

staf, serta pengembangan sistem manajemen keluhan yang lebih responsif. Pendekatan ini 

sejalan dengan paradigma student-centered service dalam manajemen pendidikan tinggi 

modern yang menempatkan mahasiswa sebagai pengguna utama layanan institusi. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat 

disimpulkan bahwa tingkat kepuasan mahasiswa terhadap layanan administrasi Program Studi 

MPLK secara keseluruhan berada pada kategori Puas dengan nilai rata-rata 4,42 dari skala 5. 

Sebesar 88,75% dari seluruh penilaian berada pada kategori Puas dan Sangat Puas, yang 

menunjukkan bahwa mayoritas mahasiswa merasa puas dengan layanan yang diterima. Aspek 

dengan kinerja terbaik adalah kesungguhan staf (M = 4,59, Sangat Puas) dan keramahan staf 

(M = 4,53, Sangat Puas), yang mencerminkan komitmen personal staf administrasi dalam 

melayani mahasiswa. Aspek yang memerlukan perhatian lebih adalah kepuasan terhadap waktu 

tunggu dan penanganan keluhan (M = 4,28). Adanya penilaian pada skor minimum 1 (Sangat 

Tidak Puas) pada beberapa aspek perlu menjadi bahan evaluasi serius bagi manajemen program 

studi, meskipun persentasenya kecil. Temuan ini secara keseluruhan mengindikasikan bahwa 

kinerja layanan administrasi Program Studi MPLK sudah baik namun masih berada pada posisi 

transisi menuju kategori Sangat Puas, dengan area perbaikan yang cukup jelas dan 

teridentifikasi. 
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