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Abstrak. Persaingan yang dihadapi Perguruan Tinggi (PT) negeri atau swasta 
semakin ketat sejalan dengan semakin banyaknya penyelenggara pendidikan tinggi 
di Indonesia dan semakin luasnya jaringan Perguruan Tinggi di tingkat 
internasional. Dari sudut pandang konsumen, situasi ini memberikan keuntungan 
karena mahasiswa memiliki keleluasaan memilih PT yang dinilai memberikan 
kualitas pelayanan pendidikan terbaik. Fenomena tersebut mendorong PT untuk 
mampu memberikan pelayanan sebaik mungkin sesuai dengan ekspektasi 
mahasiswa dengan meningkatkan kualitas pelayanan terutama kualitas pelayanan 
akademik sebagai core business dari perguruan tinggi. Penelitian ini dilakukan 
untuk mengetahui kepuasan mahasiswa Universitas Islam Bandung (UNISBA), 
terhadap kualitas layanan akademik melalui aplikasi model Student Satisfaction 
Inventory (SSI).  Metode penelitian survey sebagai pendekatan kuantitatif serta 
perhitungan servqual dan zone of tolerance (ZOT) dilakukan untuk mengetahui 
berapa besar kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan akademik yang diberikan 
PT. Hasil penelitian memperlihatkan bahwa persepsi mahasiswa terhadap kualitas 
layanan akademik di UNISBA lebih rendah dibanding kualitas layanan yang 
diharapkan, walaupun demikian, kualitas pelayanan akademik UNISBA secara 
umum dinilai berada di atas kualitas layanan minimum yang ditetapkan. Perbaikan 
yang disarankan untuk dilakukan adalah perbaikan pada  faktor-faktor yang 
berhubungan dengan komitmen institusi pada layanan dukungan akademik 
(Institutional Comitmment to Services) serta efektivitas penerimaan mahasiswa baru 
dan registrasi mahasiswa (Admission and registration effectiveness). 

Kata kunci : Service Quality, Kepuasan Konsumen, Model Student Satisfaction 
Inventory (SSI) 

1. Pendahuluan  
Salah satu kondisi yang dihadapi dunia pendidikan tinggi Indonesia saat ini 

merupakan masalah persaingan yang bersifat lokal,regional dan global. Perguruan 
Tinggi (PT) di Indonesia, baik yang berstatus negeri atau swasta tidak hanya bersaing 
dengan PT lokal tetapi juga berbagai institusi Perguruan Tinggi di tingkat internasional. 
Dari data Statistik Pendidikan Perguruan Tinggi Kementerian Pendidikan Nasional 
menyebutkan jumlah PT di Indonesia menunjukkan perkembangan cukup pesat 
terutama pada Perguruan Tinggi Swasta (PTS). Untuk  tahun 2008/2009 PTS yang ada 
di Indonesia berjumlah 2892 PT atau 97,21% (meningkat sebesar 11,32% dari tahun 
2007/2008)  yang terdiri dari 393 universitas, 49 Institut 49, 1391 Sekolah Tinggi, 955 
Akademi, dan 104 Politeknik. Sedangkan Perguruan Tinggi Negeri berjumlah 83 PT 
atau 2,79% (meningkat 1,22%) yang terdiri dari 48 universitas, 6 Institut, 2 Sekolah 
Tinggi, dan 27 Politeknik. 

Dilihat dari sudut pandang konsumen dalam hal ini mahasiswa, situasi ini 
sebenarnya memberikan keuntungan tersendiri. Semakin banyaknya Perguruan Tinggi 
yang beroperasi, berarti memberikan keleluasaan bagi mahasiswa untuk menentukan 
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pilihan sehingga mendorong PT untuk mampu memberikan pelayanan sebaik mungkin 
sesuai dengan ekspektasi konsumen (mahasiswa) dengan meningkatkan kualitas 
pelayanan terutama kualitas pelayanan akademik sebagai core business dari perguruan 
tinggi. 

Penelitian mengenai pengukuran kepuasan mahasiswa terhadap kualitas 
pelayanan akademik perguruan tinggi telah banyak dilakukan, diantaranya penelitian di 
universitas-universitas di Amerika Serikat (Hampton, 1993), Universitas di Selandia 
Baru (Joseph, 1998), dan penelitian di University of Western (Adee Athiyaman, 2000). 
Ketiga penelitian tersebut mengidentifikasi variabel kualitas pelayanan dan mengukur 
kualitas pelayanan. Penelitian serupa dilakukan dengan variabel pengukuran diambil 
dari model ServQual dengan objek penelitian di kawasan pendidikan Jatinangor 
(Widrajat Noesan , 2003) dan sekolah bisnis di Pakistan (Zeshan, dkk, 2010). Penelitian 
lain adalah penelitian yang dilakukan Holdford dan Reinders (2001) pada sekolah 
farmasi,  Virginia Commonwealth University yaitu dengan model Educational Sevices 
Quality mengindentifikasi 4 (empat) determinan kualitas layanan universitas. 
Sedangkan Abdullah (2006) melakukan penelitian tentang persepsi mahasiswa terhadap 
kualitas layanan sektor Perguruan Tinggi di Malaysia dengan instrumen yang terdiri 
dari 41 pernyataan untuk menilai kualitas layanan pada sektor Perguruan Tinggi, hasil 
penelitian yang dilakukan Abdullah mengindentifikasi 6 (enam) determinan kualitas 
layanan Perguruan Tinggi di Malaysia.  

Dari penelitian-penelitian tersebut di atas, terungkap kelemahan penggunaan 
dimensi-dimensi ServQual untuk pengukuran kepuasan mahasiswa terhadap kualitas 
layanan Perguruan Tinggi. Penggunaan model dimensi ServQual (dimensi dan variabel) 
untuk layanan pendidikan khususnya perguruan tinggi diperlukan pengkajian yang lebih 
mendalam karena pada awalnya hanya ditujukan terhadap enam sektor layanan yaitu 
reparasi peralatan rumah tangga, kartu kredit, asuransi, sambungan telepon interlokal, 
perbankan ritel dan pialang sekuritas walaupun dalam beberapa riset/peneliti ada yang 
menggunakanya. Robinson (1999) beragumen bahwa model ini mungkin paling cocok 
diterapkan dalam konteks yang serupa dengan setting penelitian originalnya. 

Karena demikian, penelitian ini tidak mengambil dimensi pengukuran dari 
dimensi model ServQual, akan tetapi mengadopsi dimensi pengukuran dari model 
Student Satisfaction Inventory (SSI). Model SSI sendiri merupakan model yang secara 
khusus mengukur kualitas layanan pada Perguruan Tinggi. Instrumen ini telah 
dikembangkan di berbagai Perguruan Tinggi di Amerika Serikat dan Eropa. Instrumen 
ini bahkan sudah digunakan di universitas–universitas di Amerika seperti Michigan 
State University. Penelitian ini menggunakan  model Noel – Levitz Student Satisfaction 
Inventory (SSI)  karena memandang bahwa model ini mendefinisikan dimensi kualitas 
layanan yang sesuai dengan keadaan pendidikan di Indonesia khususnya Perguruan 
Tinggi. Penelitian ini menggunakan 5 (lima) determinan yang diukur yaitu Efektivitas 
bimbingan akademik, efektivitas pembelajaran, efektivitas penerimaan mahasiswa baru 
dan registrasi mahasiswa, suasana akademik, dan komitmen institusi pada layanan.   

2. Metode Penelitian 
Metode survei dengan menyebarkan kuesioner dipilih untuk pengumpulan data 

dalam penelitian ini. Secara garis besar, langkah-langkah yang dilakukan dalam 
penelitian ini adalah : 
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1) Perumusan masalah dan penentuan tujuan penelitian, dengan pengamatan 
tentang kondisi existing Perguruan Tinggi, selanjutnya dilakukan perumusan 
masalah dan  menentukan output yang ingin dicapai dalam kajian ini. Tujuan 
yang ingin dicapai sangat mempengaruhi cakupan bahasan yang akan dilakukan. 

2) Studi  Pustaka, merupakan kajian terhadap referensi, buku dan makalah yang 
berkaitan dengan Kepuasan Mahasiswa terhadap layanan akademik Perguruan 
Tinggi 

3) Pengumpulan data, dimulai dengan merancang kuesioner, melakukan pretest 
kuesioner, penyebaran  kuesioner, hingga rekap data hasil kuesioner. 

4) Pengolahan Data, pengolahan data untuk menilai tingkat Kepuasan Mahasiswa 
terhadap Kualitas Layanan Akademik Perguruan Tingg pada penelitian ini yaitu 
dengan menggunakan metode Servqual dan pemetaan Zone of Tolerance. 

5) Analisis, tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kualitas layanan akademik 
Perguruan Tinggi akan dianalisis sebagai landasan pembuatan usulan perbaikan .  

3. Studi Kasus dan Hasil Analisis 
Penelitian ini dilakukan dengan mengambil Universitas Islam Bandung sebagai 

studi kasus. Penyebaran kuesioner dilakukan kepada 381 orang mahasiswa dari 10 
fakultas yang berbeda di Unisba. Penentuan jumlah sampel ditentukan dengan 
menggunakan rumus Slovin, dan komposisi penyebaran sampel setiap fakultas 
ditentukan berdasarkan persentase jumlah mahasiswa aktif terhadap total jumlah 
mahasiswa.  
 
3.1   Perhitungan Skor ServQual 

Pengukuran kualitas layanan dalam model SevQual didasarkan pada skala multi-
item yang dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi mahasiswa, serta gap 
diantara keduanya pada determinan kualitas layanan layanan akademik UNISBA. 
Evaluasi kualitas layanan menggunakan model ServQual mencakup perhitungan 
perbedaan di antara nilai yang diberikan mahasiswa untuk setiap pasang pernyataan 
berkaitan dengan harapan dan persepsi. Skor ServQual untuk setiap pasang pernyataan, 
bagi masing-masing mahasiswa dapat dihitung berdasarkan rumus berikut (Zeithaml. et 
al., 1990): 

Skor ServQual = Skor Persepsi – Skor Harapan 
Hasil perhitungan skor Servqual dapat dilihat secara lengkap pada tabel 1. 

 
 

Tabel 1.  
Rekapitulasi Perhitungan Skor ServQual Per Determinan 

 
Determinan Variabel Skor Persepsi Skor Harapan Skor ServQual 

Efektivitas 
Bimbingan 
Akademik 

V1 4,46 6,41 -1,95 
-1,84 V2 4,49 6,48 -1,99 

V3 4,81 6,52 -1,71 
V4 4,66 6,47 -1,81 

Efektivitas 
Pembelajaran 

V5 4,55 6,43 -1,88 

-1,79 
V6 4,91 6,54 -1,63 
V7 4,53 6,49 -1,96 
V8 4,58 6,41 -1,83 
V9 4,88 6,54 -1,66 
V10 4,72 6,49 -1,77 
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Determinan Variabel Skor Persepsi Skor Harapan Skor ServQual 
V11 4,83 6,53 -1,70 
V12 4,73 6,46 -1,73 
V13 4,58 6,51 -1,93 
V14 4,71 6,54 -1,83 

Efektivitas 
Penerimaa 

Mahasiswa Baru dan 
Registrasi 
Mahasiswa  

V15 4,67 6,50 -1,83 

-1,91 

V16 4,67 6,64 -1,97 
V17 4,49 6,49 -2,00 
V18 4,51 6,63 -2,12 
V19 4,69 6,59 -1,90 
V20 4,73 6,65 -1,92 
V21 4,68 6,44 -1,76 
V22 4,71 6,55 -1,84 
V23 4,77 6,59 -1,82 

Suasana Akademik 
V24 4,74 6,60 -1,86 

-1,88 V25 4,73 6,57 -1,84 
V26 4,71 6,54 -1,83 
V27 4,52 6,50 -1,98 

Komitmen institusi 
pada layanan 

dukungan akademik 

V28 4,64 6,52 -1,88 

-2,05 

V29 4,51 6,51 -2,00 
V30 4,43 6,62 -2,19 
V31 4,40 6,65 -2,25 
V32 4,79 6,54 -1,75 
V33 4,61 6,55 -1,94 
V34 4,64 6,54 -1,90 
V35 4,68 6,59 -1,91 
V36 4,65 6,56 -1,91 
V37 4,55 6,57 -2,02 
V38 4,77 6,55 -1,78 
V39 4,57 6,65 -2,08 
V40 4,57 6,67 -2,10 
V41 4,66 6,69 -2,03 
V42 4,54 6,78 -2,24 
V43 4,62 6,68 -2,06 
V44 4,54 6,68 -2,14 
V45 4,63 6,69 -2,06 
V46 4,66 6,62 -1,96 
V47 4,66 6,68 -2,02 
V48 4,99 6,70 -1,71 
V49 4,91 6,60 -1,69 
V50 4,50 6,75 -2,25 
V51 4,56 6,71 -2,15 
V52 4,72 6,68 -1,96 
V53 4,36 6,70 -2,34 
V54 3,85 6,79 -2,94 
V55 4,46 6,68 -2,22 
V56 4,60 6,70 -2,10 
V57 4,58 6,65 -2,07 
V58 4,76 6,67 -1,91 

 
 
Perbedaan penilaian antara harapan (ekspektasi) dengan kenyataan (persepsi) 

yang dirasakan mahasiswa menimbulkan gap/kesenjangan terhadap semua determinan. 
Hal ini menyatakan bahwa harapan (harapan) lebih besar dari kenyataan (persepsi) yang 
dirasakan mahasiswa UNISBA. 
 
3.2   Penilaian Tingkat Kepuasan Mahasiswa 

Penilaian tingkat kepuasan mahasiswa meliputi perhitungan bobot kepentingan 
dan perhitungan nilai ServQual. Bobot kepentingan merupakan hasil kuesioner yang 
didapat melalui penyebaran kuesioner tersebut. Perhitungan-perhitungan tersebut 
menggunakan rumus sebagai berikut : 
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n

i
ijij ntinganxBobotKepeSKSQ

1   
 




n

i
SQijTSQ

1    N
TSQTSQ   

i = 1,2,3,…,n (untuk faktor ke -) 
j = 1,2,3,…,n (untuk responden ke -) 
 
Dimana: 

TSQ = Nilai Total ServQual 
SQij = Nilai ServQual terbobot determinan ke- i, responden ke-j 
SKij = Nilai rata-rata ServQual faktor ke-i, responden ke-j 
N   = jumlah responden 

 
 
 

Tabel 2.  
Nilai Total ServQual (TSQ) per Determinan 

 

Dimensi Layanan 
Rata-Rata 

Bobot 
Kepentingan 

Nilai Total ServQual 
(TSQ) per 

Determinan 

Rata-rata Nilai 
Total ServQual 

)(TSQ  
Efektivitas Bimbingan 

Akademik 
0,065 -50,90 -0,13 

Efektivitas Pembelajaran 0,065 -49,16 -0,13 
Efektivitas Penerimaan 
Mahasiswa Baru dan 
Registrasi Mahasiswa 

0,066 -51,32 -0,13 

Suasana Akademik 0,066 -51,80 -0,14 
Komitmen Institusi pada 

Layanan Pendukung 
Akademik 

0,066 -54,35 -0,14 

 
 
 
3.3   Pemetaan Zone of Tolerance (ZOT) 
 Pemetaan Zone Of  Tolerance (ZOT) bertujuan untuk memperlihatkan posisi 
layanan sekarang menurut persepsi mahasiswa terhadap kualitas harapan dan kualitas 
minimum. Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa seluruh determinan kualitas 
layanan akademik UNISBA memiliki nilai MSA positif, nilai MSS negatif , dan nilai 
posisi ZOT positif. Nilai kualitas harapan, nilai kualitas sekarang, dan nilai kualitas 
minimal seluruh variabel penelitian determinan kualitas layanan dipetakan seperti 
diperlihatkan pada Gambar 1. Pada umumnya nilai determinan kualitas layanan 
sekarang berada di atas nilai kualitas minimum, akan tetapi masih jauh di bawah nilai 
kualitas harapan. Seluruh nilai MSS negatif dan seluruh nilai MSA positif seperti yang 
dapat dilihat pada Gambar 1. menunjukkan bahwa layanan sekarang variabel penelitian 
determinan kualitas layanan akademik UNISBA berada di dalam Zone Of Tolerance 
(ZOT). Hal ini berarti bahwa tingkat kepuasan mahasiswa terhadap determinan kualitas 
layanan akademik UNISBA, dinilai berada di atas kualitas layanan minimum yang 
ditetapkan tetapi masih berada di bawah kualitas layanan yang diharapkan oleh 
mahasiswa. 
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Keterangan : 
A =  Efektivitas Bimbingan Akademik 
B =  Efektivitas Pembelajaran 
C =  Efektivitas Penerimaan Mahasiswa Baru dan Registrasi Mahasiswa 
D =  Suasana Akademik 
E =  Komitmen Institusi pada Layanan  

 
Gambar 1. Pemetaan ZOT Pada Determinan Kualitas Layanan Akademik UNISBA 

 

 

4. Kesimpulan dan Saran 
 Dari hasil penelitian terhadap layanan akademik di Unisba, maka dapat 
disimpulkan beberapa hal sebagai berikut : 
a. Dari hasil perhitungan nilai rata-rata persepsi dan harapan mahasiswa terhadap lima 

determinan kualitas layanan akademik, menunjukkan nilai rata-rata persepsi lebih 
kecil dibandingkan rata-rata nilai harapan mahasiswa.  

b. Berdasarkan hasil zone of tolerance (ZOT), kualitas layanan akademik UNISBA 
secara umum dinilai berada di atas kualitas layanan minimum yang ditetapkan tetapi 
masih berada di bawah kualitas layanan yang diharapkan oleh mahasiswa. Ini berarti 
kualitas layanan akademik belum memuaskan mahasiswa untuk semua variabel 
yang diteliti. 

c. Terdapat 2 prioritas perbaikan yang harus dilakukan dilihat dari hasil rangking 
terbawah  nilai total ServQual dan nilai ZOT berdasarkan dari determinan kualitas 
layanan yang di anggap belum memuaskan mahasiswa yaitu : 
1) komitmen institusi pada layanan dukungan akademik (Institutionan Comitmment 

to Services) yang meliputi sub variabel layanan unggulan (services excellence), 
layanan penunjang kampus (campus support services), keselamatan dan 
keamanan kampus (campus safety and security), perhatian terhadap individual 
(concern for individual) dan orientasi terhadap kepentingan mahasiswa (student 
centeredness), dan 

2) efektivitas penerimaan mahasiswa baru dan registrasi mahasiswa (Admission 
and registration effectiveness), seperti kemudahan prosedur pendaftaran 
mahasiswa baru, kejelasan jadwal dan informasi registrasi, kemudahan proses 
registrasi. 
 

A B C D E
MSA 1.631 1.701 1.659 1.676 1.595
MSS -0.794 -1.794 -1.906 -1.877 -2.049
Posisi ZOT 0.47 0.486 0.465 0.471 0.438

Nilai Posisi ZOT
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Berikut ini beberapa saran yang dapat disampaikan untuk manajemen/pimpinan  
Universitas Islam Bandung dalam usaha meningkatkan kualitas layanan : 

a. Untuk melakukan peningkatan mutu layanan pendidikannya secara efektif, Unisba 
sebaiknya memprioritaskan perbaikan secara bertahap pada determinan kualitas 
layanan yang kritis, yaitu dimulai dari determinan yang mempunyai posisi ZOT 
terkecil dengan cara memprioritaskan 1) komitmen institusi pada layanan  
akademik : layanan unggulan melalui dosen dan karyawan yang mudah dikenali 
dengan cara pemberian seragam/atribut dan ramah dalam memberikan layanan 
akademik,tingkat kualitas layanan secara umum, Layanan penunjang kampus 
melalui kelengkapan buku dan literature perpustakaan, penerapan komputerisasi 
pada perpustakaan, kelengkapan dan kemuktahiran peralatan laboratorium, 
kemudahan akses penggunaan komputer untuk berbagai keperluan seperti internet, 
pengembangan karier, keselamatan dan keamanan kampus  seperti kecukupan 
jumlah pengamanan dan kesigapan satuan pengamanan, tingkat keamanan kampus 
dan lingkungan sekitarnya, are parker yang luas, aman dan tertib, perhatian 
terhadap individu mahasiswa, orientasi terhadap kepentingan mahasiswa seperti 
dukungan dari pimpinan terhadap unit kegiatan mahasiswa dan kreatifitas 
mahasiswa. 2) Efektivitas penerimaan mahasiswa baru dan registrasi mahasiswa 
melalui kelengkapan dan kemudahan pendaftaran mahasiswa baru, besar biaya 
kuliah yang harus dibayarkan, kejelasan jadwal dan kemudahan proses registrasi 
mahasiswa. 

b. Melakukan pengembangan layanan akademik secara bertahap, mengingat 
pemenuhan kualitas harapan mahasiswa di dalam segi layanan sangatlah penting.  

 
Penelitian selanjutnya direkomendasikan untuk melakukan pengukuran 

kepuasan alumni dan dosen di lingkungan Universitas Islam Bandung dengan variabel 
penelitian yang sama. Kemudian secara bertahap dilakukan penelitian sejenis untuk 
beberapa perguruan tinggi swasta dan perguruan tinggi negeri sehingga pada akhir 
rangkaian penelitian lanjutan dapat dirumuskan Model Pengukuran Kepuasan terhadap 
layanan Akademik untuk semua perguruan tinggi di Indonesia. 
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