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Abstract

Permasalahan dalam penelitian ini yaitu adanya permasalahan yang dirasakan
oleh mahasiswa pada pelayanan akademik fakultas Tarbiyah membuat peneliti
tertarik untuk mengkaji lebih dalam permasalahan tersebut. Hal itu disebabkan oleh
harapan yang besar dari mahasiswa, sedangkan realitanya pelayanan akademik
fakultas Tarbiyah belum bisa memenuhi harapan tersebut. Tujuan penelitian ini
yaitu untuk mengetahui pengaruh antara kualitas pelayanan akademik dan kepuasan
mahasiswa.

Jenis penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif metode ini juga mendukung
generalisasi temuan dari sampel yang lebih besar, sehingga memberikan gambaran
yang lebih luas tentang fenomena yang diteliti. Dengan menggunakan pendekatan
kuantitatif, peneliti dapat mengukur variabel-variabel penelitian secara tepat,
sehingga mendapatkan gambaran yang lebih akurat mengenai fenomena yang
sedang diteliti. Populasi dalam penelitian ini berjumlah 1013 mahasiswa aktif
dengan sampel yang didapatkan sejumlah 286. Pengumpulan data dengan
menyebar kuesioner kepada mahasiswa aktif Program Studi Pendidikan Agama
Islam. Teknik yang dipakai dalam pengambilan sampel metode probability
sampling berdasarkan teknik proportional stratified random. Teknik analisis data
dalam penelitian ini menggunakan bantuan software SPSS 21.

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan bahwa kualitas pelayanan
akademik berada pada kategori baik. Hasil uji regresi linear sederhana
menunjukkan terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan
akademik terhadap kepuasan mahasiswa, dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05 dan
koefisien korelasi sebesar 0,928 dan nilai R? sebesar 0,860. Hal ini menunjukkan
bahwa 86% variasi kepuasan mahasiswa dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan
akademik dan 14% lainnya dipengaruh oleh faktor yang lain. Dimensi pelayanan
akademik yang paling berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa vyaitu,
kehandalan (reliability) dan responsivitas (responsiveness), sedangkan dimensi
kepedulian (empathy) memiliki pengaruh yang lebih rendah.

Kata Kunci: Kualitas pelayanan akademik dan kepuasan mahasiswa



KATA PENGANTAR

Alhamdulillah, puji syukur bagi Allah Swt. yang telah memberikan rahmat
serta karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini dengan judul
Pengaruh Kualitas Pelayanan Akademik Terhadap Kepuasan Mahasiswa Program
Studi Pendidikan Agama Islam Institut Agama Islam Negeri Syaikh Abdurrahman
Siddik Bangka Belitung Tahun Akademik 2023/2024. Shalawat beriringan salam
tercurahkan kepada junjungan kita baginda Nabi Muhammad Saw. beserta para
sahabat dan keluarga, yang telah membuka tabir kebenaran sebagai jalan
keselamatan umat manusia yaitu dalam naungan agama Islam.

Penulisan Skripsi ini merupakan tugas akhir dari perkuliahan Program S1
Pendidikan Agama Islam, IAIN Syaikh Abdurrahman Siddik Bangka Belitung.
Kebahagiaan dan kebanggaan tersendiri bagi penulis selama menempuh perjalanan
S1, penulis bisa menyelesaikan penelitian ini. Namun, penulis juga menyadari
bahwa penyelesaian Skripsi ini tidak akan terwujud tanpa adanya bantuan,
bimbingan, dan dorongan dari berbagai pihak. Oleh karena itu, dengan segala
kerendahan hati, pada kesempatan ini penulis mengucapkan rasa terima kasih
kepada:

1. Bapak Dr. Irawan. M.S.1., selaku Rektor IAIN Syaikh Abdurrahman Siddik

Bangka Belitung, beserta para staf.

2. Ibu Dr. Soleha, M.A., selaku Dekan Fakultas Tarbiyah IAIN Syaikh

Abdurrahman Siddik Bangka Belitung, beserta para staf.

3. Bapak Dr. Febrino, M.A., selaku Ketua program studi Pendidikan Agama

Islam.

Xi



Bapak Dr Subri Hasan. M. S. I, selaku Penasehat Akademik dan Pembimbing
| atas bimbingan, saran, kritik, dan koreksinya dalam penulisan skripsi.

Bapak Priyanggo Karunia Rahman M. M. S. I, selaku Pembimbing Il atas
bimbingan, saran, kritik, dan koreksinya dalam penulisan skripsi.

Seluruh dosen IAIN Syaikh Abdurrahman Siddik Bangka Belitung yang tidak
dapat disebutkan satu persatu yang telah banyak memberikan wawasan,
keilmuan dan bantuan selama menyelesaikan studi.

Staf akademik IAIN Syaikh Abdurrahman Siddik Bangka Belitung yang telah
memberikan kesempatan untuk melakukan penelitian dan banyak membantu
dalam proses penelitian.

Untuk kedua orang tuaku tercinta yang selalu mendoakan yang terbaik.
Rekan-rekan seperjuangan mulai dari teman kelas, bimbingan, organisasi, yang
dipertemukan oleh takdir dalam membantu proses penyelesaian skripsi ini.

Semoga segala bantuan dan do’a yang telah diberikan kepada penulis mendapat

kebaikan dari Allah Swt. Skripsi ini masih banyak kekurangan dalam penulisannya.

Namun demikian, terlepas dari berbagai kelemahan dan kekurangannya, besar

harapan penulis, skripsi ini bisa bermanfaat bagi banyak pihak. Akhirnya, saran dan

kritik yang membangun penulis harapkan demi perbaikan dan pengembangan

skripsi ini.

Bangka, 23 April 2025
Penulis

aknes Yuliana
NTI¥1. 2011012

xii



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ....ooviiiiiiiiiie e i
SURAT KETERANGAN PLAGIASI ... i
HALAMAN PERNYATAAN. ... i
NOTA DINAS PEMBIMBING........cooiiiieiie e v
NOTA DINAS KONSULTAN ...ttt Y
HALAMAN PENGESAHAN ..ot Vi
HALAMAN MOTTO oottt Vil
HALAMAN PERSEMBAHAN. ...t viii
ABSTRAK e X
KATA PENGANTAR ettt Xi
DAFTAR ISL...ocee et nee e Xiii
DAFTAR TABEL.....c..oooiie ettt XVii
DAFTAR GAMBAR ...ttt XViii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt XiX
BAB | PENDAHULUAN ...t 1
A. Latar Belakang Masalah............ccccooviiniiiiiiincccc e 1
B. Rumusan Masalah ............cccocviieiieiiccscc e 8
C. Tujuan Penelitian ........ccccveieeieeieeieseese e 8
D. Kegunaan Penelitian..........cccccveveiiereiiiesieie e 8
E. Telaah PUStaka .........ccooviiiiiiiiie e 9
F. Sistematika Pembahasan ............ccocoviviiiiiiiinene e 17
BAB 11 LANDASAN TEORI ..ot 19

Xiii



A. Kualitas Pelayanan Akademik ...........cccooiiiiiiininiieeen, 19

1. Pengertian Kualitas Pelayanan Akademik .............ccccooeienenn. 19
2. Pengertian Kualitas Pelayanan............cccccoivininiiinicncnn, 19
3. Pengertian AKademikK...........ccoovviiiiiiiinee 25
4. Pengertian Pelayanan Akademik..............ccoovniiiiinninnnnnnns 26
5. Manfaat Kualitas Pelayanan Akademik.............cccccovvrirennnnn 27
6. Faktor Mempengaruhi Kualitas Pelayanan Akademik ............ 27
B. Kepuasan MahaSiSWa............ccceevereiieiienieie e 29
1. Pengertian Kepuasan Mahasiswa...........c.cccoeveveiieneenneriesnenns 29
2. Definisi MahaSiSWa...........c.ccoveiiiiiiinineeeeees e 31
3. Indikator Kepuasan MahasiSWa ............ccccceveerveneeinenneseennnan, 32
4. Manfaat Kepuasan Mahasiswa...........cccccecvververeiiieinesesnennen, 35
5. Faktor Mempengaruhi Kepuasan Mahasiswa...............c.......... 36
6. Metode Pengukuran Kepuasan Mahasiswa..............ccccccvene.n. 37

7. Hubungan Pelayanan Akademik Terhadap Kepuasan Mahasiswa

.................................................................................................. 38

BAB 111l METODE PENELITIAN ..o 40
A, Jenis PENelitian.........ccooeiiiiiiiiisice e 40

B. Tempat dan Waktu Penelitian.............cccccoeveiieieciciiece e 40

1. Tempat Penelitian..........cccoovoiiiiiiiiiic e 40

2. Waktu Penelitian .........ccooeieiiiiiiieiccrcee e 41

C. SUMDEE DAtA......cviiiieiieicierieee e 41

1. Data PrIMEN ..c.oocviiiiiiiieeeeee s 42

Xiv



2. DAta SEKUNET ...ttt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aaaens 42

D. Variabel PENElITIAN .........cccooiiiiiiiiiciec s 42
E. Populasi dan Sampel ... 44
1. POPUIBSE ..o 44

2. SAMPEL ..o 44

F. Teknik Pengumpulan Data.........c.ccoovviriiieiinenciescseeeeeee e 47
1. Observasi (Pengamatan)..........c.cccecvererieereeriesieesieeseseeseeseeens 47

2. ANgKet (KUBSIONET) ..ocvveiieieciecie e se e 47

3. DOKUMENTAST ...t 47

G. Instrumen Penelitian..........cocoeiiiriiciiiiseeee 48
H. Teknik Analisis Data............ccoccoeiiiiiiiiinisicceee e 50
(O O T £ o )7 TSR 50

2. Uji Reliabilitas ........cccoveiiiiiiiice e 51

3. Uji Statistik DesKriptif .........ccoevviieiieiecie e, 52

4. UJi KOTEIASI ....eeveeiiiieciie e 52

5. Analisis Regresi Linear Sederhana .............ccccocvevviieeieccecnnnn, 53

6. Uji Determinasi .......c.ccvvevuviiieiieie e 54
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN.........ccccooiiiiiee 56
A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian .............ccccooevviiieninciinienns 56
1. Sejarah Singkat IAIN SAS Bangka Belitung.............c.ccooeue.... 56

2. Jumlah MahaSiSWa .........cccceriiiiiiiicee e 56

3. Layanan Akademik ............ccooieiiiiiiiciicc e 57

B. Uji Validitas dan Reliabilitas ............cccccoeeviiiiiiiieieccc e 59

XV



1. Uji Validitas dan Reliabilitas Pelayanan Akademik ................ 59

2. Uji Validitas dan Reliabilitas Kepuasan Mahasiswa................. 61

C. UjJi DESKIIPLIT ..o 62

D. Uji Korelasi antara Variabel X dan Variabel Y ........cccccoovvvennnn 74

E. Uji Regresi Linear Sederhana ..........ccooovvvreneneneninineeees 75

F. Uji DeermMiNaS .....cceeueeieiiiisieiiesieseeee et 76

G. PEMDENASAN.......oviiiiiieiiree e 78

BAB V PENUTUP ... 87

AL KESIMPUIAN ... 87

B. Saran.......ccccoiiii 88

DAFTAR PUSTAKA ..t 90
LAMPIRAN

XVi



DAFTAR TABEL

Tabel 3.1 Waktu Penelitian .........cccevviieiiieiiiieiiese e 41
Tabel 3.2 Operasional Variabel ..., 43
Tabel 3.3 Populasi Penelitian .............cccoovoiiiiciiiiicc e 44
Tabel 3.4 SKala LIKEIT ......cooviiieece e 48
Tabel 3.5 Indikator PENEHLIAN ........ccoeviiieiicieeee e 48
Tabel 3.6 Interpretasi Terhadap Tingkat Hubungan ............ccceeveviviiieineenen, 53
Tabel 4.1 Jumlah MahaSiSWa .........ccoiiiiiiiiiieee e 56
Tabel 4.2 Layanan AKademiK .........cccoooeiiereiieieeie e 57
Tabel 4.3 Uji Validitas Pelayanan Akademik ...........ccocooeiiniiininininicnenn, 59
Tabel 4.4 Hasil Uji Reliabilitas Akademik ...........cccoooeiiiiiiieiiiciic e 60
Tabel 4.5 Uji Validitas Kepuasan Mahasiswa ............ccccovvevveviiicieesesiennnen, 61
Tabel 4.6 Uji Reliabilitas Kepuasan Mahasiswa ...........c.cccccvevvereiiiesiieseanens 62
Tabel 4.7 Uji Deskriptif Variabel X ... 62
Tabel 4.8 Frekuensi Aspek Tangible ... 63
Tabel 4.9 Frekuensi Aspek RESPONSIVENESS ........cccveeiiveiieiiieiie e seesiee s 65
Tabel 4.10 Frekuensi Aspek Reliability .........ccccccoveiieiiiiieiieci e, 67
Tabel 4.11 Frekuensi Aspek Emphaty .........ccccooovvieiiieniiie e, 69
Tabel 4.12 ASPEK ASSUFANCE ..........ooiiiiiiiieieieiesie et 70
Tabel 4.13 Uji Deskriptif Variabel Y ..., 71
Tabel 4.14 Frekuensi Variabel Y ... 72
Tabel 4.15 Uji KOTEIAST ...c.vcveiieiieie et 74
Tabel 4.16 Uji Regresi Linear Sederhana ...........ccoceoveveienencneninnseeenen 75
Tabel 4.17 Uji Koefisien Determinasi ..........cocvvererieiieienienesesesieseeeeseenes 76
Tabel 4.18 Hasil Uji T (Persial) ......ccccoovveiiiieceece e 77

Xvii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 4.1 Aspek Tangible ... 63
Gambar 4.2 ASPek RESPONSIVENESS .......covveeiieiiiieiiieiiieesieesiee e seesreesseesnaens 66
Gambar 4.3 Aspek Reliability ..o 68
Gambar 4.4 Aspek EMpPhaty .......c.cccooeiiiie e 69
Gambar 4.5 ASPEK ASSUFANCE .....ceoiverviriiriirienieeieie ettt 71
Gambar 4.6 Aspek Data Kepuasan Mahasiswa ...........cccccecveviveveiieeseenesnenn 72

Xviii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Tabel Data Kuesioner Variabel X
Lampiran 2 Tabel Data Kuesioner Variabel Y
Lampiran 3 Surat Izin Penelitian

Lampiran 4 Uji Validitas Variabel X

Lampiran 5 Uji Reliabilitas Variabel Y

Lampiran 6 Uji Korelasi Variabel X dan Variabel Y
Lampiran 7 Uji Regresi Linear Sederhana

Lampiran 8 Distribusi Pelayanan Akademik Variabel X
Lampiran 9 Distribusi Kepuasan Mahasiswa Variabel Y
Lampiran 10 Kartu Bimbingan

Lampiran 11 SK Pembimbing

XiX



