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Abstrak 
Pelayanan akademik menjadi faktor krusial dalam menentukan tingkat kepuasan mahasiswa. 
Penelitian ini bertujuan untuk menilai mutu pelayanan akademik di Fakultas Tarbiyah dan Keguruan 
UIN Raden Intan Lampung dengan menggunakan pendekatan ServQual yang mencakup lima dimensi 
utama: bukti fisik, daya tanggap, jaminan, keandalan, dan empati. Metode penelitian yang diterapkan 
adalah deskriptif kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara, observasi, dan 
dokumentasi. Temuan penelitian mengungkapkan bahwa secara umum mutu layanan akademik di 
fakultas ini cukup baik, dengan indeks kepuasan mahasiswa yang tinggi. Namun, masih terdapat be-
berapa kendala seperti keterbatasan fasilitas ruang tunggu, kendala sistem administrasi online, serta 
kurangnya pemahaman mahasiswa terhadap prosedur layanan akademik. Oleh karena itu, diperlukan 
perbaikan berkelanjutan dalam infrastruktur, peningkatan keterampilan staf akademik, serta optimal-
isasi sistem layanan berbasis teknologi untuk menambah kenyamanan mahasiswa secara keseluruhan. 

Kata Kunci: efisiensi dan efektivitas pelayanan, kepuasan mahasiswa, kualitas layanan akademik, 
servqual, pendidikan tinggi 

 
1. Pendahuluan 

Secara global, kualitas layanan 
akademik merupakan salah satu indikator 
utama dalam membentuk repuasi dan 
daya saing perguruan tinggi (Ali, Zhou, 
Hussain, Nair, & Ragavan, 2016). Maha-
siswa, sebagai penerima layanan utama, 
memiliki ekspektasi tinggi terhadap sis-

tem pelayanan yang diberikan oleh insti-
tusi pendidikan (Iskandar, Widiyastuti, 
Rista, & Amalia, 2021; Wijana & Dwi 
Rusiawati, 2021). Pandangan mahasiswa 
terhadap layanan akademik secara lang-
sung berdampak pada tingkat kepuasan 
mereka selama proses pembelajaran (Ot-
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to, Martinez, & Barnhill, 2019; Sohail & 
Hasan, 2021). 

Kualitas layanan akademik sendiri 
didefinisikan sebagai tingkat keunggulan 
yang dicapai institusi pendidikan dalam 
memberikan layanan kepada mahasiswa 
(Dwinanto Priyo Susetyo et al., 2022). 
Merujuk pada teori Parasuman, penilaian 
kualitas dapat dilakukan melalui lima 
dimensi ServQual (Service Quality), yaitu: 
Daya tanggap (responsiveness), Jaminan 
(assurance), Bukti fisik (tangible), Keanda-
lan (reliability), Empati (empathy) (Bruhn & 
Georgi, 2000). Dimensi-dimensi ini men-
jadi tolok ukur utama dalam mengevalua-
si kualitas layanan akademik yang dita-
warkan oleh institusi pendidikan (Gulo, 
Pamulang, Info, & History, 2023).  

Layanan akademik yang berkualitas 
memberikan manfaat, di antaranya: 
meningkatkan loyalitas mahasiswa, 
membantu membangun citra institusi 
yang positif di masyarakat, mendukung 
proses pembelajaran yang lebih efektif, 
dan menciptakan pengalaman belajar 
yang memuaskan (D P Susetyo, Pranaja-
ya, & ..., 2022; Sulistyanto et al., 2022). 
Pengalaman belajar yang memuaskan 
mendorong mahasiswa untuk lebih aktif, 
merasa puas, dan semakin loyal terhadap 
institusi pendidikan (Setiawardani, 2018). 
Kepuasan ini juga berkontribusi pada 
peningkatan prestasi akademik mereka. 
(Noordia, Yuliastrid, Pramono, Yuhantini, 
& Sudarso, 2022). 

Kepuasan mahasiswa menjadi salah 
satu tujuan strategis perguruan tinggi 
(Aliami & Hakimah, 2020). Penelitian oleh 
Sonali Singh dan Sumeet Singh Jasial 

menunjukkan bahwa kepuasan men-
cakup berbagai aspek pengalaman yang 
dialami mahasiswa selama studi mereka 

(Singh, 2021). Kepuasan ini berfungsi se-
bagai keunggulan kompetitif bagi 
perguruan tinggi, mendorong komunikasi 
positif dari mulut ke mulut, meningkat-
kan retensi mahasiswa, serta memperkuat 
loyalitas mereka (Tawas, Mananeke, & 
Tuerah, 2015).  

Namun, banyak institusi pendidikan 
masih kesulitan menjaga konsistensi 
layanan dan memenuhi harapan maha-
siswa. Beberapa studi, seperti yang dil-
akukan oleh (Falmon, 2020; Gloriano & 
Nugraha, 2022; Iskandar et al., 2021) 
mengungkapkan adanya kesenjangan an-
tara harapan mahasiswa dan realitas 
layanan akademik. Kesenjangan ini, ser-
ing kali berdampak negatif pada tingkat 
kepuasan. 

UIN Raden Intan Lampung melalui 
Fakultas Tarbiyah dan Keguruan mena-
warkan 10 program studi, meliputi Pen-
didikan Agama Islam, Pendidikan Bahasa 
Arab, Manajemen Pendidikan Islam, Pen-
didikan Bahasa Inggris, Pendidikan Bi-
ologi, Pendidikan Fisika, Bimbingan Kon-
seling Pendidikan Islam, Pendidikan Ma-
tematika, serta Pendidikan Islam Anak 
Usia Dini, dan Biologi Murni. Sebagai 
fakultas dengan jumlah program studi 
terbanyak, Fakultas Tarbiyah juga men-
jadi penyumbang mahasiswa terbanyak 
di UIN Raden Intan Lampung.  

Berdasarkan wawancara dengan 
Kepala Subbagian Akademik, Fakultas 
Tarbiyah menerapkan sistem pelayanan 
berbasis program studi, di mana setiap 
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program studi dilayani oleh satu staf 
akademik khusus. Sistem ini diterapkan 
untuk meningkatkan efisiensi layanan 
akademik, mengingat banyaknya pro-
gram studi yang dikelola oleh fakultas. 
Dengan terus mengoptimalkan efisiensi 
dan kualitas layanan, Fakultas Tarbiyah 
berhasil mencapai indeks kepuasan 
layanan akademik yang cukup tinggi, se-
bagaimana ditunjukkan pada gambar 
berikut: 

 
Gambar 1. Indeks Kepuasan Mahasiswa Layanan 

Akademik 2024 
 
Pada gambar diatas , terlihat bahwa 

fakultas Tarbiyah menduduki peringkat 
kedua setelah Fakultas Syariah. Hal ini, 
mencerminkan bahwa Fakultas Tarbiyah 
memilki kualitas layanan yang baik, yang 
secara keseluruhan menunjukan maha-
siswa merasa puas dengan layanan akad-
emik yang mereka terima.  

Meskipun kualitas layanan akade-
mik tergolong baik, masih terdapat be-
berapa tantangan yang perlu diatasi. 
Menurut Kepala Subbagian Akademik, 
tantangan tersebut mencakup keterbata-
san kompetensi tenaga pendidik dalam 
mengikuti perkembangan teknologi, yang 

berdampak pada optimalisasi pelayanan, 
serta kurangnya pemahaman mahasiswa 
terhadap aturan akademik, yang sering 
kali memicu keluhan. Keluhan tersebut 
umumnya berkaitan dengan kecepatan 
layanan dan keramahan tenaga pendidik. 
Walapun demikian, upaya untuk mem-
pertahankan dan meningkatkan kualitas 
layanan terus dilakukan secara bertahap 
dan berkelanjutan. 

Berbagai studi sebelumnya telah 
membahas kualitas layanan akademik 
dengan kepuasan mahasiswa, namun se-
bagain besar menggunakan pendekatan 
kuantitatif dan belum mengambarkan 
kondisi nyata difakultas yang memiliki 
banyak tantangan. Oleh karena itu, 
penelitian ini mengisi gap tersebut 
dengan pendekatan deskriptif kualitatif 
berdasarkan lima dimensi ServQual, guna 
memberikan pemahaman yang lebih jelas 
serta rekomendasi aplikatif untuk 
meningkatkan kualitas layanan akademik 
di perguruan tinggi Indonesia. 

 
2. Metode  

Studi ini menerapkan pendekatan 
Deskriptif Kualitatif untuk menggali 
pemahaman kualitas layanan akademik 
dalam menciptakan kepuasan mahasiswa. 
Studi ini dilakukan di Dekanat Fakultas 
Tarbiyah dan Keguruan UIN Raden Intan 
Lampung selama tiga bulan, dimulai pa-
da 3 Desember 2024. Teknik pengum-
pulan data meliputi: 1. Wawancara 
dengan Kepala Subbagian Akademik, Staf 
Akademik, dan Mahasiswa untuk mem-
peroleh prefektif yang beragam. 2. Ob-
servasi langsung terhadap proses pela-
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yanan akademik. 3. Dokumentasi dengan 
mengumpulkan dokumen dan laporan 
terkait layanan ademik. Data dianalisis 
melalui tiga langkah utama, yaitu: pen-
yaringan data, penyajian data, dan 
penarikan kesimpulan. Untuk menjamin 
validitas data, penelitian ini men-
gaplikasikan teknik triangulasi sumber 
dan metode. 

 
3. Hasil dan Pembahasan 

Kualitas layanan akademik memiliki 
peran penting dalam membentuk kepua-
san dan pengalaman belajar yang positif 
bagi mahasiswa. Sebagai pemangku 
kepentingan utama, mahasiswa mengha-
rapkan layanan yang responsif, andal, 
dan didampingi oleh pengajar yang 
berkualitas serta berpengalaman dalam 
memberikan layanan (Hamzah, Lee, & 
Moghavvemi, 2017). 

Namun, berdasarkan penelitian 
yang dilakukan menunjukan bahwa 
Kualitas layanan akademik di Fakultas 
Tarbiyah dan Keguruan UIN Raden Intan 
Lampung masih menghadapi berbagai 
hambatan yang signifikan. Oleh karena 
itu, diperlukan strategi solusi untuk 
mengatasi permasalahan tersebut guna 
meningkatkan efektivitas layanan akade-
mik. Untuk mengevaluasi tingkat kualitas 
layanan tersebut, analisis dilakukan 
menggunakan lima dimensi ServQual 
(Service Quality), yaitu bukti fisik, daya 
tanggap, jaminan, keandalan, dan empati 
(Hamzah et al., 2017; Ma, Harvey, & Hu, 
2007). Setiap dimensi memainkan peran 
yang berbeda dalam membentuk pen-
galaman mahasiswa serta tingkat kepua-

san mereka terhadap layanan akademik 
yang diberikan (Rahmawati et al., 2022). 

 
a. Bukti Fisik 

Bukti fisik (tangible) merupakan el-
emen yang dapat dilihat, dirasakan dan 
dievaluasi oleh pelanggan saat 
mendapatkan layanan (Mochamad Rid-
wan, Panca Radono, Titin Susanti, & En-
dra Widiyanto, 2024). Menurut par-
asuraman bukti fisik mencangkup semua 
aset fisik seperti fasilitas, peralatan, dan 
penampilan staf akademik yang mem-
berikan pelayanan (Saputri, Oetari, & Wi-
jayanti, 2022).  

Fasilitas layanan akademik di 
Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN 
Raden Intan Lampung sudah sesuai 
dengan standar yang memadai, men-
cakup ruang pelayanan, meja administra-
si, komputer, serta sistem administrasi 
yang telah terdigitalisasi. Namun, masih 
terdapat kekurangan pada ruang tunggu, 
di mana beberapa kursi rusak dan belum 
mendapatkan perbaikan. Kebersihan dan 
kerapian ruang layanan akademik dijaga 
dengan baik oleh petugas kebersihan, se-
hingga mahasiswa merasa nyaman saat 
mengakses layanan akademik. Selain itu, 
staf akademik mengenakan seragam yang 
rapi dan sopan, mencerminkan profesion-
alisme dalam memberikan pelayanan.  

Dalam hal peralatan kerja, 
perangkat seperti komputer dan printer 
berfungsi dengan baik. Namun, sistem 
administrasi online masih mengalami 
gangguan, terutama akibat kendala jarin-
gan internet dan pemadaman listrik. 
Gangguan ini berdampak pada layanan 



Penguatan Citra Akademik Institusi melalui Evaluasi Layanan Berbasis ServQual 

Vol (5) (1) (2025) 43-52  e-ISSN 2828-6375 

47 
 

akademik berbasis digital, seperti pen-
daftaran wisuda dan input nilai, yang 
terkadang mengalami keterlambatan.  

 

 
Gambar 2. Ruangan Tunggu Pelayanan 

 
b. Daya Tanggap 

Daya tanggap (responsiveness) adalah 
kemampuan penyedia layanan dalam 
merespons pertanyaan, permintaan dan 
keluhan secara cepat dan efesien (Djusar, 
Sadar, & Asril, 2020). Di Fakultas tarbiyah 
dan keguruan UIN Raden Intan Lampung 
dinilai cukup cepat dalam merespons per-
tanyaan dan permintaan mahasiswa, baik 
secara langsung maupun melalui media 
online. Namun, masih ada kendala dalam 
komunikasi online, seperti kurangnya 
kesadaran mahasiswa terhadap etika 
berkomunikasi dan waktu yang tepat un-
tuk bertanya.  

Pada periode-periode sibuk seperti 
masa registrasi dan wisuda, staf akade-
mik tetap berupaya memberikan pela-
yanan secara maksimal. Namun 
demikian, mahasiswa masih menyam-
paikan sejumlah keluhan, terutama terkait 
keterlambatan dalam pemrosesan 
layanan. Gangguan jaringan yang kerap 

terjadi saat mengakses barcode menjadi 
salah satu hambatan utama. Selain itu, 
proses administrasi yang melibatkan ban-
yak pihak membuat mahasiswa merasa 
bingung dan tidak efisien. Informasi pent-
ing, seperti jadwal masuk perkuliahan, 
sering kali disampaikan secara men-
dadak, yang sangat menyulitkan bagi 
mahasiswa perantauan. Di sisi lain, mes-
kipun evaluasi layanan akademik dil-
akukan setiap tahun, hingga kini belum 
tersedia sistem pengaduan resmi yang 
dapat menampung keluhan mahasiswa 
secara efektif. 

 
Gambar 3. Interaksi Mahasiswa dan Staf Akad-

emik dalam Proses Pelayanan 
 

c. Jaminan 
Jaminan (anssurance) merupakan 

kemampuan penyedia layanan untuk 
memberikan keyakinan dan rasa aman 
kepada pelanggan (Raluca, Consuela-m, 
& Lorin, 2018; Fuadi et al., 2023). Di 
Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN 
Raden Intan Lampung, informasi akade-
mik yang disampaikan kepada maha-
siswa dinilai cukup jelas dan mudah 
dipahami. Untuk menjamin keakuratan 
dan validitas informasi, fakultas menye-
diakan layanan informasi tertulis yang 
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dapat diakses langsung di meja pela-
yanan. Selain itu, prosedur pelayanan ju-
ga dijelaskan melalui media visual seperti 
barcode yang dipasang di area pelayanan, 
sehingga memudahkan mahasiswa dalam 
memperoleh informasi secara cepat dan 
efisien. 

Selain itu, keamanan dan kerahasi-
aan data akademik mahasiswa dijaga 
dengan ketat. Hanya pegawai tertentu 
yang memiliki akses ke sistem informasi 
akademik, dan hingga saat ini, tidak ada 
laporan terkait kebocoran data.  

Untuk terus meningkatkan kualitas 
layanan, staf akademik secara rutin 
mengikuti pelatihan dan bimbingan 
teknis (bimtek), khususnya dalam 
pengelolaan layanan, surat menyurat, 
pelatihan sistem informasi akademik 
(Siakad), serta manajemen kepegawaian. 
Langkah ini ditujukan untuk memperbai-
ki efisiensi dan profesionalisme dalam pe-
layanan akademik. 

 
Gambar 4. Papan Informasi 

 
d. Keandalan 

Keandalan (Reliability) merujuk pada 
kemampuan penyedia layanan untuk 
memberikan layanan yang dijanjikan 
secara konsisten dan tepat waktu (Ha-

nitha, Angreni, Hendra, Listens, & Hi-
dayat, 2024). Pada fakultas tarbiyah dan 
keguruan UIN Raden Intan Lampung, 
layanan akademik diberikan secara kon-
sisten sesuai dengan prosedur yang ber-
laku, di mana seluruh proses administrasi 
perlu mematuhi prosedur operasional 
pekerja (SOP) yang telah ditentukan. 
Namun, salah satu tantangan utama yang 
dihadapi adalah minimnya pemahaman 
dari mahasiswa terhadap prosedur pela-
yanan, meskipun informasi terkait 
layanan telah disediakan di area admin-
istrasi.  

Dari segi ketepatan waktu, layanan 
akademik dinilai cukup akurat, dengan 
staf akademik yang sigap dalam me-
nangani berbagai keperluan administrasi, 
seperti pembuatan surat penelitian dan 
dokumen lainnya. Namun, kendala masih 
sering terjadi, terutama akibat kurangnya 
pemahaman mahasiswa terhadap 
prosedur yang berlaku, yang mengaki-
batkan keterlambatan dalam proses pela-
yanan.  

 
e. Empati 

Dimensi empati (empathy) terkait 
dengan perhatian dan pendekatan pribadi 
yang diberikan kepada pelanggan. Ini 
termasuk pemahaman terhadap kebu-
tuhan individu pelanggan dan kemam-
puan untuk menjalin hubungan baik 
dengan mereka (Hamzah et al., 2017; 
Raluca et al., 2018). Dalam fakultas tarbi-
yah dan keguruan UIN Raden Intan 
Lampung terus berupaya meningkatkan 
aksesibilitas layanan akademik bagi ma-
hasiswa, salah satunya melalui penerapan 
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sistem barcode untuk mempercepat an-
trean. Namun, sistem ini masih 
menghadapi kendala teknis, terutama 
gangguan jaringan yang belum memiliki 
solusi efektif.  

Dalam membangun hubungan yang 
baik dengan mahasiswa, staf akademik 
berkomitmen memberikan pelayanan 
yang ramah dan informatif. Dalam setiap 
proses pelayanan, staf akademik berko-
mitmen untuk bersikap adil tanpa mem-
bedakan status sosial mahasiswa (Prayit-
no et al., 2019). Namun, dalam kondisi 
tertentu, seperti bagi mahasiswa hamil 
atau berkebutuhan khusus, mereka 
diberikan prioritas layanan guna memas-
tikan kenyamanan dan kemudahan dalam 
mengakses fasilitas akademik. Apabila 
terjadi kesalahan dalam berkas admin-
istrasi, mahasiswa diberikan arahan 
dengan jelas dan sopan untuk melakukan 
perbaikan, sehingga proses layanan tetap 
berjalan dengan lancar.  

Untuk menyesuaikan layanan 
dengan kebutuhan mahasiswa yang be-
ragam, fakultas terus mengembangkan 
dan menyesuaikan SOP. Upaya ini dil-
akukan melalui pelatihan berkala bagi 
staf akademik, studi banding ke perguru-
an tinggi dengan sistem administrasi 
yang lebih baik, serta penerapan teknolo-
gi guna meningkatkan efisiensi dan kuali-
tas layanan akademik. 

 
4. Simpulan 

Menurut hasil penelitian, dapat 
disimpulkan bahwa kualitas layanan 
akademik di Fakultas Tarbiyah dan 
Keguruan UIN Raden Intan Lampung 

secara umum sudah cukup baik dan 
berdampak positif. Evaluasi berdasarkan 
dimensi SerQual menunjukan bahwa:  
a. Bukti Fisik memadai, namun ter-

dapat kekurangan pada fasilitas ru-
angan tunggu dan gangguan sistem 
digital akibat masalah jaringan. 

b. Daya Tanggap staf akademik cukup 
baik tetapi belum tersedia sistem 
pengaduan secara resmi dan infor-
masi layanan disampaikan men-
dadak. 

c. Jaminan diberikan melalui informasi 
yang jelas dan keamanan data yang 
terjaga, dan pelatihan rutin bagi staf 
ademik guna meningkatkan kompe-
tensi layanan. 

d. Keandalan layanan konsisten, tetapi 
terhambat oleh minim pemahaman 
mahasiwa terhadap prosedur. 

e. Empati diwujudkan melalui pela-
yanan ramah dan perhatian khusus 
bagi mahasiswa dengan kebutuhan 
tertentu, meskipun sisitem antrean 
berbasis masih perlu perbaikan ka-
rena kendala teknis. 
Temuan penelitian menunjukan 

bahwa kualitas layanan akademik secara 
langsung mempengaruhi tingkat kenya-
manan, kepercayaan dan loyalitas maha-
siswa. Dimensi pelayanan seperti empati 
dan jaminan mendorong kepuasan emo-
sional, sedangkan dimensi keandalan 
seperti daya tanggap berdampak pada 
kepuasan fungsional. Jika kendala ken-
dala yang ada dapat diatasi secara menye-
luruh seperti peningkatan sisitem digital, 
penambahan fasilitas fisik serta edukasi 
prosedur kepada mahasiswa maka 
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kepuasan mahasiswa tidak hanya akan 
meningkat tetapi juga berpotensi mem-
perkuat loyalitas, meningkatkan citra in-
stitusi dan mendorong prestasi akademik 
mahasiswa secara konsisten. 
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