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ABSTRAK

NELA NOVITA SARI, Dosen Pembimbing Dr. Untung Khoiruddin, M.Pd.I
dan Dr. Addin Arsyadana, M.Pd.l, Analisis Kualitas Layanan Akademik
Terhadap Kepuasan Mahasiswa di Fakultas Tarbiyah dan lImu Keguruan
Universitas Islam Negeri (UIN) Syekh Wasil Kediri, Skripsi, Program Studi
Manajemen Pendidikan Islam, Fakultas Tarbiyah dan [lmu Keguruan, UIN
Syekh Wasil Kediri, 2026.

Kata Kunci : Kualitas Layanan Akademik, Kepuasan Mahasiswa, Mixed Method,
Sequential Explanatory.

Pendidikan tinggi berperan penting dalam menghasilkan SDM berkualitas
melalui penyelenggaraan proses belajar dan layanan akademik yang bermutu. Oleh
karena itu, penelitian ini berfokus pada analisis pengaruh kualitas layanan akademik
terhadap tingkat kepuasan mahasiswa di Fakultas Tarbiyah dan Ilmu Keguruan
(FTIK) Universitas Islam Negeri (UIN) Syekh Wasil Kediri. Penelitian ini
menitikberatkan pada evaluasi menyeluruh terhadap lima dimensi utama kualitas
layanan (SERVQUAL), yang meliputi tangibles (bukti fisik), reliability
(keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy
(empati) guna mengetahui bagaimana kelima dimensi tersebut memengaruhi
kepuasan mahasiswa sebagai pengguna jasa pendidikan. Selain itu, fokus kajian
juga diarahkan untuk menggali secara mendalam persepsi dan pengalaman nyata
yang dihadapi mahasiswa terkait pelayanan administrasi, proses pembelajaran,
maupun pemanfaatan fasilitas pendukung di lingkungan fakultas.

Penelitian ini menerapkan metode campuran (mixed method) dengan desain
sekuensial eksplanatori (sequential explanatory), analisis data kuantitatif dilakukan
pada tahap pertama, kemudian diikuti oleh pengumpulan dan analisis data kualitatif
untuk memperdalam serta menjelaskan hasil temuan kuantitatif tersebut.
Pendekatan kuantitatif melibatkan sampel sebanyak 400 mahasiswa aktif FTIK
UIN Syekh Wasil Kediri yang dipilih menggunakan rumus Slovin dari total
populasi 3.815 mahasiswa, dengan kuesioner berskala Likert sebagai instrumen
utamanya. Sementara itu, pendekatan kualitatif dilaksanakan melalui teknik
wawancara mendalam bersama perwakilan mahasiswa serta pelaksana teknis
kebijakan layanan akademik fakultas, Bapak Rendy Arviandy, yang didukung oleh
pedoman observasi dan studi dokumentasi untuk menjamin keabsahan serta
kredibilitas data yang dikumpulkan.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan
bahwa (1) Kualitas layanan akademik berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Ilmu Keguruan UIN Syekh Wasil
Kediri. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung 3,767 > t tabel 1,966 dan nilai
signifikansi 0,001 < 0,05, serta nilai Beta sebesar 0,580 yang menunjukkan adanya
pengaruh yang cukup kuat. (2) Kualitas layanan akademik memberikan kontribusi
yang besar terhadap kepuasan mahasiswa. Hal ini ditunjukkan oleh nilai R Square
sebesar 0,833, yang berarti kualitas layanan akademik mampu menjelaskan
kepuasan mahasiswa sebesar 83,3%. (3) Berdasarkan hasil wawancara, mahasiswa
memiliki persepsi positif terhadap layanan akademik yang diberikan. Dimensi
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy dinilai telah



diterapkan dengan baik sehingga mampu meningkatkan kepuasan mahasiswa di
Fakultas Tarbiyah dan Ilmu Keguruan UIN Syekh Wasil Kediri.
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ABSTRACT

NELA NOVITA SARI, Academic Advisors Dr. Untung Khoiruddin, M.Pd.I and Dr.
Addin Arsyadana, M.Pd.I, Analysis of Academic Service Quality on Student
Satisfaction at the Faculty of Tarbiyah and Teacher Training, State Islamic
University (UIN) Syekh Wasil Kediri, Thesis, Islamic Education Management Study
Program, Faculty of Tarbiyah and Teacher Training, UIN Syekh Wasil Kediri, 2026.

Keywords: Academic Service Quality, Student Satisfaction, Mixed Method,
Sequential Explanatory.

Higher education plays a crucial role in producing high-quality human
resources through the delivery of quality learning processes and academic services.
Therefore, this study focuses on analyzing the influence of academic service quality
on student satisfaction levels at the Faculty of Tarbiyah and Teacher Education
(FTIK) of Syekh Wasil State Islamic University (UIN) in Kediri. This study
emphasizes a comprehensive evaluation of the five main dimensions of service
quality (SERVQUAL), which include tangibles (physical evidence), reliability,
responsiveness, assurance, and empathy, to determine how these five dimensions
influence student satisfaction as users of educational services. In addition, the study
also aims to explore in depth the perceptions and real-life experiences of students
regarding administrative services, the learning process, and the use of supporting
facilities within the faculty.

This study employed a mixed-methods approach with a sequential
explanatory design; quantitative data analysis was conducted in the first stage,
followed by the collection and analysis of qualitative data to further explore and
explain the quantitative findings. The quantitative approach involved a sample of
400 active students at the Faculty of Information and Communication Technology
(FTIK) at UIN Syekh Wasil Kediri, selected using the Slovin formula from a total
population of 3,815 students, with a Likert-scale questionnaire as the primary
instrument. Meanwhile, the qualitative approach was carried out through in-depth
interviews with student representatives and the technical implementer of the
faculty s academic service policies, Mr. Rendy Arviandy, supported by observation
guidelines and document analysis to ensure the validity and credibility of the
collected data.

Based on the results of this study, it can be concluded that (1) the quality of
academic services has a positive and significant effect on student satisfaction at the
Faculty of Tarbiyah and Teacher Education, UIN Syekh Wasil Kediri. This is
evidenced by a calculated t-value of 3.767 > the critical t-value of 1.966 and a p-
value of 0.001 < 0.05, as well as a beta value of 0.580, indicating a fairly strong
effect. (2) The quality of academic services makes a significant contribution to
student satisfaction. This is indicated by an R-squared value of 0.833, meaning that
the quality of academic services accounts for 83.3% of student satisfaction. (3)
Based on the interview results, students have a positive perception of the academic
services provided. The dimensions of tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, and empathy are assessed as having been well implemented, thereby
enhancing student satisfaction at the Faculty of Tarbiyah and Teacher Education,
UIN Syekh Wasil Kediri.
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