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PENDAHULUAN 

Perguruan tinggi harus lebih meningkatkan pelayanannya karena persaingan yang semakin ketat dan 

kebutuhan akan sumber daya manusia (SDM) yang baik, akurat, berkualitas, berdaya saing, dan berguna bagi 

masyarakat. Kepercayaan pada kualitas bergantung pada kepuasan pelanggan. Globalisasi memengaruhi pasar 

pendidikan tinggi, yang menyebabkan persaingan yang lebih besar untuk menarik mahasiswa sebagai konsumen. 

Institusi-institusi pendidikan tinggi bersaing untuk mengadopsi strategi berorientasi pasar untuk membedakan 

diri dari pesaing mereka dan menarik mahasiswa sebanyak mungkin (Gisle, 2015). 

Perguruan tinggi harus mampu bersaing dalam memberikan kualitas terbaik kepada siswanya dalam 

kondisi persaingan yang sangat ketat. Strategi pendidikan tinggi mulai mempertimbangkan hal-hal seperti 

kualitas pelayanan, kepuasan mahasiswa, dan kesetiaan mahasiswa untuk menjamin keberlangsungan organisasi 

tersebut (Dennis, 2016).  Kualitas layanan sebagai ukuran utama kinerja pendidikan dan strategi utama bagi 

lembaga pendidikan tinggi sebagai penyedia layanan dapat memberikan kepuasan mahasiswa (Sumaedi 2013).   

Justin (2019) menyatakan jenis layanan perguruan tinggi, termasuk sifatnya, hubungannya dengan 

mahasiswa, permintaan dan penawaran, dan cara memberikan informasi. Menurut Parasuraman (1988) kualitas 

pelayanan atau SERVQUAL terdiri dari lima dimensi kualitas pelayanan: tangible, emphaty, reliability, 

respnsiveness, dan assurance. Gronroos (1990) menjelaskan bahwa ada dua dimensi utama kualitas pelayanan 

yang dipersepsikan pelanggan: kualitas teknik (dimension yang berkaitan dengan hasil) dan kualitas fungsional 

(dimension yang berkaitan dengan proses). 

Ada beberapa cara untuk mengukur kualitas pelayanan di pendidikan tinggi. Abdullah (2006) 

menciptakan pengukuran kualitas pelayan yang disebut HEdPERF (Performasi Pendidikan Tinggi). Terdiri dari 

enam faktor: non-akademik, akademik, reputasi, akses, program, dan pemahaman. Teeroovengadum (2019) 

mengemukakan kualitas layanan pendidikan tinggi disebut HESQUAL, yang mencakup elemen fungsional dan 

transformasional. Senthilkumar (2011) mengembangkan model pengukuran kualitas pelayanan di perguruan 

tinggi India yang disebut SQM-HEI. Model ini terdiri dari tiga dimensi: metodologi dan pengajaran, faktor 

lingkungan perubahan studi, tindakan disipliner, dan hasil pendidikan yang berkualitas. Annamdevula dan 

Bellamkonda (2016) membuat alat ukur  yang disebut HiEduQual (Kualitas Pendidikan Tinggi). Ini terdiri dari 

enam komponen: kualitas pengajar atau dosen, pelayanan administrasi, fasilitas akademik, infrastruktur kampus, 

layanan pendukung, dan jaringan kerja sama internasional. 

Kualitas pelayanan didefinisikan dalam sejumlah studi empiris sebagai faktor penting pendidikan 

terutama yang berhubungan dengan kepuasan mahasiswa, seperti yang dilakukan oleh Angela J, (2012); 

Annamdevula & Bellamkonda (2016); Yamani (2017); Subandi (2021);Siahaan (2021). 
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METODE 

Penelitian ini merupakan penelitian diskriptif kuantitatif yang bersifat  Confirmatory research. Sampel 

dalam penelitian ini adalah mahasiswa Akademi Manajemen Administrasi Yogyakarta sebanyak 150 mahasiswa. 

Metode survei digunakan dalam pengumpulan data penelitian. Daftar pertanyaan, atau kuesioner, diberikan 

kepada mahasiswa sebagai responden Skala  pengukuran mengunakan rentang jawaban bernilai 1–10. 

Teknik analisis data mengunakan analisis faktor konfirmatori atau CFA yang melibatkan pengukuran 

dimensi-dimensi yang membentuk variabel laten dalam model penelitian. Tujuan dari tahap ini adalah untuk 

memverifikasi validitas dimensi-dimensi yang membentuk variabel laten (Subandi, 2021). Salah satu teknik 

analisis multivariat adalah analisis faktor konfirmasi, yang dapat digunakan untuk memastikan apakah model 

pengukuran yang dibangun sesuai dengan hipotesis.  Peubah laten dianggap sebagai peubah penyebab, atau 

peubah bebas, yang mendasari peubah-peubah indikator dalam Analisis Faktor Konfirmatori (Ghozali, 2016). 

Jika kontruk   berbentuk   unidimensional   mengunakan First   Order   CFA dan   jika berbentuk 

multidimensional mengunakan Second Order CFA. Untuk  melakukan  pengukuran  model  melalui  analisis  

faktor  konfirmatori dengan  menguji  validitas convergent yang  dapat  dilihat  dari  nilai loading  faktoruntuk   

tiap   indikator.   Besarnya   nilai loading   faktor untuk   menilai   validitas convergent adalah  di  atas  0,5 

(Ghozali, 2015).  Pada artikel ini pengukuran mengunakan Second Order CFA dengan bantuan software Smart 

PLS 3.2.9. 

Analisis Second Order CFA dalam artikel ini mengunakan empat dimensi yang membentuk Service 

Quality, yaitu: dimensi Academic yang terdiri dari enam indikator, dimensi brand image yang terdiri dari tiga 

indikator, dimensi infrastructure terdiri dari tiga indikator dan dimensi relation yang terdiri dari tiga indikator. 

Tabel 1. Dimensi dan Indikator 

Dimensi Indikotor Kode 

Academic Academic facilities AF 

 Academic aspects AA 

 Teaching Metodology TM 

 Administrative services AS 

 Teacher T 

 Programme issues PI 

Brand Image Reputation R 

 Access A 

 Image IM 

Infrastructure Campus infrastructure CI 

 Campus Life CF 

 Campus Environment CE 

Relation Internationalization IZ 

 Functional service quality FSQ 

 Transformative quality TQ 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Karakteristik Responden 

Responden dalam penelitian ini berjumlah 100 mahasiswa dengan karakteristik sebagai berikut: 
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Tabel 2. Karakteristik Responden 

Karakteristik  Kategori  Frekuensi % 

Jenis Kelamin 
Perempuan 94 63% 

Laki-Laki 56 37% 

Usia 

19 Tahun 22 15% 

20 Tahun 53 35% 

21 Tahun   41 27% 

22 Tahun 24 16% 

23 Tahun 7 5% 

24 Tahun 3 2% 
 

Dari data pada tabel 2 diketahui bahwa responden dalam penelitian ini terdiri dari 94 mahasiswa 

perempuan  dan 56 mahasiswa laki-laki. sebagian besar berusia antara 20 sampai 22 tahun. 

Analisis Faktor Konfirmatori 

Hasil  pengolahan  data  untuk analisis  faktor  konfirmatori  konstruk second  order 

dalam  bentuk  gambar  adalah sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Loading Factor Second Order CFA 1 

 

 
 

 

Gambar 2. Loading Factor Second Order CFA 2 
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Berdasarkan output PLS pada gambar 1 dapat dilakukan evaluasi untuk mengetahui validitas konvergen 

dari masing-masing nilai indikator pengamatan. Hasil evaluasi validitas konvergen menunjukkan bahwa semua 

nilai loading factor lebih besar dari 0,50 sehingga semua indikator memenuhi validitas konvergen. Dari hasil 

tersebut untuk dimensi academic indikator yang paling besar nilainya adalah Teaching Metodology (TM) dengan 

nilai 0,856. Dimensi Brand Image indikator yang paling besar nilainya adalah Access  (A) dengan nilai 0,887. 

Dimensi Infrastructure indikator yang paling besar nilainya adalah Campus infrastructure (CI) dengan nilai 

0,809 dan untuk Dimensi Relation  indikator yang paling besar nilainya adalah Internationalization  (IZ) dengan 

nilai 0,873. Dari empat dimensi yang membentuk Service Quality, dimensi Relation yang paling tinggi nilainya 

yaitu 0,835. Dari lima belas indikator, yang paling besar nilainya dalam membentuk Service Quality adalah 

indikator Internationalization  (IZ) dengan nilai 0,784. 

Untuk memastikan tidak ada masalah terkait pengukuran model, maka langkah yang dilakukan adalah 

menguji unidimensi model dengan menggunakan nilai composite reliability dan alpha cronbach. Suatu konstruk 

dapat dikatakan reliabel jika nilai Composite Reliability dan Cronbachs Alpha > 0,70.. Tabel 3 menunjukkan 

bahwa semua indikator memiliki nilai Composite Reliability dan Cronbachs Alpha berada di atas 0,7 sehingga 

dapat disimpulkan bahwa model penelitian reliabel dalam mengukur konstruk. 

Tabel 3. Nilai  Composite Reliability dan Cronbachs Alpha 
Kontruk Composite Reliability Cronbachs Alpha 

Academic 0,889 0,849 

Brand Image 0,901 0,836 

Infrastructure 0,835 0,705 

Relation 0,872 0,781 

 

PENUTUP  

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian tentang persepsi mahasiswa terhadap kualitas pelayanan pendidikan dengan 

mengunakan empat dimensi dapat disimpulkan dimensi yang paling besar nilainya dalam membentuk service 

quality adalah dimensi relation dengan indikator yang paling besar nilainya yaitu Internationalization. 

 

Saran  

Kepada pihak perguruan tinggi agar meningkatkan layanan terutama untuk dimensi 

brand image yang memberikan nilai yang paling rendah. Sementara indikator yang perlu 

ditingkatkan lagi yaitu Programme issues dan image karena masih mempunyai nilai yang 

rendah. 
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