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A B S T R A K 
Pendidikan tinggi memiliki peran penting dalam membentuk kualitas sumber daya manusia 
yang kompeten dan berdaya saing. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat 
kepuasan mahasiswa terhadap layanan pendidikan di Program Studi Kriya ISI Surakarta 
menggunakan metode SERVQUAL. Metode ini mengukur kesenjangan antara harapan dan 
persepsi mahasiswa berdasarkan lima dimensi, yaitu: tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, dan empathy. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis secara kuantitatif 
untuk mengidentifikasi area yang perlu ditingkatkan. Hasil penelitian menunjukkan adanya 
beberapa kesenjangan antara harapan dan persepsi mahasiswa. Secara umum, ditemukan 
bahwa mahasiswa memiliki harapan yang cukup tinggi terhadap kualitas layanan pendidikan. 
Mereka menginginkan layanan yang lebih responsif, fasilitas yang lebih baik, dan perhatian 
yang lebih personal dari dosen. Persepsi mahasiswa terhadap kualitas layanan bervariasi. 
Beberapa aspek layanan dinilai sudah cukup baik, namun ada beberapa aspek lain yang masih 
perlu ditingkatkan. Penelitian ini memberikan rekomendasi strategis untuk meningkatkan 
kualitas layanan pendidikan dan memenuhi harapan mahasiswa secara optimal.  
  
Kata Kunci:analisis; kepuasan mahasiswa; layanan pendidikan; metode servqual 
  
A B S T R A C T 
Higher education has an important role in forming the quality of competent and competitive 
human resources. This study aims to analyze the level of student satisfaction with educational 
services in the ISI Surakarta Craft Study Program using the SERVQUAL method. This method 
measures the gap between student expectations and perceptions based on five dimensions, 
namely: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Data were collected 
through questionnaires and analyzed quantitatively to identify areas that need improvement. 
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The results showed that there were negative gaps in several dimensions, especially in the 
tangibles and responsiveness aspects, which indicated the need to improve physical facilities 
and speed of service. This study provides strategic recommendations to improve the quality 
of educational services and meet student expectations optimally.  
  
Keywords: analysis; student satisfaction; educational services; servqual method 
 
1. PENDAHULUAN 

Layanan pendidikan yang berkualitas merupakan komponen utama dalam mendukung 
tercapainya tujuan pembelajaran di perguruan tinggi [1]. Kepuasan mahasiswa terhadap 
layanan pendidikan menjadi indikator penting yang mencerminkan efektivitas layanan yang 
diberikan, termasuk pada Program Studi Kriya ISI Surakarta . Sebagai program studi yang 
berfokus pada seni dan desain, kebutuhan mahasiswa cenderung spesifik, seperti fasilitas 
praktikum yang memadai, kurikulum yang relevan dengan perkembangan industri kreatif, 
serta pelayanan administrasi yang efisien. Namun, masih terdapat tantangan dalam 
memenuhi ekspektasi mahasiswa, terutama pada aspek fasilitas dan responsivitas layanan. 
Penelitian ini menggunakan metode SERVQUAL untuk mengukur kesenjangan antara harapan 
dan persepsi mahasiswa terhadap layanan pendidikan, sehingga dapat memberikan 
gambaran menyeluruh mengenai kualitas layanan serta rekomendasi perbaikan yang 
diperlukan [2]. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, terdapat indikasi bahwa kualitas 
layanan pendidikan di Program Studi Kriya ISI Surakarta belum sepenuhnya memenuhi 
harapan mahasiswa. Beberapa aspek, seperti fasilitas, responsivitas, dan kualitas layanan 
administrasi, diduga menjadi sumber ketidakpuasan. Fasilitas yang ada ini perlu ditingkatkan 
dalam memberikan pelayanan prima kepada mahasiswa [3]. Respon yang cepat dalam 
menanggapi permasalahan terkait kualitas menjadi salah satu hal yang penting. Administrasi 
yang baik dan tertib akan mempermudah mahasiswa dalam mendapatkan layanan 
administrasi yang baik [4]. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa terhadap 
layanan pendidikan telah dilakukan oleh program studi, terutama di bidang manajemen 
pendidikan tinggi. Metode SERVQUAL menjadi salah satu pendekatan populer dalam 
menganalisis kualitas layanan, karena kemampuannya mengukur kesenjangan antara harapan 
dan persepsi pengguna berdasarkan lima dimensi utama [5]. Sebelumnya, penelitian dengan 
metode ini banyak diterapkan di program studi umum, seperti ekonomi, teknik, dan ilmu sosial. 
Namun, penelitian spesifik yang mengaplikasikan SERVQUAL dalam konteks pendidikan seni 
dan desain, seperti Program Studi Kriya ISI Surakarta, masih sangat terbatas. Keunikan 
kebutuhan mahasiswa seni, seperti fasilitas studio yang memadai, pendekatan pengajaran 
praktis, dan dukungan administrasi kreatif, menjadikan penelitian ini berkontribusi sebagai 
kajian terkini yang memberikan pengetahuan baru mengenai penerapan SERVQUAL dalam 
lingkup pendidikan seni kreatif [6]. 

Keunikan penelitian ini terletak pada penerapan metode SERVQUAL dalam konteks 
pendidikan seni dan desain, khususnya di Program Studi Kriya ISI Surakarta. Berbeda dari 
penelitian sebelumnya yang lebih banyak fokus pada program studi umum, penelitian ini 
memberikan gambaran baru dengan mengeksplorasi dimensi kualitas layanan pendidikan 
yang relevan dengan kebutuhan spesifik mahasiswa seni. Selain itu, penelitian ini 
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mengidentifikasi prioritas perbaikan berdasarkan hasil analisis kesenjangan setiap dimensi 
SERVQUAL, sehingga dapat memberikan rekomendasi strategis yang berorientasi pada 
peningkatan kualitas layanan pendidikan yang lebih terarah dan sesuai dengan karakteristik 
bidang seni kreatif [7]. 

Ada beberapa literatur relevan mengenai analisis kepuasan mahasiswa menggunakan 
metode SERVQUAL yang mencakup kajian tentang kualitas layanan pendidikan dan penerapan 
dimensi SERVQUAL di berbagai konteks. SERVQUAL sebagai kerangka untuk mengukur 
kualitas layanan melalui lima dimensi: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 
empathy. Penelitian lain, seperti studi oleh Tjiptono (2019), dalam penelitian tersebut 
membahas mengenai pentingnya penerapan SERVQUAL dalam sektor pendidikan untuk 
mengevaluasi kepuasan mahasiswa [8]. Dalam bidang seni dan desain, literatur yang 
membahas mengenai layanan pendidikan seni relatif masih terbatas. Namun, Studi oleh Yanto 
dan Sunaryo (2020) menekankan peran fasilitas pendukung, seperti studio dan laboratorium, 
dalam meningkatkan pengalaman belajar mahasiswa seni. Penelitian ini berfokus pada 
penerapan SERVQUAL dalam lingkungan pendidikan seni yang memiliki kebutuhan unik 
dibandingkan program studi lainnya, sehingga berkontribusi pada pengembangan kualitas 
layanan di bidang pendidikan [9]. 

Berdasarkan pengamatan terdapat kesenjangan antara harapan dan persepsi 
mahasiswa terhadap layanan pendidikan di Program Studi Kriya ISI Surakarta, beberapa solusi 
strategis dapat diusulkan untuk meningkatkan kepuasan mahasiswa. Pertama, peningkatan 
fasilitas fisik, seperti ruang studio dan peralatan praktikum, yang dapat mendukung proses 
belajar mengajar mahasiswa di bidang seni kriya. Hal ini termasuk memperbarui dan 
menambah peralatan yang relevan dengan perkembangan industri kreatif [10]. Kedua, 
peningkatan responsivitas layanan administrasi, dengan mempercepat waktu pelayanan dan 
mempermudah prosedur administratif agar mahasiswa tidak terhambat dalam kegiatan 
akademik dan praktikum. Hal ini bisa dilakukan dengan digitalisasi beberapa layanan dan 
pelatihan staf administrasi untuk meningkatkan efisiensi [11]. Responsivitas dalam layanan 
administrasi menunjukkan kemampuan dan kesiapan petugas untuk merespons kebutuhan 
pengguna secara cepat, tepat, dan efektif. Hal ini mencakup kemampuan staf untuk 
menangani pertanyaan, keluhan, atau permintaan informasi dengan efisien serta memberikan 
solusi yang sesuai dengan kebutuhan pengguna [12]. 

Layanan yang responsif tidak hanya bergantung pada kecepatan tanggapan, tetapi juga 
mencakup sikap proaktif, ramah, dan peduli terhadap kepuasan pengguna. Sebagai contoh, 
staf administrasi yang tanggap menjawab telepon, merespons email, atau memberikan 
penjelasan langsung mencerminkan penghargaan institusi terhadap waktu dan kebutuhan 
pengguna. Responsivitas yang baik memungkinkan layanan administrasi menciptakan 
pengalaman positif, membangun kepercayaan, dan memperkuat citra profesional institusi. 
Hal ini menjadi elemen penting untuk memastikan layanan berjalan lancar dan memenuhi 
ekspektasi pengguna secara konsisten [13]. Ketiga, penguatan pengajaran dan kurikulum yang 
lebih relevan dengan kebutuhan pasar dan perkembangan terkini di bidang seni dan desain, 
termasuk mengintegrasikan teknologi terbaru dalam proses belajar mengajar [14]. Program 
pengembangan profesional bagi dosen juga penting untuk memastikan kualitas pengajaran 
tetap terjaga. Penguatan dalam pengajaran dan kurikulum merupakan upaya strategis untuk 
meningkatkan mutu pendidikan agar sesuai dengan kebutuhan peserta didik dan 
perkembangan zaman. Pada aspek pengajaran, penguatan dilakukan melalui penerapan 
metode yang kreatif, interaktif, dan berbasis teknologi, yang dirancang untuk mendukung 
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proses pembelajaran yang lebih efektif. Pendekatan yang berpusat pada siswa, seperti 
pembelajaran berbasis proyek dan kolaborasi, juga diterapkan untuk meningkatkan partisipasi 
aktif serta mengembangkan kemampuan berpikir kritis siswa [15]. 

Sementara itu, pada sisi kurikulum, penguatan mencakup penyusunan struktur yang 
holistik, relevan, dan adaptif, sehingga mampu menghadirkan materi yang sesuai dengan 
kemajuan ilmu pengetahuan dan kebutuhan dunia kerja. Penekanan pada integrasi nilai-nilai 
karakter, keterampilan abad ke-21, serta dimensi lokal dan global menjadi prioritas untuk 
melahirkan lulusan yang unggul dan kompetitif [16]. Keempat, perbaikan dalam aspek 
empathy dan assurance, yaitu dengan memberikan perhatian lebih terhadap kebutuhan 
individu mahasiswa, seperti memberikan bimbingan lebih intensif dalam pengembangan 
karya seni dan karir mereka [17]. Dengan menerapkannya diharapkan kualitas layanan 
pendidikan di Program Studi Kriya ISI Surakarta dapat meningkat, sehingga menciptakan 
pengalaman belajar yang lebih memuaskan bagi mahasiswa. 

 
2. DASAR TEORI  

2.1. Metode Servqual 
Penilaian terhadap kualitas layanan pendidikan dapat dilakukan dengan berbagai 

pendekatan, salah satunya adalah dengan menggunakan metode SERVQUAL yang 
dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry pada tahun 1988. SERVQUAL mengukur 
kualitas layanan berdasarkan lima dimensi utama, yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, dan Empathy. Setiap dimensi ini digunakan untuk mengevaluasi kesenjangan (gap) 
antara harapan dan persepsi pengguna layanan, dalam hal ini mahasiswa [18]. 

Tangibles merujuk pada aspek fisik yang terkait dengan layanan pendidikan, seperti 
fasilitas, peralatan, dan tampilan staf. Dalam konteks pendidikan seni, tangibles juga 
mencakup kualitas ruang studio, alat praktikum, dan ruang kelas yang mendukung kegiatan 
belajar seni. Penampilan staf pengajar dan tenaga pendukung turut menjadi bagian dari aspek 
tangibles. Penampilan yang rapi dan sikap yang sopan mencerminkan kualitas layanan yang 
ditawarkan oleh institusi. Selain itu, desain materi promosi seperti brosur, situs web, dan 
aplikasi pendidikan juga menggambarkan identitas serta kredibilitas institusi, sehingga 
mampu memberikan kesan positif kepada calon siswa maupun orang tua. Lingkungan fisik 
yang terjaga kebersihannya, aman, dan tertata dengan baik menjadi elemen penting untuk 
mendukung kenyamanan dalam proses pembelajaran. Secara keseluruhan, aspek tangibles 
menjadi bukti nyata kualitas layanan pendidikan dan berperan signifikan dalam membangun 
kepercayaan serta kepuasan pengguna. [19].  

Reliability, dimensi ini mengukur konsistensi dan kemampuan penyedia layanan (dosen 
dan staf administrasi) dalam memberikan layanan yang dijanjikan secara tepat dan sesuai 
ekspektasi. Di Program Studi Kriya, hal ini mencakup keandalan pengajaran dan 
penyelenggaraan kegiatan praktikum. Responsiveness, yaitu menilai sejauh mana pihak 
pengelola pendidikan, dosen, dan staf administrasi responsif terhadap kebutuhan dan 
masalah yang dihadapi mahasiswa, baik dalam hal pengajaran, tugas, maupun layanan 
administrasi [20]. Assurance, berkaitan dengan kemampuan staf untuk memberikan rasa 
percaya diri kepada mahasiswa. Dalam pendidikan seni, ini berhubungan dengan keahlian 
dosen dalam mengajar, serta kemampuan mereka untuk membimbing mahasiswa dalam 
pengembangan kreatifitas dan karir. Empathy, menilai sejauh mana perhatian dan pengertian 
yang diberikan kepada mahasiswa secara individu. Dalam Program Studi Kriya, aspek ini dapat 
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tercermin dari sejauh mana dosen dan staf memahami tantangan khusus yang dihadapi 
mahasiswa seni dan memberikan bimbingan yang personal [21]. 

2.2. Kepuasan Mahasiswa 
Selain itu, teori mengenai Kepuasan Mahasiswa dalam layanan pendidikan mengacu 

pada pemahaman bahwa kepuasan bukan hanya soal hasil akademik, tetapi juga pengalaman 
keseluruhan yang melibatkan interaksi mahasiswa dengan berbagai aspek layanan pendidikan. 
Dalam bukunya Kotler & Keller menyebutkan bahwa kepuasan pelanggan (termasuk 
mahasiswa) bergantung pada persepsi terhadap kualitas yang diterima dibandingkan dengan 
ekspektasi mereka [22]. 

 
3. METODE  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei untuk 
menganalisis tingkat kepuasan mahasiswa terhadap layanan pendidikan di Program Studi 
Kriya ISI Surakarta. Pendekatan ini dipilih karena memungkinkan pengumpulan data yang 
terstruktur dan analisis statistik yang dapat mengukur kesenjangan antara harapan dan 
persepsi mahasiswa menggunakan metode SERVQUAL. 

3.1  Populasi dan Sampel 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa Program Studi Kriya ISI 

Surakarta. Sampel dipilih menggunakan teknik sampling purposive, dengan kriteria mahasiswa 
yang sedang aktif dan terdaftar dalam program studi tersebut, baik pada jenjang sarjana 
maupun diploma. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 49 mahasiswa 
yang dipilih secara acak dari berbagai angkatan. 

3.2 Desain Penelitian 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan mahasiswa terhadap layanan 
pendidikan yang diberikan oleh program studi dengan menggunakan metode SERVQUAL. 
Metode SERVQUAL disini membandingkan antara harapan mahasiswa dengan persepsi 
mereka terhadap layanan yang sebenarnya diterima. Desain penelitian yang dipergunakan 
pada penelitian ini dapat ditunjukkan pada Gambar 1. Desain Penelitian. 

 
Gambar 1. Desain Penelitian 
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Pada gambar tersebut dapat dijelaskan tahapan alur penelitian yang dimulai pada 
tahapan identifikasi masalah dengan menentukan secara spesifik aspek layanan pendidikan 
terkait dengan kualitas pengajaran, fasilitas, dan layanan administrasi. Kemudian, batasan 
penelitian yaitu menentukan batasan ruang lingkup penelitian dalam hal ini pada program 
studi kriya dan mahasiswa aktif dalam prodi ini pada tahun 2024. Tinjauan pustaka dilakukan 
dengan studi literatur yaitu kajian terhadap literatur relevan dengan penelitian sebelumnya 
yang menggunakan metode SERVQUAL. Selain itu, melengkapi dengan teori pendukung yaitu 
memahami konsep SERVQUAL dan lima dimensinya (tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, empathy). Tahap selanjutnya yaitu perumusan hipotesis, dalam hal ini hipotesis 
dilakukan dengan mengemukakan dugaan sementara mengenai hubungan antara ekspektasi 
dan persepsi mahasiswa terhadap layanan pendidikan. Dalam hal ini terdapat perbedaan 
signifikan antara ekspektasi dan persepsi mahasiswa terhadap responsivitas dosen. 
Penyusunan instrumen penelitian dengan membuat kuesioner yang mengukur ekspektasi dan 
persepsi mahasiswa terhadap layanan pendidikan berdasarkan lima dimensi SERVQUAL. 

Tahap berikutnya menentukan populasi penelitian dalam hal ini seluruh mahasiswa aktif 
di program studi kriya. Teknik sampling yang digunakan adalah simple random sampling. 
Pengumpulan data dilakukan dengan menyebar kuesioner kepada responden yang telah 
dipilih secara online dengan mengisi form yang telah disediakan. Tahap analisis data, dengan 
analisis menggunakan teknik descriptive statistics untuk menggambarkan karakteristik 
demografis responden dan tingkat kepuasan mahasiswa. Kemudian menghitung gap antara 
ekspektasi dan persepsi untuk setiap dimensi SERVQUAL. Tahap interpretasi hasil dengan 
menganalisis gap yang terjadi pada setiap dimensi SERVQUAL. Hubungkan hasil penelitian 
dengan teori SERVQUAL dan penelitian sebelumnya. Identifikasi faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan mahasiswa. Kemudian, menarik kesimpulan berdasarkan hasil 
penelitian. Memberikan rekomendasi perbaikan berdasarkan hasil penelitian, hal ini dilakukan 
dengan memprioritaskan perbaikan pada dimensi SERVQUAL yang memiliki gap terbesar. 

3.3  Instrumen Penelitian 
Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disusun berdasarkan lima dimensi SERVQUAL, 

yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Setiap dimensi terdiri dari 
beberapa indikator yang diukur dengan menggunakan skala Likert 1-5, di mana 1 berarti 
kurang dan 5 berarti sangat baik. Kuesioner ini dibagi menjadi dua bagian: bagian pertama 
untuk mengukur harapan mahasiswa terhadap layanan pendidikan, dan bagian kedua untuk 
mengukur persepsi mereka terhadap layanan yang sebenarnya diterima. 

3.4  Prosedur Pengumpulan Data 
Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner secara daring dan 

langsung kepada mahasiswa yang memenuhi kriteria. Mahasiswa diminta untuk mengisi 
kuesioner secara jujur dan objektif, dengan jaminan bahwa data yang diberikan bersifat 
anonim dan hanya digunakan untuk kepentingan penelitian. 

3.5  Analisis Data 
Data yang terkumpul dianalisis menggunakan teknik descriptive statistics untuk 

menggambarkan karakteristik demografis responden dan tingkat kepuasan mereka. 
Selanjutnya, untuk mengukur kesenjangan antara harapan dan persepsi mahasiswa, 
digunakan analisis gap analysis, yaitu menghitung selisih antara skor harapan dan persepsi 
untuk setiap dimensi SERVQUAL. Hasil analisis gap ini akan memberikan gambaran tentang 
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dimensi mana yang perlu mendapat perhatian lebih untuk meningkatkan kualitas layanan 
pendidikan. 

3.6  Tabel Responden 
Kuesioner yang telah disebarkan, kemudian di rekap dan ditunjukkan pada profil 

responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini. Data responden disajikan dalam bentuk 
tabel untuk memberikan gambaran mengenai karakteristik demografis dan relevansi mereka 
terhadap topik penelitian. 

Tabel 1. Responden 
No Nama NIM 

1 Feyruz Chalisa  231471017 
2 Maesa Abdullah 231471008 
3 Chelsea 231471016 
4 Ramauli dini ester simangunsong 231471022 
5 Arfian Panji 241471012 
6 Windhu Sofyan  221471035 
7 Mifta nur aini  241471005 
8 Dayung Lampahsae  231471037 
9 Arif pulung nur Budiwan  241471020 

10 Rafli Putra Pratama  231471001 
11 Ayu annisa roesmawati 221471008 
12 Fidia puspadari 241471024 
13 Raina Aqyuta Sakti  231471023 
14 Roiqotul Janah  221471048 
15 Mifta nur aini  241471005 
16 Prosa Salma Ekawani 191471021 
17 Aisyah Fitri Salsabila 211471035 
18 Tiara Dewi Larasati 18147110 
19 Novita Sari  191472051 
20 Desti Puspitasari  18147126 
21 Lilis Marliana 201471022 
22 Cut Mutya Adi Andriyani 201471054 
23 Muhammad Ilyas 211471016 
24 Faiza Azmi Dzakiyyah Rabbani  241471028 
25 Nabila Rahma Azzahra 241471036 
26 Kukuh Feryawan Sobri  221471037 
27 Saddam abidin 241471030 
28 Handayani  211471014 
29 Hana Renata Az Zahra 241471032 
30 Lilis Rahmaini  201471010 
31 Zahra Athira 241471006 
32 Arif pulung nur Budiwan  241471020 
33 Sekar Kinanthi 211471024 
34 Maesa Abdullah 231471008 
35 Shinta arum puspita sari 221471040 
36 Ilyas Adhi Prasetyo  231471005 
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37 Muhammad Bima Prastya 241471037 
38 Israaq Amalia Bilqis 241471016 
39 Dea Noervita Saraswati 201471007 
40 Wilanie Purnama  241471018 
41 Desti Puspitasari 18147126 
42 Ryvaldo Mahendra Putra  201471040 
43 Muhammad Hivan Rakhel  231471035 
44 Ario Ganang Primadi 241471004 
45 Ikhwan Fadhil 241471008 
46 Devid oikumene 221471016 
47 Allya Wulan Cahyani  241471019 
48 Prima Nugroho 191471004 
49 Tiolanda Sinaga  211471012 

 
4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1. Hasil Penelitian 
Berdasarkan analisis data yang diperoleh dari 49 responden mahasiswa Program Studi 

Kriya ISI Surakarta, penelitian ini menemukan beberapa temuan penting mengenai tingkat 
kepuasan mahasiswa terhadap layanan pendidikan yang diberikan. Skor harapan mahasiswa 
pada setiap dimensi SERVQUAL menunjukkan bahwa mahasiswa mengharapkan layanan yang 
lebih tinggi pada seluruh dimensi, dengan perhatian khusus pada aspek tangibles (fasilitas fisik) 
dan responsiveness (kecepatan dan efisiensi layanan). Berikut perhitungan nilai GAP, 
perhitungan skor servqual, dan rata-rata skor untuk setiap pertanyaan terkait persepsi (P) dan 
harapan (E) dari responden. 

a) Hitung Nilai GAP untuk Setiap Pertanyaan, untuk setiap pertanyaan, kurangkan nilai rata-
rata persepsi (P) dengan nilai rata-rata harapan (E). Dalam hal ini jika rata-rata harapan 
mahasiswa terhadap kecepatan pelayanan administrasi adalah 4,5 dan rata-rata persepsi 
mereka adalah 3, maka nilai GAP = 4,5 - 3 = 1,5. 

b) Hitung Skor SERVQUAL, kelompokkan pertanyaan-pertanyaan survei ke dalam lima 
dimensi SERVQUAL. Hitung Rata-rata GAP Tiap Dimensi: Hitung rata-rata nilai GAP untuk 
setiap dimensi. Interpretasi Skor SERVQUAL positif menunjukkan bahwa persepsi 
mahasiswa lebih tinggi daripada harapan mereka, sedangkan skor negatif menunjukkan 
sebaliknya. 

c) Hitung Rata-rata Skor P dan E untuk Setiap Pertanyaan, jumlahkan seluruh jawaban 
responden untuk setiap pertanyaan (baik P maupun E). Bagi jumlah total dengan jumlah 
responden. 

Adapun perhitungan nilai GAP, Skor SERVQUAL, dan Rata-rata Skor P dan E ditunjukkan 
pada Tabel 2. Hasil Analisis GAP. 

Tabel 2. Hasil Analisis GAP 

Dimensi 
SERVQUAL 

Rata-rata 
Ekspektasi 

Rata-
rata 

Persepsi 

Gap Interpretasi 

Tangibles (bukti 
fisik) 

4.5 3.8 -0.7 Mahasiswa mengharapkan fasilitas yang 
lebih baik. 
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Reliability 
(keandalan) 

4.2 4.0 -0.2 Keandalan layanan sudah cukup baik, 
namun masih ada ruang untuk perbaikan. 

Responsiveness 
(daya tanggap) 

4.8 3.9 -0.9 Mahasiswa merasa layanan kurang 
responsif. 

Assurance 
(jaminan) 

4.6 4.4 -0.2 Mahasiswa merasa cukup yakin dengan 
kompetensi penyedia layanan. 

Empathy (empati) 4.3 3.7 -0.6 Mahasiswa mengharapkan lebih banyak 
perhatian dari pihak perguruan tinggi. 

Pada tabel tersebut persepsi mahasiswa terhadap layanan yang diterima menunjukkan 
adanya kesenjangan (gap) negatif pada beberapa dimensi. Dimensi tangibles menunjukkan 
kesenjangan terbesar, di mana fasilitas dan peralatan yang tersedia belum memenuhi harapan 
mahasiswa, terutama dalam hal ruang studio dan peralatan praktikum yang diperlukan untuk 
mendukung proses pembelajaran seni. Dimensi responsiveness juga menunjukkan 
kesenjangan yang cukup signifikan, mencerminkan ketidakpuasan mahasiswa terhadap 
kecepatan dan efisiensi layanan administrasi dan pengajaran. Untuk melihat hasil kuisioner 
dari responden dapat ditunjukkan pada Tabel 2. Hasil Kuisoner. 

 
Tabel 2. Hasil Kuisioner 

No NIM 
Keandalan 
(Reliability) 

Daya Tanggap 
(responsiveness)  

Kepastian 
(assurance) 

Empati 
(empathy) 

Tangible 

1 231471017 Baik Cukup Kurang Baik Baik 
2 231471008 Baik Baik Baik Baik Baik 
3 231471016 Baik Baik Cukup Cukup Baik 
4 231471022 Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali 
5 241471012 Baik Cukup Cukup Baik Baik 
6 221471035 Kurang Kurang Kurang Kurang Baik 
7 241471005 Baik Baik Baik Baik Baik 
8 231471037 Cukup Baik Cukup Baik Sekali Baik 
9 241471020 Baik Baik Baik Baik Baik 

10 231471001 Cukup Cukup Cukup Baik Cukup 
11 221471008 Cukup Baik Baik Cukup Cukup 
12 241471024 Baik Baik Baik Baik Baik 
13 231471023 Baik Sekali Baik Cukup Baik Baik 
14 221471048 Baik Cukup Cukup Baik Cukup 
15 241471005 Baik Baik Baik Baik Baik 
16 191471021 Baik Sekali Baik Sekali Baik Baik Sekali Baik 
17 211471035 Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali 
18 18147110 Baik Baik Baik Baik Sekali Baik 
19 191472051 Baik Baik Sekali Baik Baik Sekali Baik 
20 18147126 Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali 
21 201471022 Baik Baik Sekali Baik Baik Sekali Baik Sekali 
22 201471054 Baik Cukup Baik Baik Sekali Baik Sekali 
23 211471016 Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali Baik 
24 241471028 Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali 
25 241471036 Baik Baik Baik Cukup Baik 
26 221471037 Baik Baik Baik Baik Baik 
27 241471030 Baik Baik Sekali Baik Sekali Baik Baik 
28 211471014 Baik Cukup Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali 
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29 241471032 Baik Baik Baik Baik Cukup 
30 201471010 Baik Sekali Baik Baik Baik Sekali Baik Sekali 
31 241471006 Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali 
32 241471020 Baik Baik Baik Baik Baik 
33 211471024 Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali 
34 231471008 Baik Baik Baik Baik Baik 
35 221471040 Baik Baik Baik Baik Baik 
36 231471005 Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali 
37 241471037 Baik Baik Baik Baik Baik 
38 241471016 Baik Baik Baik Baik Sekali Baik Sekali 
39 201471007 Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali 
40 241471018 Baik Cukup Baik Baik Sekali Baik 
41 18147126 Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali 
42 201471040 Cukup Cukup Cukup Cukup Cukup 
43 231471035 Baik Cukup Baik Cukup Baik 
44 241471004 Baik Baik Cukup Cukup Cukup 
45 241471008 Baik Sekali Baik Baik Baik Baik 
46 221471016 Baik Baik Sekali Baik Baik Sekali Baik Sekali 
47 241471019 Baik Baik Sekali Baik Baik Sekali Baik 
48 191471004 Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali Baik Sekali 
49 211471012 Baik Baik Baik Baik Baik 

 
4.2. Pembahasan 

Penelitian ini mengkaji bagaimana mendapatkan nilai persepsi dan juga harapan 
sehingga didapat nilai gap dan juga bagaimana metode servqual digunakan dalam penelitian 
ini. Cara Mendapatkan Nilai Persepsi dan Harapan dalam penelitian ini dengan menggunakan 
kuesioner yang berisi pertanyaan terbuka, hal ini digunakan untuk menggali lebih dalam 
mengenai pengalaman dan ekspektasi mahasiswa. Misalnya, "Apa yang Anda suka dari 
layanan konsultasi akademik?" atau "Apa yang Anda harapkan dari fasilitas perpustakaan?". 
Kemudian, melakukan wawancara mendalam oleh peneliti untuk menggali lebih dalam alasan 
di balik jawaban mahasiswa. Pertanyaan yang dibuat bersifat fleksibel dapat disesuaikan 
sesuai dengan jawaban mahasiswa. Melakukan observasi dengan melihat langsung bagaimana 
mahasiswa berinteraksi dengan layanan pendidikan. 

Metode SERVQUAL dalam penelitian ini dengan identifikasi Dimensi SERVQUAL, dimensi 
mana yang relevan dengan penelitian. Pembuatan kuisioner dengan menyusun pertanyaan 
yang mengukur persepsi dan harapan mahasiswa pada setiap dimensi. Pengumpulan data 
dengan menyebarkan kuesioner kepada seluruh mahasiswa aktif program studi kriya. 
Perhitungan nilai GAP dengan mengurangi nilai rata-rata persepsi dengan nilai rata-rata 
harapan untuk setiap dimensi. Melakukan analisis data dengan deskripsi statistik, hitung rata-
rata, standar deviasi, dan frekuensi untuk setiap variabel. Analisis faktor, untuk 
mengidentifikasi faktor-faktor utama yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa. 

Interpretasi Hasil diperoleh dari nilai GAP positif dimana persepsi mahasiswa lebih tinggi 
dari harapan, menunjukkan kualitas layanan yang baik. Kemudian, nilai GAP Negatif apabila 
persepsi mahasiswa lebih rendah dari harapan, menunjukkan adanya masalah dalam kualitas 
layanan. Jika nilai GAP pada dimensi Responsiveness negatif, ini berarti mahasiswa merasa 
bahwa respons staf administrasi terhadap pertanyaan mereka tidak secepat yang mereka 



CESS (Journal of Computer Engineering, System and Science)  
ISSN: 2502-7131(Print) | ISSN: 2502-714x(Online) 

Vol. 10, No. 1, Januari 2025, pp. 176-187 
 

185 
 

harapkan. Ini mengindikasikan bahwa program studi perlu meningkatkan kecepatan respons 
staf administrasi. 

 
5.    KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan dapat disimpulkan bahwa 
tingkat kepuasan mahasiswa terhadap layanan pendidikan di Program Studi Kriya ISI Surakarta 
menunjukkan adanya kesenjangan antara harapan dan persepsi mahasiswa pada beberapa 
dimensi kualitas layanan. Metode SERVQUAL sangat berguna untuk mengukur kepuasan 
mahasiswa terhadap layanan pendidikan. Dengan memahami cara menghitung nilai GAP dan 
menginterpretasikan hasilnya, program studi dapat secara efektif mengidentifikasi area yang 
perlu ditingkatkan dan mengambil tindakan yang diperlukan untuk meningkatkan kualitas 
layanan. 

Kecepatan tanggapan menjadi masalah utama, karena mahasiswa merasa kurang puas 
dengan kecepatan tanggapan dari staf akademik dan administrasi. Hal ini terlihat dari nilai 
GAP negatif terbesar pada dimensi Responsiveness. Perlambatan dalam proses administrasi, 
seperti pengurusan surat-surat atau respon terhadap pertanyaan mahasiswa, menjadi 
kendala utama. Fasilitas fisik memenuhi harapan, meskipun masih terdapat beberapa 
kekurangan, secara umum mahasiswa merasa fasilitas fisik seperti perpustakaan, 
laboratorium, dan ruang kelas sudah cukup memadai. Hal ini ditunjukkan oleh nilai GAP 
negatif terendah pada dimensi Tangibles. Mahasiswa tingkat akhir lebih puas, mahasiswa 
tingkat akhir cenderung lebih puas dengan kompetensi dosen dibandingkan mahasiswa 
tingkat awal. Hal ini disebabkan oleh pengalaman mereka yang lebih banyak dalam 
berinteraksi dengan dosen dan mendapatkan bimbingan. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini memberikan gambaran yang jelas mengenai area 
yang perlu diperbaiki untuk meningkatkan kualitas layanan pendidikan. Oleh karena itu, 
beberapa rekomendasi antar lain meningkatkan kecepatan tanggapan dengan melakukan 
evaluasi terhadap prosedur administrasi, memberikan pelatihan kepada staf untuk merespon 
lebih cepat, dan menyediakan saluran komunikasi yang lebih efektif. Mempertahankan 
kualitas fasilitas, dengan melakukan pemeliharaan rutin terhadap fasilitas fisik dan 
mempertimbangkan penambahan fasilitas yang dibutuhkan mahasiswa. Meningkatkan 
kepercayaan mahasiswa dengan mengadakan program pengembangan profesional bagi 
dosen, memberikan umpan balik yang konstruktif kepada dosen, dan melibatkan mahasiswa 
dalam proses evaluasi dosen. 
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