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ABSTRAK 

 

 

Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Mahasiswa Politeknik 

Negeri Bali 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara kualitas layanan dan 

kepuasan mahasiswa di Politeknik Negeri Bali. Penelitian ini bersifat kuantitatif. 

Lokasi penelitian dilakukan di Politeknik Negeri Bali. Objek penelitian pada 

penelitian ini sekaligus populasi penelitian adalah seluruh mahasiswa Angkatan 

2021/2022 di Politeknik Negeri Bali. Adapun variabel penelitian ini yaitu kualitas 

layanan yang terdiri dari lima indikator [Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap 

(Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati (Emphaty), dan Bukti Fisik 

(Tangible)], serta kepuasan yang terdiri dari tigas indikator [kesesuaian harapan, 

minat berkunjung kembali, serta kesediaan merekomendasikan]. Pengambilan 

sampel penelitian menggunakan banyaknya jumlah sampel sebagai responden 

harus disesuaikan dengan banyaknya indikator pernyataan [total 8 item pernyataan] 

yang digunakan pada kuesioner, dengan rumus asumsi n x 10 sehingga sampel 

penelitian berjumlah 80 orang responden. Metode pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan kuesioner berisikan 

pernyataan sesuai dengan variabel penelitian. Analisis data pada penelitian ini 

dilakukan dengan menggunakan analisis regresi linier dengan bantuan program 

statistic SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan yang meliputi 

aspek Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, dan Bukti Fisik memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa di Politeknik Negeri 

Bali. Hasil penelitian ini dapat menjadi acuan bagi pengelola institusi pendidikan 

dalam meningkatkan kepuasan mahasiswa. Evaluasi dan pemantauan terhadap 

kualitas layanan serta pengumpulan umpan balik dari mahasiswa secara berkala 

juga penting untuk mengidentifikasi kekurangan dan melakukan perbaikan yang 

diperlukan. 

 

Kata Kunci: Kepuasan Mahasiswa, Kualitas Layanan, Politeknik Negeri Bali, 

Analisis Regresi Linier Sederhana, SPSS 
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ABSTRACT 

 

Analysis of Service Quality and Student Satisfaction at Bali State Polytechnic 

The purpose of this study is to investigate the relationship between service quality 

and student satisfaction at Bali State Polytechnic. This study is quantitative in 

nature. The investigation was carried out at the Bali State Polytechnic. Students of 

the 2021–2022 Batch at the Bali State Polytechnic constituted both the research 

object and the research population in this investigation. The variables in this study 

are service quality, which is measured by three indicators of satisfaction (suitability 

of expectations, interest in revisiting, and willingness to refer), and service 

satisfaction, which is measured by five indicators of reliability, responsiveness, 

assurance, empathy, and tangibleness. Research sampling using plenty of samples 

as respondents must be adjusted to the number of indicator statements [a total of 8 

statement items] used in the questionnaire, using the assumption formula n x 10, 

resulting in an 80-person research sample. In this investigation, a questionnaire 

containing statements relevant to the research variables was used to collect data. 

The data in this study were analyzed using linear regression analysis and the SPSS 

statistical tool. The results of this study indicate that the quality of service, which 

includes aspects of Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, and Physical 

substantiation, has a positive and statistically significant effect on student 

satisfaction at the Bali State Polytechnic. The findings of this research can serve as 

a point of reference for administrators of educational institutions who are 

interested in boosting the level of pleasure felt by students. Evaluation and 

monitoring of service quality, as well as regular student feedback collection, are 

also essential for identifying deficiencies and implementing necessary 

improvements. 

Keywords: Student Satisfaction, Service Quality, Bali State Polytechnic, Linear 

Regression Analysis, and SPSS. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Arti penting kualitas pelayanan sebagai penentu kinerja organisasi dan 

sumber keunggulan kompetitif telah menjadi prinsip utama dalam pemasaran 

jasa (Rahmat, 2021). Perguruang tinggi sebagai organisasi jasa seharusnya 

menggunakan prinsip tersebut sebagai upaya dalam memenangkan 

persaingan melalui berbagai pertimbangan yang bersifat strategis. Faktor 

pelayanan harus dijadikan sebagai strategi utama yang memungkinkan suatu 

perguruan tinggi dikenal memiliki karakteristik tertentu yang menjadi 

pembeda dengan perguruan tinggi lain (Wicaksono & Wilujeng, 2021). Oleh 

karena itu, pelayanan prima (excellent service) harus diimplementasikan dan 

bisa dirasakan secara memuaskan oleh para mahasiswa. 

Lembaga pendidikan termasuk dalam bisnis jasa seperti halnya rumah 

sakit dan kantor pos (Calista, A., 2022). Lembaga pendidikan memiliki 

beberapa pelanggan yaitu pelajar/mahasiswa, staf, dosen, alumni, 

penyandang dana, dan industri yang sudah dan akan menyerap lulusannya 

(Harianja, 2019). Lembaga pendidikan dikenal sebagai penghasil jasa 

pendidikan yang diharapkan masyarakat dapat mewujudkan kualitas sumber 

daya manusia melalui sistem dan proses pembelajaran di kampus. Kualitas 

pendidikan adalah faktor kunci dalam penciptaan keunggulan kompetitif 

nasional. Suatu lembaga pendidikan yang mampu menghasilkan lulusan 



2 
 

 

  

berkualitas dapat dikenali antara lain dari adanya kepuasan para mahasiswa, 

peningkatan jumlah pelamar (calon mahasiswa), peningkatan rekruitmen 

jumlah lulusan dari berbagai perusahaan bisnis dan institusi pemerintah dan 

akuntabilitas lembaga pendidikan yang bersangkutan (Mardikawanty & 

Ependi, 2022). 

Tugas utama lembaga pendidikan tinggi adalah merumuskan suatu 

formulasi yang berisi materi ajar, exspektasi mahasiswa dan lembaga 

bisnis/institusi pemerintah sebagai pengguna (users). Oleh karena itu, 

Perguruan Tinggi harus mampu mempertemukan harapan mahasiswa atas 

jasa pendidikan yang ditawarkan tersebut (Wahyono & Nuraini, 2019). 

Dalam ranah idealnya, tujuan pendidikan tinggi adalah untuk mencerdaskan 

manusia Indonesia dan mengembangkan manusia seutuhnya. Perguruan 

Tinggi sebagai penyelenggara pendidikan tentunya harus menyelaraskan 

dengan tujuan pendidikan nasional tersebut. Sebagai konsekuensinya, 

Perguruan Tinggi dituntut memiliki kualitas yang memadai sesuai dengan 

perkembangan yang terjadi (Wimaputri, Hastuti, & Daroini, 2020). 

Kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh yang penting bagi 

perusahaan untuk menarik konsumen baru melalui rekomendasi langsung 

(Shankar & Datta, 2020). Konsumen adalah dasar dari bisnis dan penting 

untuk tetap dipertahankan. Konsumen yang puas akan melakukan pembelian 

ulang produk dan jasa dan juga menyebarkan pesan yang positif kepada orang 

lain (Sasongko, 2021). 
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Promosi yang paling efektif adalah melalui promosi dari mulut ke mulut 

(Fernandez, 2018). Pelanggan yang merasa puas akan menjadi duta yang 

sangat efektif dan lebih meyakinkan dibandingkan ragam iklan jenis lainnya. 

Model kepuasan ini akan tercipta melalui penyampaian pelayanan yang 

prima. Definisi lainnya dari kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang timbul setelah membandingkan antara persepsi terhadap 

kinerja suatu produk dan harapan- harapannya (Rafiah, K. K., 2019). 

Kepuasan mahasiswa dengan tingkat kepuasan yang berbeda akan 

memberikan pengaruh yang berbeda pada perilaku dari mulut ke mulut. 

Seperti yang ditemukan dalam penelitian yang dilakukan oleh Opinion 

Research Corporaton International of Princeton, mahasiswa yang tergugah 

kebutuhannya akan terdorong untuk mencari informasi yang lebih terpercaya 

(Rafiah, K. K., 2019). Proses pengambilan keputusan untuk mengkonsumsi 

suatu produk, sering kali melibatkan unsur kepercayaan dan kejujuran, dan 

biasanya mereka dapatkan dari orang-orang terdekatnya, seperti saudara, 

teman kerja, tetangga, dan kenalannya. Terciptanya kepuasan dapat 

memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan 

dengan pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik pada 

pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk suatu 

rekomendasi dari mulut ke mulut (Sasongko, 2021). 

Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap komunikasi dari mulut 

ke mulut (Aryesta, 2020). Komitmen berpengaruh positif terhadap 

komunikasi dari mulut ke mulut. Kekuatan hubungan berpengaruh positif 
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terhadap komunikasi dari mulut ke mulut. Komunikasi dari mulut ke mulut 

berpengaruh positif terhadap merek Honda di Yogyakarta. Hasil penelitian 

terdahulu menyatakan bahwa kualitas layanan terbukti secara signifikan dan 

berpengaruh kuat terhadap minat mereferensikan dengan mendapatkan 

kepuasan terlebih dahulu (Hidayati, 2018). Lima dimensi kualitas pelayanan 

terbukti secara signifikan berpengaruh terhadap komunikasi dari mulut ke 

mulut, hanya dimensi bukti fisik yang tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap komunikasi dari mulut ke mulut. 

Politeknik Negeri Bali (PNB) merupakan salah satu lembaga 

pendidikan tinggi di Indonesia yang berbasis pada pendidikan vokasi. Sebagai 

suatu lembaga pendidikan tinggi di Indonesia, perhatian pada kualitas 

pelayanan pendidikan mutlak diperlukan. Upaya untuk meningkatkan mutu 

pelayanan pendidikan tinggi, termasuk pelayanan bidang akademik dan non 

akademik harus senantiasa dilaksanakan agar mahasiswa memperoleh 

kepuasan secara optimal (Wahyono & Nuraini, 2019). 

Sebagai lembaga pendidikan tinggi vokasi yang mempunyai visi: 

“Menjadi lembaga pendidikan tinggi vokasi terdepan sebagai penghasil 

lulusan professional yang memiliki daya saing internasional”. Politeknik 

Negeri Bali mempunyai beberapa kelebihan. Pertama, masa pendidikan di 

Politeknik Negeri Bali terkontrol dengan pasti (tiga tahun untuk D3 dan 

empat tahun untuk D4 / S1 terapan). Kedua, lulusan Politeknik Negeri Bali 

mempunyai daya saing yang unggul, karena memiliki kompetensi dan 

kualifikasi yang diinginkan oleh industri pengguna. 
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Meskipun lembaga telah melakukan berbagai upaya untuk 

meningkatkan kepuasan mahasiswa, masih ditemukan beberapa keluhan 

mengenai kualitas layanan yang diberikan sehingga dapat mempengaruhi 

kepuasan mahasiswa tersebut. Salah satu keluhan dari mahasiswa terkait 

dengan respons yang lambat dari pihak administrasi. Mahasiswa merasa 

bahwa respon dari pihak administrasi kampus terhadap pertanyaan, 

permintaan bantuan, atau masalah-masalah administratif seringkali memakan 

waktu yang lama. Ini bisa termasuk tanggapan terhadap email, permintaan 

surat keterangan, atau masalah lain yang membutuhkan bantuan dari pihak 

administrasi. Demikian pula halnya dengan fasilitas dan sarana yang mesih 

belum memadai, seperti fasilitas laboratorium yang kurang lengkap dan 

fasilitas perpustakaan yang terbatas. Hal ini menghambat proses 

pembelajaran dan pengembangan kompetensi mahasiswa. 

Fenomena-fenomena di atas mencerminkan adanya potensi masalah 

dalam kualitas pelayanan di Politeknik Negeri Bali. Penelitian ini dapat 

dilakukan untuk mendalaminya lebih lanjut, menganalisis akar permasalahan, 

dan mengidentifikasi langkah-langkah yang dapat diambil untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan yang pada gilirannya akan berdampak pada 

kepuasan mahasiswa serta citra institusi secara keseluruhan. 

Politeknik Negeri Bali menyadari bahwa dari mulut ke mulut 

merupakan media komunikasi pemasaran yang efektif sebagai sarana 

promosi untuk mendapatkan calon mahasiswa. Berkenaan dengan hal itu, 

dalam upaya meningkatkan citra Politeknik Negeri Bali sebagai institusi 
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pencetak sumber daya manusia yang berkualitas dan profesional, kualitas 

pelayanan kepada mahasiswa perlu mendapat perhatian yang lebih serius. 

Berdasarkan uraian diatas maka penulis akan melakukan penelitian 

terkait dengan judul Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Mahasiswa Politeknik Negeri Bali. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang dipaparkan tersebut di atas, 

maka yang menjadi pokok masalah : 

1. Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Mahasiswa Politeknik Negeri Bali? 

2. Bagaimana Rekomendasi yang diberikan dalam meningkatkan 

Kepuasan Mahasiswa Politeknik Negeri Bali? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Mahasiswa 

Politeknik Negeri Bali. 

2. Untuk mengetahui bentuk Kualitas Pelayanan Terhadap Mahasiswa 

Politeknik Negeri Bali. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada 

Politeknik Negeri Bali antara lain: 
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1.4.1 Bagi Mahasiswa 

Menambah wawasan, pengetahuan, dan sebagai batu loncatan agar 

nantinya mahasiswa tidak terkejut jika saat memasuki dunia kerja dan 

Sebagai bahan masukan yang dapat memberi pengetahuan dan pengalaman 

baru yang bermanfaat di kemudian hari. 

1.4.2 Bagi Politeknik Negeri Bali 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan 

informasi bagi perusahaan dalam penerapan Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan mahasiswa sebagai bahan pertimbangan dan salah satu upaya 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang unggul. yang diharapkan bisa 

dijadikan sebagai referensi baru bagi mahasiswa yang akan melakukan 

penelitian kedepannya. 

 

1.5 Manfaat Teoritis 

1. Memberikan sumbangan untuk pengembangan konsep mengenai 

profesionalisme kinerja pegawai.  

2. Sebagai dasar untuk kegiatan penelitian selanjutnya yang sejenis.  

3. Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi 

perkembangan Pelayanan Terhadap Kepuasan Mahasiswa dan 

pembelajaran ini sebagai referensi bagi peneliti selanjutnya yang terkait 

dengan penelitian ini.  
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1.6 Manfaat Praktis 

1. Bagi mahasiswa, hasil dari penelitian ini dapat digunakan sebagai 

bahan untuk mengkritisi kinerja pegawai dalam memberikan pelayanan 

mahasiswa. 

2.  Bagi pegawai, hasil dari penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan 

acuan untuk meningkatkan kinerja pegawai Politeknik Negeri Bali. 

3. Bagi peneliti, hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai penambah 

pengalaman dan wawasan baru mengenai pelayanan mahasiswa. 

4. Bagi pembaca, penelitian ini diharapkan memiliki manfaat bagi 

pembaca khususnya bagi pembaca yang sedang mempelajarin tentang 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Mahasiswa Politeknik Negeri Bali 

5. Bagi peneliti selanjutnya, dapat dijadikan bahan pertimbangan serta 

dapat dikembangkan dalam penelitian lebih lanjut.  

 

1.7 Sistematika Penulisan 

BAB I PENDAHULUAN 

Merupakan pendahuluan yang berisi mengenai latar belakang dilakukannya 

penelitian, rumusan masalah, tujuan penelitian, dan manfaat penelitian. 

BAB II KAJIAN PUSTAKA 

Bab tinjauan Pustaka berisi kajian teoritis, pembahasan mengenai penelitian 

sebelumnya atau kajian empiris, dan kerangka teoritis. 
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BAB III METODE PENELITIAN 

Dalam bab ini berisi pembahasan mengenai metode penelitian dimana di 

dalamnya membahas tentang tempat penelitian, obyek penelitian, sumber 

data, jenis data, teknik pengumpulan dan analisis data, serta jadwal 

penelitian.. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada Bab ini berisi tentang analisis data dan pembahasan. 

BAB V PENUTUP 

Pada Bab ini berisi tentang simpulan yang menjawab rumusan permasalah 

penelitian dan saran yang diberikan penulis terhadap penelitian. 

DAFTAR PUSTAKA 

Berisikan tentang sumber-sumber yang digunakan dalam penelitian ini, baik 

itu berupa jurnal, buku, kutipan-kutipan ataupun dari sumber-sumber yang 

lainnya. 

LAMPIRAN 

Lampiran berisikan kelengkapan alat dan hal lain yang perlu dilampirkan 

atau ditunjukkan untuk memperjelas uraian dalam penelitian. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Simpulan 

1. Penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas layanan yang terdiri dari 

Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, dan Bukti Fisik memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa di Politeknik 

Negeri Bali. Hasil penelitian menunjukkan bahwa semakin baik kualitas 

layanan yang diberikan, semakin tinggi tingkat kepuasan mahasiswa. Dengan 

adanya hubungan positif dan signifikan ini, dapat disimpulkan bahwa upaya 

meningkatkan kualitas layanan di politeknik akan berdampak positif pada 

tingkat kepuasan mahasiswa. 

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa mahasiswa Politeknik Negeri Bali 

memberikan penilaian positif terhadap kualitas pelayanan politeknik. 

Kehandalan, jaminan, empati, bukti fisik, dan daya tanggap layanan memiliki 

pengaruh penting dalam mempengaruhi kepuasan mahasiswa. Namun, 

terdapat potensi untuk meningkatkan daya tanggap layanan agar mahasiswa 

mendapatkan penjelasan dan informasi lebih cepat. Politeknik perlu 

memperkuat kehandalan layanan, meningkatkan daya tanggap, dan 

memperkuat sikap empati dalam pelayanan kepada mahasiswa. Implementasi 

rekomendasi ini melalui pengembangan sistem komunikasi yang efektif, 

pelatihan staf dan dosen, serta penciptaan suasana yang mendukung antara 
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mahasiswa dan staf/dosen dapat meningkatkan kepuasan mahasiswa dan 

kualitas pelayanan politeknik secara keseluruhan. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan simpulan diatas, adapun beberapa 

saran yang dapat disampaikan adalah sebagai berikut: 

1. Politeknik Negeri Bali perlu terus memperbaiki dan mengembangkan 

aspek-aspek kualitas layanan, terutama dalam hal daya tanggap. Pelatihan 

dan peningkatan kompetensi pegawai dalam memberikan penjelasan dan 

informasi yang dibutuhkan oleh mahasiswa dapat membantu meningkatkan 

responsivitas layanan. 

2. Institusi perlu melakukan pemantauan dan evaluasi terhadap kualitas 

layanan yang diberikan secara berkala. Hal ini dapat dilakukan melalui 

survei kepuasan mahasiswa, focus group discussions, atau mekanisme 

pengumpulan umpan balik dari mahasiswa. Dengan demikian, kebutuhan 

dan harapan mahasiswa dapat terpenuhi dengan baik.  

3. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk menggunakan pendekatan 

kualitatif atau wawancara dalam menggali informasi tentang kepuasan 

mahasiswa. 

4. Hasil penelitian ini dapat menjadi dasar untuk studi lebih lanjut mengenai 

faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan mahasiswa di 

Politeknik Negeri Bali. Penelitian lebih lanjut dapat melibatkan faktor-

faktor seperti komunikasi, persepsi nilai, dan kepuasan mahasiswa terhadap 

berbagai fasilitas dan layanan lainnya. 
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