
Perguruan tinggi sebagai lembaga penyedia 

jasa pendidikan menghadapi tuntutan yang 

semakin tinggi untuk memberikan layanan 

yang berkualitas kepada mahasiswa sebagai 

pelanggan utamanya. Kualitas layanan tidak 

lagi terbatas pada aspek pembelajaran di 

dalam kelas, tetapi juga mencakup layanan 

pendukung seperti administrasi akademik, 

layanan keuangan, dan layanan 

perpustakaan yang secara langsung 

dirasakan oleh mahasiswa dalam interaksi 

sehari-hari dengan institusi (Tjiptono & 

Chandra, 2016). Kepuasan mahasiswa 

merupakan indikator penting keberhasilan 

pengelolaan perguruan tinggi karena 

berkaitan erat dengan citra institusi, retensi 

mahasiswa, dan rekomendasi dari mulut ke 

mulut yang pada akhirnya memengaruhi 

keberlangsungan institusi di tengah 

persaingan perguruan tinggi yang semakin 

ketat. 

STIE Tuah Negeri sebagai salah satu 

perguruan tinggi swasta di Kota Dumai 

dituntut untuk terus meningkatkan kualitas 

layanannya agar mampu bersaing dengan 

perguruan tinggi lain, baik di dalam maupun 

di luar Provinsi Riau. Berdasarkan 

pengamatan awal, masih terdapat keluhan 

mahasiswa terkait lambatnya proses 

pelayanan administrasi akademik seperti 

pengurusan surat dan Kartu Rencana Studi 

(KRS), keterbatasan sistem pembayaran 

keuangan yang belum sepenuhnya 

terintegrasi secara daring, serta koleksi dan 

fasilitas perpustakaan yang dirasakan 

belum sepenuhnya memadai untuk 

mendukung kegiatan akademik 

mahasiswa. 

Berbagai penelitian terdahulu 

menunjukkan hasil yang tidak selalu 

konsisten mengenai pengaruh kualitas 

layanan terhadap kepuasan mahasiswa. 

Sebagian penelitian menemukan pengaruh 

yang kuat dan signifikan (Ali & Raza, 

2017), sementara penelitian lain 

menemukan pengaruh yang relatif lemah 

pada dimensi layanan tertentu, khususnya 

pada layanan pendukung non-akademik 

seperti perpustakaan dan keuangan 

(Annamdevula & Bellamkonda, 2016). 

Studi terbaru di Tanzania bahkan 

menemukan perlunya memperluas model 

SERVQUAL dengan dimensi tambahan 

seperti transparansi dan kepercayaan 
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institusi agar mampu menjelaskan kepuasan 

mahasiswa secara lebih memadai 

(Bwachele, Chong, & Krishnapillai, 2023). 

Perbedaan hasil ini menunjukkan adanya 

kesenjangan empiris yang perlu dikaji lebih 

lanjut, terutama pada konteks perguruan 

tinggi swasta berskala kecil-menengah di 

daerah seperti STIE Tuah Negeri. Selain 

SERVQUAL, sebagian peneliti 

mengembangkan instrumen HEdPERF yang 

secara khusus mengukur dimensi non-

akademik, akademik, reputasi, dan akses 

pada sektor pendidikan tinggi (Abdullah, 

2006), yang memperkuat relevansi kajian 

layanan administrasi, keuangan, dan 

perpustakaan sebagai dimensi non-

akademik yang berdiri sendiri. 

Berdasarkan uraian di atas, 

penelitian ini bertujuan untuk: (1) 

menganalisis pengaruh kualitas layanan 

administrasi terhadap kepuasan mahasiswa; 

(2) menganalisis pengaruh kualitas layanan 

keuangan terhadap kepuasan mahasiswa; (3) 

menganalisis pengaruh kualitas layanan 

perpustakaan terhadap kepuasan 

mahasiswa; dan (4) menganalisis pengaruh 

ketiganya secara simultan terhadap 

kepuasan mahasiswa STIE Tuah Negeri. 

 

METODE 

 Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan desain asosiatif 

kausal untuk menguji hubungan sebab-akibat 

antara variabel bebas dan variabel terikat 

(Sekaran & Bougie, 2019). Sampel penelitian 

berjumlah 114 mahasiswa aktif STIE Tuah 

Negeri dari Program Studi Manajemen, 

Akuntansi, dan Bisnis Digital, dipilih 

menggunakan teknik non-probability 

sampling berupa accidental sampling. 

Data dikumpulkan melalui kuesioner 

daring dengan skala Likert lima poin. 

Variabel kualitas layanan administrasi (X1), 

keuangan (X2), dan perpustakaan (X3) 

masing-masing diukur dengan lima item yang 

mengadaptasi dimensi SERVQUAL 

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988), 

yang mengukur kualitas layanan berdasarkan 

selisih antara persepsi dan ekspektasi; 

pendekatan ini dipilih dibandingkan model 

SERVPERF berbasis kinerja aktual semata 

(Cronin & Taylor, 1992) karena lebih 

relevan untuk menangkap kesenjangan 

harapan mahasiswa terhadap layanan non-

akademik kampus. Kepuasan mahasiswa 

(Y) diukur dengan empat item (Kotler & 

Keller, 2016). Instrumen diuji validitasnya 

menggunakan Pearson Product-Moment 

Correlation dan reliabilitasnya 

menggunakan Cronbach's Alpha (α ≥ 0,60). 

Analisis data menggunakan regresi 

linier berganda dengan model Y = α + β1X1 

+ β2X2 + β3X3 + e, didahului uji asumsi 

klasik (normalitas Kolmogorov-Smirnov, 

multikolinieritas VIF, heteroskedastisitas 

Glejser), dan dilanjutkan pengujian hipotesis 

melalui uji F, uji t, serta koefisien 

determinasi Adjusted R² (Ghozali, 2021). 

 

HASIL  

 Data diperoleh dari kuesioner yang 

disebar kepada 114 responden mahasiswa 

STIE Tuah Negeri dan diolah menggunakan 

perangkat lunak statistik. 

 

Uji Validitas 

Uji validitas menggunakan metode 

Pearson Product Moment Correlation 

dengan kriteria r hitung > r tabel. Dengan n 

= 114 dan df = n-2 = 112 pada α = 5%, 

diperoleh r tabel = 0,184. 

 

Tabel 1 Hasil Uji Validitas 

Variabel Item r 

Hitung 

r 

Tabel 

Sig. Ket. 

X1 

(Administrasi) 

1 0,785 0,184 0,000 Valid 

 2 0,836 0,184 0,000 Valid 

 3 0,783 0,184 0,000 Valid 

 4 0,842 0,184 0,000 Valid 

 5 0,746 0,184 0,000 Valid 

X2 

(Keuangan) 

1 0,853 0,184 0,000 Valid 

 2 0,802 0,184 0,000 Valid 

 3 0,875 0,184 0,000 Valid 

 4 0,845 0,184 0,000 Valid 

 5 0,873 0,184 0,000 Valid 

X3 

(Perpustakaan) 

1 0,740 0,184 0,000 Valid 
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Variabel Item r 

Hitung 

r 

Tabel 

Sig. Ket. 

 2 0,835 0,184 0,000 Valid 

 3 0,883 0,184 0,000 Valid 

 4 0,878 0,184 0,000 Valid 

 5 0,834 0,184 0,000 Valid 

Y (Kepuasan) 1 0,890 0,184 0,000 Valid 

 2 0,886 0,184 0,000 Valid 

 3 0,905 0,184 0,000 Valid 

 4 0,879 0,184 0,000 Valid 

Sumber: Data Primer yang diolah (2026) 

Berdasarkan Tabel 1, seluruh 19 item 

pada variabel X1 (5 item), X2 (5 item), X3 (5 

item), dan Y (4 item) dinyatakan valid karena 

nilai r hitung lebih besar dari r tabel. 

 

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas menggunakan 

Cronbach's Alpha dengan kriteria α ≥ 0,60 

untuk dinyatakan reliabel. 

 

Tabel 2 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach's 

Alpha 

Standar 

Alpha 

Keterangan 

X1 

(Administrasi) 

0,922 0,60 Reliabel 

X2 

(Keuangan) 

0,945 0,60 Reliabel 

X3 

(Perpustakaan) 

0,937 0,60 Reliabel 

Y (Kepuasan) 0,955 0,60 Reliabel 

Sumber: Data Primer yang diolah (2026) 

Berdasarkan Tabel 2, keempat 

variabel memiliki nilai Cronbach's Alpha jauh 

di atas 0,60, sehingga seluruh instrumen 

dinyatakan sangat reliabel. 

 

Uji Normalitas 

Uji normalitas menggunakan 

Kolmogorov-Smirnov Test terhadap residual. 

Data dikatakan berdistribusi normal apabila 

Asymp. Sig. (2-tailed) > 0,05. 

 

Tabel 3 Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-

Smirnov 

Keterangan Nilai 

N 114 

Mean 0,0000000 

Keterangan Nilai 

Std. Deviation 0,32 

Test Statistic 0,134 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0,031 

Sumber: Data Primer yang diolah (2026) 

Nilai Asymp. Sig. (2-tailed) = 0,031 

< 0,05, yang secara ketat menunjukkan 

residual sedikit menyimpang dari distribusi 

normal, kemungkinan akibat kecenderungan 

menjawab pada skor tinggi (ceiling effect). 

Mengingat n = 114 tergolong cukup besar, 

estimasi koefisien regresi secara asimtotik 

tetap dapat diandalkan sesuai teorema limit 

pusat (Ghozali, 2021), namun hal ini dicatat 

sebagai keterbatasan penelitian. 

 

Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas menggunakan 

Tolerance dan Variance Inflation Factor 

(VIF). Model bebas multikolinieritas apabila 

Tolerance > 0,10 dan VIF < 10. 

 

Tabel 4 Hasil Uji Multikolinieritas 

Variabel Toleranc

e 

VIF Keterangan 

X1 

(Administrasi) 

0,228 4,38

3 

Tidak 

Multikolinierita

s 

X2 

(Keuangan) 

0,168 5,94

0 

Tidak 

Multikolinierita

s 

X3 

(Perpustakaan

) 

0,218 4,59

4 

Tidak 

Multikolinierita

s 

Sumber: Data Primer yang diolah (2026) 

Nilai Tolerance seluruh variabel di 

atas 0,10 dan VIF di bawah 10. Model 

regresi bebas dari gejala multikolinieritas. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas 

menggunakan Metode Glejser. Tidak terjadi 

heteroskedastisitas apabila nilai signifikansi 

> 0,05. 

 

Tabel 5 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Metode Glejser 

Variabel B Std. 

Error 

Beta t Sig. 

(Constant) 0,407 0,116 - 3,502 0,001 
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Variabel B Std. 

Error 

Beta t Sig. 

X1 

(Administrasi) 

-

0,059 

0,055 -

0,209 

-

1,064 

0,290 

X2 

(Keuangan) 

-

0,028 

0,061 -

0,107 

-

0,466 

0,642 

X3 

(Perpustakaan) 

0,045 0,054 0,166 0,828 0,410 

Sumber: Data Primer yang diolah (2026) 

Nilai signifikansi X1, X2, dan X3 

seluruhnya > 0,05. Model regresi tidak 

mengandung gejala heteroskedastisitas. 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda digunakan 

untuk menguji pengaruh kualitas layanan 

administrasi (X1), keuangan (X2), dan 

perpustakaan (X3) terhadap kepuasan 

mahasiswa (Y). Hasil pengolahan disajikan 

pada Tabel 6, 7, dan 8. 

 

Tabel 6 Hasil Analisis Regresi Linier 

Berganda (Coefficients) 

Variabel B Std. 

Error 

Beta t Sig. 

(Constant) -

0,011 

0,170 - -

0,064 

0,949 

X1 

(Administrasi) 

0,269 0,081 0,253 3,329 0,001 

X2 

(Keuangan) 

0,370 0,088 0,371 4,186 0,000 

X3 

(Perpustakaan) 

0,354 0,080 0,347 4,454 0,000 

Sumber: Data Primer yang diolah (2026) 

 

Tabel 7 Hasil Uji F (ANOVA) 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Regression 68,09 3 22,70 215,792 0,000 

Residual 11,57 110 0,10 - - 

Total 79,66 113 - - - 

Sumber: Data Primer yang diolah (2026) 

 

Tabel 8 Koefisien Determinasi (Model 

Summary) 

Model R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 0,925 0,855 0,851 0,32 

Sumber: Data Primer yang diolah (2026) 

Berdasarkan Tabel 6, persamaan 

regresi linier berganda yang diperoleh 

adalah: 

Y = -0,011 + 0,269 X1 + 0,370 X2 + 0,354 

X3 + e 

 

Uji Hipotesis Parsial (Uji t) 

Variabel X1 (Kualitas Layanan 

Administrasi): t hitung = 3,329; sig = 0,001 

< 0,05. H1 diterima — kualitas layanan 

administrasi berpengaruh positif dan 

signifikan secara parsial terhadap kepuasan 

mahasiswa STIE Tuah Negeri. 

Variabel X2 (Kualitas Layanan 

Keuangan): t hitung = 4,186; sig = 0,000 < 

0,05. H2 diterima — kualitas layanan 

keuangan berpengaruh positif dan signifikan 

secara parsial terhadap kepuasan mahasiswa 

STIE Tuah Negeri. 

Variabel X3 (Kualitas Layanan 

Perpustakaan): t hitung = 4,454; sig = 0,000 

< 0,05. H3 diterima — kualitas layanan 

perpustakaan berpengaruh positif dan 

signifikan secara parsial terhadap kepuasan 

mahasiswa STIE Tuah Negeri. 

 

Uji Hipotesis Simultan (Uji F) 

F hitung = 215,792 > F tabel = 2,687 

dengan sig = 0,000 < 0,05. H4 diterima — 

kualitas layanan administrasi, keuangan, dan 

perpustakaan secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa 

STIE Tuah Negeri, dengan kontribusi 

sebesar 85,5% (R Square = 0,855) dan 

Adjusted R Square sebesar 85,1%. 

 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Kualitas Layanan Administrasi 

terhadap Kepuasan Mahasiswa 

  Hasil uji hipotesis pertama 

membuktikan bahwa kualitas layanan 

administrasi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa 

(Beta = 0,253; sig = 0,001). Temuan ini 

sejalan dengan Ali dan Raza (2017) yang 

menegaskan bahwa aspek reliability dan 

responsiveness dalam layanan administrasi 

akademik merupakan penentu penting 

persepsi mahasiswa terhadap kualitas 

institusi, karena administrasi merupakan 
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titik kontak (touch point) yang paling sering 

dialami mahasiswa dalam interaksi sehari-hari 

dengan kampus. Stephen, Abu, Loy, dan 

Belkhamza (2019) juga menemukan bahwa 

kualitas layanan administrasi berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa di 

institusi pendidikan tinggi Sabah, Malaysia, 

sementara Mustafa, Ahsan, Aris, Niswaty, 

dan Arhas (2022) mengonfirmasi bahwa 

kinerja pegawai administrasi akademik secara 

signifikan membentuk kepuasan mahasiswa 

pada konteks perguruan tinggi di Indonesia. 

 

Pengaruh Kualitas Layanan Keuangan 

terhadap Kepuasan Mahasiswa 

  Hasil uji hipotesis kedua 

membuktikan bahwa kualitas layanan 

keuangan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan mahasiswa (Beta = 0,371; 

sig = 0,000). Nilai Beta layanan keuangan 

yang tertinggi di antara ketiga variabel 

menunjukkan bahwa layanan keuangan 

merupakan prediktor paling dominan dalam 

konteks penelitian ini, sejalan dengan 

Annamdevula dan Bellamkonda (2016) yang 

menemukan bahwa kemudahan dan 

transparansi sistem pembayaran biaya 

pendidikan berkontribusi kuat terhadap 

persepsi keadilan (fairness) yang dirasakan 

mahasiswa. 

 

Pengaruh Kualitas Layanan Perpustakaan 

terhadap Kepuasan Mahasiswa 

  Hasil uji hipotesis ketiga 

membuktikan bahwa kualitas layanan 

perpustakaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa 

(Beta = 0,347; sig = 0,000), dengan kontribusi 

yang hampir setara dengan layanan keuangan. 

Temuan ini memperkaya literatur yang 

selama ini cenderung menempatkan layanan 

perpustakaan sebagai dimensi pendukung 

yang kurang dominan (Tjiptono & Chandra, 

2016); pada konteks STIE Tuah Negeri, 

kelengkapan koleksi dan kenyamanan ruang 

baca tampak menjadi bagian penting dari 

pengalaman akademik mahasiswa. Temuan 

ini konsisten dengan studi berbasis model 

LibQUAL pada perpustakaan akademik yang 

menunjukkan bahwa dimensi affect of 

service, information control, dan library as 

place secara signifikan membentuk 

kepuasan pengguna perpustakaan (Barfi, 

Parbie, Filson, Teye, Kodua-Ntim, & 

Ayensu, 2023). 

 

Pengaruh Simultan Kualitas Layanan 

Administrasi, Keuangan, dan 

Perpustakaan terhadap Kepuasan 

Mahasiswa 

  Hasil uji F mengonfirmasi bahwa 

ketiga variabel secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa (F 

= 215,792; sig = 0,000). Nilai Adjusted R 

Square sebesar 0,851 menunjukkan 

kontribusi ketiga variabel sebesar 85,1%, 

sedangkan sisanya dipengaruhi variabel lain 

seperti kualitas pengajaran dosen, fasilitas 

fisik kampus, dan reputasi institusi (Kotler & 

Keller, 2016). Ketiga dimensi layanan non-

akademik ini bekerja secara terintegrasi: 

perbaikan pada satu dimensi tidak dapat 

menggantikan kelemahan pada dimensi lain, 

melainkan harus dikelola secara simultan 

untuk menghasilkan kepuasan mahasiswa 

yang optimal. 

 

SIMPULAN  

 Berdasarkan hasil penelitian dan 

pembahasan, disimpulkan bahwa: 

1. Kualitas layanan administrasi (X1) 

berpengaruh positif dan signifikan 

secara parsial terhadap kepuasan 

mahasiswa STIE Tuah Negeri (Beta = 

0,253; t = 3,329; sig = 0,001 < 0,05). 

2. Kualitas layanan keuangan (X2) 

berpengaruh positif dan signifikan 

secara parsial terhadap kepuasan 

mahasiswa STIE Tuah Negeri (Beta = 

0,371; t = 4,186; sig = 0,000 < 0,05), 

menjadi prediktor paling dominan di 

antara ketiga variabel. 

3. Kualitas layanan perpustakaan (X3) 

berpengaruh positif dan signifikan 

secara parsial terhadap kepuasan 

mahasiswa STIE Tuah Negeri (Beta = 

0,347; t = 4,454; sig = 0,000 < 0,05). 

4. Secara simultan, ketiga variabel 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa STIE Tuah Negeri 
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(F = 215,792; sig = 0,000 < 0,05) dengan 

kontribusi 85,1% (Adjusted R Square = 

0,851). 

Implikasi manajerial: manajemen 

STIE Tuah Negeri disarankan (1) 

menyempurnakan transparansi dan 

responsivitas sistem pembayaran keuangan; 

(2) meningkatkan koleksi serta kenyamanan 

fasilitas perpustakaan; dan (3) menjaga 

kecepatan serta keramahan layanan 

administrasi akademik. Penelitian lanjutan 

disarankan menggunakan teknik probability 

sampling dengan kerangka populasi yang 

jelas, menambahkan variabel lain seperti 

kualitas pengajaran dosen, serta 

mempertimbangkan desain longitudinal untuk 

memperkuat validitas temuan. 
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