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Abstract: This mixed-methods research, with a sequential explanatory design, aims to analyse
student satisfaction with the performance of the postgraduate educational staff at IAIN Curup.
The population, which also serves as the sample and research informants, consists of 21
students of the Doctoral Program in Islamic Religious Education Postgraduate at IAIN Curup.
The data collection technique uses a questionnaire with 14 valid and reliable statement items.
Data collection is also carried out through semi-structured interviews. Quantitative data are
analysed using IBM SPSS Statistics 30.0.0., in contrast, qualitative data are analysed using the
Miles and Huberman data analysis model in three stages: data reduction, data display, and
conclusion drawing. The results show that student satisfaction with academic services provided
by educational staff is high, with an average of 3.75. The assurance aspect has a very high
level of satisfaction, with an average of 80.95, while the empathy aspect has the lowest average
of 66.35, indicating moderate satisfaction. Several factors lead students to give a positive
response: students feel helped, educational staff are responsive, there are clear procedures,
and they are friendly and responsive in providing academic services.

Keywords: Educational Staff Performance, Academic Services, Student Satisfaction

Abstrak: Penelitian mixed methods dengan desain sequential explanatory bertujuan untuk
menganalisis kepuasan mahasiswa terhadap kinerja tenaga kependidikan Pascasarjana IAIN
Curup. Populasi sekaligus menjadi sampel dan informan penelitian adalah mahasiswa Program
Doktor Pendidikan Agama Islam Pascasarjana IAIN Curup berjumlah 21 orang. Teknik
pengumpulan data menggunakan angket dengan 14 item pernyataan yang valid dan reliabel.
Pengumpulan data juga dilakukan melalui wawancara semi-terstruktur. Data kuantitatif
dianalisis menggunakan IMB SPSS Statistics 30.0.0, sedangkan data kualitatif dianalisis
dengan model analisis data Miles dan Huberman melalui tiga tahap, yaitu reduksi data,
penyajian data, dan menarik kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan mahasiswa terhadap layanan akademik yang diberikan oleh tenaga kependidikan
berada pada kategori tinggi dengan nilai rata-rata 3.75. Aspek kepastian atau assurance
memiliki tingkat kepuasan sangat tinggi dengan nilai rata-rata 80,95, sedangkan aspek empati
atau empathy memperoleh nilai rata-rata paling rendah, yaitu 66,35, dengan tingkat kepuasan
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sedang. Ada beberapa hal yang menyebabkan mahasiswa memberikan respon positif yaitu
mahasiswa merasa terbantu, tenaga kependidikan bersikap responsif, adanya prosedur yang
jelas, bersikap ramah serta sigap dalam memberikan pelayanan akademik.

Kata Kunci: Kinerja Tenaga Kependidikan, Layanan Akademik, Kepuasan Mahasiswa

PENDAHULUAN

Transformasi digital layanan akademik di perguruan tinggi memberikan perubahan
mendasar pelayanan di perguruan tinggi. Layanan akademik yang biasanya dilakukan secara
manual sekarang dilaksanakan dengan memanfaatkan teknologi, seperti sistem informasi
akademik, portal layanan mandiri, dan sebagainya. Pergeseran layanan ini bertujuan untuk
mendorong terciptanya efisiensi, kecepatan dan kemudahan dalam layanan akademik.
Brynjolfsson & McAfee, (2014) Menjelaskan, digitalisasi dalam sebuah instansi pada dasarnya
untuk merancang sistem pelayanan yang adaptif terhadap kebutuhan pengguna. Sedangkan
menurut Selwyn, (2016), pelayanan berbasis teknologi di lembaga pendidikan bertujuan untuk
meningkatkan fleksibilitas dan mempermudah dalam pemberian layanan. Perubahan pelayanan
akademik berbasis teknologi sangat relevan dengan karakteristik mahasiswa generasi Z yang
mengharapkan sistem pelayanan cepat, minim hambatan dan terintegrasi dengan sistem lain
(Anderson & Rainie, 2018). Oleh karena itu, tenaga kependidikan memiliki peran sangat
penting sebagai penghubung antara mahasiswa dan teknologi, memastikan sistem layanan
akademik berjalan secara efektif dan berkualitas. Hal ini sejalan dengan penjelasan Anam,
(2024; Saadi & Che Razak, (2019), bahwa kemampuan sumber daya manusia sangat
berpengaruh terhadap kualitas pengelolaan dan pelayanan berbasis teknologi. Dengan kata lain,
transformasi pelayanan akademik berbasis teknologi bukan hanya mengubah bentuk layanan,
tetapi juga harus diikuti oleh penguatan kompetensi sumber daya manusia dalam berinteraksi
dengan teknologi.

Perubahan pelayanan akademik berbasis teknologi berdampak pada pergeseran peran
tenaga kependidikan di perguruan tinggi. Tenaga kependidikan tidak hanya berperan
menjalankan fungsi administrasi, melainkan menjadi aktor utama untuk memastikan interaksi
mahasiswa dengan sistem teknologi berjalan dengan baik. Dalam sistem layanan akademik
berbasis teknologi, tenaga kependidikan berperan sebagai digital fasilitator, yaitu membantu
mahasiswa memahami alur layanan, mengatasi kendala sistem, serta memberikan informasi
yang akurat dan cepat. Huang & Rust, (2017; Lariviére et al., (2017) Mengemukakan
keberhasilan layanan berbasis teknologi sangat ditentukan oleh kemampuan penyedia layanan
dalam memberikan dukungan yang responsif dan empatik. Sejalan dengan itu, Van Deursen &
Helsper, (2018) juga menjelaskan, kualitas layanan berbasis digital sangat ditentukan oleh
kompetensi digital sumber daya manusia. Tenaga kependidikan juga memiliki peran penting
dalam memberikan pengalaman positif melalui komunikasi yang baik, prosedur yang tepat dan
kemampuan dalam beradaptasi dengan berbagai platform digital. Karenanya, kombinasi antara
kemampuan teknis dan interpersonal menjadi faktor utama yang memengaruhi persepsi
kepuasan pengguna terhadap layanan digital (Segui et al., 2019; Xu & Du, 2018; Yu et al.,
2017).

Kebutuhan dan ekspektasi mahasiswa terhadap layanan akademik mengalami
pergeseran sejalan dengan perkembangan teknologi dan karakteristik mahasiswa generasi Z
sebagai pengguna layanan. Di era ini, mahasiswa mengharapkan proses pelayanan akademik
secara cepat, mudah diakses dan minim hambatan. Selain itu, mahasiswa juga mengharapkan
pelayanan akademik lebih mengutamakan efisiensi, kejelasan informasi, serta akses layanan
berbasis teknologi (Basheeruddin Asdaq et al., 2025; Gkrimpizi et al., 2023; Segui et al., 2019).
Pendapat lain menjelaskan bahwa mahasiswa generasi Z menilai kualitas layanan akademik
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berdasarkan pengalaman ketika berinteraksi dengan sistem digital, kemudahan navigasi,
kecepatan respons, dan ketersediaan bantuan ketika menemui hambatan (Alruthaya et al., 2021;
Hernandez-de-Menendez et al., 2020; Priporas et al., 2017; R. K. Singh & Kushwaha, 2022).
Melihat kebutuhan dan ekspektasi mahasiswa tersebut, perguruan tinggi dituntut untuk
menyediakan layanan akademik yang bersifat dinamis, mengintegrasikan interaksi manusia
dengan teknologi tanpa mengurangi kenyamanan pengguna. Oleh karena itu, penyesuaian
pelayanan akademik dengan kebutuhan dan ekspektasi mahasiswa menjadi suatu keharusan
untuk meningkatkan kualitas pelayanan di era digital.

Integrasi layanan manusia dan teknologi di perguruan tinggi seringkali ditemukan
berbagai tantangan dalam pemberian layanan akademik kepada mahasiswa. Walaupun sistem
informasi akademik dirancang untuk mempermudah proses pelayanan, namun terkadang error
sistem, keterbatasan kapasitas server saat masa registrasi, serta kurangnya pemahaman
mahasiswa terhadap fitur digital masih ditemukan (Akande, 2018; Habib et al., 2021). Ada tiga
aspek penting yang mempengaruhi kualitas layanan akademik dan pengalaman pengguna
layanan digital, yaitu stabilitas platform, kemudahan penggunaan, dan keandalan informasi
(Al-Fraihat et al., 2020). Jika mahasiswa menemukan kendala teknis terkait dengan pelayanan
akademik, maka tenaga kependidikan menjadi pihak wutama yang menjembatani
ketidaksesuaian antara kemampuan teknologi dan kebutuhan pengguna (Dinger, 2024;
Haamann & Basten, 2018). Hal ini penting untuk dilakukan, karena keberhasilan sistem digital
bukan ditentukan oleh kualitas teknologi semata, namun perlu didukung oleh kemampuan
sumber daya manusia (Mazurchenko & Marsikova, 2019; Saadi & Che Razak, 2022).
Kurangnya kualitas interaksi manusia, terutama ketika pengguna menemui hambatan dalam
memanfaatkan layanan akademik dan ingin mendapatkan penjelasan lebih lanjut, juga dapat
memberikan pengalaman yang kurang mengenakkan bagi mahasiswa dalam pelayanan
akademik (Mojtahedzadeh et al., 2024). Menghadapi tantangan ini, layanan akademik di
perguruan tinggi, integrasi layanan manusia dan digital mutlak harus dilakukan untuk
meningkatkan kualitas layanan. Meningkatkan kualitas layanan akademik tidak cukup dengan
melakukan pengembangan layanan akademik berbasis teknologi, melainkan juga perlu adanya
penguatan kompetensi tenaga kependidikan dan penyelarasan prosedur layanan.

Kajian terkait kepuasan mahasiswa terhadap layanan akademik tenaga kependidikan di
era digital penting dilakukan, karena pergutuan tinggi sudah mulai bertransformasi dalam tata
kelola yang responsif, adaptif, dan terintegrasi teknologi (Giang et al., 2021). Layanan
akademik bukan hanya berfungsi memberikan pelayanan administrasi, melainkan sebagai
representasi kualitas pelayanan institusi dalam memenuhi kebutuhan mahasiswa agar berjalan
secara efektif (Sutarto et al., 2025). Pelayanan akademik yang diberikan harus memadukan
penggunaan teknologi dengan sentuhan sumber daya manusia yang dapat memberikan
kepercayaan, kenyamanan, dan persepsi positif pengguna terhadap institusi (Anjani et al.,
2024). Oleh karena itu, keberhasilan layanan akademik di perguruan tinggi tidak bisa
dilepaskan dari kualitas layanan yang diberikan oleh tenaga kependidikan (Amin, 2017; Sutarto
et al., 2024).

Kajian tentang kepuasan mahasiswa terhadap layanan akademik di era digital sudah
dibahas oleh peneliti terdahulu. Misalnya penelitian yang dilakukan oleh Kakada et al., (2019)
yang menekankan pentingnya kehadiran tenaga kependidikan untuk memberikan klarifikasi
dan dukungan kepada mahasiswa dalam pemberian layanan akademik berbasis teknologi
seperti portal akademik dan e-tracking dokumen. Sementara Urbasari et al., (2025); Zulfa et
al., (2025) mengemukakan penggunaan layanan akademik berbasis digital terutama terkait
KRS dan pembaharuan data mahasiswa dapat meningkatkan kenyamanan mahasiswa dalam
pelayanan akadmeik. Penelitian yang dilakukan oleh Homa, (2022); Nte, (2024); Szcyrek,
(2023) menungkapkan, layanan akadmeik berbasisi digital tidak akan dapat meningkatkan
kualitas layanan jika tidak dibarengi dengan kemampuan, respon cepat dan empati dari tenaga
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kependidikan. Hasil riset yang dilakukan oleh Munir, (2022) mengungkapkan, pascapandemi
mahasiswa semakin menghargai layanan akademik digital yang dibarengi dengan komunikasi
aktif tenaga kependidikan dapat menjadikan layanan akademik menjadi stabilitas. Hampir
senada dengan itu, hasil riset yang dilakukan oleh Larasati et al., (2025); Melati et al., (2025);
Pinna et al., (2023) yang menjelaskan bahwa, keandalan, adanya jeminan pelayanan dan empati
menjadi aspek penting dalam meningkatkan kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan
akademik walaupun sudah berbasis digital.

Meskipun kajian terdahulu telah menekankan pentingnya perpaduan layanan akademik
berbasis digital dan kinerja tenaga akademik dalam meningkatkan kepuasan mahasiswa. Pada
umumnya kajian terdahulu tersebut lebih menekankan pada kualitas layanan akademik bebasis
digital dan kualitas tenaga akademik secara terpisah dan belum menggambarkan secar utuh
bagaimana interaksi tenaga kependidikan dengan layanan akademik berbasis digital dalam
meningkatkan kepuasan mahasiswa. Kajian terdahulu juga cenderung menekankan aspek
teknis dalam penggunaan sistem akademik, seperti kemudahan akses tanpa menganalisis peran
tenaga kependidikan sebagai askek penting yang menghubungkan mahasiswa dengan sistem
akademik bebasis digital. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kepuasan mahasiswa
terhadap kinerja tenaga kepedidikan dilihat dari aspek reliability, responsiveness, assurance,
dan empathy dalam memberikan layanan akademik berbasis digital di Pascasarjana IAIN
Curup. Kajian terkait kinerja tenaga kependidikan pada aspek reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy dalam pemberian layanan bebasis digital penting dilakukan, mengingat
aspek tersebut berperan dalam meningkatkan keparcayaan dan kepuasan mahasiswa pada
layanan akademik berbasis digital.

METODE

Jenis penelitian yang digunakan adalah mixed methods dengan desain sequential
explanatory, yaitu salah satu jenis penelitian dalam mengumpulkan dan menganalisis data
menggunakan pendekatan kuantitatif dan kualitatif kemudian dilanjutkan dengan pendekatan
kualitatif (Creswell, 2021; Creswell & Plano Clark, 2023; Weyant, 2022). Pendekatan
kuantitatif digunakan untuk medapatkan data yang bersifat deskriptif, sedangkan pendekatan
kualitatif digunakan untuk memperkuat data yang diperoleh melalui pendekatan kuantiatif
(Sugiyono, 2020; Waruwu, 2024). Desain yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut :

Metode Kuantitatif
Menentukan Landasan Teori Pengumpulan _
rurnusan I:> dan Kajian |:> analisi data Ha.s.ll
masalah Penelitian |:> Penelitian
terdahulu
Metode Kualitatif |
Pengumpulan Analisis data

Penentuan U e Kesimpulan
ber dat I:> dan analisis |:> kuantitatif dan E>
sumber daia data kualitatif kualitatif dan saran

Gambar 1. Langkah-langkah Penelitian dalam Desain Sequential Explanatory
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Populasi adalah seluruh mahasiswa Program Doktor Pendidikan Agama Islam
Pascasarsajan IAIN Curup berjumlah 21 orang dan sekali gus dijadikan sampel serta informan
penelitian. Hal ini sejalan dengan pendapat yang dikemukakan oleh Ruane et al., (2021) yang
menyatakan bahwa jika jumlah populasinya 0-100 maka jumlah sampelnya diambil 100%.
Pengumpulan data kuantitatif dilakukan dengan menggunakan angket (Sugiyono, 2020)
dengan 14 item pernyanaan dan dinyatakan valid dengan r hitung < r tabel dan nilai sig > 0,5.
uji reliabilitas dengan menggunakan IMB SPSS Statistic 30.0.0 diperoleh nilai cornbach’s
Alpa 0.941 > 0.06, maka 14 item instrumen yang digunakan dinyatakan reliabel. Adapun kisi-
kisi angket yang digunakan sebagai berikut:

Tabel 1. Kisi-kisi angket

Variabel Indikator
Keandalan (reability) tenaga ~ Kemampuan memberikan layanan
kependidikan Ketepatan waktu pemberian layanan

Konsistensi pemberian layanan
Keakuratan pemberian layanan

Daya tanggap Kesigapan dalam memberikan layanan

(responsiveness) tenaga Tindak lanjut terhadap kesulitan yang ditemui mahasiswa
kependidikan Kemudahan akses

Kepastian (assurance) tenaga  Kejelasan prosedur

kependidikan Keprofesional pemberian layanan

Kepastian dalam pemberian layanan

Ketekunan dalam memberikan layanan
Empati (empathy) tenaga Kepedulian dalam memberikan pelayanan
kependidikan Kesediaan dalam memberikan pelayanan

Fleksibilitas dalam pemberian layanan

Data kualitatif diperoleh melalui wawancara dengan informan penelitian dengan
pertanyaan dasar sebagai berikut:

1. Bagaimana manfaat layanan akademik yang diberikan oleh tenaga kependidikan?
2. Bagaimana respon tenaga kependidikan dalam memberikan layanan akademik?

3. Bagaimana prosedur layanan akadmeik yang diberikan oleh tenaga kependidikan?
4. Bagaimana sikap tenaga kependidikan dalam memberikan layanan akademik?

Data kuantitatif dianalisis dengan bantuan IMB SPSS Statistic 30.0.0, sedangkan data
kualitatif dianalisis dengan model analisis kualitatif model Miles dan Huberman melalui tiga
tahapan, yaitu reduksi data, penyajian data dan menarik kesimpulan (Miles et al., 2018).
Validasi data kualitatif dilakukan dengan triangulasi sumber melalui cross cek data yang
diperoleh dari sumber yang satu dengan sumber lainnya (Pahleviannur et al., 2022).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil analisis data tentang tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kinerja tenaga
kependidikan dalam memberikan pelayanan akademik pada Program Doktor Pendidikan
Agama Islam (PAI) Pascasarjana IAIN Curup, dilihat dari aspek reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy adalah sebagai berikut :

Tabel 2. Descriptive Statistics

Indikator N Min. Max. Mean SD % Kategori
Reability 21 9.00 15.00 398 1.69 79.68 T
Responsiveness 21 9.00 14.00 3.65 1.36 73.02 T
Assurance 21 10.00 15.00 4.05 1.56 80.95 T
Empathy 21 800 11.00 3,31 0.97 66.35 S
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Total 21 36.00 51.00 3.75 4.49 75.00 T
Valid N (listwise) 21

Sumber data: Data riset

Tabel di atas menunjukkan data tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kinerja tenaga
kependidikan dalam memberikan pelayanan akademik Program Doktor Pendidikan Agama
Islam Pascasarjana TAIN Curup. Secara keseluruhan, diperoleh skor minimal 36.00, skor
maksimal 51.00, mean atau rata- rata 3.75, standar deviasi (SD) 4.49, persentase rata-rata 75.0
dan berada dalam katagori tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasana mahasiswa
terhadap kinerja tenaga kependidikan dalam memberikan layanan akademik berada pada
kategori tinggi dengan nilai rata-rata 3.75. Dengan kata lain, sebagian besar aspek pelayanan
akademik yang dilakukan oleh tenaga kependidikan telah memenuhi harapan mahasiswa. Hasil
penelitian ini sejalan dengan hasil riset yang dilakukan oleh Erstiawan, (2025) yang
mengemukakan bahwa tingkat kepuasan mahasiswa akan meningkat jika layanan diberikan
secara konsisten dan sesuai dengan keadaaan, tanggapan, jaminan, dan empati. Tingginya
tingkat kepuasan mahasiswa mengisyaratkan bahwa tenaga kependidikan telah memberikan
pelayanan akademik yang konsisten, responsif, dan memberikan kenyamanan serta
kepercayaan kepada mahasiswa. Menurut Al Hassani & Wilkins, (2022; Mubarok & Moho,
(2024), kualitas layanan akademik memiliki kontribusi signifikan terhadap kepuasan
mahasiswa di perguruan tinggi. Sejalan dengan itu, Fernandez et al., (2023); Le Thanh et al.,
2023) menegaskan, tenaga kependidikan memberikan peran sangat penting dalam membangun
pengalaman pengalaman akademik yang positif bagi mahasiswa, jika tenaga penedidikan
mampu memberikan pelayanana cepat, ramah dan informatif. Begitu juga dengan studi yang
dilakukan S. Singh & Sumeet Singh, (2020) yang menjelaskan bahwa kualitas interaksi antara
mahasiswa dengan tenaga kependidikan menjadi faktor penentu dalam membentuk persepsi
mahasiswa terhadap pelayanan akademik. Walau demikian, masih ada aspek lain yang
ditindaklanjuti, yaitu keberlanjutan dalam memberikan pelayanan akademik yang berkualitas,
sebab pelayanan akademik di perguruan tinggi merupakan proses berkelanjutan dan perlu
dilakukan evaluasi secara berkala untuk mengurangi kesenjangan antara layanan yang diterima
dengan harapan mahasiswa (Wong & Chapman, 2023).

Berdasarkan hasil wawancara, mahasiswa juga memberikan respon yang positif
terhadap kinerja tenaga kependidikan dalam memberikan pelayanan akademik. Ada beberapa
hal yang menyebabkan mahasiswa memberikan respon positip terhadap kinerja tenaga
kependidikan, yaitu mahasiswa merasa terbantu dalam urusan administrasi akademik, tenaga
kependidikan responsif dalam memberikan pelayanan, memiliki prosedur yang jelas dan
bersikap ramah serta sigap dalam memberikan pelayanan akademik (Wawancara, Juli 2024).
Dilihat setiap indikator, diperoleh data sebagai berikut :

1. Tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kinerja tenaga kependidan pada aspek keandalan
atau reability diperoleh skor minimal 9.00, maksimal 15.00, mean atau rata-rata 3.98,
standar deviasi 1.69, persentase rata-rata 3.98, dan tingkat kepuasan tinggi.

2. Tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kinerja tenaga kependidikan pada aspek daya
tanggap atau responsivennes diperoleh skor minimal 9.00, maksimal 14.00, mean atau rata-
rata 3.65, standar deviasi 1.36, persentase rata-rata 3.65, dan tingkat kepuasan tinggi.

3. Tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kinerja tenaga kependidikan pada aspek kepastian
atau assurance diperoleh skor minimal 10.00, maksimal 15.00, mean atau rata-rata 4.05,
standar deviasi 1.58, persentase rata- rata 80.95, dan tingkat kepuasan sangat tinggi.

4. Tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kinerja tenaga kependidikan pada aspek empati atau
empathy diperoleh skor minimal 8.00, maksimal 11.00, mean atau rata-rata 3.31, standar
deviasi 0.97, persentase rata-rata 66.35, dan tingkat kepuasan sedang.
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Pada aspek keandalan atau reliability, hasil penelitian menunjukkan tenaga
kependidikan telah memberikan layanan secara konsisten dan akurat dengan skor rata-rata 3.98
dari skor rata tertinggi 5. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa terhadap ketepatan
dan konsistensi dalam pelayanan administrasi akademik yang diberikan yang diberikan oleh
tenaga kependidikan berada dalam katagori tinggi. Keandalam dalam memberikan pelayanan
akademik sangat penting karena menyangkut ketepatan dalam memberikan pelayanan. Tingakt
keadalan yang tinggi dapat membangun kepercayaan akademik mahasiswa terhadap
pascasarjana IAIN Curup. Temuan ini sejalan dengan temuan penelitian yang dilakukan oleh
Adi, (2024); Suardika & Indriani, (2023), yang menegaskan bahwa keandalan pelayanan
akademik merupakan faktor penting untuk membangun kepercayaan mahasiswa terhadap
pelayanan akademik yang diberikan oleh tenaga kependidikan. Mahasiswa yang mendapatkan
layanan administrasi akademik yang akurat dan kosisten akan terbantu dan percaya terhadap
sistem pelayanan kampus. Di sisi lain, dengan hasil penelitian ini, menandakan bahwa layanan
administrasi akademik yang beriberikan oleh tenaga kependidikan sudah mampu memenuhi
ekspektasi mahasiswa untuk mendapatkan dukungan akademik yang stabil.

Tingkat kepuasan yang tinggi terhadap pelayanan administrasi akademik yang
diberikan oleh tenaga kependidikan juga menunjukkan sesuai dengan standar yang ditetapkan.
Mahasiswa mudah dan tidak banyak menemui kendala untuk memperoleh informasi terkait
jadwal perkuliahan, prosedur administrasi, dan dokumen yang dibutuhkan terkai pelayanan
akademik. Erstiawan, (2025) menjelesakan, keandalan merupakan aspek mendasar dalam
memberikan pelayanan bagi pelanggan termasuk mahasiswa untuk mendapat berbagai
informasi dan layanan secara tepat dan cepat. Konsistensi dalam pemberian layanan juga
akan meningkatkan kepercayaan mahasiswa bahwa prosedur administrasi akademik berjalan
secara baik, mendukung kegiatan akademik mahasiswa menjadi lebih stabil. Layanan
administrasi akademik yang handal, akan membentuk persepsi mahasiswa terhadap
kualitas pelayanan. Hal ini sejalan dengan hasil penelitain Purnamasari, (2024) menjelaskan
bahwa keandalan layanan administrasi akademik berdampak terhadap persepsi mahasiswa
terhadap kualitas institusi secara keseluruhan. Dalam konteks ini keandalan dalam pelayanan
administrasi akademik bukan hanya dapat memudahkan mahasiswa untuk mengakses layanan
administratif melainkan juga dapat membangun kepercayaan mahasiswa terhadap institusi.
Di sisi lain, tenaga kependidikan yang mampu memberikan pelayanan administasi akademik
secara tepat dan konsisten mencerminkan tingkat professional tenaga kependidikan dan
komitmen lembaga untuk memenuhi kebutuhan mahasiswa selama menjalani proses
pendidikan di lembaha pendidikan.

Pada indikator daya tanggap atau responsiveness, hasil penelitian juga menunjukkan
bahwa tenaga kependidikan Pascasarjana IAIN Curup memiliki daya tanggap yang dinggi
dalam memenuhi kebutuhan administrasi akademik mahasiswa. Tenaga kependidikan juga
cukup responsif dalam memberikan pelayanan maupun membantu mahasiswa dalam
menyelesaikan berbagai masalah administrasi akademik. Responsivitas ini sangat penting
dalam pemberian pelayanan. Kuswanto, (2024); Lubis & Sumartono, (2023) mengemukakan,
layanan yang responsif dapat meningkatkan kepuasan dan memberikan kesan positif pada
mahasiswa bahwa tenaga kependidikan termasuk terhadap lembaga. Pada umumnya
mahasiswa program doktoral memiliki beban akademik yang berat, di mana mahasiswa
seringkali memerlukan bimbingan cepat dan penanganan langsung untuk persoalan
administrasi, daya tanggap yang baik dari tenaga kependidikan memberikan rasa aman bagi
mahasiswa bahwa kebutuhan akademik mereka akan segera terlayani.

Daya tanggap atau responsiveness yang baik, akan berdampak pada mahasiswa merasa
dihargai karena kebutuhan pelayanan administrasi akademik direspons secara cepat dan adanya
solusi di saat mahasiswa membutuhkan bantuan pelayanan admnistrasi akademik. Respon
seperti ini, pada gilirannya dapat meningkatkan kepercayaan mahasiswa terhadap lembaga.
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Menurut Setiono & Putra, (2025), daya tanggap yang tinggi dalam memebrikan pelayanan
akademik dapat meningkatkan kepercayaan dan dapat memotivasi mahasiswa dalam
menyelesaikan berbagai hambatan administrasi akademik. Selain itu daya tanggap yang baik
mencerminkan keprofesionalan, komitmen tenaga kependidikan, mengurangi konflik dan
dapat meningkatkan kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi akademik.

Indikator kepastian atau assurance memiliki skor 4.05 dengan katagori sangat tinggi.
Hal ini bermakna bahwa tenaga kependidikan dalam memberikan pelayanan administrasi
akademik sudah dilakukan secara tepat, memiliki prosudur yang jelas dan mahasiswa meyakini
berbegai kebutuhan administrasi akademik dapat dapat diselesaikan secara baik oleh tenaga
kependidian. Ketepatan dan kejelasan prosedur yang pelayanan akadministrasi akademik,
mulai dari mata kuliah, pengajuan proposal, hingga persyaratan kelulusan yang disampaikan
sudah disampiakn oleh tenaga kependidikan secara jelas dan rinci. Kejelasan ini memudahkan
mahasiswa dalam mengikuti alur administrasi tanpa kebingungan atau kesalahpahaman, yang
pada akhirnya mendukung kelancaran proses studi. Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian
Sukarningsi et al., (2022), yang menekankan pentingnya kejelasan prosedur dalam pemberian
pelayanan. Dengan prosedur yang jelas akan membuat mahasiswa yakin, mandiri, dapat
mengatur waktu dan aktivitas akademik dengan lebih efisien. Mahasiswa mengapresiasi sikap
professional tenaga kependidikan yang tidak hanya memberikan layanan dengan ramah dan
cepat, tetapi juga menunjukkan sikap ketekunan dalam menangani berbagai kebutuhan
administrasi secara tuntas. Rafsanjani et al., (2022); Syahputra, (2024) mengungkapkan, sikap
professional dan tekun memiliki kontribusi yang besar terhdap keberhasilan tenaga
kependidikan dalam memberikan pelayanan administrasi akademik.

Kepuasan mahasisiwa terhadap pelayanan administrasi akademik yang dilakukan oleh
tenaga kependidikan indikator empati mendapatkan nilai rata-rata 3.31 dengan katagori
sedang. Data ini menunjukkan bahwa tenaga kependidikan belum semuanya menunjukkan
sikap ramah, peduli dan mendengarkan kebutuhan mahasiswa. Sikap empati dalam
memberikan pelayanan dapat akan membuat pelanggan merasa senang, merasa diakui dan
dihargai. Pada gilirannya akan membentuk citra positif lembaga di mata pelanggan. Menurut
Urbasari et al., (2025); Yilmz & Temizkan, (2022) sikap empati dalam memberikan pelayanan
dapat membangun lingkungan akademik yang positif, meringankan beban psikologis dan dapat
mendukung mahasiswa menyelesaikan proses studi tepat waktu. Kemampuan tenaga
kependidikan untuk memahami dan memberikan perhatian terhadap kebutuhan mahasiswa
secara personal, akan memberikan rasa nyaman dan dukungan emosional selama menjalani
proses studi. Carter, (2024); Malhotra et al., (2022) mengemukan, rasa empati dalam
memberikan dapat membangun hubungan interpersonal yang positif, baik antar pelanggan
degan pemberi pelayanan maupun antar pelanggan dengan institusi.

KESIMPULAN

Tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kinerja tenaga kependidikan dalam memberikan
pelayanan akademik Program Doktor Pendidikan Agama Islam Pascasarjana IAIN Curup rata-
rata 75.0 dengan katagori tinggi dan mendapat respon positif dari mahasiswa. Hal ini berarti,
sebagian besar aspek pelayanan akademik yang dilakukan oleh tenaga kependidikan telah
memenuhi harapan mahasiswa. Aspek assurance memiliki tingkat kepuasan sangat tinggi
dengan nilai rata-rata 80.95, sedangkan aspek empathy memperoleh nilai rata-rata paling
rendah yaitu 66.35 dengan tingkat kepuasan sedang. Ada beberapa hal yang menyebabkan
mahasiswa memberikan respon positip yaitu mahasiswa merasa terbantu, tenaga kependidikan
bersikap responsif, adanya prosedur yang jelas, bersikap ramah serta sigap dalam memberikan
pelayanan akademik.
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