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Abstrak: 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji validitas dan reliabilitas instrumen 

pengukuran kepuasan pelayanan manajemen berbasis model SERVQUAL 

(Service Quality) yang dikembangkan untuk mengevaluasi kualitas layanan 

manajerial di perguruan tinggi. Instrumen ini terdiri dari lima dimensi 

utama, yaitu tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness 

(daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). Penelitian 

melibatkan 50 responden yang merupakan mahasiswa di lingkungan 

Universitas Islam Sumatera Utara, dengan tujuan memperoleh gambaran 

sejauh mana persepsi mahasiswa terhadap pelayanan manajemen sesuai 

dengan dimensi kualitas layanan yang diukur. Analisis data dilakukan 

menggunakan program SPSS. Uji validitas dilakukan dengan 

membandingkan nilai r-hitung (Corrected Item-Total Correlation) dengan 

r-tabel pada taraf signifikansi 5% dengan df = 48. Hasilnya menunjukkan 

bahwa seluruh indikator pada lima dimensi memiliki nilai r-hitung > r-

tabel (0,279), sehingga setiap butir pernyataan dinyatakan valid. 

Sementara itu, uji reliabilitas menghasilkan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 

0,953, yang menunjukkan bahwa instrumen memiliki konsistensi internal 

yang sangat tinggi dan dinyatakan reliabel. Dengan demikian, instrumen 

ini layak digunakan sebagai alat ukur standar dalam penelitian-penelitian 

selanjutnya untuk menilai tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan 

manajemen di institusi pendidikan tinggi. 

Kata Kunci: Validitas, Reliabilitas, SERVQUAL, Kepuasan Pelayanan, 

Manajemen Pendidikan 

 

Pendahuluan  

          Pendidikan merupakan proses yang kompleks dan berkesinambungan yang 

melibatkan berbagai komponen, seperti peserta didik, pendidik, kurikulum, sarana 

prasarana, serta manajemen pendidikan. Pendidikan merupakan suatu usaha sadar yang 

dimiliki manusia untuk menumbuh kembangkan ilmu pengetahuan, membentuk 

karakter, dan mengembangkan potensi agar dapat berperan aktif dalam kehidupan 

bermasyarakat, berbangsa, dan bernegara (Seso et al., 2022). Dalam konteks 

e-ISSN: 2775-5037 

p-ISSN: 2614-3917 

O
ri

g
in

al
 A

rt
ic

le
 

O
ri

g
in

al
 A

rt
ic

le
 

 

x


                                                                         
                                                                           Rachmat Rizaldi, Uswatun Hasanah S. (2025). https://doi.org/10.24815/jr.v8i4.50110 

 Page 6870 of 6876 

perkembangan zaman, perkembangan teknologi digital memberikan peran yang 

signifikan dalam proses pembelajaran. Namun, pemanfaatannya berhubungan sangat 

erat dengan keterampilan yang dimiliki oleh guru (Lestari et al., 2022). Guru dituntut 

untuk mampu beradaptasi dengan kemajuan teknologi agar proses pembelajaran 

menjadi lebih efektif, interaktif, dan relevan dengan kebutuhan peserta didik di era 

digital. 

Dalam dunia pendidikan, kualitas pembelajaran sangat ditentukan oleh sejauh 

mana proses belajar mengajar mampu meningkatkan kemampuan berpikir dan 

pemahaman peserta didik. Penguasaan konsep dapat ditingkatkan melalui peningkatan 

kemampuan berpikir kritis (Suganda et al., 2022). Hal ini dikarenakan berpikir kritis 

mendorong peserta didik untuk menganalisis, menilai, dan menginterpretasikan 

informasi secara mendalam sehingga terbentuk pemahaman yang lebih bermakna. Oleh 

sebab itu, peran guru dalam mengembangkan kemampuan berpikir kritis sangat penting 

agar peserta didik tidak hanya menghafal informasi, tetapi juga memahami dan 

menerapkannya dalam berbagai konteks kehidupan nyata. 

Untuk menjamin tercapainya tujuan pendidikan secara optimal, diperlukan 

suatu mekanisme yang mampu menilai efektivitas dan efisiensi seluruh komponen 

tersebut. Salah satu cara yang digunakan adalah melalui kegiatan evaluasi. Dalam dunia 

pendidikan, diadakannya evaluasi adalah untuk mengetahui sejauh mana mutu dari 

komponen-komponen pendidikan tersebut (Farida & Musyarofah, 2021). Evaluasi 

berfungsi sebagai sarana untuk mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan dalam 

pelaksanaan program, serta menjadi dasar perbaikan berkelanjutan bagi lembaga 

pendidikan. Dalam konteks pelayanan pendidikan, pengukuran mutu pelayanan 

merupakan elemen penting dalam menyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih efisien, 

dan lebih efektif (Mustikasari, 2019). Melalui pengukuran yang tepat, lembaga 

pendidikan dapat meningkatkan kinerja organisasi dan memastikan bahwa layanan yang 

diberikan sesuai dengan harapan penerima manfaat, terutama mahasiswa dan 

masyarakat. 

Selain itu, pengukuran mutu pelayanan dalam bidang pendidikan tidak hanya 

dilihat dari pelayanan akademis, tetapi juga dilihat dari pelayanan nonakademis, di 

antaranya dalam hal administrasi perkuliahan (Mustikasari, 2019). Kualitas layanan 

administrasi yang baik akan mendukung kelancaran proses pembelajaran dan 

meningkatkan kepuasan mahasiswa sebagai pengguna layanan pendidikan. Sejalan 

dengan hal tersebut, pelayanan yang baik akan mendukung terhadap penciptaan 

kepuasan konsumen dan ujungnya berimplikasi terhadap kemajuan organisasi yang 

bersangkutan (Badar & Karsiwan, 2021). Dalam konteks lembaga pendidikan, kepuasan 

mahasiswa sebagai konsumen utama menjadi indikator penting keberhasilan institusi 

dalam memberikan layanan yang bermutu dan berorientasi pada kebutuhan pengguna. 

Lebih lanjut, kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan baik itu perasaan 

senang maupun kecewa yang dimiliki pelanggan setelah membandingkan antara 

harapan dengan hasil yang diperoleh setelah menggunakan suatu produk atau jasa 

(Rahmawati, 2013). Oleh karena itu, dalam konteks pendidikan tinggi, tingkat kepuasan 

mahasiswa terhadap layanan yang diterima baik akademik maupun nonakademik yang 

menjadi tolok ukur penting untuk menilai kualitas kinerja lembaga secara keseluruhan. 

Kepuasan mahasiswa tidak hanya berdampak pada persepsi terhadap reputasi institusi, 

tetapi juga berpengaruh terhadap loyalitas, kepercayaan, dan partisipasi mereka dalam 

mendukung pengembangan lembaga pendidikan. 

Dalam proses pengukuran kepuasan dan sikap mahasiswa terhadap layanan yang 
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diberikan, diperlukan alat ukur yang valid dan reliabel. Salah satu cara untuk mengukur 

sikap pelanggan ialah dengan menggunakan kuesioner (Rahmawati, 2013). Melalui 

kuesioner, peneliti dapat memperoleh data yang menggambarkan persepsi, penilaian, 

dan tingkat kepuasan mahasiswa terhadap berbagai aspek pelayanan pendidikan. Agar 

hasil pengukuran dapat dipercaya dan menggambarkan kondisi sebenarnya, kualitas alat 

ukur harus terjamin. Instrumen memiliki peran penting dalam penelitian karena 

kualitas data yang dihasilkan ditentukan oleh kualitas instrumen yang digunakan 

(Lestari et al., 2022). Oleh sebab itu, proses pengembangan, validasi, dan uji reliabilitas 

instrumen menjadi langkah krusial untuk memastikan bahwa data yang diperoleh 

akurat, konsisten, dan dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah. 

Selain itu, analisis instrumen dilakukan untuk mengetahui tingkat kemampuan 

dan kesesuaian partisipan dengan butir-butir pernyataan dalam kuesioner, sehingga 

peneliti dapat memastikan bahwa instrumen tersebut berfungsi sebagaimana mestinya 

(Suryana et al., 2023). Analisis ini tidak hanya membantu mengidentifikasi validitas dan 

reliabilitas instrumen, tetapi juga memastikan bahwa setiap item mampu mengukur 

konstruk yang diinginkan secara tepat. Instrumen pernyataan dalam kuesioner atau 

angket dapat mendukung suatu kelompok variabel tertentu, sehingga setiap butir 

pernyataan memiliki kontribusi yang jelas terhadap variabel penelitian yang diukur 

(Radyasasmita & Suryaningsih, 2022). Instrumen penelitian divalidasi terlebih dahulu 

sehingga didapat butir-butir instrumen yang valid dan reliabel (Sukoyo & Juhji, 2021). 

Dengan demikian, peneliti dapat memastikan bahwa setiap komponen instrumen 

memiliki tingkat keabsahan dan konsistensi yang tinggi sebelum digunakan untuk 

mengumpulkan data penelitian. 

Lebih lanjut, instrumen literasi yang disusun untuk mengukur kemampuan 

literasi media tentu perlu dilakukan analisis kualitas instrumen agar memastikan 

instrumen yang disusun memang dapat mengukur apa yang ingin diukur (Nur Romdlon 

Maslahul Adi, 2025). Selain itu, keabsahan atau validitas data riset sangat bergantung 

pada kualitas instrumen riset yang dipakai, dan juga tingkat ketepatan peneliti dalam 

memilih teknik pengumpulan data yang digunakan dalam risetnya (Syahlani & Setyorini, 

2023). Dalam kaitan tersebut, untuk menilai kelayakan alat ukur yang diadaptasi, maka 

peneliti menganalisis berbagai properti psikometri guna memastikan bahwa setiap item 

dalam instrumen memiliki konsistensi internal, daya pembeda, serta kesesuaian dengan 

konstruk yang hendak diukur (Veronica & Hanifah, 2025). Selanjutnya, dengan 

mengkaji validitas, penelitian ini akan mengevaluasi apakah setiap butir soal 

mencerminkan kemampuan yang diharapkan (Qohar & Fauziyah, 2024). Langkah ini 

penting untuk memastikan bahwa setiap item dalam instrumen benar-benar mampu 

mengukur aspek kemampuan yang sesuai dengan tujuan penelitian. Oleh karena itu, 

pengujian validitas dan reliabilitas instrumen menjadi langkah yang esensial dalam 

menjamin bahwa setiap butir pernyataan dalam kuesioner benar-benar mampu 

merepresentasikan konstruk teoretis yang diteliti, sekaligus mendukung akurasi hasil 

penelitian yang berkaitan dengan kepuasan pelayanan Pendidikan. Dengan demikian, 

hasil penelitian yang diperoleh dapat merepresentasikan kondisi sebenarnya secara 

objektif dan ilmiah. 

Lebih lanjut, uji validitas dan reliabilitas menjadi tahapan penting yang tidak 

boleh diabaikan sebelum instrumen digunakan secara luas dalam pengumpulan data 

(Afifah Aulia Zayrin et al., 2025). Validitas mengacu pada sejauh mana kuesioner 

mengukur hal yang seharusnya diukur, sementara reliabilitas menyangkut konsistensi 

hasil yang diberikan oleh kuesioner (Handayani et al., 2024). Dalam hal ini, uji 
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reliabilitas adalah suatu hal yang bisa dipercaya atau suatu keadaan bisa dipercaya, 

sehingga hasil pengukuran yang diperoleh dari suatu instrumen dapat dianggap stabil 

dan konsisten ketika dilakukan pengujian berulang (Wahyuni, 2022). Kedua aspek ini 

saling melengkapi untuk memastikan bahwa alat ukur yang digunakan benar-benar 

memiliki ketepatan dan kestabilan dalam mengukur variabel penelitian. Uji validitas 

berfungsi untuk memastikan sejauh mana instrumen mampu mengukur apa yang 

seharusnya diukur, sedangkan uji reliabilitas menjamin konsistensi hasil pengukuran 

dari waktu ke waktu. Instrumen yang dinyatakan valid berarti instrumen tersebut dapat 

digunakan pada penelitian yang dilakukan serta dapat menambah kualitas dari 

penelitian tersebut (Fadli et al., 2023). Oleh karena itu, validitas dan reliabilitas bukan 

hanya aspek teknis, tetapi merupakan fondasi metodologis yang menjamin kualitas dan 

kredibilitas penelitian. 

Lebih jauh lagi, keakuratan dan keandalan kuesioner menjadi dua aspek utama 

dalam penelitian untuk memastikan bahwa alat pengukur yang digunakan dapat 

dipercaya dan memberikan hasil yang tepat (Resti Kurnia Triastanti & Arini Hardianti, 

2024). Keakuratan menjamin bahwa data yang diperoleh mencerminkan kondisi 

sebenarnya, sedangkan keandalan memastikan bahwa hasil tersebut konsisten apabila 

diukur kembali dalam kondisi yang sama. Kombinasi antara validitas, reliabilitas, 

keakuratan, dan keandalan menjadi dasar penting dalam penyusunan instrumen 

penelitian yang mampu menghasilkan data yang sahih dan bermakna bagi pengambilan 

keputusan ilmiah. 

Secara keseluruhan, integrasi antara kompetensi pendidik, pemanfaatan 

teknologi digital, serta penerapan evaluasi dan pengukuran mutu pelayanan yang efektif 

menjadi faktor penting dalam membangun kualitas pendidikan yang unggul dan berdaya 

saing. Untuk menilai sejauh mana kepuasan terhadap pelayanan manajemen pendidikan 

tinggi maka harus diukur secara objektif, dengan menggunakan instrumen yang valid 

dan reliabel. Salah satu model yang banyak digunakan dalam mengukur kualitas 

pelayanan adalah model SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, 

dan Berry (1988). Model ini menilai kualitas layanan melalui lima dimensi, yaitu: 

tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance 

(jaminan), dan empathy (empati). Namun, penggunaan instrumen berbasis SERVQUAL 

dalam konteks pendidikan tinggi memerlukan penyesuaian terhadap karakteristik 

organisasi dan kebutuhan pengguna layanan. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan 

untuk mengembangkan serta menguji validitas dan reliabilitas instrumen pengukuran 

kepuasan pelayanan manajemen berbasis model SERVQUAL di perguruan tinggi, 

sehingga mampu menghasilkan layanan pendidikan yang berkualitas, efisien, dan 

berorientasi pada kepuasan pengguna serta mendorong kemajuan organisasi secara 

berkelanjutan. 

 

Metode Penelitian  

            Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan rancangan 

analisis psikometrik. Populasi pada penelitian ini adalah mahasiswa Universitas Islam 

Sumatera Utara di Medan. Sampel berjumlah 50 responden yang diambil menggunakan 

teknik volunteer sampling, dengan kriteria: pernah menerima layanan manajemen 

minimal satu tahun terakhir. Instrumen diadaptasi dari model SERVQUAL dengan 

modifikasi pada konteks layanan manajemen perguruan tinggi. Instrumen ini terdiri atas 

19 butir pernyataan. Tanggapan responden untuk setiap item pernyataan diukur 

menggunakan skala likert 1- 4. 
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Analisis validitas dan reliabilitas dilakukan dengan Statistical Package for the 

Social Science (SPSS). Aplikasi SPSS adalah aplikasi yang digunakan untuk mengolah 

data statistik, yang menyajikan berbagai kemudahan didalamnya (Rahmayanti et al., 

2024). Kriteria untuk Uji validitas instrumen kepuasaan adalah membandingkan nilai r-

hitung dengan r-tabel dimana df=n-2 dengan sig 5%. Hasil uji validitas di tiap variabel 

adalah semua item dalam kuesioner dari setiap variabel disebutkan valid jika nilai r-

hitung > r-tabel (Radyasasmita & Suryaningsih, 2022). Reliabilitas instrumen kepuasan 

diuji dengan Cronbach’s Alpha (α > 0,6). Uji Reliabilitas dikatakan reliabel apabila nilai 

keakuratan dari cronbach alpha lebih dari 0,6 (Radyasasmita & Suryaningsih, 2022). 

 

             Hasil Penelitian  

Hasil analisis data kepuasan menunjukkan bahwa semua indikator memiliki nilai 

r-hitung > r-tabel, sehingga seluruh butir dikategorikan valid. Nilai r-hitung untuk 

setiap instrumen kepuasan berada di atas r-tabel seperti pada Gambar 1 berikut. 

 
Gambar 1. Nilai r-hitung untuk setiap item pernyataan kepuasan mahasiswa 

  Berdasarkan hasil analisis uji validitas, dari Gambar 1 di atas diketahui bahwa 

nilai r-hitung setiap butir pernyataan (Corrected Item-Total Correlation) pada 

instrumen lebih besar daripada r-tabel sebesar 0,279 dengan df = 48 pada taraf 

signifikansi 5%. Hal ini menunjukkan bahwa seluruh butir pernyataan dalam instrumen 

kepuasan mahasiswa memiliki hubungan yang signifikan dengan skor total. Suatu tes 

dapat dikatakan memiliki validitas yang tinggi jika tes tersebut menjalankan fungsi 

ukurnya, atau memberikan hasil ukur yang tepat dan akurat sesuai dengan maksud 

dikenakannya tes tersebut (Rahmayanti et al., 2024). Dengan demikian, setiap butir 

instrumen dinyatakan valid dan mampu mengukur aspek-aspek yang diharapkan dalam 

x
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penelitian. Hasil ini menegaskan bahwa instrumen yang digunakan layak untuk 

digunakan dalam pengumpulan data karena mampu merepresentasikan konstruk 

kepuasan mahasiswa secara akurat dan konsisten. 

Nilai Cronbach’s Alpha untuk kelima dimensi SERVQUAL pada instrumen 

kepuasan mahasiswa berada di atas 0,6 seperti pada Gambar 2.  

 
Gambar 2. Nilai Cronbach’s Alpha instrumen kepuasan mahasiswa 

Hasil uji reliabilitas yang ditunjukkan pada Gambar 2, diperoleh nilai Cronbach’s 

Alpha sebesar 0,953 untuk 19 butir pernyataan. Nilai ini jauh di atas batas minimal 

reliabilitas sebesar 0,6, sehingga dapat disimpulkan bahwa instrumen kepuasan 

mahasiswa memiliki konsistensi internal yang sangat tinggi. Artinya, setiap butir 

pernyataan dalam instrumen tersebut saling berhubungan secara konsisten dalam 

mengukur konstruk kepuasan mahasiswa. Analisis reliabilitas akan memastikan 

konsistensi instrumen saat digunakan secara berulang (Qohar & Fauziyah, 2024). 

Dengan demikian, instrumen ini dapat dinyatakan reliabel dan dapat digunakan secara 

andal untuk mengukur tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan manajemen 

yang diteliti. 

Berdasarkan hasil penelitian mendukung teori bahwa model SERVQUAL efektif 

digunakan untuk mengukur persepsi kepuasan terhadap pelayanan manajemen, dengan 

adaptasi pada konteks pendidikan tinggi. Dimensi reliability dan responsiveness 

terbukti paling berpengaruh terhadap tingkat kepuasan responden.       

 

Kesimpulan 

Instrumen pengukuran kepuasan pelayanan manajemen berbasis model 

SERVQUAL telah memenuhi kriteria validitas dan reliabilitas suatu instrumen. Seluruh 

indikator memenuhi syarat validitas dan reliabilitas instrumen kepuasan. Hasil Uji 

validitas diperoleh nilai r-hitung > r-tabel sehingga instrumen dikategorikan valid, serta 

hasil uji reliabilitas diperoleh nilai Cronbach’s Alpha di atas 0,6 yaitu dengan nilai 0,953 

dan dikategorikan reliable. Dengan demikian, instrumen ini dapat digunakan untuk 

menilai dan memantau kualitas pelayanan manajemen di perguruan tinggi secara 

konsisten. Pada Peneliti selanjutnya disarankan untuk menguji stabilitas instrumen ini 

pada populasi dan institusi yang berbeda. 
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