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Abstrak  

Penelitian ini bertujuan untuk menginvestigasi secara mendalam pengaruh kualitas pelayanan dan ketersediaan fasilitas 

terhadap tingkat kepuasan mahasiswa di STIE Mahardhika Surabaya. Mengingat persaingan yang semakin ketat dalam 

industri pendidikan tinggi, institusi dituntut untuk tidak hanya unggul dalam aspek akademis, tetapi juga dalam memberikan 

pengalaman layanan yang komprehensif. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan melibatkan 81 responden 

mahasiswa aktif yang dipilih melalui teknik purposive sampling. Data primer dikumpulkan melalui instrumen kuesioner yang 

mengadopsi skala Likert empat tingkat untuk memastikan ketegasan jawaban responden, kemudian dianalisis menggunakan 

metode regresi linier berganda melalui perangkat lunak SPSS. Hasil penelitian mengungkapkan bahwa secara kolektif atau 

simultan, variabel pelayanan dan fasilitas memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap kepuasan mahasiswa. Hal 

ini mengonfirmasi bahwa integrasi antara profesionalisme layanan administrasi dan kelengkapan infrastruktur fisik 

merupakan kunci utama dalam membentuk persepsi positif pengguna jasa pendidikan. Namun, temuan unik muncul pada uji 

parsial, di mana masing-masing variabel secara individual tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan secara statistik. Hal 

ini mengindikasikan adanya celah di mana mahasiswa cenderung melihat mutu institusi sebagai satu kesatuan yang utuh, 

bukan sebagai elemen yang terpisah. Koefisien determinasi menunjukkan bahwa model ini mampu menjelaskan sebagian 

besar fluktuasi kepuasan, sementara sisanya dipengaruhi oleh variabel eksternal lainnya. Oleh karena itu, STIE Mahardhika 

Surabaya disarankan untuk melakukan perbaikan kualitas secara holistik dan berkelanjutan demi meningkatkan loyalitas 

serta citra institusi di masa depan. 

Kata Kunci: Pelayanan, Fasilitas, Kepuasan Mahasiswa 

1. Latar Belakang 

Sektor pendidikan tinggi di Indonesia saat ini tengah berada dalam fase persaingan yang sangat ketat, 

terutama berkaitan dengan standarisasi mutu layanan bagi mahasiswa. Kini, universitas tidak lagi sekadar 

berfokus pada prestasi akademik semata, melainkan juga harus mampu menciptakan pengalaman layanan yang 

relevan dengan kebutuhan mahasiswa sebagai subjek utama pendidikan. Dalam lanskap persaingan ini, efektivitas 

pelayanan serta kelengkapan sarana prasarana menjadi dua pilar fundamental yang menentukan eksistensi dan 

keberhasilan sebuah lembaga pendidikan. 

Indikator keberhasilan suatu institusi sering kali diukur melalui tingkat kepuasan mahasiswanya. 

Parameter ini menjadi cermin sejauh mana pihak kampus mampu menyelaraskan antara janji layanan dengan 

ekspektasi mahasiswa. Apabila mahasiswa merasa puas, mereka cenderung membangun persepsi positif yang 

memperkuat reputasi institusi sekaligus menumbuhkan loyalitas jangka panjang. Namun, pada realitasnya, sering 

kali ditemukan diskrepansi antara ekspektasi mahasiswa dengan implementasi layanan di lapangan. Berbagai 

kendala masih sering muncul, mulai dari responsivitas staf yang lamban hingga kurangnya akurasi dalam 

penyampaian informasi. Masalah ini diperumit dengan kondisi fasilitas fisik yang terkadang belum sepenuhnya 

menunjang aktivitas akademik secara komprehensif. Kesenjangan antara harapan dan kenyataan inilah yang 

berisiko menggerus kepuasan mahasiswa. Meski banyak literatur menyebutkan pentingnya layanan dan sarana, 

beberapa temuan riset terdahulu justru menunjukkan hasil yang beragam mengenai pengaruh kedua variabel 

tersebut secara mandiri. Hal ini menegaskan perlunya kajian lebih mendalam guna menguji kembali konsistensi 

teori tersebut dalam lingkup perguruan tinggi yang spesifik. 

https://journal.ilmudata.co.id/index.php/RIGGS
mailto:nizzarahma1954@gmail.com
mailto:ayyaull5@gmail.com
mailto:adindasetyowati043@gmail.com
mailto:wahyudwihapsari24@gmail.com
mailto:tri.wahjoedi@stiemahardhika.co.id


Anizza Rahmawati¹, Ayu Aulia Ramadhani², Adinda Dwi Setyowati³, Wahyu Dwi Hapsari ⁴, Tri Wahjoedi⁵ 

Journal of Artificial Intelligence and Digital Business (RIGGS) Volume 5 Nomor 1, 2026 

DOI: https://doi.org/10.31004/riggs.v5i1.8172 

Lisensi: Creative Commons Attribution 4.0 International (CC BY 4.0) 

15427 

 

 

Berangkat dari fenomena di atas, studi ini dirancang untuk mengevaluasi sejauh mana efektivitas 

pelayanan dan ketersediaan fasilitas mampu berkontribusi terhadap kepuasan mahasiswa di STIE Mahardhika 

Surabaya. Fokus utama riset ini adalah mengidentifikasi apakah faktor pelayanan dan sarana pendukung 

berpengaruh secara signifikan, baik jika ditinjau secara terpisah maupun bersamaan. Hasil dari pengujian ini 

diharapkan mampu memberikan data empiris yang kuat bagi pihak manajemen institusi dalam merumuskan 

strategi peningkatan mutu pendidikan di masa depan. 

2. Kajian Pustaka 

Kajian ini memfokuskan analisisnya pada interaksi antara tiga variabel kunci dalam ekosistem pendidikan 

tinggi pelayanan, fasilitas, dan kepuasan mahasiswa. 

Dalam konteks akademis, pelayanan bukan sekadar prosedur administratif, melainkan inti dari interaksi 

antara mahasiswa dan institusi. Layanan yang bermutu tecermin dari profesionalisme, akurasi, serta kecepatan 

respons institusi dalam mengakomodasi kebutuhan mahasiswa. Jika pelayanan dikelola secara efektif, mahasiswa 

akan merasa lebih nyaman dan memiliki persepsi positif terhadap proses pembelajaran mereka. Referensi dari 

literatur (Kardova and Arita 2025; Studi et al. 2022). menegaskan bahwa kemudahan layanan sangat krusial dalam 

menyelaraskan ekspektasi pengguna. Terlebih di era digital saat ini, efisiensi manajemen layanan menjadi faktor 

penentu dalam memperkaya pengalaman belajar mahasiswa. 

Ketersediaan sarana fisik dan integrasi teknologi merupakan fondasi bagi terciptanya atmosfer belajar yang 

kondusif. Fasilitas yang komperhensif tidak hanya mendukung kelancaran kegiatan akademik, tetapi juga 

meningkatkan efektivitas transfer ilmu. Sejumlah studi (Mahasiswa 2024; Pembangunan 2026) menunjukkan 

bahwa kelengkapan fasilitas berbanding lurus dengan kepuasan mahasiswa, karena memungkinkan mereka 

beraktivitas secara optimal melalui sarana yang modern dan interaktif (Mahasiswa et al. n.d.). 

Kepuasan diartikan sebagai hasil evaluasi subjektif mahasiswa yang membandingkan standar harapan 

mereka dengan realitas yang diterima dari kampus. Hal ini menjadi barometer kesuksesan institusi; mahasiswa 

yang puas cenderung menunjukkan loyalitas dan reputasi positif bagi almamaternya. Kaitan antara layanan 

berkualitas, fasilitas yang mumpuni, serta integrasi teknologi digital menjadi pilar utama dalam menciptakan 

kepuasan pengguna di lingkungan pendidikan (Indonesia and Rahmat 2021). Selain itu, kepuasan mahasiswa juga 

berkaitan dengan pengalaman belajar yang didukung oleh layanan akademik berbasis teknologi (Manajemen et 

al. 2025; Teknologi and Mahasiswa 2026). 

Sejumlah studi terdahulu memberikan gambaran yang komprehensif mengenai dinamika hubungan antara 

kualitas pelayanan, fasilitas, dan kepuasan mahasiswa, meskipun hasilnya menunjukkan variasi yang menarik 

untuk dikaji lebih dalam. Penelitian oleh Purwanto (Bagian et al. 2023) serta (Dharmawan et al. 2025) secara tegas 

mengonfirmasi bahwa ketersediaan fasilitas merupakan faktor dominan yang secara signifikan memperkuat 

kepuasan pengguna layanan. Hal ini sejalan dengan temuan Rahmat (Kardova and Arita 2025) yang mencatat 

kontribusi besar pelayanan sebesar 64,4% terhadap kepuasan, di mana responsivitas staf administrasi memegang 

peranan sentral.  Namun, kompleksitas hubungan antar-variabel ini terlihat dari temuan (Ardana et al. 2023) yang 

menunjukkan tingkat kepuasan mahasiswa masih berada pada kategori sedang, serta hasil riset yang 

mengindikasikan bahwa kualitas layanan terkadang tidak berdampak langsung melainkan harus melalui variabel 

perantara. Ketidakkonsistenan hasil ini, ditambah dengan catatan (Suardika and Indriani 2023) mengenai perlunya 

perbaikan pada aspek fisik (tangibles), menunjukkan adanya celah penelitian (research gap) yang krusial. 

Sejalan dengan perkembangan tersebut, Youviana dan Sri Arita (Kardova and Arita 2025) menegaskan 

bahwa mutu layanan administrasi beserta sarana kampus merupakan determinan penting yang secara simultan 

maupun parsial memacu kepuasan mahasiswa. Hal ini diperkuat oleh temuan (Suardika and Indriani 2023) yang 

menempatkan dimensi responsivitas sebagai elemen kunci dalam pelayanan akademik yang berdampak signifikan 

pada persepsi pengguna. Konsistensi pengaruh positif kualitas layanan terhadap kepuasan juga ditekankan 

oleh (Juniarta 2025) yang menyatakan bahwa setiap perbaikan pada aspek pelayanan akan berbanding lurus 

dengan peningkatan kepuasan. Meski demikian (Azzahra et al. 2025) enyoroti adanya diskrepansi antara 

ekspektasi tinggi mahasiswa terhadap fasilitas modern, seperti stabilitas internet dan kenyamanan kelas, dengan 

realitas yang tersedia di lapangan. Perspektif berbeda dihadirkan oleh (Sylviani et al. 2024) yang menemukan 

bahwa meskipun pengaruhnya tidak selalu bersifat langsung, pelayanan dan fasilitas tetap krusial dalam 

mengonstruksi citra kualitas institusi di mata mahasiswa. Sementara itu, (Dharmawan et al. 2025) menambahkan 

bahwa integrasi layanan berbasis digital dan fasilitas fisik yang mumpuni secara nyata berkontribusi pada 

pengalaman positif mahasiswa. Adanya variasi dan inkonsistensi dalam temuan-temuan tersebut mengindikasikan 

sebuah celah penelitian yang memerlukan investigasi lebih mendalam. Atas dasar itulah, studi ini dilakukan untuk 
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mengevaluasi kembali bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan mahasiswa di 

STIE Mahardhika Surabaya guna menyajikan analisis yang lebih komprehensif. 

Gambar 1 yang mengilustrasikan kerangka konseptual serta menjadi dasar dalam penyusunan hipotesis 

penelitian. Variabel independen terdiri dari pelayanan (X1) dan fasilitas (X2), sedangkan variabel dependen adalah 

kepuasan mahasiswa (Y). 

H1: Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa STIE Mahardhika Surabaya. 

H2: Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa STIE Mahardhika Surabaya. 

H3: Pelayanan dan fasilitas secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa 

STIE Mahardhika Surabaya. 

3. Metode 

Penelitian ini mengadopsi metodologi kuantitatif dengan menitikberatkan pada pengujian dampak variabel 

pelayanan dan kelengkapan fasilitas terhadap tingkat kepuasan mahasiswa. Pemilihan desain ini didasarkan pada 

kebutuhan untuk mengukur keterkaitan antarvariabel secara statistik serta membuktikan hipotesis yang telah 

disusun sebelumnya. Adapun populasi yang ditetapkan mencakup seluruh mahasiswa di STIE Mahardhika 

Surabaya. dengan pendekatan purposive sampling, yang mana partisipan ditentukan atas dasar kriteria tertentu 

yang relevan dengan sasaran penelitian. Sebanyak 81 responden yang terdiri dari mahasiswa aktif dengan 

pengalaman langsung terhadap layanan dan fasilitas kampus dilibatkan dalam kajian ini. Data utama yang 

digunakan bersifat primer, yang dikumpulkan dengan memanfaatkan teknik survei melalui kuesioner yang 

dibagikan kepada para anggota sampel. Instrumen ini menggunakan skala Likert empat poin guna menjamin 

ketegasan jawaban, dengan rentang pilihan mulai dari sangat tidak setuju sampai sangat setuju. Peniadaan nilai 

tengah (netral) pada skala tersebut sengaja dilakukan guna memicu responden memberikan opini yang lebih pasti 

dan tidak ambigu terhadap setiap butir pernyataan. 

Secara operasional, variabel pelayanan didekonstruksi berdasarkan indikator mutu jasa, variabel fasilitas 

diukur melalui aspek komprehensifitas serta reliabilitas sarana penunjang, sementara kepuasan mahasiswa 

dianalisis melalui persepsi subjektif terhadap pengalaman layanan yang diterima. Guna menjamin kredibilitas 

data, instrumen penelitian terlebih dahulu divalidasi melalui serangkaian uji validitas dan reliabilitas, prosedur ini 

krusial guna menjamin bahwa alat ukur memiliki akurasi yang tepat dan konsistensi yang tinggi dalam mengukur 

konstruk yang diteliti. Teknik pengolahan data menggunakan analisis regresi linier berganda untuk 

mengidentifikasi besaran dampak variabel independen, yakni pelayanan (X1) dan fasilitas (X2), terhadap variabel 

dependen kepuasan mahasiswa (Y). Guna mengamankan predikat Best Linear Unbiased Estimator (BLUE) pada 

model estimasi, penelitian ini melakukan serangkaian prosedur prasyarat melalui uji asumsi klasik, di antaranya 

adalah uji normalitas, heteroskedastisitas, dan multikolinieritas sebelum melanjutkan pada proses eksekusi 

regresi. 

Pengujian hipotesis dilakukan melalui pengujian parsial (uji t) untuk mengidentifikasi derajat signifikansi 

masing-masing variabel secara mandiri terhadap variabel dependen, serta pengujian simultan (uji F) guna 

mengevaluasi dampak gabungan dari variabel pelayanan dan fasilitas secara kolektif. Sebagai pelengkap analisis, 

dilakukan pula perhitungan koefisien determinasi (R²) untuk memetakan sejauh mana variabilitas dalam kepuasan 

mahasiswa dapat dijelaskan oleh model yang dibentuk oleh kedua variabel independen tersebut. Keseluruhan 

tahapan analitis ini diproyeksikan mampu menyajikan validitas empiris yang komprehensif mengenai variabel 

dominan yang mengonstruksi kepuasan dalam ekosistem pendidikan tinggi. 

 

4. Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Gambar 1. Kerangka Konseptual 
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Penelitian ini melibatkan 81 partisipan yang terdiri dari mahasiswa aktif STIE Mahardhika Surabaya, di 

mana pemilihan responden didasarkan pada kriteria pengalaman langsung terhadap sistem pelayanan serta 

pemanfaatan sarana prasarana yang dikelola institusi. Data primer dihimpun melalui instrumen kuesioner dengan 

skala Likert empat tingkat untuk menjamin ketegasan penilaian responden tanpa adanya opsi nilai tengah yang 

ambigu. Berdasarkan analisis demografis, komposisi responden menunjukkan dominasi gender perempuan 

sebanyak 45 individu dibandingkan responden laki-laki yang berjumlah 36 individu, mencerminkan tingkat 

partisipasi mahasiswi yang lebih progresif dalam studi ini. Ditinjau dari aspek kronologis, responden berada 

dalam cakupan usia produktif antara 20 hingga 32 tahun yang memiliki keterlibatan intensif dalam dinamika 

akademik di perguruan tinggi. Karena seluruh subjek merupakan mahasiswa aktif, data yang diperoleh memiliki 

tingkat relevansi dan kredibilitas yang tinggi dalam memotret persepsi pengguna terhadap kualitas layanan serta 

infrastruktur pendidikan yang disediakan oleh pihak institusi secara komprehensi. 

Pada tabel 1 uji validitas 1 diimplementasikan untuk memverifikasi akurasi setiap butir pernyataan dalam 

kuesioner dalam merepresentasikan variabel penelitian secara presisi. Secara substansial, prosedur ini dilakukan 

guna mengukur sejauh mana instrumen riset mampu menguantifikasi konsep teoretis yang dikaji. Berdasarkan 

ringkasan hasil Case Processing Summary melalui perangkat lunak SPSS, teridentifikasi bahwa total data yang 

diolah mencapai 81 responden atau mencakup 100% populasi sampel tanpa adanya observasi yang tereleminasi 

(excluded). Kondisi ini mengonfirmasi bahwa seluruh data yang terhimpun memiliki kelayakan teknis untuk 

dilanjutkan ke tahap analisis berikutnya. Lebih lanjut, hasil estimasi validitas menunjukkan bahwa seluruh item 

pernyataan telah melampaui ambang batas signifikansi yang ditetapkan, di mana nilai korelasi setiap butir secara 

konsisten melampaui ambang batas nilai r tabel. Konsekuensinya, seluruh instrumen dinyatakan valid sehingga 

tidak terdapat item yang perlu digugurkan dari skema penelitian. Hal ini menegaskan bahwa instrumen yang 

diaplikasikan memiliki kapasitas yang mumpuni dalam mengukur variabel pelayanan, fasilitas, serta kepuasan 

mahasiswa secara akurat, sehingga kuesioner tersebut dinilai sangat layak dan representatif sebagai alat 

pengumpulan data primer dalam studi ini. 

Pada tabel 2 uji reliabilitas diproyeksikan untuk mengevaluasi derajat konsistensi instrumen penelitian 

dalam menghimpun data primer secara ajek. Kriteria reliabilitas ini menjadi parameter krusial untuk memvalidasi 

bahwa instrumen mampu memproduksi data yang stabil dan tidak mengalami fluktuasi signifikan meski 

digunakan dalam kondisi pengujian yang serupa. Berdasarkan hasil estimasi statistic ditemukan bahwa nilai 

Cronbach’s Alpha mencapai 0,806 dari total 30 butir pernyataan yang diujikan. Mengingat angka tersebut jauh 

melampaui ambang batas minimum standar sebesar 0,60, maka instrumen penelitian ini terbukti memiliki tingkat 

konsistensi internal yang sangat memadai. Secara substansial, capaian nilai di atas 0,80 ini mengklasifikasikan 

instrumen ke dalam kategori reliabilitas tinggi, yang mengindikasikan bahwa setiap butir pernyataan dalam 

kuesioner memiliki keterkaitan logis dan mampu mengukur variabel pelayanan, fasilitas, serta kepuasan 

mahasiswa secara stabil. Dengan demikian, pola jawaban yang diberikan oleh responden dapat dinyatakan 

konsisten dan sistematis, bukan merupakan hasil dari penilaian yang bersifat aksidental atau acak.

Tabel 1. Uji Validitas 

Tabel 2. Uji Reliabilitas 
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Tabel 3 mengenai uji korelasi pearson diorientasikan untuk mengidentifikasi intensitas mendeteksi 

seberapa besar derajat keterkaitan dan tren hubungan dari variable pelayanan (X₁) dan fasilitas (X₂) terhadap 

kepuasan mahasiswa (Y). Melalui pengolahan data menggunakan perangkat SPSS, terdeteksi bahwa dimensi 

pelayanan memiliki korelasi positif yang signifikan dengan kepuasan mahasiswa; fenomena ini mengindikasikan 

bahwa optimalisasi mutu layanan institusi secara linier akan mengeskalasi derajat kepuasan pengguna pendidikan. 

Pola serupa ditemukan pada variabel fasilitas, di mana penguatan sarana prasarana terbukti berkontribusi positif 

terhadap peningkatan kepuasan mahasiswa. Lebih lanjut, ditemukan adanya interkoneksi yang sangat kuat antara 

variabel pelayanan dan fasilitas, yang mencerminkan bahwa kedua elemen independen ini bersifat komplementer 

dalam ekosistem kampus. Sinergi ini menunjukkan bahwa pembenahan pada satu aspek, seperti profesionalisme 

layanan, cenderung beriringan dengan penguatan infrastruktur, yang secara kolektif memperkokoh persepsi positif 

mahasiswa. Secara komprehensif, hasil uji korelasi ini menegaskan bahwa baik pelayanan maupun fasilitas 

merupakan determinan krusial yang memiliki pengaruh signifikan dan hubungan timbal balik yang kuat dalam 

menentukan tingkat kepuasan mahasiswa.

Y = 2,865 + 0,194X₁ + 0,693X₂ 

Tabel 3. Uji Regresi Linier Berganda 

Tabel 4. Uji Korelasi Pearson 
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Tabel 4 memaparkan hasil estimasi regresi linier berganda guna mengevaluasi dampak variabel pelayanan 

dan fasilitas terhadap kepuasan mahasiswa secara empiris. Nilai konstanta sebesar 2.865 merepresentasikan 

besaran tingkat kepuasan mahasiswa pada kondisi asumsi ketika variabel pelayanan dan fasilitas bernilai nol atau 

tidak memberikan pengaruh. Secara parsial, variabel pelayanan memiliki koefisien regresi sebesar 0.194 yang 

memperlihatkan adanya arah pengaruh positif, namun dengan magnitudo yang relatif terbatas. Hal ini dipertegas 

dengan perolehan nilai t hitung sebesar 1.947 dengan tingkat signifikansi 0.055 meskipun angka tersebut 

mendekati ambang batas signifikansi 5%, meskipun demikian, analisis statistik menunjukkan bahwa dampak yang 

diberikan belum mencapai level yang cukup untuk memengaruhi variabel dependen secara mandiri. Di sisi lain, 

variabel fasilitas merepresentasikan kontribusi yang jauh lebih dominan dengan koefisien regresi mencapai 0.693, 

yang mengindikasikan adanya pengaruh positif yang kuat terhadap kepuasan mahasiswa. Signifikansi pengaruh 

fasilitas terbukti sangat krusial, tecermin dari nilai t hitung sebesar 6.688 dengan nilai signifikansi 0.000 (p < 

0.05). Secara komprehensif, temuan ini menyimpulkan bahwa fasilitas merupakan determinan utama yang 

memiliki pengaruh lebih signifikan dan menentukan dalam mengonstruksi kepuasan mahasiswa dibandingkan 

faktor pelayanan. 

Tabel 5 menyajikan temuan dari uji normalitas melalui metode One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

yang bertujuan untuk melakukan validasi terhadap keselarasan sebaran data residual dengan pola distribusi 

normal. Prosedur ini merupakan prasyarat fundamental dalam analisis ekonometrika guna menjamin validitas dan 

reliabilitas model regresi linier yang diaplikasikan. Berdasarkan hasil estimasi statistik yang dilakukan, diperoleh 

nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,255. Mengingat probabilitas tersebut secara signifikan standar batas minimal 

alpha 0,05, sehingga asumsi awal terkait kenormalan distribusi residual tidak memiliki cukup bukti untuk ditolak. 

Secara otomatis, dapat ditarik konklusi bahwa sebaran residual dalam penelitian ini telah terdistribusi secara 

normal. Secara menyeluruh, pemenuhan asumsi normalitas ini memberikan legitimasi statistik bagi model regresi 

yang digunakan, sehingga proses inferensi dan analisis data lebih lanjut dapat dipertanggungjawabkan secara 

metodologis. 

Pada tabel 6 melalui hasil uji heteroskedastisitas, teridentifikasi bahwa nilai signifikansi untuk variabel 

pelayanan adalah sebesar 0,100, sementara variabel fasilitas mencapai 0,357. Mengingat kedua perolehan nilai 

tersebut melampaui ambang batas 0,05, maka dapat diinterpretasikan bahwa model regresi ini terbebas dari 

indikasi gejala heteroskedastisitas. Temuan ini menegaskan bahwa varians residual dari satu observasi ke 

observasi lainnya bersifat konstan atau homogen, yang dalam ekonometrika dikenal sebagai terpenuhinya asumsi 

homoskedastisitas. Ketiadaan masalah heteroskedastisitas ini mencerminkan stabilitas model regresi yang 

mumpuni dalam memetakan interaksi antara variabel independen terhadap variabel dependen secara akurat. 

Dengan terpenuhinya prasyarat asumsi klasik ini, model penelitian dinyatakan layak dan memiliki validitas yang 

Tabel 5. Uji Normalitas 

Tabel 6. Uji Heteroskedastisitas 
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kuat untuk dilanjutkan pada tahap pengujian hipotesis. Secara komprehensif, serangkaian hasil uji asumsi klasik 

telah memverifikasi bahwa data penelitian memenuhi kriteria normalitas serta terhindar dari gangguan 

heteroskedastisitas, sehingga kerangka regresi yang diaplikasikan dapat dikategorikan sebagai model yang reliabel 

dan sahih untuk analisis inferensial lebih lanjut. 

Pada table 7 uji multikolinieritas, teridentifikasi bahwa variabel pelayanan dan variabel fasilitas tiap-tiap 

memiliki nilai tolerance sebesar 0,686 serta nilai Variance Inflation Factor (VIF) sebesar 1,458. Perolehan 

parameter statistik tersebut menunjukkan secara konsisten bahwa seluruh variabel independen memiliki besaran  

nilai tolerance di atas ambang batas 0,10 dan nilai VIF yang signifikan di bawah angka 10. Konsekuensinya, dapat 

dikonklusikan bahwa model regresi dalam studi ini terbebas dari indikasi gejala multikolinieritas yang merugikan. 

Ketiadaan multikolinieritas ini mengonfirmasi bahwa antara variabel pelayanan dan fasilitas tidak terdapat 

korelasi antarvariabel bebas yang bersifat redundan atau terlalu kuat. Hal ini memberikan jaminan metodologis 

bahwa setiap variabel memiliki kapasitas untuk menjelaskan kontribusinya terhadap kepuasan mahasiswa secara 

otonom, sehingga model regresi tersebut memenuhi kriteria kelayakan untuk diinterpretasikan lebih lanjut dan 

hasil estimasi parameternya dapat diandalkan secara ilmiah. 

Pada table 8 uji parsial (uji t), mengungkapkan temuan krusial mengenai kontribusi masing-masing 

variabel secara individu. Variabel pelayanan tercatat memiliki nilai t hitung sebesar 1,947 dengan signifikansi 

pada angka 0,055. Mengingat nilai signifikansi tersebut melampaui ambang batas 0,05, dapat dikonklusikan 

bahwa variabel pelayanan tidak memiliki pengaruh yang signifikan secara parsial terhadap kepuasan mahasiswa. 

Walaupun koefisien regresinya menunjukkan angka positif sebesar 0,194 yang merepresentasikan arah hubungan 

yang searah, namun secara statistik besaran tersebut belum cukup kuat untuk dijustifikasi sebagai pengaruh yang 

bermakna. Sebaliknya, variabel fasilitas menunjukkan hasil yang sangat kontras dengan perolehan nilai t hitung 

mencapai 6,688 dan tingkat signifikansi 0,000. 

 Karena nilai probabilitas tersebut jauh di bawah 0,05, maka dapat dinyatakan bahwa variabel fasilitas 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa secara parsial. Koefisien regresi sebesar 0,693 

memberikan indikasi empiris bahwa optimalisasi infrastruktur kampus akan berdampak langsung pada eskalasi 

kepuasan mahasiswa secara nyata. Lebih lanjut, apabila ditinjau dari nilai standardized coefficients beta, variabel 

fasilitas mendominasi dengan skor 0,619 dibandingkan variabel pelayanan yang hanya sebesar 0,180. Temuan ini 

menegaskan bahwa dalam ekosistem STIE Mahardhika Surabaya, fasilitas merupakan determinan yang paling 

dominan dalam menentukan kepuasan mahasiswa, sementara faktor pelayanan belum memberikan kontribusi 

yang signifikan secara statistik dalam pengujian parsial ini.  

Tabel 7. Uji Multikolinieritas 

Tabel 8. Uji Parsial (Uji t) 
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Berdasarkan data yang dipaparkan pada tabel 9 mengenai output pengujian secara simultan (uji F), 

diperoleh nilai F hitung sebesar 46,013 dengan tingkat signifikansi yang sangat kuat pada angka 0,000. Mengingat 

nilai probabilitas erolehan angka tersebut berada di bawah kriteria 0,05, maka dapat ditarik simpulan bahwa aspek 

pelayanan dan sarana prasarana secara serempak memiliki kontribusi nyata dalam memengaruhi kepuasan 

mahasiswa. Hasil tersebut menegaskan bahwa model regresi yang dikembangkan memiliki kapasitas yang 

mumpuni untuk mengukur variasi pada variabel dependen melalui integrasi kedua variabel bebas tersebut secara 

bersamaan. Dengan demikian, hipotesis penelitian yang memproposisikan adanya pengaruh simultan dari 

pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan mahasiswa terbukti dapat diterima secara empiris. Secara substansial, 

hasil ini memberikan indikasi bahwa sinergi antara optimalisasi kualitas layanan institusi dan penyediaan 

infrastruktur yang memadai akan secara linier mendorong peningkatan derajat kepuasan mahasiswa secara 

komprehensif. 

Interpretasi hasil analisis pada tabel 10 menyajikan nilai koefisien determinasi (R²) yang ditujukan untuk 

menguantifikasi persentase variabilitas pada variabel dependen (kepuasan mahasiswa) yang mampu 

direpresentasikan oleh variabel-variabel independen (pelayanan dan fasilitas). Temuan statistik menghasilkan 

nilai R Square sebesar 0,541, yang mengindikasikan bahwa kontribusi kolektif dari variabel pelayanan dan 

fasilitas terhadap fluktuasi kepuasan mahasiswa adalah sebesar 54,1%. Sementara itu, residu sebesar 45,9% 

dieksplanasi oleh faktor-faktor eksternal di luar model penelitian ini, seperti kompetensi tenaga pengajar, 

kurikulum pembelajaran, kebijakan biaya pendidikan, atmosfer sosial kampus, hingga variabel personal 

mahasiswa. Selain itu, nilai Adjusted R Square tercatat sebesar 0,529, yang menegaskan bahwa setelah dilakukan 

penyesuaian terhadap jumlah sampel dan variabel independen, kekuatan prediktif model ini tetap berada pada 

kategori yang cukup solid, yakni sebesar 52,9%. Secara komprehensif, integrasi hasil uji simultan dan koefisien 

determinasi ini memberikan legitimasi empiris bahwa model yang dikonstruksi memiliki kapabilitas yang 

mumpuni dalam memetakan pengaruh signifikan dari aspek pelayanan dan sarana prasarana terhadap tingkat 

kepuasan mahasiswa 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan mahasiswa di 

STIE Mahardhika Surabaya, dapat disimpulkan bahwa variabel pelayanan dan fasilitas memiliki korelasi positif 

yang linier dengan tingkat kepuasan pengguna layanan pendidikan. Secara teoretis, optimalisasi kualitas pada 

kedua dimensi tersebut akan berimplikasi pada eskalasi kepuasan mahasiswa, namun hasil pengujian parsial 

memberikan temuan yang unik di mana masing-masing variabel tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan 

secara mandiri. Hal ini mengindikasikan bahwa baik pelayanan maupun fasilitas belum memiliki daya dukung 

yang cukup kuat apabila diimplementasikan secara terpisah dalam menjelaskan fluktuasi kepuasan mahasiswa. 

Sebaliknya, melalui uji simultan, terbukti bahwa integrasi antara pelayanan dan fasilitas secara kolektif 

memberikan dampak signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Temuan ini menegaskan pentingnya pendekatan 

holistik dan terpadu dalam pengelolaan kedua aspek tersebut guna mencapai hasil yang optimal. Dengan nilai 

koefisien determinasi (R²) sebesar 0,541, model ini mampu menjelaskan lebih dari separuh variabilitas kepuasan 

mahasiswa, sementara proporsi selebihnya dipengaruhi oleh faktor-faktor eksternal yang berada di luar ruang 

lingkup penelitian ini. Secara komprehensif, meskipun pengaruh individualnya terbatas, sinergi antara kualitas 

layanan dan kelengkapan fasilitas merupakan pilar krusial yang menentukan persepsi kepuasan mahasiswa, 

sehingga strategi peningkatan mutu di STIE Mahardhika Surabaya selayaknya dilakukan secara integratif dan 

menyeluruh. 

 

Tabel 9. Uji Koefisien 

Tabel 10. Uji Simultan 
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