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ABSTRACT 
The quality of service in the internal quality assurance system of higher education is a determining 
factor for institutional excellence. This study aims to analyze the correlation between the quality of 
services of the Quality Assurance Institute (LPM) and the satisfaction of the Head of Study Program 
at UIN Syarif Hidayatullah Jakarta. Using a correlational quantitative design, data was collected 
from 81 respondents through a total sampling technique. The research instrument used a 
SERVQUAL-based questionnaire that included five dimensions: physical evidence, reliability, 
responsiveness, assurance, and empathy. Data analysis was carried out with the Chi-Square test to 
test the relationships between variables. The results showed that 50.6% of respondents perceived the 
quality of service in the "Excellent" category, and 92.6% expressed overall satisfaction. Statistical 
testing resulted in a p-value of 0.031 (< 0.05), which confirmed a significant correlation between 
service quality and user satisfaction. The implications of this study emphasize that strengthening the 
dimension of responsiveness and physical evidence is crucial for LPM to maintain and increase 
stakeholder satisfaction in the context of Islamic higher education. Keywords: Service Quality; User 
Satisfaction; Quality Assurance; Islamic Higher Education. 
Keywords: Service Quality; User Satisfaction; Quality Assurance; Islamic Higher Education. 

 
ABSTRAK 
Kualitas pelayanan dalam sistem penjaminan mutu internal perguruan tinggi merupakan 
faktor determinan bagi keunggulan institusional. Penelitian ini bertujuan untuk 
menganalisis korelasi antara kualitas pelayanan Lembaga Penjaminan Mutu (LPM) dengan 
kepuasan Ketua Program Studi di UIN Syarif Hidayatullah Jakarta. Menggunakan desain 
kuantitatif korelasional, data dikumpulkan dari 81 responden melalui teknik total sampling. 
Instrumen penelitian menggunakan kuesioner berbasis SERVQUAL yang mencakup lima 
dimensi: bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Analisis data 
dilakukan dengan uji Chi-Square untuk menguji hubungan antar variabel. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa 50,6% responden mempersepsikan kualitas layanan dalam kategori 
"Sangat Baik," dan 92,6% menyatakan puas secara keseluruhan. Pengujian statistik 
menghasilkan nilai p-value sebesar 0,031 (< 0,05), yang mengonfirmasi adanya korelasi 
signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pengguna. Implikasi penelitian ini 
menekankan bahwa penguatan dimensi daya tanggap dan bukti fisik sangat krusial bagi 
LPM untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pemangku kepentingan dalam 
konteks pendidikan tinggi Islam. 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan; Kepuasan Pengguna; Penjaminan Mutu; Pendidikan 
Tinggi Islam. 
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PENDAHULUAN 
Semakin meningkatnya kebutuhan masyarakat terhadap pendidikan 

formal, khususnya pendidikan tinggi, menjadikan perguruan tinggi sebagai 
sektor strategis yang diharapkan dapat menghasilkan sumber daya manusia 
yang bermutu. Keadaan persaingan yang cukup kompetitif antar perguruan 
tinggi menuntut lembaga pendidikan memperhatikan mutu pendidikan dan 
kelembagaannya, sehingga mampu bersaing serta unggul dalam persaingannya.  

Pendidikan tinggi merupakan salah satu pelayanan publik. Pelayanan 
publik dijelaskan bahwa setiap penyelenggara wajib menyusun dan 
menetapkan standar pelayanan (K.H. Indonesia 2009), selain itu penyelenggara 
berkewajiban menyusun dan menetapkan standar pelayanan dengan 
melibatkan masyarakat dan stakeholder atau pihak terkait. Setiap unit kerja 
pada lingkungan kementerian wajib menyusun standar pelayanan sebagai 
acuan kerja dalam memberikan pelayanan kepada stakeholder atau pihak 
terkait secara efektif, efisien, dan akuntabel (K. P. Indonesia 2016). Standar 
pelayanan adalah tolak ukur yang dipergunakan sebagai pedoman 
penyenggaraan dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan 
janji penyelenggara kepada pihak terkait dalam rangka pemenuhan pelayanan 
yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau dan terukur. Setiap pelayanan 
publik harus memiliki standar pelayanan dan dipublikasikan sebagai jaminan 
adanya kepastian bagi penerima pelayanan (Saraswati 2018). 

Sejak diberlakukannya Permendikbud Nomor 53 Tahun 2023 tentang 
Penjaminan Mutu Pendidikan Tinggi, dijelaskan bahwa Penjaminan Mutu 
Pendidikan Tinggi adalah kegiatan sistemik untuk meningkatkan mutu 
pendidikan tinggi secara berencana dan berkelanjutan. (Peraturan Menteri 
Pendidikan 2023). Penjaminan mutu pendidikan di perguruan ini wajib 
menetapkan dan memenuhi standar pengelolaan pendidikan tinggi secara 
konsisten dan berkelanjutan, sehingga stakeholders (mahasiswa, orang tua, 
dunia kerja, pemerintah, dosen, tenaga penunjang, serta pihak lain yang 
berkepentingan) memperoleh kepuasan. Kepuasan merupakan tercapainya 
antara harapan dan kenyataan yang diinginkan oleh pelanggan dalam hal ini 
adalah dosen. Kepuasan merupakan faktor penting dalam meningkatkan mutu 
manajemen organisasi.  

Adapun kepuasan pelanggan bergantung dengan bagaimana 
perusahaan tersebut memberikan pelayanan. Pelayanan menurut bahasa adalah 
perbuatan, yaitu perbuatan untuk menyediakan segala yang diperlukan orang 
lain atau pelanggan. Salah satu tindakan untuk memuaskan pelanggan dengan 
cara memberikan pelayanan kepada pelanggan dengan sebaik-baiknya. Kualitas 
pelayanan merupakan salah satu faktor penting dalam meningkatkan daya 
saing. Harapan dari pelanggan setiap saat selalu berubah sehingga kualitas 
pelayanan yang diberikan juga harus disesuaikan. Pelanggan akan menilai 
pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan dengan membandingkan dari 
perusahaan satu dengan perusahaan lain yang sejenis, juga dengan 
membandingkan pelayanan yang diterima dengan pelayanan yang 
diharapkannya (Dianto 2013). 

Kualitas layanan sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan yang 
menjadi salah satu komponen pendukung Audit Mutu Internal dan merupakan 
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sarana yang sangat penting dan efektif untuk melihat penerapan Sistem 
Manajemen Mutu (SMM) dan sistem yang diterapkan dalam organisasi. Oleh 
karena itu harus direncanakan dalam kurun waktu yang telah ditetapkan. 
Dengan pelaksanaan yang terencana dan teratur, organisasi akan dapat 
melakukan perbaikan berkelanjutan. Peksanaan survey kepuasan layanan harus 
dilakukan oleh personil yang tidak berasal dari bagian yang disurvey. 
Maksudnya yaitu untuk mendapatkan bukti-bukti secara obyektif. Surveyor 
dari bagian lain mungkin mempunyai sudut pandang berbeda dengan personil 
yang selalu bekerja di bagiannya, sehingga perbaikan bisa lebih optimum dari 
internal audit. Tindaklanjut survey agar mendapatkan hasil optimum dari 
internal audit, hasil survey harus ditindaklanjuti segera, bila perlu ditetapkan 
batas waktunya. Perbaikan yang perlu dilakukan harus dilaksanakan dan hasil 
penerapan perbaikan harus dievaluasi untuk melihat manfaat dari perbaikan 
yang dilakukan. 

Peneitian ini harus dilakukan secara obyektif, sistematis dan 
terdokumentasi. Obyektif artinya, tim peneliti sedapat mungkin meminimalkan 
unsur subyektifitas atau tidak mencampur aduk fakta dengan opini serta tidak 
terbawa emosi, misalnya takut, kasihan, benci dan sebagainya. Tim Peneliti 
harus melihat dan menilai persoalan apa adanya tanpa rekayasa. Sistematis 
artinya proses pemeriksaan dan penilaian dilakukan secara metodis atau 
menerapkan azas-azas manajemen. Rangkaian kegiatan penelitian ini 
direncanakan, dilaksanakan, dikendalikan, dievaluasi dan ditindaklanjuti. 
Terdokumentasi artinya semua yang dilakukan dalam proses penelitian mulai 
dari perencanaan, pelaksanaan, pelaporan dan hasil tindaklanjut oleh peneliti 
harus dicatat, dan catatan dikelola dengan baik sehingga mudah ditelusuri dan 
ditentukan bila sewaktu-waktu diperlukan. 

UIN Syarif Hidayatullah Jakarta sebagai salah satu Lembaga 
pendidikan tinggi negeri, harus menerapkan konsep mengutamakan kepuasan 
pihak yg terkait seperti mahasiswa dan dosen sebagai pelanggan dengan 
memberikan pelayanan terbaik, salah satu lembaga yang berkontribusi dalam 
peningkatan kualitas layanan adalah Lembaga Penjaminan Mutu (LPM), LPM 
bertanggung jawab untuk memastikan kualitas pelayanan dalam pendidikan 
tinggi berjalan dengan baik. Salah satu pihak yang merasakan layanan LPM 
adalah ketua program studi. Sehingga perlu dilaksanakan penelitian terkait 
hubungan kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna LPM di UIN Syarif 
Hidayatullah Jakarta.  

Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah terdapat 
hubungan antara kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna LPM terutama 
ketua program studi di UIN Syarif Hidayatullah Jakarta. Manfaat penelitian ini 
dapat digunakan sebagai acuan informasi tambahan dan sebagai bahan 
pertimbangan/evaluasi bagi LPM dalam meningkatkan kualitas layanan yang 
diberikan kepada pemangku kepentingan sehingga sehingga terciptanya 
kepuasan pengguna secara bekelanjutan. Berikut adalah narasi mengenai 
tujuan-tujuan tersebut: 

Kesatu, Meningkatkan Mutu Pendidikan: melalui evaluasi terhadap 
sistem pembelajaran, kurikulum, dan pengajaran, audit mutu internal 
membantu perguruan tinggi untuk meningkatkan kualitas pendidikan yang 
diselenggarakan. Kedua Menilai Kepatuhan terhadap Standar: Penelitia ini 
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membantu memastikan bahwa perguruan tinggi mematuhi standar-standar 
kualitas yang telah ditetapkan oleh lembaga akreditasi atau badan pengawas 
pendidikan. Ketiga, Mengidentifikasi Kekuatan dan Kelemahan: Dengan 
mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan dalam berbagai area operasional, 
audit mutu internal membantu institusi untuk mengidentifikasi potensi 
perbaikan dan pengembangan. Keempat, Memastikan Efektivitas Pengelolaan 
Sumber Daya: Hasil survey membantu memastikan bahwa sumber daya 
institusi, baik itu finansial, fisik, atau sumber daya manusia, dikelola secara 
efektif dan efisien. Kelima, Mendukung Perencanaan Strategis: Hasil dari 
penelitian ini dapat digunakan untuk mendukung perencanaan strategis jangka 
pendek dan jangka panjang institusi pendidikan tinggi. Keenam, Meningkatkan 
Transparansi dan Akuntabilitas: Penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan 
transparansi dan akuntabilitas dalam pengelolaan institusi pendidikan tinggi 
dengan menyediakan tinjauan independen terhadap berbagai aspek 
operasional. Ketujuh, Memberikan Keyakinan kepada Stakeholder: Melalui 
proses survey yang transparan dan objektif, stakeholder seperti mahasiswa, 
dosen, staff, dan masyarakat umum dapat memiliki keyakinan yang lebih besar 
terhadap kualitas dan integritas institusi pendidikan tinggi tersebut. 
 
METODE PENELITIAN 
a. Rancangan Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah jenis penelitian kuantitatif yaitu untuk 
menguji hipotesis yang telah dikembangkan dengan melakukan penelitian 
pada populasi atau sampel tertentu. Penelitian ini merupakan penelitian 
sumber daya manusia, yang membahas mengenai kualitas layanan dan 
kepuasan pengguna layanan LPM, terutama layanan yang diterima 
langsung oleh ketua program studi di lingkungan UIN Syarif Hidayatullah 
Jakarta. 

b. Kerangka Konsep  
Kerangka konsep merupakan penjelasan tentang bagaimana variabel 

penelitian berhubungan satu sama lain, serta hubungan antara dua atau lebih 
variabel, seperti variabel bebas dan variabel terikat (Faridi, et al. 2021). 
Variabel penelitian adalah apa yang dapat ditentukan oleh peneliti untuk 
dikaji dan kemudian dipelajari untuk mendapatkan informasi untuk 
membuat kesimpulan. Dalam penelitian ini terdapat dua variabel yaitu 
variabel independen dan variabel dependen. Variabel Independen (Variabel 
Bebas) dalam penelitian ini adalah kualitas layanan LPM., sedangkan 
Variabel Dependen (Variabel Terikat) dalam penelitian ini adalah kepuasan 
layanan yang dinilai langsung oleh ketua program studi.  

c. Lokasi dan Waktu Penelitian   
Kegiatan penelitian ini dilaksanakan di di LPM UIN Syarif 

Hidayatullah Jakarta dengan alamat Jalan Ir H. Juanda No.95, Ciputat, Kec. 
Ciputat Tim., Kota Tangerang Selatan, Banten. Berikut adalah deskripsi 
mengenai tempat dan waktu kegiatan penelitian: 

Peneliti dan tim berkumpul di ruang LPM untuk melakukan berbagai 
aktivitas penelitian, termasuk wawancara dengan staf dan dosen, 
pemeriksaan dokumen, serta evaluasi proses-proses yang ada. Waktu 
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pelaksanaan kegiatan penelitian dapat bervariasi tergantung pada skala dan 
kompleksitas institusi pendidikan tinggi. Biasanya, kegiatan ini 
direncanakan dan dijadwalkan sebelumnya oleh tim peneliti bersama 
dengan manajemen perguruan tinggi. Penelitian dapat dilaksanakan selama 
beberapa hari hingga beberapa minggu, tergantung pada lingkup dan 
kebutuhan institusi. 

Kegiatan penelitian dapat dilakukan pada periode yang dianggap 
paling sesuai dengan jadwal akademik, untuk meminimalkan gangguan 
terhadap proses pembelajaran dan aktivitas kampus lainnya. Namun 
demikian, penelitian juga harus dilaksanakan secara menyeluruh dan 
komprehensif, sehingga perlu diperhatikan juga bahwa waktu yang cukup 
diperlukan untuk menyelesaikan proses evaluasi dengan baik. Adapun 
pelaksanaan dimulai pada bulan Juli sampai Desember 2024. 

d. Populasi dan Sampel  
Populasi adalah jumlah subjek dan atau objek yang akan menjadi 

sasaran penelitian (Slamet Riyanto 2020). Dalam penelitian ini populasinya 
yakni seluruh ketua program studi di lingkungan UIN Syarif Hidayatullah 
Jakarta yang telah mendapatkan layanan LPM secara langsung.  

Sampel penelitian adalah gambaran umum dari populasi (Slamet 
Riyanto 2020). Dengan demikian, populasi yang diamati dapat diwakili oleh 
sampel penelitian. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini adalah 
Total Sampling. Total Sampling adalah Teknik pengambilan sampel dimana 
jumlaah sampel sama dengan jumlah populasi. Alasan mengambil total 
sampel karena populasi yang kurang dari 100, sehingga seluruh populasi 
dijadikan sampel pada penelitian ini, yakni berjumlah 81 orang dari masing-
masing ketua program studi yang ada di lingkungan lingkungan UIN Syarif 
Hidayatullah Jakarta, dengan rincian pada tabel sebagai berikut: 

 
No Nama Program Studi Jenjang 

1 Perbandingan mazhab S1 

2 Magister (S2) Dirasat Islamiyah S2 

3 Hukum Tata Negara (Siyasah) S1 

4 Perbankan Syariah S1 

3 Hukum Keluarga S1 

6 Manajemen S1 

7 Perbankan syariah S3 

8 Ilmu Hukum S1 

9 Program Studi Kesehatan Masyarakat  S1 

10 EKonomi Pembangunan S1 

11 Akuntansi S1 

12 Pendidikan Bahasa Inggris S1 

13 Magister Perbankan Syariah S2 

14 Pendidikan Matematika S1 

13 Tadris Fisika S1 

16 Magister Pendidikan Bahasa Arab S2 

17 Agribisnis S1 

18 Program Studi Tarjamah S1 
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No Nama Program Studi Jenjang 

19 MSKI S2 

20 Teknik Informatika S1 

21 Sastra Inggris S1 

22 Jurnalistik S1 

23 Sejarah dan Peradaban Islam S1 

24 Pendidikan Bahasa dan Sastra Indonesia S1 

23 Magister Manajemen Pendidikan Islam S2 

26 Studi Agama-Agama S1 

27 Pendidikan Agama Islam S1 

28 Dirasat Islamiyah S1 

29 Pendidikan Kimia S1 

30 Matematika S1 

31 MPAI S2 

32 Tadris Biologi S1 

33 
Magister Aqidah dan Filsafat Islam (MAFI) & 
Magister Studi Agama-Agama (MSAA) 

S2 

34 Pendidikan Guru Madrasah Ibtidaiyah S1 

33 KPI S2 

36 PIAUD S1 

37 PSIK S1 

38 Magister Ilmu Al-Qur'an dan Tafsir S2 

39 Tadris IPS S1 

40 Fisika S1 

41 Bimbingan Penyuluhan Islam S2 

42 Kimia S1 

43 Aqidah dan Filsafat Islam S1 

44 Pengembangan Masyarakat Islam S1 

43 Bahasa dan Sastra Arab S1 

46 Ilmu Politik S1 

47 Ilmu Hadis S1 

48 Hukum Pidana Islam S1 

49 Sosiologi S3 

30 Ilmu Tasawuf FU S1 

31 Magister Manajemen Dakwah S2 

32 Hubungan Internasional (HI) FISIP S1 

33 Sosiologi S3 

34 Manajemen Dakwah S1 

33 MPBI S2 

36 Komunikasi dan Penyiaran Islam S2 

37 Biologi S1 

38 Teknik Pertambangan S1 

39 Farmasi S1 

60 Profesi Apoteker Profesi 
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No Nama Program Studi Jenjang 

61 Sistem Informasi S1 

62 Ilmu Perpustakaan S1 

63 Magister Hukum Ekonomi Syariah (MHES) S2 

64 MBSA S2 

63 Manajemen Pendidikan S1 

66 Psikologi S2 

67 Magister Hukum Keluarga S2 

68 Hukum Ekonomi Syariah S1 

69 Kesejahteraan Sosial S1 

70 Ekonomi Syariah S1 

71 Sarjana (S1) Psikologi S1 

72 Program Studi Ners S1 

73 Komunikasi dan Penyiaran Islam S1 

74 Pendidikan Profesi Dokter Profesi 

73 Prodi Kedokteran S1 

76 Magister Agribisnis S2 

77 Magister Agribisnis S2 

78 Ilmu al-Qur'an dan Tafsir (IAT) S1 

79 Magister Pengkajian Islam S2 

80 Doktor Pengkajian Islam S3 

81 Pendidikan Bahasa Arab S1 
 

e. Instrumen dan Cara Pengumpulan Data  
Alat untuk mengukur data yang akan dikumpulkan disebut 

instrumen pengumpulan data. Instrument pengumpulan data yang 
digunakan saat pengumpulan data ini adalah kuesioner dan perhitungan 
metode statistik menggunakan SPSS versi 27. 

Kuesioner penelitian berisikan informed consent dan kolom data diri 
responden, kuesioner kualitas layanan, dan kuesioner kepuasan terhadap 
layanan LPM. Responden terbagi menjadi dalam klasifikasi sebagai berikut : 

 
Program Studi Keterangan 

Prodi S 1 1 

Profesi 2 

Prodi S2 3 

Prodi S3 4 

 
Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan 

kuesioner (angket). Data yang diperoleh dianalisis dan diuji hipotesis 
dengan menggunakan teknik software SPSS versi 27. Variabel-variabel yang 
diteliti atau diamati dalam penelitian ini adalah Kualitas Layanan LPM (X) 
sebagai variabel bebas, dengan skala penilaian kualitas sebagai berikut : 

 

Jawaban Skala 

Sangat Baik 4 
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Baik 3 

Kurang 2 

Sangat Kurang 1 

 
serta Kepuasan Pengguna Layanan LPM (Y) sebagai variabel terikat, 

dengan skala penilaian kepuasan sebagai berikut : 
 

Jawaban Skala 

Puas 1 

Kurang Puas 2 
f. Analisis Data 

Analisis univariat adalah analisis untuk mengetahui setiap variabel 
penelitian dan menyajikan atau meringkas data yang dikumpulkan untuk 
menghasilkan informasi yang jelas. Tabel, grafik, adalah contoh bagaimana 
informasi dapat disajikan (Slamet Riyanto 2020). Dalam penelitian ini, 
analisis univariat dilakukan untuk mengetahui distribusi frekuensi jenjang 
program studi responden, dan distribusi frekuensi responden masing-
masing variabel. Analisis univariat disajikan dalam bentuk tabel dengan 
membuat distribusi dan persentase dari setiap variabel yang diteliti dengan 
menggunakan distribusi frekuensi. 

1. 100% Seluruhnya 
2. 75%-99% Sebagian Besar 
3. 51%-74% Lebih dari setengahnya 
4. 50% Setengahnya 
5. 25%-49% Kurang dari setengahnya 
6. 1%-24% Sebagian kecil 
7. 0% Tidak ada 
 

Analisis bivariat digunakan untuk mengetahui hubungan atau pengaruh 
dua variabel dalam pengolahan data itu juga menggunakan signifikansi tertentu 
untuk menguji hipotesis penelitian (Slamet Riyanto 2020). Uji chi-square adalah 
analisis bivariat yang digunakan dalam penelitian ini. Untuk memastikan ada 
tidaknya hubungan antara variabel independen dan dependen. Uji chi-square 
digunakan untuk mengetahui hubungan variabel kualitas layanan dan 
kepuasan layanan LPM pada ketua program studi di UIN Syarif Hidayatullah 
Jakarta. Untuk mengetahui apakah ada hubungan yang signifikan antara 
variabel independen dengan variabel dependen, nilai P-value dibandingkan 
dengan tingkat kesalahan yang digunakan, yaitu 5% atau 0.05. Jika nilai Pvalue 
≤ 0.05, maka ho ditolak, yang menunjukkan bahwa ada hubungan yang 
signifikan antara variabel bebas dan variabel terikat. Sedangkan jika nilai Pvalue 
> 0.05, maka ho diterima, yang berarti tidak ada hubungan yang signifikan 
antara variable bebas dan variabel terikat. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
a. Hasil Penelitian 

Hasil Analisis Univariat 
Hasil analisis berdasarkan jenjang pendidikan yang menjadi responden: 
Tabel 4.1 Distribusi frekuensi responden berdasarkan jenjang program studi 

 

 
 

Tabel 4.1 menunjukkan bahwa responden lebih dari setengahnya 
responden yang diteliti adalah program studi yang berjenjang S1 sebanyak 
56 program studi (69.1%). Sedangkan kurang dari setengahnya program 
studi yang berjenjang S2 sebanyak 19 program studi (23.5%). Sebagian kecil 
program studi yang berjenjang S3 sebanyak 4 program studi (4.9%), dan 
program studi yang berjenjang profesi sebanyak 2 program studi (2.5%). 
 
Hasil analisis berdasarkan Kualitas Layanan yang diberikan: 
Tabel 4.2 Distribusi frekuensi responden berdasarkan kualitas layanan LPM 

 

 
 
Tabel 4.2 menunjukkan bahwa lebih dari setengahnya responden 

memiliki persepsi kualitas layanan sangat baik sebanyak 41 responden 
(50.6%). Sedangkan kurang dari setengahnya responden memiliki persepsi 
kualitas layanan baik sebanyak 40 responden (49.4%). 
 
Hasil analisis berdasarkan Kepuasan Layanan yang diberikan: 

Tabel 4.3 Distribusi frekuensi responden berdasarkan kepuasan layanan 
LPM 

 

 
 
Tabel 4.3 menunjukkan bahwa sebagian besar responden dengan 

kategori puas sebanyak 75 responden (92.6%). Sedangkan sebagian kecil 
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responden dengan kategori kurang puas sebanyak 6 responden (7.4%). 
 
Hasil Analisis Bivariat  

Tabel 4.4 Hasil case presessing analisis bivariat 

 
Tabel 4.4 menunjukkan hasil analisis bivariat yang dijalaskan 

berkategori valid untuk keseluruhan data yang dianalisis 
Tabel 4.5 Hasil crosstabulasi data antar variabel 

 

 
 
Tabel 4.5 menunjukkan bahwa dari 81 responden, seluruh responden 

dengan kategori kualitas layanan LPM sangat baik sebanyak 41 responden 
(100%) yang menyatakan puas dengan layanan yang diberikan LPM, dan 
hampir seluruhnya responden dengan kategori kualitas layanan LPM baik 
sebanyak 34 responden (85%) yang menyatakan puas dengan layanan yang 
diberikan LPM. Sedangkan sebagian kecil responden dengan kategori 
kualitas layanan LPM baik sebanyak 6 responden (15%) yang menyatakan 
kurang puas dengan layanan yang diberikan LPM.  

Tabel 4.6 Hasil uji chi-square variabel penelitian 
 

 
 
Berdasarkan tabel 4.6 diketahui nilai hasil uji statistik menggunakan 

uji chi square diperoleh nilai p-value sebesar 0.031 maka dapat disimpulkan 
bahwa p-value 0.039 < α = 0,05 yang berarti Ho1 ditolak dan Ha1 diterima 
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yaitu terdapat hubungan antara kualitas layanan terhadap kepuasan layanan 
yang diberikan LPM pada program studi di UIN Syarif Hidayatullah Jakarta 

 
KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 
Lembaga Penjaminan Mutu (LPM) di UIN Syarif Hidayatullah Jakarta memiliki 
hubungan yang signifikan dengan tingkat kepuasan pengguna layanan, khususnya 
para Ketua Program Studi. Sebagian besar responden menilai kualitas layanan 
LPM berada pada kategori sangat baik dan menyatakan puas terhadap layanan 
yang diterima. Hasil uji statistik menunjukkan adanya korelasi yang bermakna 
antara kualitas pelayanan dan kepuasan pengguna (p-value = 0,031 < 0,05), 
sehingga semakin baik kualitas layanan yang diberikan, semakin tinggi pula 
tingkat kepuasan pengguna. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas 
pelayanan, terutama pada aspek daya tanggap, keandalan, jaminan, empati, dan 
bukti fisik, merupakan faktor penting dalam mendukung efektivitas sistem 
penjaminan mutu serta meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pemangku 
kepentingan di lingkungan perguruan tinggi. 
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