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Abstrak Tujuan penulisan ini adalah untuk pengembangan model kualitas layanan
akademik untuk mahasiswa pada perguruan tinggi melalui identifikasi model student
satisfaction inventory (SSI), identifikasi standar kualitas layanan perguruan tinggi
berdasarkan Akreditasi Institusi Perguruan Tinggi (AIPT) Badan Akreditasi Nasional
Perguruan Tinggi (BAN-P1), identifikasi faktor penilaian kinerja pelayanan publik
menteri Pendayagunaan Aparaiur Negara (Merpan) nomor : KEP/25/M PAN/2/2004
Tentang Indeks Kepuasan Masyarakat. Metode pendekatan penelitian yang
digunakan adalah pendekatan teori/konsep,penelitian dan pengukuran kualitas
layanan akademik perguruan tinggi, evaluasi model student satisfaction inventory,
evaluasi standar kualitas layanan perguruan tinggi bes dasarkan- Akreditasi [nstitusi
Perguruan<inggi (AIPT} Badan 4kreditasi Nasmnal P«g’fn WA ryggr (BAN- PT),
evaluasi peRlfaian kinerj 78, pelayanan publfk Tenra g chs Kopyasyr Masyarakat.
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1.

Globalisasi ang fer jadi pada abad ini berakibat pada keseluruhan kehidupan
bermasyarakat, tldagterk“er:ﬁjah p&n&&kan tmg‘JI %a@l&ﬁuﬁk&dfsf\y&g dihadapi dunia
pendidikan tinggi Indonesia saat ini merupakan masalah persaingan yang bersifat
lokal,regional dan giobal. Perguruan Tinggi di Indonesia, baik yang berstatus negeri atau
swasta tidak hanya bersaing dengan perguruan tinggi lokal tetapi juga berbagai institusi
yang merupakan jaringan dari perguruan tinggi di tingkat internasional.

Service quality dalam bentuk berbagai layanan yang diberikan institusi khususnya
kepada pelanggan/klien eksternal dan internal adalah penting, satu-satunya indikator
prestasi yang penting dalam layanan pendidikan adalah kepuasan pelanggan (Sallis,
2011 ; 66) dalam mewujudkan kualitas dalam bidang akademik sebagai output nyata.

Regulasi yang berkaitan dengan layanan yang diberikan institusi pendidikan yaitu
dalam Peraturan Pemerintah nomor 66 tahun 2010 pasal 49 ayat 2a, dan 2c serta pasal 53
ayat 1 dan 2 tentang pengelolaan dan penyelenggaraan pendidikan dijelaskan bahwa
pengelolaan satuan pendidikan didasarkan pada prinsip, nirlaba yaitu prinsip kegiatan
satuan pendidikan yang bertujuan utama tidak mencari keuntungan, sehingga seluruh sisa
lebih hasil kegiatan satuan pendidikan harus digunakan untuk meningkatkan dan/atau
mutu layanan satuan pendidikan, penjaminan mutu yaitu kegiatan sistematik satuan
pendidikan dalam memberikan layanan pendidikan formal yang memenuhi atau



