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RINGKASAN 

 

Pendahuluan 

Perguruan tinggi adalah lembaga pelayanan publik yang berkewajiban 

untuk menyediakan layanan pendidikan yang berkualitas. Kualitas pelayanan 

pendidikan di perguruan tinggi merupakan salah satu penentu terwujudnya kualitas 

pendidikan yang baik. Pelanggan atau penerima pelayanan di Perguruan Tinggi 

adalah mahasiswa. Kepuasan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan di Perguruan 

Tinggi dapat memengaruhi motivasi belajar dan hasil belajar (Subrahmanyam, 

2017). Oleh karena itu, kualitas pelayanan perguruan tinggi menjadi salah satu 

penentu kualitas lulusan. 

Secara khusus, kualitas pelayanan pendidikan di Politeknik Pariwisata Bali 

juga perlu menjadi perhatian. Politeknik Pariwisata Bali sebagai perguruan tinggi 

negeri pariwisata di bawah naungan Kementerian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif 

Republik Indonesia merupakan salah satu pelaksana pelayanan publik sektor jasa 

pendidikan tinggi. Saat ini Politeknik Pariwisata Bali meraih predikat B dalam 

akreditasi Badan Akreditasi Nasional Perguruan Tinggi (BAN-PT). Hal ini 

mencerminkan bahwa masih terdapat aspek-aspek dalam pelayanan perguruan 

tinggi yang perlu ditingkatkan dalam menuju predikat akreditasi yang lebih baik, 

yakni Unggul.  

Dalam meningkatkan kualitas pelayanan, berbagai faktor dapat menjadi 

penentu. Faktor-faktor tersebut dapat bersifat internal, yakni berasal dari internal 

organisasi seperti kepemimpinan, kemampuan staf, sistem birokrasi yang 

diterapkan, dan sebagainya; maupun bersifat eksternal, seperti kebijakan yang 
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berlaku di wilayah organisasi, penerimaan masyarakat, dan sebagainya. Selain itu, 

faktor-faktor penentu peningkatan kualitas pelayanan juga dapat bersifat fisik 

seperti tersedianya sarana dan prasarana pelayanan, dan ketersediaan anggaran; 

serta bersifat psikologis seperti kepuasan kerja, motivasi kerja, dan spiritualitas. 

Hipotesis penelitian ini diuraikan sebagai berikut; kepemimpinan pelayan, 

spiritualitas tempat kerja, dan motivasi kerja berpengaruh secara langsung positif 

dan signifikan terhadap kinerja guru, selain itu kepemimpinan pelayan, spiritualitas 

tempat kerja, dan motivasi kerja berpengaruh secara tidak langsung terhadap 

kualitas pelayanan melalui kepuasan kerja. 

 

Metode 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif metode survei 

menggunakan kuesioner untuk memperoleh data. Jumlah populasi adalah 108 

dosen di Politeknik Pariwisata Bali. Teknik pengambilan sampel adalah random 

sampling menggunakan formula Morgan dan Krejcie kemudian dikoreksi 

menggunakan formula (Warwich dan Lininger dalam Agung, 2014) untuk 

mendapatkan sampel 101 responden. 

Data dianalisis dengan pengujian validitas butir instrumen, ketentuanya 

apabila angka pearson correlation lebih besar dari r tabel product moment dengan 

taraf signifkansi < 0,05 maka butir instrumen tersebut dinyatakan valid. Pada 

pengujian reliabilitas pengukuran instrumen melihat Cronbach Alpha (𝛼). 

Instrumen dikatakan reliabel apabika nilai pada Cronbach Alpha > 0.70. Setelah itu 

dilakukan analisis hipotesis diskriptif menggunakan teknik Structural Equation 

Modeling dan Partial Least Square (SEM PLS) memakai software SmartPLS untuk 
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mendapat hasil analisis tentang pengaruh secara langsung variabel independen (X) 

terhadap variabel dependen (Y), sedangkan pengaruh secara tidak langsung 

variabel independen terhadap variabel dependen melalui variabel mediasi. 

 

Hasil penelitian 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa; (1) Kepemimpinan pelayan, 

spiritualitas tempat kerja, dan motivasi kerja berpengaruh langsung dan signifikan 

terhadap kepuasan kerja; (2) Kepuasan Kerja berpengaruh langsung dan signifikan 

terhadap kualitas pelayanan, namun kepemimpinan pelayan, spiritualitas tempat 

kerja, dan motivasi kerja tidak berpengaruh langsung dan signifikan terhadap 

kepuasan kerja; (3) Penyertaan variabel mediasi yakni kepuasan kerja mampu 

memediasi secara penuh pengaruh kepemimpinan pelayan, spiritualitas tempat 

kerja, dan motivasi kerja terhadap kualitas pelayanan, sehingga (4) kepemimpinan 

pelayan, spiritualitas tempat kerja, dan motivasi kerja berpengaruh secara tidak 

langsung terhadap kualitas pelayanan melalui kepuasan kerja. 

Kebaruan (novelty) penelitian ini adalah 1) Perumusan konsep baru terkait 

kepemimpinan pelayan, spiritualitas tempat kerja, motivasi kerja, kepuasan kerja, 

dan kualitas pelayanan berdasarkan teori yang telah ada; 2) Pengembangan 

instrumen penelitian untuk pengukuran variabel kepemimpinan pelayan, 

spiritualitas tempat kerja, motivasi kerja, kepuasan  kerja, dan kualitas pelayanan, 

berdasarkan konsep baru yang dikembangkan sehingga menghasilkan instrumen 

dengan indikator pengukuran baru; dan 3) Penyertaan variabel kepuasan kerja 

memediasi secara penuh pengaruh tidak langsung kepemimpinan pelayan, 

spiritualitas tempat kerja, dan motivasi kerja terhadap kualitas pelayanan. 



 

vi 

 

Mengacu pada temuan penelitian ini direkomendasikan untuk menerapkan 

kepemimpinan pelayan, mengembangkan spiritualitas tempat kerja, meningkatkan 

motivasi kerja dan kepuasan kerja sehingga peningkatan kualitas pelayanan dapat 

terwujud. 
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