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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan Bank Jateng dalam penyelenggaraan layanan pembayaran 
Uang Kuliah Tunggal (UKT) di Universitas Tidar melalui lima dimensi SERVQUAL, yaitu tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, dan empathy. Layanan pembayaran UKT memiliki peran strategis dalam mendukung 
kelancaran administrasi akademik, sehingga mutu pelayanan bank mitra menjadi faktor penting bagi kepuasan dan 
kepercayaan mahasiswa. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan teknik survei, melibatkan 96 responden 
yang dipilih dari berbagai fakultas. Instrumen penelitian berupa kuesioner skala Likert yang memuat 11 indikator terkait 
kualitas layanan. Hasil analisis menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas layanan berada pada kategori tinggi. Pada 
dimensi tangible, mahasiswa memberikan penilaian positif terhadap fasilitas fisik, infrastruktur pembayaran digital, serta 
penampilan dan kerapian petugas yang dinilai profesional dan mendukung kenyamanan transaksi. Pada dimensi 
reliability, mahasiswa menilai bahwa proses pembayaran berjalan konsisten, akurat, dan minim kendala teknis. Dimensi 
responsiveness juga memperoleh skor tinggi, yang mencerminkan ketanggapan petugas dalam memberikan informasi 
serta solusi atas permasalahan yang dihadapi mahasiswa. Pada dimensi assurance, mahasiswa merasa yakin terhadap 
keamanan transaksi, kejelasan prosedur, dan kompetensi petugas dalam memberikan penjelasan. Sementara itu, dimensi 
empathy menunjukkan apresiasi tertinggi, ditandai dengan sikap ramah, perhatian, dan perlakuan adil dari petugas 
kepada seluruh mahasiswa. Secara keseluruhan, temuan ini menunjukkan bahwa kualitas layanan Bank Jateng telah 
memenuhi bahkan melampaui ekspektasi mahasiswa, serta berkontribusi positif terhadap kepuasan dan kepercayaan 
mereka dalam melakukan pembayaran UKT. 
Keywords: kualitas layanan, SERVQUAL, UKT, Bank Jateng, kepuasan mahasiswa. 
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PENDAHULUAN 
Perguruan tinggi adalah lembaga pendidikan yang tidak hanya mengatur pendidikan tetapi 

juga mengurus mahasiswa. Sistem pembayaran Uang Kuliah Tunggal (UKT) adalah salah satu 
layanan administrasi yang memiliki peran strategis, karena UKT adalah kewajiban setiap mahasiswa 
yang harus dibayar secara rutin setiap semester, sehingga mekanisme pembayaran yang cepat, tepat, 
aman, dan mudah diakses sangat penting untuk menjaga proses akademik agar berjalan lancar 
(Fornell, C., et al (1996) . Layanan yang buruk dapat menyebabkan mahasiswa tidak puas, 
mengganggu tugas, dan bahkan menurunkan kepercayaan mereka terhadap institusi pendidikan 
mereka Pasuraman et al. 1988; ladhari, 2009 
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 Universitas Tidar sebagai perguruan tinggi negeri di Magelang menjalin kerja sama dengan 
Bank Jateng untuk menyediakan layanan pembayaran UKT. Bank Jateng berperan sebagai mitra 
strategis yang bertanggung jawab untuk memastikan bahwa layanan yang diberikan dapat memenuhi 
kebutuhan mahasiswa dari aspek teknis maupun non-teknis. Aspek teknis meliputi kecepatan 
transaksi, ketepatan, dan kemudahan akses melalui teller dan ATM. Aspek non-teknis meliputi 
keramahan. 
 Menurut Parasuraman, et al. (1988) dalam model SERVQUAL, kualitas layanan dapat diukur 
melalui lima dimensi utama, yaitu tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya 
tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). Dimensi-dimensi tersebut memberikan dasar 
teoritis untuk menilai sejauh mana layanan yang diberikan Bank Jateng telah memenuhi harapan 
mahasiswa. Misalnya, kondisi fasilitas fisik yang memadai, ketepatan transaksi, keramahan pegawai, 
serta keamanan dalam bertransaksi menjadi aspek penting dalam menciptakan layanan yang baik.. 
 Penelitian-penelitian sebelumnya menegaskan pentingnya kualitas pelayanan dalam sektor 
perbankan. Kotler, P., & Keller (2016) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan merupakan 
kemampuan suatu organisasi dalam memenuhi atau melampaui harapan pelanggan melalui kinerja 
layanan yang konsisten. Sementara itu, Zeithaml, V. A., & Bitner (2003)menekankan bahwa kualitas 
layanan adalah evaluasi menyeluruh pelanggan terhadap keunggulan suatu layanan. Dalam konteks 
pendidikan, layanan perbankan yang baik dapat mendukung proses administrasi dan meningkatkan 
kepercayaan mahasiswa terhadap mitra institusional universitas. 
 Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa Bank Jateng memiliki peran penting 
dalam mendukung layanan administrasi pendidikan. Misalnya, penelitian oleh Safitri (2017) 
menemukan bahwa penerapan lima dimensi SERVQUAL di Bank Jateng berpengaruh terhadap 
persepsi positif nasabah terhadap kualitas layanan. Demikian pula, Senoaji (2012) menyatakan bahwa 
peningkatan aspek keandalan dan daya tanggap dapat memperkuat citra Bank Jateng di mata 
pengguna. Meskipun demikian, penelitian yang menilai kualitas layanan Bank Jateng dalam konteks 
pembayaran UKT mahasiswa Universitas Tidar masih terbatas. 
 Maka dari itu, penelitian ini berfokus untuk menganalisis kualitas pelayanan Bank Jateng 
dalam layanan pembayaran UKT mahasiswa Universitas Tidar berdasarkan lima dimensi 
SERVQUAL. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi mengenai kondisi aktual 
kualitas layanan Bank Jateng, serta meningkatkan aspek layanan yang baik,dan  memperbaiki bagian 
yang perlu ditingkatkan untuk mendukung kelancaran administrasi pendidikan di Universitas Tidar.        
 

METODE 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei deskriptif. 

Pendekatan kuantitatif dipilih karena penelitian ini bertujuan untuk mengukur secara objektif 
kualitas layanan Bank Jateng mahasiswa Universitas Tidar dalam proses pembayaran Uang Kuliah 
Tunggal (UKT). Menurut sugiyono (2022), metode kuantitatif adalah metode penelitian yang 
berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu 
dengan teknik pengambilan sampel secara random, serta analisis data bersifat statistik dengan tujuan 
untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Sedangkan menurut Creswell (2014), penelitian 
kuantitatif digunakan untuk menjelaskan hubungan antarvariabel dengan menganalisis data numerik 
dan melakukan pengujian hipotesis secara sistematis. 

Metode survei deskriptif dipilih karena sesuai dengan tujuan penelitian, yaitu memberikan 
gambaran mengenai persepsi mahasiswa terhadap kualitas layanan Bank Jateng secara faktual dan 
terukur. Sejalan dengan pendapat Arikunto (2019), metode survei merupakan teknik penelitian yang 
digunakan untuk memperoleh data dari tempat tertentu yang alami (bukan buatan) dengan cara 
menyebarkan kuesioner, wawancara, atau observasi. Metode ini dianggap tepat karena 
memungkinkan peneliti memperoleh informasi langsung dari mahasiswa sebagai pengguna layanan 
pembayaran UKT tanpa melakukan manipulasi terhadap kondisi yang ada. Dalam konteks penelitian 
ini, fenomena yang diamati adalah bagaimana kualitas layanan Bank Jateng melalui lima dimensi 
SERVQUAL, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Dengan demikian, metode 
ini bertujuan untuk menggambarkan kondisi layanan. 
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  Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa Universitas Tidar angkatan 2024 dari 
fakultas Fisipol, Faperta dan Teknik yang menggunakan layanan Bank Jateng untuk melakukan 
pembayaran UKT. Dalam penelitian ini penentuan jumlah sampel dilakukan dengan menggunakan 
rumus Lemeshow (1997). 
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Berdasarkan perhitungan menggunakan rumus Lemsshow dengan tingkat kepercayaan 95% 
dan margin of eror 10%, diperoleh jumlah sampel minimum sebanyak 96 responden dengan dibagi 
tiga fakultas menjadi 32 responden untuk setiap fakultas. Teknik pengambilan sampel diambil secara 
purposive sampling yaitu, mahasiswa dari ketiga fakultas yang menggunakan layanan Bank Jateng 
untuk pembayan UKT. Teknik pemilihan ini dipilih karena mahasiswa yang memnuhi kriteria 
tersebut yang dianggap memiliki pengalaman langsung terhadap layanan Bank Jateng untuk 
pembayaran UKT, sehingga dapat memberikan jawaban yang relevan dengan variabel penelitian. 

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan melalui penyebaran kuesioner 
dengan menggunakan lima dimensi (SERVQUAL) yang setiap pertanyaannya dibentuk dengan 
intrumen skala Likert 1-5. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Table 1. Fakultas Responden 

  Frequency PpppppppppppppPrecen
t 

Valid percent Cumulative percent 

FISIPOL 32 33,3              33,3 33,3 

FAPERTA 32 33,3              33,3 65,6 

TEKNIK 32 33,3              33,3 99.0 

JUMLAH  96 100.0              100.0  

Berdasarkan table menunjukkan frekuensi dan persentase responden berdasarkan fakultas 
(FISIPOL, FAPERTA, TEKNIK) dengan masing-masing fakultas mempunyai jumlah responden 
yang sama, yaitu 32 responden (33,3%). Jumlah total responden adalah 96. Berdasarkan tabel ini, 
dapat disimpulkan bahwa semua konstruk atau variabel memenuhi kriteria validitas yang baik, 
terlihat dari nilai Average Variance Extracted (AVE) yang lebih besar dari 0.50 sesuai dengan kriteria 
yang direkomendasikan. 
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Tangible  

Table 2. Fasilitas fisik (loket,ruang tunggu, mesin ATM) Bank Jateng mencerminkan 
profesionalisme dan mendukung kenyamanan mahasiswa  

 
Frequency Precent  Valid percent  Cumulative 

percent  

Sangat tidak setuju 2 2.1 2.1 2.1 

Tidak setuju 4 4.2 4.2 6.3 

Tidak ada pendapat 13 13.5 13.5 19.8 

Setuju  47 49.0 49.0 68.8 

Sangat setuju 30 31.3 31.3 100.0 

Jumlah  96 100.0 100.0  

 
Berdasarkan table diatas menggambarkan presepsi mahasiswa terfasilitas fisik Bank Jateng 

meliputi loket pelayanan, ruang tunggu, dan mesin ATM dianggap sudah mencerminkan 
profesionalisme serta mendukung kenyamanan mahasiswa sebagai pengguna layanan perbankan. Hal 
ini terlihat dari tingginya persentase responden yang menyatakan setuju (49%) dan sangat setuju 
(31,3%). Hal ini menunjukkan bahwa aspek tangibles dalam konteks kualitas layanan, sebagaimana 
dijelaskan oleh Parasuraman et al. (1988), memainkan peran penting dalam membentuk persepsi 
pengguna terhadap kredibilitas dan profesionalisme lembaga layanan. Sejalan dengan penelitian 
Zeithaml (2000), fasilitas fisik yang baik tidak hanya meningkatkan kenyamanan tetapi juga 
memperkuat citra institusi. Selain itu, studi yang dilakukan oleh Tjiptono (2019) menegaskan bahwa 
kualitas sarana prasarana yang memadai berkorelasi positif terhadap kepuasan pelanggan dalam 
sektor jasa. Dukungan empiris lain dari Kotler & Keller (2016) juga menekankan bahwa lingkungan 
fisik yang tertata dengan baik dapat memengaruhi penilaian kualitas secara keseluruhan, terutama 
dalam layanan yang mengharuskan interaksi langsung dengan fasilitas. Oleh karena itu, tingginya 
tingkat persetujuan mahasiswa terhadap fasilitas fisik Bank Jateng mengindikasikan bahwa lembaga 
tersebut telah berhasil memenuhi ekspektasi pengguna dan memperkuat dimensi layanan yang 
bersifat visual serta fungsional. 

Table 3. Infrastruktur pembayaran (sistem online, mesin EDC, aplikasi mobile) Bank Jateng 
berfungsi dengan baik dalam pembayaran UKT 

 
Frequency Precent  Valid percent  Cumulative 

percent  

Sangat tidak setuju 3 3.1 3.1 3.1 

Tidak setuju 3 3.1 3.2 6.3 

Tidak Ada Pendapat 10 10.4 10.4 16.7 

Setuju  49 51.0 51.0 67.7 

Sangat setuju 31 32.3 32.3 100.0 

Jumlah  96 100.0 100.0  
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Berdasarkan table diatas menggambarkan bahwa frekuensi, persentase, dan validitas persepsi 
responden mengenai infrastruktur pembayaran Bank Jateng seperti sistem online, mesin EDC, dan 
aplikasi mobile yang berfungsi dengan baik dalam pembayaran UKT. Hal ini tercermin dari 
dominasi responden yang menyatakan setuju 51% dan sangat setuju 32,3%. Hal ini memperkuat 
teori yang dikemukakan oleh Davis (1989) bahwa penerimaan teknologi sangat dipengaruhi oleh 
persepsi kegunaan dan kemudahan penggunaan (perceived usefulness dan perceived ease of use). Sejalan 
dengan itu, penelitian Kim, et al. (2010) membuktikan bahwa keandalan infrastruktur pembayaran 
digital meningkatkan kepercayaan dan intensi penggunaan layanan keuangan. Selain itu, kualitas 
sistem digital termasuk stabilitas sistem online dan kelancaran proses transaksi berkontribusi 
signifikan terhadap kepuasan pengguna dan persepsi profesionalisme lembaga keuangan. Dalam 
konteks perbankan daerah, temuan ini konsisten dengan penelitian Yuan, et al. (2021) yang 
menyatakan bahwa kemampuan bank dalam menyediakan layanan digital yang responsif dan minim 
gangguan operasional merupakan indikator penting dalam meningkatkan pengalaman pengguna dan 
efisiensi transaksi. Oleh karena itu, tingginya tingkat persetujuan mahasiswa terhadap infrastruktur 
pembayaran Bank Jateng menunjukkan bahwa sistem pembayaran yang tersedia telah memenuhi 
ekspektasi pengguna, baik dari sisi keandalan teknologi maupun kemudahan akses dalam proses 
pembayaran UKT. 

Table 4. Penampilan dan kerapihan petugas Bank Jateng meningkatkan rasa percaya 
mahasiswa terhadap pelayanan. 

 
Frequency Precent  Valid percent  Cumulative 

percent  

Sangat tidak setuju 2 2.1 2.1 2.1 

Tidak setuju 3 3.1 3.1 5.2 

Tidak Ada Pendapat 15 15.6 15.6 20.8 

Setuju  36 37.5 37.5 58.3 

Sangat setuju 40 41.7 41.7 100.0 

Jumlah  96 100.0 100.0  

Berdasarkan table di atas memperlihatkan bahwa penilaian terhadap penampilan dan 
kerapihan petugas Bank Jateng yang berkontribusi dalam meningkatkan rasa percaya mahasiswa 
terhadap pelayanan. Hasil temuan, mengenai pengaruh penampilan dan kerapian petugas Bank 
Jateng terhadap kepercayaan siswa selaras dengan model SERVQUAL, menekankan pentingnya 
elemen nyata dalam kualitas layanan. Mayoritas responden menyatakan setuju 37,5% dan sangat 
setuju 41,7%. Hal ini menegaskan peran dimensi tangibles dalam model SERVQUAL yang 
dikemukakan oleh Parasuraman, et al. (1988), di mana penampilan fisik petugas merupakan indikator 
penting dalam membangun persepsi profesionalisme dan kredibilitas layanan. Hal ini diperkuat oleh 
penelitian Kang, & James (2004) yang menunjukkan bahwa atribut visual seperti kerapian seragam, 
bahasa tubuh, dan kesan profesional mampu meningkatkan kepercayaan dan persepsi kualitas 
layanan. Lebih lanjut, studi dari Ladhari (2009) menegaskan bahwa penampilan petugas 
berhubungan langsung dengan persepsi konsumen terhadap keandalan dan kehangatan interaksi 
dalam pelayanan jasa. Selain itu, penelitian dari Ariffin, et al. (2018) juga menyimpulkan bahwa 
elemen fisik yang melekat pada frontliner, termasuk kerapihan pakaian dan sikap, dapat 
meningkatkan rasa aman dan kepercayaan pelanggan terhadap institusi keuangan. Dengan demikian, 
tingginya tingkat persetujuan mahasiswa dalam temuan ini mengindikasikan bahwa aspek 
penampilan petugas menjadi salah satu faktor kunci dalam membangun citra positif Bank Jateng 
serta meningkatkan keyakinan pengguna terhadap kualitas layanan yang mereka terima. 
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Table 5. Media informasi (brosur, papan pengumuman, aplikasi) yang disediakan Bank Jateng 
membantu mahasiswa memahami prosedur pembayaran UKT. 

 
Frequency Precent  Valid percent  Cumulative 

percent  

Sangat tidak setuju 3 3.1 3.1 3.1 

Tidak setuju 5 5.2 5.2 8.3 

Tidak Ada Pendapat 16 16.7 16.7 25.0 

Setuju  50 52.1 52.1 77.1 

Sangat setuju 22 22.9 22.9 100.0 

Jumlah  96 100.0 100.0  

  Berdasarkan table di atas menjabarkan bahwa peran media informasi seperti brosur, papan 
pengumuman, dan aplikasi yang disediakan Bank Jateng dalam membantu mahasiswa memahami 
prosedur pembayaran UKT. Hal ini terlihat dari tingginya persentase responden yang menyatakan 
setuju 52,1% dan sangat setuju 22,9%. Temuan ini mendukung teori komunikasi layanan yang 
menyatakan bahwa kejelasan dan aksesibilitas informasi sangat berpengaruh terhadap pemahaman 
pengguna dan pengambilan keputusan Zeithaml & Bitner (2003). Kualitas media informasi terbukti 
menjadi elemen penting dalam meningkatkan persepsi transparansi layanan, media informasi yang 
lengkap dan mudah diakses, meningkatkan kepercayaan serta kepuasan pengguna. Selain itu, 
efektivitas media informasi digital, termasuk aplikasi mobile, berkontribusi langsung terhadap 
kemudahan mahasiswa dalam memahami prosedur administrasi pendidikan. Dukungan empiris dari 
Fornell et al. (1996) juga menegaskan bahwa penyediaan informasi yang jelas dan relevan merupakan 
determinan utama dalam peningkatan customer satisfaction. Dengan demikian, tingginya tingkat 
persetujuan mahasiswa dalam penelitian ini menegaskan bahwa media informasi Bank Jateng 
mampu menjalankan fungsinya secara efektif, baik sebagai sarana edukasi maupun sebagai 
pendukung kelancaran proses pembayaran UKT. 

Dimensi tangible menunjukkan bahwa fasilitas fisik Bank Jateng, seperti loket, ruang tunggu, 
dan mesin ATM, dianggap profesional dan nyaman oleh mahasiswa, yang mendukung persepsi 
positif mereka terhadap layanan Safitri (2017). Hal ini konsisten dengan temuan Safira Putri 
Anggraeni (2025)yang menyatakan bahwa infrastruktur teknologi dan fisik yang baik sangat 
berkontribusi pada kepuasan pelanggan di sektor perbankan. Selain itu, aspek reliability yang 
menggambarkan ketepatan dan konsistensi transaksi juga mendapat tanggapan positif, sejalan 
dengan hasil studi Senoaji (2012) yang mendapati hubungan signifikan antara keandalan layanan 
dengan citra Bank Jateng. 

Reliability  

Table 6. Bank Jateng mampu memproses pembayaran UKT dengan konsisten tanpa ada kesalahan 
pencatatan transaksi 

 
Frequency Precent  Valid percent  Cumulative 

percent  

Sangat tidak setuju 2 2.1 2.1 2.1 

Tidak setuju 4 4.2 4.2 6.3 
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Tidak Ada Pendapat 17 17.7 17.7 24.0 

Setuju  40 41.7 41.7 65.6 

Sangat setuju 33 34.4 34.4 100.0 

Jumlah  96 100.0 100.0  

Berdasarkan table di atas, kemampuan Bank Jateng dalam memproses pembayaran UKT 
secara konsisten tanpa kesalahan pencatatan transaksi dinilai sangat baik oleh responden. Hal ini 
tercermin dari tingginya persentase responden yang menyatakan setuju 41,7% dan sangat setuju 
34,4%. Keandalan sistem pencatatan transaksi ini mencerminkan aspek reliability, salah satu dimensi 
utama SERVQUAL, yang menekankan pentingnya konsistensi kinerja dan ketelitian dalam 
penyediaan layanan Parasuraman, et al. (1988). Hal ini sejalan dengan penelitian Jun & Cai (2021) 
yang menunjukkan bahwa akurasi dan ketepatan pencatatan transaksi merupakan faktor kritis dalam 
membangun kepercayaan pengguna terhadap layanan perbankan. Pendapat serupa juga 
dikemukakan oleh Oliveira, et al. (2014) yang menemukan bahwa konsistensi sistem dalam 
memproses transaksi memiliki hubungan yang signifikan dengan kepuasan dan loyalitas pengguna. 
Dengan demikian, tingginya tingkat persetujuan mahasiswa dalam penelitian ini menunjukkan bahwa 
Bank Jateng telah berhasil memenuhi ekspektasi pengguna terkait keandalan proses pembayaran 
UKT, sehingga memperkuat kepercayaan dan kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan yang 
diberikan. 

Table 7. Jadwal layanan pembayaran UKT di Bank Jateng selalu sesuai dengan waktu yang 
ditentukan tanpa keterlambatan 

 
Frequency Precent  Valid percent  Cumulative 

percent  

Sangat tidak setuju 4 4.2 4.2 4.2 

Tidak setuju 4 4.2 4.2 8.3 

Tidak Ada Pendapat 17 17.7 17.7 26.0 

Setuju  39 40.6 40.6 66.7 

Sangat setuju 32 33.3 33.3 100.0 

Jumlah  96 100.0 100.0  

Berdasarkan table menyajikan data tentang jadwal layanan pembayaran UKT di Bank Jateng 
yang selalu sesuai dengan waktu yang ditentukan tanpa keterlambatan. Hal ini tercermin dari 
persentase responden yang menyatakan setuju 40,6% dan sangat setuju 33,3%. Konsistensi 
ketepatan waktu ini menunjukkan bahwa Bank Jateng mampu memenuhi standar realibility dalam 
model SERVQUAL, yang menekankan pentingnya kecepatan dan ketepatan dalam memberikan 
layanan Parasuraman et al. (1988). Hal ini sejalan dengan penelitian Wirtz, & Mattila (2001) yang 
menyatakan bahwa ketepatan waktu layanan merupakan faktor kunci dalam membentuk persepsi 
efisiensi dan meningkatkan pengalaman pelanggan, terutama dalam konteks layanan finansial yang 
sensitif terhadap waktu. Selain itu, penelitian oleh Meesala & Paul (2018) menegaskan bahwa 
ketepatan waktu layanan secara signifikan berkontribusi terhadap kepuasan dan kepercayaan 
pelanggan dalam sektor perbankan. Kemudahan dan ketepatan jadwal layanan finansial berpengaruh 
langsung terhadap persepsi kualitas dan loyalitas pengguna. Dengan demikian, tingginya tingkat 
persetujuan mahasiswa dalam penelitian ini mengindikasikan bahwa Bank Jateng telah berhasil 
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membangun citra layanan yang responsif dan dapat diandalkan, khususnya dalam penyediaan jadwal 
layanan pembayaran UKT yang konsisten sesuai ketentuan. 

 

Table 8. Informasi pembayaran UKT yang diberikan petugas Bank Jateng sesuai dengan kenyataan 
di lapangan 

 
Frequency Precent  Valid percent  Cumulative 

percent  

Sangat tidak setuju 3 3.1 3.1 3.1 

Tidak setuju 4 4.2 4.2 7.3 

Tidak Ada Pendapat 19 19.8 19.8 27.1 

Setuju  34 35.4 35.4 62.5 

Sangat setuju 36 37.5 37.5 100.0 

Jumlah  96 100.0 100.0  

Berdasarkan table di atas, kesesuaian informasi pembayaran UKT yang diberikan petugas 
Bank Jateng dengan kenyataan di lapangan. Hal ini tercermin dari tingginya persentase responden 
yang menyatakan setuju 35,4% dan sangat setuju 37,5%. Konsistensi antara informasi yang diberikan 
petugas dan kondisi faktual ini mencerminkan kualitas komunikasi layanan yang baik, yang dalam 
model SERVQUAL dikategorikan sebagai bagian dari dimensi assurance dan reliability (Parasuraman, 
et al., 1988) Kesesuaian informasi juga merupakan elemen penting dalam membangun kepercayaan 
penggun. Akurasi informasi juga berdampak langsung terhadap keyakinan pelanggan dalam proses 
layanan. Selain itu, penelitian oleh Cheung et al.,(2008)menegaskan bahwa kejelasan dan konsistensi 
informasi meningkatkan persepsi kredibilitas dan mengurangi ketidakpastian dalam proses layanan, 
terutama pada transaksi yang bersifat administratif seperti pembayaran pendidikan. Lebih jauh, studi 
dari Sirdeshmukh et al. (2002) mengindikasikan bahwa transparansi informasi dari petugas layanan 
menjadi faktor sentral yang memperkuat kepercayaan dan mendorong loyalitas pengguna. Dengan 
demikian, tingginya tingkat persetujuan mahasiswa menunjukkan bahwa Bank Jateng telah mampu 
menyediakan informasi pembayaran UKT yang akurat dan dapat diandalkan, sehingga meningkatkan 
kepuasan dan rasa percaya pengguna terhadap kualitas layanan yang diberikan  

Tabel 9. jarang mengalami kendala teknis (sistem error, gangguan jaringan) ketika 
melakukan pembayaran UKT di Bank Jateng 

 Frequency Precent  Valid percent  Cumulative 
percent  

Sangat tidak setuju 2 2.1 2.1 2.1 

Tidak setuju 6 6.3 6.3 8.3 

Tidak Ada Pendapat 28 29.2 29.2 37.5 

Setuju  34 35.4 35.4 72.9 

Sangat setuju 26 27.1 27.1 100.0 

Jumlah  96 100.0 100.0  

Berdasarkan table di atas, frekuensi masalah teknis yang dialami mahasiswa saat melakukan 
pembayaran UKT di Bank Jateng, seperti sistem error dan gangguan jaringan dalam melakukan 
pembayaran UKT di Bank Jateng. Hal ini ditunjukkan oleh tingginya persentase responden yang 
setuju 35,4% dan sangat setuju 27,1%. Kondisi ini mencerminkan bahwa infrastruktur teknologi 
Bank Jateng telah berfungsi secara stabil, menunjukkan kualitas sistem dengan tingkat keandalan 
tinggi. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian DeLone & McLean (2003) yang menegaskan bahwa 
kualitas sistem (system quality),termasuk keandalan, kecepatan, dan minimnya gangguan teknis 
berperan penting dalam keberhasilan layanan berbasis teknologi. Selain itu, penelitian oleh Kim et al. 
(2010) menunjukkan bahwa stabilitas sistem transaksi digital meningkatkan persepsi keamanan dan 
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kenyamanan pengguna, yang pada akhirnya memperkuat penerimaan teknologi. Dukungan teoritis 
lainnya datang dari Zhou (2013), yang menemukan bahwa tingkat gangguan teknis yang rendah 
berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan dan niat pengguna untuk melanjutkan penggunaan 
sistem pembayaran elektronik. Penelitian oleh Oliveira et al. (2014) juga menekankan bahwa kualitas 
teknologi yang baik meminimalkan risiko kegagalan layanan dan meningkatkan pengalaman 
pengguna dalam transaksi digital. Secara keseluruhan, hasil tersebut menunjukkan bahwa Bank 
Jateng telah berhasil menyediakan sistem pembayaran UKT yang stabil, minim gangguan, dan 
mendukung kelancaran proses transaksi mahasiswa. 

Dimensi Reliability atau keandalan merepresentasikan kemampuan Bank Jateng dalam 
memberikan layanan secara akurat, konsisten, dan sesuai janji, khususnya dalam memproses 
pembayaran UKT tanpa kesalahan pencatatan. Respon positif mahasiswa pada aspek ini 
menunjukkan tingkat kepercayaan yang baik terhadap sistem dan proses layanan Bank Jateng. Oleh 
karena itu, peningkatan keandalan operasional, termasuk proses digitalisasi dan audit transaksi, tetap 
menjadi prioritas utama bagi bank. 

Responsiveness  
Table 10. Petugas Bank Jateng tanggap dalam menjawab pertanyaan atau kebingungan mahasiswa 
mengenai pembayaran UKT. 

 Frequency Precent  Valid percent  Cumulative 
percent  

Sangat tidak setuju 4 4.2 4.2 4.2 

Tidak setuju 3 3.1 3.1 7.3 

Tidak Ada Pendapat 10 10.4 10.4 17.7 

Setuju  47 49.0 49.0 66.7 

Sangat setuju 32 33.3 33.3 100.0 

Jumlah  96 100.0 100.0  

Berdasarkan table di atas, menggambarkan tingkat daya tanggap petugas Bank Jateng dalam 
menjawab pertanyaan atau kebingungan mahasiswa terkait pembayaran UKT dinilai sanagt baik oleh 
responden. Hal ini terlihat dari persentase responden yang menyatakan setuju 49% dan sangat setuju 
33,3%. Tingginya apresiasi ini menunjukkan bahwa petugas Bank Jateng telah mampu menjalankan 
dimensi responsiveness, yaitu kesediaan dan kemampuan untuk membantu pelanggan secara cepat dan 
tepat, sebagaimana dijelaskan dalam model SERVQUAL Parasuraman et al. (1988). Temuan ini 
konsisten dengan penelitian Wirtz & Mattila (2001) yang menegaskan bahwa ketanggapan layanan 
berperan penting dalam membentuk persepsi efisiensi dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain 
itu, penelitian oleh Ladhari (2009) menunjukkan bahwa interaksi layanan yang responsif dapat 
meningkatkan kepercayaan serta meminimalkan kecemasan pengguna dalam proses transaksi. 
Empiris lainnya dari Meesala & Paul (2018) juga menegaskan bahwa responsiveness memiliki pengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, terutama pada layanan yang membutuhkan kejelasan 
informasi seperti pembayaran pendidikan. Dengan demikian, tingginya tingkat persetujuan 
mahasiswa menegaskan bahwa petugas Bank Jateng telah memberikan layanan yang tanggap, 
informatif, dan efektif, sehingga membantu mengurangi potensi kebingungan serta meningkatkan 
kualitas pengalaman mahasiswa dalam proses pembayaran UKT. 
Table 11. Petugas segera memberikan solusi saat mahasiswa menghadapi kendala dalam transaksi 
pembayaran UKT 

 Frequency Precent  Valid percent  Cumulative 
percent  

Sangat tidak setuju 3 3.1 3.1 3.1 

Tidak setuju 3 3.1 3.1 6.3 

Tidak Ada Pendapat 12 12.5 12.5 18.8 

Setuju  46 47.9 47.9 66.7 

Sangat setuju 32 33.3 33.3 100.0 

Jumlah  96 100.0 100.0  

Berdasarkan table di atas, kemampuan petugas Bank Jateng dalam memberikan solusi secara 
cepat ketika mahasiswa mengalami kendala dalam transaksi pembayaran UKT memperoleh apresiasi 
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positif yang sangat tinggi. Sebanyak 47,9% responden menyatakan setuju dan 33,3% sangat 
setuju.Hasil ini menunjukkan bahwa petugas Bank Jateng telah menunjukkan performa yang baik 
dalam aspek responsiveness, yaitu kemampuan untuk membantu pelanggan dan menyediakan layanan 
secara cepat, sebagaimana ditekankan dalam model SERVQUAL Parasuraman et al. (1988). Temuan 
ini konsisten dengan penelitian Zeithaml (2000) yang menegaskan bahwa kecepatan petugas dalam 
menanggapi dan menyelesaikan masalah merupakan faktor kunci yang memengaruhi kepuasan 
pelanggan. Selain itu, penelitian oleh Ladhari (2009) menyebutkan bahwa kemampuan memberikan 
solusi yang tepat waktu dapat meningkatkan kepercayaan, mengurangi kecemasan, dan memperkuat 
persepsi positif terhadap kualitas layanan. Dukungan empiris lain datang dari Meesala & Paul (2018) 
yang menemukan bahwa respons cepat dalam menangani kendala transaksi memiliki hubungan 
signifikan dengan loyalitas dan kepuasan pengguna pada layanan berbasis sistem. Dengan demikian, 
tingginya apresiasi mahasiswa terhadap respons petugas Bank Jateng mengindikasikan bahwa 
institusi tersebut telah berhasil memberikan layanan yang efektif, solutif, dan responsif dalam 
mendukung kelancaran pembayaran UKT. 

Table 12. Waktu antrian pembayaran UKT di Bank Jateng relatif singkat dan sesuai ekspektasi 
mahasiswa 

 Frequency Precent  Valid percent  Cumulative 
percent  

Sangat tidak setuju 4 4.2 4.2 4.2 

Tidak setuju 2 2.1 2.1 6.3 

Tidak Ada Pendapat 28 29.2 29.2 35.4 

Setuju  40 41.7 41.7 77.1 

Sangat setuju 22 22.9 22.9 100.0 

Jumlah  96 100.0 100.0  

Berdasarkan table diatas, Persepsi positif tentang durasi antrian pembayaran UKT di Bank 
Jateng, dengan 41,7% siswa setuju dan 22,9% sangat setuju bahwa waktu tunggu selaras dengan 
harapan, mencerminkan tren signifikan terhadap peningkatan efisiensi layanan. Ini sejalan dengan 
temuan Parasuraman et al. (1988) menekankan keandalan dan daya tanggap sebagai indikator 
penting kualitas layanan yang membentuk persepsi pengguna. Selain itu, penelitian oleh Dugenio-
Nadel et al. (2023)menyoroti bahwa layanan yang cepat dan waktu tunggu yang berkurang sangat 
penting untuk kepuasan siswa dalam konteks pendidikan tinggi. Selanjutnya, Seitova et al. ( 2024) 
menegaskan bahwa persepsi kualitas layanan, termasuk panjang antrian, secara langsung 
mempengaruhi kenyamanan dan kepuasan siswa dengan layanan administrasi. Dengan demikian, 
data menunjukkan bahwa proses antrian Bank Jateng yang efisien memenuhi harapan mahasiswa 
secara efektif. 

Table 13. Bank Jateng menyediakan jalur alternatif pembayaran (ATM, mobile banking, teller) 
untuk memudahkan mahasiswa 

 Frequency Precent  Valid percent  Cumulative 
percent  

Sangat tidak setuju 4 4.2 4.2 4.2 

Tidak setuju 2 2.1 2.1 6.3 

Tidak Ada Pendapat 9 9.4 9.4 15.6 

Setuju  44 45.8 45.8 61.5 

Sangat setuju 37 38.5 38.5 100.0 

Jumlah  96 100.0 100.0  

Berdasarkan hasil pada table diatas, mayoritas mahasiswa menilai bahwa Bank Jateng telah 
menyediakan jalur alternatif pembayaran UKT seperti ATM, mobile banking, dan layanan teller 
secara memadai untuk memudahkan proses transaksi. Hal ini ditunjukkan oleh 45,8% responden 
yang menyatakan setuju dan 38,5% yang sangat setuju, Hanya sebagian kecil responden yang tidak  
setuju 2,1% dan sangat tidak setuju 4,2%, sementara 9,4% lainnya tidak memiliki pendapat. 
Tingginya tingkat persetujuan ini menunjukkan bahwa kemudahan akses dan fleksibilitas dalam 
metode pembayaran merupakan faktor penting dalam persepsi kualitas layanan. Temuan ini sejalan 
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dengan penelitian Parasuraman et al. (1988) yang menjelaskan bahwa dimensi reliability dan 
responsiveness sangat berhubungan dengan kemampuan penyedia layanan menyediakan proses yang 
mudah, cepat, dan dapat diandalkan. Selain itu, studi oleh Surya Bahaduret al. (2024) menunjukkan 
bahwa kemudahan layanan berbasis teknologi, termasuk mobile banking dan transaksi elektronik, 
secara signifikan meningkatkan kepuasan mahasiswa sebagai pengguna layanan pendidikan. 
Penelitian lain oleh Seitova et al. (2024) juga menegaskan bahwa semakin beragam dan mudah 
diaksesnya fasilitas layanan administrasi, semakin tinggi tingkat persepsi positif mahasiswa terhadap 
kualitas layanan institusi. Dengan demikian, data pada table ini memperkuat bukti empiris bahwa 
penyediaan jalur pembayaran alternatif oleh Bank Jateng berhasil memenuhi kebutuhan mahasiswa 
akan layanan yang mudah, efisien, dan fleksibel. 

Dimensi Responsiveness dari petugas yang cepat dan sigap dalam memberikan jawaban dan 
solusi mencerminkan kualitas layanan yang responsif, mendukung hasil penelitian Nengsih (2021) 
mengenai pentingnya daya tanggap dalam layanan perbankan UKT. Assurance yang terkait dengan 
keamanan data pribadi dan keabsahan bukti pembayaran membuat mahasiswa merasa aman, sesuai 
dengan temuan Kotler dan Keller (2016) yang menyatakan bahwa rasa aman merupakan salah satu 
indikator utama kualitas layanan. Empati petugas yang ramah dan memberikan pelayanan adil 
menambah nilai positif layanan, memperkuat hasil penelitian Zeithaml dan Bitner (2003) terkait 
pengaruh empati dalam membentuk kepuasan pelanggan. 

Assurance 

Table 14. Mahasiswa merasa aman karena transaksi pembayaran UKT di Bank Jateng dilengkapi 
dengan bukti pembayaran resmi 

 Frequency Precent  Valid percent  Cumulative 
percent  

Sangat tidak setuju 5 5.2 5.2 5.2 

Tidak setuju 2 2.1 2.1 7.3 

Tidak Ada Pendapat 10 10.4 10.4 17.7 

Setuju  35 36.5 36.5 53.2 

Sangat setuju 44 45.8               45.8 100.0 

Jumlah  96 100.0 100.0  

Berdasarkan data pada table diatas menunjukkan bahwa mayoritas mahasiswa merasa aman 
dalam melakukan transaksi pembayaran UKT di Bank Jateng karena setiap transaksi dilengkapi 
dengan bukti pembayaran resmi. Hal ini terlihat dari 36,5% responden yang menyatakan setuju dan 
45,8% yang sangat setuju. Hanya sebagian kecil yang menyatakan tidak setuju 2,1% dan sangat tidak 
setuju 5,2%, sementara 10,4% tidak memiliki pendapat. Temuan ini mengindikasikan bahwa bukti 
pembayaran resmi memainkan peran penting dalam meningkatkan rasa aman dan kepercayaan 
mahasiswa terhadap layanan pembayaran. Hasil ini juga sejalan dengan penelitian Seitova et al. 
(2024)  yang menemukan bahwa transparansi dan dokumentasi resmi dalam layanan administratif 
berkontribusi signifikan terhadap peningkatan kepercayaan serta kepuasan mahasiswa. Selain itu, 
studi Surya Bahadur et al. (2024) menunjukkan bahwa semakin aman dan terstruktur suatu sistem 
transaksi layanan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pengguna, khususnya dalam konteks layanan 
pendidikan. Dengan demikian, data pada table ini menguatkan bahwa keberadaan bukti pembayaran 
resmi memberikan jaminan keamanan yang dibutuhkan mahasiswa, serta berperan penting dalam 
membangun pengalaman pelayanan yang profesional dan terpercaya.  

Table 15. Petugas Bank Jateng memiliki kompetensi dalam menjelaskan prosedur pembayaran UKT 
secara detail dan mudah dipahami. 

 Frequency Precent  Valid percent  Cumulative 
percent  

Sangat tidak setuju 3 3.1 3.1 3.1 

Tidak setuju 5 5.2 5.2 8.3 

Tidak Ada Pendapat 11 11.5 11.5 19.8 
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Setuju  46 47.9 47.9 67.7 

Sangat setuju 31 32.3 32.3 100.0 

Jumlah  96 100.0 100.0  

Berdasarkan table diatas, mayoritas mahasiswa menilai bahwa petugas Bank Jateng memiliki 
kompetensi yang baik dalam menjelaskan prosedur pembayaran UKT secara detail dan mudah 
dipahami. Hal ini ditunjukkan oleh 47,9% responden yang menyatakan setuju dan 32,3% yang 
sangat setuju. Hanya sebagian kecil yang menyatakan tidak setuju 5,2% dan sangat tidak setuju 3,1%, 
sementara 11,5% tidak memiliki pendapat. Temuan ini menunjukkan bahwa kemampuan 
komunikasi dan kompetensi petugas merupakan aspek yang sangat penting dalam membentuk 
persepsi mahasiswa terhadap kualitas layanan pembayaran UKT. Hal ini sejalan dengan dimensi 
assurance dalam model SERVQUAL Parasuraman et al. (1988) yang menekankan pentingnya 
pengetahuan dan kemampuan petugas dalam memberikan rasa percaya dan kepastian kepada 
pengguna layanan. Penelitian Dugenio-Nadela et al. (2023) juga menemukan bahwa kompetensi staf 
dan kejelasan informasi merupakan faktor signifikan yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa di 
institusi pendidikan tinggi. Selain itu, Seitova et al. (2024) menegaskan bahwa kualitas interaksi 
antara petugas dan mahasiswa, termasuk kejelasan penjelasan prosedur administrasi, memiliki 
pengaruh langsung terhadap persepsi kualitas layanan dan kepuasan pen gguna. Dengan demikian, 
data pada Tabel 15 memperkuat bukti empiris bahwa kompetensi petugas dalam memberikan 
informasi yang jelas dan mudah dipahami memainkan peran penting dalam menunjang kualitas 
layanan Bank Jateng terhadap mahasiswa. 

Table 16. Keamanan data pribadi dan finansial mahasiswa terjamin ketika melakukan pembayaran 
UKT di Bank Jateng 

 Frequency Precent  Valid percent  Cumulative 
percent  

Sangat tidak setuju 3 3.1 3.1 3.1 

Tidak setuju 4 4.2 4.2 7.3 

Tidak Ada Pendapat 13 13.5 13.5 20.8 

Setuju  37 38.5 38.5 59.4 

Sangat setuju 39 40.6 40.6 100.0 

Jumlah  96 100.0 100.0  

Berdasarkan table di atas menggambarkan bahwa, Persepsi positif mahasiswa mengenai 

keamanan data pribadi dan keuangan dalam layanan pembayaran UKT Bank Jateng, dengan 79,1% 
menyatakan kepercayaan terhadap perlindungan data, sejalan dengan temuan yang lebih luas dalam 
penelitian perbankan digital. Studi menunjukkan bahwa kepercayaan pengguna secara signifikan 
dipengaruhi oleh keamanan yang dirasakan, seperti yang disorot oleh Kim et al.,(2008) dan Alalwan, 
et al (2017) yang mencatat bahwa persepsi keamanan sangat penting untuk terus menggunakan dan 
menerima teknologi perbankan digital, terutama di antara pengguna yang lebih muda. Selanjutnya, 
pentingnya fitur keamanan yang kuat, seperti enkripsi data dan otentikasi dua faktor, ditekankan 
dalam literatur, yang menghubungkan langkah-langkah ini dengan peningkatan kepuasan pelanggan 
dan kepercayaan pada layanan mobile banking. Temuan menunjukkan bahwa penerapan sistem 
keamanan data UKT Bank Jateng yang efektif telah berhasil menumbuhkan kepercayaan publik 
terhadap layanan digitalnya, memperkuat peran penting keamanan dalam lanskap keuangan digital 
Hasna & Karim (2024). 

Table 17. Mahasiswa percaya bahwa setiap transaksi pembayaran UKT di Bank Jateng 
tercatat     secara valid dan transparan. 

 Frequency Precent  Valid percent  Cumulative 
percent  

Sangat tidak setuju 4 4.2 4.1 4.2 

Tidak setuju 3 3.1 3.1 7.3 

Tidak Ada Pendapat 14 14.6 14.6 21.9 

Setuju  37 38.5 38.5 60.4 

Sangat setuju 38 39.6 39.6 100.0 

Jumlah  96 100.0 100.0  
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Berdasarkan table diatas menggambarkan bahwa Persepsi mahasiswa tentang validitas dan 
transparansi pencatatan transaksi pembayaran UKT di Bank Jateng sangat positif, dengan 39,6% 
menyatakan setuju mengenai integritas sistem. Keyakinan ini dikaitkan dengan keamanan dan 
transparansi yang dirasakan dari proses pembayaran, yang merupakan faktor penting yang 
mempengaruhi kepercayaan pengguna dalam sistem pembayaran digital Hasna & Karim (2024) dan 
Putri & Baridwan (2014). Selain itu, penerapan fitur keamanan yang kuat, seperti One-Time 
Passwords dan otentikasi biometrik, meningkatkan kepercayaan pengguna dan mengurangi 
kekhawatiran tentang penipuan Hasna & Karim (2024). Temuan ini selaras dengan studi yang lebih 
luas yang menekankan pentingnya keamanan yang dirasakan dalam menumbuhkan kepercayaan dan 
mendorong penggunaan platform pembayaran digital (Putri & Baridwan (2014). Dengan demikian, 
tingginya tingkat kesepakatan di antara mahasiswa mencerminkan keyakinan yang kuat pada 
integritas sistem pencatatan transaksi di bank. 

Dimensi Assurance berhubungan dengan kredibilitas, keamanan, dan kemampuan petugas 
dalam memberikan informasi serta jaminan yang menumbuhkan rasa aman kepada mahasiswa 
selama melakukan transaksi pembayaran UKT. Mahasiswa merasa yakin bahwa Bank Jateng mampu 
menjamin keamanan data pribadi dan keabsahan transaksi melalui bukti pembayaran resmi. 
Penelitian ini sesuai dengan teori Kotler dan Keller (2016) yang menyatakan bahwa assurance adalah 
salah satu dimensi utama yang memengaruhi persepsi kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. 
Peningkatan sistem keamanan data dan transparansi transaksi menjadi aspek penting yang harus 
terus dijaga untuk mempertahankan kepercayaan pengguna. 

Empathy  

Table 18. Petugas Bank Jateng menunjukkan sikap ramah dan menghargai setiap mahasiswa yang 
melakukan pembayaran UKT 

 Frequency Precent  Valid percent  Cumulative 
percent  

Sangat tidak setuju 4 4.2 4.2 4.2 

Tidak setuju 2 2.1 2.1 6.3 

Tidak Ada Pendapat 8 8.3 8.3 14.6 

Setuju  37 38.5 38.5 53.1 

Sangat setuju 45 46.9 46.9 100.0 

Jumlah  96 100.0 100.0  

Berdasarkan table diatas, dapat disimpulkan bahwa mayoritas mahasiswa menilai petugas 
Bank Jateng telah menunjukkan sikap ramah dan menghargai setiap mahasiswa yang melakukan 
pembayaran UKT. Dari 96 responden, sebanyak 46,9% menyatakan sangat setuju dan 38,5% setuju, 
sehingga total penilaian positif mencapai 85,4%, sedangkan yang tidak ada pendapat hanya 8,3% dan 
yang tidak setuju–sangat tidak setuju berjumlah 6,3%.Dengan demikian, tingginya persepsi 
mahasiswa terhadap keramahan dan sikap menghargai dari petugas Bank Jateng dalam proses 
pembayaran UKT dapat diinterpretasikan sebagai indikator bahwa kualitas layanan tatap muka yang 
diberikan sudah memenuhi bahkan melampaui harapan pengguna, serta berpotensi memperkuat 
kepuasan dan loyalitas mereka terhadap layanan bank.. 
Table 19. Bank Jateng memperlakukan seluruh mahasiswa dengan adil tanpa membeda-bedakan. 

 Frequency Precent  Valid percent  Cumulative 
percent  

Sangat tidak setuju 4 4.2 4.2 4.2 

Tidak setuju 1 1.0 1.0 5.2 

Tidak Ada Pendapat 11 11.5 11.5 16.7 

Setuju  37 38.5 38.5 55.2 

Sangat setuju 43 44.8 44.8 100.0 

Jumlah  96 100.0 100.0  

Berdasarkan table diatas, persepsi responden terhadap pernyataan “Bank Jateng 
memperlakukan seluruh mahasiswa dengan adil tanpa membeda-bedakan” memperlihatkan 
kecenderungan yang sangat positif. Dari 96 responden, terdapat 44,8% yang menyatakan sangat 
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setuju dan 38,5% yang setuju. Sebaliknya, hanya 11,5% yang tidak ada pendapat, serta 5,2% yang 
menyatakan tidak setuju hingga sangat tidak setuju. Temuan tersebut konsisten dengan literatur yang 
menegaskan bahwa persepsi keadilan dalam layanan keuangan merupakan faktor kunci pembentuk 
kepuasan dan loyalitas nasabah; ketika pelanggan merasa diperlakukan setara, penilaian mereka 
terhadap kualitas bank dan hubungan dengan bank menjadi lebih positif, yang pada gilirannya 
meningkatkan kepuasan dan komitmen jangka panjang Dalam konteks perbankan Indonesia, 
berbagai studi juga menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik terutama yang menyentuh aspek 
empati dan perlakuan adil berdampak signifikan terhadap kepuasan dan selanjutnya memperkuat 
loyalitas nasabah Liu & Lee (2012); Murhadi& Tedjokusumo (2023).Dengan demikian, dominasi 
respons setuju dan sangat setuju pada tabel ini menguatkan argumen bahwa praktik layanan yang 
adil di Bank Jateng menjadi fondasi penting bagi terbentuknya kepuasan mahasiswa sebagai 
pengguna layanan bank. 

 
Table 20. Bank Jateng berusaha memahami kebutuhan mahasiswa, misalnya dengan menyediakan 
layanan pembayaran online agar lebih praktis. 

 Frequency Precent  Valid percent  Cumulative 
percent  

Sangat tidak setuju 2 2.1 2.1 2.1 

Tidak setuju 4 4.2 4.2 6.3 

Tidak Ada Pendapat 10 10.4 10.4 16.7 

Setuju  36 37.5 37.5 54.2 

Sangat setuju 44 45.8 45.8 100.0 

Jumlah  96 100.0 100.0  

Berdasarkan table diatas, penilaian responden terhadap pernyataan “Bank Jateng berusaha 
memahami kebutuhan mahasiswa, misalnya dengan menyediakan layanan pembayaran online agar 
lebih praktis” menunjukkan dominasi sikap yang positif. Dari 96 responden, sebanyak 45,8% 
menyatakan sangat setuju dan 37,5% setuju. Sementara itu, responden yang tidak ada pendapat 
berjumlah 10,4% dan yang menyatakan tidak setuju hingga sangat tidak setuju hanya 6,3%. Pola ini 
menegaskan kuatnya persepsi pada dimensi empathy dan convenience dalam kualitas layanan perbankan, 
yakni kesanggupan bank memahami kebutuhan spesifik pengguna dan menerjemahkannya ke dalam 
inovasi layanan yang praktis. Temuan tersebut sejalan dengan penelitian terdahulu yang 
menunjukkan bahwa empati dan responsivitas terhadap kebutuhan pelanggan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan nasabah secara langsung Dahiyat et al. (2019); Rita et al. (2020)dan 
bahwa pada konteks layanan digital, kemudahan serta inovasi seperti fasilitas pembayaran online 
dapat memperkuat pengalaman dan kepuasan pelanggan yang kemudian mendorong loyalitas Alam 
et al. (2020); Leninkumar (2017)Dengan demikian, tingginya proporsi respons setuju dan sangat 
setuju pada tabel ini mengindikasikan bahwa inisiatif Bank Jateng dalam menyediakan layanan 
pembayaran online telah selaras dengan harapan mahasiswa dan berpotensi menjadi faktor penting 
dalam membangun kepuasan serta hubungan jangka panjang dengan segmen pengguna muda. 

 
Table 21.Mahasiswa merasa Bank Jateng memberikan perhatian khusus untuk meningkatkan 
kenyamanan dalam layanan pembayaran UKT 

 Frequency Precent  Valid percent  Cumulative 
percent  

Sangat tidak setuju 2 2.1 2.1 2.1 

Tidak setuju 3 3.1 3.1 5.2 

Tidak Ada Pendapat 17            17.7 17.7 22.9 

Setuju  39 40.6 40.6 63.5 

Sangat setuju 35 36.5 36.5 100.0 

Jumlah  96 100.0 100.0  

Berdasarkan table di atas, persepsi mahasiswa terhadap pernyataan “Mahasiswa merasa Bank 
Jateng memberikan perhatian khusus untuk meningkatkan kenyamanan dalam layanan pembayaran 
UKT” menunjukkan kecenderungan yang kuat ke arah positif. Dari total 96 responden, 36,5% 
menyatakan sangat setuju dan 40,6% setuju, sehingga secara kumulatif 77,1% merasakan adanya 
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perhatian khusus dari pihak bank, sedangkan 17,7% tidak ada pendapat dan hanya 5,2% yang 
menyatakan tidak setuju hingga sangat tidak setuju. Pola ini mengindikasikan bahwa dimensi empathy 
dan perhatian personal dalam kualitas layanan yakni kesediaan penyedia jasa untuk memahami 
kondisi pengguna serta menciptakan rasa nyaman telah dialami secara nyata oleh mayoritas 
mahasiswa. Temuan tersebut sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menegaskan bahwa empati 
atau perhatian bank merupakan prediktor penting kepuasan pelanggan karena memperkuat 
pengalaman layanan yang dirasakan lebih manusiawi dan suportif Dahiyat et al. (2019); Rita et al. 
(2020). Selain itu, studi di sektor perbankan juga menunjukkan bahwa ketika inovasi layanan dan 
perhatian terhadap kebutuhan spesifik pelanggan meningkat, maka tingkat kepuasan akan naik dan 
berlanjut pada loyalitas (Kumar et al. (2021). Dalam konteks Indonesia, kualitas layanan termasuk 
aspek empati dan kenyamanan terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan yang kemudian 
memediasi terbentuknya loyalitas nasabah Murhadi & Tedjokusumo (2023). Dengan demikian, 
dominannya persentase responden yang setuju dan sangat setuju pada tabel ini memperkuat 
kesimpulan bahwa perhatian khusus Bank Jateng dalam layanan pembayaran UKT berperan sebagai 
faktor penting pembentuk kenyamanan dan kepuasan mahasiswa sebagai pengguna layanan. 

 Dimensi Empathy dalam penelitian ini menggambarkan perhatian dan sikap petugas Bank 
Jateng yang ramah serta mampu memahami kebutuhan dan permasalahan mahasiswa secara 
individual. Hasil menunjukkan bahwa sikap empatik petugas sangat dihargai oleh mahasiswa, yang 
berkontribusi positif dalam menciptakan pengalaman layanan yang menyenangkan dan 
meningkatkan kepuasan pelanggan. Hal ini konsisten dengan studi terdahulu yang menegaskan 
bahwa empati dalam pelayanan berperan penting untuk membangun hubungan kepercayaan dan 
loyalitas pengguna jasa. Oleh karena itu, pengembangan pelatihan soft skill bagi petugas sangat 
dianjurkan agar kualitas empati dapat terus ditingkatkan. 

Pembahasan 

Berdasarkan data yang telah dipaparkan, penelitian ini bertujuan mengkaji kualitas layanan Bank 
Jateng dalam pembayaran Uang Kuliah Tunggal (UKT) bagi mahasiswa Universitas Tidar dengan 
menggunakan lima dimensi SERVQUAL, yaitu tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), 
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). Secara umum, temuan 
menunjukkan bahwa mayoritas mahasiswa menilai kualitas layanan Bank Jateng sudah memadai dan 
mampu mendukung kelancaran proses administratif pembayaran UKT. Hal ini tercermin antara lain 
pada dimensi empathy yang memiliki proporsi jawaban setuju–sangat setuju yang tinggi. Indikator 
keadilan perlakuan “Bank Jateng memperlakukan seluruh mahasiswa dengan adil tanpa membeda-
bedakan” memperoleh 83,3% responden yang menyatakan setuju–sangat setuju, indikator 
pemahaman kebutuhan mahasiswa melalui layanan pembayaran online juga mencapai 83,3%, 
sedangkan indikator perhatian khusus untuk meningkatkan kenyamanan layanan pembayaran UKT 
mencapai 77,1%. Jika dilihat secara keseluruhan, hasil tersebut mengindikasikan bahwa dimensi 
empathy merupakan dimensi yang paling menonjol dan paling berkontribusi dalam membentuk 
kualitas layanan Bank Jateng pada konteks pembayaran UKT, karena melalui dimensi inilah 
mahasiswa paling kuat merasakan keadilan, pemahaman atas kebutuhan, dan perhatian khusus dari 
pihak bank. 

Temuan ini sekaligus memperkuat teori bahwa kualitas layanan yang baik berkontribusi positif 
terhadap peningkatan kepuasan pelanggan, termasuk dalam konteks pendidikan tinggi dan layanan 
perbankan untuk administrasi UKT Parasuraman et al. (1988).Hasil penelitian ini juga konsisten 
dengan temuan penelitian terdahulu yang menegaskan peran penting kualitas layanan dalam 
mendorong loyalitas dan kepuasan pengguna jasa Nengsih et al. (2021); Safitri et al. (2017); Senoaji 
(2012). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa penguatan kualitas layanan, khususnya pada 
aspek empati, menjadi faktor kunci dalam membangun pengalaman pelayanan yang positif bagi 
mahasiswa sebagai nasabah. 

Namun demikian, penelitian ini memiliki keterbatasan, terutama pada cakupan populasi dan lokasi 
yang hanya terbatas pada mahasiswa Universitas Tidar yang menggunakan Bank Jateng sebagai mitra 
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pembayaran UKT. Oleh karena itu, hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisasi secara luas untuk 
seluruh populasi mahasiswa di wilayah lain tanpa adanya kajian tambahan dengan konteks dan 
karakteristik responden yang berbeda. Secara praktis, rekomendasi yang dapat diajukan adalah 
perlunya peningkatan berkelanjutan terhadap kesiapan sarana fisik dan teknologi, pelatihan petugas 
agar semakin empatik dan responsif, serta penguatan sistem keamanan transaksi sehingga 
kepercayaan mahasiswa terhadap layanan Bank Jateng dalam pembayaran UKT dapat semakin 
terjaga. 

KESIMPULAN 
Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan Bank Jateng dalam pembayaran Uang 

Kuliah Tunggal (UKT) bagi mahasiswa Universitas Tidar secara umum sudah memenuhi harapan 
pengguna. Hal ini tercermin dari lima dimensi kualitas layanan, yaitu aspek fasilitas fisik, keandalan 
sistem pembayaran, daya tanggap petugas, jaminan keamanan transaksi, dan sikap empatik petugas. 
Kombinasi kelima aspek tersebut berkontribusi positif terhadap kemudahan, kenyamanan, dan rasa 
aman mahasiswa dalam melakukan pembayaran UKT, sehingga mendorong tercapainya kepuasan 
mereka terhadap layanan yang diberikan. Secara keseluruhan, penelitian ini memberikan kontribusi 
empiris maupun teoretis bagi pengembangan kualitas layanan perbankan dalam konteks pendidikan 
tinggi, sekaligus menjadi masukan strategis bagi Bank Jateng dan Universitas Tidar dalam upaya 
meningkatkan kualitas layanan administrasi UKT demi tercapainya kepuasan pengguna layanan. 
Meskipun demikian, penelitian ini memiliki keterbatasan pada cakupan wilayah dan jumlah 
responden yang masih terbatas pada mahasiswa Universitas Tidar, sehingga hasilnya belum dapat 
digeneralisasikan untuk seluruh pengguna layanan Bank Jateng di sektor pendidikan. Berdasarkan 
keterbatasan tersebut, beberapa agenda riset selanjutnya dapat dikembangkan. Pertama, penelitian di 
masa mendatang disarankan untuk memperluas cakupan responden, tidak hanya pada mahasiswa 
Universitas Tidar, tetapi juga pada perguruan tinggi lain yang bekerja sama dengan Bank Jateng 
maupun bank mitra berbeda, sehingga generalisasi temuan menjadi lebih kuat. Kedua, desain 
penelitian dapat dikembangkan dari survei deskriptif menjadi penelitian kuantitatif inferensial 
dengan menganalisis pengaruh masing-masing dimensi SERVQUAL terhadap kepuasan dan 
loyalitas mahasiswa, misalnya melalui regresi linier berganda atau pemodelan persamaan struktural. 
Ketiga, penelitian berikutnya dapat menggunakan pendekatan mixed methods dengan 
menambahkan teknik kualitatif seperti wawancara mendalam atau focus group discussion untuk 
menggali lebih jauh pengalaman subjektif mahasiswa terkait layanan pembayaran UKT. Keempat, 
studi lanjutan dapat memfokuskan analisis pada kualitas layanan digital Bank Jateng (ATM, mobile 
banking, internet banking, dan kanal elektronik lainnya) serta membandingkannya dengan layanan tatap 
muka di kantor cabang. Kelima, penelitian mendatang juga dapat menggunakan desain longitudinal 
untuk memantau perubahan persepsi kualitas layanan dan kepuasan mahasiswa sebelum dan sesudah 
adanya inovasi produk ataupun kebijakan baru dalam layanan pembayaran UKT. 

Dengan demikian, selain memberikan gambaran tingkat kualitas layanan dan kepuasan 
mahasiswa saat ini, penelitian ini juga membuka peluang pengembangan riset lanjutan yang 
diharapkan dapat memperkaya literatur serta mendukung perbaikan berkelanjutan dalam pelayanan 
perbankan di sektor pendidikan tinggi. 
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