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Abstract: Measuring service quality in higher education
institutions requires an adaptive and empirically fested
Instrument fo ensure accurate evaluation. This study aims
fo validate the construct validity of the HESQUAL (Higher
Fducation Service Quality) method as an instrument for
measuring service quality. Data were collected by
distributing questionnaires fo respondents and analysed
using a quantitative approach. Instrument validity testing
was conducted fo assess internal consistency, followed by
mulfivariate analysis through Explorafory Factor Analysis
(EFA) fo examine the empirical grouping of indicators info
latent dimensions of HESQUAL. The findings show that
more than 60% of the survey ifems demonstrated good
infernal validity and exceeded the required minimum
correlation standard. Construct validity festing through
EFA produced adequate factor loadings. Although several
ifems had factor loadings below 0.50, they were refained
because they still mef the minimum threshold for
statistical significance (above 0.50) and had essential
content relevance. Therefore, the construct validity of the
HESQUAL method was empirically established without
eliminating any items. This instrument proved valid and
reliable for use as a management fool in mapping
comprehensive  recommendations — for — improving
Institutional service quality.

Keywords : HESQUAL, Service Quality, Higher Education,
Construct Validity, Exploratory Factor Analysis

Abstrak: Pengukuran kualitas layanan di institusi
pendidikan tinggi memerlukan instrumen yang adaptif
dan teruji secara empiris untuk menjamin ketepatan
evaluasi. Penelitian ini bertujuan untuk memvalidasi
validitas konstruk dari metode HESQUAL (Higher
Fducation  Service  Quality)  sebagai  instrumen
pengukuran kualitas layanan. Pengumpulan data
dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada
responden dan dianalisis dengan pendekatan kuantitatif.
Pengujian validitas instrumen dilakukan untuk melihat
konsistensi  internal, dilanjutkan dengan analisis
multivariat melalui Exploratory Facfor Analysis (EFA)
untuk menguji pengelompokan empiris indikator ke
dalam dimensi laten HESQUAL. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa lebih dari 60% item survei memiliki
validitas internal yang baik dan melampaui standar
korelasi minimum yang disyaratkan. Pengujian validitas
konstruk melalui EFA menghasilkan nilai facfor loadings
yang memadai. Meskipun terdapat beberapa item yang
memiliki nilai facfor loadings di bawah 0,50, item-item
tersebut tetap dipertahankan karena masih memenuhi
ambang batas minimal signifikansi statistik (di atas 0,30)
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serta memiliki relevansi konten yang esensial. Dengan
demikian, pengujian validitas konstruk metode HESQUAL
berhasil dipenuhi secara empiris tanpa adanya eliminasi
item. Instrumen ini terbukti valid, dan reliabel untuk
digunakan sebagai alat bantu manajemen dalam
memetakan rekomendasi perbaikan kualitas layanan
institusi secara komprehensif.

Kata Kunci : HESQUAL, Kualitas Layanan, Perguruan
Tinggi, Validitas Konstruk, Exploratory Factor Analysis

PENDAHULUAN

Kualitas layanan masih memegang peranan yang sangat penting dan menjadi isu utama
karena kualitas layanan dianggap sebagai alat yang dapat menciptakan kepuasan pelanggan
(Kusyana & Pratiwi, 2019). Pada dasarnya kualitas layanan dan kepuasan pelanggan adalah dua
konsep yang berbeda, dan kualitas layanan tidak dapat disamakan dengan kepuasan pelanggan
saat menggunakan layanan, melainkan sebagai hasil perbandingan antara ekspektasi pelanggan
dengan kinerja yang diberikan oleh layanan tersebut (Tesi¢, 2020). Jika layanan yang diterima atau
dirasakan (layanan yang dirasakan) sesuai dengan harapan, maka kualitas layanan dianggap baik
dan memuaskan. Jika layanan yang diterima melebihi harapan pelanggan, maka kualitas layanan
dianggap ideal. Sebaliknya, jika layanan yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan, maka
kualitas layanan dianggap buruk (Cahyono ef al., 2020).

Dalam industri yang berbasis layanan, mempertahankan loyalitas pelanggan dan
meningkatkan jumlah pelanggan baru adalah tantangan yang besar dan berpotensi membutuhkan
angearan yang lebih banyak, seperti yang dinyatakan oleh Ghotbabadi ef al (2015) dimana cara
terbaik yang dapat digunakan untuk mencapai tujuan perusahaan adalah dengan
mempertahankan pelanggan lama daripada harus menambah pelanggan baru yang membutuhkan
biaya lebih besar. Menurut Prdi¢, Kuzman dan Damjanovic¢ (2019) dalam hal perusahaan di bidang
layanan, keamanan dan kualitas layanan yang diberikan memberikan kondisi dasar untuk menjual
layanan berkualitas tinggi. Strategi penting lainnya bagi organisasi yang berorientasi pada layanan
adalah memberikan kualitas layanan terbaik, dan itu juga berlaku untuk bidang perguruan tinggi
(Igbal ef al., 2023). Kualitas layanan dianggap sebagai bagian integral dari kinerja perguruan
tinggi mana pun di seluruh dunia (Igbal ef al., 2022).

Studi tentang kualitas layanan dimulai dari penelitian yang dilakukan oleh Parasuraman
pada tahun 1988 yang mempelajari kualitas layanan perbaikan dan pemeliharaan peralatan
rumah tangga, perbankan ritel, pialang sekuritas, telepon jarak jauh, dan kartu kredit lalu
selanjutnya metode ini disebut sebagai Service Quality atau SERVQUAL. Dalam penelitian ini,
diusulkan lima dimensi untuk mengukur kualitas layanan yang terdiri dari Tangibility,
Responsiveness, Assurance, Reliability, dan Empathy. Kelima dimensi tersebut umumnya telah
diterapkan di hampir semua jenis penyedia layanan. Namun ada juga beberapa modifikasi pada
berbagai industri (Chandra ef al., 2019). Misalnya, di industri perhotelan, modifikasi yang disebut
DINESERYV yang sering diaplikasikan dalam layanan restoran (Kim, 2011). Sementara itu, beberapa
peneliti di bidang pendidikan masih ada yang menerapkan lima dimensi yang diusulkan oleh
Parasuraman seperti yang terlihat dalam beberapa penelitian yang dilakukan oleh Afridi ef al
(2016), Calvo-Porral ef al. (2013), dan Kaur & Saluja (2025). Di sisi lain, sejumlah peneliti
menyarankan agar dimensi pendidikan digunakan untuk mempelajari masalah pendidikan. Hasil
penelitian pengembangan tersebut tertulis dalam penelitian yang dilakukan oleh Abdullah (2006),
Alves & Raposo (2010), Duarte ef al (2012), Annamdevula & Bellamkonda (2016) dan
Teerovengadum ef al. (2016)

Salah satu penelitian yang cukup populer diimplementasikan di perguruan tinggi adalah
Higher Education Service Quality atau HESQUAL yang dikembangkan oleh Teerovengadum pada
tahun 2016 dimana dinyatakan bahwa kualitas layanan di pendidikan tinggi harus mencakup
aspek fungsional dan transformatif. Komponen fungsional kualitas layanan berkaitan dengan
proses penyampaian (Brady & Cronin, 2001), sedangkan kualitas transformatif dalam pendidikan
berkaitan dengan aspek teknis dari kualitas layanan. Model pengukuran HESQUAL dikembangkan
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berdasarkan tinjauan literatur yang ada dan pengumpulan serta analisis data kualitatif. Lima
dimensi utama HESQUAL adalah Administrative Quality, Physical Fnvironment Quality, Core
Educational Quality, Support Facilities Quality dan Transtormative Quality. (Teeroovengadum ef
al., 2016).

Gambar 1. Model HESQUAL

Studi mengenai HESQUAL sendiri terus menerus dikaji di berbagai wilayah untuk
mengetahui sejauh mana model HESQUAL sebagai instrumentasi pengukuran kepuasan layanan
perguruan tinggi dapat diimplementasikan yang dibahas oleh Munshi (2019), Sokoli efal. (2019),
Liu & Kou (2022) dan Yidana ef al. (2023). Tidak hanya studi pada perguruan tinggi secara umum,
studi mengenai HESQUAL juga diimplementasikan terhadap perguruan tinggi yang bersifat religius
oleh Asnawi & Setyaningsih (2020) dan mengalami sedikit adaptasi menjadi iHESQUAL karena
subjek perguruan tinggi merupakan perguruan tinggi agama Islam. Sedangkan pada penelitian ini
model HESQUAL akan divalidasi secara konstruknya sebagai instrumen pengukuran untuk
memastikan bahwa model ini dapat digunakan dan kompatibel dengan perguruan tinggi.

METODE PENELITIAN

Meskipun model HESQUAL telah banyak digunakan dalam penelitian kualitas layanan
pendidikan tinggi, berbagai studi menunjukkan bahwa instrumen ini masih sering diuji kembali
sebelum diterapkan pada konteks penelitian yang berbeda. Keandalan dan ketepatan instrumen
merupakan elemen krusial dalam menghasilkan data berkualitas pada penelitian di bidang
pendidikan (Zayrin ef al, 2025). Instrumen pengukuran tidak dapat diasumsikan memiliki
karakteristik psikometrik yang sama pada setiap populasi, institusi, maupun lingkungan budaya.
Perbedaan karakteristik responden, sistem layanan akademik, budaya organisasi, serta ekspektasi
mahasiswa dapat memengaruhi cara responden memahami dan menilai setiap pernyataan dalam
instrumen. Akibatnya, struktur faktor yang terbentuk pada suatu penelitian belum tentu identik
dengan struktur faktor yang ditemukan pada penelitian lain. Oleh karena itu, pada penelitian ini
instrumen HESQUAL diuji konstruknya.

Analisis Faktor adalah suatu metode analisis untuk menemukan apakah terdapat satu atau
beberapa variabel yang bersifat laten yang menjadi penyebab mengapa sechimpunan variabel
saling berkorelasi (Umar & Nisa, 2020). Pada instrumen pengukuran kualitas layanan yang
melibatkan kepuasan pelanggan maka analisis faktor digunakan untuk menguji konstruk dari
instrumen tersebut. Untuk pengumpulan data dilakukan survei HESQUAL di Universitas XYZ di
wilayah Tangerang Selatan. Jumlah responden dalam penelitian ini ditentukan menggunakan
metode Slovin, karena metode Slovin merupakan salah satu metode yang paling sering digunakan
dalam menentukan ukuran sampel (Antoro, 2024). Ketika penelitian ini dilakukan, jumlah
mahasiswa aktif di Universitas XYZ adalah 710 mahasiswa. Dengan menggunakan metode Slovin
dengan margin kesalahan 10%, jumlah minimum responden untuk survei ini adalah 88 mahasiswa
seperti yang terlihat pada persamaan (1).
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710
= —
T 171000, 10)2
710
mo 110
1+ 710(0,01)

n = 87,65

Survei HESQUAL yang dilakukan kepada mahasiswa menggunakan plaform formulir daring
dengan mengikuti kaidah lima dimensi HESQUAL dengan total item survei sebanyak 45
pertanyaan. Survei dilakukan pada bulan Januari 2026 dan diikuti oleh perwakilan seluruh
mahasiswa pada semua program studi yang ada di Universitas XYZ. Hasil dari pengisian survei
selanjutnya diuji validitasnya menggunakan metode Pearson Correlation untuk mengetahui
validitas pada tiap item survei yang digunakan. Sedangkan pengujian analisis faktor pada
penelitian ini akan menggunakan Exploratory Factor Analysis (EFA). Karena variabel abstrak
seperti kepuasan pelanggan atau kecerdasan emosional tidak dapat diukur secara langsung maka
metode EFA digunakan pada penelitian ini, mengingat metode EFA adalah salah satu dari keluarga
metode statistik multivariat yang berupaya mengidentifikasi jumlah terkecil dari konstruk hipotetis
yang juga dikenal sebagai faktor, dimensi, variabel laten, variabel sintetis, atau atribut internal
dimana dalam ilmu sosial dan perilaku, faktor diasumsikan sebagai karakteristik orang yang tidak
dapat diamati, yang dimanifestasikan dalam perbedaan skor penilaian pada variabel-~variabel yang
terukur (Watkins 2018). Pada penelitian ini digunakan bantuan piranti lunak JASP yang
merupakan perangkat lunak yang telah dikembangkan sejak tahun 2013 untuk prosedur statistik
dasar, menyediakan statistik deskriptif dengan metode analisis dasar mulai dari uji t tests, ANOVA,
ANCOVA, Linear Regression, dan Test of Correlation (Love, ef al. 2019). Hasil dari analisa EFA
digunakan untuk mencari nilai Facfor Loading pada tiap dimensi HESQUAL.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian menggunakan lima dimensi HESQUAL meliputi Administrative Quality, Physical
Environment Quality, Core Educational Quality, Support Facilities Quality dan Transtormative
Quality dengan jumlah item survei yang berbeda pada setiap dimensi mengikuti dengan hasil
wawancara terhadap mahasiswa dan diskusi internal dengan pengelola universitas yang
ditampilkan pada tabel berikut.

Tabel 1. Jumlah Item Survei Tiap Dimensi HESQUAL

Dimensi HESQUAL Jumlah Item Survei
Administrative Quality 17
Transformative Quality 6

Core Educational Quality 5
Physical Environment Quality 6
Support Facilities Quality 11

Dari hasil pemetaan keluhan mahasiswa sebagai pengguna layanan, jumlah keluhan
terbanyak menurut kategorisasi HESQUAL pada Universitas XYZ adalah keluhan kualitas layanan
di bidang Administratif dan Fasilitas Pendukung dengan jumlah item survei lebih dari 10 item. Hal
ini menandakan bahwa masalah terbanyak yang muncul pada Universitas XYZ adalah masalah
terkait pengelolaan administratif serta kurangnya sarana dan prasaran pendukung program
perkuliahan. Selanjutnya setelah mendapatkan item survei dan kategorisasi sesuai dengan dimensi
HESQUAL, dilakukan survei melalui pengisian formulir melalui p/atformdaring untuk menilai skor
kualitas layanan dari tiap-tiap item survei. Hasil pengisian survei HESQUAL yang tercatat diuji
validitasnya menggunakan metode Pearson Correlation dengan hasil sebagai berikut.
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Tabel 2. Hasil Uji Validitas Item Survei HESQUAL

Dimensions QNo. Calc. r-Value  Table r-Value Decisions Dimensions @ No. Calc. -Value  Table r-Value Decisions
Administrative Q1 0.281 0.205 Valid Physical Environment Q23 0.451 0.205 Valid
Administrative a2z 0218 0205 Valid Physical Environment 24 0492 0.205 Valid
Administrative a3 0.334 0205 Valid Physical Environment Q25 0405 0.205 Walid
Administrative Q4 0.210 0.205 Valid Physical Environment Q26 0.532 0.205 Valid
Administrative Qs 0.217 0.205 Valid Physical Environment Q27 0.315 0.205 Walid
Administrative Q6 0264 0.205 Valid Physical Environment Q28 0400 0.205 Valid
Administrative Qr 0.282 0.205 Valid Supporting Facilities Q29 0.262 0.205 Valid
Administrative Qs 0.268 0205 Valid Supporting Faciliies Q30 0341 0.205 Valid
Administrative Qg 0161 0205 Invalid Supporting Facilities Q31 0311 0.205 Walid
Administrative aln 0.246 0.205 Valid Supporting Faciliies Q32 0.238 0.205 Valid
Administrative an 0.257 0.205 Valid Supporting Faciliies Q33 0113 0.205 Invalid
Administrative Q12 0.142 0.205 Invalid Supporting Facilities Q34 0278 0.205 Valid
Administrative Q13 0.098 0.205 Invalid Supporting Facilities Q35 0.403 0.205 Valid
Administrative Q14 0.293 0205 Valid Supporting Faciliies Q36 0192 0.205 Invalid
Administrative a1s 0.156 0205 Invalid Supporting Facilities Q37 0365 0.205 Walid
Administrative a6 0.151 0.205 Invalid Supporting Faciliies Q33 0.385 0.205 Valid
Administrative a7 0.320 0.205 Valid Supporting Faciliies Q39 0.266 0.205 Walid
Core Education [eh ki 0.475 0.205 Valid Transformative G40 0.479 0.205 Valid
Core Education 19 0.432 0.205 Valid Transformative Q4 0.191 0.205 Invalid
Core Education 20 0344 0.205 Valid Transformative 42 0385 0.205 Walid
Core Education 21 0.434 0205 Valid Transformative 43 0387 0.205 Walid
Core Education 2z 0.385 0.205 Valid Transformative a4 0.702 0.205 Walid

Transformative 45 0703 0.205 Walid

Dari hasil uji validitas dapat terlihat ada beberapa item survei dengan nilai r-hitung yang
lebih rendah dari r-tabel, hal tersebut menunjukkan bahwa beberapa item survei tidak valid. Item
survei dengan nilai tidak valid menunjukkan bahwa validitas internal atau konsistensi internal dari
item survei tersebut sangat lemah atau tidak sejalan dengan konstruk yang tersusun dari jawaban
pada pertanyaan sebelumnya, hal ini kemungkinan diakibatkan adanya bias pendapat dari
partisipan saat pengisian survei. Langkah yang dilakukan adalah menarik item-~item survei dengan
nilai tidak valid sebelum lanjutkan ke pengujian reliabilitas, hal ini merujuk kepada penelitian
Putra (2022) dimana item yang memiliki korelasi dibawah nilai seharusnya harus digugurkan dan
tidak diikutkan untuk proses uji selanjutnya.

Setelah mengeluarkan item survei yang memiliki nilai tidak valid, dilanjutkan analisa
reliabilitas dari instrumen pengukuran HESQUAL melalui metode EFA dengan mencari nilai Factor
Loadings dari tiap-tiap item survei untuk memastikan bahwa instrumen pengukuran tersebut
reliable untuk digunakan, adapun hasilnya ditampilkan sebagai berikut.

Tabel 3. Nilai Facfor Loading ltem Survei HESQUAL — Administrative Quality
Factor Loadings - Administrative Quality
Factor Factor Factor Factor Factor Factor Factor Factor Factor Factor
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Column 0.92

12
Column 0.776

5
Column 0.86

9
Column 0.783

4
Column 0.759

1
Column 0.594

3
Column 0.683

2
Column 0.535

11
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Column 0.519
7
Column 0.416
8
Column
10
Column
6

Tabel 4. Nilai Factfor Loading Item Survei HESQUAL — Core Education Quality
Factor Loadings - Core Education Quality

Factor 1 Factor 2 Factor 3
Column 4 0.777
Column 2 0.766
Column 1 0.732
Column 3
Column 5

Tabel 5. Nilai Facfor Loading Item Survei HESQUAL — Phys. Environment Quality
Factor Loadings - Physical Environment Quality
Factor 1 Factor 2 Factor 3
Column 4 0.976
Column 5 0.97
Column 1 0.697
Column 2
Column 3
Column 6

Tabel 6. Nilai Facfor Loading ltem Survei HESQUAL — Supporting Facilities Quality
Factor Loadings ~ Supporting Facilities Quality
Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4 Factor 5 Factor 6
Column 5 0.631
Column 7 0.489
Column 1 0.649
Column 4 0.666
Column 9 0.668
Column 8 0.564
Column 3 0.57
Column 2
Column 6

Tabel 7. Nilai Facfor Loading ltem Survei HESQUAL — Transformative Quality
Factor Loadings - Transformative Quality

Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4 Factor 5
Column 5 1.02
Column 6 0.955
Column 1 0.502
Column 3 0.507
Column 7 0.502
Column 4 0.413

Dari analisa Facfor Loadings terhadap seluruh item survei pada dimensi HESQUAL, terlihat
bahwa tidak semua item survei memiliki nilai Facfor Loadings. Factor Loadings dapat
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diinterpretasikan sebagai korelasi antara common tactor dan variabel terukur. Korelasi ini berkisar
dari —1,00 hingga +1,00 dan proporsi varian dalam variabel terukur yang terkontribusi oleh
common factor dapat dihitung dengan mengkuadratkan muatan faktor tersebut (Watkins, 2018).
Dalam praktiknya, kualitas pengukuran suatu konstruk umumnya dapat dinilai melalui Facfor
Loadings (Hair ef al., 2018) dan banyak studi terapan mengulangi aturan bahwa nilai minimal
Factor Loadings harus lebih dari atau sama dengan 0,50, dan idealnya lebih dari atau sama dengan
0,70 untuk mendukung validitas konvergen (Yaslioglu & Yaslioglu, 2026). Dari hasil studi ini
didapatkan bahwa beberapa item survei pada beberapa dimensi memiliki nilai Facfor Loadings
dibawah batas minimal signifikansi statistik, didapatkan 28 item survei dari keseluruhan 45 item
survei atau 62% dari item survei memenuhi validitas konstruk dari sebuah instrumen pengukuran.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan studi metode HESQUAL ini, instrumen kuesioner yang digunakan terbukti
memiliki kualitas metrik yang sangat memadai. Pada tahap awal, pengujian validitas internal
menunjukkan hasil yang cukup baik, di mana hampir seluruh item survei dinyatakan valid karena
berhasil melampaui nilai standar korelasi minimum yang disyaratkan. Keberhasilan ini
berkontribusi langsung pada pembentukan validitas konstruk yang kokoh, mengonfirmasi secara
teoritis dan empiris bahwa seluruh item kuesioner tersebut secara konsisten dan akurat mampu
mengukur dimensi-dimensi laten yang menyusun kualitas layanan pendidikan tinggi. Validitas
internal dan konstruk yang kuat ini memastikan bahwa instrumen HESQUAL benar-benar
mengukur aspek konseptual kualitas layanan yang ditargetkan tanpa bias pengukuran yang
berarti.

Selanjutnya, validitas konstruk ini dipertegas melalui analisis multivariat menggunakan
Exploratory Factor Analysis (EFA) untuk menguji pengelompokan empiris item ke dalam sub-
dimensi asli HESQUAL. Hasil ekstraksi menunjukkan nilai factor loadings yang cukup baik secara
keseluruhan pada semua item survei, yang mengindikasikan keterikatan konseptual yang kuat
antara indikator dengan masing-masing faktor penyusunnya. Meskipun ditemukan beberapa item
survei yang memiliki nilai factor loadings di bawah 0,50, item-item tersebut tetap dipertahankan
dalam model karena masih memenuhi batas minimal signifikansi statistik (di atas 0,30) untuk
ukuran sampel penelitian ini serta memiliki relevansi konten yang esensial dalam operasionalisasi
konstruk HESQUAL. Dengan demikian metode HESQUAL dapat dinyatakan sebagai instrumen yang
handal untuk pemetaan rekomendasi perbaikan kualitas layanan instansi secara komprehensif.
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Kami mengucapkan terima kasih kepada Universitas XYZ yang telah memberikan kesempatan
untuk pengambilan sample data selama studi berlangsung.
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