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ABSTRACT

Higher education plays a crucial role in enhancing the quality of human resources, where student satisfaction
is a key indicator of institutional success. This study aims to identify key service attributes at Dinamika
University based on the perspectives of students from various study programs. Using a qualitative approach
and in-depth interviews, this research explores service quality dimensions including reliability, responsiveness,
assurance, empathy, and tangibles. The results indicate that while aspects of academic scheduling and physical
facilities are adequate, there are shortcomings in payment notification systems, delays in grade announcements,
and a lack of information regarding job opportunities. Furthermore, academic support such as career guidance
and counseling needs improvement. These findings emphasize the importance of enhancing lecturer-student
interaction and delivering more in-depth material to improve the learning experience and students' readiness
for the workforce. This research offers practical recommendations for improving the management of service
attributes at Dinamika University
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Student Satisfaction indikator kunci keberhasilan institusional. Penelitian ini bertujuan untuk
mengidentifikasi atribut layanan utama di Universitas Dinamika
berdasarkan perspektif mahasiswa dari berbagai program studi. Dengan
menggunakan pendekatan kualitatif dan wawancara mendalam,
penelitian ini mengeksplorasi dimensi kualitas layanan termasuk
keandalan, daya tanggap, kepastian, empati, dan tangibles. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa meskipun aspek penjadwalan akademik
dan fasilitas fisik memadai, ada kekurangan dalam sistem
pemberitahuan pembayaran, keterlambatan pengumuman nilai, dan
kurangnya informasi mengenai peluang kerja. Selanjutnya, dukungan
akademik seperti bimbingan karir dan konseling perlu ditingkatkan.
Temuan ini menekankan pentingnya meningkatkan interaksi dosen-
mahasiswa dan menyampaikan materi yang lebih mendalam untuk
meningkatkan pengalaman belajar dan kesiapan mahasiswa terhadap
dunia kerja. Penelitian ini menawarkan rekomendasi praktis untuk
meningkatkan pengelolaan atribut layanan di Universitas Dinamika

PENDAHULUAN

Pendidikan merupakan salah satu upaya untuk meningkatkan kualitas sumber daya manusia
[1]. Sebagai penyedia layanan pendidikan, perguruan tinggi harus mampu memenuhi kebutuhan dan
keinginan mahasiswa dan wali mahasiswa sesuai dengan harapannya, karena kualitas pelayanan
merupakan salah satu faktor keberhasilan sebuah lembaga pendidikan [2]. Kepuasan mahasiswa
sangat dipengaruhi oleh ketersediaan fasilitas yang memadai, kualitas pengajaran, dan dukungan
akademik yang baik [3], sedangkan menurut Fahlevi, peningkatan pelayanan di perguruan tinggi
meliputi segala bentuk tenaga pengajar dan administrasi, fasilitas pendukung seperti sarana prasarana
dan sistem kepemimpinan yang mendukung peningkatan kualitas pelayanan [4]. Mengelola
kebutuhan mahasiswa akan kenyamanan lingkungan akan menjadi tantangan besar bagi institusi
karena perguruan tinggi selalu dituntut untuk selalu mampu memberikan pengetahuan dan teknologi

210


https://ejurnal.itats.ac.id/semtik
https://doi.org/

Prosiding Seminar Implementasi Teknologi Informasi dan Komunikasi

baru serta menghasilkan akademisi yang inovatif, kreatif, responsif, terampil dan berdaya saing
tinggi [5]. Oleh karena itu, perguruan tinggi harus mampu mengelola diri dalam upaya meningkatkan
kualitas pelayanan dan memastikan kualitas secara terus menerus, baik input, proses maupun output
dari berbagai program dan layanan yang diberikan [6].

Dalam konteks Indonesia, masih terdapat kekurangan di beberapa bidang pelayanan di
perguruan tinggi, seperti administrasi yang lambat dan kurangnya fasilitas pendukung [7].
Kekurangan tersebut mengindikasikan kesenjangan yang perlu diatasi untuk meningkatkan kualitas
layanan pendidikan di Indonesia. Berdasarkan hal tersebut, keterlibatan pelanggan dalam konteks
pendidikan tinggi sangat penting karena mahasiswa merupakan penentu utama keberhasilan
pelayanan sehingga pemantauan dan pengelolaan kualitas layanan dilakukan dari perspektif
mahasiswa sebagai konsumen yang merasakan layanan tersebut [8].

Dalam lanskap pendidikan yang semakin kompetitif, Universitas Dinamika telah
berkomitmen untuk terus meningkatkan kualitas layanannya untuk memenuhi harapan dan
kebutuhan mahasiswa. Namun, penurunan jumlah mahasiswa baru-baru ini menimbulkan beberapa
persoalan, yakni keterbatasan konektivitas internet, dukungan akademik seperti bimbingan karir
dan konseling yang juga dinilai masih kurang optimal. Penerapan teknologi informasi berbasis
internet menjadi salah satu kunci dalam menunjang pembelajaran di era ini, karena hampir semua
kegiatan yang dilakukan oleh mahasiswa berkaitan dengan pemanfaatan internet. Konektivitas
internet yang baik sangat penting untuk memastikan kelancaran akses sumber daya pendidikan,
komunikasi dengan dosen, serta partisipasi dalam kegiatan pembelajaran daring [9].

Selain itu, dukungan akademik seperti bimbingan karir dan konseling sangat penting dalam
membantu siswa merencanakan masa depan mereka dan mengatasi masalah pribadi dan akademik.
Bimbingan karir dapat memberikan panduan yang diperlukan untuk memilih jalur karir yang sesuai
dengan minat dan kemampuan siswa, sementara layanan konseling dapat membantu mereka
mengelola stres dan tantangan emosional yang mungkin mereka hadapi selama studi mereka [10].
Kedua aspek ini sangat penting untuk meningkatkan kepuasan dan kesejahteraan siswa, yang pada
akhirnya dapat memengaruhi retensi dan keberhasilan akademik mereka. Oleh karena itu, mengukur
kepuasan siswa terhadap kualitas layanan merupakan masalah penting mengingat pentingnya [11].

Dalam penelitian ini, dimensi kualitas layanan yang digunakan menurut penelitian Sangjune
Park tahun 2018 adalah keandalan, tangibles, daya tanggap, empati, dan jaminan [12]. Metode
penelitian yang digunakan adalah metode kualitatif dengan menggunakan wawancara mendalam
[13]. Penelitian ini bertujuan untuk menemukan atribut layanan utama di Universitas Dinamika
berdasarkan sudut pandang mahasiswa dari berbagai program studi. Penelitian ini dapat
mengidentifikasi aspek-aspek yang menonjol dan membutuhkan perbaikan atribut layanan di
perguruan tinggi, serta menawarkan rekomendasi praktis untuk meningkatkan pengelolaan atribut
layanan di masa depan..

TINJAUAN PUSTAKA

Student Value

Student value adalah persepsi mahasiswa mengenai manfaat dan keuntungan yang mereka
dapatkan dari layanan pendidikan yang diberikan oleh universitas. Nilai yang dirasakan siswa
terhadap layanan pendidikan seringkali terkait dengan kualitas pengajaran, pengalaman belajar, dan
fasilitas yang mendukung proses akademik [14]. Nilai ini mencakup berbagai aspek seperti kualitas
pengajaran, fasilitas kampus, dukungan akademik, serta pengalaman di universitas secara
keseluruhan. Nilai pelanggan dalam konteks pendidikan tinggi dapat dilihat dari perspektif
akademik, sosial, dan pribadi. Perspektif akademik meliputi kualitas pengajaran, kurikulum, dan
dukungan akademik seperti bimbingan karir dan konseling. Perspektif sosial meliputi interaksi sosial
di kampus, termasuk kegiatan ekstrakurikuler, komunitas mahasiswa, dan peluang untuk
membangun jaringan profesional.

Sementara itu, perspektif pribadi berkaitan dengan pengalaman pribadi mahasiswa di
kampus, seperti merasa aman, nyaman, dan diterima di lingkungan kampus. Persepsi siswa tentang
manfaat pendidikan terkait erat dengan niat mereka untuk mengadopsi teknologi dan tingkat
kepuasan mereka terhadap pendidikan [15]. Menurut penelitian, mahasiswa umumnya memiliki
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persepsi positif tentang nilai-nilai sosial dan prososial, tetapi persepsi ini seringkali tidak tercermin
dalam partisipasi aktif dalam kegiatan relawan, yang menunjukkan perlunya partisipasi yang lebih
aktif dalam kegiatan relawan transformasi kesadaran pro-sosial menjadi tindakan [16]. Mengelola
nilai mahasiswa berarti bahwa perguruan tinggi harus mampu memenuhi dan bahkan melampaui
harapan mahasiswa dalam aspek-aspek tersebut, yang pada akhirnya akan meningkatkan kepuasan,
retensi, dan reputasi mahasiswa

Atribut Layanan Utama

Dalam konteks pendidikan tinggi, atribut layanan utama yang menentukan kualitas layanan
dapat diukur melalui lima dimensi utama, yaitu keandalan, tangibles, responsiveness, empati, dan
assurance. Dimensi tersebut didasarkan pada dimensi kualitas layanan yang digunakan menurut
penelitian Sangjune Park tahun 2018 [12]. Keandalan mengacu pada kemampuan universitas untuk
memberikan layanan yang dijanjikan secara akurat dan konsisten. Mahasiswa mengharapkan bahwa
semua layanan yang diberikan oleh universitas, seperti pengajaran, dukungan akademik, dan
administrasi, dapat diandalkan dan dilakukan dengan baik. Aspek keandalan meliputi konsistensi
dalam penyampaian layanan akademik, ketepatan waktu penyediaan fasilitas dan pendampingan
akademik, serta kejelasan dan transparansi dalam proses administrasi dan evaluasi akademik.

Bukti fisik meliputi semua aspek fisik yang dapat dilihat dan dirasakan mahasiswa, termasuk
fasilitas kampus, peralatan, teknologi, dan penampilan staf universitas. Aspek ini sangat penting
karena pengalaman fisik mahasiswa di kampus dapat mempengaruhi persepsi mereka terhadap
kualitas layanan. Yang berwujud meliputi kualitas dan ketersediaan fasilitas pembelajaran seperti
ruang kelas, laboratorium, dan perpustakaan, kondisi dan kebersihan lingkungan kampus, serta
aksesibilitas dan keandalan teknologi informasi dan internet.

Responsivitas mengacu pada kesediaan dan kemampuan universitas untuk membantu
mahasiswa dan memberikan layanan dengan cepat dan tepat. Siswa menghargainya ketika kebutuhan
dan pertanyaan mereka ditanggapi dengan cepat dan efisien. Aspek responsif meliputi kecepatan
dalam menangani permintaan dan keluhan mahasiswa, ketersediaan staf akademik dan administrasi
untuk memberikan bantuan, serta kemampuan memberikan solusi yang cepat dan efektif atas
permasalahan mahasiswa.

Empati adalah kepedulian dan kepedulian yang ditunjukkan oleh universitas terhadap
mahasiswa, termasuk pemahaman tentang kebutuhan, keinginan, dan masalah masing-masing
mahasiswa. Aspek empati meliputi kemampuan fakultas dan staf untuk memberikan perhatian dan
dukungan pribadi kepada mahasiswa, ketersediaan layanan konseling dan bimbingan karir yang
memadai, serta pendekatan yang ramah dan inklusif kepada mahasiswa dari berbagai latar belakang.

Jaminan mengacu pada tingkat kepercayaan dan kepercayaan yang dapat diberikan
universitas kepada mahasiswa melalui kompetensi, kesopanan, dan kemampuan staf untuk
memberikan layanan. Aspek jaminan meliputi kompetensi dan kualifikasi dosen dan tendik
akademik, kepercayaan dalam proses evaluasi dan penilaian akademik, serta jaminan keamanan dan
kenyamanan di lingkungan kampus.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode wawancara mendalam
semi terstruktur. Penggunaan wawancara semi terstruktur dipilih untuk memberikan fleksibilitas
dalam penambangan data, di mana peneliti dapat mengembangkan pertanyaan berdasarkan
tanggapan responden selama proses wawancara. Tahapan penelitian dapat dilihat pada Gambar 1.
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Gambar 1. Tahapan Penelitian
Sumber : olahan peneliti

Persiapan Penelitian

Wawancara digunakan untuk mengumpulkan informasi subjektif seperti pandangan, sikap,
dan perilaku responden terkait fenomena yang sedang diteliti [17]. Metode ini efektif dalam
memahami pengalaman dan perspektif individu dalam konteks penelitian sosial [18]. Hal ini
memungkinkan peneliti untuk tetap fokus pada tujuan penelitian sambil memberikan ruang bagi
responden untuk mengekspresikan pandangan mereka secara bebas. Pertanyaan yang diajukan
didasarkan pada tinjauan literatur yang relevan dari berbagai jurnal ilmiah, sehingga memastikan
kedalaman dan keakuratan pengumpulan data. Responden dipilih secara purposive sampling dengan
mempertimbangkan perbedaan kelas dan program studi di Universitas Dinamika. Terdapat 4
mahasiswa dari program studi S1 Sistem Informasi (angkatan 2020 dan 2022) dan 1 mahasiswa dari
program studi S1 Desain Komunikasi Visual (angkatan 2021). Penggunaan data kualitatif berbasis
wawancara memungkinkan peneliti untuk mendapatkan pemahaman mendalam dari sudut pandang
responden, yang membantu dalam mengeksplorasi berbagai perspektif tentang layanan yang
disediakan oleh universitas [19]. Seleksi ini bertujuan untuk mengeksplorasi perbedaan persepsi
berdasarkan beragam pengalaman akademik yang dimiliki oleh responden dari berbagai jenjang dan
disiplin ilmu.

Pengumpulan Data

Sebelum melakukan wawancara, setiap responden diberikan penjelasan tentang tujuan
penelitian untuk memastikan pemahaman dan kesediaan untuk berpartisipasi. Wawancara direkam
audio untuk menjaga akurasi data selama proses analisis. Tanggapan masing-masing responden
dikategorikan berdasarkan topik yang relevan dan kemudian dikelompokkan secara sistematis.
Proses ini memungkinkan identifikasi tema-tema kunci yang muncul dari setiap wawancara.
Kesimpulan ditarik dengan membandingkan tanggapan antar responden, mengidentifikasi pola atau
perbedaan yang signifikan. Analisis dilakukan secara tematik dengan menekankan respons yang
sering serta aspek yang menunjukkan perbedaan pendapat. Pendekatan ini memberikan pemahaman
mendalam tentang persepsi mahasiswa tentang layanan utama di universitas

Klasifikasi dan Analisis Data

Data yang diperoleh dari wawancara diklasifikasikan ke dalam beberapa kategori utama, yaitu
keandalan, daya tanggap, kepastian, empati, dan tangibles berdasarkan model kualitas layanan [12].
Indikator-indikator ini mencakup aspek-aspek penting seperti keandalan, daya tanggap, jaminan,
empati, dan hal-hal nyata yang berkontribusi pada tingkat kepuasan siswa terhadap layanan akademik
[20]. Setiap kategori dianalisis menggunakan indikator spesifik, seperti ketepatan waktu
penyampaian informasi, kualitas materi perkuliahan, kecepatan respon layanan, dan ketersediaan
fasilitas.

Indikator-indikator ini digunakan sebagai dasar untuk menilai apakah tanggapan responden
memenuhi tujuan penelitian. Klasifikasi dan analisis data dilakukan secara hati-hati untuk
mengidentifikasi aspek pelayanan yang perlu ditingkatkan dan yang sudah memenuhi harapan siswa.
Hasil dari proses ini akan menghasilkan rekomendasi strategis yang dapat digunakan oleh
Universitas Dinamika untuk meningkatkan pelayanan akademik dan non akademik di masa depan.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil wawancara mendalam dengan lima mahasiswa dari berbagai program
studi di Universitas Dinamika, penelitian ini mengungkapkan temuan penting terkait atribut layanan
utama yang berfokus pada lima dimensi kualitas layanan: Reliability, Responsiveness, Assurance,
Empathy, dan Tangibles [12]. Temuan ini dianalisis lebih lanjut dalam konteks teori dan literatur
terkait untuk mengidentifikasi masalah dan peluang perbaikan.

Keandalan

Dimensi Keandalan menyoroti bagaimana keandalan layanan akademik memengaruhi
pengalaman siswa. Mayoritas responden merasa bahwa penjadwalan akademik terorganisir dengan
baik dan dipublikasikan jauh-jauh hari. Namun, beberapa siswa mengeluh tentang kurangnya
pemberitahuan mengenai pembayaran keuangan. Penambahan sistem pemberitahuan otomatis dapat
meningkatkan kepatuhan terhadap tenggat waktu pembayaran dan mengurangi potensi masalah
administratif di kemudian hari.

Masalah privasi data juga menjadi perhatian. Responden mencatat kesalahan dalam entri nama
dan ketidakmampuan siswa untuk mengatur gambar profil mereka secara pribadi, yang menimbulkan
kekhawatiran tentang keamanan data. Generasi digital mendambakan keamanan privasi dalam
layanan akademik [21]. Keamanan privasi merupakan elemen penting dalam meningkatkan
kepercayaan pengguna terhadap sistem layanan akademik digital.

Pada aspek kurikulum, meskipun relevan, materi yang diajarkan dianggap terlalu mendasar
oleh siswa. Mereka mengharapkan penyampaian materi yang lebih mendalam dan aplikatif lebih siap
menghadapi tantangan di dunia kerja. Kurangnya penjelasan menyeluruh tentang peran administrasi
kampus hanya diberikan pada saat Orientasi Kehidupan Kampus (OKK), yang seringkali tidak cukup
untuk membekali mahasiswa dengan pemahaman yang komprehensif tentang pelayanan kampus.

Responsif

Pada dimensi Responsiveness, mahasiswa menilai ketepatan waktu dosen dalam mengunggah
tugas sebagai positif, meskipun pada jenjang lanjutan (semester 7 ke atas), terdapat keluhan tentang
tenggat waktu yang terlalu dekat dengan waktu pengajuan tugas. Pernyataan ini sejalan dengan
literatur yang menekankan pentingnya manajemen waktu yang efektif dalam pengajaran, dimana
penelitian ini menunjukkan bahwa pemenuhan berbagai aspek manajemen waktu dapat mendukung
pengelolaan proses pembelajaran daring [22]. Beberapa responden juga mencatat bahwa
ketidakjelasan penjadwalan dan pengumuman tugas merupakan sumber kebingungan, terutama
ketika tenggat waktu tidak sesuai atau diumumkan secara tiba-tiba melalui platform yang berbeda
seperti WhatsApp. Sistem informasi akademik SICYCA sebagian besar dinilai memadai dalam
mengelola kehadiran dan penilaian mahasiswa. Namun, masih ada dosen yang menggunakan metode
manual, seperti mencatat kehadiran dengan kertas, yang memperlambat prosesnya. Keterlambatan
pengumuman nilai juga menjadi masalah, yang membuat siswa tidak dapat mengevaluasi prestasi
akademik mereka secara tepat waktu.

Jaminan

Pada dimensi Penjaminan, kemampuan dosen menyampaikan materi bervariasi. Beberapa
mahasiswa merasa penyampaian dosen sulit dipahami, terutama karena kurangnya penjelasan yang
mendalam atau penggunaan bahasa yang terlalu teknis. Fenomena ini dapat dikaitkan dengan teori
pembelajaran kognitif, di mana kompleksitas bahasa tanpa penyederhanaan dapat menghambat
proses pemahaman siswa [23]. Dari sisi informasi terkait peluang kerja, mahasiswa merasa dukungan
dari Pusat Pelayanan Karir dan Alumni (PLKA) kurang optimal. Sebagian besar mahasiswa
mendapatkan informasi tentang magang dan lowongan kerja melalui teman atau jaringan pribadi,
yang menunjukkan kurangnya peran universitas dalam menyediakan akses informasi yang sistematis
dan terstruktur.

Empati

Dimensi Empati menekankan kepedulian dosen dalam memberikan layanan pendidikan yang
responsif terhadap kebutuhan mahasiswa. Dosen umumnya dianggap responsif, seringkali
memberikan penjelasan tambahan ketika mahasiswa kesulitan memahami materi. Namun, informasi
terkait beasiswa seringkali hanya diumumkan melalui Instagram, yang membuat banyak siswa tidak
menyadari peluang tersebut. Penggunaan platform yang lebih luas dan resmi dapat memperluas akses
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siswa terhadap informasi penting. Sarana dan prasarana kampus dinilai mencerminkan perhatian
yang baik terhadap kesejahteraan mahasiswa. Aksesibilitas bahan kursus yang mudah, termasuk
rekaman kuliah dan buku referensi, juga dianggap memadai. Ketersediaan akses mudah ke sumber
daya pendidikan dapat meningkatkan keterlibatan siswa dan keberhasilan akademik [24].

Tangibles

Dimensi Tangibles menyoroti kondisi fasilitas fisik di Universitas Dinamika. Fasilitas untuk
mengembangkan minat dan bakat mahasiswa dinilai memadai, dan lingkungan kampus yang bersih
diapresiasi oleh mahasiswa. Namun, masih ada keluhan tentang kurangnya stopkontak di kelas dan
perangkat lunak komputer yang tidak selalu up to date, yang mengganggu kelancaran perkuliahan.
Literatur menunjukkan bahwa ketersediaan fasilitas fisik yang memadai berkontribusi signifikan
terhadap kepuasan siswa dan produktivitas mereka dalam proses pembelajaran [25]. Selain itu,
makanan di kantin kampus dinilai bersih dan terjangkau, yang mendukung kesejahteraan mahasiswa
selama berada di kampus

KESIMPULAN

Dari temuan yang telah disajikan, jelas bahwa ada beberapa permasalahan mendasar dalam
interaksi perkuliahan di Universitas Dinamika yang perlu segera diselesaikan. Laju pengajaran yang
terlalu tinggi, kurangnya interaksi antara dosen dan mahasiswa, dan tidak tersedianya bahan ajar
yang konsisten merupakan masalah yang dapat berpengaruh signifikan terhadap efektivitas
pembelajaran. Jika permasalahan tersebut tidak ditangani, maka terdapat risiko besar terhadap
kualitas pendidikan di kampus, yang pada akhirnya akan mempengaruhi kesiapan mahasiswa untuk
menghadapi dunia kerja. Penelitian ini juga menegaskan bahwa aspek fisik, seperti fasilitas kampus,
memainkan peran penting dalam membentuk pengalaman belajar.

Lebih lanjut, penelitian ini mendukung temuan sebelumnya tentang pentingnya interaksi
dosen-mahasiswa dalam meningkatkan kualitas pembelajaran. Ketersediaan bahan ajar juga
merupakan faktor penting, yang menemukan bahwa akses yang konsisten terhadap materi pendidikan
secara signifikan meningkatkan hasil belajar. Namun, berbeda dengan penelitian lain yang
menunjukkan bahwa kecepatan mengajar dapat memberikan hasil positif jika dicocokkan dengan
strategi pengajaran yang tepat, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kecepatan mengajar tanpa
disertai interaksi yang mendalam menyebabkan kebingungan di antara siswa. Temuan ini
menekankan perlunya strategi pengajaran yang lebih seimbang, dengan lebih banyak ruang diskusi
dan pemahaman mendalam tentang materi, untuk mencapai hasil pembelajaran yang optimal.
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