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Abstrak. Penelitian ini mengkaji kualitas layanan akademik internal pada
Perguruan Tinggi, Penelitian ini menggabungkan, pendekatan
teori/konsep,penelitian dan pengukuran kualitas layanan akademik perguruan
tinggi, metode analisis data dalam penelitian ini adalah menggunakan Structural
Equation Modeling (SEM), Berdasarkan perhitungan Indeks Goodness of fit bahwa
semua kriteria pengujian menunjukkan hasil yang baik. Pengujian model yang
dilakukan menghasilkan konfirmasi yang baik atas dimensi — dimensi faktor dan
hubungan kausalitas antar faktor. Dengan demikian model tersebut dapat diterima.
Berdasarkan hasil penelitian faktor — faktor pembentukan kualitas layanan
akademik adalah tampilan elemen fisik, empati, daya tanggap, kehandalan, jaminan
serta pengelolaan. Sedangkan model yang diusulkan kualitas layanan akademik
perguruan Tinggi adalah lingkungan fisik, kehandalan dalam layanan, daya
tanggap, jaminan, empati, suasana akademik, sistem informasi serta pengelolaan.

Kata kunci: kualitas layanan, pengembangan model, service quality

1. Pendahuluan

Salah satu kondisi yang dihadapi dunia pendidikan tinggi Indonesia saat ini merupakan
masalah persaingan yang bersifat lokal,regional dan global. Perguruan Tinggi di
Indonesia, baik yang berstatus negeri atau swasta tidak hanya bersaing dengan
Perguruan Tinggi lokal tetapi juga berbagai institusi yang merupakan jaringan dari
Perguruan Tinggi di tingkat internasional.

Dari pangkalan data pendidikan tinggi (PDPT) direktorat jenderal pendidikan
tinggi Kementerian Pendidikan Nasional menyebutkan jumlah dan jenis Perguruan
Tinggi Negeri dan Swasta di Indonesia, seperti terlihat pada tabel 1.

Tabel 1. Jumlah dan Jenis Perguruan Tinggi Negeri dan Swasta di Indonesia

Jenis PT Akademik | Politeknik Se_kola.h Institut | Universitas Akade”.“'k

PT Tinggi Komunitas
Negeri 87 96 77 29 72 3
Swasta 1007 132 2235 94 441 0
Jumlah 1094 228 2312 123 513 3

Sumber : pdpt dirjen dikti kemdiknas (http://pdpt.dikti.go.id/26 Juni 2015)

Service quality dalam bentuk berbagai layanan yang diberikan institusi
khususnya kepada pelanggan/klien eksternal dan internal adalah penting, satu — satunya
indikator prestasi yang penting dalam layanan pendidikan adalah kepuasan pelanggan
(Sallis, 2011 ; 66) dalam mewujudkan kualitas dalam bidang akademik sebagai output
nyata.
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Untuk bisa bersaing dengan perguruan tinggi lain diantaranya adalah
meningkatkan kualitas layanan dalam bidang akademik, layanan yang diberikan
perguruan tinggi tidak cukup hanya diberikan kepada mahasiswa saja sebagai pelanggan
eksternal utama tetapi dosen dan karyawan sebagai pelanggan internal juga harus
diberikan layanan oleh perguruan tinggi dari mulai pengembangan SDM melalui studi
lanjut,seminar, pelatihan, sarana dan prasarana kegiatan proses belajar mengajar,
kesejahteraan, keamanan, layanan administrasi, perhatian dari pimpinan.

Berdasarkan kondisi di atas, peneliti tertarik untuk mengkaji kualitas layanan
yang diberikan manajemen internal perguruan tinggi terhadap dosen dan karyawan
dengan judul penelitian adalah ‘“Pengembangan Model Services Quality untuk
Peningkatan Kualitas Layanan Akademik Internal di Perguruan Tinggi”. Subjek
penelitian adalah dosen dan karyawan dan Universitas Negeri dan Swasta di Kota
Bandung.

Berdasarkan uraian diatas, maka masalah — masalah penelitian yang dikaji
adalah sebagai berikut : (1) Bagaimana faktor — faktor pembentuk dimensi/variabel
kualitas layanan akademik internal di Perguruan Tinggi.(2) Bagaimana pengembangan
model kualitas layanan akademik internal pada Perguruan Tinggi

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
(1) Untuk mengetahui faktor — faktor pembentuk dimensi/variabel kualitas layanan
akademik internal di Perguruan Tinggi di Kota Bandung. (2) Untuk mengembangan dan
mendapatkan model awal kualitas layanan akademik internal pada Perguruan Tinggi.
Dengan urgensi penelitian sebagai berikut : (1) Bagi llmu Pengetahuan, Dari Penelitian
ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan IImu Pengetahuan,
penelitian ini diharapkan dapat mengkaji beberapa konsep dan teori yang sudah ada dan
berusaha menemukan atau mengembangkan konsep - konsep dalam lingkup
Manajemen kualitas layanan khususnya bidang akademik yaitu perguruan tinggi.
Penelitian ini juga diharapkan dapat dijadikan sebagai salah satu tolak ukur untuk
strategi peningkatan kualitas layanan pada perguruan tinggi baik negeri dan swasta. (2)
Bagi Praktisi Sebagai alat bantu pengawasan dan evaluasi serta masukan terhadap
kinerja kualitas layanan Perguruan Tinggi sehingga perkembangan mutu Perguruan
Tinggi terpelihara berkesinambungan dan dapat bersaing secara sehat dengan Perguruan
Tinggi lainnya.

Faktor/Standar/Model yang digunakan dalam pengembangan ini adalah Model
kualitas layanan yang digunakan adalah model Service quality, Akreditasi Institusi
Perguruan Tinggi (AIPT) - Badan Akreditasi Nasional Perguruan Tinggi (BAN-PT),
serta penilaian kinerja pelayanan publik menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
(Menpan) nomor : KEP/25/M.PAN/2/2004 Tentang Indeks Kepuasan Masyarakat

2. Kajian Pustaka

Kualitas layanan menurut Kotler (2009 : 399) harus dimulai dari kebutuhan
pelanggan dan berakhir dengan kepuasan pelanggan serta persepsi positip terhadap
kualitas layanan.

Kualitas Layanan Akademik Perguruan Tinggi adalah sebagai ukuran seberapa
bagus atas keunggulan atau keistimewaan tingkat layanan secara menyeluruh yang
diberikan oleh  perguruan tinggi sehingga dapat memenuhi kebutuhan/keinginan
pelanggan (eksternal utama dan internal), serta ketepatan untuk mengimbangi atau
sesuai dengan harapan pelanggan.
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Zeithaml, Berry, dan Parasuraman (2008) mengidentifikasi lima dimensi pokok
yang berkaitan dengan kualitas layanan, kelima dimensi kualitas jasa model ServQual.
Kelimanya disajikan secara berurutan berdasarkan nilai pentingnya menurut
pelanggan,yaitu meliputi : (1) Keandalan (Reliability), dimensi ini mencakup
kemampuan perusahaan/institusi untuk memberikan layanan yang akurat sejak pertama
kali tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu
yang telah disepakati. (2) Daya tanggap (Responsiveness), dimensi ini mencakup
kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan
merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan
kemudian memberikan jasa secara cepat. (3) Jaminan (Assurance), dimensi ini
mencakup perilaku karyawan yang mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan
terhadap perusahaan/institusi dan perusahaan/institusi bisa menciptakan rasa aman bagi
pelanggannya. Jaminan ini berarti bahwa para karyawan selalu bersikap sopan dan
menguasai pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap
pertanyaan atau masalah pelanggan. (4) Empati (Empathy), berarti perusahaan/institusi
memahami masalah para pelanggannya dan kesediaan/bertindak demi kepentingan
pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki
jam operasi yang nyaman. Seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan/institusi,
kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan, dan usaha perusahaan
untuk memahami keinginan dan kebutuhan pelanggannya. (5) Tampilan elemen fisik/
Berwujud (Tangible), dimensi ini mencakup tersedianya penampilan fasilitas fisik,
peralatan, sumberdaya manusia, materi-materi untuk komunikasi yang merupakan bukti
nyata (Tangible) pelayanan.

Pada penilaian standar kualitas layanan perguruan tinggi berdasarkan Akreditasi
Insitusi Perguruan Tinggi (AIPT) yang disyaratkan oleh Badan Akreditasi Nasional
Perguruan Tinggi (BAN — PT), harus memenuhi 7 standar, meliputi : (1) Visi, misi,
tujuan dan sasaran, serta strategi pencapaian, (2) Tata pamong, kepemimpinan, sistem
pengelolaan, dan penjaminan mutu, (3) Mahasiswa dan lulusan, (4) Sumber daya
manusia, (5) Kurikulum, pembelajaran dan suasana akademik, (6) Pembiayaan, sarana
dan prasarana, serta sistem informasi, (7) Penelitian, pelayanan/pengabdian kepada
masyarakat dan kerjasama. Dalam penilaian kinerja pelayanan publik menteri
pendayagunaan aparatu negara nomor : Kep/25/M.PAN/2/2004 tengan indek kepuasan
masyarakat menhagharuskan bahwa pelayanan minimal harus memenuhi 14 aspek
pelayanan yang meliputi : Prosedur Pelayanan, Persyaratan Pelayanan, Kejelasan
petugas pelayanan, Kedisiplinan petugas pelayanan, Tanggung jawab petugas
pelayanan, Kemampuan petugas pelayanan, Kecepatan pelayanan, Keadilan
mendapatkan pelayanan, Kesopanan dan keramahan petugas, Kewajaran biaya
pelayanan, Kepastian biaya pelayanan, Kepastian jadwal pelayanan, Kenyamanan
lingkungan, Kenyamanan pelayanan.

3. Metode Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian studi literatur dan studi kasus yang
mengambil tempat penelitian di beberapa Universitas negeri dan swasta di Kota
Bandung. Penelitian ini menggabungkan, pendekatan teori/konsep,penelitian dan
pengukuran kualitas layanan akademik perguruan tinggi, evaluasi model penelitian —
penelitian manajemen kualitas layanan terdahulu di perguruan tinggi, evaluasi standar
kualitas layanan perguruan tinggi berdasarkan Akreditasi Institusi Perguruan Tinggi
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(AIPT) Badan Akreditasi Nasional Perguruan Tinggi (BAN- PT), evaluasi penilaian
kinerja pelayanan publik Tentang Indeks Kepuasan Masyarakat. Pengumpulan data
dilakukan dengan cara studi dokumen atau data sekunder dan pengumpulan data primer
yaitu dengan melakukan penyebaran kuesioner pengukuran kualitas layanan untuk
karyawan. Analisis data dalam penelitian ini adalah Structural Equation Modeling
(SEM). Menurut Sugiyono (2010:323), di dalam analisis SEM dapat dilakukan tiga
macam kegiatan secara serentak, yaitu pengecekan validitas dan reliabilitas instrumen
(berkaitan dengan analisis faktor konfirmatori), pengujian model hubungan antar
variabel (berkaitan dengan analisis jalur), dan kegiatan untuk mendapatkan suatu model
yang cocok untuk prediksi (berkaitan dengan analisis regresi atau analisis model
struktural).

4. Hasil Penelitian dan Pembahasan

Berdasarakan perhitungan melalui analisis data SEM diperoleh Nilai Validitas
(loading factor) dan Reliabilitas (consruct reliability) seperti terlihat pada tabel 2.

Tabel 2. Nilai Validitas (loading factor) dan Reliabilitas (consruct reliability)

Faktor
Loading | Hasil
Indikator (standar t- R? E\'/’;? CR Ket:rr]an
ied) | value g
Penampilan fisik gedung perkuliahan dan kampus
secara keseluruhan (TA1) 0.60 11,49 0,59 | 0,55 VandR
Kondisi tempat sholat di lingkungan kampus
(penataan,fasilitas, kebersihan) (TAZ2) 0.52 11,40 0,52 | 0,28 VandR
Kondisi ruang tunggu dosen di gedung perkuliahan 068 Vand R
(penataan, fasilitas, kebersihan) (TA3) ' 13,05 | 0,67 | 0,50
Kondisi ruang kuliah yang memadai (TA4) 0,70 12,99 | 0,69 | 0,22 Vand R
Kondisi toilet di gedung perkuliahan dan lingkungan 076 Vand R
kampus (penataan, fasilitas, kebersihan) (TAS) ' 13,97 | 0,75 | 0,27
Kondisi ruang kerja dosen (penataan, fasilitas,
kebersihan) TA6 0,66 11,66 | 0,66 | 0,15 0.80 Vand R
Fasilitas Tempat parkir dosen yang memadai (TA7) 0,59 12,82 | 0,60 | 0,35 Vand R
Kondisi fasilitas kerja_ d_| ruang kerja dosen dan ruang 0,72 1221 | 073 | 027 Vand R
administrasi (TA8)
Fasilitas mengajar dan alat bantu (komputer, inFocus, 0,65 . Vand R

papan tulis, dll) yang digunakan di ruang kuliah (TA9) 0,64 | 0,31

Layanan administratif yang diberikan kepada dosen
meliputi kedisiplinan, tanggung jawab, kemampuan 0,73 Vand R
dan kecepatan (EMP1) 1915 | 072 ] 0.22

Perhatian Pengelola PT terhadap pemenuhan kebutuhan

Dosen (EMP2) 0,66 VandR

19,40 | 0,68 | 0,24

Layanan dalam proses peningkatan jabatan fungsional
Dosen meliputi kedisiplinan, tanggung jawab, 0,69 Vand R
kemampuan dan kecepatan (EMP3) 17,82 | 0,65 | 0,23

Layanan dalam proses peningkatan pendidikan Dosen
meliputi kedisiplinan, tanggung jawab, kemampuan 0,65 Vand R
dan kecepatan (EMP4) 16,88 0,64 | 0,28

Program peningkatan kompetensi dosen yang jelas 0,94

untuk setiap dosen (pelatihan, seminar, workshop)( 0,63 17,35 Vand R
EMPS5) 0,63 | 0,31
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Faktor
Loading | Hasil
Indikator (standar t- R? E\Z? CR Ket:;an
ied) value 9
Kemudahan melakukan komunikasi dengan pimpinan 061 Vand R
Perguruan Tinggi /Universitas (EMP6) ' 20,38 | 0,61 | 0,27
Kemudahan mendapatkan informasi berkaitan dengan
pelaksanaan tugas mengajar secara cepat dan benar 0,83 . 083 | 028 Vand R
(jadwal, ruangan) (EMP7) ' '
Kualitas layanan Universitas menyangkut transparansi,
akuntabilitas, responsibilitas, kemandirian dan 0,68 15.66 031 Vand R
keadilan.( RES1) ' 0,69 '
Layanan tata laksana sesuai dengan kebutuhan (pada
pelaksanaan PBM) (RES?) 0.74 | 1554 | 73 | 043 VandR
Layanan Satpam sesuai dengan kebutuhan (keamanan, 079 1571 | 077 | 026 Vand R
kenyamanan) (RES3) ' ' ' '
Komunikasi antara dosen dengan pihak Jurusan/prodi 075 1502 | 075 | 032 vV and R
(RES4) ' ' ' '
Komunikasi antara dosen dengan unit-unit di tingkat
universitas (RESS) 0,68 17,05 | 0,67 | 0,26 Vand R
Dukungan atasan terhadap dosen dalam memberikan 077 Vand R
layanan kepada mahasiswa (RES6) ' 16,59 077 0,32
Komunikasi antar dosen (RES7) 0,76 1583 | 0,75 | 0,16 | 0,85 | VandR
Fasilitas untuk menyampaikan ide,masukan, dan
komplain kepada pihak pengelola Perguruan Tinggi / 0,69 Vand R
Universitas (suasana akademik) (RES8) 18,95 | 0,69 | 0,19
Kejelasan prosedur kerja yang berkaitan dengan dosen
akademik, PBM, kenaikan jabatan,dll) (REL1 0.72 19,38 0,22 VandR
( ) 0,70
Penerapan peraturan yang telah ada secara benar dan
menyeluruh (REL2) 0.69 19.89 0,69 0,19 VandR
Sosialisasi Kebijakan dilakukan dengan tepat (REL3) 0,73 19,57 067 0,20 Vand R
Program Kkerja pimpinan universitas yang jelas dalam
upaya pencapaian visi dan misi (REL4) 0.67 18,30 0,67 | 0,20 VandR
Kejelasan dalam penilaian kinerja dosen (REL5) 0,71 16,07 070 | 015 Vand R
Persamaan visi dan misi antar bagian di lingkungan 0.97
universitas dalam hal pemberian pelayanan kepada 0,64 ** 063 | 019 ' Vand R
mahasiswa (REL6) ' '
Dukungan sistem informasi yang memadai, akurat, dan 056 . Vand R
terintegrasi (jaringan internet, 1T, dll) (REL7) ' 0,54 | 0,20
Ketersediaan buku-buku penunjang untuk mengajar
yang memadai (buku ajar, text book, jurnal ) (ASR1) 0,68 20,97 0,69 | 0,25 VandR
Keamanan dan kenyamanan di lingkungan kampus
pada saat kegiatan PBM dan kegiatan administrasi 0,69 12,01 Vand R
0,18
(ASR2) 0,67 '
Adanya jaminan kesehatan bagi dosen (kejelasan
aturan dan informasi, pelaksanaan pemberian jaminan 0,63 16,15 064 | 080 VandR
kesehatan) (ASR3) ' '
Ketersediaan layanan untuk publikasi karya ilmiah
dosen (ASR4) 0,55 18,83 0,56 028 | 095 | VandR
Fasilitas dan dana bagi dosen untuk melakukan
penelitian dan pengabdian masyarakat (ASR5) 0,58 15,81 0,60 0,20 VandR
Program Jaminan Hari Tua (pensiun) yang jelas dan 054 1883 | 054 | 029 Vand R
memadai (ASR6) ' ! ! '
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Faktor
Loading | Hasil
Indikator (standar t- R? E\Z? CR Ket:;an
ied) value 9
Program kesejahteraan dosen yang sesuai dengan o
kebutuhan (ASR?) 0,63 0,64 | 0,26 Vand R
Sistem pengelolaan universitas mencakup perencanaan,
pengorganisasian, staffing, leading dan pengawasan 0,70 18,01 083 | 020 vV and R
(TKL1)
Sistem pengelolaan sumber daya manusia yang lengkap
dari perencanaan, rekruitmen, pengembangan Karir, 0,63 17,61 | 0,50 Vand R
penghargaan dan sanksi (TKL2) 0,24
Program pengukuran kepuasan dosen (TKL3) 0,58 19,80 | 045 | 0,22 vandR
Sistem pengelolaan dana yang mencakup perencanaan
penerimaan, pengalokasian, pelaporan audit, ** 0,50 0,92
monitoring dan evaluasi. (TKL4) 0.63 0,17 VandR

TA = Tangible (Tampilan Elemen Fisik), EMP = Emphaty (Empati), RES = Responsiveness (Daya
Tanggap), REL = Reliability (Kehandalan), ASR = Asurance (Jaminan), TKL = Tatakelola/pengelolaan

Berdasarkan Tabel 2 untuk pengujian validitas ternyata loading factor dari
semua indikator tidak ada yang lebih kecil dari 0,50. Dengan demikian, maka semua
indikator dinyatakan valid dan proses evaluasi model dapat dilanjutkan, untuk pengujian
reliabilitas, sebagaimana ditunjukan pada Tabel 2. tidak ada nilai construct reliability
(CR) yang nilainya di bawah 0.70 maka semua konstruk dalam penelitian ini layak
untuk digunakan dalam model.

Tabel 3. Hasil Perhitungan Indeks Goodness of fit

Kriteria Hasil Model Nilai Kritis Kesimpulan
Chi — Square 9580 Kecil Fit
RMSEA 0,014 <0,08 Fit
GFlI 0,88 >0,90 Marginal Fit
AGFI 0,86 >0,90 Marginal Fit
CFI 0,96 >0,95 Fit
NNFI 0,90 >0,90 Fit
NFI 0,90 >0,90 Fit

Sumber : Diolah dari data penelitian

Berdasarkan ~ Tabel 3. dapat dilihat bahwa semua Kkriteria pengujian
menunjukkan hasil yang baik. Pengujian model yang dilakukan menghasilkan
konfirmasi yang baik atas dimensi — dimensi faktor dan hubungan kausalitas antar
faktor. Dengan demikian model tersebut dapat diterima.

Adapun model usulan kualitas layanan akademik perguruan tinggi untuk dosen
seperti pada gambar 1.
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Model Services Quality

Akreditasi Institusi PT

Kinerja Pelayanan
Publik

eTangible (Tampilan Elemen Fisik)
*Responsiveness (Daya Tanggap)
*Reliability (Kehandalan)
*Emphathy (Empati)

eAssurance (Jaminan)

®Visi, misi, tujuan dan sasaran,
serta strategi pencapaian

®Prosedur Pelayanan
®Persyaratan Pelayanan,
®Kejelasan petugas pelayanan,

®Tatapamong, k impif sistem

pengelolaan dan penjaminan mutu

®Mahasiswa dan lulusan

*Sumber daya manusia

®Kurikulum, pembelajaran dan
suasana akademik

®Pembiayaan, sarana prasarana serta
sistem informasi

®Penelitian, pelayanan/ pengabdian
kepada masyarakat

. isipli petugas pelay

*Tanggung jawab petugas pelayanan,

*Kemampuan petugas pelayanan,
*Kecepatan pelayanan,
eKeadilan mendapatkan pelayanan,

*Kesopanan dan keramahan petugas,

®Kewajaran biaya pelayanan,
®Kepastian biaya pelayanan,
®Kepastian jadwal pelayanan,

mdel Kualitas Layanan
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1.Lingkungan Fisik
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3. Daya Tanggap
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5. Empati

6. Suasana Akademik
6. Sistem Informasi
7. Pengelolaan

®Kenyamanan lingkungan,

*Kenyamanan pelayanan

¥

Hasil Penelitian

*Tangible (Tampilan Elemen Fisik)
*Responsiveness (Daya Tanggap)
*Reliability (Kehandalan)
*Empathy (Empati)

*Assurance (Jaminan)
*Pengelolaan

-

Gambar 1. Model Usulan Kualitas Layanan Akademik Perguruan Tinggi

5. Kesimpulan

Berdasarkan rumusan masalah, hasil penelitian, dan pembahasan yang disajikan
sebelumnya dapat ditarik kesimpulan,. Berdasarkan perhitungan Indeks Goodness of fit
bahwa semua kriteria pengujian menunjukkan hasil yang baik. Pengujian model yang
dilakukan menghasilkan konfirmasi yang baik atas dimensi — dimensi faktor dan
hubungan kausalitas antar faktor. Dengan demikian model tersebut dapat diterima.
Berdasarkan hasil penelitian faktor — faktor pembentukan kualitas layanan akademik
internal adalah tampilan elemen fisik, empati, daya tanggap, kehandalan, jaminan serta
pengelolaan. Sedangkan model yang diusulkan kualitas layanan akademik perguruan
Tinggi adalah lingkungan fisik, kehandalan dalam layanan, daya tanggap, jaminan,
empati, suasana akademik, sistem informasi serta pengelolaan.
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