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Abstract

The number of national and global higher education institutions continues to
increase, and its impact is strong competition. In a competitive situation,
service performance from a student perspective is a key success factor for
sustainable higher education. This study evaluates service performance from a
student perspective at one of the State Islamic Universities in East Java. This
study uses quantitative research with a case study approach. The instrument is
a questionnaire containing 45 statement items distributed into five SERVQUAL
dimensions. The population is students from the 2019-2021 class, and 385
students contributed to this study. The sampling technique is random sampling.
Based on editing, only 288 (74.81%) respondents were eligible for further
processing. Data analysis uses the Categorization Index and Importance-
Performance Analysis methods. SPSS is used to help calculate statistical data.
The study results show that there is still a gap between the level of interest
expected by students and actual service performance. Around 28% of service
performance can meet the level of student interests. Moreover, service
performance still shows low performance, and several service attributes are
less important to students.
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Abstrak

Jumlah institusi perguruan tinggi tingkat nasional dan global cenderung terus
meningkat yang berdampak kompetisi yang kuat. Dalam situasi kompetisi,
kinerja layanan dalam perspektif mahasiswa merupakan key success factor
perguruan tinggi berkelanjutan. Studi ini bertujuan untuk mengevaluasi kinerja
layanan dari perspektif mahasiswa yang dilakukan di salah satu Universitas
Islam Negeri di Jawa Timur. Studi ini menggunakan penelitian kuantitatif
dengan pendekatan studi kasus. Instrumen berupa kuesioner yang berisi 45
item pernyataan yang terdistribusi ke dalam lima dimensi SERVQUAL. Populasi
yaitu mahasiswa angkatan 2019-2021 dan  sebanyak 385 mahasiswa
berkontribusi dalam studi ini. Teknik pengambilan sampel yaitu random
sampling. Berdasarkan editing, hanya 288 (74,81%) responden yang layak
diproses lebih lanjut. Analisis data menggunakan metode Kategorisasi Indeks
dan Importance-Performance Analysis. SPSS digunakan untuk membantu
perhitungan data secara statistik. Hasil studi menunjukkan masih terjadi gap
antara tingkat kepentingan yang diharapkan mahasiswa dengan kinerja
layanan yang sesungguhnya. Sekitar 28% kinerja layanan mampu
mempertemukan tingkat kepentingan mahasiswa. Selebihnya, kinerja layanan
masih menunjukkan kinerja yang rendah dan ada beberapa atribut layanan
yang kurang dipentingkan oleh mahasiswa.

Kata Kunci: Kinerja Layanan; Importance-Performance Analysis; institusi
perguruan tinggi.

PENDAHULUAN
Di Indonesia tercatat ada 3.107 Perguruan Tinggi (PT) pada tahun 2022. Dari

jumlah tersebut, mayoritas PT Swasta yang berjumlah 2.982 (95.98%) dan 125 PT
Negeri (4.02%) (Annur, 2022). Jumlah tersebut cenderung terus meningkat seiring
dengan perkembangan PT yang tumbuh sangat cepat (Suroto et al., 2016). Kondisi ini
memicu persaingan di antara mereka. Dalam perspektif global, PT semakin terstruktur
sebagai hirarki kompetisi, di mana simbolis memainkan peran penting (Kettunen et al.,
2022). Spender (2014) dan Tian & Martin (2014) menyatakan bahwa persaingan PT
semakin meningkat dan memaksa para pimpinan untuk memikirkan kembali model
bisnis dan meningkatkan produktivitas serta daya saing global. Dalam industri PT,
persaingan telah mengarahkan transformasi menjadi aktor korporasi (Alajoutsijarvi et
al. (2021) in Kettunen et al., 2022). PT bukan lagi sebagai institusi public murni, tetapi
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sudah berdimensi korporasi dan industri (Fagan, 1998; Hussain, 2011; Indrajit &
Djokopranoto, 2011; Tampubolon, 2001). Dampaknya yaitu persaingan dan
bagaimana memenuhi harapan pengguna jasa PT (Weerasinghe et al., 2017). Oleh
sebab itu, PT harus melakukan evaluasi kinerja mereka untuk mempertemukan
harapan pengguna jasanya. Salah satu teknik yang tepat untuk mengukur kinerja
layanan dan tingkat harapan pengguna jasa PT yaitu metode Importance-Performance
Analysis (IPA).

IPA merupakan metode untuk mengevaluasi program layanan dari perspektif
pelanggan. Metode ini menghasilkan wawasan penting tentang atribut mana yang
harus lebih diperhatikan dan atribut mana yang harus diidentifikasi untuk perbaikan
dalam rangka mendapatkan keputusan yang strategis (Martilla & James, 1977).
Metode juga ini telah banyak dimanfaatkan dalam berbagai bidang, diantaranya
bidang pariwisata (Azzopardi & Nash, 2013; Coghlan, 2012; Dwyer et al.,, 2012),
kesehatan (Cohen et al.,, 2016; lzadi et al.,, 2017, Mohebifar et al., 2016), jasa
perbankan (Susanty et al., 2019; Thaker et al., 2016), dan jasa PT (McLeay et al., 2017;
Silva & Fernandes, 2010; Suroto et al., 2016). Pemanfaatan metode IPA dalam PT
digunakan untuk berbagai tujuan. Studi Mcleay et al. (2017) bertujuan untuk
menggambarkan model IPA di sektor PT dan penerapannya sebagai alat manajemen
untuk menilai kepuasan individu mahasiswa, atribut individu, dan tingkat konstruk
yang berkorelasi. Studi Silva & Fernandes (2010), metode IPA digunakan untuk menilai
kualitas atribut pendidikan tinggi dari sudut pandang mahasiswa. Sedangkan
penggunaan IPA pada studi Suroto et al. (2016) digunakan untuk mengetahui tingkat
kepuasan mahasiswa terhadap layanan akademik. Dengan demikian, metode IPA pada
studi ini memperkuat studi-studi yang telah ada.

Studi ini bertujuan untuk mengevaluasi kinerja layanan dalam perspektif
pengguna layanan PT berdasarkan metode IPA. Dasar argumentasi tujuan ini yaitu
mengevaluasi layanan institusi pendidikan tinggi sangat penting untuk menjaga
kualitas, meningkatkan pengalaman mahasiswa (sebagai pelanggan PT), mendorong
akuntabilitas, perbaikan berkelanjutan, memfasilitasi adaptasi terhadap perubahan
kepentingan, pengembangan program, dasar melakukan  benckmarking,
pengembangan program fakultas, dasar mengalokasikan sumber daya, memberikan
keyakinan kepada stakeholder, dan pada akhirnya memastikan bahwa PT mampu
memenuhi misinya secara efektif. Selain itu, mahasiswa terus mengevaluasi kualitas
layanan PT mereka. Alasan mereka mengevaluasi PT dimana mereka belajar,
dikarenakan mereka telah mengorbankan biaya kuliah, layanan pendidikan yang
ditawarkan, aspek fisiknya, termasuk kualitas teknis dan fungsional infrastrukturnya;
interaksi dengan staf akademik dan administrasi, serta citra dan reputasi PT mereka,
dan aspek lain yang terkait dengan tujuan mereka belajar.
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B. KAIJIAN TEORI
1. Kinerja Layanan di Perguruan Tinggi

Konsep kinerja layanan mengacu pada pengukuran dan evaluasi seberapa baik
layanan memenuhi harapan dan persyaratan pelanggannya. Ini mencakup berbagai
aspek penyampaian dan kualitas layanan. Merujuk Torang (2014), kinerja merupakan
kualitas dan sekaligus kuantitas dari hasil kerja individu/kelompok dalam organisasi
dalam pelaksanaan tugas pokok dan fungsi yang berpedoman pada norma, standar
operasional, kriteria, dan ukuran yang telah ditetapkan sebuah organisasi. Subjek
kualitas layanan sangat kaya dalam konteks definisi, model, dan masalah pengukuran
(Seth et al., 2005). Parasuraman et al. (1985) mengusulkan bahwa kualitas layanan
merupakan fungsi dari perbedaan antara harapan dan kinerja sepanjang dimensi
kualitas. Kualitas layanan yang baik cenderung menghasilkan kinerja yang baik pula,
begitu juga sebaliknya. Oleh sebab itu, ketika berbicara tentang kinerja maka tidak
dapat dilepaskan dari kualitas, khususnya dalam kualitas layanan di PT.

Perhatian terhadap kinerja layanan di PT dimulai sejak tahun 1980-an dan
minat ini berlanjut hingga awal tahun 1990-an. Perhatian yang meningkat ini
disebabkan oleh kebutuhan PT untuk beradaptasi dengan kondisi keuangan dan
tekanan pelanggan untuk meningkatkan kualitas layanan (Mostafa, 2006). Kualitas
berdampak pada kepuasan pengguna jasa/produk. Dalam pasar yang kompetitif,
kepuasan pelayanan merupakan faktor pembeda (Ham & Hayduk, 2003). Oleh karena
itu, kepuasan mahasiswa dianggap sebagai faktor penentu untuk evaluasi PT. Kualitas
layanan di PT dapat dilihat dari dua sudut pandang yang berbeda yaitu manajemen PT
dan pelanggan/mahasiswa (Ham, 2003 in Zareinejad et al., 2014). Merujuk Sultan &
Wong (2010), ada empat aspek pengukuran kinerja layanan pada PT, diantaranya
layanan akademik, layanan non-akademik, kehandalan, dan empati. Kehandalan dan
empat terangkum model Service Quality.

2. Layanan Akademik

Layanan akademik merupakan jasa utama PT. la berkaitan langsung kepada
mahasiswa sebagai pelanggan primer. Layanan akademik berkaitan dengan proses
belajar dan berfikir, bukan sebagai ketrampilan praktis (Cambridge.Dictionary, 2023),
ia memiliki makna akademis yang bersifat ilmiah, ilmu pengetahuan, dan teori
(Indonesia Dictinoary, 2016). Secara definitif, layanan akademik sulit dipastikan,
tergantung pada disiplin akademik, departemen, dan institusi (Thomas, 1990 in Davies
& Thomas, 2002). la merupakan layanan pendidikan yang berkaitan langsung dengan
pelanggan primer (mahasiswa) yang dilaksanakan oleh PT (Ago, 2022; Anastasia &
Ciptono, 2001), dan seringkali dilakukan dalam ruang kelas (Hussain, 2011). Layanan
akademik seringkali berupa perkuliahan, praktikum, kurikulum, materi pembelajaran,
evaluasi pembelajaran, pendampingan, dan fasilitas (sarana) pendidikan yang
disediakan oleh universitas untuk melayani kebutuhan mahasiswa (Ago, 2022;
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Anastasia & Ciptono, 2001; Lim Kok Seng & Pei Ling, 2013; Suroto et al., 2016;
Tampubolon, 2001). Dengan demikian, layanan akademik merupakan core business
dalam industry PT dan ia merupakan key success factors keberhasilan mahasiswa.

Oleh sebab itu, key success factors ini harus difahami oleh manajer PT. Key
success factors tersebut diantaranya kualitas sumber daya manusia yang dimiliki oleh
PT (Ago, 2022; Lim Kok Seng & Pei Ling, 2013), sumber daya pengajaran, mekanisme
pengajaran, penilaian, dan keterlibatan mahasiswa (Lim Kok Seng & Pei Ling, 2013).
Menurut Davies & Thomas (2002) berberpendapat bahwa kualitas layanan akademik
diperoleh dari reputasi mahasiswa dan komunitas akademik, bukan dari manajerial PT.
la juga menambahkan bahwa dalam New Public Management, layanan akademik
harus berfokus pada pentingnya “pelanggan” dan “student-as-customer”. Heslina
(2017) menjelaskan bahwa kualitas layanan akademik berdampak langsung pada
kepuasan mahasiswa. Dengan demikian, layanan akademik merupakan layanan dan
kegiatan akademik yang diberikan PT yang berdampak langsung pada kompetensi
akademik mahasiswa.

3. Layanan Non-Akademik

Layanan non-akademik merupakan istilah yang lazim digunakan dalam dunia
pendidikan. Jika istilah akademik berkaitan dengan ilmu pengetahuan, sementara non-
akademik bersifat layanan pendukung. Secara umum, layanan non-akademik
merupakan layanan tambahan diberikan oleh PT untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan mahasiswa serta tidak ada hubungannya dengan kurikulum (Heslina, 2017).
Layanan non-akademik berupa layanan administrasi dan layanan pendukung
akademik. Seperti registrar, perpustakaan, fakultas/kantor, kantor rektorat, asrama,
pusat olahraga, pusat kesehatan, dan lain-lain (Hussain, 2011), bukti fisik atau fasilitas
pendukung akademik (Fandy, 2011), pengembangan minat dan bakat, kegiatan
ekstrakurikuler, dan pembinaan soft skill (Tampubolon, 2001). Dengan demikian,
layanan non-akademik merupakan layanan pendukung untuk layanan akademik dalam
bentuk pelayanan administrative dan fasilitas yang disediakan oleh PT. Kotler (1967, in
Hussain, 2011) menyarankan untuk menggabungkan layanan akademik dan non-
akademik dalam membentuk persepsi tentang kualitas layanan pendidikan. Oleh
sebab itu, layanan akademik dan non-akademik merupakan satu-kesatuan layanan
yang lazim di PT.

4. Service Quality Model
Model Service Quality (SERVQUAL) telah diterima oleh banyak pakar dan
praktisi sebagai alat pengukuran kepuasan pelanggan dan hasilnya dijadikan feed-back
bagi manajemen tentang kinerja kualitas layanan. Awalnya model SERVQUAL adalah
kuesioner yang dirancang, dikembangkan, dan digunakan di lingkungan bisnis (Waugh,
2002). Beberapa kritik model SERVQUAL diantara yaitu hanya berfokus pada
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pengukuran kualitas fungsional yang dapat menyebabkan bias ketika memahami
perilaku konsumen (Hossain, 2014; Ladhari, 2009; Shahin & Samea, 2010), dan gagal
memberikan panduan praktis bagi manajer bisnis yang ingin meningkatkan kinerjanya
(McLeay et al.,, 2017). Tetapi, SERVQUAL merupakan model pengukuran kualitas
layanan yang paling populer dan banyak diterapkan untuk mengukur kepuasan
konsumen di seluruh dunia (Weerasinghe et al., 2017), dan relevan digunakan untuk
mengukur kualitas layanan di sektor pendidikan (Railya B Galeeva, 2016; Tan & Kek,
2004; Teeroovengadum et al., 2016; Yousapronpaiboon, 2014). Dengan demikian,
model SERVQUAL layak digunakan untuk menentukan atribut-atribut layanan di PT.

Implementasi model SERVQUAL dalam kontek PT memerlukan penyesuaian
makna. Penyesuaian ini menghasilkan indikator yang sesuai dengan kontek PT dengan
tetap memperhatikan definisi utama masing-masing dimensi. Model SERVQUAL vyaitu
model pengukuran perbedaan antara layanan yang diharapkan dan dipersepsikan oleh
konsumen yang sebenarnya (Parasuraman et al., 1985, 1988). (Parasuraman et al.,
1988) mendefinisikan kualitas layanan sebagai “penilaian atau sikap global yang
berkaitan dengan keunggulan atau keunggulan layanan secara keseluruhan”. Mereka
mengkonseptualisasikan evaluasi pelanggan terhadap kualitas layanan secara
keseluruhan dengan menerapkan model diskonfirmasi. Model SERVQUAL merupakan
skala untuk mengukur kualitas layanan berdasarkan lima dimensi umum vyaitu
tangible, responseiveness, reliability, assurance, dan empathy. Dalam studi ini,
instrument dengan mengadaptasi konsep dan model SERVQUAL sebagai penentuan
dimensi pengukuran kinerja layanan. Masing-masing dimensi dikombinasikan konsep
layanan akademik dan non-akademik yang berlaku pada objek pengukuran.

5. Importance-Performance Analysis

Model IPA (Martilla & James, 1977) adalah alat yang dapat digunakan untuk
mendukung peningkatan organisasi dan pengembangan strategi pemasaran,
memberikan keserbagunaan melalui penyesuaian. Keserbagunaan mendasari
penilaian “kepentingan” dan “kinerja”, sehingga mengarahkan “bidang perbaikan
prioritas”. Secara teknis, IPA menggabungkan ukuran kinerja dan kepentingan
pelanggan ke dalam plot dua dimensi untuk memfasilitasi interpretasi data. IPA
memberikan matriks yang memungkinkan pembuat keputusan dan pengelompokan
pemangku kepentingan untuk mengilustrasikan atribut layanan yang paling penting
seperti yang dirasakan oleh konsumen (McLeay et al., 2017). Tingkat kinerja yang
tinggi (yang dalam makalah ini berkaitan dengan kepuasan mahasiswa) dengan
karakteristik prioritas ini terkait erat dengan kemungkinan peningkatan rekomendasi
layanan (Sheng et al., 2014).

Tujuan utama metode IP yaitu untuk menilai dan memprioritaskan atribut yang
berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan, pengguna, atau pemangku kepentingan
secara keseluruhan. IPA adalah alat manajemen yang biasa digunakan dalam

180



Evaluasi: Jurnal Manajemen Pendidikan Islam
ISSN (P): 2580-3387, ISSN (E): 2615-2886
Vol. 7 No. 2 bulan September 2023

pemasaran, penelitian kepuasan pelanggan, dan manajemen mutu. Hal ini membantu
organisasi mengidentifikasi area perbaikan dengan berfokus pada atribut yang penting
bagi pemangku kepentingan dan di mana kinerja organisasi dapat ditingkatkan (Dwyer
et al., 2012), dan atribut-atribut mana yang paling penting yang harus menjadi fokus
manajer (Abalo et al., 2007). Selain itu, metode IPA bermanfaat sebagai tehnik
perencanaan strategic (Lynch et al., 1996).

Gambar 1 mengilustrasikan fitur model IPA, secara grafis ada dua dimensi yaitu
tingkat kepentingan dan peringkat kinerja atribut layanan. Tingkat kepentingan
mengacu pada seberapa penting suatu atribut tertentu terhadap kepuasan atau
keberhasilan para pemangku kepentingan. Kinerja mengacu pada seberapa baik
kinerja organisasi saat ini dalam menyampaikan setiap atribut. Kuadran | (Q.1)
menggambarkan tingkat kepentingan yang tinggi, tetapi kinerja layanan yang rendah.
Dampaknya manajemen harus “concentrate here/main priority”. Kuadran 1l (Q.2)
menggambarkan tingkat kepentingan dan kinerja yang tinggi. Dampak bagi
manajemen yaitu “keep up the good work/keep up the achievement”. Kuadran IIl (Q.3)
menggambarkan tingkat kepentingan dan kinerja yang rendah, dampak bagi
manajemen yaitu “low priority”. Sedangkan, kuadran IV (Q.4) menggambarkan tingkat
kepentingan rendah, tetapi kinerjanya yang tinggi, dampak bagi manajemen yaitu
“possible overkill/ excessive”.

Gambar 1. Analisis Kuadran (Importance-Performance Analysis)

ED Quadrant-1 (Q1): Quadrant-1l (Q2):
g (concentrate here / (keep up the good
ﬂ," main priority) work/ keep up the
9:3 achievement)
©
= rant-1V (Q4):
5 Quadrant-Ill (Q3): Quadrant-IV (Q4)
= o (possible overkill /
£ (low priority) )
- 0z excessive)

S

Low Hight
Performance-Level
C. METODE

Studi ini menggunakan paradigma penelitian kuantitatif dengan pendekatan
studi kasus. Studi ini dilakukan di salah satu Universitas Islam Negeri di Jawa Timur.
Instrumen penelitian dalam bentuk kuesioner yang berisi 45 item pernyataan yang
tersebar ke dalam lima dimensi SERVQUAL, diantarannya tangible (Tg)=13 item,
responsiveness (Rs)=7 item, reliability (Rl)=7 item, assurance (As)=11 item, dan
empathy (Em)=7 item. Skala pengukuran menggunakan Skala Liker, “sangat tidak
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puas/penting” (skala 1) sd “sangat puas/penting” (skala 5). Populasi dalam studi ini
yaitu mahasiswa minimal semester IV — VIIl pada Semester Genap Tahun Akademik
2022/2023 atau Angkatan 2019 — 2021 dengan jumlah 10.212 mahasiswa. Penentuan
jumlah sampel menggunakan pendekatan rumus Slovin dengan margin of error=5%.
Berdasarkan rumus ini, jumlah sampel sebanyak 385 mahasiswa sebagai responden
yang diperoleh dari berbagai fakultas. Teknik pengambilan sampel yaitu purposive dan
random sampling. Data yang telah dikumpulkan, selanjutnya dilakukan edit dan ada
288 atau (74,81%) responden yang layak diproses lebih lanjut. Profil responden yaitu
semester |V sebanyak 53 (18,40%), semester VI sebanyak 103 (35,76%), dan semester
VIl sebanyak 132 (45,83%).

Analisis data menggunakan metode Importance-Performance Analysis (Martilla
& James, 1977) dan Kategorisasi Indeks (Azwar, 2012) dengan standard error (a) = 5%.
Adapun formulasi kategorisasi indeks yaitu:

Kategorisasi Kinerja & Tingkat Kepentingan ...
Atribut Layanan

Kinerja Layanan = Sangat Rendah & Tingkat
Kepentingan = Sangat Rendah
Kinerja Layanan = Rendah & Tingkat
Kepentingan = Rendah
Kinerja Layanan = Kurang Baik & Tingkat
Kepentingan = Kurang Penting
Kinerja Layanan = Baik & Tingkat Kepentingan =
Tinggi
Kinerja Layanan = Sangat Baik & Tingkat
Kepentingan = Sangat Tinggi

No Tingkat Skore

1. X<(u-1,50)

2. (u-1,50)<X< (u-0,50)
3. (1-050)<X< (1+0,50)
4, (u+0,50)<X< (u+1,50)

5. (u+1,50)<X

Sources: Azwar (2012:149)

Untuk kepentingan studi ini, data sampel dikelompokkan menjadi lima kategori
(lihat formula 1). Untuk memfasilitasi perhitungan secara statistic, peneliti
menggunakan bantuan aplikasi SPSS.

D. HASIL DAN ANALISIS
Berdasarkan tujuan penelitian dan metode analisis data dalam studi ini, berikut
disajikan hasil analisis data sebagai berikut:

1. Deskripsi Tingkat Persepsi Kinerja dan Kepentingan Layanan Pendidikan
Tinggi

Berdasarkan Formula 1, hasil analisis data disajikan dalam Tabel 1.

Table 1: Kategorisasi Tingkat Kinerja dan Kepentingan Layanan Pendidikan Tinggi
N Dimensi Pelayanan Kinerja Layanan Kepentingan Layanan
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Indeks Koefisien Indeks Koefisien
1. Tangible (Tg) 9,00% Rata-rata=2,67 3,80 Rata-rata=4,23
33,70% Std.Dev.=0,90 5,60 Std.Dev.=1,03
40,60% 5,20
14,90% 34,70
1,70% 50,70
2. Responsiveness (Rs) 15,30 Rata-rata=2,50 4,20 Rata-rata=4,29
40,30 Std.Dev.=1.01 2,80 Std.Dev.=1,02
25,30 Var.=1.02 8,70 Var.=1,05
17,00 28,50
2,10 55,90
3. Reliability (RI) 15,60 Rata-rata=2,60 3,10 Rata-rata=4,01
36,10 Std.Dev.=1.10 2,10 Std.Dev.=0,93
25,70 Var.=1.22 6,90 Var.=0,87
17,40 32,60
5,20 55,20
4. Assurance (As) 5,90 Rata-rata=2,87 1,40 Rata-rata= 4,29
38,20 Std.Dev.=1.07 3,10 Std.Dev.=0,86
27,10 Var.=1.14 8,70 Var.=0,74
20,50 38,50
8,30 48,30
5. Empathy (Em) 7,30 Rata-rata= 3,00 1,40 Rata-rata=4,41
19,80 Std.Dev.=0,98 2,40 Std.Dev.=0,86
44,80 Var.=0,96 9,40 Var.=0,74
21,90 27,80
6,20 59,00

Sumber: data primer (diolah, 2023)

Berdasarkan hasil analisis data pada Tabel 1, maka dapat diperjelas melalui

grafik berikut.

Gambar 2. Grafik Perbandingan Antara Tingkat Persepsi Kinerja dan Kepentingan
Layanan Aspek Sarana & Prasarana Layanan Pendidikan Tinggi
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Sumber: data primer (diolah, 2023)

Gambar 3. Grafik Perbandingan Antara Tingkat Persepsi Kinerja dan Kepentingan
Layanan Aspek Responsif Pegawai
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Sumber: data primer (diolah, 2023)
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Gambar 4. Grafik Perbandingan Antara Tingkat Persepsi Kinerja dan Kepentingan
Layanan Aspek Kehandalan Pegawai
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Sumber: data primer (diolah, 2023)

Gambar 5: Grafik Perbandingan Antara Tingkat Persepsi Kinerja dan Kepentingan
Layanan Aspek Jaminan Layanan
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Sumber: data primer (diolah, 2023)
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Gambar 6. Grafik Perbandingan Antara Tingkat Persepsi Kinerja dan Kepentingan
Layanan Aspek Empati dalam Layanan
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Sumber: data primer (diolah, 2023)

Tabel 1 dan Gambar 2 sd Gambar 6, menunjukkan bahwa terjadi gap antara
kinerja layanan dengan tingkat kepentingan masing-masing kelompok atribut layanan.
Hampir semua kelompok atribut layanan menunjukkan kinerja layanan dalam kategori
“rendah” dan “sedang”. Kategori ini membuktikan bahwa kinerja layanan yang
diberikan oleh universitas sebagai penyelenggaran pendidikan tinggi, belum mampu
menunjukkan kinerja yang baik sebagaimana yang diharapkan oleh mahasiswa.
Mayoritas mahasiswa memiliki pengalaman yang relatif sama (seragam) menilai
kinerja layanan yang diberikan oleh universitas. Hal ini dapat dibuktikan bahwa
masing-masing dimensi layanan menunjukkan koefisien Standar Deviasi (Std.) < Mean
(lihat Tabel 1, kolom 1V). Untuk dimensi layanan Tg std. (0,90) < mean (2,67), dimensi
Rs std. (1,01) < mean (2,50), dimensi Rl std.(1,10) < mean (2,60), dimensi As std. (1,07)
< mean (2,87), dan dimensi Em std. (0,98) < mean (3,00).

Disisi lain, kategorisasi tingkat kepentingan dari masing-masing kelompok
atribut layanan dalam kategori “sangat tinggi” dan “tinggi”. Temuan ini membuktikan
bahwa mahasiswa memiliki tingkat harapan yang tinggi terhadap layanan yang
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diberikan oleh universitas. Mayoritas dari total responden memiliki pandangan yang
relatif sama dalam memahami tingkat kepentingan masing-masing atribut layanan.
Keragaman pandangan ini dibuktikan secara statistik dengan koefisien Standar Deviasi
(Std.) jauh lebih kecil dari Mean (lihat Tabel 1, kolom VI). Untuk dimensi layanan Tg
std. (1,03) < mean (4,23), dimensi Rs std. (1,02) < mean (4,29), dimensi Rl std. (0,93) <
mean (4,01), dimensi As std. (0,86) < mean (4,29), dan untuk dimensi Em std. (0,86) <
mean (4,41). Dengan demikian, secara deskriptif statistic kinerja layanan masih kurang
baik. Jika diasumsikan secara statistik, antara kinerja layanan dengan tingkat
kepentingan dari perspektif mahasiswa masih terjadi gap yang signifikan.

2. Analisis Kuadran Tingkat Persepsi Kinerja dan Kepentingan Layanan Pendidikan
Tinggi

Gambar 7 merupakan peta identifikasi sebaran atribut layanan ke dalam
kuadran | (Q.1), kuadran Il (Q.2), kuadran Il (Q.3), dan kuadran IV (Q.4).

Gambar 7. Analisis Kuadran ldentifikasi Atribut Layanan Pendidikan Tinggi: Metode
Important-Performance Analysis
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Sumber: data primer (diolah, 2023)

Untuk memperjelas atribut layanan (dalam Gambar 7), disajikan lebih detail
dalam Tabel 2 berikut.
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Tabel 2. Identifikasi Atribut Layanan berdasarkan Analisis berdasarkan Hasil Analisis
Kuadran: Metode Important-Performance Analysis

No Kode Atribut Layanan

Kuadran-1 (Q.1) =22,22%

1. Tg.2  ketersediaan dan kelengkapan fasilitas laboratorium (akademik).

2. Tg.9 fasilitas belajar tersedia outdoor (Gazebo) (non-akademik).

3. Tg.13  kerapian penampilan dosen dan karyawan (non-akademik).

4. As.1 mahasiswa yakin pernyataan visi & misi universitas selaras kompetensi
mahasiswa (akademik).

5. As.2  mahasiswa yakin dosen bergelar doktor/professor memiliki kompetensi &
professional (akademik).

6. As.7  mahasiswa yakin akreditasi program studi diakui lembaga lain (non

akademik).

7. As.10  lingkungan kampus aman dan nyaman (non akademik).

8. As.11  sumber-sumber belajar tersedia dan mencukupi (akademik).

9. Rs.2  staf laboran responsive (akademik).

10. Rs.5  pelayanan admisistrasi berbasis digital (non-akademik).

Kuadran-1l (Q.2) = 28,89%

1. Tg.5 ruang kelas, laboratorium, dan perpustakaan kondusif (non-akademik).

2. Tg.11  masjid representatif (non-akademik).

3. Rs.1 dosen responsif dalam proses pembelajaran (akademik).

4, Rs.4  dosen komunikatif (akademik).

5. RI.1 kompetensi dan profesionalitas dosen dalam pembelajaran (akademik).

6. RI.2 kompetensi dosen dalam membimbing skripsi (akademik).

7. As.3  dosen menguasai materi perkuliahan (akademik).

8. As.5  sistem dan tata kelola mendukung keberhasilan studi (non-akademik).

9. As.9  ijazah diakui lembaga lain (non-akademik).

10. Em.1  dosen menghargai pertanyaan akademik (akademik).

11. Em.3 tenaga laboran membantu kesulitan mahasiswa ketika praktikum
(akademik).

12. Em.6 universitas menyediakan beasiswa (non-akademik).

13. Em.7 universitas memberi reward kepada mahasiswa berprestasi (non-akademik).

Kuadran-1ll (Q.3) =17,78%

1. Tg.3  peralatan, perlengkapan, dan bahan praktikum (akademik).

2. Tg.4  sumber belajar (perpustakaan) (akademik).

3. Tg.8 fasilitas olah raga (non-akademik).

4, Tg.10 ketersediaan toilet (non-akademik).

5. Tg.12 fasilitas umum (cafetaria, minimarket, fotocopy, dsb) (non-akademik).
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6. Rs.3  staff administrasi tanggap dan cekatan dalam pelayanan (non-akademik).
7. Rs.6  universitas menyediakan sistem keluhan/pengaduan (non-akademik).
8. Em.2  dosen memahami kesulitan belajar mahasiswa (non-akademik).

Kuadran-1V (Q.4) =31,11%

Tg.1 fasilitas ruang kelas terpenuhi, bersih, dan rapi (non-akademik).

Tg.6  situasi lingkungan kampus nyaman, aman, tertib, dan bersih (non-

akademik).

3. Tg.7 lahan parkir tersedia, luas, dan representatif (non-akademik).

4. Rs.7  universitas responsif menanganggapi pengaduan (non-akademik).

5. RI.3  staf administrasi memiliki kompetensi dan profesionalitas dalam pelayanan
(non-akademik).

6. Rl.4 professional tenaga sekuriti (non-akademik).

7. Rl.5  website perguruan tinggi yang mudah diakses (non-akademik).

8. Rl.6 probabilitas akses sistem berbasis online rendah (non-akademik).

9. Rl.7  jaringan internet lancer (non-akademik).

10. As.4  kurikulum membentuk kompetensi mahasiswa (akademik).

11. As.6  informasi/pengumuman konsisten (non-akademik).

12. As.8  biaya dikeluarkan mahasiswa selaras dengan kualitas layanan (non-
akademik).

13. Em.4  staff administrasi empati terhadap mahasiswa (non-akademik).

14. Em.5 tenaga sekuriti empati kepada mahasiswa (non-akademik).

Sumber: data primer (diolah, 2023)

Berdasarkan Gambar 7 yang diperjelas dalam Tabel 2 menunjukkan ada
22,22% (Q.1) dari 45 atribut layanan dengan tingkat kepentingan yang tinggi, tetapi
kinerja layanan yang rendah. Atribut-atribut dalam Q.1 ini menjadi prioritas
utama(main priority) bagi manajemen PT untuk meningkatkan kinerja layanannya.
Mayoritas atribut layanan pada Q.1 yaitu layanan akademik. Ada 17,78% atribut
layanan (Q.3), dalam perspektif mahasiswa kinerja dan tingkat kepentingan yang
rendah. Jika dicertmati, mayoritas atribut dalam Q.3 tergolong layanan non-akademik.
Tindaklanjut bagi manajemen yaitu “low priority”. Oleh sebab itu, universitas perlu
mengalihkan sumber dayanya yang digunakan pada atribut layanan Q.3 dikurangi
untuk meningkat layanan pada Q.1 dan Q.2. Sementara, ada 31,11% atribut layanan
yang kinerjanya tinggi, tetapi tingkat kepentingannya rendah (Q.4). Hal ini disebabkan
oleh penggunaan sumber daya yang berlebihan “possible overkill/ excessive”.
Mayoritas atribut layanan pada Q.4 ini yaitu atribut layanan non-akademik. Ini
bermakna bahwa universitas perlu mempertimbangkan penggunaan sumber daya
untuk memperkuat atribut layanan pada Q.1 atau Q.2. Namun demikian, sudah ada
28,89% atribut layanan yang menunjukkan kinerja tinggi pada tingkat kepentingan
yang tinggi dalam perspektif mahasiswa (Q.2). Mayoritas atribut layanan dalam
kuadran ini yaitu layanan akademik. Oleh sebab itu, manajemen PT harus merawat
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atau meningkatan kinerja layanannya “keep up the good work/keep up the
achievement” . Dengan demikian, layanan akademik merupakan atribut layanan yang
betul-betul dipentingkan oleh mahasiswa dibandingkan layanan non-akademik.

E. PEMBAHASAN

PT negeri tidak lagi dipandang sebagai institusi layanan publik murni, tetapi ia
sudah berdimensi korporasi. Sehingga mahasiswa harus dipandang sebagai pelanggan,
karena mereka dalam menempuh studi memiliki harapan dan tuntutan atas layanan
terbaik dari PT sebagai pemberi jasa. Mereka telah memiliki kesadaran tentang
atribut layanan yang dapat membentuk kompetensinya. Dalam studi ini menunjukkan
masih terjadi gap antara harapan mahasiswa dengan kinerja layanan yang disajikan
oleh PT mereka cukup signifikan. Berdasarkan analisis kuadran juga menyebutkan
bahwa masih kurangnya kinerja layanan yang dipentingkan oleh mahasiswa. Temuan
ini membuktikan bahwa mahasiswa telah memiliki pemahaman dan kesadaran akan
tujuan studi mereka. Dosen sebagai aktor utama pada layanan akademik merupakan
aspek penting bagi tujuan pendidikan mahasiswa. Berdasarkan studi ini juga,
mahasiswa menganggap layanan non-akademik kurang penting. Kemampuan
mahasiswa dalam menilai layanan perguruan PT merupakan aspek penting dalam
memastikan kualitas layanan pendidikan tinggi dan memberikan umpan balik yang
berharga kepada PT. Evaluasi yang dilakukan oleh mahasiswa dapat membantu PT
untuk terus meningkatkan layanan mereka dan menciptakan lingkungan akademik
yang lebih baik. Dengan demikian, PT sebagai penyelenggara pendidikan tinggi secara
rutin perlu melakukan evaluasi atas layanan mereka. Dengan evaluasi ini, PT
diharapkan dapat memperbaiki dan meningkatkan layanan secara berkelanjutan.

Studi ini memberikan makna bahwa PT secara periodik harus melakukan
evaluasi layanan mereka untuk meningkatkan kinerja layanan sebagai core business-
nya. Dalam studi ini, PT belum maksimal dalam meningkatkan kinerja layanannya
kepada mahasiswa. Merujuk pendapatan Coate (1990) pernah menyatakan bahwa
kualitas merupakan apa yang dikatakan pelanggan, bukan apa yang kita katakan oleh
pemberi layanan. Oleh sebab itu, PT harus bekerja keras untuk membangun
keunggulan kompetitif melalui peningkatan kualitas layanan mereka (MclLeay et al.,
2017; Tan & Kek, 2004). Ghobadian et al. (1994) pernah mengingatkan bahwa masalah
kualitas layanan seringkali memerlukan upaya besar dalam jangka waktu yang lama
untuk diselesaikan. Kualitas layanan lebih bergantung pada manusia dibandingkan
sistem dan prosedur. Sikap dan keyakinan membutuhkan waktu lebih lama untuk
berubah dibandingkan prosedur. Selain faktor sumber daya pengajaran, mekanisme
pengajaran, penilaian, dan keterlibatan mahasiswa (Lim Kok Seng & Pei Ling, 2013),
sumber daya manusia merupakan key success factors PT (Ago, 2022; Lim Kok Seng &
Pei Ling, 2013). Manajemen PT harus menyadari bahwa kinerja layanan akademik
diperoleh dari reputasi mahasiswa dan komunitas akademik, bukan dari kinerja
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manajerial PT (Davies & Thomas, 2002). Dalam konteks New Public Management,
layanan akademik harus berfokus pada pentingnya “pelanggan” dan “student-as-
customer”. Dengan demikian, PT harus mempertimbangkan respon dan reputasi
mahasiswa secara periodik sebagai alat evaluasi kinerja layanannya.

Studi ini memperkuat studi Yousapronpaiboon (2014) yang menyatakan bahwa
kinerja layanan beberapa PT di Thailand masih terjadi gap antara persepsi dan
harapan mahasiswa. Studi lain menyebutkan bahwa mayoritas mahasiswa merasa
tidak puas dengan sistem pembelajaran di tempat mereka belajar (Sukhdeep Kaur,
2016). Secara implisit pernyataan ini menunjukkan rendahnya kinerja layanan PT.
Studi yang dilakukan oleh McLeay et al. (2017) menyebutkan bahwa faktor yang paling
dominan terkait dengan kepentingan adalah layanan eksplisit yang berkaitan dengan
pembelajaran, pengajaran, penilaian dan umpan balik. Sebaliknya studi ini bertolak
belakang dengan studi Silva & Fernandes (2010), menyebutkan bahwa mahasiswa
secara umum menunjukkan tingkat kepuasan yang tinggi. Temuan ini dibuktikan
dengan tingginya tingkat kepentingan dan peringkat kinerja layanan yang tercantum
dalam kuadran Q.2.

Kepuasan mahasiswa merupakan salah satu bukti adanya kinerja layanan yang
baik (McLeay et al.,, 2017). Sebalik, jika kinerja layanan menunjukkan kurang baik,
maka dapat dipastikan kepuasan mahasiswa juga rendah. Sehingga, antara kepuasan
mahasiswa dengan kinerja layanan memiliki hubungan yang linier. Oleh sebab itu,
metode IPA memberikan penjelasan lebih rinci, atribut layanan mana saja yang
dipentingkan mahasiswa dan telah menunjukkan kinerja layanan dengan baik. Begitu
juga, atribut mana saja yang dipentingkan mahasiswa, tetapi belum menunjukkan
kinerja secara baik. Evaluasi kinerja layanan ini penting untuk dilakukan secara terus-
menerus dan berkelanjutan. Berdasarkan studi ini, kinerja layanan yang berkontribusi
pada kepuasan mahasiswa yaitu faktor manusia (dosen). Pengukuran dan pemantauan
kepuasan pelanggan merupakan salah satu aspek terpenting dalam peningkatan
kualitas (Chi et al., 2017), dan sebaliknya monitoring kualitas layanan dari perspektif
mahasiswa merupakan aktivitas penting dan efektif bagi manajemen (Yanova, 2015).
Hasilnya digunakan sebagai alat diagnosis dan kontrol terhadap kebijakan-kebijakan
PT. Oleh sebab itu, selain penilaian kinerja layanan dapat juga dilakukan pengukuran
kepuasan mahasiswa. Kedua pendekatan ini merupakan feed-back yang lebih akurat
dan handal (Hussain, 2011). Dengan demikian, evaluasi kinerja layanan, PT dapat
melakukan inovasi dan meningkatkan kualitas layanan secara berkelanjutan.

F. KESIMPULAN
Berdasarkan pembahasan di atas, studi ini menyimpulkan bahwa masih ada
gap yang cukup signifikan antara kinerja layanan universitas Islam negeri (sebagai
salah satu PT di Jawa Timur) dengan tingkat kepentingan layanan yang diharapkan
oleh mahasiswa. Sekitar 40% layanan menunjukkan kinerja rendah dan hampir 50%
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layanan yang dianggap mahasiswa kurang penting dalam mendukung tujuan
pendidikan mereka. Baru sekitar 28% atribut layanan mampu mempertemukan antara
kinerja layanan dengan tingkat kepentingan mahasiswa. Metode kategorisasi indeks
telah menunjukkan adanya gap antara kinerja layanan dengan tingkat kepentingan
layanan yang diharapkan mahasiswa. Metode IPA mempertegas atribut-atribut mana
yang harus diidentifikasi dalam rangka perbaikan dan untuk mendapatkan keputusan
yang strategis. Tujuan utama metode ini yaitu mendiagnosis kinerja layanan yang
penting, memfasilitasi interpretasi, saran praktis, dan atribut mana yang harus
menjadi fokus manajemen. Dengan demikian, evaluasi kinerja layanan dengan metode
tersebut perlu dilakukan secara periodik dalam rangka membangun keunggulan
kompetitif berdasarkan feedback dari mahasiswa.

Hasil studi ini, secara akademik menambah khasanah keilmuan dalam
manajemen PT, khususnya tentang pentingnya evaluasi kinerja layanan. Secara
praktis, studi ini memberikan pemahaman dan kesadaran bagi manajemen PT agar
mampu dan secara berkelanjutan meningkatkan kualitas pelayanannya. Evaluasi
kinerja layanan secara periodik merupakan strategi untuk mengindentifikasi area-area
perbaikan yang diperlukan atau dipentingkan oleh mahasiswa selama belajar. Metode
Kategorisasi Indeks dan IPA merupakan metode yang tepat untuk metode evaluasi
kinerja layanan dan idenfikasi perbaikan manajemen pelayanan PT. Metode IPA
merupakan suatu metode analisis yang mengkombinasikan ukuran kinerja dan
kepentingan yang dirasakan oleh pelanggan. Dengan demikian, studi ini telah
memberikan kontribusi, baik secara keilmuan dan praktis. Secara keilmuan, studi ini
menunjukkan bahwa pentingnya manajemen PT melakukab evaluasi kinerja
layanannya secara periodic. Sementara, secara praktis, penggunaan metode IPA
merupakan salah satu metode yang tepat untuk digunakan melakukan evaluasi kinerja
layanan.

Keterbatasan studi ini yaitu penetapan atribut layanan hanya didasarkan
indentifikasi jenis layanan yang telah ada. Untuk menentukan tingkat kepentingan
atribut layanan, sebaiknya melibatkan pengguna jasa (mahasiswa) sebagai studi awal.
Keterbatasan kedua yaitu studi ini hanya dilakukan satu universitas, sehingga tidak
dapat dijadikan generalisasi seluruh PT, karena tidak meneliti kinerja layanan PT lain
yang mengalami proses serupa. Perbedaan objek studi dengan karakter manajemen
yang berbeda, tentu akan memberikan hasil informasi dan keputusan yang berbeda
dalam memaknai kinerja layanan. Sejalan dengan itu, studi dalam perspektif
penguatan sangat diperlukan. Studi lanjutan pun perlu diarahkan pada penilaian
kinerja layanan pada universitas yang setingkat.
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