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INTISARI

Penelitian ini menganalisis tingkat kepuasan pengguna terhadap Sistem
Penjaminan Mutu Internal (SPMI) digital UIN Sunan Kalijaga setelah transformasi
digital, faktor-faktor yang memengaruhinya, serta hubungan antara kepuasan dan
keterisian data Audit Mutu Internal (AMI). Sebanyak 33 responden terlibat;
meskipun tidak memenuhi batas perhitungan Slovin untuk populasi 74 orang,
jumlah ini tetap layak dianalisis karena keterbatasan waktu, rendahnya ketersediaan
responden, serta pengambilan data yang bertepatan dengan periode pengisian mutu
dan aktivitas akademik yang padat. Selain itu, jumlah responden > 30 telah

memenuhi ketentuan Central Limit Theorem dan teori Roscoe.

Hasil Customer Satisfaction Index (CSI) sebesar 66% menunjukkan tingkat
kepuasan yang rendah. Importance—Performance Analysis (IPA) menampilkan
kesenjangan antara tingkat kepentingan (MIS 4,33) dan kepuasan (MSS 3,32),
dengan dimensi Assurance sebagai kontributor terbesar, disusul Tangibles dan
Reliability, sementara Responsiveness dan Empathy lebih rendah. Rekomendasi
perbaikan paling mendesak adalah optimalisasi fitur helpdesk untuk meningkatkan
responsivitas. Analisis korelasi menunjukkan hubungan lemah antara kepuasan

pengguna dengan keterisian dan kesesuaian data AMI (0,225 dan —0,219),

Sehingga peningkatan kualitas layanan dan fungsi operasional lebih
diprioritaskan dibanding mengaitkannya dengan capaian keterisian mutu. Secara
keseluruhan, penelitian ini menyoroti aspek-aspek utama yang perlu ditingkatkan

untuk mengoptimalkan kualitas dan kinerja SPMI digital.

Kata kunci  : Kepuasan Pengguna, Sistem Penjaminan Mutu Internal (SPMI),
Customer Satisfaction Index (CSI), Importance—Performance Analysis (IPA),
Korelasi Pearson.
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ABSTRACT

This study analyzes user satisfaction levels toward the Internal Quality
Assurance System (SPMI) digital platform at UIN Sunan Kalijaga following its
digital transformation, the factors influencing satisfaction, and the relationship
between satisfaction and the completeness of Internal Quality Audit (AMI) data. A
total of 33 respondents participated, although this does not meet the Slovin
requirement for a population of 74, the number is still considered adequate for
analysis due to time limitations, low respondent availability, and the data collection
period coinciding with the quality-data submission schedule and heavy academic
activities. Additionally, a sample size of > 30 meets the Central Limit Theorem and

Roscoe’s rule of thumb.

The Customer Satisfaction Index (CSI) result of 66% indicates a low level
of satisfaction. The Importance—Performance Analysis (IPA) reveals a gap between
the level of importance (MIS 4.33) and satisfaction (MSS 3.32), with the Assurance
dimension contributing the most, followed by Tangibles and Reliability, while
Responsiveness and Empathy show lower values. The most urgent recommendation
is optimizing the helpdesk feature to enhance system responsiveness. Correlation
analysis shows a weak relationship between user satisfaction and AMI data

completeness and conformity (0.225 and —0.219, respectively).

Therefore, improving service quality and operational functionality should
be prioritized over linking satisfaction directly to quality-data achievement.
Overall, this study highlights the key areas that need improvement to optimize the
quality and performance of the SPMI digital system.

Keywords: User Satisfaction, Internal Quality Assurance System (SPMI), Customer

Satisfaction Index (CSI), Importance—Performance Analysis (IPA), Pearson
Correlation.

Xii



DAFTAR ISI

HALAMAN PENGESAHAN TUGAS AKHIR.......cccoiiiieienieeeeee e ii
SURAT PERSETUJUAN SKRIPSI/ TUGAS AKHIR ......cccoocveiieiieiieeieiieene il
PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI......coootiiiiiiieienieee e v
HALAMAN PERSEMBAHAN .....oooiiiiiiecieeee ettt s A%
IMOTTIO ettt et ettt e et e et e et e e bt e e s abeeeaeee vil
KATA PENGANTAR ..ottt ettt sttt ee s viii
LEMBAR PEDOMAN PENGGUNAAN TUGAS AKHIR.......ccccceevvvriirreieienn X
INTISARI. ..ottt sttt ste e st et e s e e e s st e e e seensesseensennas Xi
ABSTRACT ..ottt ettt ettt sttt et e e e besstensesseentesseensesseensenseens Xii
DAFTAR ISttt ettt xiil
DAFTAR TABEL ...ttt ettt s enae e XVi
DAFTAR GAMBAR ...ttt XVvii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt sttt Xviii
27N 2 2 USRS 1
PENDAHULUAN ....oooiiiiiiteeieiesteetesie ettt estesteeaesaeesaessaensessaensesseensesseessesseeneas 1
1.1 Latar Belakang ......c..cccooooiiiiiiiiiiiicie ettt 1
1.2 Rumusan Masalah ..........ccoooiiiiiiiiie e 5
1.3 Batasan Masalah........cccoccoiiiiiiiiiiiei e 5
1.4 Tujuan Penelitian.........ccoccoeiieiiiiieiie et et 6
1.5 Manfaat Penelitian............occceveiieriniiiiiiinieeiesieeeiesee e 6
BAB L.ttt ettt ettt et et ne st saeenean 8
TINJAUAN PUSTAKA DAN LANDASAN TEORI ....cccoocoivvieieiiieieeeeeeee 8
2.1 Tinjauan PuStaka ........c.ccoieerieiieiiieii et ees 8
2.1.1  Penelitian Terdahulut ..........ccccoieiiniiniiniiiiiieie s 8
2.1.2  Perbandingan Metode Evaluasi.........cccocceevieninnieniieiieeeeeeeee 11

2.2 Landasan TEOTT ......cecueruerierierieiie st seeit et sttt et saee e 13
2.2.1  Sistem INfOrmasi .....cc.eevereiriirieiieniiece e 13
2.2.2  Sistem Penjaminan Mutu Internal (SPMI).........cccccvviiiiiininnene 14
2.2.3  Analisis Sistem INformasi........cccevevveereninnienieeie e 16
224  Kepuasan Pengguna ..........ccceceveviiieiiiieniieeniieeeeesiee e siie e 17
2.2.5  Teori Ukuran Sampel Penelitian Kuesioner.............ccccoceevervenennen. 18

Xiii



2.2.6 Model Service Quality (SERVQUAL) ....ceooieiieieiieieeee e 20
2.2.7  Customer Satisfaction Index (CSI) .......ccoeeeviiriiiiiiieceieceie e, 22
2.2.8  Korelasi Pearson Product Moment ........c.ccoeeevvienieeiiencieeeeeenee 24
2.2.9  Important Performance Analysis (IPA) .....ccccccevvevienienieeniieeeeene, 25
27N 2 20 1 RSP TRUPS 27
METODE PENELITIAN ......coiiieiiiieieeeeteteie ettt 27
3.1 Jenis Penelitian ...c.ceueveerieieeiieneicieiecie st e 27
3.2 Lokasi dan WaKtU........ccooeeriiiiniiniiiiiienieneee e 27
3.3 Alatdan Bahan ..........ccoooiiiiiiiiiiiiee e 28
3301 ALl e e 28
332 BN e e 29

3.4 Kerangka Kerja Penelitian..........ccoccoeiieiiiiiiiiiieeeeeee e 30
3.4.1  Identifikasi Masalah dan Studi Literatur............cccocoevenveiennennnn. 30
3.4.2  Mendefinisikan Variabel dan Indikator Penelitian ........................ 31
3.4.3  Identifikasi Populasi dan Penentuan Sampel ............cccovevvveennnnnnen. 32
3.4.4  Penyusunan dan Penyebaran Kuesioner ..............cccoceeeveviererenniennnnns 35
3.4.5 Pengolahan Data KuesSioner..........cccceeievieiiieiiierie e 39
3.4.6  Analisis Hasil Penelitian ............ccccoevevenieeieninneneniencccie s 39
347 Kesimpulan dan Saran...........ccccceeeeerieeieeieiiie e 40

3.5  Metode Analisis Data ........ccceeerierinieieniiieie et 41
351 Uji Validitas co.veeeeeieiieiieieecieeceeesieeee ettt esneesaeens 41
3.52  Uji Reliabilitas .....occeiiiiieiiieieeieeiieeee e 41
3.5.3  Customer Satisfaction Index (CSI) .......cccoeevrieiiiiiinieiiiieriecie e 42
3.54  Analisis Korelasi Pearson Product Moment ............ccoccoveeienirnnene. 44
3.5.5 Important Performance Analysis (IPA) ....ccccccoiviiiiiiiiiie e, 45
BEBW. AN . L . A N J. L A L L. LA N A 49
HASIL DAN PEMBAHASAN.....c.tie ittt sttt eive e sessnae e seneeeeene 49
4.1  Gambaran Umum Obyek Penelitian............cccoovievienieeiricieieeeceeenee 49
4.2 Gambaran Umum Responden.............ccceereeireiirniininnieeie e 50
4.2.1  Profil Responden Berdasarkan Jabatan............cccccocevveeiuirienennennene 50
4.2.2  Profil Responden Berdasarkan Fakultas ..........c.cccoceeveiinienennnnnns 51
4.2.3  Profil Responden Berdasarkan Program Studi...........cccccvereennnnee. 52
4.2.4  Profil Responden Berdasarkan Pemahaman Teknologi.................. 54

4.3 Uji Validitas INStrumen ..........ccceeevverieerieniieieeeie e see e eeeenes 55

X1v



4.3.1 Uji Validitas Instrumen Kepentingan (I)........cccccevvereecrecieneennee. 55

4.3.2  Uji Validitas Instrumen Kepuasan (S) .......cceoeeeeieiienieniieieeeee 57

4.4 Uji Reliabilitas INStrumen ..........cccoeoverieniieciieieee e 59
4.4.1  Uji Reliabilitas Instrumen Kepentingan (I)..........cccceeeveeevrecneennnnnne. 59
4.42  Uji Relibilitas Instrumen Kepuasan (S) ........cccoeevevienieninnienene 60

4.5 Hasil Penghitungan Customer Satisfaction Index (CSI)........ccccceeneenee. 61
4.5.1  Nilai Customer Satisfaction Index Keseluruhan............ccccccceenee. 61
4.5.2  Nilai Customer Satisfaction Index Dimensi SERVQUAL ............. 63

4.6  Analisis Korelasi CSI dengan Keterisian dan Kesesuaian Data Mutu... 65
4.7  Analisis Importance—Performance Analysis ...........ccceevveeieeieenieennnnnne. 67
4.8  Analisis Jawaban Pertanyaan Terbuka.............cccoevvvieeiieiiieniineieeee, 73
BAB Vet ettt eas 76
KESIMPULAN DAN SARAN ...ttt s 76
5.1 KeSIMPUIAN.....coiiiiiiciice e e 76
5.2 SAIAN..c..iiciiiiiiiitc e e e 78
DAFTAR PUSTAKA ...ttt sttt et 80

XV



DAFTAR TABEL

Tabel 3.1 Variabel Penelitian...........ccoooieiiiiiiiiiiieeeeee e 32
Tabel 3.2 Instrumen KUesioner..........coeveeiieiiiiiecieeeeee e 36
Tabel 3.3 Skala Kepuasan [26] ........ccccceevveeiieiiiiieiiieeeeseieseee et e e 38
Tabel 3.4 Skala Kepentingan [26]........cccceeevieoiiiiireiiiieeieseeeeree e eeve e 38
Tabel 3.5 Acuan Interpretasi Nilai Customer Satisfaction Index ..........c..cco.c...... 44
Tabel 3.6 Interpretasi nilai koefisien Korelasi.........cocceoveeievireeieniencnce e 45
Tabel 3.7 Pembagian Kuadran Diagram Kartesius .........ccceeevveerierinnieneenenneneenn 47
Tabel 4.1 Jumlah Responden Berdasarkan Jabatan .............ccoccoeiiiiiiniiiiinenne. 51
Tabel 4.2 Jumlah Responden Berdasarkan Fakultas............ccccceceniinininicnnnnnene. 51
Tabel 4.3 Jumlah Responden Berdasarkan Program Studi..........c.ccocevviienenene. 53
Tabel 4.4 Hasil Uji Validitas Instrumen Kepentingan (I).........ccccceeeeeeeiienennee. 56
Tabel 4.5 Hasil Uji Validitas Instrumen Kepuasan (S).......cccoeceevieeeeeeiieneenee. 57
Tabel 4.6 Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Kepentingan (I)..........cccoccvvenienennee. 59
Tabel 4.7 Hasil Uji Relibilitas Instrumen Kepuasan (S).......cccccoeeveveieeeeieenennee. 60
Tabel 4.8 Hasil Perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) .........ccccceeneenee. 62
Tabel 4.9 Hasil Akhir Perhitungan Customer Satisfaction Index.............cc.......... 63
Tabel 4.10 Hasil Customers Satisfaction Index (CSI) Dimensi SERVQUAL ..... 64
Tabel 4.11 Rekapitulasi Indikator Important Performance Analysis.................... 69

Xvi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 3.1 Kerangka Kerja Penelitian ..........c.ccooveevviiiciiinciieec e 30
Gambar 4.1 Tampilan Sistem Penjaminan Mutu Internal UIN Sunan Kalijaga... 50
Gambar 4.2 Persentase Kontribusi Dimensi SERVQUAL ...........ccccceevevenieennen. 64
Gambar 4.3 Model PLS Hasil Hubungan Nilai CSI dengan Data Mutu .............. 66
Gambar 4.4 Diagram Kartesius Importance-Performance Analysis (IPA)........... 68

Xvil



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Surat Izin Penelitian Fakultas Ekonomi & Bisnis Islam ................... 84
Lampiran 2 Surat Izin Penelitian Fakultas [lmu Sosial dan Humaniora............... 85
Lampiran 3 Surat Izin Penelitian Fakultas [Imu Tarbiyah dan Keguruan ............ 86
Lampiran 4 Surat Izin Penelitian Fakultas Syariah dan Hukum............cccccoceenvee. 87
Lampiran 5 Surat Izin Penelitian Fakultas Sains dan Teknologi ............cccc........ 88
Lampiran 6 Surat Izin Penelitian Fakultas Dakwah dan Komunikasi .................. 89
Lampiran 7 Surat Izin Penelitian Fakultas Adab dan [lmu Budaya...................... 90
Lampiran 8 Surat Izin Penelitian Lembaga Penjaminan Mutu............cccccceeeeaee. 91
Lampiran 9 Foto Penyerahan/Pengisian Kuesioner ...........c.cccccevveeveneincriencnenn. 92
Lampiran 10 Foto Bersama Responden Kuesioner............cccccceecerienieneeiennennenn 92
Lampiran 11 Foto Kegiatan Pengambilan/Penyebaran Kuesioner ....................... 93
Lampiran 12 Foto Bersama Responden Kuesioner...........cocccoveevievieeieenceneennee. 93
Lampiran 13 Tabel Rekapitulasi Jawaban Responden (Data Mentah)................. 94
Lampiran 14 Hasil Uji Validitas Kepentingan Menggunakan SPSS.................... 95
Lampiran 15 Hasil Uji Validitas Kepuasan Menggunakan SPSS........................ 96
Lampiran 16 Output SPSS Uji Reliabilitas Tangibles (Importance) .................... 96
Lampiran 17 Output SPSS Uji Reliabilitas Reliability (Importance) ................... 96
Lampiran 18 Output SPSS Uji Reliabilitas Responsiveness (Importance)........... 97
Lampiran 19 Output SPSS Uji Reliabilitas Assurance (Importance) ................... 97
Lampiran 20 Output SPSS Uji Reliabilitas Empathy (Importance)...................... 97
Lampiran 21 Output SPSS Uji Reliabilitas Tangibles (Satisfaction).................... 97
Lampiran 22 Output SPSS Uji Reliabilitas Reliability (Satisfaction) .................. 97
Lampiran 23 Output SPSS Uji Reliabilitas Responsiveness (Satisfaction).......... 98
Lampiran 24 Output SPSS Uji Reliabilitas Assurance (Satisfaction)................... 98
Lampiran 25 Output SPSS Uji Reliabilitas Empathy (Satisfaction)..................... 98
Lampiran 26 Data Analisis Korelasi..........cccocviiviiriieiiiniieniesieeie e 99
Lampiran 27 Kuesioner Penelitian.............ccccevevieriieniienienieeieeie e 100

XViil



BAB1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam era percepatan transformasi digital yang mempengaruhi berbagai
sektor, perguruan tinggi dituntut untuk memperkuat kualitas layanan akademik
sekaligus meningkatkan efektivitas tata kelola melalui pemanfaatan teknologi
informasi. Sebagai institusi yang berperan dalam menyiapkan sumber daya
manusia unggul dan kompetitif di tingkat nasional maupun global, perguruan
tinggi perlu menjaga konsistensi mutu pendidikan. Komitmen ini diwujudkan
melalui penerapan Sistem Penjaminan Mutu Internal (SPMI), yakni mekanisme
terstruktur yang dirancang untuk memastikan bahwa seluruh aktivitas akademik
dan administratif berlangsung secara terintegrasi, terukur, serta sesuai dengan

standar mutu yang telah ditetapkan [1][2].

UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta sebagai bagian dari Perguruan Tinggi
Keagamaan [slam Negeri (PTKIN) telah menerapkan pendekatan digital dalam
pelaksanaan sistem penjaminan mutu internal. Sebelumnya, kegiatan
penjaminan mutu masih mengandalkan prosedur manual melalui dokumen
Microsoft Excel dan pola komunikasi konvensional, yang kerap menyulitkan
proses pelacakan data serta memperlambat alur pelaporan. Sejak tahun 2019,
mekanisme tersebut dialihkan ke dalam sebuah platform digital yang dirancang
untuk mendukung pengelolaan mutu secara lebih modern, cepat, efisien, dan
terintegrasi di seluruh unit kerja. Transformasi ini tidak hanya meningkatkan
ketepatan dan efektivitas pemantauan mutu, tetapi juga memberikan
kemudahan bagi dosen, tenaga kependidikan, dan lembaga penjaminan mutu

dalam melaksanakan tugasnya secara lebih optimal.[3].

Meskipun transformasi digital pada Sistem Penjaminan Mutu Internal
(SPMI) telah diterapkan, keberhasilannya tidak dapat dinilai hanya dari aspek
teknologi yang digunakan. Tingkat kepuasan pengguna tetap menjadi ukuran
penting untuk menilai efektivitas sistem. Dalam praktiknya, masih muncul

berbagai keluhan yang menunjukkan bahwa layanan sistem mutu belum



sepenuhnya memenuhi kepuasan penggunanya. Hal tersebut juga diperkuat
oleh temuan capaian mutu terbaru pada tahun akademik 2024/2025,
berdasarkan dokumen “Ketercapaian Indikator Kinerja Utama (IKU) dan
Indikator Kinerja Tambahan (IKT) Audit Mutu Internal Semester Genap” yang
dipublikasikan melalui situs resmi Lembaga Penjaminan Mutu UIN Sunan
Kalijaga. Data tersebut mengungkap bahwa sejumlah indikator mutu di

berbagai fakultas masih belum terisi (null).

Ketidakterisian indikator ini paling banyak ditemukan pada Fakultas
Tarbiyah dan Keguruan, khususnya pada skema LAM DIK, yang mencatat 402
indikator kosong. Fakultas Sains dan Teknologi menunjukkan kekurangan pada
beberapa skema akreditasi, yaitu LAM TEKNIK (1 indikator), LAMSAMA (8
indikator), LAM INFOKOM (3 indikator), serta BAN-PT (14 indikator).
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam memiliki 5 indikator kosong pada LAM
EMBA. Sementara itu, Fakultas Adab dan [lmu Budaya mencatat kekosongan
pada 4 indikator BAN-PT, dan Fakultas Ushuluddin dan Pemikiran Islam
ditemukan 28 indikator belum terisi. Fakultas Syariah dan Hukum mencatat 3
indikator yang masih kosong, Fakultas Dakwah dan Komunikasi sebanyak 1
indikator, dan Fakultas [Imu Sosial dan Humaniora sebanyak 17 indikator yang

belum terisi [4].

Temuan tersebut diduga bahwa meskipun proses digitalisasi SPMI telah
diimplementasikan, masih terdapat perbedaan yang cukup mencolok dalam
keterisian indikator mutu antar fakultas. Ketidakseimbangan ini diperkirakan
berhubungan dengan persepsi dan tingkat kepuasan pengguna terhadap kinerja
sistem yang digunakan. Atas dasar itu, penelitian ini diarahkan untuk menelaah
secara mendalam tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan pengguna terhadap
sistem SPMI digital, serta menguji hubungan antara kepuasan tersebut dengan
kelengkapan data mutu dan capaian indikator yang dihasilkan. Selain itu,
penelitian ini juga berupaya mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi
kepuasan pengguna sebagai landasan pengembangan sistem pada tahap
berikutnya, sehingga dapat menjadi lebih responsif dan mendukung pengisian

indikator mutu secara konsisten di seluruh fakultas.



Hingga saat ini, belum ditemukan penelitian yang secara spesifik
mengkaji kepuasan pengguna terhadap sistem SPMI digital di UIN Sunan
Kalijaga, terutama setelah penerapan transformasi digital sejak tahun 2019.
Kondisi ini menunjukkan bahwa aspek kepuasan pengguna pasca digitalisasi

masih memerlukan perhatian dan kajian lebih komprehensif.

Berdasarkan permasalahan yang diidentifikasi, penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna terhadap sistem SPMI digital
melalui pendekatan yang menyeluruh. Tidak seperti metode usability seperti
System Usability Scale (SUS) yang hanya berfokus pada aspek kegunaan [5],
penelitian ini menerapkan metode Customer Satisfaction Index (CSI) yang
dinilai lebih efektif dalam menangkap persepsi pengguna secara menyeluruh.
Pendekatan ini mencakup berbagai dimensi kualitas layanan yang relevan
dengan pengalaman pengguna, seperti tampilan dan kemudahan penggunaan
sistem, keandalan dan konsistensi layanan, ketanggapan terhadap kebutuhan
pengguna, jaminan keamanan serta kepercayaan, hingga perhatian terhadap

kebutuhan pengguna.

Untuk memperoleh pemahaman yang lebih menyeluruh mengenai
kualitas layanan SPMI digital, penelitian ini menerapkan model Service Quality
(SERVQUAL) sebagai dasar penyusunan dimensi kuesioner. Model tersebut
dipilih karena mampu memberikan gambaran komprehensif mengenai kualitas
layanan melalui lima dimensinya: Tangibles, Reliability, Responsiveness,
Assurance, dan Empathy. Dalam konteks Sistem Penjaminan Mutu Internal
(SPMI), berbagai permasalahan seperti kinerja sistem yang lambat, proses
penginputan yang kompleks, minimnya respons terhadap pengguna, serta
keandalan data yang belum maksimal dapat dianalisis secara lebih tepat melalui
kelima dimensi tersebut. Oleh karena itu, SERVQUAL berperan dalam
mengidentifikasi aspek pelayanan sistem yang berpengaruh langsung terhadap

kepuasan dan performa pengguna.

Temuan dari studi pendahuluan mengindikasikan bahwa metode
Customer Satisfaction Index (CSI) dengan dimensi SERVQUAL lebih mampu

merepresentasikan tingkat kepuasan pengguna terhadap sistem digital SPMI.



Metode ini tidak hanya menilai aspek teknis kegunaan, tetapi juga mencakup
dimensi kualitas layanan seperti keandalan, ketanggapan, jaminan, tampilan
sistem, serta perhatian terhadap kebutuhan pengguna, yang secara keseluruhan
berperan penting dalam keberlanjutan penggunaan sistem[6]. Selain itu, pada
penelitian ini juga dihitung korelasi antara Hasil CSI dengan keterisian dan

kesesuaian data mutu.

Metode Customer Satisfaction Index (CSI) dengan beberapa variabel
yang mendukung kepuasan pengguna dimensi SERVQUAL dipilih dalam
penelitian ini karena mampu memberikan ukuran kepuasan dalam bentuk
indeks kuantitatif yang didasarkan pada penilaian tingkat kepentingan dan
kinerja pengguna. Pendekatan ini memungkinkan hasil pengukuran kepuasan
lebih terstruktur dan mudah diinterpretasikan, tanpa perlu menghitung selisih
antara harapan dan kenyataan, sehingga dapat langsung dijadikan acuan dalam
pengambilan keputusan serta perbaikan sistem[6]. penelitian ini juga
mengintegrasikan pendekatan Importance—Performance Analysis (IPA) dengan
model SERVQUAL dalam kerangka CSI tanpa menghitung gap, sehingga
fokus analisis diarahkan pada pemetaan tingkat kepentingan dan kinerja setiap
indikator layanan. Melalui pendekatan tersebut, hasil yang diperoleh tidak
hanya menggambarkan indeks kepuasan pengguna, tetapi juga memberikan
informasi strategis mengenai area yang perlu dipertahankan serta indikator
prioritas perbaikan sistem. Adapun ruang lingkup penelitian ini yakni dengan
sasaran pengguna internal sistem SPMI digital, yaitu ketua program studi,

sekretaris program studi, PSMP, atau auditor di UIN Sunan Kalijaga.

Melalui studi ini, pemahaman yang lebih menyeluruh mengenai
persepsi pengguna terhadap sistem penjaminan mutu internal yang telah
mengalami transformasi digital diharapkan dapat diperoleh oleh Lembaga
Penjaminan Mutu (LPM) UIN Sunan Kalijaga. Temuan penelitian ini juga
diharapkan dapat dijadikan acuan dalam pengembangan sistem di masa
mendatang sebagai upaya untuk memperkuat budaya mutu yang berfokus pada

pelayanan unggul berbasis teknologi informasi.



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna terhadap Sistem Penjaminan Mutu
Internal (SPMI) digital UIN Sunan Kalijaga setelah transformasi digital,
faktor-faktor yang memengaruhinya, serta rekomendasi perbaikan yang

diperlukan untuk meningkatkan kualitas dan kinerjanya?

2. Bagaimana hubungan (korelasi) antara tingkat kepuasan pengguna dengan
tingkat keterisian data Audit Mutu Internal (AMI) pada sistem SPMI
digital?

1.3 Batasan Masalah

Untuk menjaga fokus penelitian serta menghindari perluasan pembahasan di
luar ruang lingkup yang telah ditetapkan, maka batasan masalah dalam

penelitian ini dirumuskan sebagai berikut:

1. Penelitian ini hanya menitikberatkan pada analisis kepuasan pengguna
terhadap sistem SPMI digital, tanpa membahas aspek teknis seperti
arsitektur, implementasi, atau keamanan siber.

2. Ruang lingkup waktu penelitian berada pada fase pasca-transformasi
digital sejak 2019, dengan pengumpulan data dilakukan pada semester
genap tahun ajaran 2024/2025.

3. Penelitian menggunakan dimensi SERVQUAL yang dimodifikasi
(Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy). Metode
penilaian tidak menggunakan gap analysis, melainkan pengukuran
langsung kepuasan dan kepentingan.

4. Penghitungan tingkat kepuasan keseluruhan menggunakan Customer
Satisfaction Index (CSI).

5. Populasi terbatas pada pengguna sistem SPMI UIN Sunan Kalijaga: ketua

prodi, sekretaris prodi, PSMP, dan auditor. Sampel ditentukan dengan non-



probability sampling, berdasarkan ketersediaan serta kesediaan responden
hanya didapatkan 24 program studi dengan 33 responden.

Tidak dilakukan perbandingan fitur teknis antara sistem manual dan digital.
Perbandingan hanya sebatas pada persepsi pengguna mengenai kepuasan

sesudah digitalisasi.

. Analisis menyoroti tingkat kepuasan dan hubungan antara kepentingan

serta kinerja. Hubungan yang dikaji hanya berupa korelasi statistik, bukan
hubungan kausalitas.
Hasil penelitian tidak berupa prototipe atau desain ulang sistem, melainkan

rekomendasi prioritas perbaikan.

1.4 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini, yaitu:

1.

Untuk menganalisis tingkat kepuasan dan kepentingan pengguna terhadap
Sistem Penjaminan Mutu Internal (SPMI) digital UIN Sunan Kalijaga pasca
transformasi digital, mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhinya,
serta merumuskan rekomendasi perbaikan guna meningkatkan kualitas dan

kinerja sistem.

Untuk mengetahui korelasi antara tingkat kepuasan pengguna dengan

tingkat keterisian data AMI dalam sistem SPMI digital

1.5 Manfaat Penelitian

Dari penelitian ini diharapkan memberikan manfaat sebagai berikut:

1.

Manfaat Teoritis

a. Memberikan kontribusi terhadap pengembangan kajian evaluasi
kualitas layanan sistem informasi, khususnya dengan penerapan model
SERVQUAL yang mengukur kualitas layanan dari lima dimensi utama
(tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy) dalam
konteks penjaminan mutu perguruan tinggi berbasis digital.

b. Menambahkan literatur ilmiah baru terkait integrasi metode

SERVQUAL dengan Customer Satisfaction Index (CSI) dan



Importance—Performance  Analysis (IPA) sebagai pendekatan
komprehensif dalam mengukur dan menganalisis tingkat kepuasan

pengguna sistem informasi.

2. Manfaat Praktis

a. Memberikan masukan yang konstruktif bagi pengelola Sistem
Penjaminan Mutu Internal (SPMI) UIN Sunan Kalijaga dalam
meningkatkan kualitas layanan sistem berdasarkan hasil analisis IPA,
yang menunjukkan aspek-aspek layanan yang perlu diprioritaskan
perbaikannya.

b. Menyajikan gambaran tingkat kepuasan pengguna secara kuantitatif
melalui metode CSI, sehingga pengelola sistem dapat mengevaluasi

capaian mutu layanan digital secara terukur.

c. Memberikan dasar pengambilan keputusan yang lebih terarah bagi
Lembaga Penjaminan Mutu (LPM) UIN Sunan Kalijaga dalam
pengembangan Sistem Penjaminan Mutu Internal yang lebih responsif,
andal, dan sesuai kebutuhan pengguna, berdasarkan hasil analisis

dimensi Service Quality (SERVQUAL).



BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan penelitian berjudul “Analisis Kepuasan Pengguna Sistem
Penjaminan Mutu Internal (SPMI) Digital UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta”
yang menggunakan tiga metode analisis, yaitu Customer Satisfaction Index
(CSI), Korelasi Pearson Product Moment, dan Importance—Performance
Analysis (IPA), diperoleh beberapa kesimpulan penting. Penelitian ini
melibatkan 33 responden yang berpartisipasi dalam pengisian kuesioner.
Jumlah tersebut memang belum memenuhi batas minimal berdasarkan
perhitungan rumus Slovin untuk populasi 70 orang dengan margin of error 10%.
Kondisi ini dipengaruhi oleh keterbatasan waktu, ketersediaan responden, serta
periode penelitian yang bertepatan dengan agenda pengisian mutu yang
bersamaan dengan kegiatan akademik dan administratif yang padat. Meskipun
demikian, sampel yang diperoleh tetap dapat diterima secara metodologis.
Berdasarkan aturan praktis Roscoe, sampel berjumlah 30—500 responden sudah
memadai untuk penelitian survei. Selain itu, secara statistik jumlah responden
> 30 telah memenuhi ketentuan Central Limit Theorem, sehingga analisis
seperti CSI, IPA, dan korelasi tetap dapat dilakukan secara valid. Oleh sebab
itu, data yang diperoleh dari 33 responden tetap layak digunakan dan mampu
memberikan gambaran yang representatif mengenai tingkat kepuasan pengguna

terhadap SPMI digital UIN Sunan Kalijaga.

Hasil perhitungan CSI menunjukkan bahwa nilai total sebesar 66%
termasuk kategori “buruk” (poor), yang mengindikasikan bahwa kepuasan
pengguna terhadap kinerja sistem SPMI digital secara umum belum terpenuhi.
Di sisi lain, analisis [PA menunjukkan bahwa sebagian besar indikator memiliki
tingkat kepentingan yang tinggi, dengan rata-rata Mean Importance Score
(MIS) sebesar 4,33 dan rata-rata Mean Satisfaction Score (MSS) sebesar 3,32.
Temuan ini memperlihatkan bahwa meskipun sistem SPMI digital dianggap

penting dalam mendukung proses penjaminan mutu internal, kinerjanya belum
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sepenuhnya memenuhi harapan pengguna, baik dari aspek performa,

kemudahan penggunaan, maupun kenyamanan.

Analisis CSI berdasarkan dimensi SERVQUAL mengungkapkan bahwa
dimensi Assurance memberikan kontribusi terbesar terhadap kepuasan
pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa keamanan data, transparansi informasi,
kepercayaan terhadap hasil sistem, dan profesionalitas layanan digital
merupakan faktor dominan yang memengaruhi persepsi positif pengguna.
Dimensi Tangibles dan Reliability juga memiliki kontribusi signifikan,
menandakan bahwa tampilan antarmuka dan keandalan sistem turut
memengaruhi tingkat kepuasan. Sebaliknya, dimensi Empathy dan
Responsiveness menunjukkan kontribusi yang lebih rendah sehingga perlu
mendapatkan perhatian dalam hal peningkatan respons cepat terhadap kendala

pengguna dan penyediaan akses yang lebih intuitif.

Selain itu, hasil analisis korelasi Pearson menunjukkan bahwa hubungan
antara Customer Satisfaction Index (CSI) dengan keterisian dan kesesuaian data
mutu pada sistem SPMI digital berada dalam kategori lemah. Nilai korelasi CSI
terhadap keterisian data sebesar 0,225 dan terhadap kesesuaian data sebesar —
0,219 berada pada rentang korelasi lemah, yang berarti tidak terdapat hubungan
linier yang kuat antara tingkat kepuasan pengguna dengan capaian keterisian
maupun kesesuaian data mutu. Kondisi ini mencerminkan bahwa variasi pada
tingkat keterisian dan kesesuaian data mutu tidak memiliki keterkaitan yang
berarti secara linier dengan variasi nilai CSI, sehingga hubungan antarvariabel

bersifat terbatas.

Berdasarkan pemetaan Importance—Performance Analysis (IPA),
beberapa indikator berada pada Kuadran I (Prioritas Utama), yaitu RS2
(ketersediaan layanan bantuan/helpdesk), RS3 (penanganan permintaan
pengguna), E1 (kemudahan akses sistem), dan E2 (pemahaman kebutuhan
pengguna). Indikator-indikator tersebut memiliki tingkat kepentingan yang
tinggi namun kinerjanya masih rendah, sehingga menjadi fokus utama
perbaikan. Salah satu bentuk perbaikan yang harus disegerakan berdasarkan

temuan data adalah pengadaan dan optimalisasi fitur helpdesk sebagai sarana
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layanan bantuan yang responsif. Kehadiran fitur tersebut dinilai penting untuk
mendukung kebutuhan pengguna dalam menyelesaikan kendala teknis serta
mempercepat proses penanganan masalah. Sementara itu, indikator yang masuk
dalam Kuadran II (Pertahankan Kinerja) seperti A1, A2, dan R3 menunjukkan
bahwa aspek keandalan dan jaminan keamanan sistem sudah berjalan dengan

baik dan perlu dipertahankan untuk mendukung kualitas layanan yang stabil.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan penelitian, maka saran yang dapat

diberikan adalah sebagai berikut:
1. Bagi Pengelola Sistem SPMI Digital (Lembaga Penjaminan Mutu — LPM)

a. Fokuskan peningkatan pada indikator yang termasuk Kuadran I IPA,
seperti peningkatan kecepatan respon layanan (Responsiveness),

kemudahan akses (Empathy), serta akurasi data (Reliability).

b. Lakukan optimalisasi fitur helpdesk atau sistem tiket aduan agar
pengguna dapat menyampaikan kendala dengan mudah dan

memperoleh tanggapan cepat.

c. LPM perlu mengadakan evaluasi berkala berbasis umpan balik
pengguna (user feedback loop) agar pengembangan sistem selaras

dengan kebutuhan nyata pengguna internal.

d. Jaga dan tingkatkan aspek yang sudah baik pada dimensi Assurance
seperti keamanan data, kejelasan prosedur, serta transparansi hasil audit

mutu.
2. Bagi Pengguna Sistem (Ketua Prodi, Sekretaris Prodi, PSMP, dan Auditor)

a. Disarankan untuk aktif memberikan masukan terkait pengalaman
penggunaan sistem agar pengelola memperoleh data perbaikan yang

lebih akurat.
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b. Mengikuti pelatihan teknis yang diselenggarakan LPM agar dapat
memanfaatkan fitur sistem secara optimal dan konsisten dalam mengisi

data mutu.
3. Bagi Pengembang Sistem dan Tim Teknologi Informasi (IT Support)

a. Lakukan peningkatan antarmuka (UI/UX) agar tampilan sistem lebih
intuitif, konsisten, dan mudah diakses baik dari desktop maupun

perangkat mobile.

b. Tingkatkan stabilitas dan keandalan sistem untuk meminimalkan

gangguan teknis saat penginputan data.

c. Implementasikan notifikasi otomatis dan pelacakan progres indikator
mutu agar pengguna dapat memantau keterisian data dengan lebih

efisien.
4. Bagi Peneliti Selanjutnya

a. Disarankan untuk memperluas penelitian dengan membandingkan
sistem SPMI digital di berbagai perguruan tinggi agar diperoleh

gambaran yang lebih komprehensif tentang tingkat kepuasan pengguna.

b. Penelitian lanjutan juga dapat mengintegrasikan metode System
Usability Scale (SUS) atau Technology Acceptance Model (TAM) guna
mengevaluasi aspek penerimaan dan kegunaan sistem secara lebih

mendalam.
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