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BAB I 

PENDAHULUAN 

Bab ini berisi tentang penelitian, rumusan masalah, tujuan penelitian, 

batasan masalah, dan sistematika penulisan dari laporan penelitian. 

1.1 Latar Belakang 

 

Perkembangan teknologi digital telah membawa perubahan yang signifikan 

dalam berbagai sektor kehidupan, termasuk sektor pendidikan tinggi. Transformasi 

digital di perguruan tinggi tidak lagi dipandang sebagai pilihan, melainkan telah 

menjadi kebutuhan strategis untuk meningkatkan kualitas tata kelola, efektivitas 

layanan, dan daya saing institusi di era Revolusi Industri 4.0 dan Society 5.0. 

Laporan UNESCO (2023) menegaskan bahwa transformasi digital merupakan 

salah satu pilar utama dalam meningkatkan akses, kualitas, dan efisiensi pendidikan 

tinggi melalui pemanfaatan teknologi informasi. Digitalisasi mampu meningkatkan 

efisiensi proses administrasi pendidikan hingga mempercepat pengambilan 

keputusan berbasis data. Perubahan tersebut mendorong perguruan tinggi untuk 

melakukan penyesuaian dalam pengelolaan layanan akademik, administrasi, serta 

proses pembelajaran agar mampu memenuhi tuntutan kebutuhan sivitas akademika 

yang semakin dinamis (OECD, 2023). 

 

Transformasi digital dalam pendidikan tinggi diwujudkan melalui 

penerapan berbagai sistem informasi akademik yang terintegrasi, seperti E-

Registration, E-Payment, Pengisian Kartu Rencana Studi (KRS), Learning 

Management System (LMS), serta berbagai layanan administrasi akademik berbasis 

daring. Implementasi layanan digital tersebut bertujuan untuk meningkatkan 

efisiensi proses administrasi, mempercepat pelayanan akademik, mengurangi 

penggunaan dokumen fisik, serta memberikan kemudahan akses bagi mahasiswa 

kapan pun dan di mana pun. Penelitian Ramdany dan Bahari (2024) menunjukkan 

bahwa digitalisasi layanan akademik berkontribusi terhadap peningkatan efisiensi, 
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kenyamanan, dan kepuasan pengguna di lingkungan perguruan tinggi. Temuan 

tersebut diperkuat oleh Adriantoni dkk., (2024) yang menyatakan bahwa integrasi 

sistem informasi akademik mampu meningkatkan efektivitas tata kelola perguruan 

tinggi melalui proses layanan yang lebih terstandarisasi, transparan, dan mudah 

diakses oleh seluruh sivitas akademika. Sejalan dengan itu, Gkrimpizi dkk., (2024) 

menjelaskan bahwa transformasi digital di perguruan tinggi tidak hanya mencakup 

digitalisasi proses pembelajaran, tetapi juga mencakup transformasi layanan 

administrasi, dukungan mahasiswa, dan tata kelola institusi yang berorientasi pada 

pengambilan keputusan berbasis data. Kualitas layanan digital di perguruan tinggi 

menjadi faktor penting dalam meningkatkan kepuasan mahasiswa, khususnya pada 

aspek keandalan layanan, kemudahan akses, serta efektivitas pelayanan akademik 

(Ban dkk., 2024).  

 

Pemanfaatan teknologi digital dalam pendidikan mengalami percepatan 

yang sangat signifikan sejak terjadinya pandemi COVID-19. Pembatasan aktivitas 

tatap muka mendorong institusi pendidikan di berbagai negara untuk mengalihkan 

proses pembelajaran dan layanan akademik ke platform digital agar kegiatan 

pendidikan tetap dapat berlangsung. UNESCO melaporkan bahwa pada tahun 2020 

lebih dari 1,6 miliar peserta didik di lebih dari 190 negara, atau sekitar 91% populasi 

peserta didik dunia, terdampak oleh penutupan institusi pendidikan akibat pandemi 

COVID-19 (UNESCO, 2020). Kondisi tersebut menjadikan teknologi digital 

sebagai infrastruktur utama dalam mendukung keberlangsungan proses 

pembelajaran dan layanan akademik. Meskipun pandemi telah berakhir, 

transformasi digital yang terjadi selama periode tersebut tidak lagi bersifat 

sementara, melainkan menjadi bagian dari strategi jangka panjang perguruan tinggi 

dalam meningkatkan efisiensi, fleksibilitas, dan kualitas layanan akademik kepada 

mahasiswa. 

 

Di Indonesia, penggunaan layanan akademik mengalami peningkatan yang 

cukup signifikan seiring dengan meluasnya akses internet. Laporan Asosiasi 

Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) tahun 2022 menunjukkan bahwa 

77,02% penduduk Indonesia telah menggunakan internet, dengan 93,6% pengguna 
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berusia 16–24 tahun memanfaatkannya untuk keperluan pendidikan. Fenomena 

digitalisasi layanan di sektor pendidikan Indonesia tercermin dari data Kementerian 

Pendidikan, Kebudayaan, Riset, dan Teknologi (Kemendikbudristek) yang 

mencatat bahwa mayoritas perguruan tinggi telah mengadopsi sistem informasi 

akademik terintegrasi untuk mendukung efisiensi layanan mahasiswa menunjukkan 

bahwa adopsi teknologi merupakan katalis utama dalam meningkatkan efisiensi 

administrasi, di mana tercatat sekitar 76% perguruan tinggi telah merasakan 

manfaat percepatan layanan (Mayang, 2025). 

 

Di Indonesia, transformasi digital di sektor pendidikan tinggi terus 

mengalami perkembangan seiring dengan meningkatnya akses internet dan literasi 

digital masyarakat. Survei Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) 

tahun 2024 menunjukkan bahwa penetrasi internet di Indonesia telah mencapai 

79,5% dari total populasi, yang menunjukkan semakin luasnya pemanfaatan 

teknologi digital dalam berbagai aktivitas masyarakat, termasuk kegiatan 

pendidikan. Tingginya penggunaan internet menjadi faktor pendukung bagi 

perguruan tinggi dalam mengembangkan layanan akademik berbasis digital, seperti 

registrasi mahasiswa, pembayaran biaya pendidikan, pengisian Kartu Rencana 

Studi (KRS), serta berbagai layanan administrasi akademik lainnya. Sejalan dengan 

itu, kebijakan transformasi digital yang dicanangkan oleh Kementerian Pendidikan 

Tinggi, Sains, dan Teknologi mendorong perguruan tinggi untuk mengembangkan 

sistem informasi akademik yang terintegrasi guna meningkatkan efektivitas, 

efisiensi, transparansi, dan kualitas pelayanan kepada mahasiswa. Kondisi tersebut 

menunjukkan bahwa digitalisasi layanan akademik telah menjadi kebutuhan dalam 

penyelenggaraan pendidikan tinggi di Indonesia, sehingga evaluasi terhadap 

kualitas layanan digital menjadi penting untuk memastikan sistem yang diterapkan 

mampu memenuhi kebutuhan dan harapan pengguna (APJII, 2024; Gkrimpizi et 

al., 2024). 

 

Perkembangan transformasi digital di sektor pendidikan tinggi mendorong 

institusi untuk mengimplementasikan berbagai sistem informasi layanan akademik 

seperti E-Registration, E-Payment dan Pengisian KRS guna meningkatkan efisiensi 
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serta kualitas layanan kepada mahasiswa. Namun, keberadaan sistem tersebut tidak 

menjamin kualitas layanan yang optimal tanpa adanya evaluasi yang terukur dan 

berkelanjutan terhadap kinerjanya (Sanchez et al., 2024). Evaluasi sistem informasi 

layanan akademik menjadi penting karena kualitas layanan yang dihasilkan secara 

langsung mempengaruhi kepuasan pengguna, efektivitas proses akademik, serta 

keberhasilan institusi dalam mendukung kegiatan pendidikan secara keseluruhan 

(Abdullah dkk., 2024). 

 

Penelitialn terdalhullul mengenali implementalsi sistem informalsi alkaldemik 

menulnjulkkaln balhwal keberhalsilaln sistem salngalt bergalntulng paldal persepsi 

malhalsiswal sebalgali penggulnal ultalmal. Berdalsalrkaln stuldi paldal lalyalnaln SIALKALD, 

ditemulkaln balhwal valrialbel kulallitals sistem (System Qulallity), kulallitals informalsi 

(Informaltion Qulallity), daln kulallitals lalyalnaln (Service Qulallity) memiliki pengalrulh 

yalng signifikaln terhaldalp kepulalsaln malhalsiswal (Halmi & ALnggralini, 2022). Hall ini 

mengindikalsikaln balhwal kendallal dallalm proses alkaldemik digitall seperti E-

Registraltion, E-Palyment daln Pengisialn KRS sering kalli beralkalr paldal rendalhnyal 

kinerjal infralstrulktulr teknologi daln penyaljialn informalsi yalng tidalk alkulralt. 

 

ULniversitals ALndallals telalh meneralpkaln berbalgali lalyalnaln digitall, seperti E-

Registraltion, E-Palyment, daln Pengisialn KRS, sebalgali ulpalyal ulntulk meningkaltkaln 

efektivitals proses alkaldemik. Lalyalnaln tersebult diralncalng ulntulk mempermuldalh 

malhalsiswal dallalm kegialtaln registralsi alkaldemik, pembalyalraln ULKT, sertal pengisialn 

KRS. Kalralkteristik lalyalnaln di ULniversitals ALndallals yalng bersifalt alplikaltif daln 

kompleks menulntult sistem lalyalnaln digitall yalng alndall, stalbil, sertal malmpul 

mendulkulng kebultulhaln alkaldemik malhalsiswal secalral optimall. 

 

Pelalksalnalaln E-Registraltion di ULniversitals ALndallals malsih menghaldalpi 

sejulmlalh permalsallalhaln teknis, khulsulsnyal Pelalksalnalaln E-Registraltion di 

ULniversitals ALndallals malsih menyisalkaln sejulmlalh persoallaln yalng diralsalkaln 

lalngsulng oleh malhalsiswal. Paldal malsal registralsi, sistem cenderulng mengallalmi 

penulrulnaln performal yalng culkulp signifikaln alkibalt tingginyal julmlalh penggulnal yalng 

mengalkses secalral bersalmalaln dallalm rentalng walktul yalng sempit. Lalyalnaln E-
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Palyment yalng digulnalkaln ulntulk pembalyalraln ULKT secalral digitall julgal belulm 

sepenulhnyal berjallaln stalbil, terultalmal paldal periode pembalyalraln dengaln julmlalh 

penggulnal yalng tinggi. Malhalsiswal sering mengallalmi kendallal alkses sertal 

keterbaltalsaln pilihaln metode tralnsalksi. Paldal sisi Pengisialn KRS permalsallalhaln yalng 

dominaln diralsalkaln malhalsiswal aldallalh sistem yalng sering mengallalmi galnggulaln 

balhkaln tidalk dalpalt dialkses salmal sekalli paldal salalt periode pengisialn berlalngsulng. 

Lonjalkaln penggulnal yalng terjaldi secalral serentalk dallalm walktul singkalt membulalt 

sistem tidalk malmpul merespons permintalaln dengaln balik, sehinggal malhalsiswal 

terpalksal mengullalng proses berkalli-kalli altalul menulnggul dallalm ketidalkpalstialn 

alpalkalh KRS yalng telalh diisi berhalsil tersimpaln. Kondisi ini tentul menghalmbalt 

malhalsiswal dallalm menyulsuln rencalnal stuldi secalral optimall daln tepalt walktul. 

 

Permalsallalhaln tersebult berpotensi menulrulnkaln kulallitals lalyalnaln digitall yalng 

diterimal malhalsiswal sertal berdalmpalk terhaldalp tingkalt kepulalsaln merekal dallalm 

memalnfalaltkaln lalyalnaln alkaldemik. Oleh kalrenal itul, diperlulkaln sulaltul evallulalsi yalng 

malmpul mengidentifikalsi kesenjalngaln alntalral halralpaln daln persepsi malhalsiswal 

sebalgali penggulnal ultalmal lalyalnaln digitall. Sallalh saltul metode yalng balnyalk digulnalkaln 

ulntulk mengevallulalsi kulallitals lalyalnaln aldallalh Service Qulallity (SERVQULALL) kalrenal 

malmpul mengulkulr kesenjalngaln (Service Galp) paldal limal dimensi kulallitals lalyalnaln, 

yalitul talngible, relialbility, responsiveness, alssulralnce, daln empalthy (Tjiptono, 2008). 

Relevalnsi metode SERVQULALL dallalm mengevallulalsi kulallitals lalyalnaln pendidikaln 

tinggi julgal didulkulng oleh Baln et all. (2024), yalng menyaltalkaln balhwal pengulkulraln 

berdalsalrkaln persepsi daln halralpaln penggulnal merulpalkaln pendekaltaln yalng efektif 

dallalm mengidentifikalsi altribult lalyalnaln yalng memerlulkaln perbalikaln, terultalmal paldal 

eral tralnsformalsi digitall. Halsil evallulalsi tersebult menjaldi dalsalr balgi pergulrulaln tinggi 

dallalm meningkaltkaln kulallitals lalyalnaln daln kepulalsaln malhalsiswal secalral 

berkelalnjultaln. 

 

Menentulkaln altribult lalyalnaln yalng menjaldi prioritals perbalikaln, halsil alnallisis 

SERVQULALL selalnjultnyal dipetalkaln menggulnalkaln Importalnce Performalnce 

ALnallysis (IPAL) sehinggal diperoleh rekomendalsi perbalikaln yalng lebih teralralh 

berdalsalrkaln tingkalt kepentingaln daln tingkalt kinerjal setialp altribult lalyalnaln (Baln et 
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all., 2024). Selalin itul, Gkrimpizi et all. (2024) menegalskaln balhwal keberhalsilaln 

tralnsformalsi digitall di pergulrulaln tinggi tidalk halnyal bergalntulng paldal peneralpaln 

teknologi, tetalpi julgal paldal kemalmpulaln institulsi dallalm menyedialkaln lalyalnaln digitall 

yalng berkulallitals, berorientalsi paldal kebultulhaln penggulnal, sertal dievallulalsi secalral 

berkelalnjultaln ulntulk mendulkulng taltal kelolal pendidikaln tinggi yalng efektif. Oleh 

kalrenal itul, penelitialn ini mengevallulalsi secalral terintegralsi tigal lalyalnaln digitall 

ultalmal, yalitul E-Registraltion, E-Palyment, daln Pengisialn KRS, sehinggal dihalralpkaln 

malmpul memberikaln galmbalraln yalng lebih komprehensif mengenali kulallitals lalyalnaln 

digitall di ULniversitals ALndallals sertal menghalsilkaln rekomendalsi perbalikaln yalng 

dalpalt mendulkulng peningkaltaln kulallitals pelalyalnaln alkaldemik. Berdalsalrkaln ulralialn 

tersebult, penelitialn ini berjuldull “ALnallisis Kulallitals Lalyalnaln Digitall (E-Registraltion, 

E-Palyment, Pengisialn KRS) Di ULniversitals ALndallals”. 

 

 

1.2 Rumusan Masalah 

 

ALdalpuln rulmulsaln malsallalh dalri penelitialn ini aldallalh sebalgali berikult. 

1. Balgalimalnal tingkalt kulallitals lalyalnaln digitall (E-Registraltion, E-Palyment, 

Pengisialn KRS) yalng diteralpkaln di ULniversitals ALndallals? 

2. ALpal saljal rekomendalsi perbalikaln yalng dalpalt dilalkulkaln terhaldalp lalyalnaln 

digitall yalng diteralpkaln di ULniversitals ALndallals? 

 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

ALdalpuln tuljulaln penelitialn dalri penelitialn ini aldallalh sebalgali berikult. 

1. Mengetalhuli tingkalt kulallitals lalyalnaln digitall (E-Registraltion, E-Palyment, 

Pengisialn KRS) yalng diteralpkaln di ULniversitals ALndallals. 

2. Memberikaln rekomendalsi perbalikaln yalng dalpalt dilalkulkaln terhaldalp 

lalyalnaln digitall yalng diteralpkaln di ULniversitals ALndallals. 
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1.4 Batasan Masalah 

 

ALdalpuln baltalsaln malsallalh dalri penelitialn ini aldallalh sebalgali berikult. 

1. Penelitialn difokulskaln paldal malhalsiswal alktif ULniversitals ALndallals alngkaltaln 

talhuln 2022 – 2025 ULniversitals ALndallals. 

2. Penelitialn ini mencalkulp tigal komponen ultalmal lalyalnaln digitall, yalitul E-

Registraltion, E-Palyment, daln Pengisialn KRS. 

3. Pengulmpullaln daltal dilalkulkaln melalluli kulesioner lulring daln dalring. 

 

 

1.5 Sistematika Penelitian 

 

ALdalpuln sistemaltikal penullisaln dalri penelitialn ini aldallalh sebalgali berikult. 

 

BAB I  PENDAHULUAN 

Menjelalskaln laltalr belalkalng penelitialn, rulmulsaln malsallalh, tuljulaln 

penelitialn, baltalsaln malsallalh, daln sistemaltikal penullisaln penelitialn 

tulgals alkhir. 

 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Balgialn ini memalpalrkaln berbalgali teori yalng menjaldi dalsalr dallalm 

proposall ini. Paldal balb ini dijelalskaln secalral rinci mengenali topik 

yalng berkalitaln dengaln kulallitals lalyalnaln sertal metode pengolalhaln 

daltal yalng digulnalkaln, yalitul metode Service Qulallity (ServQulall), daln 

metode Importalnce Performalnce ALnallysis (IPAL). 

 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Balb ini menjelalskaln talhalpaln-talhalpaln dallalm penelitialn. Talhalpaln 

tersebult melipulti stuldi pendalhullulaln, identifikalsi permalsallalhaln, 

metode yalng digulnalkaln, peralncalngaln kulesioner, pengulmpullaln daln 

pengolalhaln daltal, sertal alnallisis yalng dilalkulkaln ulntulk menjalwalb 

rulmulsaln malsallalh penelitialn ini.  
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BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

Balb ini menyaljikaln halsil pengolalhaln daltal yalng diperoleh melalluli 

kulesioner, walwalncalral, daln observalsi. Diskulsi ultalmalnyal aldallalh 

alnallisis persepsi malhalsiswal mengenali lalyalnaln yalng merekal terimal, 

besertal dalmpalknyal paldal tingkalt kepulalsaln malhalsiswal. Selalin itul, 

balb ini membalhals halsil yalng diperoleh dalri peneralpaln metode 

Service Qulallity (ServQulall) daln Importalnce Performalnce ALnallysis 

(IPAL) dallalm penelitialn ini. 

 

BAB V ANALISIS 

Balb ini menyimpullkaln temulaln-temulaln dalri penelitialn ini, 

memberikaln rekomendalsi yalng perlul diteralpkaln paldal sistem 

lalyalnaln digitall ULniversitals ALndallals, sertal salraln ulntulk penelitialn 

selalnjultnyal yalng dalpalt memperdallalm alnallisis altalul mengembalngkaln 

sistem yalng aldal ulntulk meningkaltkaln kulallitals lalyalnaln. 

 

BAB VI PENUTUP 

Balb ini memberikaln kesimpullaln alkhir daln salraln ulntulk implementalsi 

altalul penelitialn lalnjultaln. 

 


