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Abstrak:

Transformasi pendidikan tinggi berbasis digital menjadikan kualitas pelayanan sebagai determinan penting
kepuasan mahasiswa, khususnya pada universitas pendidikan jarak jauh yang beroperasi secara sepenuhnya
digital. Namun, kajian empiris mengenai struktur kepuasan pelayanan mahasiswa pada universitas digital penuh
masih relatif terbatas. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan mengonfirmasi faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan pelayanan mahasiswa di Universitas Insan Cita Indonesia (UICI) sebagai universitas
digital penuh. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain exploratory. Data primer
dikumpulkan melalui kuesioner terstruktur terhadap 152 mahasiswa aktif UICI yang telah menggunakan layanan
akademik, administrasi, kemahasiswaan, dan keuangan berbasis daring. Analisis data dilakukan dengan
Exploratory Factor Analysis (EFA) untuk mengidentifikasi faktor kepuasan pelayanan. Hasil EFA menunjukkan
dua faktor utama, yaitu Layanan Akademik dan Kemahasiswaan serta Layanan Keuangan, yang menjelaskan
73,97% varians total. Nilai Kaiser—Meyer—Olkin (KMO) dan uji Bartlett menunjukkan data layak dianalisis lebih
lanjut. Temuan ini menegaskan bahwa kepuasan mahasiswa pada universitas digital penuh dipengaruhi tidak
hanya oleh kualitas interaksi layanan, tetapi juga oleh keandalan sistem dan kejelasan informasi digital, serta
berkontribusi pada pengembangan model kepuasan pelayanan pendidikan jarak jauh.

Kata Kunci: Kepuasan pelayanan, pendidikan jarak jauh, universitas digital, analisis faktor.

Abstract:

The digital-based transformation of higher education has positioned service quality as a critical determinant of
student satisfaction, particularly within distance learning universities operating in a fully digital environment.
However, empirical studies regarding the structure of student service satisfaction within fully digital universities
remain relatively limited. This study aims to identify and confirm the factors influencing student service
satisfaction at Universitas Insan Cita Indonesia (UICI) as a fully digital university. The research employs a
quantitative approach with an exploratory design. Primary data were collected through structured questionnaires
administered to 152 active UICI students who have utilized online-based academic, administrative, student
affairs, and financial services. Data analysis was conducted using Exploratory Factor Analysis (EFA) to identify
service satisfaction factors. The EFA results revealed two primary factors—Academic and Student Services, and
Financial Services—which together explain 73.97% of the total variance. The Kaiser—Meyer—Olkin (KMO) value
and Bartlett’s Test of Sphericity indicated that the data were suitable for further analysis. These findings
emphasize that student satisfaction in a fully digital university is influenced not only by the quality of service
interactions but also by system reliability and digital information clarity, thereby contributing to the development
of service satisfaction models for distance education.
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PENDAHULUAN
Transformasi digital dalam sektor pendidikan tinggi telah berkembang secara signifikan
dalam dua dekade terakhir, dipacu oleh kemajuan teknologi informasi dan komunikasi serta
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tuntutan global terhadap fleksibilitas pembelajaran (Almaiah et al., 2020; Brauer et al., 2023;
Dritsas & Trigka, 2025). Pergeseran paradigma ini mencapai momentum baru pasca-pandemi
COVID-19, ketika pembelajaran jarak jauh menjadi tumpuan utama keberlanjutan proses
akademik. Situasi tersebut tidak hanya mempercepat adopsi teknologi digital, tetapi juga
mendorong institusi pendidikan melakukan rekonstruksi model layanan akademik dan
administratif secara menyeluruh (Napitupulu, 2020). Pendidikan Jarak Jauh (PJJ), yang
sebelumnya diposisikan sebagai alternatif, berkembang menjadi bentuk pendidikan yang
memiliki legitimasi epistemologis dan operasional dalam ekosistem pendidikan tinggi
kontemporer (Coman dkk., 2020). Dalam konteks ini, kualitas layanan PJJ menjadi determinan
utama dalam mewujudkan pengalaman belajar yang efektif, adaptif, dan berorientasi pada
kebutuhan mahasiswa (Lysitsa & Mavroeidis, 2024)

Universitas Insan Cita Indonesia (UICI) merupakan salah satu institusi pendidikan tinggi
di Indonesia yang mengimplementasikan konsep fully digital university, yakni model
pendidikan yang mengintegrasikan teknologi ke dalam seluruh aspek tata kelola akademik,
administrasi, dan kemahasiswaan (Brennan & King, 2022) Berbeda dengan perguruan tinggi
konvensional yang mengadopsi pembelajaran daring secara parsial, universitas digital penuh
mengandalkan infrastruktur teknologi sebagai medium utama dalam penyelenggaraan layanan
(Haleem et al., 2022; Maroqi, 2019; Muttaqin et al., 2020; Napitupulu, 2020). Karakteristik ini
menghadirkan tantangan sekaligus peluang, terutama terkait kualitas layanan, keandalan
sistem, responsivitas staf, interaksi akademik yang bersifat non-fisik, serta kemudahan
mahasiswa dalam mengakses berbagai layanan administratif dan keuangan secara daring (Nhan
dkk., 2022).Dalam kerangka tersebut, kepuasan mahasiswa memiliki posisi strategis sebagai
indikator integratif yang menggambarkan efektivitas penyelenggaraan layanan dan
keberhasilan model pendidikan digital (Zhao dkk., 2022)

Walaupun kajian mengenai kepuasan mahasiswa di perguruan tinggi telah banyak
dilakukan, bukti empiris yang secara khusus membahas kepuasan mahasiswa pada universitas
digital penuh masih sangat terbatas, baik dalam konteks nasional maupun global. Sebagian
besar penelitian terdahulu berfokus pada institusi konvensional atau hybrid learning yang
memiliki karakteristik layanan berbeda (Philippe et al., 2021; Prasetyo et al., 2020;
Tsogbadrakh et al., 2021). Universitas digital penuh seperti UICI memiliki dinamika tersendiri-
misalnya ketergantungan pada platform digital, keterbatasan interaksi tatap muka, serta
intensitas penggunaan sistem administratif berbasis daring yang berpotensi membentuk pola
kepuasan mahasiswa yang berbeda dibandingkan institusi non-digital. Kekosongan literatur ini
menunjukkan adanya research gap terkait struktur faktor kepuasan mahasiswa pada institusi
pendidikan tinggi digital, terutama dalam konteks layanan akademik, kemahasiswaan, dan
keuangan. Dengan demikian, pemetaan empiris terhadap faktor-faktor tersebut menjadi relevan
dan mendesak untuk dilakukan (Zandi dkk., 2022)

Dalam upaya menjawab kekosongan tersebut, penelitian ini mengadopsi pendekatan
metodologis, yaitu Exploratory Factor Analysis (EFA). EFA digunakan untuk mengeksplorasi
struktur laten yang terbentuk dari indikator kepuasan pelayanan tanpa asumsi apriori, sehingga
memungkinkan identifikasi dimensi pelayanan yang muncul secara empiris dari data. Setelah
struktur faktor terbentuk (Isaputra dkk., 2024). EFA merupakan pendekatan yang memiliki
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kekuatan metodologis dalam memastikan bahwa model faktor yang diperoleh bukan hanya
bersifat eksploratif, tetapi juga terverifikasi secara teoritis dan empiris (Febrianti dkk., 2025).

Berdasarkan pertimbangan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan
mengonfirmasi faktor-faktor utama yang memengaruhi kepuasan mahasiswa terhadap
pelayanan Universitas Insan Cita Indonesia sebagai institusi pendidikan digital penuh. Secara
akademik, penelitian ini berkontribusi dalam memperkaya literatur mengenai kualitas layanan
pendidikan jarak jauh dan model universitas digital, khususnya dalam konteks negara
berkembang. Secara praktis, temuan penelitian diharapkan menjadi dasar bagi UICI dan
institusi sejenis dalam merumuskan kebijakan peningkatan mutu layanan secara berkelanjutan,
guna mendukung terciptanya pengalaman belajar digital yang efektif, inklusif, dan berpusat
pada mahasiswa (Ariesa & Khairani, 2019; Natalya & Purwanto, 2018).

Kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan yang diberikan oleh Universitas Insan Cita
Indonesia (UICI) sebagai institusi pendidikan digital penuh merupakan aspek krusial dalam
menjamin mutu penyelenggaraan pendidikan jarak jauh. Namun, hingga saat ini belum terdapat
pemetaan empiris yang komprehensif mengenai faktor-faktor yang membentuk kepuasan
pelayanan di lingkungan universitas digital tersebut. Kompleksitas layanan akademik,
administrasi, kemahasiswaan, dan keuangan berbasis sistem daring menuntut adanya
identifikasi struktur faktor yang secara empiris mencerminkan pengalaman mahasiswa. Oleh
karena itu, penelitian ini merumuskan tiga fokus utama. Pertama, mengidentifikasi faktor-
faktor apa saja yang secara empiris membentuk kepuasan pelayanan mahasiswa di UICI
(Lysitsa & Mavroeidis, 2024; Riana & Syamsudin, 2024). Kedua, menganalisis bagaimana
struktur faktor tersebut terbentuk melalui proses Exploratory Factor Analysis (EFA), untuk
menghasilkan konfigurasi dimensi layanan yang muncul secara alami dari data (Helmiyatun
dkk., 2025) sehingga dapat dipastikan validitas dan reliabilitas model pengukuran yang
dihasilkan. Dengan demikian, rumusan masalah penelitian ini diarahkan untuk menjawab
kebutuhan akademik dan praktis terkait perumusan model kepuasan layanan pada universitas
digital penuh.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain exploratory.
Pendekatan ini dipilih karena penelitian bertujuan untuk mengidentifikasi struktur laten dari
variabel kepuasan layanan, juga menguji kesesuaian model tersebut secara empiris. Tahap
eksploratif dilakukan dengan Exploratory Factor Analysis (EFA) untuk mengungkap struktur
faktor tanpa asumsi teoritis awal. Pendekatan ini banyak direkomendasikan dalam
pengembangan model layanan karena menghasilkan kerangka pengukuran yang lebih robust,
komprehensif, dan dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah.

Populasi penelitian ini adalah seluruh mahasiswa aktif Universitas Insan Cita Indonesia
(UICI) yang mengikuti sistem pendidikan digital penuh. Teknik penentuan sampel
menggunakan purposive sampling dengan kriteria mahasiswa aktif yang pernah menggunakan
layanan akademik, administrasi, dan keuangan secara daring. Jumlah responden yang berhasil
dihimpun sebanyak 152 mahasiswa, yang secara metodologis telah memenuhi rekomendasi
ukuran sampel minimal untuk analisis faktor. Mengacu pada Hair dkk. (2019), jumlah sampel
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di atas 150 responden dinilai memadai untuk EFA, sehingga hasil yang diperoleh dapat
dianggap representatif dan dapat diandalkan untuk membangun model faktor kepuasan
pelayanan.

Instrumen penelitian berupa kuesioner yang dikembangkan berdasarkan indikator
kepuasan layanan pendidikan dalam konteks layanan digital. Terdapat 12 indikator utama yang
mengukur persepsi mahasiswa terhadap kualitas layanan akademik, administrasi,
kemahasiswaan, dan keuangan. Setiap indikator diukur menggunakan skala Likert 1-4, dengan
kategori jawaban mulai dari “Tidak Baik” hingga “Baik”. Skala empat poin dipilih untuk
mendorong responden memberikan penilaian yang lebih terarah tanpa pilihan tengah (neutral).
Instrumen ini telah melalui proses validasi isi dan uji coba awal untuk memastikan keterbacaan
serta relevansi indikator dalam konteks universitas digital penuh. Dengan Deskripsi Data
seperti yang ada pada Tabel 1.

Tabel 1. Deskripsi Data

Variabel Jumlah Rata-rata Minimal Maksimal
Responden

Kecepatan dan Ketepatan Layanan Administrasi 152 2,96 1 4
Kemudahan mendapat Informasi Pembayaran UKT 152 3,79 1 4
Kemudahan membayar UKT 152 3,89 1 4
Kemampuan Staff melayani administrasi 152 2,99 1 4
Kepastian mendapatkan Layanan akademik 152 2,97 1 4
Kejelasan Prosedur Pelayanan Mahasiswaan 152 3,13 1 4
Kemudahan mendapatkan Layanan Kemahasiswaan 152 3,07 1 4
Lama Waktu Layanan sesuai Aturan 152 2,97 1 4
Keramahan Staff Layanan 152 3,05 1 4
Kesabaran Staff Layanan 152 3,01 1 4
Pelayanan Mengakomodasi Semua Kebutuhan 152 3,01 1 4
Mahasiswa

Staff Melayani dengan Sikap Menghargai 152 3,03 1 4

Sumber: Data primer yang diolah, 2025

Data yang diperoleh melalui kuesioner terlebih dahulu dikonversi dari skala ordinal
menjadi skala interval menggunakan Method of Successive Interval (MSI). Konversi ini
dilakukan agar data memenuhi asumsi analisis parametrik yang digunakan dalam EFA. Setelah
proses transformasi selesai, dilakukan analisis faktor.

Tahap analisis Exploratory Factor Analysis (EFA) menggunakan perangkat lunak
SPSS. Analisis ini meliputi uji kelayakan data melalui Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), Bartlett’s
Test of Sphericity, anti-image correlation, communality, dan ekstraksi faktor menggunakan
metode principal component analysis dengan rotasi varimax. EFA digunakan untuk
mengidentifikasi struktur faktor yang menggambarkan kelompok indikator pembentuk
kepuasan pelayanan mahasiswa.

Analisis faktor eksploratori (exploratory factor analysis/EFA) sama-sama termasuk
dalam keluarga analisis faktor (Quinn dkk., 2020), yang memiliki orientasi dan bertujuan
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menggali struktur faktor yang muncul dari data tanpa asumsi awal mengenai jumlah atau
bentuk faktor, dengan menghitung hubungan setiap variabel terhadap seluruh faktor yang
mungkin terbentuk. EFA dapat dimanfaatkan dalam pengujian validitas konvergen di mana
tujuan utamanya adalah untuk memastikan bahwa instrumen yang dikembangkan mencakup
segala aspek dari konstruk yang dimaksud yang menunjukkan hasil yang signifikan
berdasarkan analisis faktor yang memadai (Febrianti dkk., 2025). EFA juga diakui
meningkatkan kualitas instrumen melalui identifikasi potensi item yang perlu diperbaiki atau
dihilangkan dari skala.

Selama proses EFA, sejumlah item yang dikumpulkan melalui telaah literatur dan
konsultasi dengan ahli untuk memastikan representativitas dari konstruk laten yang diukur
(Tavakol and Wetzel 2020). Hasil analisis faktor ditentukan melalui beberapa kriteria,
termasuk nilai eigen yang lebih besar dari satu dan beban faktor di atas 0,4, yang menunjukkan
kontribusi signifikan dari item tersebut terhadap faktor yang diidentifikasi (Tsogbadrakh et al.
2021). Hal ini menunjukkan bahwa EFA tidak hanya berfungsi sebagai alat eksplorasi, tetapi
juga berkontribusi pada pengembangan dan penyempurnaan instrumen penelitian yang lebih
robust dan valid (Purwandari et al. 2024). Selain itu, hasil EFA dapat menuntun pada
penyusunan struktur teoritis yang lebih jelas untuk penelitian-penelitian selanjutnya, dengan
memberikan dasar yang kuat bagi analisis yang lebih mendalam.

EFA juga mengatasi beberapa masalah kritis dalam pengembangan instrumen, seperti
penentuan keandalan dan validitas konstruk, yang merupakan komponen penting untuk
memastikan bahwa alat ukur dapat dipercaya untuk digunakan dalam konteks penelitian
(Ortega et al. 2021). Dalam studi oleh Tavakol dan Wetzel, penggunaan EFA sebagai langkah
awal dalam pengembangan alat ukur sangat ditekankan, karena ini membantu dalam
memurnikan dan memvalidasi alat ukur sebelum diterapkan dalam studi yang lebih besar.
Dengan demikian, EFA tidak hanya meningkatkan kualitas penelitian awal, tetapi juga
merupakan langkah strategis dalam peningkatan keandalan dan validitas instrumen dalam
berbagai disiplin ilmu.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Uji Kelayakan Analisis Faktor

Tahap awal dalam Exploratory Factor Analysis (EFA) adalah memastikan bahwa data
memenuhi syarat untuk dianalisis secara faktorial. Hasil pengujian menunjukkan bahwa
seluruh indikator kepuasan layanan layak untuk dianalisis. Nilai Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
sebesar 0.914 mengindikasikan tingkat sampling adequacy yang sangat baik, karena nilai
tersebut jauh berada di atas batas minimal 0.50 yang disarankan untuk kelayakan EFA. Hal ini
menunjukkan bahwa pola hubungan antarvariabel cukup kuat untuk membentuk struktur faktor
yang stabil. Seperti yang ada dalam Tabel 2. KMO and Bartlett”s Test

Tabel 1. KMO and Bartlett’s Test

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 914
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1728,900
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Df 66
Sig. <,0001
Sumber: Data primer yang diolah, 2025

Selanjutnya, hasil Bartlett’s Test of Sphericity menghasilkan nilai signifikansi < 0,001,
yang berarti matriks korelasi tidak berbentuk identitas dan terdapat korelasi signifikan
antarindikator. Dengan demikian, data memenuhi asumsi korelasi yang diperlukan dalam
pembentukan faktor. Uji Measure of Sampling Adequacy (MSA) pada setiap indikator juga
menunjukkan nilai di atas 0,50 menandakan bahwa tidak ada indikator yang perlu dieliminasi
karena seluruhnya berkontribusi terhadap struktur faktor yang akan dibentuk. Selain itu, hasil
communality pada seluruh indikator berada di atas 0,50, menandakan bahwa setiap variabel
memiliki kontribusi yang memadai dalam menjelaskan faktor laten yang diekstraksi.

Berdasarkan keseluruhan indikator kelayakan tersebut, data penelitian ini memenuhi
kriteria yang sangat baik untuk dilanjutkan ke tahap ekstraksi faktor. Tingkat kesesuaian yang
tinggi ini memberikan dasar kuat bagi pembentukan model faktor yang valid dan stabil.
Berdasarkan hasil uji Anti-Image Matrix, seluruh variabel penelitian menunjukkan nilai
Measure of Sampling Adequacy (MSA) pada diagonal utama lebih besar dari 0,50. Nilai MSA
berkisar antara 0,751 hingga 0,969, yang mengindikasikan bahwa seluruh variabel memiliki
kecukupan sampel yang sangat baik untuk dianalisis menggunakan analisis faktor. Dengan
demikian, tidak terdapat variabel yang dieliminasi dan seluruh indikator layak dilanjutkan ke
tahap ekstraksi faktor.

Tabel 2. Rekap Perbandingan MSA setiap variabel berdasarkan Anti-image Matrics

Variabel MSA Ket

Kecepatan dan Ketepatan Layanan Administrasi 0,961 Layak
Kemudahan mendapat Informasi Pembayaran UKT 0,831 Layak
Kemudahan membayar UKT 0,751 Layak
Kemampuan Staff melayani administrasi 0,923 Layak
Kepastian mendapatkan Layanan akademik 0,933 Layak
Kejelasan Prosedur Pelayanan Mahasiswaan 0,834 Layak
Kemudahan mendapatkan Layanan Kemahasiswaan 0,856 Layak
Lama Waktu Layanan sesuai Aturan 0,969 Layak
Keramahan Staff Layanan 0,895 Layak
Kesabaran Staff Layanan 0,929 Layak
Pelayanan Mengakomodasi Semua Kebutuhan Mahasiswa 0,960 Layak
Staff Melayani dengan Sikap Menghargai 0,940 Layak

Sumber: Data primer yang diolah, 2025

Berdasarkan hasil analisis Communalities dengan metode Principal Component Analysis
(PCA), diperoleh nilai extraction yang menunjukkan proporsi varians masing-masing indikator
yang dapat dijelaskan oleh faktor-faktor yang terbentuk. Seluruh indikator dalam penelitian ini
memiliki nilai communalities extraction lebih besar dari 0,50, dengan rentang nilai antara 0,505
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hingga 0,859. Hal ini mengindikasikan bahwa setiap indikator mampu dijelaskan dengan baik
oleh faktor yang diekstraksi dan layak untuk dipertahankan dalam model analisis faktor.

Secara rinci, indikator “Staff Melayani dengan Sikap Menghargai” memiliki nilai
extraction tertinggi sebesar 0,859, yang menunjukkan bahwa sekitar 85,9% varians indikator
tersebut dapat dijelaskan oleh faktor yang terbentuk. Indikator “Kemudahan Membayar UKT”
dan “Keramahan Staff Melayani” juga menunjukkan kontribusi yang sangat kuat dengan nilai
masing-masing 0,834 dan 0,831. Sementara itu, indikator dengan nilai extraction terendah
adalah “Kejelasan Prosedur Pelayanan Mahasiswaan” sebesar 0,505, yang tetap memenuhi
kriteria minimum kelayakan (cut-off > 0,50). Hal ini menunjukkan bahwa meskipun
kontribusinya relatif lebih rendah dibandingkan indikator lainnya, indikator tersebut masih
cukup representatif dalam menjelaskan faktor yang terbentuk.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator penelitian memiliki
kontribusi yang memadai dalam pembentukan faktor, sehingga tidak terdapat indikator yang
dieliminasi pada tahap analisis ini. Hasil communalities ini menegaskan bahwa instrumen
penelitian memiliki struktur yang baik dan dapat dilanjutkan ke tahap analisis faktor
berikutnya.

2. Hasil EFA

Tahap ekstraksi faktor dilakukan menggunakan metode principal component analysis
dengan rotasi varimax untuk memperoleh struktur faktor yang lebih terinterpretasi. Hasil
analisis menunjukkan bahwa terdapat dua faktor utama dengan nilai eigenvalue lebih dari
1, sesuai dengan kriteria Kaiser, ditunjukkan dalam Gambar 1. Kedua faktor tersebut secara
kumulatif menjelaskan 73.97% varians total, angka yang sangat baik untuk penelitian di
bidang ilmu sosial yang umumnya menerima 60% sebagai batas minimum varians yang dapat
diterima. Hal ini menunjukkan bahwa dua faktor yang terbentuk telah mampu menjelaskan
sebagian besar variabilitas indikator kepuasan layanan mahasiswa.

Berdasarkan hasil analisis Total Variance Explained menggunakan metode Principal
Component Analysis (PCA), diperoleh bahwa terdapat dua komponen utama yang memiliki
nilai eigenvalue lebih besar dari 1, sehingga memenubhi kriteria Kaiser dan layak dipertahankan
sebagai faktor pembentuk konstruk kualitas layanan administrasi dan kemahasiswaan.
Komponen pertama memiliki nilai eigenvalue sebesar 7,564 dan mampu menjelaskan
63,032% variasi data, sedangkan komponen kedua memiliki nilai eigenvalue sebesar 1,313
dengan kontribusi sebesar 10,940%. Secara kumulatif, kedua faktor tersebut mampu
menjelaskan 73,972% total variasi data, yang menunjukkan bahwa sebagian besar informasi
yang terkandung dalam indikator penelitian dapat direpresentasikan secara efektif oleh dua
faktor utama. Setelah dilakukan rotasi, kontribusi variasi masing-masing faktor menjadi lebih
seimbang, dengan faktor pertama menjelaskan 58,007% dan faktor kedua 15,965% variasi
data, tanpa mengubah total variasi kumulatif. Temuan ini mengindikasikan bahwa struktur
faktor yang terbentuk bersifat kuat dan memadai untuk merepresentasikan kualitas layanan
administrasi dan kemahasiswaan.
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Gambar 1. Component Number
Sumber: Data primer yang diolah, 2025 (output SPSS)

1. Faktor 1: Layanan Akademik & Kemahasiswaan

Faktor pertama memuat 10 indikator yang berkaitan erat dengan aspek layanan
akademik dan kemahasiswaan, termasuk kecepatan layanan administrasi, kemampuan staf,
kepastian layanan akademik, kejelasan prosedur, kemudahan layanan kemahasiswaan,
ketepatan waktu, keramahan, kesabaran, kesediaan pelayanan mengakomodasi kebutuhan,
serta penghargaan staf kepada mahasiswa. Kesepuluh indikator ini memiliki loading factor
yang tinggi, menunjukkan kontribusi kuat dalam membentuk faktor pelayanan akademik dan
kemahasiswaan.

Faktor ini menggambarkan kualitas layanan yang bersifat human service, melibatkan
interaksi langsung, responsiveness, empati, kejelasan prosedur, serta ketepatan layanan. Dalam
konteks universitas digital penuh seperti UICI, faktor ini mencerminkan bagaimana mahasiswa
menilai efektivitas dukungan administrasi dan akademik yang diberikan secara daring.

Hasil analisis Component Matrix dengan metode Principal Component Analysis
(PCA), diperoleh dua komponen utama yang merepresentasikan struktur laten kualitas layanan
administrasi dan kemahasiswaan. Nilai factor loading menunjukkan tingkat kontribusi masing-
masing indikator terhadap komponen yang terbentuk, dengan kriteria kelayakan umumnya
ditetapkan pada nilai > 0,50.

Komponen pertama menunjukkan loading yang sangat kuat pada sebagian besar
indikator, khususnya indikator yang berkaitan dengan sikap, perilaku, dan kompetensi
petugas layanan. Indikator staff melayani dengan sikap menghargai (0,910), keramahan staff
melayani (0,898), kesabaran staff melayani (0,877), serta pelayanan mengakomodasi semua
kebutuhan mahasiswa (0,877) memiliki kontribusi tertinggi pada komponen ini. Selain itu,
indikator rentang waktu mendapatkan pelayanan (0,865), kemampuan staff melayani
administrasi (0,856), dan kepastian mendapatkan layanan akademik (0,846) juga memuat
loading yang tinggi. Temuan ini menunjukkan bahwa komponen pertama merefleksikan
dimensi kualitas interaksi dan keandalan layanan, yang menekankan peran sumber daya
manusia dalam memberikan pelayanan yang profesional, empatik, dan tepat waktu.
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Komponen kedua menunjukkan loading yang dominan pada indikator-indikator yang
berkaitan dengan kemudahan akses informasi dan proses pembayaran, khususnya
kemudahan membayar UKT (0,830) dan kemudahan mendapatkan informasi pembayaran UKT
(0,715). Indikator-indikator lain memiliki /oading yang relatif rendah pada komponen ini,
sehingga kontribusinya tidak dominan. Hal ini mengindikasikan bahwa komponen kedua
merepresentasikan dimensi kemudahan sistem dan prosedur administratif, terutama yang
berkaitan dengan layanan keuangan mahasiswa.

Secara keseluruhan, hasil Component Matrix ini menunjukkan bahwa kualitas layanan
administrasi dan kemahasiswaan dapat dijelaskan melalui dua dimensi utama, yaitu kualitas
interaksi dan kompetensi petugas layanan serta kemudahan sistem dan prosedur
administratif. Pembentukan dua komponen ini sejalan dengan hasil Total Variance Explained
dan memperkuat struktur faktor yang terbentuk dalam penelitian ini.

2. Faktor 2: Layanan Keuangan

Faktor kedua terdiri atas 2 indikator, yaitu kemudahan informasi pembayaran UKT dan
kemudahan melakukan pembayaran UKT. Kedua indikator ini membentuk dimensi layanan
keuangan, yang mencerminkan seberapa mudah mahasiswa mengakses informasi biaya
pendidikan serta melakukan transaksi pembayaran melalui sistem digital. Sederhananya, faktor
ini mengukur kualitas financial service dalam lingkungan universitas digital yang ditunjukkan
dalam Tabel 4.

Meskipun hanya terdiri dari dua indikator, faktor ini tetap memiliki loading factor yang
tinggi dan konsisten, mengindikasikan bahwa layanan finansial merupakan dimensi yang
berdiri sendiri dalam membentuk kepuasan mahasiswa terhadap layanan universitas.

Tabel 3. Rotated Component Matrix

Indikator Komponen 1 Komponen 2
Kecepatan dan Ketepatan Layanan Administrasi 0,779 0,316
Kemudahan mendapat Informasi Pembayaran UKT 0,255 0,871
Kemudahan membayar UKT 0,108 0,880
Kemampuan Staff melayani administrasi 0,777 0,409
Kepastian mendapatkan Layanan akademik 0,725 0,477
Kejelasan Prosedur Pelayanan Mahasiswaan 0,767 -0,046
Kemudahan mendapatkan Layanan Kemahasiswaan 0,796 0,037
Lama Waktu Layanan sesuai Aturan 0,798 0,350
Keramahan Staff Layanan 0,883 0,267
Kesabaran Staff Layanan 0,856 0,283
Pelayanan Mengakomodasi Semua Kebutuhan Mahasiswa 0,840 0,295
Staff Melayani dengan Sikap Menghargai 0,875 0,292

Extraction Method: Principal Component Analysis
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization
Rotation converged in 3 iterations.

Sumber: Data primer yang diolah, 2025
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3. Pembahasan EFA

Hasil EFA menunjukkan bahwa model dua faktor yang terbentuk bersifat konsisten dan
logis dalam konteks layanan pendidikan digital. Faktor 1, yaitu Layanan Akademik &
Kemahasiswaan, menggambarkan aspek interaksi manusia dan kualitas proses, sedangkan
Faktor 2, yaitu Layanan Keuangan, mewakili aspek transaksi administratif berbasis sistem
digital. Pola ini sejalan dengan literatur mengenai kualitas layanan digital yang membedakan
antara service quality dan system/transactional quality.

Dalam universitas digital penuh seperti UICI, mahasiswa sangat bergantung pada
kejelasan prosedur, responsivitas staf, dan kemudahan akses layanan daring. Oleh karena itu,
dominasi Faktor 1 dengan sepuluh indikator menegaskan pentingnya layanan akademik,
kemahasiswaan sebagai determinan utama kepuasan mahasiswa. Sementara itu, keberadaan
Faktor 2 menunjukkan bahwa kemudahan pembayaran dan informasi biaya pendidikan
merupakan komponen penting yang secara signifikan memengaruhi persepsi mahasiswa
terhadap layanan universitas.

KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan mengidentifikasi faktor-faktor yang membentuk kepuasan
pelayanan mahasiswa di Universitas Insan Cita Indonesia (UICI) sebagai institusi pendidikan
tinggi berbasis digital penuh. Menggunakan pendekatan Exploratory Factor Analysis (EFA),
hasil analisis menunjukkan bahwa kepuasan pelayanan mahasiswa UICI terbentuk secara
empiris oleh dua faktor utama, yaitu Layanan Akademik dan Kemahasiswaan serta Layanan
Keuangan, yang secara kumulatif mampu menjelaskan 73,97% variasi data. Faktor pertama
merupakan dimensi dominan yang mencerminkan kualitas layanan berbasis interaksi manusia,
seperti kecepatan layanan, kompetensi dan sikap staf, kejelasan prosedur, serta kemudahan
akses layanan kemahasiswaan. Faktor kedua merepresentasikan kualitas layanan keuangan
berbasis sistem digital, khususnya kemudahan akses informasi dan proses pembayaran UKT.
Temuan ini menegaskan bahwa kepuasan mahasiswa pada universitas digital penuh merupakan
konstruk multidimensi yang dipengaruhi oleh interaksi antara kualitas layanan manusia dan
kualitas sistem teknologi. Secara teoretis, penelitian ini memperkaya literatur kepuasan layanan
pendidikan jarak jauh dengan menghadirkan model empiris yang relevan untuk konteks
universitas digital di negara berkembang. Secara praktis, hasil penelitian memberikan implikasi
strategis bagi pengelola UICI dan institusi sejenis untuk memprioritaskan penguatan kualitas
layanan akademik dan kemahasiswaan, peningkatan keandalan sistem digital, serta penyediaan
informasi yang jelas dan mudah diakses. Penelitian selanjutnya disarankan untuk
mengembangkan model dengan variabel tambahan seperti keterlibatan mahasiswa dan
kepercayaan terhadap sistem digital, menggunakan pendekatan longitudinal, serta melakukan
studi komparatif antar institusi untuk memperluas generalisasi temuan.
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