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ABSTRAK
Kata kunci: Penelitian ini menjelaskan pengaruh kompetensi dan teknologi informasi
Kompetensi, Teknologi terhadap kualitas pelayanan pegawai di Universitas Negeri Jakarta. Kualitas
Informasi dan Kualitas mahasiswa menjadi tolak ukur bagi suatu perguruan tinggi dalam memberikan
Pelayanan pelayanan kepada mahasiswa. Bidang akademik harus memberikan pelayanan

terbaik dalam segala aspek. Kepuasan mahasiswa ditentukan oleh kualitas
pelayanan yang diharapkan oleh mahasiswa, sehingga menjamin kualitas
pelayanan menjadi prioritas bagi setiap institusi pendidikan tinggi, Kini telah
menjadi standar untuk menciptakan keunggulan kompetitif bagi institusi
pendidikan yang berprestasi.Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif, penelitian
ini menggunakan populasi adalah karyawan admin di Universitas Negeri Jakarta
sebanyak 55 sampel dengan menggunakan teknik Non probability sampling.
Hasil penelitian menyatakan bahwa kompetensi berpengaruh positif signifikant
terhadap kualitas pelayanan, variabel teknologi informasi berpengaruh positif
terhadap kualitas pelayanan dan secara simultan kompetensi dan teknologi
informasi berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan. Hasil penelitian
menyarankan bagi universitas lebih meningkatkan kembali kompetensi yang
masih kurang sehingga perlu adanya pelatihan dan teknologi informasi yang
masih rendah dan juga kualitas pelayanannya lebih menambah kembali fasilitas
pendukung untuk karyawannya.

ABSTRACT
Keywords: This study explains the influence of competence and information technology on
Competency, Information the quality of employee service at the State University of Jakarta. The quality of
Technology and Service students is a benchmark for a university in providing services to students. The
Quality academic field must provide the best service in all aspects. Student satisfaction is

determined by the quality of service expected by students, so that ensuring service
quality is a priority for every higher education institution, now it has become a
standard to create a competitive advantage for outstanding educational
institutions. This study is a quantitative research, this study uses a population of
55 samples of admin employees at the State University of Jakarta using Non-
probability sampling techniques. The results of the study stated that competence
had a significant positive effect on service quality, information technology
variables had a positive effect on service quality and simultaneously competence
and information technology had a positive effect on service quality. The results
of the study suggest that universities should improve the competencies that are
still lacking so that there is a need for training and information technology that
is still low and also the quality of service is more to add back supporting facilities
for its employees.
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PENDAHULUAN

Di era perkembangan dunia industri 4.0 memiliki pengaruh yang significant ke berbagai
macam teknologi khususnya yaitu teknologi informasi yang sudah mulai memasuki futuristic, hal
ini menyebabkan kebutuhan akan pendidikan dan komunikasi informasi menjadi sangat penting
dan menjadi tantangan layanan informasi pendidikan di Indonesia. Institusi pendidikan khususnya
perguruan tinggi yang memiliki tugas di bidang pendidikan dan informasi juga tidak luput dari
pesatnya perkembangan teknologi informasi dan kebutuhan untuk meningkatkan pelayanan di
bidang pendidikan. Hal ini memungkinkan peluang perguruan tinggi untuk mengembangkan
kinerjanya dalam layanan pendidikan informasi untuk mendorong sumber daya manusia agar
memiliki kualitas dan mental bagus, baik secara teknologi berbasis masih manual maupun otomasi
yang dibutuhkan mahasiswa, khususnya di bidang pendidikan yaitu bidang akademik.

Dampak dari perkembangan dunia industri 4.0 menyebabkan perlunya kualitas pelayanan
yang menuju pada modernisasi, khususnya perguruan tinggi di Indonesia yang tidak pernah lepas
dari layanan, salah satu bentuk pelayanan bagi universitas yaitu layanan akademik. konsumen atau
pelanggan pada perguruan tinggi khususnya instansi yang bergerak di bidang pendidikan yaitu
universitas dijadikan sebagai acuan atau tolak ukur untuk menjamin kualitas pelayanan akademik,
tidak hanya dalam proses belajar mengajar maupun kegiatan lainnya tetapi juga dalam pelayanan
universitas. Kualitas mahasiswa menjadi tolak ukur bagi suatu perguruan tinggi dalam
memberikan pelayanan kepada mahasiswa. Bidang akademik harus memberikan pelayanan terbaik
dalam segala aspek. Kepuasan mahasiswa ditentukan oleh kualitas pelayanan yang diharapkan
oleh mahasiswa, sehingga menjamin kualitas pelayanan menjadi prioritas bagi setiap institusi
pendidikan tinggi, kini telah menjadi standar untuk menciptakan keunggulan kompetitif bagi
institusi pendidikan yang berprestasi.

Berdasarkan hasil pengamatan langsung yang dilakukan peneliti, menyatakan bahwa
pelayanan yang telah diberikan oleh pegawai ke mahasiswa seperti pelayanan kurang ramabh,
pelayanannya lama, jawaban yang tidak memuaskan, jawaban pelayananang kurang sulutif, staf
pelayanan tidak update terkait aturan akademik yang baru atau kebijakan akademik yang baru dan
kurang memberikan pelayanan yang maksimal dan mamuaskan. Hal ini seperti terdapat indikasi
permasalahan dan keluhan mahasiswa terhadap layanan akademik yang tidak tanggap, tidak ramah
dan lama menunggu saat ingin bertemu staf akademik sesuai kebutuhan mahasiswa di layanan
akademik bagi mahasiswa aktif, kemudian tidak semua pegawai dan kompeten untuk mengurus
suatu pekerjaan yang berkaitan dengan perangkat komputer . (Kamaruddin dkk., 2019) Rendahnya
kualitas pelayanan kampus merupakan salah satu sorotan yang diarahkan pada organisasi dalam
memberikan pelayanan kepada mahasiswa. Disamping itu aspek manajamen belum sepenuhnya
berjalan sesuai dengan prinsip-prinsip manajerial, terutama dilihat dari mekanisme fungsi-fungsi
pada masing-masing unit kegiatan dalam organisasi tersebut, bahkan sering terjadi adanya keluhan
dari mahasiswa, karena rendahnya kordinasi pelayanan.
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Agar pelayanan kampus dapat berkualitas dipengaruhi oleh beberapa faktor, salah satunya
adalah kompentensi . Kompetensi merupakan kemampuan atau keahlian untuk melakukan suatu
tugas yang didukung oleh sikap kerja dan dilandasi oleh keterampilan dan pengetahuan.
Kompetensi dalam lingkungan pekerjaan menjadi faktor penentu dalam mengembangkan
keterampilan dan pengetahuan bagi pegawai yang menjadi pelayan kampus. Hal terpenting yang
perlu dilakukan dalam pelayanan kampus adalah agar pegawai dapat melaksanakan tugas sesuai
dengan bidang dan ilmunya untuk memberikan kualitas pelayanan yang lebih baik dan konsisten
serta didukung oleh keterampilan teknis, pengetahuan, dan teknologi (Priyono et al., 2021).
(Fandanu & Oktarina, 2020) kompetensi itu kombinasi dari pengetahuan, keterampilan, dan
perilaku yang digunakan untuk meningkatkan kinerja atau keadaan atau kualitas yang memadai
atau sangat berkualitas, mempunyai kemampuan untuk menampilkan peran tertentu. Menurut
(Busro, 2018) menyatakan kualitas pelayanan sangat dipengaruhi oleh faktor kompetensi pegawai.
Permasalahan yang terjadi terkait kompetensi yaitu masih terdapat beberapa pegawai dengan
kompetensi yang tidak saling mendukung antara pendidikan yang dimiliki, pengalaman dan
pelatihan dan juga ada beberapa pegawai yang pelaksanaannya dikerjakan pegawai yang tidak
sesuai kompetensinya.

Teknologi informasi juga memiliki  peran penting dalam meningkatkan efisiensi,
efektivitas, dan kualitas layanan kampus (Buchari, 2016). Teknologi informasi juga dapat
mempermudah akses mahasiswa terhadap layanan kampus, meningkatkan keterbukaan dan
akuntabilitas intansi dalam penyelenggaraan layanan kampus, serta mempercepat proses
pelayanan kampus. Menurut (Sa’ud, 2018) bahwa strategi sistem informasi yang menggunakan
teknologi informasi untuk menghasilkan produk, jasa, proses, dan kemampuan yang membuat
suatu satuan pendidikan unggul dibandingkan dengan satuan pendidikan lainnya memegang
peranan yang cukup penting dalam meningkatkan mutu layanan pendidikan yang dihasilkan satuan
pendidikan. Hardware, software, dan brainware adalah cakupan teknologi informasi yang
digunakan untuk memperoleh, mengolah, dan mengelola data agar dapat dimanfaatkan untuk
menghasilkan informasi yang berkualitas. Jadi, teknologi informasi dapat diartikan sebagai
teknologi pengelola berbagai jenis informasi dengan menggunakan komputer yang tercipta karena
adanya dorongan kuat untuk membuat kemajuan baru yang dapat mengatasi kelemahan dan
kekurangan manusia dalam mengelola informasi (Warsita, 2008).

Dalam era digital seperti saat ini, pemanfaatan teknologi informasi menjadi semakin
penting dalam pengelolaan pelayanan kampus. Oleh karena itu, intansi dan mahasiswa perlu terus
beradaptasi dengan perkembangan teknologi informasi untuk dapat memberikan pelayanan
kampus yang lebih baik dan efisien. Pemanfaatan teknologi informasi dalam pengelolaan
pelayanan kampus di Indonesia memiliki dampak positif yang signifikan terhadap peningkatan
kualitas pelayanan kampus. Beberapa dampak positif tersebut antara lain Meningkatkan
aksesibilitas pelayanan kampus, Meningkatkan efisiensi dan efektivitas penyelenggaraan
pelayanan, Meningkatkan transparansi dan akuntabilitas intansi, dan Meningkatkan kualitas
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pelayanan publik. Sedangkan dampak negatif gangguan sinyal yang error akan memperlambat
kegiatan proses belajar di kampus dan juga semakin tinggi tingkat kemajuan yang ada, semakin
tinggi pula tingkat kriminalitas yang terjadi.

Kualitas merupakan gambaran karakteristik menyeluruh mengenai barang atau jasa yang
menunjukkan kemampuannya dalam memuaskan kebutuhan pihak penggunanya. Berkaitan
dengan pendidikan di perguruan tinggi, mutu pendidikan senantiasa merujuk kepada spesifikasi
pelayanan pendidikan yang sesuai dengan berdasarkan pada tujuan atau manfaat dari pendidikan
itu sendiri. Itulah sebabnya, dapat dikatakan bahwa keberhasilan suatu program pendidikan yang
diselenggarakan oleh suatu organisasi perguruan tinggi akan sangat sulit dicapai tanpa adanya
keselarasan pandangan antara jajaran staff pendidikan, pengajar dan masyarakat tentang makna
pendidikan yang sebenarnya, serta bagaimana seharusnya proses pendidikan di perguruan tinggi
itu dilaksanakan.

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang ada, penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui dan menganalisis pengaruh kompetensi terhadap kualitas pelayanan di Universitas
Negeri Jakarta. Selain itu, penelitian ini juga akan mengevaluasi bagaimana teknologi informasi
mempengaruhi kualitas pelayanan di universitas tersebut. Terakhir, penelitian ini akan mengkaji
pengaruh gabungan antara kompetensi dan teknologi informasi terhadap kualitas pelayanan di
Universitas Negeri Jakarta.

METODE

Lokasi penelitian ini dilakukan di Universitas Negeri Jakarta. Penelitian ini termasuk
dalam kategori penelitian kausal dengan menggunakan metode penelitian kuantitatif. Penelitian
ini akan menjelaskan variabel yang mempengaruhi hubungan antara variabel kompetensi dan
teknologi informasi terhadap kualitas pelayanan pegawai di Universitas Negeri Jakarta.

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah Karyawan di Universitas Negeri
Jakarta yang jumlahnya 55 responden. Sampel dalam penelitian ini adalah Karyawan Admin di
Universitas Negeri Jakarta dari seluruhnya sebanyak 55 sampel.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Pengaruh kompetensi Terhadap kualitas pelayanan

Berdasarkan dari hasil pengujian yang dilakukan oleh peneliti, maka didapat hasil hipotesis
pertama dalam penelitian ini menunjukkan nilai signifikan variabel kompetensi sebesar 0,000 lebih
kecil dari 0,05 dan nilai koefisien regresi sebesar 0,518. Maka dapat disimpulkan kompetensi
berpengaruh terhadap kualitas pelayanan sehingga hasil pengujian ini diterima. Hal ini, semakin
tinggi ataupun semakin tinggi tingkat kompetensi maka dapat meningkatkan kualitas pelayanan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan peneliti sebelumnya (Busro, 2018) menyatakan kualitas
pelayanan sangat dipengaruhi oleh faktor kompetensi pegawai. Hal terpenting yang perlu
dilakukan dalam pelayanan kampus adalah agar pegawai dapat melaksanakan tugas sesuai dengan
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bidang dan ilmunya untuk memberikan kualitas pelayanan yang lebih baik dan konsisten serta
didukung oleh keterampilan teknis, pengetahuan, dan teknologi (Priyono et al., 2021).
Pengaruh Teknologi informasi Terhadap kualitas pelayanan

Berdasarkan dari hasil pengujian yang dilakukan oleh peneliti, maka didapat hasil hipotesis
kedua dalam penelitian ini menunjukkan nilai signifikan variabel teknologi informasi sebesar
0,016 lebih kecil dari 0,05 dan nilai koefisien regresi sebesar 0,213. Maka dapat disimpulkan
teknologi informasi berpengaruh terhadap kualitas pelayanan sehingga hasil pengujian ini
diterima. Hal ini, semakin tinggi ataupun semakin tinggi tingkat teknologi informasi maka dapat
meningkatkan kualitas pelayanan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan peneliti sebelumnya (Sa’ud, 2018) bahwa strategi sistem
informasi yang menggunakan teknologi informasi untuk menghasilkan produk, jasa, proses, dan
kemampuan yang membuat suatu satuan pendidikan unggul dibandingkan dengan satuan
pendidikan lainnya memegang peranan yang cukup penting dalam meningkatkan mutu layanan
pendidikan yang dihasilkan satuan pendidikan. Jadi, teknologi informasi dapat diartikan sebagai
teknologi pengelola berbagai jenis informasi dengan menggunakan komputer yang tercipta karena
adanya dorongan kuat untuk membuat kemajuan baru yang dapat mengatasi kelemahan dan
kekurangan manusia dalam mengelola informasi (Warsita, 2008).

Pengaruh Kompetensi dan Teknologi informasi Terhadap kualitas pelayanan

Berdasarkan dari hasil pengujian yang dilakukan oleh peneliti, maka didapat hasil hipotesis
ketiga dalam penelitian ini menunjukkan nilai signifikan secara simultasn diperolah sebesar 0,000
lebih kecil dari 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa secara simultan kompetensi dan teknologi
informasi berpengaruh terhadap kualitas pelayanan sehingga hasil pengujian ini diterima. Hal ini,
semakin tinggi penerapan kompetensi dan teknologi informasi maka dapat meningkatkan kualitas
pelayanan.

Hasil penelitian didukung oleh penelitian (Nadhifah, 2020) dan (Nurdiana, 2018
menyatakan bahwa secara simutan kompetensi dan teknologi informasi berpengaruh positif
terhadap kualitas pelayanan. Hal ini didukung oleh penelitian (Rasipan & Andriyani, 2017) yang
menyatakan bahwa kompetensi dan teknologi informasi secara bersama-sama memiliki pengaruh
positif dan signifikant terhadap kualitas pelayanan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil pengujian dan pembahasan mengenai pengaruh kompetensi dan
teknologi informasi terhadap kualitas pelayanan pegawai di Universitas Negeri Jakarta, penelitian
ini menyimpulkan bahwa kompetensi memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kualitas
pelayanan, dengan nilai t_hitung = 6,209 lebih besar dari t_tabel = 1,984 dan nilai signifikan 0.00
< 0,05, yang berarti Ha 1 diterima dan HO_1 ditolak. Tingginya kompetensi cenderung
meningkatkan kualitas pelayanan. Selain itu, teknologi informasi juga memiliki pengaruh positif
signifikan terhadap kualitas pelayanan, dengan nilai t_hitung = 2,489 lebih besar dari t_tabel =
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1,984 dan nilai signifikan 0.00 < 0,05, yang berarti Ha_2 diterima dan HO_2 ditolak. Penggunaan
teknologi informasi yang tinggi juga cenderung meningkatkan kualitas pelayanan. Pengujian
secara simultan menunjukkan bahwa kompetensi dan teknologi informasi secara bersama-sama
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan, dengan kompetensi memiliki
pengaruh yang lebih dominan dibandingkan teknologi informasi.

Penelitian ini memberikan beberapa saran strategis dan operasional. Pada level kebijakan,
perusahaan perlu mempertahankan kompetensi SDM dan teknologi informasi karena kedua
variabel ini memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan. Namun, untuk
variabel kompetensi, terdapat implikasi manajerial yang rendah di Universitas Negeri Jakarta
karena beberapa responden masih kurang mendapatkan pengalaman bekerja dalam situasi baru,
sehingga diperlukan pelatihan untuk meningkatkan kinerja. Secara operasional, variabel teknologi
informasi memiliki implikasi manajerial yang sangat rendah karena beberapa responden
menggunakan komputer untuk aktivitas di luar tugas kantor, sehingga diperlukan pengawasan dan
penegasan agar komputer tidak digunakan di luar jam kerja. Selain itu, variabel kualitas pelayanan
juga memiliki implikasi manajerial yang sangat rendah karena beberapa responden tidak
mendapatkan fasilitas yang memadai, sehingga fasilitas tersebut perlu ditingkatkan untuk
memenuhi kebutuhan mereka.
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