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Penelitian ini mengukur kualitas layanan Sistem Informasi Akademik (SIAKAD) di
Instansi. ABC melalui pendekatan Service Quality dan Quality Function
Deployment (QFD). Dengan menggunakan kuesioner Service Quality, analisis gap
pelayanan dilakukan untuk mengidentifikasi atribut kritis. Pengaplikasian QFD
membantu menetapkan prioritas perbaikan dengan melibatkan identifikasi
kebutuhan mahasiswa, penilaian tingkat kepentingan atribut, perhitungan
Improvement Ratio, dan penentuan prioritas. Temuan menunjukkan kesenjangan
signifikan, terutama pada dimensi Assurance dan Reliability. Atribut kritis
melibatkan kemampuan SIAKAD memberikan pelayanan, keandalan dalam
pengelolaan data mahasiswa, dan kecepatan tanggapan terhadap perubahan
kurikulum. Penelitian ini memberikan rekomendasi perbaikan dan prioritas layanan
bagi Instansi ABC. Hasilnya diharapkan mampu meningkatkan kepuasan

mahasiswa dan efektivitas SIAKAD sesuai harapan dan kebutuhan mahasiswa.
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