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ABSTRACT

The comfort, learning effectiveness, and general contentment of students within
higher education contexts are greatly influenced by the availability and quality of
campus amenities. In this study, we want to investigate how students at PPG UIN
Jakarta have used and rated the campus amenities throughout their time here. Over
the course of two months, this research used a case study strategy to gather
gualitative data via in-depth interviews, field observations, and recording.
Researchers and participants engaged in casual, open conversation to get
information from students who were purposefully chosen to be informants and who
made frequent use of university resources. To guarantee the correctness and
trustworthiness of the results, data validity was reinforced by triangulation, member
verification, and peer debriefing. Data analysis comprised reduction, presentation,
and conclusion drafting. The main results indicate that although campus facilities
are relatively comprehensive, students continue to encounter technical obstacles
such as malfunctioning air conditioners, elevators, projectors, and unstable internet
connectivity, which significantly diminish the quality of their user experience. The
primary conclusion reveals that the effectiveness of facility management remains
suboptimal due to weak preventive maintenance, slow responses to complaints, and
improper user behavior in facility utilization. This study contributes to enriching the
discourse on student experience—based facility management by emphasizing the
need for responsive, transparent, and student-inclusive facility governance to
enhance satisfaction, learning efficiency, and institutional quality.

Keywords: Student Experience, Campus Facilities, Student Satisfaction
ABSTRAK

Kenyamanan, efektivitas pembelajaran, dan kepuasan umum mahasiswa dalam
konteks pendidikan tinggi sangat dipengaruhi oleh ketersediaan dan kualitas
fasilitas kampus. Tujuan riset ini yaitu untuk mengkaji bagaimana mahasiswa PPG
UIN Jakarta telah menggunakan dan menilai fasilitas kampus selama mereka
berada di sana. Selama dua bulan, riset ini menggunakan strategi studi kasus untuk
menghimpun data kualitatif dengan mewawancarai mendalam, pengamatan
lapangan, dan pencatatan. Peneliti dan partisipan terlibat dalam percakapan santai
dan terbuka untuk mendapatkan informasi dari mahasiswa yang sengaja terpilih
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sebagai informan dan yang sering memanfaatkan sumber daya universitas. Untuk
menjamin kebenaran dan kredibilitas hasil, validitas data diperkuat melalui
triangulasi, verifikasi anggota, dan peer debriefing. Analisis data seperti mereduksi,
menyajikan, dan menyimpulkan. Kesimpulan utama menyatakan bahwa efektivitas
pengelolaan fasilitas kampus belum optimal karena lemahnya pemeliharaan
preventif, respons yang lambat terhadap keluhan, dan perilaku penggunaan fasilitas
yang kurang bertanggung jawab. Riset ini berkontribusi dengan memperkuat
pemahaman mengenai pentingnya student experience—based facility management
dalam meningkatkan kualitas fasilitas kampus melalui sistem pengelolaan yang
responsif, transparan, serta melibatkan mahasiswa sebagai pengguna utama.

Kata Kunci: Pengalaman Mahasiswa, Fasilitas Kampus, Kepuasaan Mahasiswa

A.Pendahuluan

Pendidikan tinggi memiliki peran
strategis dalam membentuk sumber
daya manusia yang unggul dan
berdaya saing global. Salah satu
faktor kunci dalam menunjang
keberhasilan proses pembelajaran di
perguruan tinggi yaitu tersedianya
fasilitas kampus yang memadai,
terpelihara, dan mudah diakses oleh
seluruh sivitas akademika (Fadila
Salsabila Zalma; Maivalinda, 2025;
Samudra & Sari Ramadhan, 2024,
Wahyudi, 2025). Di berbagai negara,
isu  mengenai kualitas fasilitas
pendidikan telah menjadi perhatian
utama karena berpengaruh langsung
terhadap kepuasan  mahasiswa,
efektivitas pembelajaran, serta citra
institusi pendidikan (Achmad, 2022;
Muflihin, 2023; Pandjaitan, 2013).

Penelitian sebelumnya juga

menegaskan bahwa manajemen
fasilitas pembelajaran memiliki peran
penting dalam keberhasilan proses
akademik serta fasilitas dan dukungan
teknologi  terbukti  meningkatkan
kepuasan mahasiswa. Seiring dengan
pesatnya kemajuan teknologi dan
meningkatnya tuntutan
profesionalisme di era digital, kampus
dituntut untuk tidak hanya
menyediakan sarana pembelajaran
formal, namun juga menciptakan
lingkungan akademik yang inklusif,
efisien, dan adaptif terhadap

kebutuhan  mahasiswa. Fasilitas
seperti ruang kelas yang nyaman,
laboratorium fungsional,
perpustakaan digital, jaringan internet
stabil, serta ruang publik yang
mendukung interaksi akademik
menjadi komponen penting dalam

menunjang kualitas proses belajar
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mengajar. Fenomena global
menunjukkan bahwa institusi
pendidikan dengan sistem

pengelolaan fasilitas yang baik
cenderung punya tingkat kepuasan
mahasiswa yang lebih tinggi serta
reputasi akademik yang lebih kuat
(Saefudin et al., 2023, 2024).

Namun, pada praktiknya
berbagai perguruan tinggi masih
menghadapi permasalahan terkait
pemerataan akses fasilitas, kualitas
pemeliharaan sarana, serta efektivitas
penyediaan  layanan  penunjang
akademik. Permasalahan ini dapat
berdampak pada munculnya
ketidakpuasan mahasiswa  dan
berkurangnya  efektivitas  proses
pembelajaran. Beberapa penelitian
sebelumnya menunjukkan bahwa
ketersediaan dan kualitas fasilitas
secara langsung memengaruhi
motivasi dan kenyamanan belajar
mahasiswa serta berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan mereka
(Nofriavani et al., 2022). Oleh karena
itu, penelitian mengenai pengalaman
mahasiswa dalam mengakses dan
fasilitas

menggunakan kampus

menjadi sangat penting  untuk
memahami sejauh mana kualitas

layanan pendidikan tinggi mampu

memenuhi kebutuhan mahasiswa baik
di tingkat lokal maupun internasional.
Untuk  mengatasi  permasalahan

tersebut, diperlukan wawasan
konseptual melalui kajian teoritik
mengenai manajemen fasilitas
pendidikan, kualitas layanan, serta
pengalaman pengguna (user
experience) dalam konteks
pendidikan tinggi, sehingga analisis
yang dilaksanakan dapat memberikan
gambaran  komprehensif  terkait
kendala dan kebutuhan mahasiswa
berdasarkan data empiris (Santi et al.,
2024).

Sejalan dengan itu, riset ini
punya tujuan untuk mengetahui
pengalaman mahasiswa  dalam
mengakses dan  memanfaatkan
fasilitas kampus, menganalisis tingkat
kepuasan  mahasiswa  terhadap
kualitas fasilitas yang tersedia, serta
mengidentifikasi faktor-faktor yang
memengaruhi efektivitas
pemanfaatannya. Riset ini didukung
oleh kajian teoritik yang mencakup
teori kualitas layanan, teori kepuasan
pengguna, dan konsep pengelolaan
sarana pendidikan sebagai landasan
dalam memahami fenomena yang
diteliti. Kajian ini menjadi penting

karena kualitas fasilitas kampus
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merupakan aspek fundamental yang
berpengaruh terhadap mutu
pembelajaran, kenyamanan aktivitas
akademik, serta pencapaian
kompetensi mahasiswa. Selain itu,
pengelolaan fasilitas yang baik juga
berkontribusi pada peningkatan daya
saing institusi  melalui  efisiensi
layanan dan kenyamanan lingkungan
belajar (Azzahra et al., 2025). Maka
begitu, hasil penelitian diinginkan
mampu memberi kontribusi  bagi
perguruan tinggi dalam meningkatkan
pengelolaan fasilitas secara
berkelanjutan, memperkuat daya
saing institusi, serta menciptakan
lingkungan pendidikan yang lebih
inklusif, responsif, dan sesuai dengan

kebutuhan mahasiswa.

B. Metode Penelitian

Metode riset yang dipergunakan
pada riset ini yaitu pendekatan
kualitatif dengan jenis studi kasus
(Alimuddin, 2023).

tersebut terpilih karena tujuan utama

Pendekatan

penelitian  yaitu untuk menggali
pengalaman mahasiswa PPG UIN
Jakarta secara mendalam dalam
mengakses fasilitas kampus,
sehingga diperlukan pemahaman

yang komprehensif dan kontekstual

terhadap fenomena yang ada (Agnes
Monica Sianipar et al., 2024). Studi
kasus dipandang tepat Kkarena
memungkinkan peneliti untuk
mengeksplorasi situasi nyata, dengan
fokus pada kasus spesifik yakni
mahasiswa PPG UIN Jakarta sebagai
subjek penelitian. Subjek riset ini
terpilih  secara purposive, Vyaitu
mahasiswa yang aktif menggunakan
fasilitas kampus dan bersedia jadi
informan untuk memberi informasi
yang kaya mengenai pengalaman
mereka. Lokasi penelitian difokuskan
di lingkungan kampus PPG UIN
Jakarta dengan berbagai fasilitas
yang digunakan mahasiswa sehari-
hari sebagai objek observasi dan
pembahasan.

Pengumpulan data dilaksanakan
dengan teknik utama wawancara
mendalam, di mana peneliti
mengajukan pertanyaan terbuka yang
diarahkan untuk menggali
pengalaman, persepsi, hambatan,
dan cara mahasiswa dalam
mengakses fasilitas kampus. Selain
itu, dilaksanakan observasi lapangan
yang bertujuan untuk  melihat
langsung  kondisi  fasilitas  dan
bagaimana mahasiswa

memanfaatkannya. Pendukung lain
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yaitu dokumentasi berupa catatan,
foto, dan dokumen terkait yang
mendukung pemahaman konteks
penelitian (Putri & Murhayati, 2022).
Analisis data dilaksanakan
secara kualitatif dengan tahap
mereduksi data untuk menyaring dan
mereduksi informasi yang berkaitan,
kemudian penyajian data yang
tersusun berbentuk narasi deskriptif,
dan terakhir penarikan kesimpulan
yang menggambarkan keseluruhan
pengalaman mahasiswa  dalam
mengakses fasilitas kampus tersebut
(Sugiyono, 2016). Selama proses
analisis, validitas data dijaga dengan
teknik triangulasi, yaitu menggunakan
beragam sumber data seperti
wawancara, observasi, dan
dokumentasi, serta metode yang
beragam untuk memperoleh
gambaran yang akurat dan
menyeluruh (JASMINE, 2014). Selain
itu, pengecekan kembali dengan
informan dilaksanakan agar data yang
diperoleh benar-benar mencerminkan
pengalaman yang

(Husnullail et al., 2024).

sebenarnya

C.Hasil Penelitian dan Pembahasan
Pengalaman Mahasiswa PPG UIN
Jakarta dalam Mengakses Fasilitas
Kampus

Hasil penelitian menunjukkan
bahwa pengalaman mahasiswa PPG
UIN Syarif Hidayatullah Jakarta dalam
mengakses fasilitas kampus
mencerminkan kondisi yang beragam.
Mahasiswa menilai bahwa secara
umum fasilitas kampus tersedia
dengan cukup lengkap, mencakup
ruang kelas, perpustakaan,
laboratorium, musholla, lift, hingga
internet.

jaringan Namun,

kelengkapan tersebut tidak
sepenuhnya diikuti oleh kualitas dan
efektivitas penggunaannya. Beberapa
mahasiswa mengaku masih
menghadapi kendala teknis, seperti
AC dan proyektor yang tidak
berfungsi, pencahayaan ruang belajar
yang kurang memadai, serta lift yang
sering rusak atau penuh pada jam
sibuk yang keseluruhannya
berdampak pada kenyamanan dan
ketepatan waktu perkuliahan.
Temuan ini mengisi kesenjangan
empiris dalam literatur yang selama ini
lebih banyak berfokus pada kepuasan
mahasiswa secara umum, bukan

pada pengalaman langsung
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mahasiswa program profesi guru
dalam memanfaatkan fasilitas
pembelajaran (Syahfendy et al., 2025;
Tasya & Wasisto, 2024). Kondisi
fasilitas yang belum optimal dapat
dijelaskan melalui perspektif Service
Quality Theory, yang menyatakan
bahwa kepuasan pengguna
dipengaruhi oleh kesenjangan antara
ekspektasi dan persepsi layanan yang
diterima (Achmad, 2022; Muflihin,
2023; Wijana & Dwi Rusiawati, 2021).
Mahasiswa datang dengan ekspektasi
tinggi terhadap fasilitas profesional,
namun persepsi aktual mereka
menunjukkan adanya
ketidaksesuaian akibat kurangnya
pemeliharaan serta respons yang
lambat terhadap keluhan (Murliasari et
al., 2023; Sjahruddin et al., 2024).
Selain  itu, perilaku  sebagian
mahasiswa yang belum
memanfaatkan fasilitas sesuai
fungsinya turut memperkuat relevansi
teori User Behavior in Educational
Infrastructure, yang menekankan
adanya pengaruh budaya
penggunaan terhadap kualitas sarana
(Agnes Monica Sianipar et al., 2024;
Ardana et al.,, 2023; Azzahra et al.,

2025).

Maka  begitu, pengalaman
mahasiswa dapat dikategorikan cukup
baik dari segi ketersediaan sarana,
namun masih lemah dalam aspek
kualitas, pemeliharaan, dan
kedisiplinan penggunaan. Temuan ini
sejalan dengan beragam studi yang
menunjukkan bahwa kelengkapan
fasilitas tidak otomatis menghasilkan
kepuasan apabila aspek teknis dan
manajerial tidak berjalan optimal
(Larasati et al., 2022; Muarif Raihan A.

F & Hasannudin, 2025; Selvia, 2023).

Faktor-Faktor yang Memengaruhi
Kemudahan dan Hambatan
Mahasiswa dalam Memanfaatkan
Fasilitas Kampus

Berdasarkan analisis lapangan,
terdapat sejumlah faktor pendukung
dalam pemanfaatan fasilitas kampus
PPG UIN

pelayanan staf kampus menjadi faktor

Jakarta.  Dukungan
utama yang dianggap memudahkan
mahasiswa, terutama dalam
peminjaman ruang atau perangkat
pembelajaran. Lokasi gedung yang
strategis, sistem peminjaman buku
elektronik, serta ketersediaan
proyektor di setiap kelas juga menjadi
elemen vyang dinilai membantu

kelancaran aktivitas akademik.
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Namun, faktor penghambat
ditemukan dalam jumlah yang lebih
signifikan. Banyak fasilitas berada
dalam kondisi tidak siap pakai,
terutama setelah masa liburan. Lift
sering rusak, aliran air tidak stabil, dan
jaringan internet tidak merata,
sehingga menghambat efektivitas
kegiatan belajar mengajar. Kurangnya
tenaga  kebersihan dan tidak
meratanya jadwal pemeliharaan rutin
memperburuk kondisi tersebut. Selain
itu, sebagian mahasiswa
memanfaatkan fasilitas dengan cara
yang kurang tepat, seperti
menggunakan musholla untuk
istirahat atau memakai Wi-Fi kampus
untuk bermain gim.

Faktor-faktor hambatan ini

selaras terhadap teori kualitas
layanan yang menekankan
pentingnya  responsiveness  dan

reliability dalam pengelolaan fasilitas
pendidikan (Achmad, 2022; Muflihin,
2023; Wijana & Dwi Rusiawati, 2021).
Hal ini juga mendukung temuan dalam
pembahasan sebelumnya bahwa
efektivitas fasilitas bukan hanya
ditetapkan oleh faktor teknis, namun
juga oleh sistem manajerial serta
perilaku pengguna (Dian Nadila &
Doddy Iskandar C, 2024,

Hidayatullah, S., Saefullah, A.,
Salima, R., Azahra, H., & Meriza,
2024). Studi lain menunjukkan bahwa
fasilitas yang tidak dikelola secara
sistematis akan menurunkan
pengalaman pengguna meskipun
sarana tersebut secara kuantitatif
lengkap (Larasati et al., 2022; Selvia,
2023). Dalam konteks PPG UIN
Jakarta, hambatan teknis dan perilaku
mahasiswa menjadi tantangan yang
saling berkaitan sehingga
membutuhkan pendekatan
penanganan yang lebih komprehensif.
Persepsi  Mahasiswa terhadap
Efektivitas Pengelolaan Fasilitas
Kampus

Persepsi mahasiswa mengenai
efektivitas  pengelolaan  fasilitas
kampus secara umum cenderung
negatif. Mahasiswa menilai bahwa
respons pihak kampus terhadap
bahkan

meskipun sistem pelaporan sudah

keluhan masih lambat,

tersedia. Banyak fasilitas seperti AC,
proyektor, dan lift baru mendapatkan
perbaikan ketika kerusakan sudah
parah, bukan melalui perawatan
preventif yang terjadwal. Hal ini
menyebabkan ketidaknyamanan

dalam proses pembelajaran dan
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menurunkan tingkat kepuasan
mahasiswa.

Dalam konteks teoretis, temuan
ini memperkaya literatur mengenai
manajemen fasilitas pendidikan tinggi
yang menekankan perlunya sinergi
antara infrastruktur, sistem
pengelolaan, dan perilaku pengguna
(Anthony, 2019; Samudra & Sari
Ramadhan, 2024).

mahasiswa terhadap pengelolaan

Persepsi

fasilitas yang kurang transparan,
terutama terkait penggunaan dana
UKT, menunjukkan perlunya feedback
loop yang lebih cepat, terbuka, dan
akuntabel. Mahasiswa juga
mengharapkan peningkatan kualitas
layanan teknis serta keberlanjutan
perawatan fasilitas.

Beberapa studi sebelumnya
menunjukkan bahwa pengelolaan
fasilitas yang tidak terstruktur dapat
mengurangi efektivitas pembelajaran,
walaupun sarana tersedia dalam
jumlah memadai (Muarif Raihan A. F
& Hasannudin, 2025; Selvia, 2023).
Riset ini memperluas temuan tersebut
dengan menunjukkan bahwa pada
konteks PPG UIN Jakarta, hambatan
utama tidak hanya bersifat teknis
namun juga manajerial dan kultural.

Sistem internet dan pelaporan digital

yang tidak berjalan optimal turut
mempertegas problem efektivitas
pengelolaan (Dewy, 2018; Samudra &
Sari Ramadhan, 2024; Selvia, 2023).

Secara keseluruhan, persepsi
mahasiswa menunjukkan  bahwa

efektivitas  pengelolaan  fasilitas
kampus perlu ditingkatkan melalui
pemeliharaan preventif, komunikasi
dua arah, serta budaya penggunaan
fasilitas yang lebih bertanggung
jawab. Program edukasi internal
mengenai etika penggunaan fasilitas
dapat menjadi solusi tambahan
(Susilowati, 2021).

Keterbatasan riset ini terletak
pada cakupan lokasi yang terbatas
pada satu kampus PPG serta jumlah
partisipan yang relatif kecil sehingga
temuan belum dapat
digeneralisasikan ke semua PPG di
Indonesia. Pengumpulan data dalam
satu periode waktu juga belum
mencerminkan dinamika perubahan
fasilitas dari waktu ke waktu. Selain
itu, pendekatan kualitatif belum
mampu memberikan ukuran kuantitatif
mengenai tingkat kepuasan
mahasiswa.

Untuk penelitian selanjutnya,
disarankan memperluas lokasi studi

ke berbagai kampus PPG agar
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diperoleh variasi konteks institusional
yang lebih luas. Pendekatan mixed
methods dapat mengombinasikan
kekuatan wawancara mendalam dan
survei kuantitatif untuk menghasilkan
gambaran yang lebih komprehensif
mengenai hubungan antara kualitas
fasilitas, kepuasan mahasiswa, serta
kinerja akademik (lcuk et al., n.d.).
Selain itu, penelitian lanjutan dapat
mengeksplorasi efektivitas kebijakan
pemeliharaan fasilitas serta pengaruh
budaya organisasi terhadap perilaku
pengguna dalam konteks pendidikan

tinggi keagamaan.

Gambar 1. Kondisi Fasilitas Kampus
PPG UIN Syarif Hidayatullah Jakarta

D. Kesimpulan

Dapat  disimpulkan bahwa
secara umum ketersediaan fasilitas di
Gedung PPG UIN Syarif Hidayatullah
Jakarta tergolong cukup lengkap

untuk menunjang kegiatan akademik,

mencakup ruang kelas, perpustakaan,
laboratorium, musholla, serta jaringan
kualitas

internet. Namun,

pemeliharaan dan efektivitas
penggunaannya masih kurang
optimal. Mahasiswa masih
menghadapi berbagai kendala teknis
seperti kerusakan AC, lift, dan
jaringan internet yang tidak stabil.
Kondisi ini  menunjukkan bahwa
sistem pengelolaan fasilitas kampus
belum berjalan secara preventif dan
responsif.  Selain  itu, perilaku
sebagian mahasiswa yang kurang
bertanggung jawab dalam
memanfaatkan sarana turut
memperburuk kondisi fasilitas yang
ada. Secara lebih luas, riset ini
menegaskan pentingnya penerapan
student experience—based facility
management, yaitu sistem
pengelolaan yang melibatkan
mahasiswa sebagai pengguna aktif
dalam evaluasi dan pelaporan kondisi
fasilitas. Peningkatan kualitas fasilitas

kampus harus dilaksanakan melalui

perawatan rutin, mekanisme
komunikasi dua arah, serta
transparansi  pengelolaan  dana.

Upaya tersebut diinginkan dapat
meningkatkan kepuasan mahasiswa,

efisiensi proses belajar, dan citra
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institusi. Penelitian juga

merekomendasikan pengembangan
sistem pelaporan digital serta

kampanye kesadaran sivitas

akademika untuk menjaga fasilitas

bersama sebagai bagian dari

tanggung jawab kolektif dan budaya

akademik yang berkelanjutan.
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