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ABSTRAK

Universitas Lancang Kuning, yang disingkat UNILAK berdiri dibawah naungan Yayasan Raja
Ali Haji ini merupakan salah satu lembaga pendidikan tinggi swasta yang bergerak di bidang
jasa pelayanan pendidikan, yang telah menggunakan sistem informasi untuk membantu proses
akademisnya. Salah satunya ialah Sistem Informasi Akademik (SIAK). Sistem ini merupakan
sebuah sistem informasi yang berfungsi sebagai integritas informasi akademik yang ada diberbagai
unit akademik (program studi/fakultas) sekaligus sarana komunikasi antara civitas akademik.
Adapun layanan yang diberikan SIAK ini yaitu edit data mahasiswa, jadwal kuliah, informasi
dosen, kartu rencana studi (KRS), kartu hasil studi (KHS), transkip nilai sementara, informasi
data keuangan, dan informasi pengajuan cuti. Penelitian ini mencoba mengukur kualitas sistem
dari sisi kepuasan pengguna akhir dan juga menitikberatkan sejauh mana persepsi tentang mutu
layanan sistem yang dirasakan sesuai dengan harapan ideal sehingga dapat diketahui atribut atau
fitur sistem apa saja yang sudah baik atau masih memerlukan perbaikan dengan menggunakan
Service Quality(Servqual). Model Service Quality terdiri dari lima variabel yaitu tangible, reliabili-
ty,responsiveness, assurance, dan empathy. Lalu hasil pencapaian masing-masing variabel servqual
yang bernilai negatif (-0,78). Nilai kesenjangan tertinggi berada pada variabel Responsiveness,
yaitu dengan nilai GAP sebesar-0,86. Adapun nilai kesenjangan terendah berada pada variabel
empathy sebesar -0,61
Kata Kunci: Servqual, Service Quality, Sistem Informasi, Universitas Lancang Kuning.
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ABSTRACT

Lancang Kuning University, which is abbreviated as UNILAK, is established under the auspices
of the Raja Ali Haji Foundation, which is one of the private higher education institutions engaged
in educational services, which has used information systems to help its academic processes. One
of them is the Academic Information System (SIAK). This system is an information system that
functions as the integrity of academic information in various academic units (study programs /
faculties) as well as a means of communication between the academic community. The services
provided by SIAK include editing student data, class schedules, lecturer information, study plan
cards (KRS), study results cards (KHS), transcripts of temporary grades, financial data information,
and information on leave requests. This study tries to measure the quality of the system in terms of
end user satisfaction and also focuses on the extent to which perceptions of the perceived quality of
system services are in accordance with ideal expectations so that it can be seen which attributes
or features of the system are good or still need improvement by using Service Quality (Servqual).
The Service Quality model consists of five variables, namely tangible, reliability, responsiveness,
assurance, and empathy. Then the results of the achievement of each servqual variable are negative
(-0.78). The highest gap value is in the Responsiveness variable, with a GAP value of -0.86. The
lowest gap value is in the empathy variable of -0.61.
Keywords: Information Systems, Service Quality, Servqual, Universitas Lancang Kuning.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Perguruan Tinggi memiliki peranan penting dalam pembangunan bangsa

dalam bidang pendidikan, mutu pendidikan dalam perguruan tinggi terus dit-
ingkatkan untuk mendapatkan kepercayaan dan kepuasan mahasiswa dalam hal
pelayanan yang maksimal. Pelayanan dan jasa yang dihasilkan dapat memberikan
manfaat seperti informasi yang mudah dan cepat didapatkan serta mudah dibagi.
Pelayanan yang baik merupakan aspek pendukung dalam memberikan jasa dise-
mua bidang termasuk bidang pendidikan. Dalam proses pendidikan ini melibatkan
berbagai unsur antara lain tenaga pengajar, mahasiswa, karyawan, orang tua, pe-
merintah, sarana dan prasarana, serta pihak-pihak lain yang semua itu akan menen-
tukan keberhasilan lembaga pendidikan dalam menghasilkan generasi muda yang
berkualitas yang sesuai dengan tuntutan dan kemajuan zaman.

Universitas Lancang Kuning, yang disingkat UNILAK berdiri dibawah
naungan Yayasan Raja Ali Haji. UNILAK didirikan melalui Surat Keputusan
Yayasan Raja Ali Haji No. 001/KEP-Yasrah/ 82 Tanggal 9 Juni 1982. Perguru-
an tinggi swasta kedua di Provinsi Riau setelah Universitas Islam Riau ini meru-
pakan salah satu lembaga pendidikan tinggi swasta yang bergerak di bidang jasa
pelayanan pendidikan, yang telah menggunakan sistem informasi untuk membantu
proses akademisnya. Jumlah mahasiswa tahun 2012/2019 sebanyak 12.076 orang.

Salah satu sistem informasi yang digunakan UNILAK sebagai sarana un-
tuk memberikan pelayanan yang baik kepada seluruh civitas akademik adalah
Sistem Informasi Akademik (SIAK). Sistem ini merupakan sebuah sistem infor-
masi yang berfungsi sebagai integritas informasi akademik yang ada diberbagai u-
nit akademik (program studi/fakultas) sekaligus sarana komunikasi antara civitas
akademik. Pelayananan administrasi di UNILAK ini bertujuan untuk memberikan
dukungan kepada kegiatan yang bersifat akademik serta mempermudah proses op-
erasional civitas akademik.

Sistem informasi akademik adalah sistem yang memberikan layanan infor-
masi yang berupa data dalam hal yang berhubungan dengan akademik. Dimana
dalam hal ini pelayanan yang diberikan yaitu penyimpanan data untukmahasiswa
baru, penentuan kelas, pengambilan mata kuliah, jadwal kuliah, pembagian dosen,
dan proses penilaian. Layanan sistem informasi akademik ini dibangun untuk
memfasilitasi dosen, mahasiswa dan para karyawan dalam proses administrasi dan
kegiatan akademik selama masa studinya (Aris, 2014).



Berdasarkan wawancara dengan kepala PDPT UNILAK, menjelaskan bah-
wa berdirinya UNILAK dari tahun 9 Juni 1982. Sedangkan sistem SIAK diterap-
kan pada tanggal 24 April 2008. Pada tahun 2009 UNILAK sudah memiliki sistem
informasi akademik namun masih berbasis localhost dan di tahun 2010 UNILAK
mengadakan kerjasama dengan PT. Telkom untuk meningkatkan jaringan komput-
er yang ada di Universitas. Selanjutnya pada awal tahun 2013 Pusat Komputer
(Puskom) UNILAK telah mengembangkan sistem jaringan dan mempublish SIAK
yang beralamat smart.unilak.ac.id dari localhost/internet ke internet. Tujuan dit-
erapkan SIAK yaitu untuk memberikan dukungan kepada kegiatan yang bersifat
akademik serta mempermudah proses operasional civitas akademik. meningkatkan
berbagai olahan data akademik yang siap saji serta dapat dipilih dan diakses oleh
pengguna diarea universitas maupun diluar area.

Untuk menjaga kualitas layanan SIAK UNILAK sudah menggunakan Stan-
dar operasional procedure (SOP). Pelayanan yang diberikan oleh SIAK meliputi
layanan penerimaan mahasiswa baru, penentuan kelas, pengambilan mata kuliah,
jadwal kuliah, pembagian dosen, pengisian KRS, KHS, transkip nilai dan pros-
es penginputan nilai. Layanan sistem informasi akademik ini dibangun untuk
memfasilitasi dosen, mahasiswa dan para karyawan dalam proses administrasi dan
kegiatan akademik. Adapun kendala yang sering dihadapi dari sistem ini adalah ji-
ka terjadi permasalahan pada server, maka semua kegiatan administrasi dihentikan
sementara waktu, sampai SIAK normal kembali. Selain itu terjadi keluhan yang
dialami dalam penerapan SIAK, yaitu dalam hal input nilai. Nilai yang ada di sis-
tem tidak sesuai dengan nilai yang diberikan oleh dosen, hal ini disebabkan karena
terjadi kesalahan proses input nilai oleh pegawai.Untuk dosen tidak tetap, proses
input nilai mahasiswa dilakukan oleh pegawai. Masalah berikut yang terjadi adalah
mhasiswa gagal login, padahal password dan username yang mereka masukkan su-
dah benar. Hal ini sering terjadi pada saat pengisian KRS. Ini dikarenakan jaringan
yang kurang stabil.

Pengaruh dari penerapan SIAK ini tentunya banyak berpengaruh positif
karena dapat memudahkan pekerjaan, juga menghemat waktu pelayanan ataupun
lebih mudah dilakukan mulai dari pengimputan data, proses layanan yang diberikan
kepada mahasiswa. Kualitas layanan pada SIAK ini sudah banyak memberikan ke-
mudahan bagi Universitas terutama Mahasiswa.Ini cukup memuaskan karena pi-
hak Universitas terus meningkatkan pelayanan yang baik kepada Mahasiswa. Na-
mun pelayanan yang diberikan terkadang terhambat karena sebagian mahasiswa
yang datang untuk mendapat pemberitahuan tentang penggunaan SIAK menjadikan
pelayanan yang diberikan masih kurang maksimal (Kepala PDPT UNILAK, 2020).
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Berdasarkan wawancara dengan bagian PDPT UNILAK, selama sistem ini
diimplementasikan belum pernah dilakukan penilaian mengenai kualitas dari sistem
informasi akademik (SIAK) UNILAK ini, sehingga pihak pengelola (manajemen)
belum pernah mengetahui tingkat kepuasan pengguna dan pemahaman pengguna
terhadap penggunaan sistem. Penelitian ini mencoba mengukur kualitas sistem dar-
i sisi kepuasan pengguna akhir dan juga menitik beratkan sejauh mana persepsi
tentang mutu layanan sistem yang dirasakan sesuai dengan harapan ideal sehingga
dapat diketahui atribut atau fitur sistem apa saja yang sudah baik atau masih memer-
lukan perbaikan.Oleh karena itulah menjadi dasar dilakukannya analisa terhadap
kualitas layanan sistem dalam bentuk pengukuran kepuasan mahasiswa yang dapat
dijadikan dasar perbaikan layanan sistem pada UNILAK baik dalam segi perbaikan
sistem maupun service terhadap pengguna.

Pengukuran kualitas layanan SIAK yang bertujuan untuk memberikan ma-
sukkan untuk perbaikan pengembangan SIAK kedepannya dan dapat membantu
dalam mengurangi risiko-risiko yang terjadi, sehingga SIAK ini dapat berfungsi
dengan baik sesuai dengan keinginan dan kepuasan pengguna. Kepuasan pengguna
merupakan salah satu faktor keberhasilan bagi setiap pengembangan dan implemen-
tasi. Persepsi pengguna terhadap kualitas layanan merupakan penilaian menyeluruh
atas keunggulan suatu layanan.Proses penggunaan terhadap kualitas layanan meru-
pakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu layanan (Dalimunthe, Mabrur,
dkk., 2017).

Ada banyak model yang dikembangkan untuk mengukur kualitas layanan
sistem informasi bagi pengguna, salah satunya adalah metode Service Quality
(servqual). Model ini dikembangkan untuk menghubungkan pandangan darikon-
sumen dan penyedia jasa mengenai kualitas pelayanan, serta merupakan dasar yang
baik dalam memahami, mengukur dan memperbaiki kualitas pelayanan. Model
Service Quality terdiri dari lima variabel yaitu tangible, reliability,responsiveness,
assurance, and empathy. Model ini lebih dikenal dengan modelanalisis kesenjan-
gan, yang merupakan alat untuk menganalisa penyebab dari masalah pelayanan dan
untuk memahami bagaimana kualitas pelayanan dapat diperbaiki (Aris, 2014).

Penelitian sebelumnya Kamala (2014), dalam penelitiannya berjudul A-
nalisa kualitas layanan Sistem Informasi Perbankan menggunakan Metode Ser-
vice Quality yang mengukur kelima dimensi servqual yakni tangible,reliability, re-
sponsiveness, assurance, and emphaty. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
bagaimana kualitas pelayanan pada Bank BPR Sarimadu Cab. Pekanbaru. Dalam
penelitian ini menggunakan nasabah sebagai responden. Hasil penelitian ini menun-
jukkan bahwa berdasarkan perhitungan Total Service Quality (TSQ) atau total kua-
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litas pelayanan secara keseluruhan bernilai negative (0,15), yaitu harapan nasabah
BPR Sarimadu Cab. Pekanbaru lebih besar dibandingkan dengan pelayanan yang
telah diberikan pihak Bank. Jadi pelayanan BPR Sarimadu Cab. Pekanbaru belum
memuaskan. Sedangkan dari hasil perhitungan CSI nasabah telah merasa puas ter-
hadap pelayanan yang diberikan BPR PD. Sarimadu Cab. Pekanbaru dengan nilai
CSI sebesar 69,3% yang mana criteria CSI nilai antara 66-80% dikatakan puas.

Kemudian pada penelitian Marlindawati dkk. (n.d.) dalam penelitiannya
berjudul Analisis kualitas layanan sistem informasi menggunakan servqual method
yang akan menganalisa pengaruh variable service quality (servqual) yang ter-
diri dari tangible,reliability, responsiveness, assurance, and emphaty terhadap
kepuasanpengguna sistem informasi. Objek penelitian ini adalah mahasiswa Per-
guruan Tinggi Swasta di kota Palembang yang menggunakan sistem informasi
akademik (SIAKAD) dalam proses akademik atau pembelajaran yang dilakukan.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara simultan maupun secara parsial
terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara variabel tangible, reliability,
responsiveness, assurance and emphaty terhadap kepuasan pengguna sistem infor-
masi. Sedangkan dari hasil analisis regresi diperoleh fakta bahwa kontribusi kelima
variabel tersebut adalah 65,9% terhadap variabel kepuasan pengguna sistem infor-
masi.

Pada penelitian ini, penulis menggunakan metode Servqual (ServiceQual-
ity). Metode Servqual ini menghubungkan pandangan dari konsumen danpenye-
diaan jasa mengenai kualitas pelayanan, serta merupakan dasar yang baik dalam
memahami, mengukur dan memperbaiki kualitas pelayanan. Model ini lebih dike-
nal dengan model analisis kesenjangan, yang merupakan alat untuk menganal-
isa penyebab dari masalah pelayanan dan untuk memahami bagaimana kualitas
pelayanan dapat diperbaiki. MenurutNdendo dan Siringoringo (2007) servqual
mempunyai kelebihan yaitu memiliki kemampuan diagnostik yang tinggi dan
memiliki konsep yang sesuai dengan dimensi atau setting sistem informasi.

Berdasarkan permasalahan diatas, maka penulis tertarik untuk mengambil
judul “Analisa Kualitas Layanan Sistem Informasi Akademik (SIAK) Terhadap
Kepuasan Pengguna Menggunakan Metode Servqual” (Studi Kasus Universitas
Lancang Kuning).

1.2 Rumusan Masalah
Berdasaran uraian permasalahandiatas, maka diambil rumusan masalah

yaitu bagaimana kualitas layanan SIAK terhadap kepuasan pengguna dengan
metode Servqual.
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1.3 Batasan Masalah
Batasan masalah tugas akhir ini adalah:

1. Responden adalah seluruh mahasiswa Unilakangkatan tahun 2014-2018.
2. Jumlah responden sebanyak 99 mahasiswa dengan menggunakan rumus

slovin.
3. Penelitian ini menggunakan metode Servqual, pengukuran dilakukan pada

5 dimensi Servqual yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance,
and Empathy.

4. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi berganda.
5. Analisis statistik menggunakan alat bantu SPSS 16.0 For Windows.

1.4 Tujuan
Tujuan tugas akhir ini adalah:

1. Untuk menganalisis kualitas layanan Sistem Informasi akademik (SIAK)
terhadap kepuasan pengguna berdasarkan metode Servqual.

2. Untuk mengetahui kualitas layanan SIAK berdasarkan variabel servqual dan
mengetahui variabel mana yang perlu diperbaiki untuk meningkatkan kua-
litas layanan SIAK di Universitas Lancang kuning.

1.5 Manfaat
Manfaat tugas akhir ini adalah: Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat

dijadikan masukan bagi pihak pengelola perpustakaan dalam mengembangkan pen-
erapan Sistem Informasi Akademik (SIAK) di UNILAK.

1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan laporan adalah sebagai berikut:
BAB 1. PENDAHULUAN
BAB 1 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) latar belakang masalah; (2)

rumusan masalah; (3) batasan masalah; (4) tujuan; (5) manfaat; dan (6) sistematika
penulisan.

BAB 2. LANDASAN TEORI
BAB 2 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) sistem informasi; (2) konsep

kualitas layanan; (3) definisi pelayanan/jasa; (4) kepuasan pelanggan/pengguna; (5)
service quality; (6) populasi dan sampel; (7) teknik pengumpulan data; (8) uji va-
liditas dan reliabilitas; (9) aplikasi spss; (10) profil instansi; (11) siak unilak; (12)
penelitian terdahulu.

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN
BAB 3 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) proses alur penelitian; (2)
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tahap perencanaan; (3) tahap pengumpulan data; (4) tahap analisa; (5) tahap doku-
mentasi hasil penelitian.

BAB 4. ANALISA DAN HASIL
BAB 4 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) sistem informasi akademik;

(2) analisis kesuksesan siak; (3) analisis kualitas layanan siak; (4) penentua sampel;
(5) deksripsi analisis responden; (6) indentifikasi responden; (7) pengolahan da-
ta; (8) analisis masalah layanan siak; (9) solusi alternatif perhitungan kesenjangan
(gap).

BAB 5. PENUTUP
BAB 5 pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) kesimpulan; (2) saran.
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BAB 2

LANDASAN TEORI

2.1 Sistem Informasi
2.1.1 Pengertian Sistem Informasi

Sistem informasi adalah suatu sistem didalam suatu organisasi yang mem-
pertemukan kebutuhan pengolahan transaksi harian yang mendukung fungsi operasi
organisasi yang bersifat manajerial dengan kegiatan strategi dari suatu organisasi
untuk dapat menyediakan kepada pihak luar tertentu dengan laporan-laporan yang
diperlukan (Sutabri, 2004).

Sistem informasi sebagai penggabungan dari sistem dan informasi, dengan
demikian bisa didefinisikan bahwa sistem informasi adalah kumpulan dari sub-sub
sistem yang saling terintegrasi dan berkolaborasi untuk menyelesaikan masalah ter-
tentu dengan cara mengolah data dengan alat yang namanya komputer sehingga
memiliki nilai tambah dan bermanfaat bagi pengguna (Taufiq, 2013).

2.1.2 Konsep Sistem
Sistem adalah suatu jaringan kerja dari prosedur-prosedur yang saling

berhubungan, terkumpul bersama-sama untuk melakukan suatu kegiatan atau un-
tuk tujuan tertentu dapat dilihat pada Gambar 2.1.

Gambar 2.1. Model Dasar Sistem

Elemen-elemen pembentuk sistem antara lain:

1. Tujuan, Setiap sistem memiliki tujuan (goal) yang menjadi pemotivasi
dalam mengarahkan sistem. Tanpa tujuan, sistem menjadi tak terarah dan
tak terkendali.

2. Masukan (input), Masukan sistem adalah segala sesuatu yang masuk
kedalam sistemm dan selanjutnya menjadi bahan untuk diproses. Misalnya
berupa data transaksi.

3. Proses, Proses merupakan bagian yang melakukan perubahan atau transfor-
masi dari masukan menjadi keluaran yang berguna.



4. Keluaran (output), Keluaran merupakan hasil dari pemrosesan. Keluaran
bisa berupa suatu informasi, saran, cetakan laporan, dan sebagainya.

5. Mekanisme Pengendalian (Control Mechanism), Tujuannya adalah untuk
mengatur agar sistem berjalan sesuai dengan tujuan. Dalam bentuk yang
sederhana, dilakukan perbandingan antara keluaran sistem dan keluaran
yang dikehendaki (standar).

6. Umpan Balik (Feedback), Umpan balik digunakan untuk mengendalikan
baik masukan maupun proses.

Selain itu, sistem juga didefenisikan sebagai sekumpulan objek-objek yang
saling berelasi dan berinteraksi, serta hubungan antar objek bisa dilihat sebagai satu
kesatuan yang dirancang untuk mencapai satu tujuan yang telah ditetapkan. Adapun
karakteristik suatu sistem yaitu:

1. Komponen atau elemen (Components)
Suatu komponen terdiri dari komponen-komponen yang saling terkait dan
berinteraksi, yang artinya saling bekerja sama membentuk satu kesatuan.

2. Batasan sistem (Boundary)
Batasan sistem merupakan daerah yang membatasi antara sistem yang satu
dengan sistem yang lainnya atau sistem dengan lingkungan luarnya.

3. Lingkungan luar sistem (Environment)
Lingkungan luar sistem adalah segala sesuatu yang ada diluar ruang lingkup
atau batasan sistem yang mempengaruhi operasi suatu sistem. Lingkungan
luar sistem dapat bersifat menguntungkan atau merugikan.

4. Penghubung sistem (Interface)
Penghubung sistem merupakan suatu media (penghubung) antara satu sub-
sistem dengan subsistem lainnya yang membentuk satu kesatuan, sehingga
sumber-sumber daya mengalir dari subsistem yang satu ke subsistem lain-
nya.

5. Masukan (Input)
Input adalah energi atau sesuatu yang dimasukkan kedalam suatu sistem
yang dapat berupa masukkan yaitu energi yang dimasukkan supaya sistem
dapat beroperasi atau masukan sinyal yang merupakan energi yang diproses
untuk menghasilkan suatu keluaran.

6. Keluaran (Output) Merupakan hasil dari energi yang diolah dan diklasi-
fikasikan menjadi iuaran yang berguna, juga merupakan tujuan akhir dari
sistem.

7. Pengolah (Process)
Suatu sistem mempunyai bagian pengolah yang akan mengubah input men-
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jadi output.
8. Sasaran sistem (Objektif )

Sasaran dari sistem sangat menentukan sekali masukan yang di butuhkan
sistem dan keluaran yang akan dihasilkan sistem.

2.1.3 Konsep Informasi
Informasi merupakan hasil pengolahan data sehingga menjadi bentuk yang

penting bagi penerimaannya dan mempunyai kegunaan sebagai dasar dalam peng-
ambilan keputusan yang dapat dirasakan akibatnya secara langsung saat itu juga
atau tidak langsung pada saat mendatang.

Menurut Taufiq (2013) “Informasi adalah data yang telah diklasifikasikan
atau diolah dan diinterpretasikan untuk digunakan dalam proses pengambilan kepu-
tusan”. Kualitas dari informasi tergantung dari 3 hal, yaitu informasi harus akurat
(accurate), tepat waktu (timelines) dan relevan (relevance).

1. Akurat (accurate)
Informasi harus bebas dari kesalahan dan tidak bias atau menyesatkan. Aku-
rat juga berarti bahwa informasi harus jelas mencerminkan maksudnya. In-
formasi harus akurat dari sumber informasi sampai ke penerima informasi
mungkin banyak mengalami gangguan (noise) yang dapat mengubah atau
merusak informasi tersebut.

2. Tepat waktu (timelines) Informasi yang sampai ke penerima tidak boleh ter-
lambat. Informasi yang sudah usang tidak akan mempunyai nilai lagi, kare-
na informasi merupakan landasan didalam pengambilan keputusan. Bila
pengambilan keputusan terlambat maka dapat berakibat fatal bagi organ-
isasi.

3. Relevan (relevance) Informasi mempunyai manfaat untuk pemakainya. Rel-
evansi informasi untuk setiap orang, satu dengan lainnya adalah berbeda.

2.1.4 Konsep Sistem Informasi
Sistem informasi adalah suatu sistem dimana komponen-komponennya sal-

ing berhubungan dan bekerja sama untuk mengubah data menjadi informasi yang
bermanfaat dan berguna bagi pemakai melalui serangkaian prosedur baik menggu-
nakan perangkat keras maupun perangkat lunak.

Sistem informasi adalah suatu sistem didalam suatu organisasi yang mem-
pertemukan kebutuhan pengolahan transaksi harian, mendukung operasi, bersifat
manajerial dan kegiatan strategi dari suatu organisasi dan menyediakan pihak luar
tertentu dengan laporan-laporan yang diperlukan (Jogiyanto dan MBA, 2005).
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2.1.5 Manfaat Sistem Informasi
Terdapat beberapa manfaat yang didapatkan dalam menggunakan sistem in-

formasi, diantaranya:
1. Agar organisasi dapat beroperasi secara efesien

Sistem informasi mengerjakan pekerjaan rutin secara lebih cepat dan mu-
dah. Efesiensi dicapai berkat prestasi sistem pengolahan transaksi.

2. Agar organisasi dapat beroperasi dengan efektif
Efektifitas merupakan target dari sistem pendukung keputusan. Decision-
Support System (DSS). DSS merupakan informasi-informasi khusus yang
tersaring dan model-model informasi tersebut dapat ditampilkan secara baik
setiap kali dibutuhkan.

3. Agar dapat memberikan pelayanan yang lebih baik Sistem informasi
memberikan kemudahan dalam mendapatkan informasi, sehingga dapat
meningkatkan kualitas pelayanan.

4. Agar organisasi dapat meningkatkan kreasi/improvisasi terhadap pro-
dukyang dihasilkan.Karena sistem informasi akan mengintegrasikan in-
formasi dalam organisasi sehingga dapat membantu pengembangan usaha
melalui kreasi produk.

5. Agar dapat meningkatkan usahanya Sistem informasi yang baik mampu
meningkatkan pangsa pasar terhadap produk yang dihasilkan.

2.2 Konsep Kualitas Layanan
2.2.1 Pengertian Kualitas

Menurut Davis dan Goetsch (2010) mendefinisikan kualitas sebagai kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber daya manusia, proses dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Definisi lain dikemukakan oleh
taguchi yang menekankan pada kerugian yang harus dibayar oleh konsumen akibat
kegagalan suatu produk atau jasa. Kualitas merupakan fungsi dari biaya dimana
biaya dapat diturunkan dengan proses perbaikan atau pengurangan variasi dalam
produk atau variasi dalam proses.

Kata kualitas mengandung banyak definisi dan makna, orang yang berbeda
akan mengartikannya secara berlainan tetapi dari beberapa definisi yang dapat kita
jumpai memiliki beberapa kesamaan walaupun hanya cara penyampaiannya saja
biasanya terdapat pada elemen sebagai berikut:

1. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihkan harapan pengguna.
2. Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan
3. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah.

Kata kualitas seperti dijelaskan dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia di-
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artikan sebagai tingkat baik buruknya sesuatu atau pribadi yang baik dalam ben-
tuk tingkah laku seseorang yang baik yang dapat dijadikan teladan dalam hidup
bermasyarakat dan bernegara.

Pengertian kualitas menurut beberapa pakar (Tjiptono dan Chandra, 2011):
1. Gryna dan Juran (1998) mendefinisikan kualitas sebagai kecocokan untuk

pemakaian (fitness for use), yang menekankan orientasi pada pemenuhan
harapan pelanggan.

2. Scherkenbach (1991) kualitas ditentukan oleh pelanggan, pelanggan
menginginkan produk dan jasa yang sesuai dengan kebutuhan dan jasa yang
sesuai dengan kebutuhan dan harapannya pada suatu tingkat harga tertentu
yang menunjukan nilai produk tersebut.

3. Gale, Gale, dan Wood (1994), kualitas merupakan suatu kondisi dinamis
yang berhubunan dengan produk, jasa manusia, proses, dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan atau konsumen.

2.2.2 Pengertian Kualitas Pelayanan
Menurut Tjiptono dan Chandra (2016) Kualitas pelayanan/jasa didefinisikan

sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai de-
ngan ekspektasi pelanggan/pengguna. Berdasarkan definisi lain kualitas layanan
bisa diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan/pengguna. A-
da dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu jasa yang diharapkan
(Expected service) dan jasa yang diharapkan/dipersepsikan (perceived service).

Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persep-
si pengguna atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima/ peroleh dengan
pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan terhadap atribut-atribut pelayanan
suatu perusahaan. Jika jasa yang diterima atau dirasakan (perceived ser-
vice)sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanandipersepsikan baik
dan memuaskan, jika jasa yang diterima melampaui harapan konsumen, maka kua-
litas pelayanan dipersepsikan sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang
diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersep-
sikan buruk.

Dalam menilai kualitas layanan Parasuraman, Zeithaml dan Berry menye-
butkan ada lima dimensi pokok servqual (service quality) yang berkaitan dengan
kualitas layanan untuk membentuk fokus pengguna. Kelima dimensi kuliatas
layanan tersebut adalah sebagai berikut:

1. Tangibles (bukti langsung/ nyata), berkenaan dengan penampilan fisikfasil-
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itas layanan, peralatan/perlengkapan, sumber daya manusia, dan materi ko-
munikasi.

2. Reliability (keandalan), yakni berkaitan dengan kemampuanperusa-
haan/instansi untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera,
akurat, dan memuaskan.

3. Responsiveness (daya tanggap), yaitu berkaitan dengan kesediaan danke-
mampuan penyedia layanan untuk membantu para pengguna dalam mem-
berikan pelayanan dengan tanggap.

4. Assurance (jaminan), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan,
dansifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, risiko
atau keragu-raguan.

5. Empaty (empati), meliputi kemudahan dalam melakukan hubun-
gan,komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan
para pelanggan serta memberikan perhatian personal kepada para pengguna
dan memiliki jam operasi yang nyaman.
Kualitas pelayanan perlu diukur karena 3 (Tiga) alasan, yaitu:

1. Hasil pengukuran dapat digunakan untuk melakukan perbandingan antara
sebelum dan sesudah terjadinya perubahan pada suatu organisasi.

2. Pengukuran diperlukan untuk menemukan letak permasalahan yang terkait
dengan kualitas.

3. Hasil pengukuran diperlukan untuk menetapkan standar pelayanan kualitas.

2.2.3 Kualitas layanan Sistem Informasi
Layanan sistem informasi mempunyai karakteristik yang berbeda dengan

jenis layanan yang lain. Keterikatan antara teknologi yang berkembang pesat,
metodologi dan kemampuan penyerapan pengetahuan bagi pelaksana penyera-
han pelayanan sangat erat. Kesulitan mengidentifikasikan kebutuhan pemakai,
beragamnya tipe dan karakteristik pemakai layanan sistem informasi yang tidak
mungkin dilakukan generalisasi, menambah kompleknya layanan ini.

Subyek kualitas yang diterapkan pada kualitas layanan sistem infor-
masi harus dapat mengidentifikasi suatu daftar dimensi-dimensi kualitas, seperti
(Fathoni, 2009):

1. Berwujud (Tangibles), ini adalah bukti terukur hal-hal yang dilihatpelang-
gan saat jasa sedang dikerjakan, seperti fasilitas fisik, pegawai, perlengka-
pan, peralatan, dan tampilan dari personalia serta kehadiran para pengguna.

2. Keandalan (Reliability), suatu sistem dan personil harus merujuk kepada
kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan sehingga dapat
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mengerjakan pelayanan secara konsisten, akurat, dan dapat diandalkan.
3. Daya Tanggap (Responsiveness), yaitu kesediaan untuk membantu pelang-

gan serta memberikan perhatian yang tepat karena pelanggan tidak ingin
harus menunggu untuk dilayani.

4. Jaminan/Kepastian (Assurance), yaitu pelanggan mengharapkan personil
jasa/karyawan yang sopan dan terpelajar. Melalui tindakan dan penampilan-
nya, orang yang menyediakan jasa menampilkan kepercayaan dan keyaki-
nan.

5. Empathy (Emphaty), yaitu personel jasa/karyawan harus menunjukan per-
hatian yang tulus pada para pelanggan dan kebutuhan mereka

2.3 Defenisi Pelayanan/Jasa
Pelayanan adalah suatu aktivitas ekonomi yang menciptakan nilai lebih (val-

ue) dan memberikan manfaat kepada para pelanggan/pengguna pada tempat dan
waktu yang spesifik, dengan keinginan untuk merubah atau berdasarkan kesadaran
si penerima layanan tersebut (Diana dan Tjiptono, 2007).

Dari pernyataan diatas dapat disimpulkan bahwa pelayanan merupakan
salah satu cara untuk menciptakan nilai lebih (value) bagi para pelanggan/pengguna,
dan jika dilihat dari situs saat ini hampir semua perusahaan menekankan untuk
memberikan pelayanan untuk memberikan nilai lebih (value) bagi para pelang-
gan/pengguna.

Pelayanan/jasa adalah aktivitas atau manfaat yang ditawarkan oleh satu pi-
hak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menghasilkan
kepemilikan apa pun. Produksinya mungkin terikat atau tidak pada produk fisik
(Nasution, 2010). Pelayanan adalah rasa menyenangkan atau tidak menyenangkan
yang didapat oleh penerima pelayanan pada saat memperoleh pelayanan. Payne
juga mengatakan bahwa pelayanan pelanggan pengguna mengandung pengertian:

1. Segala kegiatan yang dibutuhkan untuk menerima, memproses, menyam-
paikan dan memenuhi pesanan pelanggan/pengguna untuk menindaklanjuti
setiap kegiatan yang mengandung kekeliruan.

2. Ketepatan waktu dan reliabilitas penyampaian jasa kepada pelang-
gan/pengguna sesuai dengan harapan mereka.

3. Serangkaian kegiatan yang meliputi semua bidang bisnis yang terpadu untuk
menyampaikan prodek-produk dan jasa tersebut sedemikian rupa sehing-
ga dipersepsikan memuaskan oleh pelanggan/pengguna dan merealisasikan
pencapaian tujuan-tujuan perusahaan.

4. Total pesanan yang masuk dan seluruh komunikasi dengan pelang-
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gan/pengguna.
5. Penyampaian produk kepada pelanggan/pengguna tepat waktu dan akurat

dengan segala tindak lanjut serta tanggapan keterangan yang akurat.
Dalam berbagai jenis layanan, partisipasi pelanggan pengguna dalam pros-

es pelayanan sangat diperlukan. Bahkan tanpa kehadiran pelanggan/pengguna,
proses layanan tidak bisa berlangsung. Ditinjau dari sudut pandang penyedia.
layanan, peningkatan partisipasi pelanggan/pengguna berpotensi meningkatkan e-
fisiensi dan juga berkaitan positif dengan persepsi pelanggan/pengguna terhadap
kualitas layanan dan kepuasan pelanggan/pengguna. Dengan terlibat langsung
dalam proses penciptaan layanan, pelanggan/pengguna menerima sebagian tang-
gung jawab atas kualitas hasil layanan yang tercipta.

Prioritas Perbaikan Layanan
Menurut Aritonang, ada beberapa untuk dijadikan dasar dalam menen-

tukan atribut atau dimensi yang diprioritaskan untuk diperbaiki diwaktu men-
datang berdasarkan data kepuasan pelanggan/pengguna yang diperoleh. Cara itu
diantaranya penggunaan skor kesenjangan dan kuadran. Menurut Huein Umar, dia-
gram kartesius merupakan alat analisis yang digunakan untuk menentukan strategi
peningkatan pelayanan dengan melihat hubungan kinerja atau tingkat pelaksanaan
pelayanan yang dilakukan pihak perusahaan dengan kepuasan yang diharapkan ole-
h pelanggan/pengguna. Diagram kartesius merupakan bangunan yang terdiri dari
4 bagian yang dibatasi oleh 2 buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik x
rata-rata dan y rata-rata (Ndendo dan Siringoringo, 2007).

Gambar 2.2. Diagram Kartesius

Penjelasan pada Gambar 2.2:
1. Titik X rata-rata merupakan nilai Skor rata-rata dari tingkat pelaksanaan

atau kepuasan pelanggan/pengguna seluruh faktor atau atribut.
2. Titik Y rata-rata merupakan nilai skor rata-rata dari tingkat kepentingan
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seluruh faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan/pengguna.
3. Kuadran A, B, C dan D menunjukkan tingkat prioritas atribut.

(a) Kuadran A= Prioritas atribut yang dianggap penting dan perlu perbaiki
(b) Kuadran B= Prioritas atribut yang dianggap penting dan perlu diperta-

hankan karena pelanggan/pengguna dianggap telah terpuaskan.
(c) Kuadran C= prioritas atribut yang dianggap kurang penting tetapi t-

ingkat kepuasan pelanggan/pengguna cukup baik.
(d) Kuadran D= Prioritas atribut yang kurang dianggap penting tetapi t-

ingkat kepuasan pelanggan/pengguna sangat puas.

2.4 Kepuasan Pelanggan/Pengguna
Menurut Tjiptono (2008) kepuasan pelanggan/pengguna merupakan uku-

ran kinerja ’produk total’ sebuah organisasi dibandingkan serangkaian keperluan
pelanggan. Kepuasan pelanggan bukanlah konsep absolut, melainkan relatif atau
tergantung pada apa yang diharapkan pelanggan.

Kepuasan pelanggan/pengguna secara keseluruhan mempunyai tiga an-
tecedent yaitu kualitas yang dirasakan, nilai yang dirasakan dan harapanpelang-
gan/pengguna. Pada umumnya harapan pelanggan/pengguna merupakan perkiraan
atau keyakinan pelanggan/pengguna tentang apa yang akan diterimanya bila ia
membeli atau mengkonsumsi suatu produk/jasa. Sedangkan kinerja yang dirasakan
adalah persepsi pelanggan/pengguna terhadap apa yang ia terima setelah mengkon-
sumsi produk yang diteliti.

Menurut Tjiptono (2008) terdapat lima faktor utama yang harus diper-
hatikan oleh perusahaan/instansi dalam menentukan tingkat kepuasan pelang-
gan/pengguna yaitu:

1. Kualitas produk
Pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa
produk yang mereka gunakan berkualitas. Konsumen rasional selalu me-
nuntut produk yang berkualitas untuk setiap pengorbanan yang dilakukan
untuk memperoleh produk tersebut. Dalam hal ini, kualitas produk yang
baik akan memberikan nilai tambah dibenak pelanggan/pengguna.

2. Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan terutama dibidang jasa, pelanggan/pengguna akan
merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai
dengan yang diharapkan. Pelanggan pengguna yang puas akan menun-
jukkan kemungkinan untuk kembali membeli produk yang sama. Pelanggan
pengguna yang puas cenderung akan memberikan persepsi terhadap produk
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perusahaan.
3. Emosional

Pelanggan/pengguna akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bah-
wa orang lain akan kagum bila menggunakan produk dengan merek tertentu
yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan
yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai sosial atau self-
esteem yang membuat pelanggan/pengguna menjadi puas terhadap merek
tertentu.

4. Harga
Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang
relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada pelanggannya

5. Biaya
Pelanggan/pengguna tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak
perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cen-
derung puas terhadap produk atau jasa itu.

2.4.1 Mengukur Kepuasan Pelanggan/Pengguna
Mengukur kepuasan pelanggan/pengguna sangat bermanfaat bagi perusa-

haan dalam rangka mengevaluasi posisi perusahaan saat ini dibandingkan dengan
pesaing dan pengguna akhir, serta menemukan bagian mana yang membutuhkan
peningkatan.

Menurut Tjiptono (2008) untuk mengetahui tingkat kepuasan pelang-
gan/pengguna ada dua metode pengukuran yang perlu diperhatikan oleh perusa-
haan/instansi, yaitu:

1. Sistem keluhan dan saran
pelanggan/pengguna Setiap perusahaan yang berorientasi terhadap pelang-
gan/pengguna memberikan kesempatan seluas-luasnya kepada pelang-
gan/pengguna untuk menyampaikan saran, pendapat dan keluhan. Adapun
metode yang digunakan bisa berupa kotak saran ataupun dengan menyedi-
akan saluran telepon khusus.

2. Survei kepuasan pelanggan/pengguna
Untuk mengukur kepuasan pelanggan/pengguna dapat dilakukan dengan
cara:

(a) Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan
seperti ungkapan seberapa puas saudara terhadap pelayanan.

(b) Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah yang mereka
hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan juga dimintai
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untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan.
(c) Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mengharapkan

atribut tertentu dan seberapa besar mereka rasakan.
(d) Responden dapat meranking berbagai elemen dan penawaran

berdasarkan derajat penting setiap elemen seberapa baik kinerja pe-
rusahaan dalam masing-masing elemen.

2.4.2 Prinsip Dasar Kepuasan Pelanggan/Pengguna
Kepuasan pelanggan/pengguna dapat didefenisikan sebagai respon pelang-

gan/pengguna terhadap evaluasi persepsi atas perbedaan antara harapan aw-
al sebelum pembelian (atau standar kinerja lainnya) dan kinerja aktual pro-
duk sebagaimana dipersepsikan setelah memakai atau mengkonsumsi produk
yang bersangkutan (Tjiptono, 2008). Defenisi lain tentang kepuasan pelang-
gan/pengguna adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kiner-
ja (hasil) yang ia persepsikan dibandingkan dengan harapannya (Tjiptono, 2008).
Faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi dan harapan pelanggan/pengguna yaitu:

1. “Kebutuhan dan keinginan” yang berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan
pelanggan/pengguna ketika ia sedang mencoba melakukan transaksi dengan
produsen/pemasok produk (perusahaan).

2. Pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi produk dari perusahaan
maupun pesaing-pesaingnya.

3. Pengalaman dari teman-teman, dimana mereka akan memceritakan kualitas
produk yang akan dibeli oleh pelanggan itu. Hal ini akan mempengaruhi
persepsi pelanggan/pengguna terutama pada produk-produk yang dirasakan
beresiko tinggi.

2.5 Service Quality (title)
2.5.1 Pengertian Servqual

Metode Servqual merupakan metode pengukuran kualitas pelayanan yang
paling banyak digunakan dan dikembangkan dengan maksud untuk membantu para
manajer dalam menganalisis sumber masalah kualitas dan memahami cara-cara
memperbaiki kualitas layanan (Tjiptono, 2008).

Metode ini dikembangkan oleh Zeithaml (1990 dikutip oleh Tjiptono
(2008)), menggunakan pendekatan user-based approach, yang mengukur kualitas
jasa secara kuantitatif dalam bentuk kuisioner dan mengandung dimensi-dimensi
kualitas jasa yaitu tangibles, reability, responsiveness, assurance and emphaty.

Metode ini secara garis besar terbagi menjadi 2 bagian yaitu:
1. Bagian ekspektasi, yang memuat pertanyaan-pertanyaan untuk mengetahui
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dengan pasti ekspektasi atau harapan umum dari pelanggan/pengguna ter-
hadap sebuah jasa.

2. Bagian persepsi, yang memuat pertanyaan-pertanyaan untuk mengukur
persepsi pelanggan/pengguna tentang pelayanan jasa yang diberikan oleh
suatu perusahaan dengan kategori tertentu.

2.5.2 Sejarah Servqual
Kolaborasi antara tiga pakar terkemuka kualitas layanan Berry, Zeithaml,

dan Parasuraman (1985) Reputasi dan kontribusi ketiga pakar ini dimulai dari paper
konseptual yang berjudul” A conceptual model of service quality and its implica-
tions for future Research” yang dipublikasikan di Journal of marketing. Dalam
paper tersebut, mereka memaparkan secara rinci lima Gap kualitas layanan yang
berpotensi menjadi sumber masalah kualitas layanan. Servqual (service quality) ini
dikembangkan dengan maksud untuk membantu para manajer dalam menganalisis
sumber masalah kualitas dan memahami cara-cara memperbaiki kualitas layanan.

Persepsi pelanggan/pengguna terhadap layanan yang diterima merupakan
hasil dari serangkaian keputusan dan aktivitas internal suatu perusahaan atau or-
ganisasi. Persepsi manajemen terhadap ekspektasi pelanggan/pengguna meman-
du keputusan menyangkut spesifikasi kualitas layanan yang harus diikuti perusa-
haan dan diimplementasikan dalam setiap aktivitas melayani pelanggan/pengguna
(Tjiptono, 2008).

Model Service Quality didasarkan pada asumsi bahwa pelanggan/pengguna
membandingkan kinerja jasa pada atribut-atribut relevan dengan standart ideal/
sempurna untuk masing-masing atribut jasa. Penilaian kualitas jasa menggunakan
model Servqual mencakup perhitungan perbedaan diantara nilai yang diberikan pa-
da pelanggan/pengguna untuk setiap pasang pertanyaan berkaitan dengan harapan
dan presepsi dapat dilihat konsep pada Gambar 2.3.
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Gambar 2.3. Model Konseptual Servqual

Instrumen servqual bermanfaat dalam melakukan analisis Gap. Karena bi-
asanya layanan/jasa bersifat intangible, kesenjangan komunikasi dan pemahaman
antara karyawan dan pelanggan/pengguna berdampak serius terhadap persepsi atas
kualitas layanan. Gap-gap yang biasanya terjadi dan berpengaruh terhadap kualitas
layanan (Tjiptono, 2008) meliputi:

1. Gap 1
Gap antara ekspektasi pelanggan/pengguna dan persepsi manajemen
(knowledge gap), Gap ini terjadi karena ada perbedaan antara ekspektasi
pelanggan/pengguna aktual dan pemahaman atau persepsi manajemen ter-
hadap ekspektasi pelanggan/pengguna.

2. Gap 2
Gap antara persepsi manajemen terhadap ekspektasi pelanggan/pengguna
dan spesifikasi kualitas layanan (standards gap).

3. Gap 3
Gap antara spesifikasi kualitas layanan dan penyampaian layanan (delivery
gap), Gap ini berarti spesifikasi kualitas tidak terpenuhi oleh kinerja dalam
proses produksi dan penyampaian layanan.

4. Gap 4 Gap antara penyampaian layanan dan komunikasi eksternal (commu-
nications gap), Gap ini berarti janji-janji yang disampaikan melaluiaktivi-
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tas komunikasi pemasaran tidak konsisten dengan layanan yang diberikan
kepada para pelanggan/pengguna.

5. Gap 5
Gap antara persepsi terhadap layanan yang diterima dan layanan yang di-
harapkan (service gap), Gap ini berarti bahwa layanan yang dipersepsikan
tidak konsisten dengan layanan yang diharapkan.

2.5.3 Kegunaan dan Keterbatasan Serqual
Sejauh ini model servqual sudah diterapkan di beraneka ragam konteks, baik

untuk sektor komersial, industrial, maupun nirlaba. Contohnya meliputi jasa dokter,
hotel, sekolah bisnis, universitas, rumah sakit, bank, instansi pemerintah, industri
perangkat lunak komputer dan sebagainya. Selain itu, instrumen survei servqual
juga telah digunakan dan diterjemahkan untuk keperluan riset di banyak Negara
(Tjiptono, 2008).

Terlepas dari popularitasnya, sejumlah kritik teoritikal dan operasional
dilontarkan terhadap model servqual. Beberapa peneliti mengungkapkan kontrover-
si seputar isu-isu seperti dimensionalitas skala yang digunakan, kurangnya konstan-
si struktur faktor diantara berbagai studi yang dilakukan, aplikasi universal dalam
berbagai industri yang berbeda, masalah convoregent validity, khususnya saat dini-
lai dengan faktor loading item-item skala pada faktor-faktor masalah yang dihara-
pkan. Masalah pengukuran harapan dan persepsi sebagai determinan kualitas jasa,
servqual lebih berfokus pada proses penyampaian jasa dan bukan pada hasil interak-
si layanan, serta servqual lebih didasarkan pada paradigma di konfirmasi dari pada
paradigm attitudinal (Buttle, 1996).

2.5.4 Dimensi Servqual
Setelah diketahui defenisi dari servqual, maka harus diketahui apa saja yang

termasuk dalam dimensi servqual. Adapun dimensi servqual yaitu antara lain:
1. Performa (performance) berkaitan dengan aspek fungsional dari produk dan

merupakan karakteristik utama yang dipertimbangkan pelanggan/pengguna
ketika ingin membeli suatu produk.

2. Keistimewaan (features) merupakan aspek kedua dari performansi yang
menambah fungsi dasar, berkaitan dengan pilihan-pilihan dan pengemban-
gannya.

3. Keandalan (reliability) berkaitan dengan kemungkinan suatu produk
berfungsi secara berhasil dalam periode waktu tertentu dibawah kondisi ter-
tentu. Dengan demikian keandalan merupakan karakteristik yang mereflek-
sikan kemungkinan tingkat keberhasilan dalam penggunaan suatu produk.
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4. Konformasi (conformance), berkaitan dengan tingkat kesesuaian produk ter-
hadap spesifikasi yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan
pelanggan/pengguna.

5. Daya tahan (durability) merupakan ukuran masa pakai suatu produk. Karak-
teristik ini berkaitan dengan daya tahan dari produk itu.

6. Kemampuan pelayanan (service ability) merupakan karakteristik yang
berkaitan dengan kecepatan/kesopanan, kompetensi, kemudahan serta
akurasi dalam perbaikan.

7. Estetika (aesthetics) merupakan karakteristik mengenai keindahan yang
bersifat subjektif sehingga berkaitan dengan pertimbangan pribadi dan re-
fleksi dari preferensi atau pilihan individual.

8. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality) bersifat subjektif, berkaitan
dengan perasaan pelanggan/pengguna.
Berdasarkan penelitian terhadap beberapa jenis Pauna (2012) berhasil

mengidentifikasi lima kelompok karakteristik yang digunakan oleh para pelang-
gan/pengguna dalam mengevaluasi kualitas jasa dan atribut pada:

1. Bukti langsung (tangible), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai
dan sarana komunikasi

2. Keandalan (reliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang di-
janjikan dengan segera dan memuaskan

3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staff untuk membantu
para pelanggan/pengguna dan memberikan pelayanan dengan tanggap

4. Jaminan (assurance) mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para staff seperti bebas dari bahaya, risiko dan
keragu-raguan.

5. Empati (Emphaty) meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komu-
nikasi yang baik dan memahami kebutuhan para pelanggan/pengguna.

Tabel 2.1. Dimensi dan Atribut Model Servqual

No Dimensi Atribut
1. Reliabilitas 1. Menyediakan jasa sesuai dengan yang dijanjikan

2. Dapat diandalkan dalam menangani masalah jasa pelanggan
3. Menyampaikan jasa secara benar sejak pertama Kali
4. Menyampaikan jasa sesuai dengan waktu yang dijanjikan
5. Menyimpan catatan atau dokumen tanpa kesalahan

2. Daya Tanggap 6. Menginformasikan pelanggan tentang kepastian waktu
penyampaian jasa
7. Layanan yang segera atau cepat bagi pelanggan
8. Kesediaan untuk membantu pelanggan
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Tabel 2.1 Dimensi dan Atribut Model Servqual (Lanjutan..)

No Dimensi Atribut
9. Kesiapan untuk merespon permintaan pelanggan

3. Jaminan 10. Karyawan yang menumbuhkan rasa percaya para pelanggan
11. Membuat pelanggan merasa aman sewaktu melakukan
transaksi
12. Karyawan yang secara konsisten bersikap sopan
13. Karyawan yang mampu menjawab pertanyaan pelanggan

4. Empati 14. Memberikan perhatian individual kepada para pelanggan
15. Karyawan yang melakukan pelanggan secara penuh perha-
tian
16. Sungguh-sungguh mengutamakan kepentingan pelanggan
17. Karyawan yang memahami kebutuhan pelanggan
18. Waktu beroperasi yang nyaman

5. Bukti Fisik 19. Peralatan Modern
20. Fasilitas yang berdaya tarik visual
21. Karyawan yang berpenampilan rapi dan professional
22. Materi-materi berkaitan dengan jasa yang berdaya tarik vi-
sual

Pada Tabel 2.1 dan Adapun hubungan 5 dimensi servqual dengan 10 dimensi
Original kualitas seperti pada Tabel 2.2 di bawah ini:

Tabel 2.2. Hubungan 5 Dimensi Servqual Dengan 10 Dimensi Original Kualitas

Dimensi Tangible Reliability Responsi Veness Assurance Emphaty
Tangible
Reliability
Responsiveness
Competence
Courtesy
Credibility
Security
Access
Comunication
Understanding

2.5.5 Penggunaan Servqual pada Sistem Informasi
Pendapat yang mendukung penggunaan Servqual di bidang sistem informasi

dikemukakan oleh Kettinger dan Lee, mereka mengatakan bahwa servqual memiliki
kelebihan yaitu memiliki kemampuan diagnostik yang tinggi dan memiliki konsep
yang sesuai dengan dimensi atau setting sistem informasi (Jiang, Klein, dan Carr,
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2002).
Umumnya, divisi sistem informasi pada perusahaan memiliki tugas uta-

ma untuk membuat desain, mengkonstruksi dan mengimplementasi sistem untuk
meningkatkan performa perusahaan. Evaluasi untuk divisi ini dilihat dari penggu-
naan sistem (system usage), analisa biaya dan keuntungan (cost benefit analysis),
kualitas sistem, tingkat kepuasan pengguna, pemeliharaan, troubleshooting dan se-
bagainya termasuk pelatihan dalam pemakaian sistem. Beberapa dari peran di atas
merupakan peran yang tergolong service atau pelayanan misalnya pemeliharaan,
troubleshooting dan pelatihan. Oleh karena itu, untuk mengukur kesuksesan divisi
sistem informasi, dibutuhkan perangkat yang dapat mengukur service quality atau
kualitas pelayanan.

Masalah dari bisa atau tidaknya Servqual diaplikasikan dalam bidang sis-
tem informasi salah satunya dikemukakan oleh Van Dyke bahwa penggunaan skor
yang berbeda atau difference score berpotensi menimbulkan flaws atau cacat dalam
pengukuran, validasi konvergensi yang buruk dan dimensi yang tidak stabil. Cronin
dan Taylor mengatakan bahwa Servqual yang diadopsi untuk sistem informasi tidak
konsisten dalam hal struktur, reliability, dan validitasnya.

Pendapat yang mendukung penggunaan Servqual dalam bidang sistem in-
formasi dikemukakan oleh Kettinger dan Lee. Mereka mengatakan bahwa Servqual
memiliki kelebihan yaitu memiliki kemampuan diagnostik yang tinggidan memiliki
konsep yang sesuai dengan dimensi atau setting sistem informasi. Untuk meneliti
apakah pendapat sejauh mana pendapat – pendapat tersebut benar, diperlukan pem-
buktian yang empiris dengan menggunakan metode statistik.

2.5.6 Perhitungan Servqual
Untuk pengukuran kepuasan pelanggan dalam bidang jasa, salah satu kon-

sep yang digunakan dalam dunia bisnis adalah mendapatkan indeks kepuasan
pelanggan dengan metode Service Quality (Servqual). Hasil survei diperoleh de-
ngan cara membandingkan tingkat harapan pelanggan/pengguna (ekspektasi) de-
ngan tingkat performa aktual (persepsi).

Nilai untuk kualitas jasa diukur dengan menghitung perbedaan antara peni-
laian yang dilakukan pelanggan/pengguna terhadap ekspektasi dan persepsi. Nilai
ini disebut Gap. Nilai gap negatif menunjukkan kualitas pelayanan suatu kriteria
kurang baik sehingga perlu ditingkatkan.

Perhitungan kualitas jasa dalam model serqvual ini didasarkan pada skala
likert. Langkah-langkah pada perhitungan terhadap nilai servqual adalah sebagai
berikut:
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1. Menjumlahkan pertanyaan yang sama berdasarkan banyaknya responden
dan dibagi dengan banyaknya responden tersebut dapat dilihat 2.1.

Pi j
=

∑Pi j
n

=
∑Ei j

n
i = 1,2,3...n j = 1,2,3...n (2.1)

dimana:

Pi j = Rata− ratapersepsirespondenuntukpernyataan(variabel)ke− i

Ei j = Rata− rataekspektasirespondenuntukpernyataan(variabel)ke− i

Pi j = Persepsirespondenke− jterhadappernyataan(variabel)ke− i

Ei j = Persepsirespondenke− jterhadappernyataan(variabel)ke− i
i= 1,2,3 . . . n (pernyataan)
j= 1,2,3 . . . n (n = 100)
n= jumlah responden

2. Menghitung rata-rata per dimensi dengan 2.2 sebagai berikut:

Pdr
=

∑Pi
mr

Edr
=

∑Ei
mr

(2.2)

dimana:

Pdr
= Rata− ratanilaipersepsidimensiservqualke− r

Edr
= Rata− ratanilaiekspektasidimensiservqualke− r

m= Jumlah pernyataan (variabel) pada dimensi servqual ke-r
r = 1,2,3,4,5

3. 3. Menghitung nilai kesenjangan (Gap) atau Servqual per pertanyaan
Servqual dicari dengan menggunakan 2.3:
Nilai Servqual = Nilai Persepsi – Nilai Ekspektasi
Maka perhitungan servqual per pertanyaan (variabel) yaitu:

Servqual =
Pi j − Ei j

(2.3)

Keterangan:
Servqual= Nilai servqual responden ke-j untuk pernyataan ke-i

Pi j = nilaipersepsirespondenke− juntukpernyataanke− i

Ei j = nilaipersepsirespondenke− juntukpernyataanke− i
nilai ekspektasi responden ke-j untuk pernyataan ke-i
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4. Perhitungan servqual secara keseluruhan atau penilaian kualitas layanan se-
cara menyeluruh yang disebut TSQ (Total Service Quality) dapat dilihat 2.4
yaitu:

Rumus =
T SQ

=
∑Pi j

n

−
∑Ei j

n

(2.4)

Keterangan:
Servqual= Nilai servqual responden ke-j untuk pernyataan ke-i

T SQ = Nilaitotalservqual

Pi j = Nilaitotalservqual

Ei j = Nilaitotalservqual
n= Banyaknya pernyataan.
Nilai TSQ inilah yang mengidentifikasi memuaskan atau tidaknya kualitas

jasa/produk yang diberikan penyedia jasa kepada pelanggannya. Kualitas pelayanan
bisa dikatakan “memuaskan” jika nilai TSQ tersebut bernilai sama dengan nol (0)
dan “sangat memuaskan” jika nilai TSQ bernilai positif (> 0) sedangkan bila ni-
lai TSQ negative (< 0) dikatakan “tidak memuaskan”. Pengukuran kualitas jasa
dalam model servqual didasarkan pada skala multi-item yang dirancang untuk men-
gukur harapan dan persepsi pelanggan/pengguna, serta gap diantara keduanya pada
lima dimensi utama kualitas jasa (reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan
bukti fisik). Kelima dimensi utama tersebut dijabarkan kedalam masing-masing
variabel harapan dan variabel persepsi, yang disusun dalam pernyataan-pernyataan
berdasarkan skala likert, dari 1 (sangat tidak puas) sampai 4 (sangat puas).

Skor Gap Kualitas jasa pada berbagai level secara rinci dapat dihitung
berdasarkan (Diana dan Tjiptono, 2007):

1. Item-by-item analisys, misal P1-H1,P2-H2, dst.
2. Dimensi-by-dimensionalisys, contoh (P1+P2+P3+P4 /

4)–(H1+H2+H3+H4/ 4) dimana P1 sampai P4 dan H1 sampai H4
mencerminkan 4 pernyataan persepsi dan harapan berkaitan dengan
dimensi tertentu.

3. Perhitungan ukuran tunggal kualitas jasa/Gap Servqual
yaitu(P1+P2+P3. . . ..+P22 / 22) – (H1+H2+H3+. . . ..+H22 / 22)

2.6 Populasi dan Sampel
Polulasi adalah obyek atau subjek yang berada pada suatu wilayah dan

memenuhi syarat-syarat tertentu dan berkaitan dengan masalah penelitian. Menurut
Sugiyono (2013) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek/subjek
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Tabel 4.20. Persentase Dimensi Emphaty

Jumlah Responden Jumlah Pernyataan Jumlah nilai
99 3 951

Rata-rata 951/3/99 = 3.21

Persentase 3.21/4/99 = 80,25%

4.7.3 Perhitungan Nilai Servqual
Dari penyebaran kuisioner yang telah dilakukan, didapat 99 kuisioner yang

layak untuk diolah dengan menggunakan metode Servqual. pada penelitian ini per-
hitungannya dibantu dengan menggunakan program Microsoft Excel 2007.

Langkah-langkah pada perhitungan hasil metode servqual adalah sebagai
berikut:

1. Menjumlahkan pertanyaan yang sama berdasarkan banyaknya responden
dan dibagi dengan banyaknya responden tersebut.
Rumus:

PIJ
= ∑PIJ

n EIJ
= ∑EIJ

n I = 1,2,3, , , ,n j = 1,2,3...n
Dimana:

PIJ
= Rata-rata persepsi responden untuk pernyataan (variabel) ke-i

EIJ
= Rata-rata ekspektasi responden untuk pernyataan (variabel) ke-i

P IJ = Persepsi responden ke-j terhadap pernyataan (variabel) ke-i
E IJ = Ekspektasiresponden ke-j terhadap pernyataan (variabel) ke-i
i = 1,2,3,. . . n (pernyataan)
j = 1,2,3,. . . n (n=99)
n = jumlah responden

Berikut perhitungan untuk pertanyaan (variabel) ke-1

PIJ
= ∑PIJ

n EIJ
= ∑EIJ

n

PIJ
= 3+4+4+2+4+1...z

99 ∑IJ
= 3+4+3+4+3+3...z

99

P IJ=2,65
E IJ=3,46

Perhitungan tersebut dilakukan hingga pertanyaan (variabel) ke-24 dan
hasilnya dapat dilihat pada Tabel 4.21 berikut:
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Tabel 4.21. Rekapitulasi Nilai Rata-Rata Ekspektasi(PIJ) dan Presepsi (EIJ)

No Pernyataan PIJ EIJ

1 P1 2.65 3.46
2 P2 2.63 3.39
3 P3 2.66 3.41
4 P4 2.58 3.38
5 P5 2.49 3.32
6 P6 2.64 3.47
7 P7 2.69 3.37
8 P8 2.43 3.47
9 P9 2.60 3.35
10 P10 2.78 3.57
11 P11 2.69 3.58
12 P12 2.66 3.68
13 P13 2.56 3.37
14 P14 2.51 3.40
15 P15 2.59 3.34
16 P16 2.65 3.43
17 P17 2.60 3.28
18 P18 2.54 3.38
19 P19 2.61 3.36
20 P20 2.73 3.34
21 P21 2.66 3.38
22 P22 2.49 3.52
23 P23 2.65 2.65
24 P24 2.62 3.44

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui selisih antara nilai persepsi dan
nilai ekspektasi untuk setiap variabel pertanyaan. Maka dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan SIAK yang ada saat ini di Universitas Lancang
Kuning belum memenuhi harapan atau ekspektasi dari pengguna (maha-
siswa).

2. Menghitung rata-rata per dimensi dengan rumus sebagai berikut

Pdr
= Pdt

mr Edr
= Edr

mr

Dimana:

Pdr
= Rata-rata nilai persepsi dimensi servqual ke-r

Edr
=Rata-rata nilai ekspektasi dimensi Servqual ke-r

m= Jumlah pernyataan (variabel) pada dimensi Servqual ke-r
r= 1,2,3,4,5
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Berikut ini perhitungan rata-rata persepsi dan ekspektasi per dimensi.

(a) Perhitungan untuk dimensi tangible pada persepsi:

Pdr
= Pdt

mr

Pdr
= 2,65+2,63+2,66+2,58+2,49+2,64

6

Pdr
= 2,61

(b) Perhitungan untuk dimensi tangible pada ekspektasi:

Edr
= Edt

mr

Edr
= 3,46+3,39+3,41+3,38+3,32+3,47

6

Pdr
= 3,41

Tabel 4.22 Nilai rata-rata dimensi Servqualekspektasi tiap dimensi dapat
dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.22. Nilai Rata-rata Dimensi Servqual

No Dimensi Pdr Edr

1 Tangible 2,61 3,41
2 Reliability 2,64 3,47
3 Responsiveness 2,59 3,45
4 Assurance 2,62 3,35
5 Emphaty 2,59 3,20

3. Menghitung nilai kesenjangan (Gap) atau Servqual per pertanyaan Servqual
dicari dengan menggunakan rumus:
Nilai Servqual = Nilai Persepsi – Nilai Ekspektasi
Maka perhitungan servqual per pertanyaan (variabel) yaitu:
Keterangan:
Servqual=Pi j

− Ei j

Pi j
= Nilai persepsi responden ke-j untuk pernyataan ke-i

Ei j
= Nilai ekspektasi responden ke-j untuk pernyataan ke-i

Nilai servqual untuk pernyataan 1 yaitu:
Servqual=Pi j

− Ei j
= 2,65 – 3,46

= -0,82
Nilai servqual secara keseluruhan dapat dilihat pada Tabel 4.23 berikut ini:

Tabel 4.23. Nilai Kesenjangan (Gap) Per Variabel /Pertanyaan

No Pernyataan PIJ EIJ
GAP

1 P1 2.65 3.46 -0,82
2 P2 2.63 3.39 -0,77
3 P3 2.66 3.41 -0,76
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Tabel 4.23 Nilai Kesenjangan (Gap) Per Variabel /Pertanyaan (Lanjutan..)

No Pernyataan PIJ EIJ
GAP

4 P4 2.58 3.38 -0,81
5 P5 2.49 3.32 -0,83
6 P6 2.64 3.47 -0,84
7 P7 2.69 3.37 -0,69
8 P8 2.43 3.47 -1,04
9 P9 2.60 3.35 -0,76
10 P10 2.78 3.57 -0,79
11 P11 2.69 3.58 -0,89
12 P12 2.66 3.68 -1,02
13 P13 2.56 3.37 -0,82
14 P14 2.51 3.40 -0,93
15 P15 2.59 3.34 -0,76
16 P16 2.65 3.43 -0,79
17 P17 2.60 3.28 -0,69
18 P18 2.54 3.38 -0,85
19 P19 2.61 3.36 -0,76
20 P20 2.73 3.34 -0,62
21 P21 2.66 3.38 -0,73
22 P22 2.49 3.52 -1,02
23 P23 2.65 2.65 0,00
24 P24 2.62 3.44 -0,83

Dari hasil pengolahan data terhadap kuesioner yang disebar maka hasilnya
dapat dilihat dari tabel diatas. Tampak jelas nilai servqual yang bernilai
negatif dan positif. Pertanyaan (variabel) yang telah memuaskan dan yang
tidak memuaskan pengguna Sistem Informasi Akademik (SIAK).

4. Menghitung nilai kesenjangan (Gap) atau nilai servqual per dimensi
Sama halnya dengan perhitungan Servqual per variabel (pernyataan),
Servqual per dimensi juga demikian, hasil pengukuran dari rata-rata nilai
persepsi dimensi dengan rata-rata ekspektasi dimensi yang telah didapat
dari perhitungan nomor 3. Nilai Servqual per dimensi secara keseluruhan
dijelaskan pada Tabel 4.24 berikut ini:

Tabel 4.24. Kesenjangan (Gap) Berdasarkan Dimensi Servqual

No Dimensi Pdr EdJ
GAP

1 Tangible 2,61 3,41 -0,80
2 Reliability 2,64 3,47 -0,83
3 Responsiveness 2,59 3,45 -0,86
4 Assurance 2,62 3,35 -0,73
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Tabel 4.24 Kesenjangan (Gap) Berdasarkan Dimensi Servqual (Lanjutan..)

No Dimensi Pdr EdJ
GAP

5 Emphaty 2,59 3,20 -0,61

Pada tabel diatas, dapat dilihat nilai kesenjangan (Gap) pada setiap Dimensi
Servqual bernilai negatif, kesenjangan yang paling besar yaitu pada dimen-
si Responsiveness. Ini menandakan bahwa daya tanggap yang diberikan
belum dapat memuaskan pengguna SIAK (mahasiswa). Hal ini berarti hara-
pan dari pengguna (mahasiswa) mengenaipenyediaan jasa pelayanan SIAK
lebih besar dibandingkan pelayanan yang diterima saat ini di Universitas
Lancang Kuning.

5. Perhitungan servqual secara keseluruhan atau penilaian kualitas layanan se-
cara menyeluruh yang disebut T SQ (Total Service Quality), yaitu:

Rumus:T SQ =
∑ Pi j

n −
∑ Ei j

n

Ketaerangan:

T SQ=Nilai total Servqual

Pi j
= Rata-rata persepsi responden untuk pertanyaan (variabel) ke-i

Ei j
= Rata-rata ekspektasi responden untuk pertanyaan (variabel) ke-i

n= Banyaknya pernyataan
Perhitungan Total Service Quality (TSQ) yaitu:

T SQ
2,65+2,63+2,66+2,58+2,49+...+2,62

24 − 3,46+3,39+3,41+3,38+3,32+3,47+..+3,44
24

T SQ=2,61-3,39

T SQ=-0,78
Jadi nilai rata-rata Servqual secara keseluruhan adalah -0,78
Kualitas pelayanan bisa dikatakan “memuaskan” jika nilai T SQ tersebut
bernilai sama dengan nol (0) dan sangat memuaskan jika nilai T SQ berni-
lai positif (>0). Sedangkan bila nilai T SQ negatif (<0) dikatakan “tidak
memuaskan”. Nilai T SQ (Total Service Quality) yang dihasilkan dari pen-
golahan data yaitu sebesar -0,78, maka secara keseluruhan pelayanan yang
diberikan Sistem Informasi Akademik (SIAK) belum memuaskan penggu-
na (mahasiswa). Hasil ini diperoleh dari persepsi (kenyataan) layanan sis-
tem yang diberikan dengan ekspektasi (harapan) yang diinginkan pengguna
(mahasiswa).

4.8 Analisis Masalah Layanan SIAK
Berdasarkan hasil pengolahan data diatas maka langkah selanjutnya

adalah melakukan analisis terhadap nilai Servqual per pernyataan/variabel, nilai
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Servqualper dimensi, nilai total Servqual, dan analisis perbaikan kualitas layanan
SIAK.

4.8.1 Nilai Servqual Per Variabel
Gambar 4.8 dibawah ini adalah gambar yang menjelaskan hasil dari kue-

sioner yang telah disebarkan dan diolah. Berdasarkan gambar tersebut dapat terlihat
jelas semua nilai Servqual yang telah dihasilkan bernilai negatif dan positif seperti
gambar dibawah ini.

Gambar 4.8. Gap (Kesenjangan) Per Pernyataan

Keterangan:
P1 (-0,82):Nyaman menggunakan SIAK
P2 (-0,77):Mudah memahami kemampuan SIAK dalam memberikan pelayanan
P3 (-0,76): Tampilan Interface SIAK menarik
P4 (-0,81): SIAK bisa diakses setiap hari
P5 (-0,83): Sistem informasi mudah dioperasikan
P6 (-0,84): Sistem Informasi Tidak pernah terjadi error
P7 (-0,69): Admin SIAK mampu dengan cepat dan akurat dalam memberikan
informasi yang diminta oleh pengguna (mahasiswa)
P8 (-1,04):Merasa percaya menggunakan SIAK
P9 (-0,76): Merasa mudah dalam mengakses SIAK
P10 (-0,79): Semua fitur yang ada pada SIAK dapat digunakan secara Maksimal
P11 (-0,89):Admin SIAK memiliki kehandalan dalam memberikan pelayanan bagi
pengguna
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P12 (-1,02):Kecepatan respon staff/admin dalam memperbaiki masalah Pada SIAK
P13 (-0,82):Kesigapan dan kecepatan staff/ admin dalam melayani keluhan peng-
guna (mahasiswa) terhadap SIAK
P14 (-0,90):Staff/admin cepat tanggap dalam memberikan informasi yang diminta
pengguna (mahasiswa)
P15 (-0,76):Admin memberikan solusi atas kesalahan SIAK
P16 (-0,79):Adanya kesesuaian data mahasiswa pada SIAK P17 (-0,69):Keamanan
data yang ada pada SIAK terjamin
P18 (-0,85):Ketidakstabilan SIAK Diinformasikan dengan jelas oleh Admin
P19 (-0,76):Kelancaran pengguna (mahasiswa dalam mengakses SIAK
P20 (-0,62):Staff/admin SIAK memberikan Pelayanan yang cepet dan akurat
P21 (-0,73):Kesopanan dan keramahan Staff/admin dalam memberikan Pelayanan
kepada penggna (mahasiswa)
P22 (-1,02):Staff/admin SIAK sungguh- Sungguh dalam mengutamakan kepentin-
gan pengguna (mahasiswa)
P23 (0,00):Staff/admin SIAK menunjukkan rasa simpati dalam memberikan
Pelayanan kepada pengguna
P24 (-0,83):Staff/admin SIAK mampu berkomunikasi dengan baik kepada penggu-
na (mahasiswa)

Dari keterangan diatas, sudah jelas terlihat nilai servqual per vari-
abel/pernyataan yang bernilai positif dan negative. Untuk melihat nilai kesenjangan
paling tertinggi ke nilai kesenjangan paling terendah pada layanan Sistem Informasi
Akademik (SIAK) yang diberikan dapat dilihat pada Tabel 4.25.

Tabel 4.25. Urutan Nilai Kesenjangan (Gap) Layanan SIAK

No Nilai Servqual Pernyataan
1. P8 (-1,04) Merasa percaya menggunakan SIAK
2. P12 (-1,02) Kecepatan respon staff/admin dalam memperbaiki masalah Pada

SIAK
3. P22 (-1,02) Staff/admin SIAK sungguh- Sungguh dalam mengutamakan ke-

pentingan pengguna (mahasiswa)
4. P14 (-0,90) Staff/admin cepat tanggap dalam memberikan informasi yang

diminta pengguna (mahasiswa)
5. P11 (-0,89) Admin SIAK memiliki kehandalan dalam memberikan

pelayanan bagi pengguna
6. P18 (-0,85) Ketidakstabilan SIAK Diinformasikan dengan jelas oleh Admin
7. P6 (-0,84) Sistem Informasi Tidakpernah terjadi error
8. P5 (-0,83) Sistem informasi mudah dioperasikan
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Tabel 4.25 Urutan Nilai Kesenjangan (Gap) Layanan SIAK (Lanjutan..)

No Nilai Servqual Pernyataan
9. P24 (-0,83) Staff/admin SIAK mampu berkomunikasi dengan baik kepada

pengguna (mahasiswa)

10. P1 (-0,82) Nyaman menggunakan SIAK
11 . P13 (-0,82) Kesigapan dan kecepatan staff/ admin dalam melayani keluhan

pengguna (mahasiswa) terhadap SIAK
12. P4 (-0,81) SIAKbisa diakses setiaphari
13 . P16 (-0,79) Adanya kesesuaian data mahasiswa pada SIAK
14. P10 (-0,79) Semua fitur yang ada pada SIAK dapat digunakan secara Mak-

simal
15. P2 (-0,77) Mudah memahami kemampuan SIAK dalam memberikan

pelayanan
16. P3 (-0,76) Tampilan Interface SIAK menarik
17. P9 (-0,76) Merasa mudah dalam mengakses SIAK
18. P15 (-0,76) Admin memberikan solusi atas kesalahan SIAK
19. P19 (-0,76) Kelancaran pengguna (mahasiswa dalam mengakses SIAK
20. P21 (-0,73) Kesopanan dan keramahan Staff/admin dalam memberikan

Pelayanan kepada penggna (mahasiswa)
21. P7 (-0,69) Admin SIAK mampu dengan cepat dan akurat dalam mem-

berikan informasi yang diminta oleh pengguna (mahasiswa)
22. P17 (-0,69) Keamanan data yang ada pada SIAK terjamin
23. P20 (-0,62) Staff/admin SIAK memberikan Pelayanan yang cepet dan akurat
24. P23 (0,00) Staff/admin SIAK menunjukkan rasa simpati dalam mem-

berikan Pelayanan kepada pengguna

Berdasarkan Tabel 4.25 diatas, dapat diketahui nilai Gap servqual yang pal-
ing tertinggi ada di pernyataan P8, yaitu pada pernyataan merasa percaya menggu-
nakan SIAK dengan nilai Gap (-1,04) yang artinya merasa percaya menggunakan
Sistem Informasi Akademik (SIAK) menurut pengguna (mahasiswa) belum maksi-
mal dan belum jelas diberitahukan kepada pengguna (mahasiswa) Universitas Lan-
cang Kuning. Sedangkan nilai gap servqual terendah terdapat pada pernyataan P17
dan P20 yaitu pada pernyataan keamanan data yang ada pada SIAK terjamin dengan
nilai Gap (-0,69) dan pada pernyataan Staff/admin SIAK memberikan pelayanan
yang cepet dan akuratdengan nilai gap sebesar (-0,62). Melalui nilai kesenjan-
gan per pernyataan ini akan memudahkan pihak Universitas Lancang Kuning dalam
mengetahui layanan mana yang beradapada layanan tertinggi dan terendah. Sete-
lah diketahui maka pihak Universitas Lancang Kuning dapat dengan mudah untuk
melakukan perbaikan pada pernyataan/variabel yang rendah dan meningkatkan kua-
litas pada pernyataan/variabel yang sudah bernilai tinggiagar kualitas layanan dapat
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ditingkatkan lagi.

4.8.2 Nilai Servqual Per Dimensi
Sebagaimana hasil perhitungan nilai Servqual per dimensi yang telah di-

lakukan, dapat dilihat pada Gambar 4.9 berikut ini:

Gambar 4.9. Gap (Kesenjangan) Per Dimensi

Keterangan Gambar 4.9 diatas adalah sebagai berikut:

1. Dimensi Tangible (-0,80): Pernyataan 1 sampai 6
2. Dimensi Reliability (-0,83): Pernyataan 7 sampai 11
3. Dimensi Responsiveness (-0,86): Pernyataan 12 sampai 16
4. Dimensi Assurance (-0,73): Pernyataan 17 sampai 21
5. Dimensi Emphaty (-0,61): Pernyataan 22 sampai 24

Berdasarkan keterangan diatas, diketahui bahwa semua nilai kesenjangan
(Gap) per dimensi bernilai negatif. Dimensi Responsiveness memiliki nilai kesen-
jangan tertinggi sebesar (-0,86) dan dimensi yang memiliki nilai kesenjangan (Gap)
terendah yaitu pada dimensi Empathy yaitu sebesar (-0,61). Semua layanan per
dimensi yang diberikan Sistem Informasi Akademik (SIAK) saat ini masih belum
bisa dikatakan baik, oleh karena itu perlu dimaksimalkan dan dilakukan perbaikan-
perbaikan layanan SIAK agar kedepannya bisa lebih baik lagi dalam memberikan
layanan kepada pengguna (mahasiswa) di Universitas Lancang Kuning.

4.8.3 Analisis Nilai Total Service Quality (TSQ)
Nilai Total Service Quality (TSQ) merupakan hasil dari penilaian kualitas

layanan secara keseluruhan. Nilai Total Service Quality (TSQ) diperoleh dari jum-
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lah rata-rata persepsi dibagi dengan jumlah pernyataan kemudian dikurangi dengan
jumlah rata-rata ekspektasi dibagi dengan jumlah pernyataan. Pernyataan kuesion-
er persepssi dan ekspektasi masing-masing pada penelitian ini berjumlah 24 perny-
ataan. Jumlah rata-rata persepsi dibagi jumlah pernyataan adalah 2,61 Sedangkan
jumlah rata-rata ekspektasi dibagi jumlah pernyataan adalah 3,39 jadi, nilai servqual
secara keseluruhan atau TSQ yang didapat dari perhitungan tersebut adalah -0,78.
Dengan hasil TSQ bernilai negatif, diketahui layanan yang diberikan Sistem Infor-
masi Akademik (SIAK)saat ini belum memuaskan pengguna (mahasiswa). Hasil
ini diperoleh dari persepsi (kenyataan) layanan sistem yang diberikan dengan ek-
spektasi (harapan) yang diinginkan pengguna.

Sebagaimana yang diterangkan pada metode servqual, bila nilai sama de-
ngan nol (0) dikatakan “memuaskan”, besar dari nol (>0) “sangat memuaskan”.
Sedangkan kecil dari nol (<0) “belum memuaskan”. Nilai servqual bernilai positif
apabila nilai persepsi pengguna terhadap layanan SIAK sama besarnya dengan nilai
ekspektasi atau nilai persepsi yang diterima lebih besar dari nilai ekspektasi.

4.8.4 Hasil Perolehan Layanan SIAK dari Variabel Servqual
Berikut merupakan hasil perhitungan kualitas layanan Sistem Infor-

masi Akademik (SIAK) berdasarkan lima dimensi Servqual dapat dilihat pada
Tabel 4.26.

Tabel 4.26. Hasil Perhitungan Dimensi Servqual

No Dimensi Persentase Nilai GAP Keterangan
1 Tangible

(Bukti Fisik)
85,25% -0,80 Berdasarkan hasil perolehan Gap dimen-

si Tangible, dapat disimpulkan bahwa fa-
silitas, perlengkapan, pegawai, sarana dan
prasarana yang diberikan oleh pihak U-
niversitas terkait pelayanan akademik de-
ngan mengakses website SIAK saat ini
belum memuaskan pengguna (mahasiswa).
Dengan demikian layanan yang diterima
saat ini belum sesuai dengan harapan yang
diinginkan oleh mahasiswa.

2 Reliability
(Keandalan)

86,75% -0.83 Dimensi Reliability, kemampuan sistem
dan kemampuan petugas/admin SIAK
dalam memberikan pelayanan belum
memuaskan dan belum sesuai dengan
yang ditawarkan kepada mahasiswa
sebagai pengguna SIAK
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No Dimensi Persentase Nilai GAP Keterangan
3 Responsiveness

(Cepat Tang-
gap)

86,25% -0,86 Respon/kesigapanpetugas/admin SIAK
dalam memberikan pelayanan belum
cepatdan tanggap, penanganan keluhan
permasalahan mahasiswa belum
memuaskan. Hal ini dapat terlihat
dengan nilai gap yang tinggi -0,86%.

4 Assurance
(jami-
nan/kepastian)

83,75% -0,73 Pada dimensi Assurance,berdasarkan nilai
kesenjangan (Gap) yang diperoleh dike-
tahui bahwa tingkat kepastian atau jaminan
yang diberikan kepada mahasiswa belum
memuaskan. Dilihat daritingkat permasa-
lahan, ketidakstabilan SIAK tidak diinfor-
masikan dengan jelas kepada mahasiswa
dan pernyataan ini mendapat nilai gap tert-
inggi.

5 Emphaty(Empati)80,25% -0,61 Perhatian secara individual yang diberikan
petugas/admin SIAK dalam memberikan
pelayanan kepada mahasiswa belum
memuaskan. Hal ini meliputi kemudahan
mahasiswa dalam berkomunikasi kepa-
da admin SIAK, dankemudahan dalam
memanfaatkan jasa yang ditawarkan

4.8.5 Analisis Perbaikan Kualitas Pelayanan
Hasil pengolahan data yang telah dilakukan dapat dijadikan sebagai usulan

perbaikan layanan Sistem Informasi Akademik (SIAK). Untuk menentukan priori-
tas perbaikan layanan SIAK tersebut maka digunakan diagram kartesius. Dengan
adanya diagram kartesius perbaikan layanan SIAK ini diharapkan pihak Universitas
Lancang Kuning dapat mengetahui layanan mana yang harus diprioritaskan untuk
diperbaiki terlebih dahulu, agar lebih baik lagi dalam memberikan layanan kepada
pengguna (mahasiswa) sehingga dapat berjalan lebih maksimal.

72



Gambar 4.10. Diagram Kartesius Perbaikan Layanan SIAK

Dari Gambar 4.10 diatas terlihat bahwa:

1. Kuadran A: yaitu kuadran yang menunjukkan pernyataan/variabel yang-
dinilai sangat penting oleh pengguna sistem namun pada pelaksanaanya
masih belum memuaskan. Kuadran A memerlukan penanganan yang per-
ludi prioritaskan dalam peningkatan kualitas layanan karena atribut-atribut
pada kuadran ini dianggap sangat penting oleh pengguna sistem namun
pelaksanaannya tidak memuaskan sehingga pihak Universitas Lancang
Kuning harus meningkatkan kualitas pelayanannya. Berikut merupakan
atribut / pernyataan yang terdapat pada kuadran A yaitu sebagai berikut:
P4: SIAKbisa diakses setiap hari
P5: Sistem informasi mudah dioperasikan
P6: Sistem Informasi Tidakpernah terjadi error
P7: Admin SIAK mampu dengan cepat dan akurat dalam memberikan
informasi yang diminta oleh pengguna (mahasiswa)
P14: Staff/admin cepat tanggap dalam memberikan informasi yang diminta
pengguna (mahasiswa)
P15: Admin memberikan solusi atas kesalahan SIAK
P17: Keamanan data yang ada pada SIAK terjamin
P18: Ketidakstabilan SIAK Diinformasikan dengan jelas oleh Admin
P19: Kelancaran pengguna (mahasiswa dalam mengakses SIAK
P22:Staff/admin SIAK sungguh- Sungguh dalam mengutamakan kepentin-
gan pengguna (mahasiswa)
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2. Kuadran B: Pernyataan yang berada pada kuadran B merupakan golongan
pernyataan/variabel yang perlu diperbaiki dan perlu dipertahankan kare-
napengguna sistem telah puas dengan layanan tersebut tetapi pengguna
menginginkan layanan yang diberikan sistem lebih baik lagi. Namun
meskidemikian masih terdapat nilai-nilai negatif pada kuadran ini. Perny-
ataan yang terdapat pada kuadran B adalah:
P1: Nyaman menggunakan SIAK
P2:Mudah memahami kemampuan SIAK dalam memberikan pelayanan
P3: Tampilan Interface SIAK menarik P8:Merasa percaya menggunakan
SIAK
P9: Merasa mudah dalam mengakses SIAK
P10: Semua fitur yang ada pada SIAK dapat digunakan secara Maksimal
P11:Admin SIAK memiliki kehandalan dalam memberikan pelayanan bagi
pengguna
P12:Kecepatan respon staff/admin dalam memperbaiki masalah Pada SIAK
P13: Kesigapan dan kecepatan staff/ admin dalam melayani keluhan peng-
guna (mahasiswa) terhadap SIAK
P16:Adanya kesesuaian data mahasiswa pada SIAK
P20:Staff/admin SIAK memberikan Pelayanan yang cepet dan akurat
P21: Kesopanan dan keramahan Staff/admin dalam memberikan Pelayanan
kepada penggna (mahasiswa)
P24: Staff/admin SIAK mampu berkomunikasi dengan baik kepada peng-
guna (mahasiswa)

3. Kuadran C: Pernyataan yang berada pada kuadran C merupakan daerah
prioritas rendah karena pernyataan/variabel yang terdapat pada kuadran ini
dianggap kurang atau tidak penting oleh pengguna dan pelayanannya ku-
rang memuaskan. Akan tetapi bukan berarti pernyataan/variabel yang ada
padakuadran ini tidak menjadi hal yang harus diperhatikan karena dimasa
yangakan datang pernyataan atau atribut tersebut bisa menjadi tuntutan bagi
pihak Universitas Lancang Kuning dalam meningkatkan kualitas pelayanan-
nya.

4. Kuadran D: Pernyataan yang berada pada kuadran D merupakan golongan
pernyataan yang kurang dianggap penting namun memuaskan pengguna
(mahasiswa). Adapun pernyataan yang termasuk ke dalam kuadran D yaitu:
P23:Staff/admin SIAK menunjukkan rasa simpati dalam memberikan
Pelayanan kepada pengguna
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4.9 Solusi Alternatif Perhitungan Kesenjangan (Gap)
Hasil penelitian menunjukkan kualitas layanan Sistem Informasi Akademik

(SIAK) menurut pengguna belum memuaskan hal ini disebabkan harapan yang di-
inginkan pengguna mengenai layanan SIAK lebih besar dari persepsi (kenyataan)
yang diterima saat ini. Pada tabel berikut ini merupakan solusi alternatif dari hasil
perhitungan kesenjangan (Gap) tiap pernyataan dapat dilihat pada Tabel 4.27.

Tabel 4.27. Solusi Alternatif Perhitungan Kesenjangan

No Variabel/Pernyataan Gap Solusi Alternatif
1 Nyaman menggunakan

SIAK
-0,82 Fasilitas yang disediakan harus lebih diperbaiki

lagi seperti tempat duduk, ruang tunggu dan se-
bagainya

2 Mudah memahami kemam-
puan SIAK dalam mem-
berikan pelayanan

-0,77 Sebaiknya sistem lebih memberikan layanan yang
baik terhadap pengguna (mahasiswa) seperti wak-
tu respon, kecepatan akses guna meningkatkan
kinerja sistem kedepannya lebih baik lagi

3 Tampilan Interface SIAK
menarik

-0,76 Tampilan interface Sistem Informasi Akademik
(SIAK) diperbaiki dan dikembangkan agar lebih
menarik

4 SIA Kbisa diakses setiaphari -0,81 Sebaiknya Sistem Informasi Akademik (SIAK)
bisa diakses setiap harinya, dengan ditingkatkan
layanan akses nya maka akan lebih meningkatkan
layanan SIAK kepada mahasiswa dalam urusan
administrasi perkuliahan.

5 Sistem informasi mudah di-
operasikan

-0,83 Sistem yang mudah dioperasikan akan membuat
pengguna/mahasiswa lebih banyak berinteraksi ke
penggunaan SIAK

6 Sistem Informasi Tidak per-
nah terjadi error

-0,84 Sebaiknya Sistem Informasi Akademik (SIAK)
yang sudah ada dimaksimalkan dan diperbaik-
i lagi agar tidak terjadi error sehingga mem-
persulit pengguna SIAK seperti mahasiswa tidak
mengalami masalah dalam mengisi dan mencetak
KRS, mencetak KHS serta melakukan pemba-
yaran SKS
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Tabel 4.27 Solusi Alternatif Perhitungan Kesenjangan (Lanjutan..)

No Variabel/Pernyataan Gap Solusi Alternatif
7 Admin SIAK mampu de-

ngan cepat dan akurat dalam
memberikan informasi yang
diminta oleh pengguna (ma-
hasiswa)

-0,69 Diharapkan Admin SIAK lebih meningkatkan ke-
mampuan dan keahliannya dalam menggunakan
SIAK agar tidak ada kesalahan dalam bekerja
seperti pengurusan KHS yang dikeluarkan oleh
dosen tidak sesuai dengan nilai yang didapat pa-
da SIAK sehingga merugikan mahasiswa

8 Merasa percaya menggu-
nakan SIAK

-1,04 Sebaiknya layanan SIAK diperbaiki dan dit-
ingkatkan lagi untuk menambah kepercayaan
pengguna (mahasiswa) terhadap SIAK.

9 Merasa mudah dalam men-
gakses SIAK

-0,76 Sebaiknya pengguna (mahasiswa) lebih cermat
dan teliti lagi dalam mengakses sistem SIAK
dalam mengurus KRS, KHS dan lain sebagainya
pada sistem sehingga mahasiswa merasa puas ter-
hadap layanan sistem SIAK yang ada.

10 Semua fitur yang ada pada
SIAK dapat digunakan se-
cara Maksimal

-0,79 Memperbaiki SIAK dengan menghilangkan fitur
yang tidak digunakan atau menambah fitur yang
seharusnya ada dan digunakan pada sistem perlu
diperbaiki lagi agar penggunaan sistem lebih mak-
simal.

11 Admin SIAK memiliki
kehandalan dalam mem-
berikan pelayanan bagi
pengguna

-0,89 Sebaiknya Admin SIAK memiliki kehandalan
dalam memberikan pelayanan bagi pengguna
layanan SIAK ketika ada mahasiswa mengalami
masalah dengan cepat membantunya

12 Kecepatan respon
staff/admin dalam mem-
perbaiki masalah Pada
SIAK

-1,02 Sebaiknya staff/admin dalam memperbaiki
masalah yang dialami oleh pengguna masih
belum maksimal, perlunya kecepatan admin
dalam menangani masalah agar tidak terjadi
hambatan dalam memberikan layanan terhadap
pengguna.

13 Kesigapan dan kecepatan
staff/ admin dalam melayani
keluhan pengguna (maha-
siswa) terhadap SIAK

-0,82 Pegawai lebih meningkatkan pelayanan kepada
siswa dengan cepat ketika sistem SIAK mengala-
mi masalah maka dengan segera memperbaik-
i dan mencari solusi atas permasalahan tersebut a-
gar mahasiswa dapat mengakses sistem SIAK dan
tidak tertinggal informasi baik mata kuliah, pen-
gurusan KRS, KHS dan lain sebagainya

14 Staff/admin cepat tanggap
dalam memberikan infor-
masi yang diminta pengguna
(mahasiswa)

-0,90 Sebaiknya pegawai cepat tanggap dalam mem-
berikan informasi yang diminta oleh pengguna
(mahasiswa) agar tidak terjadi kesenjangan (Gap)
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Tabel 4.27 Solusi Alternatif Perhitungan Kesenjangan (Lanjutan..)

No Variabel/Pernyataan Gap Solusi Alternatif
15 Admin memberikan solusi

atas kesalahan SIAK
-0,76 Sebaiknya pegawai/admin SIAK lebih men-

garahkan pengguna (mahasiswa) dalam mengak-
ses sistem SIAK pada jam tertentu agar tidak terja-
di masalah jaringan karena banyaknya mahasiswa
yang mengakses sistem ini

16 Adanya kesesuaian data ma-
hasiswa pada SIAK

-0,79 Sebaiknya sistem SIAK lebih ditingkatkan lagi a-
gar tidak terjadi permasalahan tidak kesesuaian
data antara mahasiswa dengan yang ada di sistem
SIAK seperi nilai yang dikeluarkan dosen tidak s-
esuai dengan nilai yang diakses di sistem SIAK

17 Keamanan data yang ada pa-
da SIAK terjamin

-0,69 Keamanan data pada SIAK sebaiknya diperta-
hankan agar terjamin kerahasiaan dari mahasiwa
lain dan lebih memuaskan pengguna (mahasiswa)
dan tidak terjadinya gap

18 Ketidakstabilan SIAK Diin-
formasikan dengan jelas ole-
h Admin

-0,85 Sebaiknya ketidakstabilan SIAK diinformasikan
dengan jelas kepada pengguna (mahasiswa) se-
hingga tidak membuat mahasiswa menunggu lama
untuk mengakses sistem SIAK dalam pengurusan
nilai, melihat mata kuliah dan sebagainya

19 Kelancaran pengguna (ma-
hasiswa dalam mengakses
SIAK

-0,76 Sebaiknya kelancaran dalam menginputkan data
ke SIAK lebih diperhatikan dan ditingkatkan la-
gi agar tidak terjadi kesenjangan (Gap) yang lebih
besar lagi dan mahasiswa tidak akan mengalami
ketinggalan dalam pengurusan KHS karena sistem
SIAK yang sering eror

20 Staff/admin SIAK mem-
berikan Pelayanan yang
cepet dan akurat

-0,62 Sebaiknya layanan ini dipertahankan agar lebih
memuaskan dan diperbaiki agar tidak terjadi Gap
sehingga mahasiswa tidak banyak yang mengeluh
dan lancar dalam mengikuti perkuliahan

21 Kesopanan dan keramahan
Staff/admin dalam mem-
berikan Pelayanan kepada
pengguna (mahasiswa)

-0,73 Kesopanan dan keramahan pegawai/admin
SIAK perlu ditingkatkan lagi agar penggu-
na(mahasiswa) merasa puas terhadap layanan
yang diberikan ketika meminta bantuan karena
masalah SIAK yang sering terjadi baik masalah
jaringan, tidak sesuai data yang diinginkan
mahasiswa dan lain sebagainya

22 Staff/admin SIAK sungguh-
Sungguh dalam menguta-
makan kepentingan penggu-
na (mahasiswa)

-1,02 Sebaiknya pegawai SIAK mengutamakan ke-
pentingan dan menanggapi semua permasalahan-
pengguna (mahasiswa) terhadap layanan SIAK
dan memberikan solusi atas apa yang disampaikan
mereka
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Tabel 4.27 Solusi Alternatif Perhitungan Kesenjangan (Lanjutan..)

No Variabel/Pernyataan Gap Solusi Alternatif
23 Staff/admin SIAK menun-

jukkan rasa simpati dalam
memberikan Pelayanan
kepada pengguna

0,00 Sebaiknya setiap adanyamahasiswa yang mengak-
ses sistem SIAK dan mengalami permasalahan
maka dengan sukarela staff/admin SIAK mem-
berikan solusi dari permasalahan tersebut agar
mahasiswa merasa puas dengan pelayanan yang
ada.

24 Staff/admin SIAK mampu
berkomunikasi dengan
baik kepada pengguna
(mahasiswa)

-0,83 Sebaiknya pegawai yang bertugas dapat memban-
gun komunikasi yang baik dengan pengguna (ma-
hasiswa) untuk selalu menginformasikan sistem
jaringan SIAK ketika bagus dan tidak mengalami
masalah sehingga mahasiswa dengan cepat men-
gakses sistem SIAK tersebut
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BAB 5

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan terhadap kualitas layanan

sistem informasi akademik (SIAK) terhadap kepuasan pengguna menggunakan
metode servqual, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Secara keseluruhan hasil perhitungan kualitas layanan sistem informasi
akademik (SIAK) terhadap kepuasan pengguna masih belum memuaskan.
Hal ini dilihat dari hasil pencapaian masing-masing variabel servqual yang
bernilai negatif (-0,78).

2. Nilai kesenjangan tertinggi berada pada variabel Responsiveness, yaitu de-
ngan nilai GAP sebesar-0,86. Artinya respon/kesigapan staff/admin SIAK
dalam memberikan pelayanan belum cepat dan tanggap. penanganan dari
keluhan permasalahan mahasiswa belum memuaskan. Adapun nilai kesen-
jangan terendah berada pada variabel empathy sebesar -0,61. Hal ini me-
nunjukkan bahwa kepedulian staff/admin SIAK dalam memberikan layanan
kepada mahasiswa sudah cukup baik berdasarkan perbandingan kelima vari-
abel servqual.

5.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan diatas, maka penulis memberikan beberapa saran

sebagai berikut:
1. Perlu adanya peningkatan layanan sistem informasi akademik dengan

memaksimalkan seluruh pelayanan yang belum memuaskan terutama dalam
hal sarana/prasarana IT, khususnya dalam hal ini adalah jaringan.

2. Berdasarkan perolehan nilai servqual layanan Sistem Informasi Akademik
(SIAK), yang perlu ditingkatkan dan diperhatikan adalah variabel
ansurance, seperti masih ada beberapa staf yang kurang bisa menjelaskan
poermasalahan berkaitan dengan sistem SIAK ketika menjelaskan ragu-
ragu kepada mahasiswa. Hal ini perlunya peningkatan layanan agar kualitas
layanan Sistem Informasi Akademik (SIAK) lebih baik lagi.

3. Meski variabel Emphaty memperoleh nilai gap terendah, ini harus dit-
ingkatkan agar dapat memberikan perhatian kepada mahasiswa agar merasa
puas dengan sistem SIAK yang ada.

4. Untuk penelitian selanjutnya, sebaiknya dilakukan juga pengukuran ter-
hadap keamanan Sistem Informasi Akademik (SIAK) dan dampaknya pada



organisasi dan kepuasan pemakai sistem pada Universitas Lancang Kuning.
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