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ABSTRAK 

 
Sistem informasi Akademik adalah suatu sistem yang dibuat untuk mempermudah kegiatan admin 

istrasi Akademik di kampus. Universitas Riau merupakan instansi pendidikan perguruan tinggi 

negeri yang bergerak dibidang pelayanan jasa pendidikan. Permasalahan yang sering muncul pada 

saat mahasiswa menggunakan Portal Akademik, mahasiswa masih kurang puas terhadap kualitas 

sistem Portal Akademik yang diberikan. Tujuan penelitian ini dapat mengetahui tingkat kepuasan 

mahasiswa terhadap kualitas layanan Portal Akademik, memberikan rekomendasi terhadap kualitas 

layanan Portal Akademik. Metode Penelitian ini memakai pendekatan SERVQUAL dan QFD, 

Metode penelitian berisi langkah-langkah yang digunakan dalam Penulisan Laporan Tugas Akhir 

agar terstruktur dengan baik. Hasil dari penelitian ini Tingkat kepuasan mahasiswa terhadap 

variabel keandalan adalah 61,75%, tingkat kepuasan terhadap variabel efisien adalah 61,39%, 

tingkat kepuasan terhadap variabel keamanan adalah 77,10%, dan tingkat kepuasan terhadap 

variabel daya tanggap adalah 60,69%. Dengan demikian kesimpulan tingkat kepuasan mahasiswa 

terhadap kualitas layanan Portal Akademik adalah 65,23. Berdasarkan matriks QFD atribut harapan 

mampu mengatasi keresahan mahasiswa terhadap layanan Portal Akademik. Dengan demikian 

upaya perbaikan yang perlu diutamakan untuk dilakukan oleh pihak manajemen agar dapat 

meningkatkan kualitas layanan Portal Akademik adalah atribut K1 hingga K17. 

Kata Kunci: Analisis, Portal Akademik, Kepuasan, Servqual dan QFD 
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ABSTRACT 

 
An Academic information system is a system created to facilitate Academic administration activities 

on campus. Riau University is a state higher education institution which operates in the field of 

educational services. The problem that often arises when students use the Academic is that students 

are still not satisfied with the quality of the Academic system provided. The aim of this research is 

to determine the level of student satisfaction with the quality of the Academic service, and provide 

recommendations for the quality of the Academic service. This research method uses the Servqual 

and QFD approaches. The research method contains the steps used in writing the Final Assignment 

Report so that it is well structured. The results of this research: The level of student satisfaction 

with the reliability variable is 61.75%, the level of satisfaction with the efficient variable is 61.39%, 

the level of satisfaction with the security variable is 77.10%, and the level of satisfaction with the 

responsiveness variable is 60.69% . Thus, the conclusion is that the level of student satisfaction with 

the quality of the Academic service is 65.23. Based on the QFD attribute matrix, it is hoped that it 

will be able to overcome student concerns regarding the Academic service. Thus, the improvement 

efforts that need to be prioritized by management in order to improve the quality of Academic 

services are attributes K1 to K17. 

Keywords: Analytics, Academic, Satisfaction, Servqual and QFD 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Saat ini, semakin banyak organisasi yang mengadopsi teknologi informasi 

terbaru. Mereka mulai meningkatkan kualitas layanan agar tetap kompetitif, karena 

layanan berkualitas terbukti memberikan kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap 

organisasi (Zulkifly, Brasit, Alhaqqi, dan Adelia, 2022). Organisasi harus berubah 

sesuai dengan lingkungan yang tidak stabil. Agar berhasil dan bertahan dalam era 

persaingan saat ini, diperlukan peningkatan dalam kualitas layanan di semua bidan- 

g, termasuk produk dan jasa, dengan fokus pada inovasi yang berkelanjutan. 

Teknologi informasi terus maju pesat, membawa dampak signifikan pa- 

da berbagai aspek kehidupan, termasuk transformasi dalam pendidikan tinggi 

(Rahmawita, 2021). Guna meningkatkan efisiensi proses akademik, diperlukan se- 

buah sistem informasi yang mengandalkan teknologi informasi. Sistem ini perlu 

dapat menyediakan informasi dengan cepat, pada waktu yang tepat, relevan, dan 

akurat. Sistem ini dirancang khusus untuk mengelola informasi dan data akademik, 

memfasilitasi administrasi akademik di kampus dengan pengaturan online (Rasefta 

dan Esabella, 2020). Universitas Riau merupakan institusi pendidikan tinggi negeri 

yang berfokus pada pelayanan jasa pendidikan. Pelayanan pendidikan di pergu- 

ruan tinggi dibagi menjadi dua jenis, yaitu pelayanan pengajaran dan pelayanan 

administratif. Saat ini, Universitas Riau memiliki sepuluh fakultas, termasuk 

Fakultas Kedokteran, Teknik, Keguruan dan Pendidikan, Hukum, Ekonomi, MIPA, 

Perikanan dan Ilmu Kelautan, Ilmu Sosial dan Politik, Pertanian, dan Keperawatan 

(www.ur.ac.id, 2019). Universitas Riau mempunyai platform digital untuk infor- 

masi akademik yang dinamakan Portal Akademik. 

UPT TIK (Unit Pelaksana Teknis dan Teknologi Informasi Komunikasi) 

adalah divisi yang mengurus administrasi untuk mahasiswa. Unit ini secara khusus 

mendukung dan memfasilitasi proses pembelajaran serta pelaksanaan tugas-tugas 

Tri Dharma Perguruan Tinggi. Layanan kepada seluruh anggota akademik disedi- 

akan melalui platform daring yang terintegrasi dalam portal akademik, yang dapat 

diakses oleh mahasiswa secara fleksibel di berbagai waktu dan lokasi. 

Portal Akademik Universitas Riau adalah sebuah platform informasi yang 

diciptakan untuk meningkatkan pelayanan dengan mengintegrasikan informasi 

akademik dari berbagai unit seperti program studi dan fakultas. Selain itu, portal ini 

berperan sebagai wadah komunikasi bagi seluruh anggota akademik di lingkungan 

kampus. Sistem ini dibangun dengan memanfaatkan berbagai informasi akademik 

http://www.ur.ac.id/
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dari berbagai sumber di kampus, sehingga diperlukan suatu ”portal” untuk meng- 

gabungkan semua informasi agar bisa diakses dengan mudah oleh publik. 

Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Riau memiliki sekitar 

31.725 mahasiswa yang terdaftar di 16 program studi, termasuk: 

1. Pendidikan Bimbingan Konseling berjumlah 14 orang. 

2. Pendidikan Sejarah berjumlah 22 orang. 

3. Pendidikan Fisika berjumlah 21 orang. 

4. Pendidikan Pancasila dan Kewarganegaraan berjumlah 20 orang. 

5. Pendidikan Biologi berjumlah 25 orang. 

6. Pendidikan Guru Sekolah Dasar berjumlah 35 orang. 

7. Pendidikan Bahasa Inggris berjumlah 27 orang. 

8. Pendidikan matematika berjumlah 23 orang. 

9. Pendidikan Bahasa Jepang berjumlah 17 orang. 

10. Pendidikan Jasmani dan Kesehatan berjumlah 24 orang. 

11. Pendidikan Kepelatihan Olahraga berjumlah 24 orang. 

12. Pendidikan Ekonomi berjumlah 23 orang. 

13. Pendidikan Anak Usia Dini berjumlah 24 orang. 

14. Pendidikan Luar Sekolah berjumlah 16 orang. 

15. Pendidikan Kimia berjumlah 23 orang. 

16. Pendidikan Bahasa dan Sastra Indonesia berjumlah 20 orang. 

Saat ini, layanan mencakup pengelolaan pengajuan cuti, tugas akhir, yud- 

isium, wisuda, verifikasi status pembayaran uang kuliah, informasi tentang mata 

kuliah yang tersedia, akses dan pencetakan KRS, KHS, transkrip nilai, informasi 

beasiswa, detail akademik, pesan, forum diskusi, materi, tugas kuliah, diskusi on- 

line, jadwal kelas dan pribadi, berbagi file, serta panduan. Mahasiswa FKIP dapat 

mengakses Portal Akademik dengan masuk menggunakan username dan password. 

FKIP Universitas Riau telah menggunakan platform akademik online se- 

jak tahun 2009 untuk mendukung mahasiswa mereka, meskipun dalam praktiknya, 

masih menghadapi beberapa masalah berulang. Beberapa masalah yang sering tim- 

bul meliputi: 

1. Ketika mahasiswa mengakses portal akademik, mereka masih merasa ku- 

rang puas dengan kualitas sistem yang disediakan. Misalnya, sering terja- 

di kesalahan saat menginput KRS di portal akademik, yang menyebabkan 

proses penginputan menjadi lambat. Reliability (Kehandalan). Pengaksesan 

menjadi terganggu dan terhambat, contohnya adanya akses yang dilakukan 

secara berulang-ulang. Salah satunya, saat sistem beroperasi pada menu 

lihat KHS maka respon sistem kembali pada halaman login, sehingga ad- 
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min harus menginputkan kembali NIM dan password agar dapat mengakses 

kembali. 

2. Sistem Portal Akademik kadangkala berproses sangat lambat dalam mem- 

berikan informasi yang diminta oleh admin. Responsiveness (Daya Tang- 

gap). Lambat dalam mengakses Contohnya Pada saat penginputan KRS, 

melihat jadwal kuliah, cetak KHS dan sebagainya, tidak dipungkiri adanya 

kendala dan akses yang cukup lambat. 

3. Masih kurang optimalnya tingkat keamanan sistem portal akademik yang 

ada, seperti pernah terjadinya pembajakan akun yang mengakibatkan 

berubahnya data-data mahasiswa. Privacy (Privasi). Kurangnya keamanan 

sistem portal akademik sehingga terjadinya pembajakan akun dan data ma- 

hasiswa berubah. 

4. Informasi yang terdapat pada portal akademik masih kurang update. E- 

ficiency (efisiensi). Seperti informasi pengisian KRS dan pembayaran SPP 

dan informasi lainnya tidak ada pembaharuan informasi di Portal Akademik. 

Berdasarkan uraian di atas, analisis yang tepat untuk meningkatkan kualitas 

layanan Portal Akademik FKIP adalah dengan mengintegrasikan Metode Electron- 

ic Service Quality (SERVQUAL) dan QFD (Quality Function Deployment). Inte- 

grasi metode ini berfungsi sebagai portal akademik FKIP yang dapat mengidenti- 

fikasi perbedaan antara persepsi dan ekspektasi pengunjung terhadap layanan yang 

diberikan, serta mampu merancang prioritas perbaikan untuk meningkatkan kuali- 

tas layanan yang disediakan. Integrasi ini berkaitan dengan penggunaan Metode 

yang memanfaatkan hasil dari kesenjangan persepsi dan ekspektasi negatif pada a- 

tribut tertentu. Atribut tersebut kemudian dimasukkan ke dalam daftar kebutuhan 

pelanggan sebagai langkah awal dalam proses pembuatan House ofOf Quality dalam 

Quality Function Deployment. Dengan demikian, diharapkan integrasi ini dapat 

meningkatkan standar pelayanan dan memenuhi harapan pelanggan atau pengun- 

jung, sehingga dapat meningkatkan kualitas portal akademik di FKIP. Penelitian ini 

menggunakan Metode SERVQUAL yang memusatkan perhatian pada empat aspek 

utama: efisiensi, kehandalan, Privasi, dan responsivitas. 

Acuan yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebuah jurnal yang 

ditulis oleh Rahmawita (2021) yang berjudul “Analisis Kualitas Layanan Portal 

Akademik Terhadap Kepuasan Mahasiswa Menggunakan Metode SERVQUAL Pa- 

da FKIP Universitas Riau)”. Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Tinezi- 

a Arum Cendahani, Amir Hamzah, Uning Lestari yang berjudul “Analisis Kua- 

litas Layanan E-Commerce Terhadap Kepuasan Pelanggan Menggunakan Metode 

SERVQUAL (Studi Kasus: Website Sale Stock Indonesia)” dan penelitian yang 
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dilakukan oleh Florida Butarbutar, Hendro Susiyanto yang berjudul Analisa 

Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan Akademik dengan Pendekatan Metode 

SERVQUAL dan Quality Function Deployment (Studi Kasus Fakultas Teknik Uni- 

versitas Krisanadwipayana). 

Berdasarkan permasalahan yang teridentifikasi dan studi sebelumnya, 

peneliti memilih untuk melakukan penelitian ini sebagai bagian dari Tugas Akhir. 

Penelitian ini berjudul “Analisis Kualitas Layanan Portal Akademik Terhadap 

Kepuasan Mahasiswa dengan Pendekatan Metode SERVQUAL dan QFD pada 

FKIP Universitas Riau”. 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah ”Bagaimana cara menganalisis kualitas layanan por- 

tal akademik terhadap kepuasan pengguna menggunakan pendekatan Metode 

SERVQUAL dan QFD.” 

1.3 Batasan Masalah 

Batasan dalam menyusun laporan penelitian untuk Tugas Akhir ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Studi ini melakukan evaluasi terhadap pengalaman pengguna Portal 

Akademik yang digunakan oleh mahasiswa yang aktif pada semester per- 

tama tahun 2021 di Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas 

Riau. 

2. Studi ini menggunakan Metode SERVQUAL yang memusatkan perhatian 

pada empat aspek utama: efisiensi, kehandalan, responsivitas, dan Pri- 

vasi. Analisis dalam penelitian ini dilaksanakan dengan menggunakan pen- 

dekatan per hitungan SERVQUAL. 

3. Pengambilan sampel peneliti menggunakan Proportionate stratified random 

sampling dengan jumlah mahasiswa/i FKIP Universitas Riau sebanyak 357 

orang responden yang dibagi kedalam 16 (enam belas) program studi, meng- 

gunakan 

4. Penerapan fungsi QFD pada penelitian ini menya ngkut pada aspek sistem 

akademik Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan. 

5. Analisis statistik dilakukan dengan menggunakan perangkat lunak SPSS 

versi 22 yang kompatibel dengan sistem operasi Windows. 

1.4 Tujuan 

Tujuan penyusunan laporan penelitian Tugas Akhir ini adalah: 
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1. Menilai sejauh mana mahasiswa puas dengan kualitas layanan Portal 

Akademik di FKIP Universitas Riau, digunakan Metode SERVQUAL. 

2. Memberikan saran untuk meningkatkan kualitas layanan Portal Akademik 

dengan menekankan pada aspek dan faktor yang paling penting untuk 

diberikan prioritas dalam perbaikan demi peningkatan yang dibutuhkan. 

3. Untuk menganalisis dan menghasilkan bukti berdasarkan data empiris ten- 

tang kebutuhan mahasiswa terhadap layanan yang disediakan oleh sistem 

akademik menggunakan QFD. 

1.5 Manfaat 

Manfaat dari penyusunan laporan penelitian dalam Tugas Akhir ini adalah: 

1. Mengetahui tingkat kepuasan dan harapan mahasiswa terhadap kualitas 

layanan portal Akademik di FKIP Universitas Riau dengan menggunakan 

Metode SERVQUAL dan QFD. 

2. Memberikan informasi kepada pimpinan FKIP Universitas Riau mengenai 

kualitas layanan Portal Akademik untuk digunakan sebagai evaluasi ole- 

h UPT TIK dan bagian Akademik FKIP Universitas Riau, dengan tujuan 

meningkatkan layanan Portal Akademik di masa depan. 

1.6 Sistematika Penulisan 

Berikut adalah struktur penulisan Laporan Tugas Akhir: 

BAB 1. PENDAHULUAN 

Pada Tugas Akhir ini, menguraikan mengenai: Latar Belakang, Perumusan 

Masalah, Tujuan dari Penelitian, Batasan Masalah, Manfaat Penelitian dan, Sistem- 

atika Penulisan. 

BAB 2. LANDASAN TEORI 

Pada Tugas Akhir ini berisi: mencakup teori-teori dari berbagai buku, studi 

penelitian sebelumnya, dan referensi literatur yang menjadi dasar teoritis dalam 

penulisan Tugas Akhir ini. 

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN 

Pada Tugas Akhir ini berisi: tahap perencanaan, tahap pengumpulan data, 

tahap analisa, dan tahap penutup. 

BAB 4. ANALISA DAN HASIL 

Pada Tugas Akhir ini berisi: Bagaimana Menganalisis Kualitas Layanan 

Portal Akademik terhadap kepuasan pengguna dengan pendekatan Metode 

SERVQUAL dan QFD. 

BAB 5. PENUTUP 

BAB 5 pada Tugas Akhir ini berisi tentang: Kesimpulan dan Saran. 



 

 

 

 

 

 

2.1 Sejarah FKIP UR 

BAB 2 

LANDASAN TEORI 

Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan dibentuk pada 10 Oktober 1962 

berdasarkan Surat Keputusan Nomor 02/KPN/JUR/62 dari Yayasan Universitas Ri- 

au, yang di keluarkan pada 15 September 1962. Keputusan Menteri Perguruan Ting- 

gi dan Ilmu Pengetahuan Nomor 123, yang dikeluarkan pada tanggal 20 September 

1963, secara resmi mengesahkan pendirian tersebut, dengan berlaku mulai 1 Okto- 

ber 1962. FKIP adalah bagian penting dari sejarah awal Universitas, yang awalnya 

terdiri dari dua fakultas. Salah satunya adalah Fakultas Ketatanegaraan dan Ke- 

tataniagaan (FKK), yang sekarang dikenal sebagai Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu 

Politik, serta Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan. 

FKIP yang merupakan bagian dari UR memiliki sejarah yang tak ter- 

pisahkan dari perjuangan dan kolaborasi dengan masyarakat serta pemerintah da- 

erah TKI Riau. Gubernur KDH TKI Riau, Mr.S.M. Amin, Khairudin Nasution, 

Brigjen TNI Aritin Ahmad, dan Kolonel R. Soebrantas Susanto, bersama dengan 

tokoh masyarakat lainnya, berperan kunci dalam pembangunan dan pengembang- 

an Universitas ini pada tahun 1964, FKIP UR memutuskan untuk berpisah dan 

mendirikan IKIP Jakarta Cabang Pekanbaru. Empat tahun kemudian, pada tahun 

1968, FKIP bergabung kembali dengan Universitas dan dibagi menjadi dua fakul- 

tas baru yaitu Fakultas Keguruan dan Fakultas Ilmu Pendidikan. Pada tanggal 17 

Maret 1983, melalui keputusan Rektor UR dengan Nomor 53/PT.22/1.03.01/83, 

kedua fakultas tersebut digabungkan kembali menjadi Fakultas Keguruan dan Il- 

mu Pendidikan (FKIP), yang tetap beroperasi sampai sekarang. Sebagai bagian 

dari universitas, FKIP UR sedang melakukan perbaikan untuk menghasilkan lulu- 

san yang memiliki kompetensi baik dalam bidang akademik maupun profesional. 

Hal ini dilakukan sebagai respon terhadap persaingan yang semakin sengit, dengan 

melaksanakan berbagai kegiatan yang mengintegrasikan tugas utama perguruan t- 

inggi seperti pendidikan, penelitian, dan pengabdian kepada masyarakat. FKIP UR 

memprioritaskan tanggung jawabnya dengan penuh dedikasi sambil memberikan 

perhatian yang memadai pada pembinaan mahasiswa. FKIP memiliki komitmen 

kuat sebagai lembaga pendidikan untuk menghasilkan calon guru yang tidak hanya 

profesional dan berkualitas tetapi juga memiliki tanggung jawab moral dalam pem- 

binaan mereka. FKIP berusaha tanpa henti untuk meningkatkan, mengembangkan, 

dan memperbaiki standar serta profesionalisme mereka secara berkesinambungan. 

1. Visi 
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Fakultas Riset yang unggul dan bermartabat dalam bidang keguruan dan 

pendidikan di Asia Tenggara 2035. 

2. Misi 

(a) Menyelenggarakan pendidikan dan pengajaran yang bermutu untuk 

menghasilkan tenaga pendidik dan kependidikan yang profesional dan 

berdaya saing. 

(b) Menyelenggarakan penelitian yang bermutu untuk menyelesaikan 

masalah keguruan dan pendidikan daerah dan nasional. 

(c) Menyelenggarakan pengabdian kepada masyarakat sebagai kontribusi 

dalam pembangunan di bidang keguruan dan pendidikan daerah dan 

nasional. 

2.2 Struktur Organisasi FKIP UR 

Diagram pada Gambar 2.1 menunjukkan struktur organisasi FKIP Universi- 

tas Riau. 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1. Struktur Organisasi 

 

2.3 Analisis 

Analisis sistem melibatkan langkah-langkah untuk mengurai Sistem Infor- 

masi secara menyeluruh menjadi bagian-bagian komponen guna mengenali serta 

menilai masalah, peluang, hambatan, dan kebutuhan yang ada, serta menyarankan 

perbaikan yang diperlukan (Sintawati dan Hartati, 2020). Selama tahap analisis 

sistem, ada langkah dasar yang harus dilakukan oleh seorang analis sistem, yakni 
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sebagai berikut: 

1. Identify, merujuk pada proses mengenali masalah. 

(a) Menemukan akar penyebab munculnya masalah. 

(b) Menemukan titik di mana keputusan dibuat. 

(c) Mengenali individu yang krusial. 

2. Understand, adalah proses untuk memahami bagaimana sistem berfungsi. 

(a) Tentukan metode penelitian yang akan digunakan, 

(b) Menyusun jadwal penelitian, 

(c) Menyiapkan tugas penelitian. 

(d) Menyusun jadwal untuk melakukan wawancara. 

(e) Menghimpun data dari hasil penelitian. 

3. Analyst, yaitu seorang analis bertugas untuk melakukan analisis terhadap 

sistem. 

(a) Memeriksa kelemahan sistem. 

(b) Memeriksa kebutuhan informasi pengguna. 

4. Report, yakni membuat laporan yang berisi hasil analisis 

(a) Laporan bahwa analisis telah selesai. 

(b) Memperbaiki kesalahan yang telah diidentifikasi dan dianalisis. 

2.4 Kualitas Layanan 

Kualitas pelayanan mencerminkan tingkat keunggulan yang diharapkan ser- 

ta upaya untuk mempertahankan standar tersebut sesuai dengan ekspektasi pelang- 

gan, menunjukkan seberapa baik pelayanan yang diberikan dapat memenuhi dan 

memperhatikan harapan pengguna (Yenita, 2022). Dari penjelasan lain, kualitas 

layanan bisa dicapai dengan memenuhi kebutuhan dan keinginan pengguna serta 

memastikan penyampaian sesuai dengan harapan mereka. Ada dua faktor utama 

yang memengaruhi mutu layanan yang diantisipasi dan layanan yang dirasakan. 

Kualitas layanan dapat dinilai dengan membandingkan penilaian pengguna 

terhadap layanan yang mereka terima dengan harapan mereka terhadap fitur-fitur 

layanan yang seharusnya mereka dapatkan dari suatu lembaga atau perusahaan. 

Ketika layanan yang diterima sesuai dengan ekspektasi, kualitas layanan dianggap 

baik dan memuaskan. Jika layanan melebihi harapan pengguna, kualitas layanan 

dianggap sangat baik dan bermutu tinggi. Namun, jika layanan yang diterima lebih 

rendah dari harapan, kualitas layanan dianggap buruk (Ismail, LUMBAN RAJA, 

dan Fitri, 2021). 
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2.5 Sistem Informasi 

Sistem informasi merupakan konstruksi manusia yang terdiri dari berbagai 

komponen di dalam suatu organisasi, dirancang untuk mencapai tujuan tertentu de- 

ngan menghasilkan informasi yang dibutuhkan (Arifin dkk., 2022). Berbagai man- 

faat yang diperoleh dari pemanfaatan sistem informasi termasuk: 

1. Memastikan kinerja optimal organisasi 

Sistem informasi membantu meningkatkan efisiensi dalam menyelesaikan 

tugas-tugas harian dengan lebih efisien dan mudah berkat perkembangan 

dalam pengelolaan transaksi. 

2. Memastikan organisasi dapat beroperasi secara optimal. 

Tujuan utama dari sistem pendukung keputusan (DSS) adalah mencapai e- 

fisiensi. Decision Support System (DSS) adalah sekumpulan data yang telah 

diolah dan model-model informasi ini dapat diakses secara praktis kapan 

pun dibutuhkan. 

3. Meningkatkan kualitas layanan. 

Sistem informasi mempermudah pengaksesan informasi, yang akhirnya da- 

pat meningkatkan mutu layanan yang diberikan. 

4. Meningkatkan inovasi produk yang dihasilkan oleh organisasi. 

Sistem informasi akan menyatukan data internal organisasi untuk mem- 

perkuat perkembangan bisnis melalui inovasi produk baru. 

5. Meningkatkan performa bisnisnya. 

Sebuah sistem informasi yang efisien dapat meningkatkan penetrasi pasar 

produk yang diproduksi. 

2.6 Portal Akademik 

Portal Akademik Universitas Riau merupakan sistem informasi yang dicip- 

takan untuk meningkatkan pelayanan dengan mengintegrasikan informasi akademik 

dari berbagai entitas, termasuk program studi dan fakultas. Portal ini juga berfungsi 

sebagai sarana komunikasi bagi semua anggota komunitas akademik di kampus. 

Sistem ini dirancang untuk mengatasi keberagaman dan berbagai bentuk informasi 

akademik yang ada di kampus, dengan tujuan menyediakan portal yang menginte- 

grasikan semua informasi tersebut untuk memudahkan akses bagi publik. 

1. Login 

Di bagian ini, mahasiswa menginput User ID, Password, dan Captcha satu 

per satu. Ilustrasi tampilan halaman login bisa dilihat pada Gambar 2.2. 
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Gambar 2.2. Tampilan Login 

 

2. Ubah Password 

Menu ini digunakan untuk mengubah password yang sudah ada dengan 

password baru. Ilustrasi tampilan halaman login bisa dilihat pada: Gam- 

bar 2.3. 
 

Gambar 2.3. Ubah Password 

 

3. Beranda 

Halaman pertama dari Portal Akademik ini menampilkan beranda, yang da- 

pat dilihat dalam ilustrasi pada Gambar 2.4. 
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Gambar 2.4. Tampilan Beranda 

 

4. Panduan 

Menu Panduan berisi instruksi penggunaan Portal Akademik untuk maha- 

siswa, tersedia dalam bentuk file pdf. 

5. KRS 

Berikut adalah opsi yang tersedia dalam menu untuk mengelola jadwal studi 

mahasiswa, seperti menambahkan, menghapus, dan mencetak informasi 

jadwal studi. Contoh tampilan menu KRS dapat dilihat pada Gambar 2.5. 

 

 

Gambar 2.5. Tampilan KRS 
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6. KHS 

Berikut adalah opsi menu yang memungkinkan pengguna untuk melihat 

rekam jejak akademis mahasiswa tiap semester. Tampilan menu Kartu Hasil 

Studi (KHS) dapat dilihat di Gambar 2.6. 

 

Gambar 2.6. Tampilan KHS 

 

7. Transkip Nilai 

Berikut adalah opsi menu yang memungkinkan untuk menampilkan reka- 

man nilai mahasiswa. Tampilan dari menu transkrip nilai dapat dilihat pada 

Gambar 2.7. 
 

Gambar 2.7. Tampilan Transkrip 
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8. Informasi Akademik 

Berperan dalam menyajikan data pendidikan untuk mahasiswa di fakultas 

terkait. Antarmuka menu pendidikan ditampilkan seperti yang terlihat pada 

Gambar 2.8. 
 

Gambar 2.8. Tampilan Informasi Akademik 

 

2.7 Kepuasan Pengguna 

Kepuasan berasal dari kata Latin ”satis” yang berarti mencukupi atau 

memadai, dan ”facio” yang berarti melakukan atau membuat. Istilah ini dapat diar- 

tikan sebagai upaya untuk memenuhi atau mencukupi sesuatu. Kepuasan pengguna 

tercapai ketika terdapat perbedaan antara ekspektasi awal mereka dan pengalaman 

nyata yang mereka rasakan setelah menggunakan produk atau layanan (Elvan, Hin- 

diantoro, dkk., 2019). 

Kepuasan dapat diklasifikasikan ke dalam dua kategori, yaitu: 

1. Kepuasan fungsional adalah kepuasan yang diperoleh dari pemanfaatan 

fungsi suatu produk atau layanan. 

2. Kepuasan psikologis adalah kepuasan yang diperoleh dari aspek produk atau 

layanan yang tidak berwujud. 

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna mencakup: 

1. Mutu layanannya. 

2. Ketersediaan informasi yang diperlukan. 

3. Informasi yang diperoleh dari nilai-nilai organisasi. 

Secara garis besar, terdapat keterkaitan yang signifikan antara penilaian kua- 

litas dan kepuasan pelanggan. Dalam proses evaluasi ini, pengguna akan menggu- 
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nakan ekspektasi mereka sebagai tolak ukur atau acuan. Biasanya, dalam konteks 

kepuasan, ekspektasi pengguna mengacu pada perkiraan atau keyakinan mereka 

tentang apa yang akan mereka peroleh. Harapan pengguna meningkat sejalan de- 

ngan peningkatan pengetahuan dan pengalaman yang mereka dapatkan. Konsep 

kepuasan pengguna ini dapat dilihat pada Gambar 2.9. 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.9. Konsep Kepuasan Pengguna 

 

Kepuasan pengguna terhadap sistem informasi merupakan salah satu indika- 

tor utama keberhasilan dalam implementasi atau penggunaan sistem tersebut. Eval- 

uasi ini mencerminkan seberapa efektif kinerja sistem informasi tersebut dan sejauh 

mana sistem tersebut memenuhi tujuan penggunaannya (Indrawati, Belluano, Har- 

linda, Tuasamu, dan Lantara, 2019). 

Konsep kualitas layanan melibatkan pandangan terhadap peningkatan ke- 

seluruhan mutu, yang harus terus dievaluasi secara dinamis untuk memastikan 

kepuasan pengguna tetap terjaga (Sasongko, 2021), Kepuasan dapat dicapai keti- 

ka: 

1. Layanan dianggap baik jika ekspektasi terpenuhi. 

2. Layanan dianggap baik jika ekspektasi terpenuhi. 

3. Jika respon dari layanan melebihi harapan, maka kualitas layanan dianggap 

sangat memuaskan. 



15 

 

 

Beberapa manfaat yang didapat dari kepuasan pengguna adalah: 

1. Hubungan antara pengguna dan organisasi/perusahaan menjadi lebih har- 

monis. 

2. Menyediakan fondasi yang kuat untuk penggunaan sistem secara berulang. 

3. Meningkatkan loyalitas pengguna. 

4. Menghasilkan rekomendasi positif bagi organisasi/perusahaan melalui Word 

of Mouth. 

5. Citra layanan di mata pengguna menjadi lebih baik. 

6. Integritas instansi/perusahaan meningkat secara signifikan. 

Pelayanan yang baik sangat diperlukan untuk memastikan kepuasan pelang- 

gan, terutama dalam sektor jasa. Kepuasan pelanggan tergantung pada kualitas 

layanan yang diterima sesuai dengan harapan mereka. 

2.7.1 Mengukur Kepuasan Pengguna 

Perusahaan atau instansi perlu mempertimbangkan dua pendekatan pen- 

gukuran untuk mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna, yaitu: 

 

1. Setiap organisasi atau perusahaan yang fokus pada kepuasan pelanggan 

menyediakan banyak peluang bagi pengguna untuk menyampaikan ma- 

sukan, pendapat, atau keluhan mereka. Metode yang sering digunakan ter- 

masuk kotak saran atau saluran telepon khusus. 

2. Berikut ini beberapa metode untuk melakukan survei kepuasan pengguna 

guna mengukur seberapa puas mereka: 

(a) Anda dapat melakukan pengukuran secara langsung dengan bertanya, 

misalnya, ”seberapa puas Anda dengan layanan yang kami berikan?” 

(b) Responden diminta untuk mencatat kendala yang mereka alami 

terkait penawaran dari perusahaan dan memberikan rekomendasi un- 

tuk meningkatkan kualitasnya. 

(c) Responden diminta untuk menilai seberapa besar harapan mereka ter- 

hadap atribut khusus dan seberapa puas mereka dengan atribut terse- 

but. 

(d) Responden bisa mengurutkan berbagai elemen dan penawaran 

berdasarkan tingkat kepentingan masing-masing elemen serta efektiv- 

itas kinerja perusahaan dalam elemen-elemen tersebut. 

2.7.2 Prinsip Dasar Kepuasan Pengguna 

Kepuasan merupakan reaksi pengguna terhadap perbedaan antara ekspektasi 

sebelum menggunakan suatu sistem dan pengalaman yang mereka alami setelah 
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menggunakannya. Salah satu cara lain untuk mendefinisikan kepuasan pengguna 

adalah dengan menilai seberapa puas seseorang setelah membandingkan pengala- 

man yang mereka alami dengan harapan yang mereka miliki. 

Beberapa yang berdampak pada persepsi dan harapan pengguna meliputi: 

1. Kebutuhan dan keinginan terkait dengan pengalaman yang dialami oleh 

pengguna ketika menggunakan sistem layanan. 

2. Pengalaman sebelumnya dalam memanfaatkan layanan sistem dari berbagai 

lembaga atau perusahaan lain. 

3. Pengalaman yang diceritakan oleh teman-teman tentang kualitas layanan 

yang mereka nikmati dapat memengaruhi pandangan pengguna atau pelang- 

gan, terutama terhadap layanan yang dianggap berisiko tinggi. 

2.8 Prioritas Perbaikan Layanan 

Berbagai pendekatan dapat digunakan untuk menentukan aspek atau vari- 

abel yang perlu difokuskan untuk perbaikan di masa depan berdasarkan data 

kepuasan pelanggan yang telah dikumpulkan, termasuk menggunakan skor perbe- 

daan dan analisis kuadran. Diagram Kartesius adalah alat yang digunakan untuk 

mengevaluasi bagaimana harapan atau kebutuhan layanan yang diinginkan ole- 

h konsumen berhubungan dengan kinerja layanan yang sebenarnya diterima oleh 

konsumen (Deviana, Suyoto, Mahjudin, dan Permana, 2021). Diagram Kartesius 

adalah sebuah gambar yang terdiri dari empat bagian, dibagi oleh dua garis yang 

saling tegak lurus dan bertemu di titik pusat X dan Y. Penjelasan ini dapat dite- 

mukan pada Gambar 2.10. 
 

Gambar 2.10. Diagram Kartesius 

 

Penjelasan: 

1. Rata-rata titik X adalah nilai yang menunjukkan tingkat keseluruhan dari 

pelaksanaan atau kepuasan pelanggan terhadap semua faktor atau atribut. 
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2. Rata-rata nilai titik Y mencerminkan gabungan rata-rata dari semua faktor 

yang berkontribusi dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 

3. Kuadran A, B, C, dan D memperlihatkan seberapa pentingnya atribut terse- 

but. 

(a) Kuadran A mencakup karakteristik yang dianggap krusial namun 

membutuhkan perbaikan, namun tingkat kepuasan saat ini masih ren- 

dah karena belum mencapai harapan. Atribut-atribut ini perlu diper- 

baiki untuk meningkatkan kepuasan. 

(b) Kuadran B merujuk pada atribut-atribut yang dianggap penting dan 

perlu dijaga karena telah mencapai tingkat kepuasan pelanggan yang 

memadai. Ini adalah area di mana faktor-faktor yang dianggap penting 

sudah sesuai dengan persepsi pelanggan, sehingga tingkat kepuasan 

cenderung lebih tinggi. Oleh karena itu, atribut-atribut yang termasuk 

dalam kuadran ini harus dipertahankan. 

(c) Kuadran C mencakup atribut-atribut yang dianggap kurang penting na- 

mun masih mampu memenuhi kepuasan konsumen dengan baik. Ini 

menunjukkan bahwa di segmen ini, faktor-faktor yang dianggap ku- 

rang krusial sebenarnya memberikan hasil yang memadai. 

(d) Kuadran D mencakup karakteristik-karakteristik yang dianggap ku- 

rang penting tetapi memberikan kepuasan konsumen yang tinggi, me- 

nunjukkan bahwa faktor-faktor ini dianggap berlebihan dan tidak sa- 

ngat penting. 

2.9 Metode Service Quality (SERVQUAL) 

Berikut adalah penjelasan tentang SERVQUAL yang tersedia di bawah ini. 

2.9.1 Pengertian SERVQUAL 

Electronic Service Quality atau yang dikenal sebagai SERVQUAL adalah 

perkembangan dari konsep Kualitas Layanan (SERVQUAL) yang pertama kali 

dikembangkan oleh Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., dan Berry, L.L. pada tahun 

1985. Konsep ini menekankan pada seberapa baik sebuah website mendukung pen- 

galaman berbelanja online dan layanan IT, memastikan efektivitas dan efisiensi 

dalam proses pembelian dan pengiriman produk atau layanan. 

Penelitian (Sembiring dan Sinaga, 2021) tentang kualitas layanan menggu- 

nakan Metode Service Quality (SERVQUAL) menyimpulkan bahwa SERVQUAL 

merupakan alat pengukuran kualitas layanan yang memanfaatkan atribut dari setiap 

variabel untuk menilai nilai gap yang mengindikasikan perbedaan antara pandan- 

gan konsumen terhadap layanan yang mereka terima dan harapan mereka terhadap 
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layanan tersebut. Dari konsep kualitas layanan elektronik (Electronic Service Qual- 

ity) dan pelayanan yang telah dijelaskan sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa 

SERVQUAL merupakan metode untuk mengevaluasi kepuasan pengguna terhadap 

penyedia layanan internet. Ini mencakup penilaian terhadap cara penyampaian dan 

akses informasi oleh pengguna. Secara keseluruhan, SERVQUAL mengukur sejauh 

mana sebuah instansi atau perusahaan dapat memenuhi kebutuhan penggunanya 

melalui layanan internet, termasuk penggunaan situs web. Menurut (Parasuraman, 

Zeithaml, dan Berry, 1985), SERVQUAL saat ini dianggap sebagai hal yang strate- 

gis karena dianggap sebagai faktor yang menentukan untuk mencapai keunggulan 

kompetitif dan kesuksesan jangka panjang bagi institusi atau perusahaan. 

2.9.2 Variabel SERVQUAL 

Kualitas layanan elektronik memiliki standar yang ditujukan untuk pelang- 

gan yang secara teratur mengevaluasi fungsi layanan online tanpa menghadapi k- 

endala dalam menggunakan situs web tertentu (Parasuraman, Zeithaml, dan Malho- 

tra, 2005). Secara singkat, tujuh aspek kualitas layanan elektronik meliputi: 

1. Eficiency 

Pembeli dapat dengan mudah mengakses situs web, mencari produk serta 

informasi terkait produk yang mereka inginkan, dan membuat situs yang 

relevan dengan usaha yang minim. 

2. Fulfillment 

Ini meliputi memenuhi janji layanan, memastikan ketersediaan stok produk, 

dan mengirimkan produk tepat waktu sesuai jadwal yang telah ditentukan. 

3. Privacy 

Merupakan janji untuk tidak mengungkapkan informasi pelanggan kepada 

pihak yang tidak berwenang dan untuk menjaga keamanan informasi kartu 

kredit nasabah. 

4. Reliability 

Daya tanggap adalah kemampuan dari admin, admin sistem/pemilik si- 

tus untuk memberikan informasi kepada pengguna sistem sewaktu timbul 

masalah dan memiliki mekanisme yang tepat dan cepat dalam menangani 

permasalahan. 

5. Responsiveness 

Dinyatakan bahwa ketika masalah timbul, pemasar dapat memberikan in- 

formasi yang akurat kepada konsumen atau pembeli, menyediakan sistem 

untuk menangani proses pengembalian produk, dan memberikan jaminan 

secara online. 
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6. Kompensasi 

Dalam pengertian ini mencakup sebagian dari pemahaman tentang proses 

refund, biaya manajemen produk, dan biaya pengiriman produk. 

7. Kontak 

Didefinisikan sebagai kebutuhan bagi pembeli untuk berkomunikasi dengan 

staf layanan pelanggan melalui telepon atau platform online, bukan meng- 

gunakan mesin layanan. 

2.9.3 Metode SERVQUAL 

Metode SERVQUAL adalah cara untuk menilai kualitas layanan jasa, ter- 

masuk layanan informasi, berdasarkan berbagai faktor atau variabel. Dengan 

metode ini, dapat diungkapkan nilai kesenjangan atau perbedaan antara persepsi 

konsumen mengenai layanan yang mereka terima dengan ekspektasi mereka ter- 

hadap layanan tersebut (Yulianto dan Ginanjar, 2020). Berikut ini adalah struktur 

model SERVQUAL yang bisa dilihat pada 

2.9.4 Perhitungan SERVQUAL 

Dalam sektor jasa, salah satu metode yang umum digunakan untuk 

mengevaluasi kepuasan pelanggan adalah dengan mengukur indeks kepuasan 

pelanggan menggunakan metode SERVQUAL. Survei dilakukan dengan cara mem- 

bandingkan ekspektasi pelanggan terhadap kinerja yang mereka rasakan secara nya- 

ta. Kualitas layanan dinilai dengan menghitung selisih antara harapan dan persepsi 

pelanggan, yang dikenal sebagai Gap. Gap yang negatif mengindikasikan adanya 

kekurangan dalam kualitas layanan pada area tertentu yang memerlukan perbaikan. 

Penilaian kualitas layanan dalam Model SERVQUAL ini menggunakan Skala Lik- 

ert. 

1. Tentukan rata-rata Nilai Persepsi (SKi j) untuk setiap variabel yang dapat 

dilihat pada Persamaan 2.1. 
 

 

 

Keterangan: 

SKi jn = ∑Si j (2.1) 

SKi j = Rata-rata persepsi responden untuk penyertaan ke i 

Si j = Nilai persepsi responden ke-j 

n = Jumlah responden 

 

2. Tentukan rata-rata nilai harapan ekspektasi (Ei j) untuk setiap variabel yang 

dapat dilihat pada Persamaan 2.2. 
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Keterangan : 

(Ei j) = ∑ 
Ei j 

(2.2) 
n 

(Ei j) = Rata-rata ekspektasi responden untuk pernyataan ke-i. 

Ei j = Jumlah ekspetasi responden ke-j terhadap pernyataan ke-i. 

n = Jumlah Responden. 

 

3. Untuk masing-masing responden jumlahkan nilai SERVQUAL (Sij) yang 

didapat untuk setiap variabel, kemudian bagi jumlah tersebut dengan 

banyaknya pernyataan yang mewakili variabel tersebut, persamaan yang di- 

gunakan adalahyang dapat dilihat pada Persamaan 2.3. 

SKDr = ∑SKi jEDR = ∑mei = 1, 2, 3n j = 1, 2, 3nmrmr (2.3) 

Keterangan : 

SKdr = Rata-rata nilai persepsi variabel SERVQUAL ke-r 

Eij = Rata-rata nilai ekspektasi variabel SERVQUAL ke-r 

Ski = Rata-rata persepsi responden untuk pernyataan ke-i 

Ei = Rata-rata ekspektasi responden untuk pernyataan ke-i 

M = Jumlah pernyataan pada variabel SERVQUAL ke-r 

r = 1,2,3,4,5, n. 

 

4. Menghitung nilai kesenjangan (gap) terhadap setiap responden untuk setiap 

pernyataan dengan menggunakan Persamaan 2.4. 

 

E-SQ = SKi j−Ei jatauS = P-E (2.4) 

 

Keterangan: 

E-SQ = Nilai SERVQUAL 

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

Ei j = Nilai ekspektasi responden ke-j untuk pernyataan ke-i i = 1,2,3,. , n 

j = 1,2,3,. , n 

 

5. Penilaian kualitas layanan secara keseluruhan atau Total Electronic Sevice 

Quality (TESQ). 

Dapat dilihat pada Persamaan 2.5 berikut. 
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Keterangan : 

TESQ = ∑SKi j − ∑Ei jnn (2.5) 

 

TESQ = Nilai total SERVQUAL 

SKi j = Rata-rata persepsi responden untuk pernyataan (variable) ke-i 

Ei j = Rata-rata ekspektasi responden untuk pernyataan (variable) ke-i 

N = Banyaknya responden. 

Nilai TESQ inilah yang mengidentifikasi memuaskan atau tidaknya kualitas 

jasa yang diberikan penyedia jasa kepada pelanggannya. Kualitas pelayanan bisa 

dikatakan “memuaskan” jika nilai TESQ tersebut bernilai sama dengan nol (0) dan 

sangat memuaskan jika nilai TESQ bernilai positif (+). Sedangkan bila nilai TESQ 

negatif (-) dikatakan “tidak memuaskan”. 

2.10 Quality Function Deployment 

Yoki Akao, seorang Profesor Teknik Manajemen dari Universitas Tagawa, 

pertama kali memperkenalkan konsep dasar QFD. Pada tahun 1992, konsep in- 

i mulai diterapkan dan dikembangkan dalam industri di Jepang oleh perusahaan 

Mitsubishi. Selanjutnya, konsep tersebut mengalami berbagai perkembangan oleh 

Toyota dan perusahaan-perusahaan lain. 

Quality Function Deployment (QFD) adalah sebuah metodologi terstruktur 

yang diterapkan dalam perencanaan dan pengembangan produk. Metodologi ini 

bertujuan untuk menentukan spesifikasi kebutuhan dan keinginan konsumen ser- 

ta secara sistematis menilai kelebihan dan kekurangan kemampuan suatu produk 

atau jasa dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan tersebut. Proses QFD dimu- 

lai dengan mendengarkan suara pelanggan dan kemudian berlanjut melalui empat 

aktivitas utama, yaitu: 

1. House of Quality 

Aktivitas pertama ini adalah penyusunan matriks yang dikenal sebagai 

House of Quality (HoQ). HoQ mengaitkan kebutuhan dan keinginan kon- 

sumen (Voice of the Customer) dengan karakteristik teknis yang relevan de- 

ngan produk atau layanan yang dikembangkan. Dalam matriks ini, setiap 

kebutuhan konsumen diterjemahkan ke dalam spesifikasi teknis yang spesi- 

fik dan dapat diukur. 

2. Part Deployment 

Setelah kebutuhan dan keinginan konsumen diterjemahkan ke dalam spe- 

sifikasi teknis, langkah selanjutnya adalah memastikan setiap bagian atau 
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komponen produk memenuhi spesifikasi tersebut. Aktivitas ini melibatkan 

perancangan komponen-komponen produk secara detail untuk memastikan 

semua bagian produk mampu mendukung spesifikasi teknis yang telah dite- 

tapkan. 

3. Process Planning 

Dalam tahap ini, perencanaan proses produksi dilakukan untuk memastikan 

bahwa semua komponen dapat diproduksi sesuai dengan spesifikasi teknis. 

Proses ini mencakup identifikasi metode produksi, alat, dan teknologi yang 

diperlukan, serta penentuan urutan langkah-langkah produksi yang efisien. 

4. Production Planning 

Aktivitas terakhir adalah perencanaan produksi yang mencakup penjad- 

walan produksi, pengendalian kualitas, dan perencanaan sumber daya untuk 

memastikan bahwa produk yang dihasilkan sesuai dengan spesifikasi dan 

kebutuhan konsumen. Tahap ini juga melibatkan pengujian dan verifikasi 

produk untuk memastikan kualitas dan kinerjanya. 

QFD membantu perusahaan memastikan bahwa produk yang dikembangkan 

benar-benar sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen, sehingga dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan serta keunggulan kompetitif di pasar. 

Konsep Quality Function Deployment (QFD) adalah sebuah pendekatan sistematis 

yang membantu dalam mengidentifikasi kebutuhan pelanggan dan menerjemahkan- 

nya ke dalam spesifikasi teknis untuk pengembangan produk atau jasa. Diperke- 

nalkan oleh Dr. Yoji Akao di Jepang pada tahun 1966, QFD dirancang untuk 

memastikan bahwa suara pelanggan (voice of the customer) diintegrasikan ke dalam 

setiap tahap proses pengembangan. 

QFD (Quality Function Deployment) adalah pendekatan yang dikenal de- 

ngan penguatan fungsi kualitas untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Metode 

ini diciptakan oleh Yoji Akao pada tahun 1996. Menurut Yoji Akao, QFD adalah 

metode yang mengubah permintaan pelanggan menjadi desain kualitas. Metode 

ini kemudian menyebarkan fungsi pembentukan kualitas dan metode untuk menca- 

pai desain tersebut ke dalam sistem, komponen, dan elemen spesifik dalam proses 

manufaktur. Definisi lain dari QFD adalah suatu metode terstruktur dalam peren- 

canaan dan pengembangan produk atau jasa, yang memungkinkan tim pengembang 

untuk dengan jelas mengidentifikasi kebutuhan dan harapan pelanggan, serta secara 

sistematis mengevaluasi kemampuan produk atau jasa tersebut dalam memenuhi 

kebutuhan dan harapan tersebut (Lestari, Wardah, dan Ihwan, 2020). 

QFD pertama kali diterapkan pada tahun 1972 di galangan kapal Mitsubishi 

di Kobe. Toyota segera mengadopsi konsep ini dan mulai menggunakannya sejak 
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tahun 1977, dengan hasil yang sangat memuaskan. Pada tahun 1986, Xerox dan 

Ford mulai mengimplementasikan QFD (Quality Function Deployment), semen- 

tara lebih dari 50% perusahaan Jepang sudah menggunakan pendekatan ini. Saat 

ini, QFD telah berhasil diterapkan oleh banyak perusahaan besar seperti General 

Motors, Ford, Mazda, Motorola, Xerox, Kodak, IBM, Procter & Gamble, Hewlett 

Packard, dan AT&T. Dua organisasi, yaitu American Supplier Institute, Inc., sebuah 

organisasi nirlaba konsultan di Massachusetts, telah mempromosikan dan mengem- 

bangkan konsep ini di Amerika Serikat. 

Dengan QFD, operasi perusahaan dipandu oleh suara pelanggan daripada 

arahan manajemen atau pendapat atau keinginan para ahli. Penerapan QFD menitik- 

beratkan pada faktor-faktor utama yang memengaruhi kepuasan dan ketidakpuasan 

pelanggan, menjadikannya alat yang berguna untuk analisis kompetitif kualitas pro- 

duk oleh manajemen. 

Orang Jepang menciptakan sebuah metode yang disebut Quality Function 

Deployment (QFD) untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Nama ini adalah ter- 

jemahan dari karakter kanji yang digunakan untuk menjelaskan proses tersebut, 

yang mungkin terdengar rumit. QFD (Quality Function Deployment) pertama kali 

ditemukan oleh Yoji Akao pada tahun 1966. Metode ini dirancang untuk menjem- 

batani hubungan antara perusahaan atau organisasi dengan konsumennya. Dengan 

QFD, setiap keputusan dibuat berdasarkan kebutuhan yang dinyatakan oleh pelang- 

gan. Pendekatan ini memanfaatkan diagram matriks untuk menampilkan data dan 

informasi. 

Dengan menggunakan QFD, operasional perusahaan didorong oleh suara 

pelanggan, bukan oleh perintah manajemen atau keinginan para ahli. QFD meni- 

tikberatkan pada penyebab utama kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan, sehingga 

menjadi alat yang berguna bagi manajemen dalam analisis kompetitif kualitas pro- 

duk. 

2.10.1 Pengertian Quality Function Deployment 

Quality Function Deployment (QFD) adalah metode yang digunakan dalam 

desain dan pengembangan produk untuk memastikan bahwa produk tersebut 

memenuhi spesifikasi dan kebutuhan pelanggan (Adhyriyanto dan Susanti, 2020). 

QFD adalah metode terstruktur yang bertujuan untuk mengidentifikasi ke- 

butuhan pelanggan dan mengubahnya menjadi persyaratan teknis yang sesuai. Pen- 

dekatan ini memungkinkan setiap departemen dan tingkatan dalam organisasi untuk 

memahami dan mengambil langkah-langkah yang dibutuhkan. Proses ini juga meli- 

batkan pemantauan dan pengendalian yang tepat dalam proses manufaktur untuk 
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mencapai tujuan yang telah ditetapkan. 

QFD digunakan untuk memahami pelanggan dengan lebih mendalam dan 

mengembangkan produk, layanan, serta proses yang lebih terfokus pada kebutuhan 

pelanggan. 

2.10.2 Manfaat Quality Function Deployment 

Ada tiga manfaat utama yang bisa didapatkan perusahaan dengan menerap- 

kan metode ini, yaitu: 

1. Mengurangi Biaya 

Ini terjadi karena produk yang dihasilkan sangat sesuai dengan kebutuhan 

dan harapan konsumen, sehingga tidak ada pekerjaan yang harus diulang 

atau bahan baku yang terbuang karena tidak memenuhi spesifikasi kon- 

sumen. Biaya dapat dikurangi dengan menekan biaya pembelian bahan 

baku, biaya overhead, atau upah, serta dengan menyederhanakan proses 

produksi. 

2. Meningkatkan Pendapatan 

Dengan mengurangi biaya, kita akan mendapatkan hasil yang lebih ting- 

gi. Dengan menggunakan QFD, produk atau layanan yang dihasilkan akan 

lebih sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan. 

3. Mengurangi Waktu Produksi 

QFD akan memandu tim pengembangan produk atau layanan untuk 

berfokus pada program yang memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. 

Keuntungan tambahan yang diperoleh dari penerapan QFD ini juga 

meliputi: 

1. Memfokuskan perhatian pada pelanggan melibatkan mengumpulkan ma- 

sukan dan umpan balik dari mereka mengenai kebutuhan dan harapan mere- 

ka. Hal ini sangat penting karena kinerja sebuah organisasi sangat bergan- 

tung pada pelanggan. 

2. Efisiensi waktu (Time Efficient) dapat dicapai dengan mengimplementasikan 

QFD, sehingga program pengembangan akan berpusat pada keinginan dan 

kebutuhan pelanggan. 

3. Orientasi kerjasama (Cooperations Oriented), QFD menekankan pent- 

ingnya kerja tim. Semua keputusan diambil berdasarkan kesepakatan 

bersama dan melibatkan semua pihak dalam proses diskusi dan pengam- 

bilan keputusan. 

4. Fokus pada dokumentasi, QFD menggunakan data dan dokumen yang berisi 

semua kebutuhan dan harapan pelanggan. Data dan dokumen ini berfungsi 



25 

 

 

sebagai sumber informasi yang terus diperbarui mengenai kebutuhan dan 

harapan pelanggan. 

2.10.3 Tahap-tahap Implementasi Quality Function Deployment 

Menurut Hidayat, Anggraini, dkk. (2022) tahapan QFD adalah: 

1. Mengidentifikasikan kemauan pelanggan 

Dalam hal ini, pelanggan atau konsumen ditanya mengenai sifat yang di- 

inginkan dari suatu produk 

2. Mempelajari ketentuan teknis dalam menghasilkan barang atau jasa 

Hal ini didasarkan data yang tersedia. Aktivitas dan sarana yang digunakan 

dalam menghasilkan barang atau jasa, dalam rangka menentukan mutu pe- 

menuhan kebutuhan pelanggan. 

3. Hubungan antara keinginan pelanggan dengan ketentuan teknis 

Hubungan ini dapat berpengaruh kuat, sedang atau lemah. Setiap aspek dar- 

i konsumen diberi bobot, untuk membedakan pengaruhnya terhadap mutu 

produk. 

4. Perbandingan kinerja pelayanan 

Tahap ini membandingkan kinerja perusahaan dengan pesaing. 

5. Evaluasi pelanggan untuk membandingkan pendapat pelanggan tentang mu- 

tu produk yang dihasilkan oleh perusahaan dengan produk pesaing. Meng- 

gunakan Skala Likert dengan pendekatan distribusi Z, kemudian dibuat rasio 

antara target dengan mutu setiap kategori. 

6. Trade off untuk memberikan penilaian pengaruh antar aktivitas atau sarana 

yang satu dengan lainnya. 

Adapun langkah yang harus dilakukan dalam mengaplikasikan QFD adalah: 

1. Mendengarkan suara konsumen (atribut) untuk menentukan harapan pelang- 

gan. 

Caranya: 

(a) Penentuan persen konsumen ahli dengan judgment sampling. 

(b) Wawancara dengan konsumen ahli Hasil wawancara adalah atribut 

kualitas. 

2. Membuat karakteristik proses yang ada dalam perusahaan. 

3. Menentukan hubungan karakteristik antara atribut dengan karakteristik 

proses dengan nilai yang sudah ditetapkan. 

4. Menentukan kepuasan konsumen dan juga perbandingan kinerja perusa- 

haan. Untuk mengetahui kepuasan konsumen dilakukan dengan cara penye- 

baran kuesioner, dimana untuk setiap pertanyaan diberikan pilihan jawaban 
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dalam bentuk Skala Likert yang bersifat ordinal. Skor butir pernyataan pa- 

da skala ordinal tidaklah tepat dilakukan penjumlahan dari sejumlah skor, 

tetapi penjumlahan skor dapat dilakukan bila skor pernyataan merupakan 

skala interval atau skala rasio. Agar dapat memperoleh skor butir perny- 

ataan yang sifatnya interval diperlukan transformasi data dengan pendekatan 

distribusi Z. 

5. Menentukan trade off atau keterkaitan antara karakteristik proses yang sat- 

u dengan yang lainnya. Hubungan ini dapat dinyatakan dengan hubungan 

kuat positif (++) apabila salah satu karakteristik proses naik maka akan 

berdampak kuat pada kenaikan proses yang berkaitan tersebut. Hubungan 

kuat (+) pengaruhnya akan sama dengan hubungan kuat positif hanya sa- 

ja dampak yang dihasilkan tidak sekuat hubungan kuat positif. Hubungan 

negatif (-) apabila hubungan berjalan tidak searah, hal ini terjadi bila suatu 

karakteristik mengalami penurunan tetapi karakteristik yang lainnya akan 

mengalami kenaikan. Hubungan kuat negatif (-) apabila dampak yang di- 

hasilkan lebih kuat dari hubungan negatif. 

6. Menentukan tingkat kepentingan kebutuhan teknis 

2.11 Populasi dan Sampel 

1. Populasi adalah keseluruhan elemen dalam penelitian meliputi objek dan 

subjek dengan ciri-ciri dan karakteristik tertentu. Populasi dapat dibag- 

i menjadi tiga, populasi berdasarkan jumlahnya yaitu populasi terbatas dan 

populasi tak terbatas, berdasarkan sifatnya yaitu populasi homogen dan pop- 

ulasi heterogen, dan berdasarkan perbedaan yang lain yaitu populasi target 

dan populasi survey (Nur fadilah amin, dkk). Pengertian populasi yang lebih 

kompleks adalah bahwa populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada 

subjek yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh karakteristik atau sifat yang 

dimiliki oleh subjek itu. 

2. Sampel secara sederhana diartikan sebagai bagian dari populasi yang men- 

jadi sumber data yang sebenarnya dalam suatu penelitian. Dengan kata 

lain, sampel adalah sebagian dari populasi untuk mewakili seluruh populasi. 

Teknik pengambilan sampel sangatlah diperlukan dalam sebuah penelitian 

karena hal ini digunakan untuk menentukan siapa saja anggota dari popu- 

lasi yang hendak dijadikan sampel. Untuk itu teknik pengambilan sampel 

haruslah secara jelas tergambarkan dalam rencana penelitian sehingga jelas 

dan tidak membingungkan ketika terjun dilapangan. Teknik pengambilan 

sampel terdiri dari 4 teknik, yaitu Simple Random Sampling, Proportionate 
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Stratified, Disproportionate Stratified, dan Cluster Sampling. 

2.12 Pengujian Validitas dan Reliabilitas 

1. Uji Validitas 

Uji validitas merupakan uji yang digunakan untuk mengetahui serta mengu- 

ji ketepatan dan ketetapan suatu alat ukur untuk dipergunakan sebagai pen- 

gukur sesuatu yang seharusnya diukur uji validitas kusioner dapat dinya- 

takan valid jika setiap butir pertanyaan yang terdapat pada kusioner dapat 

digunakan sebagai perantara untuk mengungkapkan dan mengetahui sesu- 

atu yang akan diukur oleh kusioner tersebut (Rasefta dan Esabella, 2020). 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas pada suatu instrument penelitian adalah sebuah uji yang di- 

gunakan untuk mengetahui apakah kusioner yang digunakan dalam peng- 

ambilan data penelitian sudah dapat dikatakan reliabel atau tidak pada uji 

reliabilitas penelitian ini dilakukan dengan menggunakan Alpha Cronbach 

(shinta kurnia dewi). Apabila suatu variable menunjukan nilai Alpha Cron- 

bach ¿0.60 maka dapat disimpulkan bahwa variabel tersebut dapat dikatakan 

reliabel atau konsisten dalam mengukur. Berikut adalah Interpretasi relia- 

bilitas instrumen yang dapat dilihat pada Tabel 2.1. 

Tabel 2.1. Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnova 
 

 Statistic Df Sig 

Kualitas .081 85 200* 

Layanan    

Kepuasan .087 85 .165 

Mahasiswa    

Kualitas .977 85 132* 

Layanan    

Kualitas .978 85 151* 

Layanan    



 

 

BAB 3 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Cara Normalisasi Data dengan Min-Max Normalization 

Pada tahap ini, diuraikan secara sistematis bagaimana penelitian dilakukan, 

mencakup Metode pendekatan, langkah-langkah, validitas data, lokasi penelitian, 

sumber informasi, teknik analisis data, dan alat serta instrumen yang digunakan 

dalam penelitian. Desain Penelitian ini memakai pendekatan kuantitatif, karena ge- 

jala tanda-tanda akibat pengamatan dikonversikan kedalam angka–angka sebagai 

akibatnya dapat dipergunakan teknik statistik untuk menganalisis hasilnya. Da- 

ta kuantitatif adalah data yang berbentuk angka, atau yang diangkakan (scoring). 

Metode penelitian berisi langkah-langkah yang digunakan dalam Penulisan Laporan 

Tugas Akhir agar tersetruktur dengan baik. Metode yang digunakan dalam peneli- 

tian ini tergambar pada Gambar 3.1. 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1. Metodologi Penelitian 
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3.2 Tahap Perencanaan 

Berikut adalah proses perencanaan yang mencakup mengidentifikasi 

masalah, melakukan studi literatur, menetapkan tujuan, dan mengumpulkan infor- 

masi relevan mengenai topik tersebut. Berikut adalah penjelasan mengenai tahapan 

perencanaan: 

1. Identifikasi Masalah 

Di awal Tugas Akhir ini, langkah pertama adalah mengenali masalah yang 

ada pada portal akademik FKIP Universitas Riau. Langkah ini dilakukan 

sebagai langkah awal untuk merancang solusi terhadap permasalahan yang 

telah diidentifikasi. 

2. Menentukan Data yang Diperlukan 

Mengidentifikasi Metode yang sesuai dari SERVQUAL dan QFD serta vari- 

abel yang relevan, yang didasarkan pada permasalahan yang dihadapi. 

3. Studi Kepustakaan 

Mengumpulkan referensi dari buku, jurnal, atau sumber literatur lainnya 

bertujuan untuk mendapatkan informasi yang akurat mengenai topik yang 

sedang dibahas. 

3.3 Tahap Pengumpulan Data 

Beberapa langkah dalam mengumpulkan data meliputi memahami proses 

operasional, memahami cara penginputan data, dan mengumpulkan data itu sendiri. 

Dibawah ini adalah uraian dari tahapan pengumpulan data: 

1. Observasi 

Tahapan ini mencakup pemahaman tentang proses penginputan, di mana 

langkah ini dilakukan untuk memperoleh pemahaman mendalam tentang 

bagaimana data diinput dan proses kerjanya. Langkah ini krusial dalam 

pengumpulan data untuk memastikan keakuratan informasi yang terkumpul. 

Data yang terhimpun kemudian menjadi dasar untuk merumuskan solusi 

yang tepat terhadap masalah yang sedang dihadapi. 

2. Menentukan Populasi dan Sampel 

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan kuesioner sebagai instrumen 

pengumpulan data yang akan diberikan kepada para responden, yaitu maha- 

siswa. 

3. Menyebarkan Kuisioner 

Kuesioner adalah Metode pengumpulan data di mana responden diberikan 

beberapa pernyataan tertulis yang mereka jawab. 

4. Teknik Dokumentasi 
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Mendapatkan informasi tentang Fakultas FKIP melalui dokumen-dokumen 

yang mendukung penyiapan laporan. 

5. Teknik Kepustakaan 

Dengan mengacu pada literatur yang membahas penggunaan metode 

SERVQUAL dan QFD dalam upaya meningkatkan kualitas layanan sistem, 

6. Responden 

Dalam penelitian Tugas Akhir mengenai evaluasi kepuasan mahasiswa ter- 

hadap Portal Akademik menggunakan pendekatan Metode SERVQUAL dan 

QFD, peneliti akan mengidentifikasi serta memilih responden yang tepat. 

3.4 Tahap Pengolahan Data 

Pada tahap ini, respons dari kuesioner yang telah diisi oleh peserta 

dikumpulkan dan dianalisis. Proses analisis data melibatkan beberapa langkah se- 

bagai berikut: 

1. Menganalisis data dari kuesioner dengan menggunakan SPSS 22 for Win- 

dows. 

Data yang terkumpul dijelaskan berdasarkan karakteristik yang ada dalam 

kuesioner. Selanjutnya, dilakukan analisis deskriptif pada setiap variabel 

berdasarkan jawaban yang diberikan oleh responden dalam kuesioner terse- 

but. 

2. Uji validitas dan reliabilitas 

Setelah data kuesioner diproses, langkah berikutnya adalah melakukan pen- 

gujian terhadap validitas dan reliabilitasnya. Validitas mengukur sejauh 

mana alat pengukur dapat mengukur variabel yang dimaksudkan, semen- 

tara reliabilitas digunakan untuk mengecek konsistensi butir-butir perny- 

ataan dalam kuesioner terhadap pengukuran kepuasan pengguna. 

3.5 Tahap Analisa Data 

Penelitian ini fokus pada evaluasi keberhasilan implementasi layanan Portal 

Akademik di FKIP Universitas Riau serta dampaknya terhadap kepuasan maha- 

siswa. Metode yang digunakan mencakup SERVQUAL dan QFD. 

1. Uji Asumsi Klasik 

Pada tahap ini, data yang diperoleh melalui Metode Likert dianalisis secara 

deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. 

2. Analisis Regresi Linear Berganda 

Dapat dilakukan dengan perangkat lunak SPSS. Hasil dari analisis ini akan 

disajikan dalam bentuk persentase serta penjelasan dari hasil yang diperole- 

h, sehingga memudahkan pembaca dalam memahami intisari dari analisis 
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tersebut. 

3.6 Tahap Penulisan Laporan 

Tahap penulisan aporan dalam kegiatan Tugas Akhir merupakan tahap yang 

merangkum seluruh aktivitas yang dilakukan selama Tugas Akhir. Berikut adalah 

kegiatan yang akan dilaksanakan: 

Mengadakan bimbingan dan konsultasi dengan Pembimbing Tugas Akhir 

sangat krusial untuk membantu penulis memperoleh ide dan pemahaman yang tepat 

dalam menyelesaikan masalah penulisan laporan, sehingga laporan dapat disele- 

saikan dengan cepat. 

3.7 Kesimpulan dan Saran 

Langkah terakhir mencakup merangkum poin-poin utama dari studi ini ser- 

ta memberikan rekomendasi langkah-langkah yang dapat membantu perusahaan 

meningkatkan layanan pendidikan mereka. 



 

 

 

 

 

 

5.1 Kesimpulan 

BAB 5 

PENUTUP 

Berdasarkan hasil penelitian terkait layanan sistem Portal Akademik FKIP 

Universitas Riau, dapat disimpulkan bahwa: 

1. Tingkat kepuasan mahasiswa terhadap variabel keandalan adalah 61,75%, 

tingkat kepuasan terhadap variabel efisien adalah 61,39%, tingkat kepuasan 

terhadap variabel keamanan adalah 77,10%, dan tingkat kepuasan terhadap 

variabel daya tanggap adalah 60,69%. Dengan demikian dapat diambil 

kesimpulan tingkat kepuasan mahasiswa terhadap kualitas layanan portal 

akademik adalah 65,23%. 

2. Berdasarkan variabel SERVQUAL, variabel dengan nilai variabel paling 

rendah terdapat pada X1 atau variabel keandalan yaitu -0,92. Rekomen- 

dasi solusi untuk meningkatkan portal akademik berdasarkan SERVQUAL 

menekankan pentingnya memprioritaskan variabel keandalan (X1) untuk 

perbaikan dan peningkatan kualitas layanan. 

3. Berdasarkan Matriks QFD atribut harapan mampu mengatasi keresahan ma- 

hasiswa terhadap layanan portal akademik. Jadi, upaya perbaikan yang 

perlu diutamakan untuk dilakukan oleh pihak management untuk kualitas 

layanan portal akademik meningkat adalah atribut K1 hingga K17. 

5.2 Saran 

Merekomendasikan peningkatan Sistem Portal Akademik memerlukan opti- 

malisasi layanan dengan memperbaiki semua aspek yang belum memuaskan, teruta- 

ma layanan prioritas, oleh pihak admin atau admin Universitas Riau dalam penera- 

pannya. Untuk memastikan kepuasan pengguna terhadap layanan yang disediakan 

oleh Sistem Portal Akademik, perbaikan kualitas layanan harus merangkul semua 

aspek yang diukur oleh model SERVQUAL. Selain itu, perlu melihat urutan ke- 

pentingan berdasarkan QFD dari semua sistem Portal Akademik FKIP Universitas 

Riau untuk memperbaiki layanan sesuai dengan kebutuhan mahasiswa dan dukun- 

gan yang dapat diberikan oleh admin serta menetapkan target berdasarkan prioritas 

urutan kepentingan. 

Perbaikan ini dapat digunakan untuk sistem layanan yang disedikan oleh pi- 

hak kampus dalam memperbaiki layanan sesuai dengan harapan mahasiswa, men- 

jadi bahan evaluasi kedepannya. Pihak kampus harus memperhatikan kepentingan 

mahasiswa dalam penggunaan portal tersebut. 
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LAMPIRAN A 

KUISIONER PENELITI 

 

Tabel A.1. Kuisioner Penelitian 

 

NO PERNYATAAN 
Persepsi (Tanggapan)  Ekspektasi (Harapan) 

STP TP CP P SP STP TP CP P SP 

 

1 

Mahasiswa mudah 

mengakses sistem Portal 

Akademik dimana dan 
kapan saja. 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

2 

Kemampuan sistem Portal 
Akademik memberikan 
pelayanan kepada 
pengguna. 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

3 
Tampilan Interface sistem 

Portal Akademik menarik. 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

4 
Sistem Portal Akademik 

tidak pernah terjadi error. 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

5 
Sistem Portal Akademik 

mudah di operasikan. 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

 

6 

Pengguna sistem Portal 

Akademik dapat 

meninggalkan halaman 
dengan mudah / log out. 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

7 

Fitur – fitur yang ada pada 
Sistem Portal Akademik 
berfungsi sesuai dengan 
kegunaannya. 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

8 

Kesiapan admin sistem 
Portal Akademik dalam 
menerima keluhan user. 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

 

9 

Sistem Portal Akademik 

dapat diakses selama 24 

jam tidak terjadi down 

server sehingga membuat 

pengguna selalu dapat 
mengakses. 

 

 

1 

 

 

2 

 

 

3 

 

 

4 

 

 

5 

 

 

1 

 

 

2 

 

 

3 

 

 

4 

 

 

5 

 

 

10 

Pihak admin sistem Portal 

Akademik cepat mengurus 

permasalahan yang terjadi 

pada sistem Portal 
            Akademik.  

 

 

1 

 

 

2 

 

 

3 

 

 

4 

 

 

5 

 

 

1 

 

 

2 

 

 

3 

 

 

4 

 

 

5 



 

 

LAMPIRAN B 

HASIL UJI VALIDITAS DAN REALIBILITAS 

1. Uji Validitas Layanan 

 

Tabel B.1. Uji Validitas Layanan 

 

2. Uji Validitas Kepuasan 

 

Tabel B.2. Uji Validitas Kepuasan 

 

3. Uji Reabilitas Kualitas Layanan 

 

Cronbach's Alpha N of Items 

.804 15 

Tabel B.3. Uji Reabilitas Layanan 



 

 

4. Uji Reabilitas Kepuasan 

 

Cronbach's Alpha N of Items 

.758 12 

Tabel B.3. Uji Reabilitas Kepuasan 

5. Uji Nomralitas 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk  

 Statistic Df Sig. Statistic df Sig 

Kualitas 
Layanan 

.081 85 .200* .977 85 .132 

Kepuasan 
Mahasiswa 

.087 85 .165 .978 85 .151 

*. This is a lower bound of the true significance 
 a. Lilliefors Significance Correction  

  

Tabel B.1. Uji Normalitas 
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LAMPIRAN C 

HITUNGAN PERSEN PERVARIABEL 

Tabel C.1. Hitungan Variabel 
 

KODE 1 2 3 4 5 JUMLAH 
SKOR 

TOTAL 

SKOR 

IDELA 
PERSENAN 

X1 8 0 110 128 111 357 1405 1785 79% 

X2 21 0 57 233 46 357 1354 1785 76% 

X3 22 2 136 136 118 357 1397 1785 78% 

X4 157 17 146 23 14 357 791 1785 44% 

X5 24 18 99 215 1 357 1222 1785 68% 

X6 0 0 71 158 128 357 1485 1785 83% 

X7 0 0 22 163 172 357 1578 1785 88% 

X8 34 0 147 153 23 357 1202 1785 67% 

X9 86 0 127 144 0 357 1043 1785 58% 

X10 36 4 117 185 15 357 1210 1785 68% 

X11 0 0 100 236 21 357 1349 1785 76% 

X12 81 0 111 189 57 357 1374 1785 77% 

X13 14 8 107 207 21 357 1284 1785 72% 

X14 14 8 104 227 4 357 1270 1785 71% 

X15 14 8 107 204 24 357 1287 1785 72% 

X16 1 8 8 252 40 357 1393 1785 78% 

X17 19 80 80 200 58 357 1349 1785 76% 



 

 

LAMPIRAN D 

SURAT PENUNJUKAN PENELITIAN 

 

 
Gambar D.1. Surut Penelitian 

 



 

 

LAMPIRAN E 

OBSERVASI DAN WAWANCARA 

 
Gambar E.1 Pertanyaan Wawancara 

 



 

 

LAMPIRAN F 

PERTANYAAN WAWANCARA 

 

Nama : Kartini 

NIM : 1705122864 

Jabatan : Mahasiswa Pendidikan Paud FKIP 

Tabel F.1. Wawancara Narasumber 
 

No Pertanyaan Jawaban 

 

1 

Apakah sudah diberikan training 

mengenai penggunaan Portal 

Akademik? Jika iya, berapa lama? 

Iya, pada saat mahasiswa baru, 

himpunan mahasiswa mengajarkan 

kami mengenai tatacara penggunaan 
Portal Akademik 

 

2 

Apakah mahasiswa tergolong 

jarang atau sering dalam 

menggunakan Portal Akademik? 
Berapa kali dalam seminggu/bulan? 

Sering, karena ada juga matakuliah 

yang sering diupload menggunakan 

Portal Akademik 3x dalam sebulan 

 

3 

Pada saat apa saja mahasiswa 

menggunakan, membuka Portal 

Akademik? 

Pada saat mengisi KRS, mencetak 

KRS dan pengiriman tugas 

 

4 

Apakah ketika pertama kali 

menggunakan Portal Akademik 

mengalami ke bingungan 
atau kesulitan? 

kebingungan pasti iya walaupun 

sudah ada dijelaskan tata cara 

penggunaanya 

 

5 

Apakah selama menggunakan 

Portal Akademik pernah 

mengalami 
kendala?Jika ada, kendala seperti apa? 

Ada, sering error ketika pengisian 

KRS 

 

6 

Apakah pernah mengalami 

koneksi yang lambat saat 
menggunakan Portal Akademik? 

Iya pada saat mahasiswa banyak 

yang menggunakann portal, 
seperti saat pengisian KRS 

 

7 

Apabila saat menggunakan Portal 

Akademik terjadi error, kemana 
mahasiswa melapor? 

Mahasiswa melapor kebagian 

akademik dan ke puskom/upt 
TIK 

 

8 

Apakah mahasiswa mengisi 

data-data di Portal 

Akademik 
keseluruhan? 

 

Iya 

 

9 

Apakah mahasiswa merasa 

aman jika data-datanya 

tersimpan diPortal 
Akademik? 

 

Iya aman 

10 Apakah perintah pada Portal Akademik 

mudah dipahami dan sangat 
    jelas?  

Iya 



 

 

LAMPIRAN G 

DOKUMENTASI 

Gambar G.1. Dokumentasi Peneliti 
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Gambar G.2. Dokumentasi Peneliti 
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Gambar G.3. Dokumentasi Peneliti 
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