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ABSTRAK 

Pengolahan data hasil survei kepuasan mahasiswa terhadap layanan akademik yang 

dilakukan LPM saat ini dirasa masih memiliki banyak keterbatasan dan melewati beberapa 

proses Panjang, dalam mengumpulkan data survei mahasiswa, masih dilakukan sendiri 

dengan menggunakan framework yang berbeda beda. Tujuan penelitian yaitu pembuatan 

sistem informasi yang mengimplementasikan metode servqual untuk penilaian kepuasan 

mahasiswa unisnu terhadap pelayanan akademik. Sumber data dari hasil kuesioner 

mahasiswa TA.2020 berjumlah 4.433 dan hasil implementasi menggunakan perhitungan 

slovin 100 sampel data. Metode Service Quality diperoleh rata-rata dari nilai 5 aspek yaitu 

keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan nyata, dengan predikat PUAS dan hasil 

pengujian perangkat lunak (black box testing) dan ISO 9126 sangat layak untuk digunakan. 

Hasil sistem yang telah dibangun mempercepat admin mengolah data kuesioner penilaian 

sesuai dengan kriteria dengan banyak kemudahan yang di hasilkan oleh aplikasi ini. 

Kata Kunci: Kepuasan Mahasiswa, UNISNU Jepara, Metode Servqual, ISO 9126 

 

1. PENDAHULUAN 

Era perkembangan teknologi yang semakin canggih dan pertumbuhan yang pesat setiap 

tahunnya, kita tidak menyadari bahwa teknologi sangat dibutuhkan atau berperan vital dalam 

rutinitas kita sehari-hari. Dalam organisasi sistem informasi banyak digunakan untuk 

menaikkan produktivitas dan efisiensi karena seiring berkembangnya dunia bisnis, kebutuhan 

akan talenta kompetitif semakin meningkat [1]. Salah satu faktor keberhasilan dalam 

pengembangan sistem informasi instansi merupakan kepuasan pengguna [2]. 

Unisnu memiliki sebuah lembaga Penjaminan Mutu (LPM) yang bertugas salah satunya 

yaitu mengolah data dari survei kepuasan mahasiswa terhadap layanan akademik yang 

sebelumnya menggunakan Sistem informasi akademik mahasiswa (Siama) untuk 

mengumpulkan data survei mahasiswa dan melakukan pengolahan hasil data kuesioner 

menggunakan Microsoft Excel dan SPSS. Metode pengolahan data tersebut dinilai terlalu 

memakan waktu lama dan proses panjang karena harus dikumpulkan dan diproses terlebih 

dahulu menggunakan framework yang berbeda beda. 

Terdapat beberapa penelitian yang serupa tentang kepuasan dalam pelayanan antara 

lain yang dilakukan oleh vivin nurcahyawati tentang analisa kepuasan pelayanan 

menggunakan metode servqual berbasis website [3]. Selanjutnya dilakukan oleh Yuni, Edo, 

Risnal meneliti tentang analisa kualitas pelayanan sistem informasi akademik pada 

Universitas Abdurrab Pekanbaru pada kepuasan pengguna dengan metode service quality [4]. 

Selanjutnya dilakukan oleh Achmad, Endah meneliti tentang analisa tingkat kepuasan pada 

mahasiswa tentang kinerja sebuah sistem informasi akademik pada progdi informatika [5]. 

Selanjutnya dilakukan oleh Fenty, Elvira, Yuthsi, Freddy meneliti tentang program aplikasi 

berbasis website dengan metode service quality guna mengukur kepuasan pada mahasiswa 

pada pelayanan laborat komputer [6]. Selanjutnya dilakukan oleh Ni Luh meneliti tentang 
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penilaian kepuasan pada penggunaan sistem informasi pada dosen dengan metode service 

quality [7]. Selanjutnya dilakukan oleh Zakiyah, I Gede Pasek, Budi meneliti tentang sistem 

informasi analisa pada tingkat kepuasan terhadap mahasiswa dengan kegiatan belajar pada 

universitas mataram menggunakan metode servqual [8]. Selanjutnya dilakukan oleh Usep 

Teisnajaya meneliti tentang sistem informasi nilai kepuasan oleh mahasiswa pada pelayanan 

akademik di fakultas dengan metode servqual di fasilkom di universitas sumatra selatan[9]. 

Selanjutnya dilakukan oleh Satria meneliti tentang analisa sistem informasi untuk mengukur 

kepuasan pada pelayanan pelanggan dengan metode service quality ( servqual ) [10]. 

Pada penelitian ini terdapat perbedaan pada penelitian sebelumnya yakni, lokasi 

penelitian dilakukan di UNISNU Jepara pada Lembaga Penjaminan Mutu (LPM) yaitu 

membuat aplikasi penilaian tingkat kepuasan mahasiswa dengan fokus pada hasil data 

kuesioner yang telah ada dari Lembaga Penjaminan Mutu (LPM) Unisnu Jepara berbasis 

web. 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1.  Hypertext Markup Language (HTML) 

HTML yaitu bahasa pemrograman standar yang dipakai untuk menampilkan sebuah 

halaman website [11]. 

2.2. Cascading Style Sheet (CSS)  

Cascading Style Sheet (CSS) yaitu features baru dari HTML 4. Hal ini diperuntukkan 

untuk melihat perkembangan HTML menjadi kurang praktis karena website akan banyak 

dibebani hal berhubungan dengan faktor seperti font dan lain sebagainya [12]. 

2.3. Database Management System (MySQL) 

Database Management System yaitu database server terpopuler, dikarenakan MySQL 

menggunakan SQL yang digunakan dasar bahasa guna mengakses database. Software 

MySQL ini dilengkapi dengan source code [13]. 

2.4. Hypertext Preprocessor (PHP) 

Hypertext Preprocessor (PHP) yaitu merupakan Bahasa pemrograman yang digunakan 

untuk mengembangkan website dan PHP dipakai di sisi server pada serbuah website 

[14]. 

2.5. Website 

Website yaitu sebuah halaman website yang mempunyai topik yang saling terkait, 

kadang juga dilenkapi dengan foto, video dan lain sebagainya [15]. 

2.6. Metode Service Quality (servqual) 

Metode Servqual yaitu sebuah peralatan yang dipakai guna mengukur pelayanan jasa. 

Pengukuran ini berdasar 5 dimensi antara lain yaitu bukti fisik, daya tanggap, keandalan, 

jaminan, dan empati [16]. 

2.7. Sistem Informasi 

Sistem informasi yaitu suatu kesatuan dari beberapa perangkat meliputi hadware 

(perangkat keras), software (perangkat lunak) dan human (manusia) data yang 

didapatkan sehingga menghasilkan informasi [17]. 

2.8. Kepuasan 

Dalam sebuah kepuasan konsumen, pengukuran kepuasan konsumen penting 

dilaksanakan karena dapat memberi informasi yang sangat bermanfaat untuk konsumen, 

pemegang saham, dan perusahaan [18]. Terdapat 6 indikator dalam kepuasan pelanggan, 

antara lain yaitu keseluruhan, dimensi, minat pembelian ulang, konfirmasi harapan, 

kemauan untuk merekomendasikan, ketidak puasan pelanggan. 

2.9. Pelayanan Akademik 

Pelayanan akademik yaitu sebuah pemberian nilai pelanggan dengan ukuran sejauh mana 

layanan akademik diberikan apakah sesuai dengan harapan pelanggan tersebut [19]. 
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3. METODE  

3.1. Pengukuran Metode Service Quality (ServQual) 

Metode Servqual berasal dari anggapan konsumen yang memperbandingkan apakah 

layanan kinerja sesuai dengan standar menurutnya masing-masing. Jika kinerja sesuai dengan 

standar maka kesan terhadap kualitas pelayanan dianggap bagus, begitupun kebalikannya. 

Pada metode ini menganalisa jarak antar kedua variabel yaitu pelayanan yang diinginkan 

dengan kesan pelanggan baik [20]. 

Skor servqual dapat dihitung berdasarkan rumus berikut: 

a. Menentukan nilai rata-rata persepsi (P) pada setiap variabel. 

𝑃 =  
∑  𝑝𝑖𝑛

𝑖 = 1

𝑛
          (1) 

Ket: 

P = sebuah nilai persepsi yang diberi responden pada pertanyaan ke -i 

n = total jumlah responden 

b. Menentukan nilai rata-rata harapan ( E ) pada setiap variabel. 

𝐸 =  
∑  𝐸𝑖𝑛

𝑖 = 1

𝑛
          (2) 

Ket: 

E = Pemberian nilai harapan oleh responden pada pertanyaan ke -i 

n = total jumlah responden 

c. Menentukan nilai servqual score (S) pada setiap variabel 

S = P–E           (3) 

Ket: 

S = nilai perhitungan servqual 

P = Jumlah nilai persepsi 

E = Jumlah nilai Harapan. 

Tabel 1. Kriteria Hasil Perhitungan Servqual 

 

3.2. Model Customer Satisfaction Index ( CSI ) 

CSI yaitu sebuah indeks guna menentukan tingkatan kepuasan penalanggan 

menyeluruh menggunakan pendekatan dengan mempertimbangkan kepentingan atribut jasa 

atau produk yang telah diukur [21]. 

Ada beberapa Langkah untuk mengetahui besarnya CSI, yaitu [22]: 

a. Langkah pertama menentukan MIS (Mean Importance Score) 

𝑀𝐼𝑆𝑖 = ∑ 𝑌𝑖𝑛
𝑖−1_______

𝑛

          (1) 

Ket : 

n = Total jumlah responden.  

Yi = Total nilai harapan attribut Y ke -i.  

b. Langkah kedua menentukan MSS (Mean Satisfaction Score) 

𝑀𝑆𝑆𝑖_ = ∑ 𝑋_ 𝑖𝑛
𝑖 − 1_______

𝑛

         (2) 

Ket : 

n = Total jumlah responden.  

E>P, artinya skor yang didapatkan lebih kecil daripada yang diinginkan yang artinya ketidak 

puasan konsumen 

E=P, artinya skor yang didapatkan sama dengan keinginan konsumen yang artinya konsumen 

merasa puas 

E<P, artinya skor yang didapatkan lebih besar daripada yang diinginkan yang artinya 

konsumen sangat puas 
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Xi = Total nilai harapan atribut X ke -i.   

c. Langkah ketiga menentukan WF (Weight Factor) 

WF = 
𝑀 𝐼 𝑆 𝑖

∑𝑀𝐼𝑆
 x 100          (3) 

d. Langkah keempat menentukan WS (Weight Score) 

WS =WF x MSS          (4) 

e. Langkah kelima menentukan WT (Weight Total) 

WT = ∑WS          (5) 

f. Langkah keenaam menentukan nilai CSI (Customer Satisfaction Index) 

CSI = 
𝑊𝑇

𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖𝑚𝑎𝑘𝑠𝑠𝑘𝑎𝑙𝑎𝑙𝑖𝑘𝑒𝑟𝑡𝑠
𝑥 100        (6) 

 

3.3. Metode Penelitian 

 
Gambar 1. Prosedur Penelitian 

Adapun informasi detail dari prosedur penelitian sebagai berikut: 

a. Tahap pertama mengumpulkan data dan informasi dengan tujuan untuk mendapatkan 

informasi tentang kriteria yang akan dinilai oleh mahasiswa dalam mengukur kepuasan 

mahasiswa. Pengumpulan data dan informasi dilakukan berbagai cara seperti mencari dan 

membaca literatur atau jurnal, melakukan observasi dengan melakukan pengamatan 

langsung di LPM (Lembaga Penjaminan Mutu) Unisnu Jepara untuk mendapat data yang 

dibutuhkan berhubungan dengan masalah yang dibahas guna mendapatkan informasi dan 

penjelasan secara lebih terperinci sehingga data didapat dengan lengkap dan akurat.  

b. Tahap kedua yaitu analisis data yaitu proses pembersihan transformasi, pemeriksaan serta 

permodelan data dengan tujuan mencari informasi yang akan digunakan dalam pembuatan 

sistem. Setelah itu data dianalisa menggunakan metode service quality (servqual). Sebuah 

tahapan proses urutan kerja yang dipakai dalam menganalisa data menggunakan metode 

servqual antara lain : 

a) Menjumlah total nilai harapan serta nilai total persepsi pada setiap pertanyaan. 

b) Menjumlah total nilai rata-rata persepi serta nilai rata-rata harapan 

c) Nilai rata-rata persepsi dan harapan dibandingkan guna diperoleh nilai jarak guna 

mendapatkan layanan yang berkualitas. 

c. Tahap ketiga yaitu perancangan dan desain sistem dengan melakukan analisis data, 

kemudian dilanjutkan desain sistem dan rancangan. Ditahap ini desain sistem dibuat 

dengan alat dan bahan yang telah diinformasikan, sistem dibuat antara lain dengan 

flowchart sistem, dokumen, ERD (Entity relationship Document), DFD (Data flow 

Diagram) serta Diagram Context. 
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d. Tahap keempat implementasi, pada tahap ini bertujuan untuk mendapat hasil berupa 

penilaian kepuasan mahasiswa menjadi bentuk grafik. Untuk mendapat hasil yang 

diinginkan maka data dianalisis dan dilakukan implementasi dari metode tersebut.  

e. Tahap kelima uji coba sistem. Tahap pengujian dilakukan menggunakan software yang 

sudah ditentukan lalu melihat hasil dari cara kerja sistem tersebut. Tujuannya mencari 

informasi dari sisem tentang kesalahan / kegagalan, dengan cara menggunakan blackbox 

testing guna memastikan sebuah aplikasi yang diuji coba sama dengan yang diharapkan. 

f. Tahapan keenam yaitu evaluasi dan perbaikan sistem, pada tahapan ini merupakan 

prosedur akhir penelitian dengan antara lain melalui perbaikan sistem serta evaluasi. 

Tujuan dari tahap keenam ini yaitu guna mendapatkan informasi sistem berjalan dengan 

baik / tidak, jikalau masih terdapat kesalahan / trouble maka sistem akan diperbaiki hingga 

baik. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1. Implementasi.Sistem  

Hasil dari penelitian yang dilakukan akan dijelaskan dan dipaparkan pada implementasi 

sistem. pembahasan sistem dalam bab ini menggunakan perangkat lunak Google Chrome, 

Notepad ++, PHP, XAMPP 8.1.10, MySql untuk database dan hosting untuk mengubah 

dalam bentuk web. 

4.2. Implementasi User Interface  

Implementasi user interface adalah bentuk akhir dari semua sistem yang dirancang dan 

dibuat. Pada user interface ini, sistem disusun menjadi tampilan web sistem. Website bisa 

diakses secara online dengan alamat https://jihanf.my.id/. Adapun implementasi user 

interface ditunjukkan pada gambar-gambar yaitu : 

a. Halaman Login 

Di halaman login ini, login dibagi menjadi 2 (dua) tingkatan atau level yaitu admin dan 

anggota. Adapun tampilan login ditunjukkan pada gambar dibawah ini. 

 
Gambar 2. Tampilan Halaman Login 

b. Halaman Dashboard Admin 

 
Gambar 3. Halaman Dashboard Admin 

https://jihanf.my.id/
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c. Halaman Data Kuesioner Admin 

 
Gambar 4. Halaman Data Kuesioner Admin 

d. Halaman Hasil 

 
Gambar 5. Halaman Hasil 

e. Data Kuesioner User 

 
Gambar 6. Data Kuesioner User 

f. Hasil Untuk User 

 
Gambar 7. Hasil Untuk User 

 



DINAMIK – Volume 28, Nomor 1, 2023   E-ISSN : 2623-1786 | P-ISSN : 0854-9524 

 

 Implementasi Metode Servqual untuk Penilaian Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan Akademik 51 

5. KESIMPULAN 

Kesimpulan yang dapat dijabarkan dari penelitian ini yaitu sistem yang telah dibangun 

dapat memudahkan admin dalam mengolah data kuesioner untuk penilaian sesuai dengan 

kriteria serta menampilkan hasil dan dapat diunduh dengan beberapa macam file seperti pdf, 

excel.  

Pada skala service quality terdapat 25 variabel dan pertanyaan disebarkan menyeluruh 

pada 5 dimensi kualitas pelayanan. Implementasi metode service quality pada sistem 

informasi penilaian kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan akademik di UNISNU Jepara 

memperoleh hasil rata-rata dari nilai 5 aspek antara lain keandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty), nyata ( tangible ) dengan masing 

masing nilai 2.98, 2.96, 2.9775, 2.9025, 2.97 yang berarti hasil kriteria bobot rata-rata 

memiliki predikat PUAS. 

Saran yang dapat dikemukakan oleh peneliti adalah penilaian ini hanya sampai pada 

penentuan nilai kualitas pelayanan, nilai persepsi, harapan, dan nilai gap. penentuan juga 

dapat dilakukan dengan algoritma atau metode yang lain dengan objek penelitian yang sama. 

Penentuan penilaian kepuasan mahasiswa juga dapat lebih dikembangkan dengan 

menggabungkan metode atau algoritma lainnya untuk mendapatkan nilai hasil yang lebih 

baik. 
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