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Abstrak -- SIRAMA Telkom University sangat diperlukan
untuk meningkatkan kualitas pelayanan, terutama dengan fokus
pada kepuasan pengguna layanan akademik. Melalui analisis
mendalam, ditemukan bahwa meskipun layanan yang diberikan
oleh SIRAMA secara umum dianggap memadai oleh pengguna,
masih terdapat beberapa area yang memerlukan perbaikan
untuk dapat sepenuhnya memenuhi ekspektasi mereka. Pada
dimensi Responsiveness meskipun layanan dianggap cukup
responsif, masih terdapat kebutuhan untuk memperbaiki
kecepatan dan efektivitas tanggapan terhadap keluhan atau
pertanyaan pengguna, yang memerlukan peningkatan dalam
prosedur penanganan masalah serta kapasitas tim dukungan.
Dimensi Assurance menunjukkan bahwa pengguna memiliki
tingkat keyakinan yang cukup terhadap kompetensi dan
pengetahuan staf SIRAMA, namun peningkatan dalam aspek
keamanan data dan Kkepercayaan masih diperlukan untuk
memperkuat rasa aman pengguna. Kesimpulannya, untuk
meningkatkan kualitas, keandalan, dan kepuasan pengguna
terhadap layanan SIRAMA, perlu dilakukan perbaikan yang
signifikan pada area-area yang telah diidentifikasi. Peningkatan
ini akan membantu SIRAMA dalam memberikan layanan yang
lebih berkualitas, konsisten, dan sesuai dengan harapan
pengguna.

Kata kunci -- SIRAMA, Kkualitas layanan, Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, kepuasan
pengguna, keandalan.

L PENDAHULUAN

Dalam dunia pendidikan, kualitas pelayanan juga sangat
diperhatikan, karena pengalaman belajar yang positif dapat
memotivasi siswa untuk belajar lebih baik, meningkatkan
retensi siswa, dan menciptakan lingkungan belajar yang
inklusif dan mendukung. Ketika sebuah institusi pendidikan
memberikan layanan yang baik kepada siswa, hal itu dapat
menciptakan lingkungan belajar yang kondusif dan
mendukung, sehingga meningkatkan efektivitas proses
pembelajaran dan pencapaian akademik siswa. Selain itu,
pelayanan yang baik juga dapat meningkatkan retensi siswa,
karena mereka merasa dihargai dan didukung oleh institusi
mereka, sehingga kemungkinan mereka untuk tetap tinggal
dan menyelesaikan studi mereka menjadi lebih besar.
Penelitian tentang kualitas layanan pada SIRAMA Telkom
University sangat diperlukan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan tersebut, terutama dengan fokus pada kepuasan
mahasiswa sebagai pengguna layanan akademik. Hasil
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penelitian ini dapat menjadi pertimbangan penting bagi
pimpinan institusi dalam pengambilan keputusan strategis,
seperti pengembangan dan perbaikan layanan, pengalokasian
sumber daya, dan perumusan kebijakan yang bertujuan untuk
meningkatkan kepuasan dan pengalaman belajar mahasiswa.
Kelebihannya terletak pada kemampuannya untuk mengukur
berbagai aspek layanan yang penting bagi mahasiswa, seperti
keandalan sistem, daya tanggap dari pihak universitas,
kepercayaan terhadap layanan yang diberikan, serta jaminan
akan kualitas pendidikan yang diterima. Dengan demikian,
penelitian tentang kualitas layanan pada SIRAMA Telkom
University menjadi sangat penting dalam konteks
meningkatkan kepuasan mahasiswa sebagai pengguna layanan
akademik.

IL. KAJIAN TEORI

A. Pemilihan Teori

Kualitas pelayanan merupakan aspek penting dalam
konteks layanan yang berbasis teknologi informasi, terutama
di institusi pendidikan tinggi. E- Service Quality merupakan
metode yang sering digunakan dalam proses pengembangan
sebuah aplikasi atau website. Y. N. Li et al, (2002)
menerangkan tentang skala yang ada dalam e-servqual
berbasis website ke dalam beberapa dimensi sebagai berikut:
1. Tangible: infrastruktur yang sesuai mencakup perangkat
lunak dan perangkat keras
2. Reliability: kemampuan sistem email dan situs web untuk
memberikan kinerja yang akurat dan dijanjikan
3. Responsiveness: kemampuan sistem layanan berbasis web
untuk melakukan layanan online secara konsisten dan akurat
4. Assurance: kemampuan sistem berbasis web untuk
menyampaikan kepercayaan dan keyakinan
5. Empathy: kemampuan sistem email atau situs web untuk
memberikan kepedulian dan perhatian individu

B. Perbandingan Teori

Di bawah ini merupakan tabel yang akan digunakan
sebagai perbandingan dalam memilih framework yang
dibutuhkan dalam penelitian.



ISSN : 2355-9365

GAP Analysis of
2019 University Online
Learning Website
From Students”

Service Quality dengan variabel | Analisa website system informasi terhadap perspektif
Usability, Information dan Service | mahasiswa secara kesluruhan membutuhkan peningkatan
Interaction dalam kuadrant | pada indikator 12 “reliable

z * yang memiliki tingk

Perspective tinggi akan tetapi mendapatkan kineja pelaksanaan yang
el
2| Sigit Sugiarto. | Service Quality Service Quality dengan variabel | Berdasarkan dari hasil penclitian, diketahui bahwa
2021 (SERVQUAL) Tangible, Reliability, variabel yang paling dominan adalah variabel reliability.

Dimensions on
Customer Satisfaction

Variabel tersebut mempunyai nilai t hitung (5,810)
dibandingkan dengan variabel lainnya. Variabel terscbut
dapat di tingkatkan dalam penanganan permasalahan
nasabah schingga nasabah tertarik untuk menyimpan dan
meminjam uang dengan pelayanan yang cepat dan tepat.

Responsiveness, Assurance,
Empathy dan Customer
Satisfaction

3 Aniefiok Okon
Akpan. 2024

Dari hasil penelitian, pasar online retail di Nigeria
berpotensi meningkatkan loyalitas pelanggan dengan
berfokus pada dimensi Fulfillment, Responsiveness dan
Security di ¢-service quality ini. Online retailers di
Nigeria harus memprioritaskan kebutuhan e-service untuk
meningkatkan loyalitas pelanggan karena hal ini dapat
meningkatkan secara signifikan loyalitas serta kepuasan
pelanggan terhadap retailer.

E-Service Quality and
Customer Loyalty in
Online Shopping in
Nigeria

Service Quality dengan variabel
Security, Fulfillment dan
Responsiveness

III. METODE

A. Skala Likert

Pengukuran variabel yang digunakan untuk pembobotan
dan item survei dalam penelitian ini menggunakan skala likert,
di mana berisi pernyataan yang sistematis untuk menunjukkan
sikap seseorang terhadap pernyataan itu sendiri. Skala likert
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi
seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial
yang ditetapkan oleh peneliti sebagai variabel penelitian
(Sugiyono, 2014).

Tidak Setwin 2
Sangat Tidak Setuju 1

B. Variabel Penelitian

Pada pembuatan survei yang akan disebarkan kepada
seluruh responden penelitian, data yang diperlukan harus
berhubungan dengan model Service Quality Zeithmal et al,
2005 yang terbagi menjadi 5 dimensi yaitu Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy.
Dengan mengutip beberapa penelitian terdahulu yang juga
membahas tentang model service quality menggunakan
dimensi yang serupa, juga dengan model Service Quality yang
menjadi dasar penyusunan indikator dan variabel yang
bersangkutan dengan menggunakan dimensi Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy, maka
variabel penelitian adalah sebagai berikut:

Words — This dimension
Tipografi yang terdapat pada website
;"’({;’;z’;’;’f;’:;;’;‘;‘;; il (IXDF, 2015) SIRAMA, menarik dan mudah dimengerti,
wser's i
Visual Representations — This (IxDF, 2015) Gambar atau ikon yang jelas dan terstruktur
dimension refers 1o the membantu pengguna memahami informasi
elements thar are not words N2 secara lebih efisien di SIRAMA.
within a praduct, such as the
Tangibles npography. diagrams, icons,
and other graphics.
Time - The time in which the (IxDF. 2015) Terdapat display proses kemajuan yang mudsh
user interacts with and makes TN3 limengerti,
use of the Words and Visual
Behaviour — This dimension (IxDF, 2015) Dengan adanys interaksi pada website serta
includes action, or operation, | TN4 navigasi antarmuka yang baik, SIRAMA sudah
and ar reaction. sesuai dengan kebutuhan penngguna.
Kool service pronise. RLI (Hongxiu Li, 2009) Website SIRAMA dapat dihandalkan.
Reliability i (Hongxiu Li, 2009) | SIRAMA dapat diakses stiap saat pada masa
Website ahways available, o registrasi.

(Y.N. Lietal, 2002)
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Proses registrasi SIRAMA sederhana dan

Online ordering is simple. RL3 b S
The online service always A (Hongxiu Li, 2009) | Informasi pada website SIRAMA tepat, tidak
Reliability corrects. terjadi error saat proses registrasi.
Privacy statement and e-mail (Y.N.Lietal, 2002) | Pernyataan notifikasi maintenance yang mudah
notification RLS dimengerti tercantum pada e-mail pengguna.
accompany e-commerce
orders.
Website addresses are (Y.N. Lietal, 2002) Alamat website SIRAMA disertakan dalam
included in all existing RSl dokumentasi dan saluran publikasi yang mudah
documentation, publicity and dicari.
advertising channels.
i i R 2 (Y.N.Lictal, 2002) | Navigasi intuitif pada halaman meningkatkan
prmmisatil oo s R kemudahan penggunaan website ini.
. Y. N. Lietal, 2002 Setiay n tanggapan dikomunikasikan
The tone of messages is RSS { ) dengan En?:s;lng mmnhwp‘.mpm{:siml. dan tidak
Responsiveness consistently courteous. perasasn pengguna.
Astoniated oF Wohane & RS4 (Y.N.Lietal, 2002) | Terdapat tanggapan olomatis atau non-otomatis
mails responses or serving yang baik.
pages give customers prompt - —
e RSS Layanan m;g;:;;:n p)::lgi S‘l‘k:nhn cepat
~E-mail responses are relevant | __RS6 (V.N.Lictal, 2002) | Terdapat tanggapan yang relevan dan akurat
and accurate and website Konten website yang tersedia sesuai dengan
content is appropriate 1o RS3 kebutuhan pengguna.
customer
E-mail systems are both (Y.N. Lietal, 2002) Sistem tanggapan yang terbuka, guna untuk
Responsiveness | inbound and outbound to deal |  RS7 menerima maupun mengirim dalam menangani
with customer complains. keluhan pengguna
Information contained on the AS1 (Y.N. Lictal, 2002) Informasi yang terdapat di website aktual dan
website is current and timely. up o date.
Information contained on the (Y.N. Lictal,2002) | Informasi yang terdapat di websitc ini akural
website is accurate and A n relevan.
Assurance e
Information contained on the AS3 (Y.N.Lietal, 2002) | Informasi yang terdapat di website ini lengkap.
website is rich in detail.
Offer language and As4 (Y.N. Lietal, 2002) Menawarkan pilihan Bahasa Inggris dan
geographic options. Bahasa Indonesia yang mudah dipahami.
Offer personal e-mail a1 (Y.N. Li ctal, 2002) Menawarkan tanggapan email atau kontak
responses and web pages. pribadi yang sesuai.
Empathy Feedback is continuously (Y.N.Lictal,2002) | Adanya tanggapan balik atau feedback yang
changed in response to EP2 sesuai dengan kebutuhan pengguna, sebagai
customers. respon terhadap pengguna.

Tabel I1I- 2 Atribut Pertanyaan Survei

C. Sample

1234

"= 1+ 1234.(0.152))
1234

"= 38765

n =43

Berdasarkan perhitungan di atas, maka diperoleh hasil
perhitungan sampel sebesar 43 orang yang akan menjadi
responden dalam penelitian ini.

IV.  HASIL PENELITIAN

A. Uji Validitas

TABEL 1
Nilai Validasi Survei
PEN:l;t;:nan Kul rela(u 'ﬁ:i['::_' Harga th | Harga tusa Keputusan
1 (TN1) 0,830 9,522 1,86 valid
2 (TN2) 0,822 9,240 1,86 valid
3(TN3) 0,718 6,615 1,86 Valid
4(TN4) 0,806 8,707 1,86 valid
5 (RL1) 0,791 8,265 1,86 Valid
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No. Item

Koefisien

Tabel IV- 4 I’Erh:l[uugan Varians Total

Pertanyann Korelasi iy Hl.rg,a tiite Hargl bt Kﬂpmmn
B (RL2) 0,820 9,179 1,86 valid
7 (RL3) 0,824 9,310 1,86 valid Langkah } 2
8 (RL4) 0,825 9,342 1,86 valid 1 e - Total
9 (RLS) e 0002 186 Vaiid Menghitung varian total (5) (5)
10 (AS1) 0,843 10,027 1,86 valid (EX,)2
11 (RS2) 0,862 10,882 1,86 Valid EX: - _._Ht_ 1111,7
12 (Rs3) 0,867 11,151 1,86 valid 5= m
14 (RSS) 0,864 10,987 1,86 valid
15 (RS6) 0,854 10,513 1,86 walid . o . . .
16 {R57) T 5951 185 Valid Selz'ln]utnya' me.masukkan nilai Alpha, sehingga didapati
17 (RSE) 0,811 8,870 186 valid hasil seperti berikut: _
18 {AS1) 0,817 9,088 1,86 Valid Tabel I'V- 5 Perhitungan Nilai Alpha
19 (AS2) 0,836 9,748 1,36 valid
20 (AS3] 0,795 8,399 1,86 Valid
71 (A54) 0,818 9,094 1,86 Valid Langkah 4
22 [EPL) 0,811 8,887 1,86 valid Masukan mlai 4ipha Fii
23 (EF2) 0,838 9,828 1,86 valid
24 (TN1) 0,366 11,103 1,86 valid R £ 0,930
25 [TNZ) 0,816 9,027 1,86 valid ) = {EJ (1 T
26 (TH3) 0,894 12,786 1,86 valid
27 (T4} 0,846 10,167 1,86 Valid Hasil perhitungan menunjukkan bahwa nilai r11 sebesar
28 (RLL) 0,805 8,676 1,86 valid g ] . o .
Y] 7 ) 136 i 0.990, yang kemudian dlbandmgke}n dengan nilai rtabel dari
30 [RL3) 0,802 8,610 1,86 valid Tabel r Product Moment pada derajat kebebasan (dk) =9 dan
31 (RL4) 0,772 7,781 1,86 valid tingkat signifikansi 5%, di mana diperoleh rtabel sebesar
32 (ALS) 0,808 8,667 1,86 valid . - .
5 55 P et 9 i O.6§6. Berdasarkan kaldah keputusaq, jika r11 Iebih be.sa.r
34 [R52) 0,245 10,109 1,86 Valid dari rtabel, maka data dlanggap reliabel. Dalam hal i,
35 (RS3) 0,805 g,693 1,86 Valid karena r11 = 0.990 lebih besar dari rtabel = 0.666, dapat
36 (N54) 0,834 2,667 186 L disimpulkan bahwa semua data yang dianalisis
37 (RS5) 0,894 12,781 1,86 valid .
38 (RS6) 0.859 10.750 186 Yalid menggunakan metode Alpha adalah reliabel.
39 (RS7) 0,828 9,440 1,86 valid C. Analisis Kuantitatif Importance
40 (RS8) 0,852 10422 1,86 valid
41 (AS1) 0,832 9,619 1,36 valid TABEL 7
42 (AS2) 0,848 10,233 1,86 Valid Tabel Performance
43 (AS3] 0,925 15,574 1,86 valid
44 (AS4) 0,827 9,432 1,86 valid Kategori Skor e
45 (EP1) 0,803 8,642 1,86 Valid Atribut | Sangat | oo Sangat | X | Mak- | %
46 (EP2) 0,846 10,172 1,86 Valid Tidak |y onting | Netral | Penting | p o ing Total| ]
™I 1 ! 8 25 8 167 | 215 | 78%
Berdasarkan tabel uji validitas di atas, semua item pertanyaan N2 ] 4 6 1 15 173 | 213 | se%
. Y N S 3 - 7 . . | 215 |
dalam tabel ini memiliki koefisien korelasi (rhitung) yang 1:4 0 2 2 = 5 168 = e
. . J . . P I 1 1o n B 165 | 215 | 7
lebih besar dari 0,7 dan harga thitung yang jauh di atas ttabel ALl p . . 5 ) | {'_ TR -
. . . oy e = L. — i — 157
(1,86), menunjukkan bahwa seluruh item valid. Nilai 34 RLZ 0 0 g 2 12 173 | 205 | s
korelasi tertinggi adalah 0,867 (RS3), yang menunjukkan RL3 0 3 7 n 1 7o | 215 | 7o
hubungan yang sangat kuat antara item ini dengan total skala RL4 0 3 8 15 14 172 | 213 | 8%
: : : : 5 3 = 215 779
yang diukur. Karena semua item dinyatakan valid, maka dapat i:'; ' 2 12 16 12 152 R
. . . . . s 1 ! 11 16 14 7o | 215 | 7o
digunakan untuk analisis lebih lanjut dalam mengukur variabel e 5 . : — 5 o L R
yang diteliti. Rs3 ! ! I 13 1% 175 | 215 [ s
RE4 0 5 9 16 3 166 | 215 | 7
B. Uji Realiabilitas RS3 0 4 3 19 15 174 | 215 | 81%
. . . g 0 56 7 C 5 75 213 i
Pertama, dilakukan perhitungan varians skor tiap — tiap 22 ' ' ' 19 L 17; = §ik
. T 7 1 ! 12 15 14 160 | 215 | 7o
item metode alpha sebagai berikut: — - - ™
sl 8 | s | s 55 8 |87 |58 |s% S [ sl |si2 | RSE ] E L 21 12 i - B0%
DG609E | A6 | 050 | 04044 | D6l | 0674 | 6% | 0791 | 0,027 | 0ESI6 | 0767 | 0049 | ASl 0 2 [ 21 14 176 215 | %
S13 514 515 516 s17 518 HE] 520 221 [F] (] AS2 1 1 P 7 12 173 215 P
0957 | DA | 0809 | 90X | U651 | 0643 | 072 | 089 | GAAZ | 006l | 0A — ! = = - - =
534 %35 [ &6 | &7 | &% | &i | ew [ s=a [ &3 | &3 T4 | sx | AS3 0 3 7 I8 15 174 | 215 | 81%
05469 | 0561 | 0864 | 0T2S 06 | 0E%7 | 0627 | 107 | eaRe | 037 | 0941 [ 0fes | AS4 : N s 19 13 170 215 —
536 537 | &th [ %36 | S | 841 [4r | &5 [s44 a5 | e : = L E, 0 ~_| %
o6k | 0978 | 0768 | wed? | ooTd | 0888 | oesd | 0.9 | esisd | oTees | 0.7EsR EPI [1] 3 [ 19 15 175 213 §1%
: . . . P2 : S I TE R
Kemudian menjumlahkan varians semua item: 0 ' ' 1 1 z 167 T8%
Total 3027 | 4945 | B4%
1707 .
TABEL 3 Rata-rata 3 215 | B4%
Penjumlahan Variasi Semua Item
Langkah 2 D. Analisis Kuantitatif Performance
Menghitung total vanan skor Total
(S5) (S)

35,329
25:=S1+82+...+523

Lalu menghitung varians total:
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TABEL 8
Tabel Performance
Kategori Skor
Skar Skor
Atribut ?m“ Tidak | Rogu- | oo | Samat | o | Maksimat | *°
Setuju Setuju | Ragu Setuju
TNI 1 1 12 17 12 167 215 8%
TN2 i 2 6 24 1 173 215 B0
TN3 1 4 4 23 9 166 215 1%
N4 1 1 10 22 0 166 215 TT%
RLI i 1 10 0 12 172 215 A%
RL2 1 2 [3 21 13 172 215 B
RL3 1 0 7 24 11 173 215 B0%
RL4 0 5 3 12 18 172 215 B
RLS [i] 8 22 10 168 215 Ti%
RS1 1 1 10 22 ] 163 215 T6%
RS2 1 2 & 24 8 165 213 7%
RS3 0 2 9 13 9 168 215 T8%
RS4 0 2 9 19 13 172 215 B0%
RSS 1 3 5 18 16 174 215 B1%
RS6 1 0 9 13 15 175 215 B1%
RS7 0 2 8 22 11 171 215 B0
RSE 1 1 7 23 1 171 215 B0
ASI [i] 4 7 19 13 170 215 7%
Kategori Skor
Skar Skar
st m ;‘:; ‘;':‘u Setuju ;"EJ': Total | Maksimal |
Setuju

AS2 1 [} 7 21 14 176 215 8%
AS3 1 1 4 17 20 183 215 B5%
AS4 1 1 9 19 13 171 215 B
EP1 ] 3 & 19 13 171 215 RO
EP2 1 1 7 20 14 174 215 B1%
Total 3933 A4S B%

Hata-rata 171 115 B4%

E. Importance Performance Analysis (IPA)

KUADRAN | e KUADRAN 1| "l

: F =)

i

T il o]

i : ;la_ -..'?._.I
KUADRAN I1f [KLADRAN 1 it
i
2 12
E, ; L

1 - i -

|=n
=

Parformance

Pada Kuadran I, biasanya mencakup atribut yang memiliki
performance rendah tetapi importance tinggi, yang artinya
atribut ini perlu mendapatkan perhatian lebih karena dianggap
penting oleh pengguna namun kinerja SIRAMA belum
memuaskan. Telkom University perlu mempertahankan
kualitas layanan yang tinggi pada aspek-aspek ini karena
dianggap penting oleh pengguna dan mereka puas dengan
kinerja yang ada. Kuadran III terdapat item-item RLI, RLS,
RS1, TN3, RS2, RS3, RS4, dimana atribut dalam kuadran ini
memiliki performance dan importance yang sama-sama
rendah. 43 Pada Kuadran I'V terdapat item EP2, dimana atribut
yang berada di kuadran ini memiliki performance tinggi tetapi
importance rendah.
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V. KESIMPULAN

Berdasarkan analisis yang dilakukan, dapat disimpulkan
bahwa meskipun website SIRAMA di Telkom University telah
berhasil dalam beberapa aspek, terdapat area-area penting
yang masih memerlukan perbaikan signifikan untuk
memenuhi harapan pengguna. Secara keseluruhan, meskipun
pengguna merasa puas dengan kelengkapan informasi yang
disediakan oleh website SIRAMA (AS3), yang bahkan
melebihi ekspektasi mereka, terdapat beberapa kelemahan
yang perlu diatasi. Implikasi dari temuan ini menekankan
perlunya peningkatan dalam kemudahan penggunaan,
penyesuaian konten dengan kebutuhan pengguna, serta
optimasi navigasi dan visibilitas alamat website. Peneliti
selanjutnya dapat memperluas ukuran sampel atau 50 bahkan
mempertimbangkan populasi pengguna yang lebih beragam,
termasuk alumni atau calon mahasiswa, untuk mendapatkan
wawasan yang lebih mengenai terhadap layanan SIRAMA.
Dengan mempertimbangkan saran di atas, penelitian
mendatang dapat lebih mendalam dan komprehensif dalam
mengevaluasi dan memahami kualitas layanan akademik
seperti SIRAMA, serta memberikan kontribusi yang lebih
signifikan terhadap peningkatan layanan di lingkungan
pendidikan tinggi.
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