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ABSTRAK

Penelitian yang telah dibuat ini mengacu pada pentingnya mengukur kepuasan mahasiswa terhadap suatu
layanan yang diberikan oleh suatu Universitas.Universitas Bandar Lampung merupakan salah satu perguruan
tinggi swasta terbesar di Provinsi Lampung.Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh mana
tingkat kepuasan mahasiswa jenjang Strata 1 Universitas Bandar Lampung terhadap Layanan Laboratorium
Komputer. Peningkatan kualitas terhadap layanan mahasiswa sangat penting dan berpengaruh besar pada
Universitas, dengan adanya permasalahan tersebut Layanan Akademik Universitas Bandar Lampung berupaya
untuk memperbaiki tingkat kualitas pelayanannya dan berupaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan
kenyamanan khususnya di Laboratorium Komputer demi mencapai kepuasan mahasiswa. Pengukuran kualitas
layanan menggunakan metode Servqual. Metode ini mengukur kualitas layanan dari atribut masing-masing
dimensi, diantaranya Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy sehingga akan diperoleh
nilai gap yang merupakan selisih antara persepsi mahasiswa terhadap layanan yang diterima dengan harapan
mahasiswa terhadap layanan yang akan diterima.

Kata Kunci: Servqual, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy, gap.

1. PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

dan kepuasan terhadap penggunanya khususnya
mahasiswa Universitas Bandar Lampung.

Kepuasan mahasiswa terhadap layanan dan 2. LANDASAN TEORI
fasilitas yang telah di sediakan oleh suatu 2.1 Aplikasi
perguruan tinggi merupakan salah satu hal yang

harus di penuhi. Setiap perguran tinggi memiliki Aplikasi adalah suatu program berbentuk

fasilitas untuk mendukung kegiatan akademik dan
no akademik, dan mahasiswa sebagai salah satu
pengguna dari sebagian besar dari layanan dan
fasilitas yang telah di sediakan. Oleh karena itu,
pentingnya meningkatkan kualitas terhadap layanan
dan  fasilitas yang telah di sediakan untuk
memberikan kenyamanan serta kepuasan dan
menarik minat calon mahasiswa baru yang ingin
masuk ke perguruan tinggi tersebut. Hal itu
merupakan salah satu strategi dalam bersaing
perguruan tinggi yang sudah ada. Adapun tujuan
penelitian ini, yaitu untuk mengukur kepuasan
mahasiswa terhadap layanan dan fasilitas pada
Laboratorium Komputer di Universitas Bandar
Lampung. Laboratorium Komputer yang ada di
Universitas Bandar Lampung harus mengetahui
apakah layanan dan fasilitas Lab Komputer yang
telah di sediakan mampu mencapai tujuan
utamanya yaitu dengan memberikan kenyamanan

perangkat lunak yang berjalan pada suatu sistem
tertentu yang berguna untuk membantu berbagai
kegiatan yang dilakukan oleh manusia. Menurut
Harip Santoso Aplikasi merupakan sebuah
kelompok file (class, form, report) yang ditunjukan
sebagai pengeksekusi aktivitas tertentu yang saling
berkaitan. Sedangkan menurut Hengky W.
Pramana aplikasi adalah satu unit perangkat lunak
yang sengaja dibuat untuk memenuhi akan berbagai
aktivitas ataupun perkerjaan yang dilakukan oleh
manusia.

2.2 Service Quality (ServQual)

ServQual adalah suatu kuesioner yang
digunakan untuk mengukur kualitas jasa. Cara ini
mulai dikembangkan pada tahun 1980-an oleh
Zeithaml, Parasuraman & Berry, dan telah
digunakan dalam mengukur berbagai kualitas jasa.
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Dengan kuesioner ini, kita bisa mengetahui
seberapa besar celah (gap) yang ada di antara
persepsi pelanggan dan ekspektasi pelanggan
terhadap suatu perusahaan jasa. kuesioner
SERVQUAL dapat diubah-ubah (disesuaikan) agar
cocok dengan industri jasa yang berbeda-beda.
SERVQUAL terbagi menjadi 5 dimensi yaitu :
(Ariani, F, 2017)

1. Bukti fisik  (Tangibles), yaitu
kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan  eksistensinya  kepada
pihak eksternal yang berkenaan dengan
daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan
dan peralatan yang dipergunakan, serta
penampilan pegawainya.

2. Kehandalan (Reliability), yaitu
kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai Yyang
dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
Kinerja harus sesuai dengan harapan
pelanggan yang berarti ketepatan waktu,
pelayanan yang sama untuk semua
pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang
simpatik dan dengan akurasi yang
tinggi.

3. Daya tanggap (Responssiveness), yaitu
kemauan  untuk  membantu  dan
memberikan pelayanan yang cepat
(Responsif) dan tepat kepada pelanggan
dengan penyampaian informasi yang
jelas.

4. Jaminan (Assurance), yaitu
pengetahuan, kesopansantunan dan
kemampuan para pegawai perusahaan
untuk menumbuhkan rasa percaya para
pelanggan kepada perusahaan. Terdiri
dari beberapa komponen antara lain:
komunikasi, keamanan, kompetensi dan
sopan santun.

5. Empati (Empathy), yaitu memberikan
perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan
kepada para pelanggan dengna berupaya
memahami keinginan ~ konsumen.
Dimana suatu perusahaan diharapkan
memiliki kebutuhan pelanggan secara
spesifik, serta memilih waktu untuk
pengoperasian yang nyaman bagi
pelanggan.

23  Web

website adalah kumpulan halaman web
yang saling terhubung dan file-filenya saling
terkait. Web terdiri dari page atau halaman, dan
kumpulan halaman yang dinamakan homepage.
Homepage berada pada posisi teratas, dengan
halaman-halaman terkait berada di bawahnya.
Biasanya setiap halaman di bawah homepage

disebut child page, yang berisi hyperlink ke
halaman lain dalam web. (Gregorius, 2012).

2.4  Flowchart

Bagan alir dokumen (document flowchart)
atau disebut juga bagan alir formulir (form
flowchart) adalah gambaran dalam bentuk diagram
alir yang menunjukkan arus dari laporan dan
formulir termasuk tembusan-tembusannya.Diagram
ini bisa memberi solusi selangkah demi selangkah
untuk penyelesaian masalah yang ada di dalam
proses atau algoritma tersebut.

2.5  Unified Modeling Language (UML)

Unified Modeling Language (UML) adalah
bahasa pemodelan untuk sistem atau perangkat
lunak yang berparadigma “berorientasi objek”.
Pemodelan ini digunakan untuk penyederhanaan
permasalahan-permasalahan yang kompleks
sehingga lebih mudah dipelajari dan dipahami.
(Nugroho, 2010).

26 XAMPP

XAMPP adalah sebuah software web server
apache yang didalamnya sudah tersedia database
server mysql dan support php programming.
XAMPP  merupakan software yang mudah
digunakan, gratis dan mendukung instalasi di Linux
dan Windows.Keuntungan lainnya adalah cuma
menginstal satu kali sudah tersedia Apache Web
Server, MySQL Database Server, PHP Support
(PHP 4 dan PHP 5) dan beberapa module lainnya.
Hanya bedanya kalau yang versi untuk Windows
sudah dalam bentuk instalasi grafis dan yang Linux
dalam bentuk file terkompresi tar.gz. Kelebihan
lain yang berbeda dari versi untuk Windows adalah
memiliki fitur untuk mengaktifkan sebuah server
secara grafis. XAMPP merupakan tool yang
menyediakan paket perangkat lunak kedalam satu
buah paket.Dengan menginstall XAMPP maka
tidak perlu lagi melakukan instalasi dan konfigurasi
webserver  Apache, PHP dan MySQL secara
manual. XAMPP akan menginstalasi dan
mengkonfigurasikannya secara otomatis atau auto
konfigurasi. (Ariani, F, 2017)

27  MySQL

MySQL adalah salah satu jenis database
server yang sangat terkenal dan banyak digunakan
untuk membangun aplikasi yang menggunakan
database sebagai sumber dam pengolahan datanya.
(Arief, 2011). MySQL dikembangkan oleh
perusahaan swedia bernama MySQL AB yang pada
saat ini bernama Tcx Data Konsultan AB sekitar
tahun 1994-1995, namun cikal bakal kodenya sudah
ada sejak tahun 1979. Awalnya Tcx merupakan
perusahaan pengembang software dan konsultan
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database dan saat ini MySQL sudah diambil alih
oleh Oracle Corp. Kepopuleran MySQL antara lain
karena MySQL menggunakan SQL sebagai bahasa
dasar untuk mengakses databasenya sehingga
mudah untuk digunakan, Kinerja query cepat dan
mencukupi untuk kebutuhan database perusahaan-
perusahaan yang berskala kecil sampai menengah,
MySQL juga bersifat oper source (tidak berbayar).

3. METODE PENELITIAN
3.1  Metode Penelitian

Metode yang digunakan dalam penelitian ini
adalah metode deskriptif kualitatif, dimana proses
penelitian dimulai dengan menyusun asumsi dasar
dan aturan berpikir yang akan digunakan dalam
penelitian. Asumsi dan aturan berpikir tersebut
selanjutnya diterapkan secara sistematis dalam
pengumpulan dan pengolahan data untuk
memberikan penjelasan dan argumentasi. Penelitian
kualitatif banyak diterapkan dalam penelitian
historis atau deskriptif.

3.2 Jenis Pengumpulan Data

e Data Primer
e Data Sekunder
3.3  Teknik Pengumpulan Data

Observasi
Kepustakaan
Dokumentasi
Kuesioner
Teknik Sampling
Teknik Tabulasi Data
e Analisis Kebutuhan
3.4  Perancangan Antarmuka (Interface)

- ™~
o
LOGIN

User Name

L ]

Password

L ]

| seEcisTer J|__tosie Q|
. N —— >

Gambar 1. Halaman Login

.
a —_—
Register Mahasiswa
MNPM
Marma
Jenis Kelamin
=]
Email
Program Studi
=]
REGISTER
—_—————
. _—

Gambar 2. Halaman Register Mahasiswa

- ™
a _—
Registrasi Staff/
Asisten/Instruktur
MIE
MNama
Jenis Kelamin
(E— =]
Email
_—
L. L

Gambar 3. Halaman Register

Staff/Asisten/Instruktur

Selamat Datang mahasiswa

Elvira

KUESIOMNER PENILAIAMN
TERHADAP LAYANAN
LABORATORIUM KOMPUTER
UMIVERSITAS BANDAR
LAMPUNG

Daftar Pertanyaan Kuesicner 1-22

Kirim

_

Gambar 4. Halaman Kuesioner Mahasiswa
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4, HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1  Objek Penelitian Universitas Bandar
Lampung

Grafik hasil kepuasan mahasiswa

Empathy ; |
Assurance
Responsiveness : |
Reliability | |
Tangible . .

REGISTER LOGIN

Gambar 6. Halaman login

~ arEL

Nama

Gambar 7. Halaman Register Mahasiswa

J

REGISTER

Register Mahasiswa
Register Staff/Asisten

Register Instruktur

NIK

Nama

5. KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil dan pembahasan, adapun
kesimpulan dari penelitian ini dapat dilihat pada

Gambar 8. Halaman Register Staf/Asisten

—_

REGISTER

Register Mahasiswa
Register Staff/Asisten

Register Instruktur

NIK

Nama

Gambar 9. Halaman Register Instruktur

Selamat datang Mahasiswa Elvira

=

Gambar 10. Halaman Sebelum Mengisi Kuesioner

Selamat datang Mahasiswa Elvira

KUISIONER
PENILAIAN
TERHADAP
LAYANAN
LABORATORIUM
KOMPUTER

UNIVERSITAS
RARNNDAD

Gambar 11. Halaman Pertanyaan

selamat datang Kep. Lab. ROBBY YULI
ENDRA

P i

Gambar 12. Halaman Hasil Kuesioner
hasil akhir kuesioner yang diberikan kepada 362

mahasiswa Universitas Bandar Lampung vyaitu
sebagai berikut:
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Empathy

Assurance

Reliability
Tangible

|
|
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Responsiveness |
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| |

1100 1150 1200 1250 1300
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Saran

Adapun saran pada penelitian ini vyaitu,
sebagai berikut:

DAFTAR PUSTAKA

(1]

[2]
(3]
[4]

[5]
6]

Dilihat dari hasil kuesioner dengan nilai
yang paling rendah, penulis menyarankan
agar Staf, Asisten, Instruktur dan Kepala
Laboratorium pada Laboratorium
Universitas Bandar Lampung dapat
memberikan kepuasan dan kenyamanan
lebih untuk kedepannya.

Metode Servqual hanyalah  metode
pengukuran kualitas dari 5 dimensi yaitu
dari segi Tangible, Reliability,
Responsiveness, Assurance, dan Empathy.
Dalam konteks penelitian ini, mungkin
perlu juga mencoba dimensi lain seperti
kualitas komunikasi, dampak konsumen
dan lainnya.

Ariani, F, Sinaga, S, Thamrin, T.(2017). Aplikasi KEPMA untuk mengukur kepuasan mahasiswa
menggunakan metode Servqual berbasis android. Expert Jurnal Menejemen Sistem Informasi dan
Teknologi Volume 07 Nomor 01 Edisi Juni 2017 , 19 -24.

Arief, M.Rudyanto., 2011, “Pemrograman Web Dinamis Menggunakan PHP dan MYSQL”, Andi
Publisher Yogyakarta.

Gregorius, A. 2012. Buku Pintar HTML + CSS3+Dreamweaver. Yogyakarta. Elex Media
Computindo.

Nugroho, Adi. 2010. ”Rekayasa Perangkat Lunak Berbasis Objek dengan Metode USDP”. Andi

Publisher Yogyakarta.

Pramana, Hengky W. 2010. Definisi Aplikasi.wikipedia.org/wiki/aplikasi
Santoso, Harip. (2010). Aplikasi Web/asp.net+cd Jakarta : elex media Kompitindo
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titik. Tidak ada titik sesudah nomor judul dengan
teks judul.

8. Catatan kaki

Penggunaan catatan kaki dimaksudkan untuk
membatu pembaca memperoleh penjelasan terhadap
kalimat dalam teks tulisan utama. Catatan kaki
dituliskan pada bagian bawah kolom yang memuat
acuan ke catatan kaki tersebut. Catatan kaki ditulis
dengan huruf Times 8-point, satu spasi. Hindari
penggunaan banyak catatan kaki.

9. Pemrograman
Listing program dan disain algoritma dituliskan
dengan menggunakan huruf dengan lebar yang tetap
seperti Courier New 9-point.
Program Jurnal
if accepted then
published
else
while not accepted then
review
Sedangkan notasi matematika dituliskan dengan
menggunakan simbol notasi yang sesuai.

10. Daftar pustaka

Daftar pustaka memuat daftar bacaan yang diacu
dalam tulisan utama. Daftar pustaka ditulis dengan
metode penulisan kepustakaan APA (American
Psychological Association) Style, dengan huruf

Times 10-point. Kutipan dalam teks utama yang
mengacu kepada daftar pustaka dituliskan dengan
angka dalam kurung siku [nama penulis, tahun].
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