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ABSTRAK 

 
Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya kepuasan mahasiswa terhadap suatu layanan yang ada di 

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-I Universitas Bandar Lampung terhadap pelayanan Akademik. Peningkatan kualitas layanan terhadap 

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 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 

 

Tuntutan perguruan tinggi dalam memperbaiki 

layanan sangatlah penting. Kualitas layanan 

merupakan suatu hal yang sangat penting dalam 

menghadapi mahasiswa yang membutuhkan 

perhatian dan layanan yang tinggi. Mahasiswa 

merupakan aset yang sangat berharga bagi sebuah 

perguruan tinggi, karena itu mempertahankan 

mahasiswa dan memberikan kepuasan pada 

mahasiswa serta menjalin hubungan yang lebih baik 

sudah menjadi sebuah keharusan.  

Universitas Bandar Lampung merupakan salah 

satu Perguruan Tinggi swasta terbesar di Provinsi 

Lampung. UBL berperan penting dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan untuk mahasiswa. 

Begitu juga halnya dengan penulis sendiri, penulis 

tertarik untuk melakukan sebuah penelitian untuk 

mengukur kepuasan mahasiswa terhadap layanan 

Administrasi Akademik di Universitas Bandar 

Lampung.  

Salah satu alternatif yang digunakan untuk 

mengetahui kepuasan mahasiswa dengan 

menggunakan metode Servqual. Metode Servqual 

merupakan metode yang digunakan untuk mengukur 

kualitas layanan dari atribut masing-masing dimensi 

sehingga akan diperoleh nilai gap (kesenjangan) 

yang merupakan selisih antara persepsi mahasiswa 

terhadap layanan yang telah diterima dengan harapan 

terhadap yang akan diterima. Terdapat 5 dimensi di  

 

 

 

 

 

dalam metode Servqual diantaranya: Tangible, 

Reliability, Responsivenss, Assurance dan Empathy.  

 

1.2.1.Identifikasi Masalah 

Berdasarkan penelitian yang telah di lakukan, maka 

di temukan masalah dari penelitian ini yaitu belum 

diketahui tingkat kepuasan mahasiswa terhadap 

pelayanan yang diberikan sesuai dengan dimensi 

yang ada pada metode Servqual.  

 

1.3. Rumusan dan Batasan Masalah 

1.3.1Rumusan masalah 
Rumusan masalahnya adalah "Apakah metode 

Servqual dapat digunakan untuk mengukur kepuasan 

mahasiswa terhadap layanan di Universitas Bandar 

Lampung ?” 

 

1.3.2.Batasan masalah 
Mengingat luasnya cakupan masalah pada 

identifikasi  masalah,  maka  peneliti memberikan 

batasan penelitian hanya mengukur kepuasan 

mahasiswa terhadap layanan di Administrasi 

Akademik menggunakan metode Servqual.   
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2. TINJAUAN PUSTAKA DAN 

LANDASAN TEORI 

2.1 Tinjauan Pustaka 
Tinjauan pustaka diambil dari beberapa buku, 

jurnal dan artikel yang berhubungan dengan 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Penelitian yang dilakukan Juniartono  (Pelita 

Informatika Budi Darma, Volume: v, Nomor: 2, 

Desember 2013) tahun 2013 berjudul Analisis 

Tingkat Kepuasan Pelayanan Konsumen Pengguna 

Jasa Transportasi Pada CV. Delta Trans Dengan 

Menggunakan Metode Servqual. Penelitian ini 

membahas bahwa perlu dilakukan evaluasi 

kualitas pelayanan sehingga berguna untuk 

meningkatkan kualitas layanan di CV Delta 

Trans.  

b. Penelitian yang dilakukan oleh Khodaparasti 

R.B., Gharebagh M.K. (Polish Journal Of 

Management Studies, Vol. 11, No. 2, 2015) tahun 

2015, dengan judul “Application of Servqual 

Method For Evaluate Service Quality of Saderat 

Bank in Urmia, Iran”. Penelitian ini membahas 

perlu dilakukan peningkatan kualitas pelayanan 

dengan cara memperbaiki atribut-atribut kualitas 

pelayanan dengan cara memperbaiki atribut-

atribut kualitas pelayanan penyebab 

ketidakpuasan pelanggan berdasarkan usulan 

perbaikan kualitas pelayanan. 

c. Penelitian  yang dilakukan  oleh  I Made Suska 

V., N. Budiartha R.M., Gd. Astawa Diputra  

(Jurnal Spektran, Vol: 1, No: 1, Januari 2013) 

tahun 2013 berjudul Analisis Kualitas Pelayanan 

Pas Bandara Internasional Ngurah Rai Dengan 

Menggunakan Model Servqual. Penelitian ini 

membahas bahwa masih terdapat kekurangan-

kekurangan yang  mengakibatkan kekecewaan 

dan keluhan misalnya mengenai lamanya 

penyelesaian Pas dan pelayanan petugas saat 

permohonan pembuatan Pas. Oleh karena itu 

harus dilakukan peningkatan kualitas pelayanan 

dengan cara memperbaiki atribut-atribut kualitas 

pelayanan yang penyebab ketidakpuasan 

pemohon Pas. 

 

2.2 Landasan Teori 

2.2.1 Aplikasi 

 Aplikasi adalah suatu subkelas perangkat 

lunak computer yang memanfaatkan kemampuan 

komputer langsung  untuk melakukan sebuah 

tugas yang diinginkan pengguna. (I Gusti Bagus 

Maha Putra, 2014). 

 

2.2.2. KepMa 

KepMa merupakan singkatan dari Aplikasi 

Kepuasan Mahasiswa. Aplikasi ini berfungsi untuk 

mengatur kepuasan mahasiswa terhadap layanan 

administrasi akademik di Universitas Bandar 

Lampung. 

 

2.2.3 Layanan Akademik 

Layanan Akademik merupakan suatu tindakan atau 

kegiatan yang dilakukan oleh pegawai akademik 

kepada mahasiswa untuk memberikan kemudahan 

pada pemenuhan kebutuhan mahasiswa dalam hal 

yang berkaitan  dengan kegiatan akademik seperti 

pengambilan ijazah dan transkip, cetak transkip 

nilai, pengecapan KRS dan KHS, proses legalisir 

Ijazah atau transkip nilai, perbaikan KRS, 

konsultasi nilai, reset login mahasiswa, 

pengambilan Kartu Tanda Mahasiswa (KTM), 

sertifikat Program Pengenalan Kampus, SKK, dan 

SKL. Layanan Akademik dipimpin oleh seorang 

kepala Biro Administrasi Akademik yang 

mempunyai tugas melaksanakan pemberian layanan 

administrasi dibidang Akademik. 

 

2.2.4 Mengukur 

Mengukur merupakan mengidentifikasikan konsep-

konsep atau variabel-variabel dengan besaran nilai 

kuantitatif. (Syafizal Helmi Situmorang, 2010).  

 

2.2.5 Kepuasan 

Kepuasan dapat didefinisikan sebagai suatu sikap 

yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang 

didapatkan. Kepuasan merupakan penilaian 

mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, 

atau produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat 

kesenangan konsumen berkaitan dengan 

pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen. 

Kepuasan konsumen dapat diciptakan melalui 

kualitas, pelayanan dan nilai. Kunci untuk 

menghasilkan kesetiaan pelanggan adalah 

memberikan nilai pelanggan yang tinggi. (Lovelock 

dan Wirtz, 2011). 

2.2.6 Mahasiswa 

Mahasiswa merupakan seseorang yang sedang 

dalam proses menimba ilmu ataupun belajar dan 

terdaftar sedang menjalani pendidikan pada salah 

satu bentuk perguruan tinggi yang terdiri dari 

Akademik, Politeknik, Sekolah Tinggi, Institut dan 

Universitas. (Hartaji, 2012). 

 

2.2.7 Servqual 

Analisis Kualitas Pelayanan atau Service Quality 

(SERVQUAL) adalah suatu metode guna 

menggambarkan tingkat kepuasan pelanggan. 

Metode ini terbagi lima dimensi  di dalam 

SERVQUAL diantaranya: Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, dan Empathy. 

 

2.2.8 Proportionate Stratified Random Sampling 

Proportionate Stratified Random Sampling adalah 

pengambilan sampel dari anggota populasi secara 

acak dan berstrata secara proporsional, dilakukan 

sampling ini apabila anggota populasinya heterogen 

(tidak sejenis). Proportionate Stratified Random 

Sampling ini dilakukan dengan cara membuat 

lapisan-lapisan (strata), kemudian dari setiap 

lapisan diambil sejumlah subjek secara acak. 
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Jumlah subjek dari setiap lapisan (strata) adalah 

sampel penelitian. (Sugiyono. 2012) 

2.2.9. Android 

Android merupakan OS (Operating System) mobile 

yang tumbuh ditengah OS lainnya yang 

berkembang dewasa ini. OS lainnya seperti 

Windows Mobile, i-Phone OS, Symbian dan masih 

banyak lagi. Akan tetapi, OS yang ada ini berjalan 

dengan memprioritaskan aplikasi inti yang 

dibangun sendiri tanpa melihat potensi yang cukup 

besar dari aplikasi pihak ketiga. Oleh karena itu, 

adanya keterbatasan dari aplikasi pihak ketiga 

untuk mendapatkan data asli ponsel, berkomunikasi 

antar proses serta keterbatasan distribusi aplikasi 

pihak ketiga untuk platform mereka. (Hermawan, 

2011).  

 

2.2.10. 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.  

 

2.2.11. 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). 

 

2.2.12. Use Case Diagram 

Use Case Diagram adalah diagram  usecase yang 

digunakan untuk menggambarkan secara ringkas 

siapa yang menggunakan sistem dan apa saja yang 

bisa dilakukannya. Diagram usecase tidak 

menjelaskan secara detail tentang penggunaan 

uecase, namun hanya memberi gambaran singkat 

hubungan antara usecase, actor, dan sistem. 

 

2.2.13. Class Diagram 

Class Diagram adalah diagram yang 

menggambarkan struktur sistem dari segi 

pendefinisian kelas-kelas yang akan dibuat untuk 

membangun sistem. Kelas memiliki 3 bagian utama 

yaitu attribute, operation, dan name. 

2.2.14. Sequence Diagram 

Sequence Diagram (diagram urutan) adalah suatu 

diagram yang memperlihatkan atau menampilkan 

interaksi-interaksi antak objek di dalam system 

yang disusun pada sebuah urutan atau rangkaian 

waktu. 

 

2.2.15. Activity Diagram 

Activity Diagram adalah diagram yang 

menggambarkan worlflow (aliran kerja) atau 

aktifitas dari sebuah sistem atau proses bisnis. Yang 

perlu diperhatikan adalah bahwa diagram aktivitas 

menggambarkan aktivitas sistem bukan apa yang 

dilakukan aktor, jadi aktivitas yang dapat dilakukan 

oleh sistem. 

 

2.2.16. 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). 

 

3. METODELOGI PENELITIAN 
 
3.1 Metode Penelitian 
Metode penelitian adalah suatu kegiatan untuk 

mencari, mencatat, merumuskan, menganalisis dan 

menyusun laporan. Dengan demikian, metodologi 

penelitian yaitu cara ilmiah untuk mendapatkan data 

dengan tujuan dan kegunaan tertentu (Sugiyono, 

2013)  

 

3.2 Metode Pengumpulan Data 

Gambaran secara umum Aplikasi Kepma untuk 

mengukur kepuasan mahasiswa diperoleh dengan 

beberapa teknik  pengumpulan  data antara lain: 

 

3.3 Jenis Pengumpulan Data  

a. Data Primer 

Data primer adalah data yang didapatkan 

langsung dari objek penelitian dan 

kemudian melakukan survey dengan cara 

wawancara, pengamatan lapangan, serta 

mempelajari permasalahan di setiap staf 

admin yang melakukan pelayanan terhadap 

mahasiswa Universitas Bandar Lampung. 

Kegiatan ini dilakukan agar informasi yang 

didapat lebih akurat. 

b. Data Sekunder 
Data sekunder adalah data yang di dapat 

melalui pencarian buku, artikel, jurnal 

ilmiah serta browsing internet yang 

berkaitan dengan studi kasus dan objek 

penelitian. 

 

3.4 Teknik Pengumpulan Data  

a. Observasi 

Dalam penelitian ini penulis melakukan 

observasi pada Layanan Administrasi 

Akademik Universitas Bandar Lampung. 

Dan penulis menemukan bahwa belum 

adanya survei kepuasan mahasiswa 

terhadap Layanan Administrasi Akademik. 

Oleh karna itu penulis akan merancang 

sebuah aplikasi untuk mengukur kepuasan 

mahasiswa menggunakan metode Servqual 

berbasis Android.  

b. Kepustakaan 

Dalam teknik ini, Penulis mengumpulkan 

data melalui buku-buku yang terdiri dari 
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berbagai sumber dan penerbit terkait 

dengan Layanan Kualitas. Hal ini perlu 

untuk mendapatkan gambaran dan acuan 

yang jelas mengenai Service Quality. 

c. Dokumentasi 

Studi dokumen merupakan pelengkap dari 

penggunaan metode observasi dan 

wawancara dalam penelitian kualitatif. 

(Sugiyono, 2013). 

d. Kuesioner 

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan 

data yang efisien bila peneliti tahu dengan 

pasti variabel yang akan di ukur dan tahu 

apa yang bisa diharapkan dari responden. 

(Sugiyono, 2013). 

 

3.5 Analisis Kebutuhan Sistem 

Kebutuhan sistem adalah kebutuhan yang harus 

dipenuhi untuk menunjang kebutuhan fungsional 

dan kebutuhan non-fungsional 

.Spesifikasi kebutuhan melibatkan analisis 

perangkat keras/hardware, analisis perangkat 

lunak/software, analisis pengguna/user. 

3.5.1 Kebutuhan Fungsional 

Kebutuhan fungsional pada penelitian ini 

menjelaskan mengenai kebutuhan yang dibutuhkan 

sistem untuk mengolah data sehingga data yang ada 

dapat digunakan sebagai informasi. 

a. Perangkat lunak harus dapat melakukan proses 

input sesuai dengan data yang telah di input. 

b. Perangkat lunak harus dapat melakukan proses 

simpan sesuai dengan data yang telah di input. 

c. Perangkat lunak harus dapat melakukan proses 

edit data jika ada data yang telah di input tidak 

sesuai dengan data sebenarnya. 

d. Perangkat lunak harus dapat menampilkan data 

yang telah di input sesuai permintaan pengguna 

e. Perangkat lunak harus dapat melakukan fungsi 

utama yaitu mengukur kepuasan mahasiswa 

dengan mengisi kuesioner 

f. Perangkat lunak harus dapat menampilkan hasil 

akhir dari masing-masing dimensi 

 

3.5.2 Kebutuhan Non Fungsional 

a. Kebutuhan Hardware (Perangkat Keras) 

Perangkat Laptop Smartphone 

Processor Intel® Core 

(TM)2 Duo 

2.27 GHz 

Quad-core  

RAM 4 Gb 1 Gb 

Hardisk 500 Gb Internal 16 

Gb 

Layar 14” (1366 x 

768 Pixel) 

5” (540 x 960 

Pixel) 

b. Kebutuhan Software (Perangkat Lunak) 

1. Dari Segi Pembuatan 

 Windows 8, digunakan sebagai sistem 

operasi 

2. Dari Segi Penggunaan  

Pengguna dapat mengoperasikan aplikasi 

pada perangkat Android, dalam hal ini penulis 

menggunakan smartphone dengan system operasi 

Android versi 5.0 (Lollipop). 

 

3.5.3 Unified Modeling Language (UML) 

Diagram 

Untuk mendapatkan banyak pandangan 

terhadap sistem informasi yang akan 

dikembangkan, pada penelitian ini menggunakan 

UML sebagai diagram visual yang menunjukkan 

berbagai aspek dalam sistem. Tipe diagram UML 

yang akan digunakan dalam pengembangan sistem 

informasi ini adalah usecasediagram (user 

berinteraksi dengan sebuah sistem). 

 

1.  Use Case Diagram 

Use case digunakan untuk memodelkan dan 

menyatakan unit fungsi/ layanan yang 

disediakan oleh sistem (bagian sistem: 

subsistem atau class) ke pemakai. Use case 

adalah sesuatu yang menyediakan hasil  yang  

dapat  diukur  ke  pemakai  atau sistem eksternal 

Perancangan Pengembangan Interface 

Tampilan pemakai atau user interface adalah 

bagian penghubung antara program dengan  

pengguna.  Pengguna  akan berhubungan 

dengan server melalui sebuah program berbasis 

Android yang dibuat menggunakan bahasa 

pemrograman PHP. Berikut merupakan 

Perancangan Tampilan pengembangan program 

tersebut: 

 

a. Halaman Login 

 

Halaman ini merupakan rancangan layar pada 

halaman login untuk staf admin dan mahasiswa. Staf 

admin masuk ke sistem dengan mengisi username 

dan password, begitu juga mahasiswa. 

 

Gambar 1. Rancangan Halaman Login 
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b. Halaman Isi Kuesioner 

Halaman ini merupakan rancangan halaman isi 

kuesioner, dimana mahasiswa harus mengisi 

kuesioner tersebut. 

 

Gambar 2. Halaman Isi Kuesioner 

 

c. Halaman Hasil Kuesioner 

 

Halaman ini merupakan rancangan halaman lihat 

hasil kuesioner, dimana nantinya akan tampil 

berdasarkan dari masing-masing dimensi untuk 

setiap program studi 

 

Gambar 3. Halaman Hasil Kuesioner 

3.5.4 Teknik Tabulasi Data 

Langkah-langkah penerapan metode Servqual 

yang dilakukan adalah sebagai berikut: 

1. Menghitung rata-rata ( χi ) Servqual untuk 

setiap dimensi dari setiap responden:  

- Semua nilai pernyataan responden pada 

masing – masing dimensi dijumlahkan 

- Total nilai tersebut dibagijumlah 

pernyataan (np). 

(  χi  ) = X1+X2+X3+….+Xnp 

   Np  

2. Nilai yang didapat dari langkah di atas 

dikalikan dengan nilai bobot (B) setiap 

dimensi, dimana nilai bobot tersebut 

sebelumnya dibagi 100 (jumlah keseluruhan 

pembobotan), untuk setiap responden. Nilai 

bobot setiap dimensi didapat berdasarkan 

hasil kuesioner. 

bi= (  χi  ) . B/100 

3. Nilai yang didapat dari langkah di atas 

ditambahkan semua : (∑bi), sehingga sudah 

mencakup lima dimensi bagi setiap 

responden. 

 ∑bi = b1 + b2 + b3 +…..+ bn  

4. Nilai yang didapat dari langkah di atas untuk 

semua responden, kemudian dibagi dengan 

jumlah responden (n) yang diteliti.  

χ = ∑bi 

  n 

5. Keempat hal di atas dilakukan pada masing-

masing bagian persepsi dan harapan. Setelah 

hasil pada langkah keempat didapat, maka 

nilai pada bagian persepsi dikurangkan pada 

harapan. 

SERVQUAL= χ persepsi –  χ harapan   

 

4. PEMBAHASAN 

4.1.  Implementasi Sistem 

Tahap implementasi pada Aplikasi KepMa 

Universitas Bandar Lampung merupakan tahap 

dimana sistem yang telah dirancang sebelumnya, 

sehingga hasilnya dapat dioperasikan dan 

digunakan secara optimal sesuai kebutuhan. 

4.2 Implementasi Antarmuka 

Implementasi antarmuka  merupakan tahapan dalam 

memenuhi kebutuhan pengguna dalam berinteraksi 

dengan komputer. Fasilitas antarmuka yang baik  

sangat membantu pemakai dalam memahami proses 

yang sedang dilakukan oleh sistem tersebut dan 

dapat meningkatka kinerja sistem. 

 

Halaman  login  adalah  halaman  yang pertama kali 

muncul saat pengguna membuka aplikasi. Berikut 

adalah tampilan antar pengguna untuk berinteraksi 

dengan sistem. 

 

Gambar 4. Halaman Login 

2. Halaman Mengisi Kuesioner 

Halaman mengisi kuesioner merupakan halaman 

dimana mahasiswa harus mengisi bagian atas yaitu 

persepsi dan bagian bawah yaitu harapan, 

kemudian mahasiswa memilih tombol next dan 

masuk ke halaman berikutnya. 
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Gambar 5. Halaman Mengisi Kuesioner 

3. Halaman Hasil Kuesioner 
Halaman hasil kuesioner merupakan hasil 

kepuasan mahasiswa, dimana staf admin memilih 

tahun ajaran dan program studi lalu memilih 

tombol hasil. 

 

Gambar 6. Halaman Hasil Kuesioner 

 

4. Halaman Teknik Tabulasi Data 

Halaman teknik tabulasi data merupakan hasil 

kepuasan mahasiswa, dimana staf admin memilih 

tahun ajaran dan program studi lalu memilih 

tombol hasil. 

 

Gambar 7. Halaman Teknik Tabulasi Data 

 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan 

yang dilakukan mulai dari tahap perancangan 

hingga pengujian terhadap Aplikasi Kepma Untuk 

Mengukur Kepuasan Mahasiswa Menggunakan 

Metode Servqual Berbasis Android, maka 

kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Aplikasi Kepma Menggunakan Metode 

Servqual Berbasis Android dapat digunakan untuk 

mengukur kepuasan mahasiswa. 

2. Hasil akhir dari pengukuran kualitas pada 

layanan akademi Universitas Bandar Lampung ini 

menjadi tolak ukur bagi staf admin untuk terus 

meningkatkan kualitas baik dari segi tangible, 

reliability, responsiveness, assurance dan empathy. 

 

5.2.  Saran 

 Sebagai bentuk penyempurnaan lebih lanjut 

baik pada aplikasi atau penulisan tugas akhir ini, 

penulis bermaksud menyampaikan beberapa saran 

yaitu: 

1. Dilihat dari hasil kuesioner dengan nilai yang 

paling rendah, penulis menyarankan agar Staf 

Admin pada Layanan Akademik Universitas 

Bandar Lampung dapat memberikan kepuasan 

dan kenyamanan untuk kedepannya. 

2. 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. 

3. Untuk penelitian selanjutnya, penulis juga 

menyarankan untuk menggunakan metode 

lain selain metode Servqual. 
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