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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 kepercayaan 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, kualitas layanan, Tangibles, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, Empathy, kepuasan pengguna, 

keandalan. 

 

 I.  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 

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. 

 II.  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. 

 

  

Tabel II- 1 Perbandingan kerangka kerja 



 

 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).

 

 
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: 

  

 

 

 
C. Sample 

𝑛 =
1234

(1 + 1234. (0.152))
 

𝑛 =
1234

28765
 

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 

 

 
Berdasarkan tabel uji validitas di atas, semua item 

pertanyaan dalam tabel ini memiliki koefisien korelasi 

Tabel III- 1 Tingkatan Jawaban dalam Skala Likert 

Sumber (Sugiyono, 2014) 



 

(rhitung) yang lebih besar dari 0,7 dan harga thitung yang 

jauh di atas ttabel (1,86), menunjukkan bahwa seluruh item 

valid. Nilai 34 korelasi tertinggi adalah 0,867 (RS3), yang 

menunjukkan hubungan yang sangat kuat antara item ini 

dengan total skala yang diukur. Karena semua item 

dinyatakan valid, maka dapat digunakan untuk analisis lebih 

lanjut dalam mengukur variabel yang diteliti. 

B. Uji Realiabilitas  

Pertama, dilakukan perhitungan varians skor tiap – tiap item 

metode alpha sebagai berikut: 

 
Kemudian menjumlahkan varians semua item: 

 
Lalu menghitung varians total: 

 
Selanjutnya memasukkan nilai Alpha, sehingga didapati 

hasil seperti berikut: 

 
Hasil perhitungan menunjukkan bahwa nilai r11 sebesar 

0.990, yang kemudian dibandingkan dengan nilai rtabel dari 

Tabel r Product Moment pada derajat kebebasan (dk) = 9 dan 

tingkat signifikansi 5%, di mana diperoleh rtabel sebesar 

0.666. Berdasarkan kaidah keputusan, jika r11 lebih besar 

dari rtabel, maka data dianggap reliabel. Dalam hal ini, 

karena r11 = 0.990 lebih besar dari rtabel = 0.666, dapat 

disimpulkan bahwa semua data yang dianalisis 

menggunakan metode Alpha adalah reliabel.  

C. Analisis Kuantitatif Importance 

 
D. Analisis Kuantitatif Performance 

 

 

  
 



 

E. Importance Performance Analysis (IPA) 

 
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 RL1, RL5, 

RS1, TN3, RS2, RS3, RS4, dimana atribut dalam kuadran ini 

memiliki performance dan importance yang sama-sama 

rendah. 43 Pada Kuadran IV terdapat item EP2, dimana atribut 

yang berada di kuadran ini memiliki performance tinggi tetapi 

importance rendah. 

 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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