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Abstract

In the current digital era, information technology is widely applied in an organization to increase
productivity and efficiency. One of them is University X which has an Academic Information
system. However, the academic information system currently used has no assessment related to
service satisfaction by students as active users. Therefore, an information system is needed to
analyze the level of student satisfaction in academic information system services using the Fuzzy
Service Quality method. The steps taken by the researcher are distributing questionnaires
randomly for students from the 2017 to 2020 class as active users. The results of respondents'
answers are processed using the Fuzzy Service Quality (F-SERVQUAL) method based on 5
dimensions, namely reliability, responsiveness, empathy, assurance and tangibles. From the
results of the analysis, it was found that the level of satisfaction with the academic information
system service of University X was 86% from 166 data samples.
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Abstrak

Pada era digital saat ini, teknologi informasi banyak diterapkan di dalam suatu organisasi guna
meningkatkan produktivitas dan efisiensi, salah satunya yakni Universitas X yang memiliki Sistem
Informasi Akademik. Namun, pada sistem informasi akademik yang dipergunakan saat ini masih
belum terdapat penilaian terkait kepuasan layanan oleh mahasiswa sebagai pengguna aktif. Oleh
karena itu, diperlukan sebuah sistem informasi analisis tingkat kepuasan mahasiswa pada layanan
sistem informasi akademik dengan menggunakan metode Fuzzy Service Quality. Tahapan yang
dilakukan peneliti yaitu membagikan kuesioner secara random untuk mahasiswa angkatan tahun
2017 sampai 2020 sebagai pengguna yang masih aktif. Hasil dari jawaban responden diolah
menggunakan metode Fuzzy Service Quality (F-SERVQUAL) berdasarkan lima dimensi, yaitu
reliability, responsiveness, empathy, assurance, dan tangible. Dari hasil analisis, diperoleh tingkat
kepuasan pada layanan sistem informasi akademik Universitas X sebesar 86% dari 166 sampel
data.

Kata kunci: Fuzzy Service Quality, Kuesioner kepuasan, Sistem Informasi Akademik

1. Pendahuluan

Universitas X memiliki berbagai macam sistem informasi yang digunakan untuk mendukung
berjalannya proses bisnis guna mengelola seluruh kegiatan akademik. Sistem informasi yang
digunakan oleh Universitas X sendiri memiliki beberapa jenis, yaitu sistem informasi akademik,
sistem informasi kepegawaian, sistem informasi penjaminan mutu, sistem informasi jual data, dan
beberapa sistem informasi pendukung lainnya. Lembaga Pengolah Data Elektronik (LPDE) pada
Universitas X sendiri memiliki peran sebagai tim pengembang dari sistem informasi yang ada guna
meningkatkan layanan maupun mutu dari instansi. Pengembangan sistem informasi yang ada pun akan
terus berjalan sesuai dengan kebutuhan yang ada. Akan tetapi, saat ini masih belum ada penilaian
kepuasan terhadap layanan sistem informasi untuk melakukan validasi bahwa sistem yang telah
dikembangkan dapat membantu mahasiswa dalam kegiatan akademik.
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Dalam upaya untuk menentukan penilaian kepuasan layanan sistem informasi akademik dapat
menggunakan sebuah metode yaitu Fuzzy Service Quality (F-SERVQUAL). Fuzzy Service Quality
merupakan sebuah metode pengembangan dari metode penilaian service quality dengan pendekatan
fuzzy dalam mengukur kepuasan dari pengguna sehingga dapat memberikan informasi kepuasan lebih
detail dan akurat. Nantinya, hasil dari penelitian ini dapat digunakan sebagai produk aplikasi untuk
menganalisis tingkat kepuasan mahasiswa pada teknologi informasi yang ada pada Universitas X.

2. Metode

Sampel penelitian menggunakan metode random sampling, random sampling merupakan
suatu teknik sampling yang dipilih secara acak. Berdasarkan rumus tersebut, sampel yang diambil
dalam penelitian ini minimal berjumlah 98 responden, yang berasal dari 5219 orang mahasiswa aktif
di Universtias X, dengan tingkat ambang batas kesalahan yaitu 10% [1] serta menggunakan instrumen
kuesioner yang telah ditentukan.

� = 5219
(1+ 5219 � 0.1 )→ � = 5219

(1+ 52.19 → � = 98 (1)

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif, karena penelitian ini merupakan penelitian yang
didasarkan pada data angka serta menganalisa menggunakan metode Fuzzy Service Quality [2] . Data
yang digunakan pada penelitian ini adalah data primary atau utama yang didapatkan dengan
melakukan survei menggunakan kuesioner kepada mahasiswa Universitas X. Responden diharuskan
untuk mengisi semua kuesioner secara utuh, karena hasil dari kuesioner akan digunakan sebagai data
primer. Gambaran dari penelitian ini ditunjukkan pada Gambar 1.

Gambar 1. Alur Penelitian
Metode fuzzy digunakan untuk mendukung proses olah data pada sistem yang dikembangkan

pada penelitian yang dilakukan. Tahap pertama yaitu penentuan fuzzy set, dalam tahapan ini dilakukan
pengkonversian nilai bobot kedalam fuzzy number, nilai pembobotan yang digunakan antara nilai 1
sampai dengan 5, setiap nilai bobot akan dikonversi kedalam fuzzy number dengan pola (a,b,c).
Maksud dari pola tersebut adalah a merupakan nilai terendah dari nilai bobot, b merupakan nilai bobot
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asli dan c merupakan nilai bobot tertinggi. Dari fuzzy number yang telah dikonversi, maka diperoleh
fuzzy set yang digunakan pada tahap fuzzyfikasi [3].

Tahap selanjutnya yaitu fuzzyfikasi, fuzzyfikasi yaitu aktivitas untuk mendapatkan nilai
komposisi dari fuzzy number seluruh responden dengan menggunakan rumus Fuzzyfikasi [4]. Tahap
terakhir yaitu defuzzyfikasi, pada tahap ini digunakan untuk mencari nilai tunggal dari bobot rata-rata
dari masing masing atribut yang telah dihitung menggunakan rumus Defuzzyfikasi. Adapun pengujian
yang dilakukan disini yaitu melalui instrumen kuesioner. Oleh karena itu, penulis merancang
instrumen kuesioner untuk menghasilkan sebuah instrumen.

3. Hasil dan Pembahasan

Adapun pengujian yang dilakukan disini yaitu melalui instrumen kuesioner. Oleh karena itu,
penulis merancang instrumen kuesioner untuk menghasilkan sebuah instrumen seperti ditunjukkan
pada Tabel 1.

Tabel 1. Instrumen Kuesioner
Dimensi Kode Kuesioner

Tangibles (Bukti
Terukur)

Q1 Tampilan interface SIAKAD
Q2 SIAKAD Mudah Dioperasikan
Q3 Fitur Fitur yang ada pada SIAKAD
Q4 Kemampuan Siakad dalam memberikan pelayanan kepada mhs
Q5 SIAKAD dapat diakses kapan saja
Q6 SIAKAD yang diterapkan sudah menyesuaikan dengan perkembangan teknologi

Reability
(Kehandalan)

Q7 Mudah melakukan edit data Mahasiswa pada SIAKAD
Q8 Ketepatan informasi jadwal kuliah yang ada pada SIAKAD
Q9 Ketepatan Informasi dosen yang diberikan kepada mahasiswa melalui SIAKAD
Q10 Pengisian KRS melalui SIAKAD
Q11 Informasi Nilai mahasiswa melalui SIAKAD
Q12 Ketepatan Informasi Pembayaran (SPP, Daftar Nilai, Skripsi, Yudisium dll) melalui

SIAKAD
Responsiveness
(Daya Tanggap)

Q13 Jadwal kuliah yang diberikan SIAKAD sudah sesuai dan informasinya jelas
Q14 Dosen pengajar matakuliah sesuai dengan SIAKAD
Q15 SIAKAD cepat tanggap apabila terjadi perubahan kurikulum
Q16 Cetak KRS pada SIAKAD cepat dan mudah
Q17 Nilai yang ada pada SIAKAD sudah sesuai dengan nilai yang dosen berikan

Assurance
(Jaminan)

Q18 Keamanan data mahasiswa pada SIAKAD
Q19 Keakuratan Informasi pengumuman yang ada pada SIAKAD
Q20 Keamanan melakukan tagihan pembayaran melalui SIAKAD
Q21 Pemberitahuan informasi pengganti dosen mata kuliah
Q22 Keakuratan pengisian KRS pada SIAKAD
Q23 Informasi nilai yang ada pada SIAKAD selalu terupdate

Emphaty
(Empati)

Q24 Memberikan kemudahan kepada mahasiswa untuk melakukan perubahan data mahasiswa
Q25 mempermudah mahasiswa untuk mencari jadwal kuliah
Q26 mempermudah mahasiswa dalam mencari kontrak perkuliahan
Q27 mempermudah mahasiswa untuk mencari jadwal ujian
Q28 SIAKAD sangat membantu dalam urusan akademik

Pengujian validitas dan reliabilitas kuesioner dilakukan untuk mengukur kemampuan
instrumen untuk mengukur objek yang diukur. Pada pengujian kali ini peneliti menggunakan metode
pearson dan uji reabilitas menggunakan metode Spearman [5]. Dari hasil yang telah dilakukan
menunjukkan instrumen kuesioner telah valid dan hasil dari uji reliabel.

��� = �∑��−(∑�)(∑�)
[�∑�2− ∑� �] [�∑�2− ∑� �]

(2)
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��� = 166 80681 −(667)(19728)
166 2785 − 667 � [ 166 2385716 − 19728 �

��� = 0,679

Selanjutnya peneliti melakukan analisis gap, hal tersebut dilakukan untuk memperoleh nilai
dari harapan dan persepsi. Nilai harapan dan persepsi didapatkan dari implementasi metode Fuzzy
Service Quality. Dari hasil fuzzyfikasi berdasarkan pengkonversian fuzzy number yang telah
disebutkan pada Tabel 1, maka diperoleh hasil metode arithmetic mean seperti ditunjukkan Tabel 2.

Tabel 2. Hasil Fuzzyfikasi
Kode H P

�� �� �� �‴ �‴ �‴
Q1 3,02 4,02 4,72 3,35 4,35 4,82
Q2 3,21 4,21 4,80 3,46 4,46 4,87
Q3 3,27 4,25 4,82 3,51 4,51 4,86
Q4 3,19 4,19 4,80 3,45 4,45 4,86
Q5 3,36 4,36 4,83 3,66 4,66 4,89
Q6 3,22 4,22 4,82 3,42 4,42 4,83
Q7 3,10 4,10 4,77 3,43 4,43 4,83
Q8 3,33 4,33 4,84 3,61 4,61 4,90
Q9 3,11 4,11 4,74 3,45 4,45 4,84
Q10 3,27 4,26 4,79 3,58 4,58 4,89
Q11 3,36 4,36 4,86 3,57 4,57 4,87
Q12 3,33 3,32 4,80 3,55 4,55 4,87
Q13 3,41 4,41 4,86 3,56 4,56 4,89
Q14 3,27 4,27 4,81 3,54 4,54 4,89
Q15 3,13 4,12 4,76 3,37 4,37 4,91
Q16 3,37 4,37 4,84 3,60 4,60 4,91
Q17 3,21 4,21 4,80 3,53 4,53 4,89
Q18 3,24 4,24 4,77 3,61 4,61 4,88
Q19 3,30 4,30 4,83 3,58 4,57 4,87
Q20 3,29 4,28 4,80 2,54 4,54 4,86
Q21 3,01 4,01 4,68 3,39 4,39 4,81
Q22 3,24 4,23 4,77 3,53 4,53 4,87
Q23 3,17 4,17 4,76 3,47 4,47 4,83
Q24 3,27 4,27 4,85 3,51 4,51 4,86
Q25 3,32 4,32 4,81 3,54 4,54 4,87
Q26 3,21 4,20 4,78 3,49 4,49 4,87
Q27 3,41 4,41 4,86 3,53 4,52 4,86
Q28 3,32 4,32 4,83 3,57 4,57 4,89

Pada Tabel 2, H sebagai harapan, P sebagai persepsi, aH, bH, cH merupakan fuzzy number
nilai bawah, tengah, dan atas harapan, dan aP, bP, cP merupakan fuzzy number nilai bawah, atas
tengah dan atas persepsi. Setelah melalui proses fuzzyfikasi selanjutnya dilakukan proses deffuzyfikasi,
sehingga dari hasil defuzzyfikasi dapat memperoleh nilai gap untuk masing masing aspek kuesioner.

Dari hasil pengolahan metode Fuzzy Service Quality, penilaian berdasarkan data hasil
kuesioner menghasilkan nilai akhir dari harapan dan persepsi untuk setiap aspek kuesioner. Pada data
yang ada ditunjukkan bahwasanya keseluruhan hasil gap memperoleh nilai positif, yang memiliki arti
bahwa aspek layanan yang dinilai telah memberikan kepuasan terhadap responden. Aspek layanan
dengan nilai tertinggi adalah aspek dengan kode kuesioner Q21 dengan nilai gap 0,30 sedangkan
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layanan dengan gab terendah yaitu aspek dengan kode kuesioner Q27 dengan nilai gap 0,08, hasil
defuzzyfikasi dapat dilihat pada Tabel 3.

Tabel 3. Defuzzyfikasi dan Nilai Gap
Kode H P Gap
Q1 3,92 4,17 0,25
Q2 4,07 4,27 0,19
Q3 4,11 4,29 0,18
Q4 4,06 4,25 0,19
Q5 4,18 4,40 0,22
Q6 4,08 4,22 0,14
Q7 3,99 4,23 0,24
Q8 4,16 4,38 0,21
Q9 3,99 4,24 0,26
Q10 4,10 4,35 0,24
Q11 4,19 4,34 0,15
Q12 4,15 4,33 0,18
Q13 4,23 4,34 0,11
Q14 4,12 4,33 0,21
Q15 4,00 4,19 0,19
Q16 4,19 4,37 0,18
Q17 4,07 4,32 0,24
Q18 4,08 4,37 0,29
Q19 4,14 4,34 0,20
Q20 4,12 4,31 0,19
Q21 3,90 4,20 0,30
Q22 4,09 4,31 0,23
Q23 4,03 4,26 0,22
Q24 4,13 4,30 0,17
Q25 4,15 4,31 0,16
Q26 4,07 4,29 0,22
Q27 4,22 4,30 0,08
Q28 4,16 4,34 0,19

Dari Tabel 3, dapat dilanjutkan dengan melakukan perhitungan index kepuasan mahasiswa [6].

��� = ∑HP
5 x ∑H � 100% (3)

Dari hasil pengolahan tersebut, didapatkan tingkat kepuasan mahasiswa terhadap layanan sistem
informasi akademik yaitu 86% dari 166 responden.

4. Kesimpulan

Hasil jawaban responden (mahasiswa) menunjukkan bahwa tingkat kepuasan akan layanan
sistem informasi akademik Universitas X memperoleh persentase hasil sebesar 86% dari 166 sampel
data. Harapannya, hasil penelitian ini dapat menjadi acuan bagi Universitas X untuk selalu
meningkatkan kualitas layanan guna meningkatkan kepuasan mahasiswa.
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