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ABSTRAK 

Pendidikan tinggi menuntut penyediaan layanan akademik yang 

berkualitas untuk memastikan kepuasan pengguna, dalam hal ini 

mahasiswa. Fakultas Ilmu Komputer (Filkom) Universitas Dehasen 

Bengkulu belum memiliki sistem terukur untuk mengevaluasi kualitas 

layanannya, sehingga menyulitkan dalam mengidentifikasi area yang 

perlu perbaikan berdasarkan umpan balik mahasiswa. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengimplementasikan metode Service Quality 

(ServQual) guna mengukur tingkat kepuasan mahasiswa terhadap 

layanan akademik Filkom. Metode ServQual digunakan untuk 

menganalisis kesenjangan (gap) antara persepsi dan harapan 

mahasiswa terhadap lima dimensi kualitas layanan: tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.  Hasil analisis 

ServQual mengindikasikan bahwa secara keseluruhan mahasiswa 

belum puas dengan layanan yang diberikan. Semua dimensi dan 

indikator memperoleh nilai gap negatif, dengan dimensi 

Responsiveness (Daya Tanggap) mencatat kesenjangan terbesar. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah metode ServQual efektif 

diimplementasikan sebagai alat ukur kualitas layanan yang objektif. 

Aplikasi yang dikembangkan tidak hanya memberikan gambaran 

komprehensif tentang tingkat kepuasan mahasiswa tetapi juga 

berfungsi sebagai alat monitoring yang efisien bagi pihak fakultas 

untuk melakukan perbaikan berkelanjutan. 

ABSTRACT  

Higher education demands the provision of quality academic services to 

ensure user satisfaction, specifically student satisfaction. The Faculty of 

Computer Science (Filkom) at Dehasen University, Bengkulu, does not yet 

have a measurable system for evaluating its service quality, making it 

difficult to identify areas for improvement based on student feedback. This 

study aims to implement the Service Quality (ServQual) method to measure 

student satisfaction with Filkom's academic services. The ServQual method 

is used to analyze the gap between student perceptions and expectations 

across five service quality dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, and empathy.The results of the ServQual analysis indicate that 

overall, students are dissatisfied with the services provided. All dimensions 

and indicators received negative gap scores, with the Responsiveness 

dimension recording the largest gap. The conclusion of this study is that the 

ServQual method is effective as an objective service quality measurement 

tool. The developed application not only provides a comprehensive 

overview of student satisfaction levels but also serves as an efficient 

monitoring tool for the faculty to implement continuous improvement. 
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PENDAHULUAN  

Pendidikan tinggi merupakan salah satu pilar penting dalam pembangunan suatu bangsa 

karena merupakan jenjang pendidikan paling tinggi dalam sistem pendidikan nasional. Instuisi 

akademik membutuhkan inovasi berkelanjutan, memliki keanekaragaman struktur pengembangan 

sumberdaya dan mampu memfasilitasi dan menemukan berbagai model atau pola baru dalam 

memberikan pelayanan kepada user secara efektif dengan tujuan memperoleh feedback yang 

kompetitif dengan institusi akademik. Kualitas pelayanan merupakan salah satu syarat 

kelangsungan hidup dari suatu perusahaan atau nstansi, tingginya kualitas pelayanan yang 

diberikan akan tercermin pada aspek kepuasan pengguna jasa. Suatu proses bantuan kepada orang 

lain dengan cara-cara tertentu yang memerlukan kepekaan dan hubungan interpersonal agar 

terciptanya kepuasan dan keberhasilan (Anggraini & Alhempi, 2021). Mahasiswa merupakan salah 

satu aktor penting yang memegang kendali proses berlangsungnya perguruan tinggi. Salah satu 

pelayanan yang diberikan kepada mahasiswa antara lain adalah pelayanan akademik pelayanan 

keuangan, pelayanan perpustakaan, dan masih ada lagi lainnya. Kualitas pelayanan yang diberikan 

kepada mahasiswa merupakan salah satu indikator yang sangat menentukan kepuasan terhadap 

apa yang telah diberikan oleh Fakultas Ilmu Komputer (FILKOM) Universitas Dehasen Bengkulu. Hal 

ini penting untuk diketahui agar dapat memberikan feedback kepada pihak pimpinan Fakultas 

seberapa baiknya atau buruknya pelayanan akademik, sehingga dapat memberikan sebuah usulan 

atau perbaikan dalam meningkatkan pelayanan khususnya dibagian akademik.  

Selama ini pihak FILKOM Universitas Dehasen (Unived) Bengkulu belum mengetahui seberapa 

baiknya atau buruknya pelayanan akademik yang telah diberikan kepada mahasiswa. FILKOM belum 

pernah melakukan pengukuran tentang pelayanan akademik Fakultas. Selain itu permasalahan yang 

terjadi pada FILKOM adalah kesulitan dalam mengetahui respon positif dan respon negatif (berisi 

keluhan-keluhan) dari mahasiswa terhadap pelayanan, belum adanya sistem untuk mengukur 

tingkat kepuasan penduduk terhadap pelayanan yang telah diberikan dan kurang efisiennya 

pelayanan. Untuk itulah dibutuhkan suatu metode yang mampu memberikan alternatif untuk 

mengukur tingkat persepsi dan harapan mahasiswa melalui kuisioner. Salah satu metode tersebut 

adalah Service Quality (Servqual). Metode Servqual adalah suatu kuesioner yang digunakan untuk 

mengukur kualitas jasa. Dengan kuesioner ini, kita bisa mengetahui seberapa besar celah (gap) yang 

ada diantara persepsi pelanggan dan ekspektasi pelanggan terhadap suatu perusahaan jasa. 

Kuesioner Servqual dapat diubah-ubah (disesuaikan) agar cocok dengan industri jasa yang berbeda-

beda pula (Butarbutar & Susiyanto, 2021). Kelebihan menggunakan metode servqual ini yaitu 

memiliki dimensi dan strandar dalam menginterprestasikan bukti dan hasil yang valid dalam 

beberapa situasi di bidang jasa. Untuk mengukur kualitas pelayanan terdapat lima dimensi yaitu 

bukti nyata, kehandalan, jaminan dan empati. Metode ini juga menganalisis tentang kesenjangan 

yang terjadi antara harapan dan kinerja (Sofiyanurriyanti, et.all, 2024), sehingga pihak yang 

berwenang pada fakultas dapat mengetahui indikator-indikator apa saja yang dianggap penting dan 

berpengaruh terhadap kepuasan mahasiwa terhadap pelayanan publik pada Fakultas Ilmu 

Komputer. 

 

LANDASAN TEORI 

 

Implementasi 

Implementasi adalah pelaksanaan dan penerapan, dimana kedua hal ini bermaksud untuk 

mencari bentuk tentang hal yang disepakati terlebih dahulu. Tujuan dari implementasi sebuah 

sistem adalah untuk menyelesaikan desain sistem yang telah disetujui, menguji serta 

mendokumentasikan program-program dan prosedur sistem yang  diperlukan, memastikan bahwa 

personil yang terlibat dapat mengoperasikan sistem yang baru dan memastikan bahwa konversi 

sistem lama ke sistem baru dapat berjalan dengan baik dan benar (Gunawan & Kirman, 2019) 
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Implementasi merupakan realisasi fisik dari basis data dan desain aplikasi yang dicapai 

dengan menggunakan DDL (Data Definition Language)  untuk membuat skema basis data dan 

database file yang kosong (Ekta , et.all, 2021)Dari beberapa pendapat diatas dapa disimpulkan 

bahwa implementasi merupakan suata pelaksanaan untuk menyelesaikan desain sistem yang telah 

berjalan dengan benar dengan menggunakan DDL Data Definition Language) dan database file. 

 

Metode Service Quality (ServQual)  

ServQual dikemukakan oleh Parasuraman yang digunakan mengukur sejauh mana harapan 

pelanggan tentang kualitas layanan sebelum konsumsi dikonfirmasi atau sebaliknya oleh persepsi 

aktual mereka tentang pengalaman. Ini bergantung pada lima prinsip yang mewakili wujud, 

keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati yang bersama-sama mengukur kualitas layanan. 

Servqual mengoperasionalkan kualitas layanan dengan membandingkan persepsi layanan yang 

diterima dengan harapan (Ardana, et,all, 2023). Sedangkan menurut Rostiani & Tjandra (2022), 

Service Quality (Servqual) merupakan metode pengukuran kualitas dan dapat digunakan untuk 

menganalisis dampak kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.  

Metode Servqual (Service Quality) merupakan metode yang digunakan untuk mengukur 

kualitas layanan dari atribut masing-masing dimensi, sehingga akan diperoleh nilai GAP 

(kesenjangan) yang merupakam selisih antara persepsi konsumen terhadap layanan yang telah 

diterima dengan harapan terhadap yang akan diterima (Effendi, et.all, 2022). 

Metode Servqual merupakan metode yang digunakan untuk mengetahui kriteria kualitas yang 

harus ditingkatkan kualitas pelayanannya berdasarkan gap yang terjadi antara persepsi dan 

harapan pelanggan. Metode servqual terdiri dari dari dua bagian, yaitu penilaian dan pembobotan. 

Penelitian dilakukan dengan menyebarkan kuesioner dimana seorang partisipan menyatakan 

persepsi dan eksektasinya. Pembobotan dilakukan dengan menyebarkan kuesioner dimana seorang 

partisipan memberikan bobot (Akbar, 2019) 

Untuk mendapatkan nilai dari kualitas layanan yang merupakan selisih atau perbandingan 

antara layanan yang dirasakan atau diterima masyarakat (persepsi) dengan layanan ideal yang 

diharapkan atau diinginkan masyarakat (harapan). Selisih antara layanan persepsi dengan harapan 

disebut dengan “gap” atau kesenjangan kualitas layanan. Nilai Servqual tersebut akan menunjukan 

kesenjangan antara persepsi dengan harapan masyarakat (Putri, 2021).  

 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas merupakan salah satu indikator penting bagi perusahaan untuk dapat eksis di tengah 

ketatnya persaingan dalam industri. Kualitas didefinisikan sebagai totalitas dari karakteristik suatu 

produk yang menunjang kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dispesifikasikan atau 

ditetapkan (Indrasari, 2019).Kualitas adalah paduan antara sifat dari karakteristik yang menentukan 

sejauh mana keluaran dapat memenuhi persyaratan kebutuhan pelanggan, jadi pelanggan yang 

menentukan dan menilai sampai seberapa jauh sifat dan karakteristik tersebut memenuhi 

kebutuhannya (Armaniah, et.all, 2019). 

Pelayanan adalah kegiatan yang diselenggarakan organisasi menyangkut kebutuhan pihak 

konsumen dan akan menimbulkan kesan tersendiri, dengan adanya pelayanan yang baik maka 

konsumen akan merasa puas, dengan demikian pelayanan merupakan hal yang sangat penting 

dalam upaya menarik konsumen untuk menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan. 

Sedangkan definisi yang lain menyatakan bahwa pelayanan atau service adalah setiap kegiatan atau 

manfaat yang diberikan suatu pihak kepada pihak lainnya yang pada dasarnya tidak berwujud dan 

tidak pula berakibat pemilikan sesuatu dan produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan 

suatu produk fisik (Indrasari, 2019). 
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METODE PENELITIAN 

 

Adapun metode penelitian yang digunakan penulis adalah metode pengembangan sistem. 

Metode pengembangan sistem yang digunakan adalah Waterfall. Adapun tahapan-tahapan metode 

waterfall, antara lain : 

Analisa Kebutuhan

Desain Sistem

Penulisan Kode 
Program

Pengujian Program 

Penerapan Program 
dan Pemeliharaan  

 

Gambar 1 Tahapan Metode Waterfall 

 

1. Analisa Kebutuhan 

Analisa kebutuhan dilakukan untuk mengetahui permasalahan serta memberikan solusi 

terhadap permasalahan tersebut, sehingga dapat diketahui sistem seperti apa yang 

dibutuhkan. 

2. Desain Sistem 

Desain sistem dilakukan untuk merancang sistem yang diinginkan sesuai dengan hasil analisa 

kebutuhan sistem. Desain sistem diperlukan sebelum membuat penulisan kode program. 

3. Penulisan Kode Program 

Penulisan kode program merupakan penerjemahan design dalam bahasa yang bisa dikenali 

oleh komputer.  

4. Pengujian Program 

Program akan dilakukan pengujian untuk mengecek apakah program tersebut sudah berjalan 

sesuai dengan semestinya atau belum. Jika belum maka akan dilakukan perbaikan terlebih 

dahulu sebelum program diterapkan ke tempat penelitian. 

5. Penerapan Program dan Pemeliharaan 

Tahapan ini bisa dikatakan final dalam pembuatan sebuah sistem. Setelah melakukan analisa, 

design dan pengkodean maka sistem yang sudah jadi akan digunakan oleh user 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  
 

Hasil 

Pembahasan aplikasi merupakan tahap bagaimana aplikasi untuk dijalankan berdasarkan 

desain yang telah dibuat dan dirancang pada tahap sebelumnya kemudian dimasukkan ke bahasa 

pemograman yang digunakan. Pada aplikasi mengukur tingkat kepuasan mahasiswa terhadap 
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pelayanan Fakultas Ilmu Komputer menggunakan metode Service Quality (ServQual) yang telah 

dibuat terdapat beberapa interface (antarmuka) yaitu : 

 

Halaman Login Aplikasi 

Pada halaman login aplikasi terdapat dua opsi atau pilihan login yaitu sebagai admin dan 

sebagai mahasiswa. Admin dapat mengelola data dimensi, data pertanyaan, data mahasiswa serta 

mengelola hasil kuisoner dengan metode ServQual, sedangkan login sebagai mahasiswa hanya 

untuk mengisi kuisioner. Adapun tampilan halaman login aplikasi dapat dilihat pada gambar 2. 

 
 

Gambar 2 Halaman Login Aplikasi 

 

Halaman Kuisioner 

Halaman kuisoner merupakan form yang telah disediakan oleh sistem bagi pengguna untuk 

mengisi kuisoner. Adapun tampilan dari halaman kuisoner dapat dilihat pada gambar 4.5 

 
Gambar 3 Halaman (Form) Kuisoner 

 

Untuk mengisi kuisioner dilakukan dengan mengklik tombol “Add”, untuk proses isi kuisoner 

dapat dilihat pada gambar berikut : 
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Gambar 4 Halaman (Form) Pilih Tahun Penilaian 

 

Setelah pilih tahun, maka akan tampil pertanyaan dari kuisoner dan pilihan jawaban yang 

telah disediakan oleh sistem. Mahasiswa hanya meng-klik jawaban sesuai dengan pilihan. Adapun 

tampilan dari halaman kuisioner dapat dilihat pada gambar 4.7 

 

Halaman (Form) Harapan 

Halaman (form) harapan merupakan halaman yang menampilkan data harapan. Adapun 

tampilan dari halaman (form) dari mahasiswa dapat dilihat pada gambar berikut 

 

 
Gambar 5 Halaman (Form) Harapan 

 

Halaman (Form) Nilai ServQual 

Halaman (form) nilai ServQual merupakan halaman untuk memproses penilaian kualitas 

pelayanan berdasarkan dengan kuisoner yang telah diisi oleh mahasiswa. Adapun tampilan dari 

(form) nilai ServQual dapat dilihat pada gambar 6 
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Gambar 6 Halaman (Form) Nilai ServQual 

 

Pengujian Sistem 

Pengujian yang dilakukan pada aplikasi ini adalah dengan menggunakan teknik black box, 

seperti yang telah dijelaskan pada Bab III sebelumnya. Tujuan dari pengujian ini adalah untuk 

menjamin bahwa perangkat lunak yang dibangun memiliki kualitas yang handal, yaitu mampu 

mempresentasikan kajian pokok dari spesifikasi analisis, perancangan dan pengkodean dari 

perangkat lunak itu sendiri. Berikut tabel pengujian black box. Pengujian sistem dilakukan untuk 

mengetahui bagaimana jalannya kerja sistem dalam melakukan proses analisa metode Service 

Quality untuk pengukuran kualitas pelayanan Fakultas Ilmu Komputer Universitas Dehasen 

Bengkulu. 

 

Tabel 1 Hasil Pengujian 

 

No 

 

Skenario Pengujian 
Harapan  

Hasil 
1. Klik tombol Sign In Akan Masuk ke menú utama Sesuai dengan yang 

diharapkan 

2 Klik Menu Dimensi Menampilkan halaman data 

dimensi 

Sesuai dengan yang 

diharapkan 

3 Klik Menu Pertanyaan Menampilkan halaman data 

pertanyaan 

Sesuai dengan yang 

diharapkan 

4 Klik Menu Mahasiswa Menampilkan halaman data 

Mahasiswa 

Sesuai dengan yang 

diharapkan 

5 Klik Menu Harapan Menampilkan halaman data 

Harapan 

Sesuai dengan yang 

diharapkan 

6 Klik Menu Kuisioner Menampilkan halaman data 

Kuisioner 

Sesuai dengan yang 

diharapkan 

7 Klik Menu Nilai Kuisioner Menampilkan halaman data Nilai 

Kuisioner 

Sesuai dengan yang 

diharapkan 

9 Klik Tombol Tambah Data Akan menambahkan data pada 

database 
 

 

 

Sesuai dengan yang 

diharapkan 
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No 

 

Skenario Pengujian 
Harapan  

Hasil 
10 Klik Tombol Edit Akan melakukan koreksi/ edit 

data pada database 

Sesuai dengan yang 

diharapkan 

11 Klik Tombol Delete Akan menghapus data yang ada 

pada database 

Sesuai dengan yang 

diharapkan 

12 Klik Cetak Akan melakukan proses cetak 

(print) laporan hasil Servqual 

Sesuai dengan yang 

diharapkan 

13 Klik tombol Logout Akan keluar dari aplikasi Sesuai dengan yang 

diharapkan 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan  

1. Sistem pengukuran kualitas pelayanan publik dengan menggunakan metode Service Quality 

(ServQual) dapat membantu dalam proses menghitung nilai Service Quality dengan tampilan 

aplikasi yang user friendly 

2. Metode ServQual berhasil diterapkan pada Fakultas Ilmu Komputer Universitas Dehasen 

Bengkulu. Hal ini memudahkan dalam mengevaluasi dan memonitoring dengan cepat 

3. Aplikasi yang dibangun ini dapat memberikan kesimpulan hasil nilai persepsi dan harapan 

terhadap hasil kuisioner yang telah diisi oleh mahasiswa.  

Saran  

1. Penelitian selanjutnya diharapkan menggunakan metode yang berbeda seperti Kano, Importance-

Performance Analysis, Regresi Liner dan metode lainnya untuk dapat refrensi ataupun alternative 

yang lebih luas dalam melakukan penilaian kualitas pelayanan. 

2. Untuk pengembangan penelitian selanjutnya dapat dikembangkan menggunakan perbandingan 

algoritma atau kombinasi metode yang berbeda seperti Kano, Importance-Performance Analysis, 

Regresi Liner, dan metode lainnya untuk dapat memberikan referensi ataupun alternatif yang 

lebih luas dalam evaluasi performance algoritma 
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