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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PENGGUNA SISTEM
INFORMASI  AKADEMIK  (SIMAK) DIMEDIASI  LITERASI TEKNOLOGI DI
UNIVERSITAS SRIWIJAYA.

Karva Tulis [lmiah berupa Tesis. Juli 2024
Reno Mardhotillah: dibimbing oleh Dr. Nengyanti. M.Hum. dan Dr. Andries Lionardo, M.Si.
xvi. 166 halaman, 24 tabel. 14 gambar, 5 lampiran

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap sistem informasi
akademik dimediasi oleh literasi teknologi di Universitas Sriwijaya. Penelitian vang
digunakan adalah penelitian kuantitatif eksplanatif. Teknik pengambilan sampel
menggunakan proporsional sampling sebanyak 794 sampel ditentukan berdasarkan Tabel
Krejcie dan Morgan dari 30.554 populasi tahun akademik 2023/2024. Penelitian dilakukan
terhadap sampel Mahasiswa yang aktif di tahun akademik 2023/2024. Dosen dan Tenaga
Kependidikan (bertugas sebagai Admin Program Studi atau Admin SIMAK) di
Universitas Sriwijaya. Analisis data dan pengujian hipotesis menggunakan program
SEMPLS 3. Hasil penelitian menunjukkan pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
pengguna menunjukkan pengaruh kuat sebesar (0.660) jika dimediasi literasi teknologi,
pengaruh literasi terhadap kepuasan pengguna justru sangat lemah (0,249). Ketika diuji
coba literasi teknologi sebagai antecendent dari kualitas layanan terahadap kepuasan
pengguna hasilnya sangat kuat sebesar (0.857). Dapat disimpulkan bahwa temuan model
literasi digital lebih meningkatkan kepuasan pelanggan ketika sebagai variabel
antecendent. 1lal ini membuktikan tcori Ajzen dan Fishbein (1991). Oleh karena itu
penelitian ini merekomendasikan dalam pelayanan publik berbasis teknologi yang
menjadi prasyarat adalah literasi teknologi baik petugas maupun pengguna.

Kata kunci: Kualitas Layanan. Kepuasan Pengguna, Literasi Teknologi. Sistem
Informasi Akademik (SIMAK ). Universitas Sriwijaya.

Dosen Pembimbing I, Pembimbing 1.

Dr. Andries Lionardo, M.Si.
NIP 196705121992032002 NIP 197905012002121000

Koordinator Prodi
Magister Administrasi Publik,

Dr. Raniasa Putrd, S.IP., M.Si.
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY ON USER SATISFACTION OF THE
ACADEMIC INFORMATION SYSTEM (SIMAK) IS MEDIATED BY TECHNOLOGICAL
LITERACY AT SRIWIJAYA UNIVERSITY

Scientific writing in the form of thesis, July 2024
Reno Mardhotillah: guided by Dr. Nengyanti and Dr. Andries Lionardo. M.Si.
xvi, 166 pages, 24 tables. 14 pictures. 5 enclosures

This research purposes to analyse the influence of service quality on academic
information system is mediated by technology literacy at Sriwijaya University. The
rescarch used is explanative quantitative research. The sampling technique used
proportional sampling with 794 samples determined based on Krejcie and Morgan Table
from 30.554 populations from the 2023/2024 academic year. This reserach was conducted
on a sample of students who were active in the 2023/2024 academic year, lecturer, and
education staff at Sriwijaya University. Data analysis and hypothesis testing are using
SEMPLS 3. The result of reseacrh show that the inluence of service quality on user
satisfaction shows a strong influence of (0.660) if mediated by technological literacy. the
influence of literacy on user satisfaction is actually very weak (0.249). When testing
technological literacy as an antecendent of service quality towards user satisfaction, the
result was very strong at (0.857). It can be concluded that the findings of the digital literay
model further increase customer satisfaction when used as an antecendent variable. This
proves the theory of Ajzen and Fishbein (1991). Therefore. the research recommends that
in technology based public service, the prerequisite is technology literacy fot both officers
and users.

Key word : Service Quality. The User Satisfaction, Technology Literacy, Academic Information
System (SIMAK), Sriwijaya University.

Advisor I, Advisor 11,
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang

Pembukaan Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 1945
mengamanatkan bahwa tujuan didirikan Negara Republik Indonesia antara lain
adalah untuk memajukan kesejahteraan umum dan mencerdaskan kehidupan
bangsa. Amanat tersebut mengandung makna Negara berkewajiban memenuhi
kebutuhan setiap warga Negara melalui suatu sistem pemerintahan yang
mendukung terciptanya penyelenggaraan pelayanan publik yang prima dalam
rangka memenuhi kebutuhan dasar dan hak sipil setiap warga Negara atas barang
publik, jasa publik, dan pelayanan administratif (Sukatin et al. 2022).

Pelayanan publik adalah segala bentuk kegiatan pelayanan yang dilakukan
oleh penyelenggara negara dan badan publik dalam rangka pemenuhan kebutuhan
pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara
dan penduduk (UU No. 25 Tahun 2009). Pelayanan publik yang berkualitas dapat
meningkatkan kepuasan, kepercayaan, dan partisipasi masyarakat terhadap
pemerintah, serta mendorong terwujudnya good governance (pemerintahan yang
baik) (Sukatin et al. 2022).

Terdapat berbagai jenis pelayanan publik secara administratif yang dapat
diimplementasikan pada berbagai sektor di Indonesia. Salah satu sektor yang harus
terus mendapatkan perbaikan pada pelayanan administratif adalah sektor
pendidikan. Sektor pendidikan merupakan salah satu sektor strategis yang berperan

dalam pembangunan sumber daya manusia yang unggul dan berdaya saing.
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Pelayanan administratif di sektor pendidikan meliputi pendaftaran, pembayaran,
pengisian kurikulum, penilaian, sertifikasi, dan lain-lain. Pelayanan administratif
yang efektif dan efisien di sektor pendidikan dapat meningkatkan kualitas proses
belajar mengajar, motivasi belajar siswa, kinerja guru, dan akuntabilitas lembaga
pendidikan (Aida et al. 2023)

Apabila dikaitkan dengan perkembangan teknologi yang pesat di era
revolusi industri 4.0, hal ini tentunya dapat mempengaruhi karakteristik pekerjaan
sehingga keterampilan dan kompetensi menjadi hal pokok yang perlu diperhatikan.
Karakteristik di era revolusi industri tersebut meliputi digitalisasi interaksi antara
manusia dengan mesin, komunikasi, dan penggunaan teknologi informasi. Oleh
sebab itu, dunia pendidikan dan industri harus mampu mengembangkan strategi
transformasi industri dengan mempertimbangkan sektor sumber daya manusia yang
memiliki kompetensi di bidangnya (Anggraini & Suaidah 2022).

Sevima (2018) menyatakan bahwa tantangan Perguruan Tinggi di Era
Revolusi Industri 4.0 harus direspon secara cepat dan tepat oleh seluruh pemangku
kepentingan agar mampu meningkatkan daya saing bangsa Indonesia. Revolusi
industri 4.0 adalah istilah yang mengacu pada perubahan besar-besaran dalam dunia
industri yang ditandai oleh penggunaan teknologi digital, internet, dan kecerdasan
buatan dalam berbagai sektor ekonomi dan sosial. Revolusi industri 4.0 menuntut
perubahan paradigma dalam berbagai aspek kehidupan, termasuk pendidikan tinggi,
yang harus mampu menghasilkan lulusan yang siap menghadapi tantangan dan
peluang di era digital ini (Sevima, 2018). Selain itu, perguruan tinggi sebagai satuan

pendidikan harus memiliki berbagai pedoman penyelenggaraan, antara lain tentang
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kurikulum tingkat satuan pendidikan dan silabus, struktur organisasi, pembagian
tugas diantara pendidik (Pasal 52 ayat 1 UU Nomor 19 Tahun 2005).

Pendidikan Tinggi wajib merumuskan kebijakan strategis dalam berbagai
aspek mulai dari kelembagaan, bidang studi, kurikulum, sumber daya, serta
pengembangan cyber university, Risbang (Riset dan Pengembangan), hingga
inovasi. Kebijakan strategis tersebut bertujuan untuk meningkatkan Kkualitas,
relevansi, efisiensi, dan akuntabilitas pendidikan tinggi, serta mendorong
terciptanya iklim akademik yang kondusif bagi pengembangan ilmu pengetahuan,
teknologi, dan seni (Sevima, 2018).

Salah satu langkah utama yang harus dilakukan oleh perguruan tinggi adalah
memperbaiki pengelolaan data kampus dan informasi yang harus tersampaikan
dengan baik untuk kalangan pendidik maupun peserta didik. Pengelolaan data
kampus dan informasi adalah proses pengumpulan, pengolahan, penyimpanan,
pengamanan, dan penyajian data dan informasi yang berkaitan dengan kegiatan
akademik dan administratif di perguruan tinggi, seperti data mahasiswa, dosen,
kurikulum, nilai, jadwal, biaya, dan lain-lain (Aida et al. 2023). Pengelolaan data
kampus dan informasi yang baik dapat meningkatkan efektivitas, transparansi, dan
akurasi pelayanan akademik dan administratif, serta memudahkan akses dan
komunikasi antara pendidik dan peserta didik (Aida et al. 2023).

Sistem administrasi dalam menjalankan fungsi-fungsi administrasi,
meliputi beberapa tahapan, yaitu pengumpulan data, pengolahan data supaya
berbentuk, sifat, dan kegunaannya menjadi informasi, interpretasi informasi,

penyampaian informasi atau transmisi kepada pengguna, dan pemanfaatan

15



informasi untuk kepentingan administrasi organisasi. Dalam rangka menciptakan
pengelolaan administrasi dengan sistem database yang terpusat dan terintegrasi,
serta tersedianya layanan informasi bagi mahasiswa, dosen, staf tata usaha,
pimpinan, orang tua, dan alumni, maka Universitas Sriwijaya membangun Sistem
Administrasi Akademik secara online.

Sistem Administrasi Akademik online merupakan salah satu upaya untuk
meningkatkan pelayanan administrasi proses belajar mengajar dengan melakukan
pengelolaan sistem administrasi akademik secara online di masing-masing
Fakultas di Universitas Sriwijaya. Sistem ini memberikan kemudahan kepada
pengguna dalam kegiatan administrasi akademik kampus secara online, seperti
proses Penerimaan Mahasiswa Baru (PMB), pembuatan kurikulum, pembuatan
jadwal kuliah, pengisian Kartu Rencana Studi (KRS), pengisian nilai, pengelolaan
data dosen dan mahasiswa. Universitas Sriwijaya sampai dengan sekarang telah
memberikan layanan administrasi akademik secara online untuk mahasiswa,
dosen, dan karyawan.

Keberagaman informasi dan variasi bentuknya menyebabkan diperlukan
keberadaan sebuah portal yang dapat mengintegrasikan informasi-informasi
tersebut sehingga mempermudah akses publik. Secara khusus, informasi yang
dapat diperoleh dari pelayanan sistem informasi akademik bertujuan untuk
pencatatan biodata mahasiswa secara terpusat, memudahkan pengaturan KRS dan
KHS yang akan dilakukan mahasiswa sesuai jadwal dan dapat dilakukan dalam
jarak jauh, memudahkan dalam pencetakan absensi, DPNA semester, dan UAS,

dll., memudahkan dosen dalam entri nilai sesuai dengan jadwal yang diharapkan
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Universitas, dan memudahkan dalam pengontrolan data akademik dan penyajian
data akademik yang cepat.

Sistem informasi akademik dapat terintegrasi berbagai macam efektivitas.
Beberapa tujuan utama dari sistem administrasi akademik, yaitu meningkatkan
kinerja dan kualitas pelayanan yang menerapkan suatu sistem informasi bersifat
online, memudahkan pengguna mencari informasi akademik baik untuk dosen
maupun untuk mahasiswa, dan sebagai panduan untuk membantu melakukan
efektivitas atau transaksi yang berhubungan dengan akademik, seperti melihat
mata kuliah yang ditawarkan, mengakses hasil studi, memasukkan rencana studi,
melihat transkrip akhir, dan kegiatan pengajaran lainnya. Sistem ini tidak hanya
disediakan bagi mahasiswa, akan tetapi juga disiapkan untuk dosen dan tenaga
kependidikan.

Sistem informasi akademik dirancang untuk memenuhi kebutuhan dalam
rangka memberikan layanan pendidikan berbasis teknologi informasi dan
komunikasi, serta meningkatkan kinerja, kualitas pelayanan, daya saing, dan
kualitas Sumber Daya Manusia yang dihasilkannya. Sistem informasi akademik
akan membantu pengelolaan data mahasiswa, mata kuliah, dosen, serta
administrasi fakultas/program studi yang sifatnya masih manual, untuk
dikerjakan dengan bantuan perangkat lunak secara efektif dan efisien. Dengan
kehadiran sistem informasi akademik online, maka semua civitas akademika
diharuskan untuk mengubah cara manual menjadi sistem informasi akademik
berbasis online. Namun, sistem informasi akademik berbasis online ini belum

dikaji secara menyeluruh efektivitasnya terhadap fungsi operasi organisasi
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tersebut. Untuk itu, perlu ada sebuah kajian yang mendalam terkait dengan
analisis kualitas layanan sistem informasi akademik dalam proses peningkatan
layanan akademik di Universitas Sriwijaya.

Berikut adalah gambar aplikasi Sistem akademik yang ada di Universitas

Sriwijaya yang dapat diakses pada link https://akademik.unsri.ac.id/:
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Gambar 1.1 Contoh Aplikasi SIMAK Universitas Sriwijaya
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Berdasarkan hasil observasi lapangan yang dilakukan oleh peneliti dan
hasil wawancara singkat yang dilakukan bersama Sub Koordinator Akademik dan
Kemahasiswaan pada tanggal 9 Januari 2024, terdapat beberapa kendala dalam
penerapan sistem informasi akademik di Universitas Sriwijaya, yang dirasakan
mulai dari persiapan hingga pelaksanaan, antara lain: 1) Kurangnya sosialisasi
penerapan sistem informasi akademik yang diberikan oleh fakultas kepada
mahasiswa. Sosialisasi hanya dilaksanakan saat awal orientasi akademik, sehingga
berimbas pada banyaknya kesalahan pengisian kode Mata Kuliah sesuai dengan
kurikulum; 2) Kurangnya fitur dan item-item layanan dalam portal akademik
online oleh mahasiswa dan dosen dalam menunjang proses akademik. Misalnya,
tidak adanya layanan menu forum diskusi, menu informasi pengumuman
(akademik, beasiswa, dan workshop), dan menu virtual class (materi kuliah,
pengumuman, tugas kuliah). Selain itu, buku pedoman akademik yang sudah
diterbitkan dalam bentuk soft file digital jarang diketahui dan dibaca oleh
mahasiswa; 3) Sampai saat ini, penggunaan portal akademik oleh dosen hanya
sebatas untuk menginput nilai. Penggunaan sistem informasi akademik online
belum terkoneksi dengan media e-learning atau pembelajaran jarak jauh oleh
mahasiswa dan dosen dalam kegiatan perkuliahan.

Adapun hasil pra survei yang menggambarkan ketidakpuasan beberapa
pengguna sistem informasi akademik (SIMAK ) di Universitas Sriwijaya disajikan

sebagai berikut.
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DATA KEPUASAN LAYANAN SISTEM
INFORMASI
AKADEMIK FKIP UNIVERSITAS SRIWIJAYA
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Gambar 1.2 Hasil Pra Survei Kepuasan

Hasil pra survei yang dilakukan pada 31 Januari 2024 dengan 40 responden
menunjukkan bahwa sebagian respon yaitu sebanyak 62,3% mengatakan tidak
puas dengan kualitas layanan sistem informasi akademik yang tersedia, sedangkan
sebanyak 37,7% mengatakan puas. Fenomena tersebut menunjukkan
ketidakpuasan pengguna Sistem Informasi Akademik (SIMAK ) Universitas
Sriwijaya. Persoalan mengenai tingkat kepuasan pengguna suatu layanan di
perguruan tinggi dalam hal ini mahasiswa, dosen dan staf administrasi menjadi
penting untuk dibahas dalam penelitian ini.

Berdasarkan penjelasan pada hasil observasi tersebut, menjadi faktor
utama untuk mendorong peneliti mengetahui pengaruh kualitas layanan sistem
informasi akademik Universitas Sriwijaya terhadap kepuasan pengguna. Analisis
kualitas layanan sistem informasi akademik dilaksanakan menggunakan kriteria
webqual 4.0. Webqual merupakan salah satu metode untuk mengukur kualitas dari
website berdasarkan persepsi pengguna akhir (Azizah et al. 2018). Pada webqual

versi 4.0, suatu kualitas website dibagi dalam tiga bagian, yaitu: usability
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(kegunaan), information quality (kualitas informasi), dan service interaction
quality (kualitas interaksi layanan). Tiga komponen tersebut termasuk dalam
kesatuan komponen yang terdapat dalam website. Kualitas kegunaan (usability
quality) menggambarkan bagaimana kualitas penggunaan/rancangan suatu
website, hasil yang didapat bahwa terdapat tiga variable yaitu usability (kegunaan),
information quality (kualitas informasi, dan service interaction (kualitas interakti
layanan) ketiga variable tersebut menunjukkan ketidakpuasan akan tetapi tiga
variable tersebut merupakan kuadran prioritas utama.

Kualitas informasi (information quality) menggambarkan kualitas
informasi yang disediakan oleh website. Kualitas layanan interaksi (service
interactional quality) menggambarkan bagaimana interaksi layanan yang diterima
oleh pengguna website (Hadi, 2016). Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari
indikator webqual secara keseluruhan website repository perpuatakaan UK Petra
dan UIN Sunan Ampel Surabaya mempunyai kualitas yang baik. Dilihat dari rata
— rata skor yang termasuk dalam kategori tinggi, dengan perbandingan 4,022 : 3,73
artinya website repository perpustakaan UK Petra lebih baik dari website
repository UIN Sunan Ampel Surabaya.

Untuk mengetahui pengaruh layanan sistem informasi akademik terhadap
kepuasan publik sebagai pengguna, perlu dilakukan studi atau kajian lebih lanjut.
Penelitian sejenis yang telah dilakukan digambarkan melalui pemetaan

berdasarkan data publish of perish berikut.
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Gambar 1.3 Riset Mengenai Kualitas Layanan Sistem Akademik
Sumber : Vosviewer (2024)

Kajian tentang analisis kualitas layanan sistem informasi akademik
digambarkan pada penelitian sejenis seperti Samosir, (2018) bahwa Hasil
Penelitian menunjukan berdasarkan WebQual Index Website SMA Negeri 48
Jakarta dalam kondisi baik memiliki nilai 0.96. Adapun berdasarkan nilai
kesenjangan kualitas kualitas website SMA Negeri 48 Jakarta belum sesuai dengan
harapan penggunanya, hal ini ditunjukan dengan nilai GAP -0.4. Dari hasil
Penelitian ini disarankan agar SMA Negeri 48 Jakarta meningkatkan ketiga
dimensi yang ada yaitu Usability Quality, Information Quality dan Interaction
Quality agar website yang ada lebih mudah digunakan.

Menurut Mustopa, A..et al. (2020), untuk mencapai hasil website yang

lebih baik kedepannya diperlukan sebuah pengembangan dari segi informasi
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maupun layanan sehingga menghasilkan kualiatas website yang sesuai dengan
kebutuhan mahasiswa. Dalam penelitian ini, kualitas dari website LYKAN diukur
dengan menggunakan metode Webqual 4.0 sebagai tolak ukur pengembangan
sistem dari website tersebut yang didalamnya terdapat variabel yaitu kualitas
kegunaan, kualitas informasi dan kualitas interaksi. Dalam menentukan hasil dari
ketiga varibel tersebut, digunakan Chi Square Test untuk mengetahui pengaruh
variabel tersebut terhadap kepuasan pengguna website. Sumber data pada
penelitian ini diperoleh dari hasil pengisian kuesioner yang berasal dari kelas
13.3C.01 dengan jumlah mahasiswa 42 orang dan pengambilan sampel sebanyak
38 responden. Dari penelitian yang dilakukan menggunakan chi square test
menghasilkan keputusan bahwa nilai uji menunjukkan X2 sebesar 47,76 sedangkan
derajat kebebasan bernilai sebesar 15,07 yang artinya Ha diterima dan Ho ditolak.
Hasil tersebut menunjukkan antara kualitas kegunaan, kualitas informasi dan
kualitas interaksi memiliki hubungan terhadap kepuasan pengguna website
Layanan Akademik Kemahasiswaan (LYKAN).

Suaryana et al. (2016) yang membahas fokus penelitian mengenai kualitas
website layanan akademik. hasil penelitian beberapa implikasi yang dapat
diberikan kepada unit informasi dan komunikasi FEB Unud. Pertama, unit sistem
informasi perlu memperhatikan faktor penentu kepuasan pengguna sistem
informasi akademik berbasis website, seperti kualitas sistem, kualitas informasi,
dan kualitas pelayanan. Kedua, hasil penelitian ini menemukan sebagian besar
pengguna sistem informasi akademik berbasis web menilai kualitas sistem,

kualitas informasi, dan kualitas pelayanan sudah baik.
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Servive quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna
44,8% Septiani et al. (2020). Kualitas informasi sebesar 3.620 dengan tingkat
persentase 83,79%. Hal tersebut juga didukung dengan hasil regresi yang
membuktikan kualitas kegunaan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil skor kualitas informasi sebesar 4.051 dengan tingkat persentase
83,35%. Hal tersebut juga didukung dengan hasil regresi yang membuktikan
kualitas informasi berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
sedangkan hasil skor kualitas informasi sebesar 2.167 dengan tingkat persentase
80,25% Hal tersebut juga didukung dengan hasil regresi yang membuktikan
kualitas informasi berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Arey & Sanjaya (2021)

Hani & Anggraini (2022) melalui hasil penelitian SIAKAD ini adalah
untuk memahami pengaruh variabel kualitas sistem (system quality), kualitas
informasi (information quality) dan kualitas layanan (service quality) terhadap
kepuasaan pengguna (user satisfaction). Hasil peneltian ini menunjukkan bahwa
kualitas sistem, kualitas informasi dan kualitas layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasaan pengguna SIAKAD.

Assyahri & Mardaus (2023) yang berfokus pada kepuasan pengguna pada
layanan sistem informasi akademik Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
variabel Service Quality (kualitas layanan) akademik secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan mahasiswa Universitas Negeri Padang dengan nilai
signifikansi 0,000 dan nilai Adjusted R Square sebesar 0,681. Dengan demikian,

pengaruh kualitas pelayanan akademik terhadap kepuasan mahasiswa Universitas
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Negeri Padang adalah 68,1%.

Hasil akhir yang didapatkan yaitu terdapat perbedaan signifikan antara
persepsi Kinerja atau aktual dengan kepentingan atau harapan terhadap kualitas
website telkomsel berdasarkan dimensi usability, information, dan service
interaction. Persentase tingkat kesesuaian sebesar 94,73% dan nilai kesenjangan
sebesar -0,226. Pernyataan kuadran 1 yang menjadi fokus konsentrasi yaitu
website telkomsel belum memiliki pengalaman yang positif dalam
menggunakannya serta belum aman dalam melakukan transaksi (Athallah &
Kraugusteeliana 2022).

Kualitas layanan sistem informasi akademik menyajikan informasi yang
prima terhadap kepuasan pengguna, seiring dengan perkembangan zaman yang
semakin modern ini sudah semakin berkembang dengan perkembangan teknologi,
salah satu wujud kemajuan teknologi adalah pesatnya perkembangan digitalisasi
serta pentingnya peran teknologi dalam mendukung proses kegiatan akademik
maupun non akademik, teknologi digital mampu meningkatkan kemampuan literasi
teknologi dan nantinya akan lebih berdampak tinggi pada kualitas pelayanan
maupun kepuasan menggunakan sistem informasi akademik (Lestari et al. 2020).
Kebijakan tersebut diharapkan dapat menghasilkan lulusan yang kompetitif di

tengah persaingan perguruan tinggi yang semakin ketat serta lulusan yang mandiri.
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Beberapa penelitian yang telah dilaksanakan sebelumnya, peneliti
berupaya untuk melihat pengaruh kualitas layanan sistem informasi akademik
(SIMAK) terhadap kepuasan pengguna yang ada di Universitas Sriwijaya. SIMAK
merupakan website yang telah digunakan secara umum oleh seluruh sivitas
akademika dan menjadi sarana transparansi informasi bagi Dosen, Tenaga
Pendidik, dan Mahasiswa. Pada penelitian ini, peneliti berfokus pada pengukuran
dengan Webqual sebagai indikator pengukuran kualitas layanan. Hal ini yang
menjadi pembeda dengan penelitian-penelitian sebelumnya.

Berdasarkan hasil penjabaran di atas, penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan
Pengguna Sistem Informasi Akademik di Mediasi Literasi Teknologi di
Universitas Sriwijaya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
kualitas layanan terhadap sistem informasi akademik di mediasi oleh literasi
teknologi di Universitas Sriwijaya. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
gambaran pengaruh kualitas layanan sistem informasi akademik terhadap tngkat
kepuasan dan harapan civitas akademika Universitas Sriwijaya. Selain itu,
penelitian ini juga dapat memberikan saran dan rekomendasi untuk meningkatkan
kualitas layanan sistem informasi akademik Universitas Sriwijaya, sehingga dapat
mendukung proses belajar mengajar yang efektif dan efisien.

1.2. Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan hasil pengamatan sementara di lapangan
maka permasalahan pada penelitian adalah:

1. Bagaimana pengaruh kualitas layanan SIMAK terhadap kepuasan pengguna di
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Universitas Sriwijaya ?
2. Bagaimana pengaruh literasi teknologi terhadap kepuasan pengguna sistem
informasi akademik di Universitas Sriwijaya ?
3. Bagaimana pengaruh kualitas layanan SIMAK terhadap literasi teknologi ?
4. Bagaimana pengaruh kualitas layanan dimediasi literasi teknologi terhadap
kepuasan pengguna ?
1.3. Analisis Penelitian
Analisis penelitian adalah ini adalah memperoleh pengetahuan dan melakukan
kajian ilmiah mengenai pengaruh dari kualitas layanan sistem informasi akademik
terhadap kepuasan pengguna di Universitas Sriwijaya. Adapun tujuan khusus dari
penelitian ini berdasarkan latarbelakang dan rumusan masalah di atas yaitu sebagai
berikut:
1. Mengetahui pengaruh kualitas layanan SIMAK terhadap kepuasan
pengguna di Universitas Sriwijaya
2. Mengetahui pengaruh literasi teknologi terhadap kepuasan pengguna
sistem informasi akademik di Universitas Sriwijaya
3. Mengetahui pengaruh literasi teknologi terhadap kualitas layanan sistem
informasi akademik di Universitas Sriwijaya
4. Mengetahui pengaruh kualitas layanan dimediasi literasi teknologi

terhadap kepuasan pengguna
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1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Teoristis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan, wawasan serta
dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan ilmu administrasi publik

khususnya bidang manajemen pelayanan.

1.4.2 Manfaat Praktis
1. Bagi Perguruan Tinggi

Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai referensi dalam
peningkatan kualitas layanan sistem informasi akademik terhadap kepuasan
pengguna dimediasi oleh literasi teknologi pada perguruan tinggi negeri/swasta

khususnya pada Universitas Sriwijaya

2. Bagi Masyarakat
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan perguruan tinggi negeri/swasta
di Sumatera Selatan untuk meningkatkan kualitas layanan sistem informasi

akademik.
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