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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang 

Universitas Sriwijaya adalah Perguruan Tinggi Negeri di Sumatera Selatan, 

Indonesia. Dengan Akreditasi A Universitas Sriwijaya memiliki sepuluh fakultas 

dengan dua buah kampus yaitu di Bukit Besar, Kota Palembang dan di Indralaya, 

Kabupaten Ogan Ilir (www.akademik.unsri.ac.id). Universitas Sriwijaya telah 

menyediakan layanan-layanan berbasis internet untuk layanan kegiatan mahasiswa. 

 Layanan tersebut diantaranya adalah sistem akademik untuk pengambilan 

mata kuliah dan kartu hasil studi, e-prints yaitu aplikasi untuk perpustakaan yang 

dapat diakses secara online (www.e-prints.unsri.ac.id), e-learning adalah layanan 

yang menyediakan pembelajaran untuk mahasiswa dan dosen yang dapat diakses 

secara online (www.e-learning.unsri.ac.id), e-journal merupakan web site yang 

menyediakan jurnal-jurnal yang dapat mudah diakses oleh mahasiswa ataupun dosen  

(www.e-journal.unsri.ac.id), Suliet menyediakan nilai hasil dari tes toefl 

(www.suliet.unsri.ac.id). 

Berdasarkan wawancara dengan pihak ICT Universitas Sriwijaya (14 maret 

2018), Unsri memiliki bandwidth internet cukup besar yaitu 3,5 Gbps. Bandwidth 

tersebut terbagi 2,5 Gbps akses Internasional 1,5 Gbps untuk domestik, dalam 

pembagian bandwidth Unsri tidak membatasi penggunaan bandwidth pada setiap 

jurusan di fakultas.  
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Bandwidth yang sangat besar ini belum diikuti dengan pelayanan internet 

yang cukup cepat di Universitas Sriwijaya, mengingat kecepatan internet tidak hanya 

ditentukan oleh kapasitas bandwidth tetapi ditentukan juga oleh arsitektur jaringan 

internet yang dimiliki oleh Universitas Sriwijaya.  Tingkat layanan internet sudah 

cukup baik atau tidak dapat dilihat dari tingkat kepuasan mahasiswa pada penggunaan 

layanan internet dikampus.  

Salah satu metode yang digunakan untuk mengetahui kepuasan mahasiswa 

terhadap kualitas layanan dan mengukur kualitas layanan adalah Fuzzy service quality 

kombinasi metode service quality dengan metode himpunan fuzzy. metode Service 

Quality merupakan metode untuk mengukur tingkat kepuasan kualitas layanan 

berdasarkan kesenjangan gap, yaitu bagaimana persepsi pelanggan dan harapan 

pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan (Wijaya, 2001).  

Adapun penelitian sebelumnya yang pernah dilakukan mengenai kualitas 

layanan diantaranya (Yulianti, 2014) menggunakan metode Fuzzy Quality Function 

Deployment (QFD) terhadap pelayanan di PT.Cendana Supermarket, (Suyati, 2011) 

menggunakan metode fuzzy servqual untuk mengukur tingkat kepuasan terhadap 

pelayanan jasa di PDAM Surakarta. 

Pada penelitian ini akan menganalisis tingkat kepuasan mahasiswa terhadap 

layanan internet yang diberikan Universitas Sriwijaya dengan menggunakan metode 

fuzzy servqual quality.  
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1.2 Perumusan Masalah 

Permasalahan dalam penelitian ini adalah menganalisis tingkat kepuasan 

mahasiswa terhadap layanan internet di kampus Universitas Sriwijaya dengan 

menggunakan  fuzzy SERVQUAL. 

 

1.3 Pembatasan Masalah 

            Pembatasan masalah pada penelitian ini hanya pada aplikasi layanan internet 

untuk kegiatan mahasiswa Universitas Sriwijaya. 

 

1.4 Tujuan 

Penelitian ini bertujuan menganalisis seberapa kepuasan mahasiswa terhadap 

layanan kegiatan yang berbasis internet yang tersedia di kampus Universitas 

Sriwijaya. 

 

1.5  Manfaat 

Manfaat dalam penelitian ini adalah : 

1. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai informasi dalam memperbaiki 

pelayanan jasa internet di kampus Universitas Sriwijaya. 

2. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan refrensi pembelajaran 

dalam memahami penggunaan himpunan fuzzy.  
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