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CTION LEVEL ON THE
AYA UNIVERSITY BY USING

Students” satisfaction is an indicator of successful in teaching and learning activitics.
University Sriwijaya has provided intemet-based services to service student activities.
There are Academy Systems, e-print systems, e-learning systems, e-journal systems,
e-library systems and suliet systems. To know the level of student satisfaction on
internet-based services at University Sriwijaya there are 4 dimensions that should be
needed to be observed. The dimensions are responsiveness, reliability, assurance,
direct evidence with 21 attributes. This study to look for the level of student
satisfaction by using fuzzy service quality methods. The result of fuzzy service
quality method shows there are 5 attributes that should be improved by University
Sriwijaya. The attribute are espeart E-journal, literature lectures, e-library, ICT, and
internet network in campus. The total service quality value on the four dimensions
and attributes of the question is -0.064. It means that the student perception on the
four dimensions is not the same with student expectations. The conlusion of the total
ﬁ;w;m quality is the internet service in University Sriwijaya should be improve and
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- Kepuasan siswa merupakan indikator keberhasilan dalam kegiatan belajar
mengajar. Universitas Sriwijaya telah menyediakan layanan berbasis internet untuk
WMMMWM sistem e-print, sistem e-
learning, sistem eimt?al, e-library dan sistem suliet. Untuk mengetahui
mmmmm erbasis internet di Universitas Sriwijaya
terdapat 4 dimensi yang perlu diamati. Dimensinya adalah responsif, keandalan,
jaminan, bukti langsung dengan 21 atribut. Penelitian ini untuk mencari tingkat
kepuasan mahasiswa dengan menggunakan metode kualitas layanan fuzzy. Hasil dari
metode kualitas layanan yanan fuzzy menunjukkan ada 5 atribut yang harus ditingkatkan
ddlﬂmwm?ﬁnwmwada%w%em literatur ceramah, e-
library, ICT, dﬂlmmﬂlmmmmquddmmpatdlmenm
dan atribut pertanyaan adalah -0.064. Artinya persepsi mahasiswa pada keempat
dammsuadakmadmhampsgnmghasiwa.daﬁmtal kualitas
mmmmmmmayammperbmh dan
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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.



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.



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.



50

DAFTAR PUSTAKA

Arikuntomo, S. 1998. Produsr Penelitian: Suatu Pendekatan Praktik, edisi revisi.
Rineka Cipta, Jakarta

B. Harto. “Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan dengan Pendekatan Fuzzy
SERVQUAL dalam upaya Peningkatan Kualitas Pelayanan,” Vol. 3 No.l
2015

Brysland, A.; & Curry, A.2001. “Service Improvements in public services using
SERVQUAL”. Managing Service Quality, Vol. 11 No. 6, pp. 389-401
Himpunan crisp dan himpunan fuzzy 6.

Kotler, P. 2000. “Manajemen Pemasaran”. Jakarta: Prehallindo

Kusumadewi S, Purnomo H. 2010. Aplikasi Logika Fuzzy untuk
PendukungKeputusan. Yogyakarta: Graha limu.

Kusumadewi S, et al. 2004. Fuzzy Multy-Atribut Decision Making. Yogyakarta:
Graha llmu

Majid Abdul S. 2009. Customer Service Dalam Bisnis Jasa Transportasi. Jakarta: PT
Raja Grafindo Persada.

Nuraiun T, Akmalulhadi. 2011. Analisis Kualitas Pelayanan Pengelola Mal Ska
Pekanbaru Terhadap Tenant Dengan Menggunakan Pendekatan Fuzzy
Servqual. Jurnal Sains, Teknologi dan Industri Vol 10(No.1)

Oetomo, Budi Sutedjo Dharma. 2002. Perencanaan dan Pengembangan Sistem

Informasi. Edisi I. ANDI yogyakarta

50


http://www.google.co.id/amp/s/rehulina.wordpress.com/2009/08/05/himpunan-crips-dan-himpunan-fuzzy/amp/

51

Prakoso, Kukuh Setyo. 2005. Membangun E-Learning dengan Moodle. Yogyakarta:
ANDI

Prasojo Diat Lantip, Riyanto, Teknologi Informasi Pendidikan. Yogyakarta: Gava
Media, 2011

Pengumpulan data
www://pratiwi-19.blogspot.co.id/2014/04/pengumpulan-data.html?=1.

Sejara Universitas Sriwijaya
www.unsri.ac.id/?act=sejarah

Sugiyono. 2015. Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D. Bandung:
Alfabeta

Sujarweni VW, Endrayanto P. 2012. Statistika Untuk Penelitian. Yogyakarta: Graha
[Imu.

Suyati. 2011. Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan Atas Pelayanan Jasa PDAM
Surakarta. Skripsi. Surakarta: Keguruan dan Illmu Pendidikan, Universitas
Sebelah Maret

Tjiptono, F.1997. Strategi Pemasaran. Yogyakarta: Andi

Tjiptono F, Diana A. 2003. Total Quality Management. Yogyakarta: Andi

Wijaya, T. 2011. Manajemen Kualitas Jasa desain Servqual,QFD, dan Kano Disertai
Contoh Aplikasi dalam Kasus Penelitian. Jakarta: PT Indeks. 208 hal

Wisniewski, M. 2001. “Using SERVQUAL to asses customer satisfaction with public

sector services”. Managing Service Quality, Vol.11 No.5, pp.380 — 388.

51



52

Yulian, H. 2013. Analisa Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Unit Bersalin Rumah
Sakit Ibu dan Anak Labuh Baru dengan Menggunakan Fuzzy-Servqual
Skripsi. Pekanbaru: Fakultas Sains dan Teknologi, Universitas Islam Negeri

Sultan Syarif Kasim Riau
Yulianti, N dan Aang | Soenandi. 2014. Usaha Peningkatan Pelayanan PT. X
Supermarket Dengan Metode Fuzzy Quality Function Deployment (QFD).

Jurnal llmiah Teknik Industri VVol. 02

52



