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ABSTRAK 

Perguruan tinggi seperti Universitas Sriwijaya tepatnya di Fakultas Ilmu 

Komputer sudah seharusnya dapat menjamin kepuasan mahasiswa, tidak hanya 

dalam proses belajar mengajar, namun juga mencakup dalam pelayanan 

administrasinya. Meskipun beberapa aspek sudah terkomputerisasi dan sudah 

secara online, namun beberapa pelayanan secara manual tetap diperlukan, seperti 

dalam legalisasi, surat-menyurat, dan sebagainya. Namun demikian, berdasarkan 

hasil observasi dan wawancara dengan beberapa mahasiswa ditemukan bahwa 

mahasiswa masih mengeluhkan pelayanan yang diberikan oleh staff administrasi. 

Salah satu metode yang banyak digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan 

adalah metode Servqual (Service Quality). Konsep pada metode Servqual yakni 

menilai dan menganalisa setiap variabel penilaian apakah terdapat kesenjangan 

(gap) dari jasa yang diharapkan (expected service) dan jasa yang dirasakan 

(perceived service). Kegagalan dalam pelayanan mahasiswa diakibatkan adanya 

kesenjangan (gap) harapan konsumen dan kenyataan layanan yang diterima. 

Service quality terdiri dari lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu reliability 

(kehandalan), assurance (keyakinan/jaminan), emphaty (empati), responsiveness 

(daya tanggap), dan tangibles (bukti fisik). Berdasarkan hasil perhitungan 

menggunakan metode Service Quality dari keseluruhan atribut dapat diketahui 

bahwa mahasiswa merasa belum puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

administrasi di Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya. Skor rata-rata 

persepi yang didapatkan sebesar 3,98 dan skor rata-rata harapan mahasiswa 

sebesar 4,47 sehingga didapatkan nilai kesenjangan (gap) antara persepsi dan 

harapan sebesar -0,49 yang menunjukkan bahwa pelanggan merasa belum puas 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh administrasi Fakultas Ilmu Komputer 

Universitas Sriwijaya. 

 

Kata Kunci : Service Quality, Gap, Gap Analysis 
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ABSTRACT 

Higher education institutions such as Sriwijaya University, precisely in the 

Faculty of Computer Science, should be able to guarantee student satisfaction, 

not only in the teaching and learning process but also in administrative services. 

Even though some aspects have been computerized and online, some manual 

services are still needed, such as legalization, correspondence. However, based 

on the results of observations and interviews with several students, it was found 

that students still complained about the services provided by administrative staff. 

One method that is widely used to measure service quality is the Servqual (Service 

Quality) method. The concept of the Servqual method is to assess and analyze 

each assessment variable to determine whether there is a gap between the 

expected service and the perceived service. Failure in student services is caused 

by a gap between consumer expectations and the reality of the services received. 

Service quality consists of five dimensions: reliability, assurance, empathy, 

responsiveness, and tangibles. Based on the results of calculations using the 

service quality method for all attributes, it can be seen that students are not 

satisfied with the services provided by the administration at the Faculty of 

Computer Science, Sriwijaya University. The average perceived score is 3.98, and 

the average score of student expectations is 4.47, so the gap between perceptions 

and expectations is -0.49, which indicates that customers are not satisfied with the 

services provided by the administration of the Faculty of Computer Science at 

Sriwijaya University. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pada kondisi zaman yang bertambah maju saat ini, mempengaruhi tingginya 

keinginan masyarakat untuk melanjutkan pendidikan di Perguruan Tinggi. 

Pendidikan yang tinggi dianggap masyarakat dapat meningkatkan Sumber Daya 

Manusia (SDM) yang berkompeten dan bermutu sesuai dengan visi dan misi 

Perguruan Tinggi yaitu lembaga pembuat dan penghasil Sumber Daya Manusia 

yang berkualitas sebagai jembatan di dalam melahirkan produk bermutu agar bisa 

bertarung di pasar global (Sarbina et al., 2021). Oleh karena itu, bidang 

pendidikan menjadi sebuah ajang persaingan. Hal ini dikarenakan semakin 

banyaknya perguruan tinggi yang mulai memberikan pelayanan yang baik kepada 

mahasiswa maupun calon mahasiswa dengan tujuan perguruan tinggi tersebut 

mampu memenangkan persaingan tersebut (Fahmi et al., 2019). Seperti 

dinyatakan oleh Kotler (Kotler, 2016) bahwa salah satu cara untuk menempatkan 

sebuah perusahaan jasa lebih unggul dibandingkan pesaingnya adalah dengan 

memberikan pelayanan yang lebih berkualitas dibandingkan dengan para 

pesaingnya. 

Salah satu bentuk pelayanan dari pelayanan di perguruan tinggi adalah 

pelayanan administrasi. Mahasiswa merupakan pelanggan bagi perguruan tinggi. 

Perguruan tinggi sudah seharusnya dapat menjamin kepuasan mahasiswa, tidak 

hanya dalam proses belajar mengajar, namun juga mencakup dalam pelayanan 

administrasinya. Pelayanan administrasi merupakan bagian yang tidak dapat 

terpisahkan dari seluruh kegiatan akademik disetiap perguruan tinggi, salah 
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satunya di Universitas Sriwijaya. Begitu pula dengan Fakultas Ilmu Komputer 

sebagai bagian dari Universitas Sriwijaya yang diberikan tanggung jawab untuk 

mengelola bagian pelayanan administrasi khususnya pelayanan yang bersifat 

secara manual. Meskipun beberapa aspek sudah terkomputerisasi dan sudah 

secara online, namun beberapa pelayanan secara manual tetap diperlukan, seperti 

dalam legalisasi, surat-menyurat, dan sebagainya (Sukmasari, 2018). 

Respon mahasiswa terhadap pelayanan menjadi hal penting sebagai 

masukan untuk pihak pengelola perguruan tinggi. Pengelola perguruan tinggi akan 

dapat mengetahui dan menilai tentang kualitas pelayanan yang telah diberikan, 

kemudian pelayanan tersebut akan dievaluasi sebagai penyusun strategi untuk 

selalu meningkatkan mutu pelayanan administrasi. Ketika pelayanan yang 

dirasakan baik, maka pelanggan atau dalam hal ini adalah mahasiswa akan dengan 

mudah memberikan dan mempromosikan hal yang dirasakan kepada orang lain 

atau calon mahasiswa. Loyalitas mahasiswa terhadap perguruan tinggi juga akan 

tumbuh sehingga ketika mahasiswa ingin melanjutkan pendidikan ke jenjang yang 

lebih tinggi, mahasiswa mungkin akan mempertimbangkan untuk kembali ke 

perguruan tinggi tersebut. Kinerja kualitas layanan yang baik diharapkan dapat 

memenuhi harapan mahasiswa sebagai pelanggan, jika harapan mahasiswa 

terpenuhi, maka kepuasan mahasiswa dapat terpenuhi.  Layanan yang berkualitas 

tidak hanya dinilai dari pelayanan yang diberikan oleh staff, namun dinilai juga 

kenyamanan mahasiswa selama melakukan kegiatan administrasi dan lingkungan 

tempat mahasiswa menerima layanan (Shyafary & Soeprapto, 2022). 

Namun demikian, berdasarkan hasil observasi dan wawancara dengan 

beberapa mahasiswa ditemukan bahwa mahasiswa masih mengeluhkan pelayanan 
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yang diberikan oleh staff administrasi, diantaranya proses pelayanan yang panjang 

dan lambat, jam kerja staff yang tidak sesuai dengan jadwal yang telah ditentukan, 

hingga kurangnya memberikan informasi terkait perkuliahan dengan jelas. Hal ini 

menyebabkan ketidakpuasan mahasiswa atas pelayanan administrasi. 

Dalam mengukur persepsi mahasiswa terhadap kualitas layanan administrasi 

di Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya diperlukan adanya metode 

pengukuran yang tepat. Salah satu metode yang banyak digunakan untuk 

mengukur kualitas pelayanan adalah metode Servqual (Service Quality). Metode 

Servqual merupakan metode yang paling populer dan hingga kini banyak 

dijadikan acuan dalam riset manajemen, dan dalam perkembangannya metode 

Servqual juga dijadikan acuan untuk mengukur kualitas layanan yang lebih 

spesifik di bidang jasa pendidikan (Lestari & Untari, 2019). Kelebihan dalam 

metode service quality, yaitu telah diakui sebagai standar dalam kualitas layanan, 

telah terbukti valid untuk semua permasalahan mengenai pelayanan, dan 

kuesioner Servqual adalah reliabel, artinya pertanyaan-pertanyaan dipersepsikan 

sama oleh responden yang berbeda (Syukhri, 2018). Konsep pada metode 

Servqual yakni menilai dan menganalisa setiap variabel penilaian  apakah terdapat 

kesenjangan (gap) dari jasa yang diharapkan (expected service) dan jasa yang 

dirasakan (perceived service). Kegagalan dalam pelayanan mahasiswa diakibatkan 

adanya kesenjangan (gap) harapan konsumen dan kenyataan layanan yang 

diterima (Shyafary & Soeprapto, 2022). Menurut Parasuraman (Parasuraman et 

al., 1985) service quality terdiri dari lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu 

reliability (kehandalan), assurance (keyakinan/jaminan), emphaty (empati), 

responsiveness (daya tanggap), dan tangibles (bukti fisik). Kelima dimensi ini 
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digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan administrasi, sehingga diharapkan 

akan dapat diketahui apakah kinerja kualitas pelayanan administrasi telah sesuai 

dengan keinginan mahasiswa, faktor apa saja yang mempengaruhi tingkat kualitas 

pelayanan yang diberikan, dan faktor apa saja yang perlu mendapat perbaikan. 

Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik untuk mengetahui bagaimana 

tingkat kepuasan mahasiswa Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya 

terhadap pelayanan administrasi yang dalam penelitian ini hanya akan meneliti 

layanan administrasi jurusan dan juga administrasi kemahasiswaan dan akademik, 

dikarenakan dua hal tersebut merupakan pelayanan administrasi yang sering 

berhadapan langsung dengan mahasiswa. Oleh karena itu, penulis mengangkat 

tugas akhir yang berjudul “ANALISIS KUALITAS PELAYANAN 

ADMINISTRASI DI FAKULTAS ILMU KOMPUTER UNIVERSITAS 

SRIWIJAYA MENGGUNAKAN METODE SERVQUAL (SERVICE 

QUALITY)”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, maka dapat diambil 

rumusan masalah yaitu: 

1. Bagaimana besar kesenjangan antara persepsi mahasiswa dan harapan 

mahasiswa terhadap pelayanan administrasi di Fakultas Ilmu Komputer 

Universitas Sriwijaya? 

2. Apakah atribut layanan yang menjadi prioritas perbaikan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanaan Fakultas Ilmu Komputer Universitas 

Sriwijaya? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui besar kesenjangan antara persepsi mahasiswa dan 

harapan mahasiswa terhadap pelayanan administrasi di Fakultas Ilmu 

Komputer Universitas Sriwijaya oleh mahasiswa. 

2. Untuk mengetahui atribut layanan apa saja yang menjadi prioritas 

perbaikan untuk meningkatkan kualitas pelayanaan Fakultas Ilmu 

Komputer Universitas Sriwijaya. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Berikut ini manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah: 

1. Sebagai peneliti, memberikan tambahan ilmu pengetahuan dan 

memahami serta mengerti lebih dalam mengenai penggunaan metode 

Service Quality dalam menganalisis kebutuhan pelanggan yang dapat 

diterapkan dimasa yang akan datang. 

2. Mempermudah Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya dalam 

mengetahui kualitas pelayanan terhadap persepsi dan harapan 

mahasiswa. 

3. Dapat dijadikan sebagai bahan masukan yang positif untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan administrasi Fakultas Ilmu Komputer 

Universitas Sriwijaya. 

4. Membantu mahasiswa untuk menyampaikan keluhan kritik dan saran 

terhadap pelayanan administrasi Fakultas Ilmu Komputer Universitas 

Sriwijaya. 



6 

 

 

 

1.5 Batasan Masalah 

Untuk menghindari agar pembahasan tidak menyimpang dari lingkup 

permasalahan sehingga dapat mencapai hasil yang diharapkan, maka penulis 

membatasi penelitian ini dengan hal-hal berikut: 

1. Objek penelitian dari tugas akhir ini adalah Fakultas Ilmu Komputer di 

Universitas Sriwijaya. 

2. Bahasan yang disajikan dalam penelitian ini adalah penilaian pelayanan 

administrasi jurusan dan administrasi akademik dan kemahasiswaan 

Fakultas Ilmu Komputer di Universitas Sriwijaya. 

3. Proses yang dilakukan hanya untuk mengukur kualitas pelayanan yang 

diterima oleh mahasiswa berdasarkan persepsi dan harapan mereka 

dengan menggunakan metode Service Quality. 
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