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ABSTRAK 

 

     Nisa Latifah : “Analisis Kualitas Layanan Portal Akdemik Universitas 

Negeri Padang Terhadap Tingkat Kepuasan Mahasiswa” 

 

Ketersediaan teknologi informasi saat ini telah banyak dimanfaatkan 

instansi pendidikan salah satunya perguruan tinggi. Informasi dibutuhkan dan 

digunakan oleh organisai untuk menunjang aktivitas mereka. Salah satu 

sistem informasi yang digunakan UNP adalah Portal Akademik. Mahasiswa 

sebagai pengguna portal akademik masih sering mengalami kendala saat 

menggunakan portal akademik salah satunya akses yang lambat dan error 

saat pengisian kartu rencana studi, informasi jadwal kuliah sering tidak sesuai 

dengan yang ditampilkan pada portal serta permasalahan lainnya. Kepuasan 

pengguna merupakan tujuan utama adanya layanan sistem informasi yang 

didirikan oleh suatu lembaga. Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang 

setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya. 

Semakin baik kualitas layanan sistem informasi yang diberikan universitas 

kepada pengguna, hal ini juga akan memberikan berbagai manfaat pada 

universitas.  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa sejauh mana kualitas 

layanan yang terdiri dari variabel adalah tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, emphaty yang merupakan bagian dari Servqual dan efficiency 

yang merupakan bagian dari e-servqual yang mempengaruhi kepuasan 

pengguna sistem informasi. Objek penelitian adalah mahasiswa yang 

menggunakan Portal Akademik dalam proses perkuliahan. 

Hasil analisis data menunjukan bahwa variabel tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty dan efficiency secara bersama-sama 

berkontribusi secara signifikan terhadap kepuasan mahasiswa sebagai 

pengguna Portal Akademik UNP sebesar 65, 5%. Jadi dapat disimpulkan 

bahwa semakin baik faktor tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

emphaty dan efficiency maka semakin meningkat kepuasan mahasiswa dalam 

menggunakan layanan Portal Akademik.  
 

       Kata Kunci : Kualitas Layanan, servqual dan Kepuasan Mahasiwa. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan teknologi saat ini telah mengalami peningkatan yang 

sangat pesat. Perkembangan teknologi tidak hanya terjadi disatu bidang 

namun telah terjadi disemua segi kehidupan manusia. Salah satu teknologi 

yang mengalami perkembangan yang sangat pesat adalah perkembangan 

teknologi informasi. Keperluan untuk memperoleh informasi semakin 

penting, sehingga diperlukan sebuah teknologi agar informasi yang diperoleh 

dapat diterima dengan cepat. 

Ketersediaan teknologi informasi saat ini telah banyak dimanfaatkan 

oleh instansi pendidikan salah satunya perguruan tinggi. Informasi 

dibutuhkan dan digunakan oleh organisasi untuk menunjang aktivitas mereka. 

Dengan kemampuan sistem informasi yang dapat menghasilkan informasi 

yang akurat, cepat dan efisien akan memberikan manfaat sangat besar bagi 

organisasi/lembaga, sistem informasi dengan kriteria kemampuan yang dapat 

memenuhi harapan penggunanya akan sangat membantu kinerja organisasi 

maupun individu yang bersangkutan. Sebuah sistem informasi dapat 

mencerminkan kualitas dari pengelolaan sebuah perguruan tinggi dan 

merupakan salah satu usaha perguruan tinggi untuk memberikan kemudahan 

pelayanan serta ketepatan informasi kepada mahasiswa. Sebuah pelayanan 

dapat dinilai memuaskan apabila pelayanan tersebut dapat memenuhi 

kebutuhan dan harapan pengguna. 
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Universitas Negeri Padang merupakan salah satu universitas di 

Indonesia yang telah menggunakan teknologi informasi yang dapat 

membantu memenuhi kebutuhan dalam proses administrasi dan proses 

manajemen. Universitas Negeri Padang terus berupaya meningkatkan 

pelayanan disegala bidang, salah satu bentuk dengan mengimplementasikan 

berbagai sistem informasi seperti Sistem Informasi Registrasi Mahasiswa 

Baru, Sistem Informasi Penerimaan Mahasiswa Baru, Sistem Informasi 

Akademik, Portal Akademik, Sistem Informasi Beasiswa, Sistem Informasi 

Aset, Sistem Informasi Kepegawaian, Sistem Informasi Manajemen 

Keuangan, Sistem Informasi Evaluasi Pembelajaran, Sistem Informasi 

Pendaftaran Wisuda, Sistem Informasi Alumni, Tracer Studi, Sistem 

Informasi Eksekutif, E-Learning, Digital Library, Webmail, dan Ejournal. 

Mulai Tahun 2008 Universitas Negeri Padang menerapkan proses 

pendaftaran mahasiswa baru dan pengisian Kartu Rencana Studi secara 

online. Ini sejalan dengan keinginan lembaga yang ingin memberikan 

kemudahan kepada semua pihak yang terlibat dalam pelaksanaan kegiatan 

tersebut. Di samping itu diharapkan data yang diperoleh lebih akurat karena 

semua proses dilakukan oleh mahasiswa tersebut. (http://puskom.unp.ac.id). 

Berdasarkan hasil studi awal dan wawancara pada tanggal 12 Juni 2017 

dengan salah seorang programmer IT di Puskom Universitas Negeri Padang 

bernama Mohamad Amin, S.Kom mengatakan sebelum adanya Portal 

Akademik untuk pengisian Kartu Rencana Studi dilakukan secara manual, 

namun cara manual sudah tidak relevan lagi dengan keadaan universitas yang 

http://puskom.unp.ac.id/
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semakin berkembang dengan jumlah mahasiswa yang semakin banyak 

sehingga Universitas Negeri Padang menerapkan sistem online. Salah satu 

sistem online yang diterapkan Universitas Negeri Padang berupa pengisian 

Kartu Rencana Studi (KRS) dengan membuat sebuah website Portal 

Akademik dengan alamat www.portal.unp.ac.id yang dikelola oleh UPT 

Pusat Komputer (Puskom) Universitas Negeri Padang, terhitung jumlah 

pengguna Portal Akademik yang aktif pada semester Januari-Juni 2017 

adalah 37249 mahasiswa dan 1173 dosen, hal menunjukan bahwa jumlah 

mahasiswa yang besar adalah salah satu alasan munculnya Portal Akademik. 

Portal Akademik dapat diakses oleh mahasiswa dan dosen sebagai fasilitas 

atau sarana untuk memudahkan dalam proses melaksanakan perkuliahan. 

Adapun fasilitas layanan yang diberikan Portal Akademik kepada mahasiswa 

antara lain melakukan pengisian Kartu Rencana Studi (KRS), pemantauan 

Lembar Hasil Studi (LHS), informasi kelas dan dosen, jadwal kuliah, 

informasi mata kuliah yang ditawarkan dan lainnya.  

Seiring perjalan waktu Portal Akademik telah mengalami beberapa 

pengembangan, meskipun dalam prakteknya masih dijumpai kekurangan atau 

permasalahan yang timbul terkait dengan penggunaan Portal Akademik di 

UNP. Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa orang mahasiswa pada 

bulan Mei 2017, mereka mengatakan masalah yang sering muncul saat 

mahasiswa menggunakan Portal Akademik adalah akses portal yang kadang 

error dan lambat saat jadwal pengisian KRS, informasi jadwal kuliah ada 

yang tidak sesuai dengan yang ditampilkan dilaman web karena tidak 

http://www.portal.unp.ac.id/
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diperbaharui jika ada perubahan dan beberapa mahasiswa merasakan 

pelayanan staf yang masing kurang memuaskan ketika mereka meminta 

bantuan saat menemui kendala menggunakan Portal Akademik serta beberapa 

permasalahan lainnya. 

Berdasarkan permasalahan tersebut bisa disimpulkan bahwa diperlukan 

perbaikan dan peningkatan kualitas layanan Portal Akademik UNP, sehingga 

dapat memenuhi harapan para pengguna, karena semakin baik kualitas yang 

diberikan semakin tinggi tingkat kepuasan pengguna. Untuk memenuhi 

kebutuhan kualitas pengguna sistem informasi, perusahaan ataupun instansi 

harus mengetahui siapa pengguna (user) mereka dan apa yang mereka 

inginkan. Dimensi kualitas memberikan perusahaan atau instansi suatu 

kerangka kerja untuk menjawab pertanyaan, apa yang diinginkan para user. 

Kepuasan pengguna sistem informasi merupakan salah satu faktor atau 

ukuran keberhasilan bagi setiap pengembangan dan implementasi sistem 

informasi pada suatu perusahaan maupun lembaga lainnya. Kepuasan adalah 

tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang 

dirasakan dengan harapannya. Semakin baik kualitas layanan sistem 

informasi yang diberikan universitas kepada pengguna, hal ini juga akan 

memberikan berbagai manfaat pada universitas. Citra kualitas layanan yang 

baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia 

layanan, melainkan berdasarkan sudut pandang atau persepsi dari pengguna. 

Tentunya untuk mengetahui suatu kualitas layanan itu hendaknya diukur 

dengan metode  yang sesuai. 
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Salah satu metode yang dapat digunakan untuk menilai kualitas layanan 

sistem informasi adalah Service Quality method. Metode servqual menjadi 

salah satu skala yang paling banyak digunakan untuk mengukur kualitas 

layanan. Servqual menggunakan lima dimensi pengukuran yang dapat 

digunakan untuk mengukur persepsi pengguna terhadap kualitas layanan. 

Kelima dimensi pengukuran yang ada dalam servqual meliputi dimensi 

tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty. Dari Servqual 

Zeithaml dkk (2002) berhasil mengembangkan lima dimensi utama kualitas 

layanan menjadi tujuh dimensi e-servqual meliputi efisiensi, reliabilitas, 

jaminan, privasi, daya tanggap, kompensasi dan kontak untuk mengukur 

kualitas layanan saat berbelanja online. Dalam penelitiannya Marlindawati 

(2013) menggunakan metode servqual untuk menganalisis kualitas layanan 

sistem informasi dan dari hasil penelitiannya Marlinda membuktikan kualitas 

layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna sistem 

informasi. 

Menurut Brysland dkk (2001) mengemukakan bahwa metode servqual 

dipandang memenuhi syarat validitas secara statistik. Kemudian kualitas 

pelayanan perlu diukur menurut Brysland setidaknya karena tiga alasan yaitu: 

(1) hasil pengukuran dapat digunakan untuk melakukan perbandingan antara 

sebelum atau sesudah terjadinya perubahan pada suatu organisasi (2) 

pengukuran diperlukan untuk menemukan letak permasalahan yang terkait 

dengan kualitas (3) hasil pengukuran diperlukan untuk menetapkan standar 

pelayanan kualitas. 
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Berdasarkan uraian sebelumnya maka dalam penelitian ini akan 

dilakukan analisis kualitas layanan (Service Quality) terhadap kepuasan 

mahasiswa sebagai pengguna Portal Akademik Universitas Negeri Padang 

menggunakan metode Servqual. Berdasarkan penjelasan diatas penulis 

tertarik melakukan penelitian dengan judul “Analisis Kualitas Layanan 

Portal Akademik Universitas Negeri Padang Terhadap Tingkat 

Kepuasan Mahasiswa”. 

B. Identifikasi Masalah 

 Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan, maka dapat 

diidentifikasi masalah sebagai berikut: 

1. Masih ada permasalahan yang muncul saat mahasiswa menggunakan 

Portal Akademik seperti akses Portal Akademik yang kadang lambat dan 

error saat pengisian KRS. 

2. Pengaruh kualitas layanan yang akan berdampak kepada kepuasan 

mahasiswa sebagai pengguna Portal Akademik. 

3. Dibutuhkan sebuah penelitian untuk mengukur kualitas layanan portal 

akademik dan pengaruhnya terhadap kepuasan pengguna. 

C. Batasan Masalah 

 Agar penelitian ini lebih terarah dan sesuai dengan tujuan yang diharapkan 

maka ditetapkan batasan masalah yaitu: 

1. Penelitian ini untuk melihat pengaruh dari dimensi-dimensi kualitas 

layanan (Service Quality) terhadap kepuasan pengguna portal akademik 

yang ditentukan oleh variabel bukti terukur (tangible), keandalan 
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(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati 

(emphaty), dan efisiensi (efficiency). 

2. Penelitian ini untuk menilai seberapa besar kepuasan pengguna/ 

mahasiswa dalam menggunakan Portal Akademik ditinjau dari variabel-

variabel Servqual yang telah ditentukan. 

3. Populasi dari penelitian ini yaitu mahasiswa Universitas Negeri Padang 

sebagai pengguna dari Portal Akademik di Universitas Negeri Padang. 

D. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan batasan masalah, maka dapat diambil rumusan masalah 

sebagai berikut:  

1. Apakah faktor tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty, 

dan efficiency yang merupakan bagian dari Servqual memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan mahasiswa ? 

2. Seberapa besar pengaruh antara variabel tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty, dan efficiency terhadap tingkat 

kepuasan mahasiswa dalam menggunakan Portal Akademik UNP? 

E. Tujuan Penelitian 

 Adapun Tujuan yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui hubungan antara variabel tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty, dan efficiency terhadap variabel 

kepuasan mahasiswa/pengguna Portal Akademik yang diuji secara 

parsial dan simultan. 
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2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty, dan efficiency secara bersama-

sama terhadap tingkat kepuasan mahasiswa dalam menggunakan Portal 

Akademik UNP. 

F. Manfaat Penelitian 

 Adapun manfaat penelitian yang akan dicapai dalam penulisan skripsi ini 

adalah: 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan menjadi bahan 

referensi atau masukan  untuk penelitian selanjutnya. 

2. Manfaat Praktis 

a) Sebagai informasi untuk meningkatkan kualitas layanan portal 

akademik Universitas Negeri Padang. 

b) Sebagai informasi dan bahan masukan dalam meningkatkan dan 

memperbaiki administrasi akademik mahasiswa pada masing-masing 

fakultas. Serta bahan masukan bagi staf yang berhubungan langsung 

dengan mahasiswa dan menangani kendala yang dialami mahasiswa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


