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Abstrak

Sekolah Tinggi Teknik (STT) Ibnu Sina dalam kapasitasnya sebagai lembaga
pendidikan di dirakan sebagai bukti kepedulian untuk ambil bagian dalam pembangunan
Kepualan Riau (KEPRI) dengan mengedepankan kualitas mutu dalam PBM (proses belajar
mengajar), Tujuan penelitian ini untuk mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa yang ada di
STT Ibnu Sina Batam. Sebanyak 1707 mahasiswa Aktif STT Ibnu Sina Batam tahun akademik
2018/2019, Untuk meningkatkan kualitas pelayanan sekolah tinggi dalam masa transisi menjadi
universitas, Metode servgual merupakan metode yang digunakan untuk mengukur kualitas
layanan dari atribut masing-masing dimensi, sehingga akan diperoleh nilai gap (kesenjangan)
yang merupakan selisih antara persepsi konsumen terhadap layanan yang telah diterima
dengan harapan terhadap yang akan diterima. Pengukuran nya metode ini dengan mengukur
kualitas layanan dari atribut masing-masing dimensi, sehingga akan diperoleh nilai gap yang
merupakan selisih antara persepsi konsumen terhadap layanan yang akan diterima.

Kata kunci— Proses Belajar Mengajar, Service Quality

Abstract

The School of Engineering (STT) Ibnu Sina in his capacity as an educational institution
was deemed as evidence of concern to take part in the development of Riau Islands (KEPRI) by
prioritizing quality in PBM (teaching and learning process). The purpose of this study was to
determine the level of satisfaction of existing students at STT Ibnu Sina Batam. A total of 1170
active students of STT Ibnu Sina Batam in the academic year 2018/2019, to improve the quality
of high school services in the transition to university, The servqual method is a method used to
measure service quality from the attributes of each dimension, so that a gap value is obtained
which is the difference between consumers' perceptions of services that have been received with
expectations of what will be received. The measurement of this method is by measuring the
service quality of the attributes of each dimension, so that a gap value will be obtained which is
the difference between consumers' perceptions of services to be received.

Keywords— teaching and learning process, Service Quality
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PENDAHULUAN

Keberhasilan institusi sebagai unit kerja khususnya dalam perguruan tinggi sangat
ditentukan oleh mutu pelayanan yang diberikan, dimana pelayanan yang bermutu dapat
diidentifikasi melalui kepuasan pelanggan, dalam hal ini adalah mahasiswa. Pengukuran mutu
pelayanan dalam bidang pendidikan tidak hanya dilihat dari pelayanan akademis, tetapi juga
dilihat dari pelayanan non akademis, Pelayanan disini dapat dipandang sebagai suatu tindakan
yang dapat diberikan oleh seluruh jajaran kampus (dosen, laboratium, sarana prasarana) kepada
mahasiswa sebagai pelanggan internalnya. Laboratorium komputer merupakan salah satu sarana
pelayanan yang diberikan oleh jurusan sebagai penunjang proses pembelajaran. Peningkatan
pelayanan laboratorium komputer perlu terus diupayakan guna memenuhi kebutuhan dan
kepuasan mahasiswa sebagai pengguna serta menunjang keberhasilan mahasiswa dalam proses
praktikum. Sarana yang memadai akan sangat berpengaruh terhadap proses pembelajaran
apalagi ditunjang dengan pelayanan dari pengelola laboratorium tersebut, khususnya
laboratorium komputer di Sekolah Tinggi Teknik (STT) lIbnu Sina Batam. Pelayanan ini
diantaranya meliputi pelayanan pembelajaran, pelayanan manajemen, layanan fasilitas, dan
lainya.. Dari uraian latar belakang yang telah dipaparkan diatas, penulis ingin mencoba untuk
meneliti  “Analisis tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan praktikum
laboratorium komputer STT Ibnu Sina Batam menggunakan metode Service Quality”

METODE PENELITIAN

2.1 Waktu dan Tempat Penelitian
Penelitian ini dimulai pada bulan Juli sampai dengan Desember 2019. Penelitian ini
bertempat di Sekolah Tinggi Teknik Ibnu Sina Batam, JI. Teuku Umar Komp. Pelita 26,
Lubuk Baja Kota, Kec. Lubuk Baja, Kota Batam, Kepulauan Riau 29444.

2.2 Metode pengolahan dan analisis data
Setelah data yang diperoleh dari lapangan dikumpulkan, maka tahap selanjutnya adalah

mengolah data tersebut. Adapun teknik yang akan digunakan dalam pengolahan data pada
pelaksanaan penelitian ini yaitu :

1. Servqual (Service Quality)
Servqual (Service Quality) merupakan metode yang digunakan untuk mengukur tingkat
kesenjangan (gap) kualitas pelayanan atau jasa. Selanjutnya membuat Kkuisioner
ekspektasi dan presepsi. Perhitungan nilai servqual yang menunjukkan jumlah atribut
servqual skor negatif dan positif.

2. Pengujian Validitas dan Reliabilitas Kuesioner
Pada tahap ini dilakukan penyebaran kuesioner kepada Anggota dengan tujuan untuk
mengetahui kuesioner sudah valid dan reliabel sebelum dilakukan pengolahan data. Uji
validitas dan uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan software SPSS. Kuesioner
dikatakan valid apabila r hitung > r tabel, sedangkan kuesioner dapat dikatakan reliabel
apabila nilai alpha conbrach > 0,7. Namun jika kuisioner tidak valid ataupun tidak
reliable maka kuisioner akan dirancang ulang dengan menghilangkan beberapa
pertanyaan yang tidak valid dan reliabel.

3. Penyebaran kuisioner
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Pada tahap ini dilakukan penyebaran kuesioner, penyebaran kuisioner yang disebarkan
kepada responden sudah sesuai dengan jumlah minimum sampel yang dibutuhkan dalam
penelitian yang sudah dihitung pada tahap sebelumnya dengan persamaan bernoulli.

4, Pengolahan data Kuisioner
Tahap ini dilakukan untuk mengetahui tingkat pelayanan yang diberikan oleh Dosen
pengampu dalam mata kuliah praktikum Laboraturium Komputer.
Perhitungan rata-rata skor tingkat harapan, yang dirasakan, dan pelayanan minimum Pada
tahap ini dilakukan perhitungan rata-rata skor tingkat pelayanan harapan, pelayanan yang
dirasakan, dan pelayanan minimum pada lingkup dimensi kualitas jasa di laboraturium
kompter di STT lbnu Sina Batam, untuk mempermudah dalam pengolahan data dengan
menggunakan metode Service Quality.

2.3 Kerar[_gmlga Pemecahan Masalah
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Gambar 2.1 Kerangka Pemecahan Masalah
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HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Data Mata Kuliah Laboratorium Komputer Universitas Ibnu Sina Batam
Berikut adalah data Mata Kuliah Laboratorium Komputer STT Ibnu Sina mulai tahun 2018
sampai dengan 2019.
Tabel 1. Data mahasiswa STT Ibnu Sina

Nama Jumlah
No Prodi Mata Kuliah ) Total
Kelas Mahasiswa
4A 44
PRAKTEK 4B 42
1. STATISTIKA 4C 53 193
INDUSTRI 4D 46
4E 8
TEKNIK
2A 42
INDUSTRI
2B 67
PRAKTEK
2C 53
2. MENGGAMBAR 287
2D 49
TEKNIK
2E 60
2F 16
2A 40
2B 40
PRAKTIKUM
2C 32
3. SISTEM BASIS 206
2D 40
DATA
2E 16
TEKNIK
2F 38
INFORMATIKA
4A 33
PRAKTIKUM 4B 37
4. ANIMASI 4C 40 181
MULTIMEDIA 4D 42
4E 17
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Nama Jumlah
No Prodi Mata Kuliah ) Total
Kelas Mahasiswa
4F 12
PRAKTIKUM 6A 40
5. JARINGAN 6B 24 88
KOMPUTER 6C 24
2A 39
PRAKTIKUM 2B 30
ALGORITMA 2C 43
6. 215
PEMROGRAMAN 2D 39
2 2E 26
2F 38
TOTAL 1170

3.1.1 Penyebaran Kuesioner
Berikut skor hasil kuesioner yang sudah diolah melalui Ms. Excel
Tabel 2. Skor Keseluruhan kuesioner

No Harapan Persepsi
1 1442 920
2 1444 939
3 1448 894
4 1454 901
5 1444 934
6 1443 905
7 1433 938
8 1439 920
9 1442 940
10 1439 907
11 1441 919
12 1448 911
13 1442 906
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14 1447 892

3.2Uji Validitas
3.2.1Uji Validitas Tingkat Persepsi
Tabel 3. Hasil uji validitas tingkat persepsi

R Hitung
No | Pertanyaan R Tabel a=0,05; Keterangan
df = (n-2) n=298
1| PPl 0,113 0891 Valid
2|  PP2 0,113 0.864 Valid
3 PP3 0,113 0.681 Valid
4 PP4 0,113 0.891 Valid
5 PP5 0,113 0.891 Valid
6 PP6 0,113 0.891 Valid
7 PP7 0,113 0814 Valid
8 PP8 0,113 0.798 Valid
9 PP9 0,113 0.803 Valid
10 PP10 0,113 0.820 Valid
11 PP11 0,113 0.891 Valid
12 PP12 0,113 0.750 Valid
13 PP13 0,113 0.864 Valid
14 PP14 0,113 0814 Valid

3.2.2  Uji Validitas Tingkat Harapan
Tabel 4. Hasil uji validitas tingkat Harapan

R Hitung
No | Pertanyaan R Tabel a=0,05; Keterangan
df = (n-2) n=300
1 PH1 0.113 0.867 Valid
2 PH2 0.113 0.871 Valid
3 PH3 0.113 0.361 Valid
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4 PH4 0.113 0.276 Valid
5 PH5 0.113 0.383 Valid
6 PHG6 0.113 0871 Valid
7 PH7 0.113 0871 Valid
8 PHS8 0.113 0.496 Valid
9 PH9 0.113 0.872 Valid
10 PH10 0.113 0.250 Valid
11 PH11 0.113 0.860 Valid
12 PH12 0.113 0.122 Valid
13 PH13 0.113 0.853 Valid
14 PH14 0.113 0.403 Valid

Keseluruhan Uji validitas tiap ditingkatan dioleh menggunakan SPSS, dan diketahui R
Tabel dari jumlah sampel yang di dapat 300 = 0,113

3.3 Uji Reliabilitas
Berikut adalah hasil uji reliabilitas tiap tingkatan yang diolah menggunakan SPSS
3.3.1 Uji Reliabilitas tingkat Persepsi
Tabel 6. Uji Reliabilitas tingkat Persepsi

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of tems

647 15

3.3.2  Uji Reliabilitas tingkat Harapan
Tabel 7. Uji Relibilitas tingkat harapan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M oof tems

600 15

3.4 Pemetaan Service Quality

Skala servqual meliputi lima dimensi kualitas jasa yaitu; Tangibles,

Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Setiap dimensi memiliki beberapa

pertanyaan dan dijawab dalam rentang nilai 1 sampai 5, di mana angka 1 mewakili perasaan

sangat tidak setuju (strongly disagree) dan angka 5 mewakili perasaan sangat

setuju (strongly agree), dengan total pertanyaan sebanyak 14. Berikut ini penjelasan

mengenai ke-5 dimensi di atas, yaitu:

1. Tangibles (bukti terukur), menggambarkan fasilitas fisik, perlengkapan, dan tampilan
dari personalia serta kehadiran para pengguna.

2. Reliability (keandalan), merujuk kepada kemampuan untuk memberikan pelayanan
yang dijanjikan secara akurat dan handal.
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3. Responsiveness (daya tanggap), yaitu kesediaan untuk membantu pelanggan serta
memberikan perhatian yang tepat.

4. Assurance (jaminan), merupakan karyawan yang sopan dan berpengetahuan luas yang
memberikan rasa percaya serta keyakinan.

5. Empathy (empati), mencakup kepedulian serta perhatian individual kepada para
pengguna.
Variabel adalah konsep yang mempunyai variasi dalam nilai. Adapun variabel yang
akan diukur untuk mengetahui kualitas layanan sistem informasi dengan menggunakan
metode servqual adalah:

1. Variabel Independen (Xn) = tangibles (X1), reliability (X2), responsiveness (X3),
assurance(X4), emphaty (X5).

2. Variabel dependen (Y) = Kepuasan pemakai sistem informasi
=0,486

3.4.1 Analisis Kesenjangan/ Gap Servqual

Pada prinsipnya data yang diperoleh melalui instrument servqual dapat dipakai untuk

menghitung gap kualitas layanan pada berbagai level secara rinci :

1. Item-by-item analysis, misal P1-H1,P2-H2, dan seterusnya.

2. Dimensi-by-dimensi analysis, misal : (P1+P2+P3+P4/4)-(H1+H2+H3+H4/4) dimana P1
sampai P4 dan H1 sampai H4 mencerminkan 4 pertanyaan persepsi dan harapan berkaitan
dengan dimensi tertentu.

3. Perhitungan ukuran tunggal kualitas jasa Gap servqual yaitu (P1+P2+P3...+P22/22)-
(H1+H2+H3+....+H22/22).

Tabel 9. Hasil Keseluruhan perhitungan Gap Servqual
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SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan dan analisis pembahasan yang telah
diuraikan pada bab-bab sebelumnya, maka kesimpulan dan saran yang dapat diambil bahwa
pelayanan yang telah diberikan STT Ibnu Sina yaitu :

82


acer
Typewritten text
82


Yasral, Jihad 2 Jurnal Industri Kreatif (JIK)

1. Berdasarkan hasil pengukuran gap/kesenjangan servqual, diperoleh skor gap servqual
keseluruhan bernilai Negatif(-8.80), dengan demikian secara keseluruhan kualitas pelayanan
laboratorium komputer stt ibnu sina tidak mampu memberikan kepuasan sesuai dengan yang
diharapkan oleh mahasiswa.

2. Berdasarkan perhitungan item-by-item gap analisis diperoleh perhitungan dengan nilai dari
setiap dimensi Reliability (-1.78), Responsiveness (-1.72), Emphaty (-1.72), Tangible (-
1.77), dan Assurance (-1.82).

SARAN

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan pada proses belajar mengajar yang ada di STT

Ibnu Sina Batam dan kesimpulan yang dibuat, ada beberapa saran yang ingin penulis ajukan

untuk mengatasi masalah dalam proses belajar mengajar sebagai berikut:

1. Dengan hasil kesimpulan diatas, dengan menunjukkan angka negatif dari setiap dimensi,
maka petugas laboratorium harus melakukan perbaikan pelayanan secara intensif untuk
menghasilkan pelayanan yang baik bagi pengguna laboratorium komputer (Mahasiswa) .

2. Perlunya dilakukan penelitiatn kepusan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan laboratorium
komputer secara berkala dan terus menerus sehingga dapat diketahui variabel kualitas
layanan apa yang penting bagi mahasiswa dari waktu ke waktu, karena harapan dan persepsi
yang semakin berkembang.
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