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KATA PENGANTAR

Puji dan syukur kami panjatkan ke hadirat Allah SWT atas segala rahmat dan
karunia-Nya, sehingga laporan Survei Pengguna Sistem Informasi Universitas
Teuku Umar (UTU) ini dapat disusun dan diselesaikan dengan baik. Laporan ini
disusun sebagai bagian dari upaya evaluasi dan pengembangan sistem informasi di

lingkungan UTU guna meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan pengguna.

Survei ini dilaksanakan oleh Unit Pengelola dan Pengembangan Teknologi
Informasi dan Komunikasi (UPA TIK) Universitas Teuku Umar, dengan melibatkan
mahasiswa, dosen, tenaga kependidikan, serta pihak-pihak terkait lainnya sebagai
responden. Hasil dari survei ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan
dalam perencanaan strategis, perbaikan sistem, serta peningkatan mutu layanan

berbasis teknologi informasi di UTU.

Kami mengucapkan terima kasih kepada seluruh responden yang telah meluangkan
waktu untuk mengisi kuesioner serta kepada semua pihak yang telah membantu
dalam pelaksanaan survei ini. Semoga laporan ini dapat memberikan kontribusi

positif dalam pengembangan sistem informasi di Universitas Teuku Umar.

Meulaboh, 12 Februari 2024
Kepala UPT TIK

Ir. Rizki Agam Syahputra, S.T., M.Si., M.AppIn&E
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kepuasan pengguna atau pelanggan merupakan suatu kondisi dimana
keinginan, kebutuhan dan harapan pelanggan berhasil terpenuhi dengan baik.
Kepuasan pelanggan terkait dengan produk atau jasa, baik selama pemakaian
maupun setelah pemakaian produk atau jasa tersebut (Riyanto dan Satinah, 2023).

Kepuasan pengguna bergantung pada sejauh mana produk atau layanan
yang diberikan memenuhi keinginan pelanggan atau konsumennya. Produk dan
layanan dianggap baik jika sesuai dengan harapan dan kenyataan yang diinginkan
pelanggan dalam memenuhi kebutuhannya. Sebaliknya, jika ada ketidaksesuaian
antara harapan dan kenyataan, pelanggan akan merasa tidak puas (Afifuddin dan
Widiyaningrum, 2022).

Pusat Informasi Teuku Oemar (PINTOE) merupakan sebuah pusat
informasi terintegrasi yang menyediakan akses ke berbagai layanan dan informasi
akademik bagi mahasiswa dan civitas akademika Universitas Teuku Umar.
PINTOE UTU sudah beroperasi dan digunakan secara resmi oleh pihak kampus
sejak tahun 2021, sebagai sarana penunjang kegiatan akademik Universitas Teuku
Umar. Keberadaan PINTOE UTU diharapkan dapat mempermudah akses
informasi, meningkatkan efektivitas komunikasi, dan mendukung kegiatan
akademik serta administrasi di lingkungan universitas. Namun, seiring dengan
meningkatnya jumlah pengguna PINTOE UTU seringkali muncul berbagai

tantangan terkait dengan kualitas layanan, kemudahan akses, dan relevansi



informasi yang disampaikan. Kepuasan pengguna PINTOE UTU menjadi salah
satu faktor yang sangat penting untuk diperhatikan, karena dapat mempengaruhi
kualitas layanan yang diberikan dan dapat mempengaruhi keputusan pengguna
untuk menggunakan sistem PINTOE UTU di masa depan. Oleh karena itu,
meningkatkan kepuasan pengguna PINTOE UTU merupakan salah satuhal yang
penting, sehingga perlu dilakukan analisis terhadap kepuasan pengguna untuk
megetahui tingkat kepuasan pengguna serta menjadi sarana perbaikan untuk
PINTOE UTU dengan menambahkan fitur-fitur baru, memperbaiki kualitas
layanan, dan meningkatkan kenyamanan pengguna PINTOE UTU.

Untuk mendapatkan nilai kepuasan dari para pengguna Pintoe UTU, adapun
metode yang digunakan untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan
pengguna adalah dengan menggunakan metode servqual, dimana metode servqual
digunakan untuk mendapatkan hasil yang lebih konperensif dalam mengukur
kesenjangan dan harapan pelanggan yang bersifat kuantitatif. Selain itu metode
Customer Satisfaction Index (CSI) dapat digunakan sebagai metode pembantu
untuk melihat tingkat kinerja dan kepentingan atau harapan para pengguna
(Febriansyah, dkk 2024)

Survei mengenai kepuasan pengguna pernah dilakukan sebelumnya oleh
Setiawan dan Weilliani pada tahun 2023. Survei tersebut menganalisi kepuasan
pengguna sistem CBT (Computer Based Test) pada SMA Maitreyawira Tanjung
Pinang. Hasil survei menyatakan pengguna merasa puas terhadap sistem CBT

karena mendapatkan nilai servqual dengan nilai sebesar 0,06 yang dinyatakan



dengan point baik dan nilai CSI sebesar 73%. Dimana nilai tersebut tergolong
dalam tingkat kepuasan 66-80% yang menyatakan pengguna merasa “puas”.

Selain itu hasil survei yang dilakukan oleh Febriyansyah, dkk (2024),
menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pengguna aplikasi dana menggunakan CSI
menghasilkan tingkat kepuasan sebesar 72,21%, yang menunjukkan bahwa
pelanggan merasa puas dengan layanan yang diberikan. Dan hasil metode Service
Quality, atribut pada dimensi responsiveness, yang menunjukkan kualitas layanan
rendah.

Dari hasil ke dua survei tersebut dapat disimpulkan bahwa, metode servqual
dan CSI dapat digunakan sebagai alat analisis kepuasan pengguna, dimana metode
servqual digunakan untuk mengidentifikasi kesesnjangan antara harapan dan
persepsi pengguna terhadap kualitas pelayanan sedangkan metode CSI digunkan
untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna.

Berdasarkan latar belakang di atas peneliti tertarik membuat survei terkait
dengan analisa terhadap kepuasan pengguna PINTOE UTU dengan judul “Analisis
Kepuasan Mahasiswa Universitas Teuku Umar Pada Sistem Pusat Informasi
Teuku Oemar (Pintoe) Dengan Menggunakan Metode Servqual dan Customer

Satisfaction Index (CSI).

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas maka masalah

yang akan di bahas dalam survei ini adalah sebagai berikut:



1.

1.3
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Bagaimana tingkat kepuasan pengguna sistem informasi PINTOE UTU
menggunakan metode servqual?
Dimensi servqual mana yang paling mempengaruhi tingkat kepuasan

pengguna?

. Bagaimana nilai Customer Satisfaction Index (CSI) pengguna terhadap

layanan yang diberikan oleh sistem informasi PINTOE UTU?

Tujuan Survei

Berdasarkan rumusan masalah di atas, adapun tujuan dari survei ini adalah

sebagai berikut:

1.

14

lain:

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna sistem informasi Pintoe UTU
menggunakan metode servqual.

Untuk mengetahui dimensi servqual mana yang paling mempengaruhi
tingkat kepuasan pengguna sistem informasi Pintoe UTU.

Untuk mengetahui nilai Customer Satisfaction Index (CSI) pelanggan
terhadap layanan yang diberikan oleh pengguna sistem informasi PINTOE

UTU.

Manfaat Survei

Berikut manfaat yang dapat diperoleh dari terlaksananya survei ini antara

. Bagi Penulis

Menambah wawasan dan pemahaman tentang kepuasan pelanggan

khususnya dalam penerapan metode Servqual dan Customer Satisfaction
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Index (CSI), serta mengetahui bagaimana cara meningkatkan kepuasan
pengguna terhadap suatu aplikasi.

. Bagi Pintoe UTU

Diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan, efisiensi operasional,
dan kepuasan pengguna sistem informasi Pintoe UTU serta dapat
meningkatkan kepercayaan pengguna Pintoe UTU.

. Bagi Perguruan Tinggi

Dapat menjadi referensi dan refleksi dalam memperluas kajian ilmu
rekayasa kualitas dan keandalan yang menyangkut kepuasan pelanggan

serta meningkatkan kualitas pelayanan akademik dan kepuasan mahasiswa.



BAB III
METODE

3.1 Bentuk Survei

Survei ini dikategorikan sebagai survei kuantitatif, yang bertujuan untuk
mengumpulkan data dari kejadian atau penomena yang ada di lapangan sehingga
memperoleh informasi yang akurat untuk mendapatkan data yang valid. Survei
survei ini memanfaatkan kuisioner yang dibagikan kepada mahasiswa Universitas

Teuku Umar.

3.2  Lokasi dan Objek Survei
3.2.1 Lokasi Survei

Survei ini dilakukan di Universitas Teuku Umar, tepatnya di Jl. Alue
Peunyareng, Gunong Kleng, Kecamatan Meureubo, Kabupaten Aceh Barat. Letak

kampus Universitas Teuku Umar dapat dilihat pada gambar 3.1 berikut:

Gambar 3. 1 Universitas Teuku Umar

Sumber: (Google, 2025)

23



3.2.2  Objek Survei

Informasi Teuku Oemar (PINTOE) Universitas Teuku Umar.

33

Kerangka Konseptual

24

Pada survei ini yang menjadi objek survei yaitu Sistem Informasi Pusat

Kerangka konseptual survei ini berisi proses apa yang akan menjadi out put

pada survei. Dalam menjamin kepuasan pengguna dan kualitas layanan yang

mencakup pemenuhan kebutuhan dan harapan pengguna. Memberikan layanan

yang baik sangat berperan penting dalam memperkuat kesan positif di mata para

penggunanya. Berikut kerangka konseptual dalam survei ini dapat dilihat pada

gambar 3.2.

Input

- Dimensi Servqual

- Tangibles
- Reliability

Proses

- Respondensinevess Kesenjangan Persepsi & Harapan Nilai Kepuasan

- Assurance
- Emphty
- Ease of Use

Custumer Satifaction Tingkat kepuasan Mahasiswa

Index (CSI)

Output

Rekomendasi Perbaikan
Sistem

terhadap PINTOE

Gambar 3. 2 Kerangka Konseptual

Berdasarkan kerangka konseptual 3.2 dimensi servqual yang pada PINTOE

yaitu sebagai berikut:

- Tangibles (Bukti Fisik) yaitu kemampuan PINTOE UTU untuk memenuhi

kebutuhan pengguna secara fisik.




25

- Reliability (Keandalan) yaitu kemampuan PINTOE UTU dalam memenuhi
kebutuhan pengguna secara konsisten.

- Responsiviness (Daya Tanggap) yaitu kemampuan PINTOE UTU dalam
merespon kebutuhan pengguna secara tepat dan efektif.

- Assurance (Jaminan) yaitu kemampuan PINTOE UTU dalam memberikan
kepercayaan dan keamanan pada pengguna.

- Emphty (Empati) yaitu kemampuan PINTOE UTU dalam memahami dan
mengerti kebutuhan penggunanya.

- Ease Of Use (Kemudahan Pengguna) yaitu tingkat kemudahan pengguna dalam

menggunakan PINTOE UTU.

3.4  Rancangan Survei
Rancangan survei kepuasan pengguna Pusat Informasi Teuku Oemar
(PINTOE) Universitas Teuku Umar dapat dilihat sebagai berikut:
a. Pendahuluan
Survei ini menggunakan dua jenis studi untuk langkah awal dalam
menyelesaikan survei, yaitu sebagai berikut:
a) Studi pendahuluan dan observasi lapangan yang dilakukan untuk
melihat proses pelayanan yang di berikan oleh Pusat Informasi Teuku
Oemar (PINTOE) kepada pengguna sehingga diperoleh permasalahan
yang terjadi pada PINTOE UTU.
b) Studi Literatur dilakukan untuk mendapatkan referensi melalui buku

dan jurnal yang berkaitan dengan survei serta melihat dan meninjau
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daftar pustaka tentang kepuasan pelanggan dengan menggunakan
metode Servqual dan Customer Satisfact Index (CSI).
b. Perumusan Masalah
Perumusan masalan ini bertujuan untuk melihat permasalah-permasalah
Pusat Informasi Teuku Oemar (PINTOE) Universitas Teuku Umar tersebut
terkait dengan kepuasan pelanggan.
c. Tujuan Masalah
Tujuan masalah ini dapat dilihat dari rumusan masalah, adapun tujuan dari
survei ini yaitu untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna PINTOE
UTU, mengetahui dimensi servqual mana yang paling mempengaruhi
tingkat kepuasan pengguna, dan mengetahui nilai CSI pengguna terhadap
layanan yang diberikan oleh PINTOE UTU.
d. Pengumpulan Data
Pengumpulan data yang dilakukan pada survei ini yaitu dengan
mengumpulkan data primer dan data sekunder. Pengumpulan data ini
dilakukan untuk mendapatkan informasi untuk mencapai tujuan survei.
a) Data Primer
Data yang diperoleh dari hasil wawancara pengguna PINTOE UTU
untuk mendapatkan informasi dan data yang berhubungan dengan
survei.
b) Data Sekunder
Data jumlah sampel pengguna dilakukan dengan menggunakan metode

slovin, dengan margin error 5% atau 0,05 (e) dan jumlah populasi
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mahasiswa di Universitas Teuku Umar pada tahun 2024 yaitu 7.868

jiwa, menggunakan rumus slovin 2.1 pada halaman 14:

N 7.868 7866 _ 7.868
1+ 7.868(0,052 1 + 19,67 20,67

= 380,64

Dibulatkan, maka diperoleh jumlah sampel yang di peroleh yaitu
sebanyak 381 sampel.
Kuesioner
Survei ini yaitu menggunakan kuesioner tertutup untuk mengumpulkan
informasi dengan memberikan pernyataan tertulis kepada responden untuk
di jawab. Terdapat 2 jenis kuesioner yaitu kuesioner untuk metode servqual
yang berfokus pada kualitas pelayanan dan kuesioner untuk metode
Customer Satisfact Index (CSI) berfokus pada kepuasan pelanggan.
Pengolahan Data
Data akan diolah ketika seluruh data yang dibutuhkan terkumpul. Proses
pengolahan data pada survei ini yaitu sebagai berikut:
a. Uji Validitas
Uji validitas dalam survei ini yaitu untuk memasukkan setiap
pertanyaan-pertanyaan yang diberikan dalam kuisioner yang
disebarkan.
b. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas dalam survei ini bertujuan untuk melihat konsistensi
kuisioner dari pertanyaan-pertanyaan dalam kuisioner yang telah

disebarkan kepada para pengguna PINTOE UTU.
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Pengukuran Service Quality (Servqual)

Untuk mendapatkan hasil analisis Servqual, terdapat dua langkah dalam

perhitungan dengan menggunakan metode servqual dalam survei ini yaitu

sebagai berikut:

a.

b.

C.

d.

c.

Pengambilan nilai tingkat persepsi dan tingkat harapan.
Menghitung bobot persepsi.

Menghitung bobot harapan pelayanan jasa.
Menghitung tingkat kesenjangan (Gap).

Menentukan hasil nilai kuadran.

Pengukuran Customer Satifaction Indeks (CSI)

Untuk memperoleh hasil analisi CSI, terdapat lima langkah dalam

perhitungan CSI yaitu sebagai berikut:

1))

2)
3)

4)

Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfication
Score (MSS).

Menghitung Weight Factor (WF) atau faktor tertimbang.

Menentukan Nilai Customer Satisfaction Index (CSI)

Menentukan kriteria kepuasan konsumen melalui score yang diperoleh

dengan menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI).

Analisis Data

Pembahasan perhitungan nilai kepuasan pelanggan menggunakan metode

Servqual dan Customer Satisfaction Index (CSI) dilakukan berdasarkan

hasil tanggapan responden yang telah diberikan kepada pengguna PINTOE
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UTU. Hasil dari kuisioner kemudian dianalisis untuk menghitung indeks

kepuasan, yang menggambarkan tingkat kepuasan keseluruhan pengguna.

Pendahuluan

.

Studi Pendahuluan
1. Mencari Permasalah
2. Wawancara

'

Studi Literatur
1. Buku
2. Jurnal
3. Referensi dll

!

Perumusan Masalah

!

Tujuan Masalah

l

Pengumpulan Data

l

'

!

Data Primer

Data Hasil Kuesioner Responden

Data Sekunder
Data Jumlah Mahasiswa

l

Pembuatan Kuesioner

!

Uji Kuesioner

l

Penyebaran Kuesioner

Tidak

Uji
Validitas (e = 0,5)
&

Uji Reliabilitas




Perhitungan Metode Servqual

Pengambilan nilai tingkat
Persepsi & Harapan

Menghitung Bobot Persepsi

Menghitung Bobot Harapan

Menghitung Gap

Menentukan Hasil Nilai Kuadran

Perhitungan Metode CSI

Menentukan Mean Importance Score (MIS) & Mean
Satusfiction Score (MSS)

Menghitung Weight Faktor (WF)

Menentukan Nilai CSI

Menentukan kriteria keputusan konsumen
menggunakan CSI

Analisis & Evaluasi

( Selesai )

Gambar 3. 3 Rancangan Survei
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Pengumpulan Data
4.1.1 Data Populasi

Data populasi yang diambil dalam survei ini yaitu seluruh mahasiswa dan
mahasiswi aktif dari seluruh fakultas Universitas Teuku Umar. Survei ini
menggunakan metode pendekatan Rumus Slovin dalam survei sampelnya, adapun
data sampel yang di ambil pada survei ini adalah 7.868 mahasiswa.
4.1.2 Penentuan Sampel

Penyebaran kuesioner pada survei ini dilakukan dengan menentukan jumlah
sampel. Data jumlah sampel pengguna dilakukan dengan menggunakan metode
slovin, dengan margin error 5% atau 0,05 (e), sehingga didapatkan jumlah sampel

sebagai berikut:

N 7.868 7866 _ 7.868
1+ 7.868(0,052 1 + 19,67 20,67

= 380,64

Dibulatkan, maka diperoleh jumlah sampel yang di peroleh yaitu sebanyak
381 sampel.
a. Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Data responden berdasarkan jenis kelamin ini merupakan gambaran mengenai
populasi Universitas Teuku Umar, yang merupakan variabel penting dalam
survei ini. Jumlah responden pada survei ini yaitu sebanyak 381 orang, dengan

rincian:



Tabel 4. 1 Penggolongan Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah (%)
Laki-Laki 72 19%
Perempuan 310 81%

Berdasarkan penggolongan responden berdasarkan jenis kelamin diperoleh
jumlah laki-laki yaitu sebanyak 72 (19%) orang dan perempuan sebanyak 310
(81%) orang.
b. Data Responden Berdasarkan Kelompok Umur

Data responden berdasarkan umur ini merupakan gambaran dari populasi
Universitas Teuku Umar, yang merupakan variabel penting pada survei ini.
Jumlah responden pada survei ini yaitu sebanyak 381 orang, dengan rincian
sebagai berikut:

Tabel 4. 2 Penggolongan Responden Berdasarkan Kelompok Umur

Kelompok Umur Jumlah (%)
>18-21 207 54%
>22-23 171 45%

>24 3 1%

Berdasarkan penggolongan umur responden dari rentan umur > 18-20 dengan
jumlah 207 responden, rentan umur > 22-23 dengan jumlah 171 responden dan
rentan umur > 24 dengan jumlah 3 responden
4.1.3 Jumlah Skor Pernyataan Responden
Untuk menetukan jumlah skor setiap pernyataan dari P1-P36 dari jawaban

responden dapat dilihat pada tabel 4.3.
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Tabel 4. 3 Jumlah Skor Pernyataan Responden

Nilai Persepsi dan Harapan

Pernyataan 1 5 3 1 -
P1 2 4 22 221 132
P2 1 1 2 212 165
P3 1 2 14 220 145
P4 1 0 9 208 163
P5 1 0 20 216 144
P6 1 1 13 266 100
P7 1 1 9 253 117
P8 1 2 13 268 96
P9 2 2 24 237 116
P10 1 0 7 190 183
P11 1 0 8 248 122
P12 1 0 14 240 126
P13 4 8 26 243 100
P14 1 1 11 255 114
P15 2 1 11 260 107
P16 1 2 3 225 151
P17 1 1 221 155
P18 1 0 10 225 145
P19 1 2 15 223 140
P20 1 1 4 225 150
P21 1 2 8 222 148
P22 1 0 8 232 140
P23 1 1 10 251 118
P24 1 1 11 239 129
P25 2 0 8 238 133
P26 2 0 11 244 124
P27 2 0 20 241 118
P28 1 0 8 220 152
P29 1 1 12 240 127
P30 2 1 18 244 116
P31 2 4 22 245 108
P32 2 1 9 256 113
P33 1 1 7 256 116
P34 1 2 2 216 160
P35 1 1 4 212 163
P36 1 1 6 194 179
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memiliki
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Berdasarkan tabel 4.3 di atas dapat dilihat bahwa skor pernyataan P1-P36

nilai

respondennya.

4.2 Pengolahan Data

yaitu sebagai berikut:

yang berbeda-beda

tergantung jawaban masing-masing

Dalam pembuatan kuesioner ada beberapa langkah-langkah yang dilakukan

a. Menentukan atribut pelayanan yang diberikan oleh sistem Pusat Informasi

Teuku Oemar (PINTOE) kepada pengguna berdasarkan 5 dimensi yaitu

reliability, responsivess, assurance, empathy, tangibles.

Teuku Oemar (PINTOE).

b. Menyusun pertanyaan sesuai atribut pelayanan sistem Pusat Informasi

Tabel 4. 4 Daftar Pernyataan Kuesioner

NO KUESIONER HARAPAN NO KUESIONER KEPUASAN

I Tangibles (Bukti Fisik) I Tangibles (Bukti Fisik)

Pl Tampilan website Pintoe modern P19 Saya merasa puas dengan tampilan
dan menarik Pintoe UTU yang modern dan menarik.

P Tata bahasa pada website Pintoe P20 Saya merasa puas dengan tata bahasa
UTU mudah dimengerti Pintoe UTU yang mudah dimengerti
Website Pintoe UTU memiliki fitur Saya merasa puas dengan fitur dan

P3 . P21 1 .
dan fasilitas yang lengkap fasilitas Pintoe

II Realibility (Keandalan) 1I Realibility (Keandalan)
Website Pintoe UTU dapat dapat di Saya merasa puas dengan Plntoe' UTU

P4 . . P22 | yang dapat di akses kapan dan dimana
akses kapan dan dimana saja saja

P5 Website Pintoe UTU dapat cepat P23 Saya merasa puas dengan kecepatan
terbuka setiap kali diakses akses Pintoe UTU saat di buka
Kemudahan dalam wupload dan (81:1}; z;nmerz}sa dpugzﬂde;gan lke;nuizl:arril

P6 | download materi maupun tugas | P24 uproa owntod ©

perkuliahan sangat baik

maupun tugas perkuliahan di Pintoe
UTU
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III | Responiveness (Daya Tanggap) | III Responiveness (Daya Tanggap)
Kecepatan respon Pintoe UTU Saya merasa puas dengan kecepatan
P7 | sangat baik dalam memenuhi | P25 | respon Pintoe UTU dalam memenuhi
kebutuhan pengguna kebutuhan pengguna
Kecepatan respon Pintoe UTU
cukup baik dalam menanggapi Saya merasa puas dengan kecepataq
P8 P26 | respon Pintoe UTU dalam memenuhi
pertanyaan dan komentar o .
fasilitas dan teknologi baru
pengguna
Tersedianya notifikasi langsung ke Saya merasa puas karena tersedianya
P9 | akun pengguna jika ada informasi | P27 | notifikasi langsung ke akun pengguna
terbaru jika ada informasi terbaru
v Assurance (Jaminan) v Assurance (Jaminan)
. . Saya merasa puas dengan tingkat
P10 | Keamanan Pintoe UTU yang baik | P28 keamanan Pintoe UTU yang baik
Kemudahan yang diberikan dalam Saya merasa puas dengan kemudahan
P11 | menyampaikan permasalah | P29 | yang diberikan dalam menyampaikan
layanan cukup baik permasalah layanan
P12 Tersedianya tutorial pengoperasian P30 Saya merasa puas karena tersedianya
Pintoe UTU tutorial pengoperasian Pintoe UTU
A% Emphty (Empati) \% Emphty (Empati)
Pintoe memberikan ruang bagi Saya merasa puas karena Pintoe
P13 | pengguna dalam menyampaikan | P31 | memberikan ruang bagi pengguna
kritik dan saran dalam menyampaikan kritik dan saran
Pintoe mengutamakan kebutuhan Saya merasa puas karena Pintoe
P14 P32
penggunanya mengutamakan kebutuhan pengguna
Pintoe UTU perhatian kepada Saya merasa puas dengan memberikan
P15 | pengguna dalam menyampaikan | P33 perhatian kepada pengguna Pintoe UTU
layanan dalam menyampaikan layanan
Ease Of Use (Kemudahan Ease Of Use (Kemudahan
VI \%!
Penggunaan) Penggunaan)
Pintoe UTU mudah digunakan dan Saya puas dengan Pintoe UTU yang
P16 | tidak memerlukan intruksi yang | P34 | mudah  digunakan  dan  tidak
rumit memerlukan intruksi yang rumit
. Saya merasa puas dengan navigasi
P17 Nav1ga51 Plptoe UTU mudah dan P35 | Pintoe UTU mudah dan tidak
tidak membingungkan .
membingungkan
Saya dapat dengan mudah Saya merasa puas dapat dengan mudah
P18 | menemukan fitur yang saya | P36 | menemukan fitur yang saya butuhkan di
butuhkan di Pintoe UTU Pintoe UTU
c. Menyebarkan kuesioner kepada pengguna sistem Pusat Informasi Teuku

Oemar (PINTOE).
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d. Membuat data rekapitulasi hasil kuesioner.
Data rekapitulasi hasil kuesioner dari 381 responden dapat dilihat pada
tabel 4.3 pada halaman
1.1.1  Uji Validitas Data
Uji validitas pada survei ini menggunakan kuesioner dengan 381 responden,
dengan tingkat signifikasi 5%, nilai r tabel dapat dilihat pada tabel r yaiitu: df =
381, r tabel 0,098. Pada survei ini uji validitas data menggunakan Microsoft Excel

2021, dengan menggunakan rumus (2.2) pada halaman 17.

381(252.788)—(1.620)(59.085)

rl= /381(7.052—(1.6202))(381(59.085)—(9.232.0312) = 0,463
Tabel 4. 5 a Hasil Uji Validitas
Pernyataan r-Hitung r-Tabel Kesimpulan
P1 0,463 0,098 Valid
P2 0,564 0,098 Valid
P3 0,596 0,098 Valid
P4 0,523 0,098 Valid
P5 0,625 0,098 Valid
P6 0,569 0,098 Valid
P7 0,637 0,098 Valid
P8 0,402 0,098 Valid
P9 0,577 0,098 Valid
P10 0,475 0,098 Valid
P11 0,632 0,098 Valid
P12 0,707 0,098 Valid
P13 0,568 0,098 Valid
P14 0,462 0,098 Valid
P15 0,639 0,098 Valid
P16 0,564 0,098 Valid
P17 0,673 0,098 Valid
P18 0,645 0,098 Valid
P19 0,632 0,098 Valid
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Tabel 4.5 b Hasil Uji Validitas

Pernyataan r-Hitung r-Tabel Kesimpulan
P20 0,576 0,098 Valid
P21 0,659 0,098 Valid
P22 0,650 0,098 Valid
P23 0,663 0,098 Valid
P24 0,663 0,098 Valid
P25 0,685 0,098 Valid
P26 0,658 0,098 Valid
P27 0,555 0,098 Valid
P28 0,678 0,098 Valid
P29 0,716 0,098 Valid
P30 0,664 0,098 Valid
P31 0,587 0,098 Valid
P32 0,652 0,098 Valid
P33 0,707 0,098 Valid
P34 0,675 0,098 Valid
P35 0,665 0,098 Valid
P36 0.706 0,098 Valid

Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan Microsoft Excel 2021
yang ditampilkan pada tabel di atas, diperoleh nilai r-hitung yang lebih besar atau
sama dengan r-tabel. Hal ini menunjukkan bahwa setiap item pada pernyataan
dalam kuesioner dinyatakan valid. Dengan demikian, tidak terdapat item
pernyataan yang perlu dieliminasi.

Hasil uji validitas terhadap kuesioner yang mencakup pernyataan P1 hingga
P36, yang bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan dan kualitas layanan Sistem
Informasi Teuku Oemar (PINTOE), dapat dilihat secara rinci pada Lampiran,
halaman.

1.1.2  Uji Realibilitas Data
Uji reliabilitas pada survei ini menggunakan alat bantu sofware Microsoft

Excel 2021 untuk mengetahui reliabel pada functional dan disfunctional pada
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kuesioner. Berikut ini merupakan hasil uji reliabilitas yang sudah di olah dengan

bantuan Microsoft Excel 2021, dengan menggunakan rumus (2.3) pada halaman 17.

. [ 36 H 18562
L™ |36-1 1821148

Tabel 4. 6 Hasil Uji Reliabilitas

] = 0,92374

Pernyataan Kepentingan dan Kepuasan

r-Tabel

Cronbach’s Alpha

Kesimpulan

0,70

0,92374

Reliabel

Hasil uji reliabilitas pada tabel di atas yaitu dengan nilai Cronbach’s Alpha

sebesar 0,92374. Hal tersebut mengindikasikan bahwa jawaban pada setiap item

kuesioner bersifat reliabel, ditunjukkan oleh nilai Cronbach's Alpha yang mencapai

atau melebihi > 0.90 yaitu pada tahap cemerlang.

4.2.1 Pengolahan Data Servqual

Berikut merupakan perhitungan data menggunakan metode Servqual, yaitu

sebagai berikut:

1. Pengambilan Nilai Tingkat Harapan Dan Tingkat Persepsi

Pengambilan skor nilai harapan yaitu pada P1-P18 mencerminkan sejauh

mana responden merasakan kenyataan layanan yang diterima, sedangkan skor

persepsi yaitu pada P19-P36 menunjukkan tingkat harapan responden

terhadap layanan yang ideal. Nilai tingkat harapan dan persepsi dapat dilihat

pada tabel 4. 3 di atas pada halaman 37.

2. Menghitung Bobot Persepsi

Pada survei ini untuk menghitung bobot persepsi (pada tabel 4. 3 yaitu P1-

P18) diperoleh dari total jumlah harapan dibagi dengan jumlah responden,
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sehingga diperoleh bobot harapan pa. Untuk mendapatkan nilai persepsi

menggunakan rumus (2. 5) pada halaman 18.

ypr= (1x1) + 2x2) + (15x3) + (223x4) + (140x5) = 1638

Tabel 4. 7 Menghitung Bobot Persepsi

Pernyataan Nilai Bobot Responden (n) Skor Persepsi (P)
P1 1638 381 4,29
P2 1663 381 4,35
P3 1653 381 4,33
P4 1653 381 4,33
P5 1625 381 4,25
P6 1635 381 4,28
P7 1643 381 4,30
P8 1631 381 4,27
P9 1616 381 4,23

P10 1665 381 4,36
P11 1632 381 4,27
P12 1612 381 4,22
P13 1588 381 4,16
P14 1618 381 4,24
P15 1626 381 4,26
P16 1671 381 4,37
P17 1676 381 4,39
P18 1690 381 4,42
Total 29.535 77,32

1700
1680
1660

Nilai Bobot Persepsi

1640
1620
1600
1580
1560
1540
1520

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11P12P13P14P15P16 P17 P18

Pernvataan

Gambar 4. 1 Grafik Bobot Persepsi
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Berdasarkan hasil perhitungan bobot persepsi pernyataan P1-P18 diperoleh
total jumlah persepsi sebesar 29.535 dan skor total persepsi sebesar 77,32.
Menghitung Bobot Harapan Pelayanan Jasa
Pada survei ini untuk menghitung bobot harapan pelayanan jasa (pada tabel
4.4 yaitu P18-P36) diperoleh dari total jumlah harapan dibagi dengan jumlah
responden, sehingga diperoleh bobot persepsi. Untuk mendapatkan nilai
harapan menggunakan rumus (2. 4) pada halaman 18.

Xpro= (2x1) + (4x2) + (22x3) + (221x4) + (132x5) = 1612

Tabel 4. 8 Perhitungan Bobot Harapan Pelayanan Jasa

Pernyataan Nilai Bobot Responden (n) | Skor Harapan (E)
P19 1612 381 4,22
P20 1680 381 4,40
P21 1644 381 4,30
P22 1675 381 4,38
P23 1645 381 4,31
P24 1604 381 4,20
P25 1625 381 4,25
P26 1592 381 4,17
P27 1602 381 4,19
P28 1697 381 4,44
P29 1627 381 4,26
P30 1633 381 4,27
P31 1554 381 4,07
P32 1620 381 4,24
P33 1610 381 4,21
P34 1661 381 4,35
P35 1668 381 4,37
P36 1656 381 4,34

Total 29.405 76,98
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Nilai Bobot Harapan Pelayanan Jasa

1700

1650
1600
1550
1500 I

1450
P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35 P36

Gambar 4. 2 Grafik Bobot Harapan
Berdasarkan hasil perhitungan bobot harapan pernyataan P19-P36 diperoleh
total jumlah harapan sebesar 29.405 dan skor total persepsi sebesar 76,98.
Menghitung Tingkat Kesenjangan (Gap)
Untuk menghitung nilai gap maka diambil rata-rata nilai dari tingkat persepsi
dan tingkat harapan perdimensinya. Untuk mendapatkan nilai gap
menggunakan rumus (2.5) pada halaman 19.

SQi=4,32-4,31=0,02

Tabel 4. 9 Perhitungan Tingkat Kesenjangan (Gap)

Dimensi Harapan Persepsi Gap Q=PH
Tangibles 4,31 4,32 0,02 1,00
Reability 4,30 4,29 -0,01 1,00
Responsiveness 421 427 0,06 1,01
Assurance 4,33 428 -0,04 0,99
Emphty 4,17 4,22 0,04 1,01
Ease Of Use 435 4,40 0,05 1,01
Rata-Rata 4,29 4,31 0,02 1,00
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Tingkat Kesenjangan (Gap)

2.5
1.5

0.5

—
—
| —
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B Harapan ®Persepsi mGap =Q=P/H

Gambar 4. 3 Grafik Tingkat Kesenjangan (Gap)

Berdasarkan gambar 4.3, diperoleh niai Q untuk masing-masing dimensi
kualitas pelayanan sebagai berikut: Tangibles sebesar 1,00, Reability sebesar
1,00, Responsiveness sebesar 1,01, Assurance sebesar 0,99, Emphty sebesar
1,01 dan Ease of Use sebesar 1,00. Rata-rata nilai Q secara keseluruhan adalah
1,00 yang berarti bahwa kualitas pelayanan baik (karena Q > 0 menunjukkan
pelayanan yang memuaskan).

Dari keenam dimensi tersebut, dimensi Assurance memiliki nilai Q
terendah yaitu 0,99. Meskipun nilainya masih tergolong positif, dimensi ini
perlu mendapatkan perhatian dan sedikit perbaikan untuk meningkatkan
kepuasan pengguna PINTOE kedepannya.

Namun, jika dilihat secara umum kualitas pelayanan Pusat Informasi

Teuku Oemar (PINTOE) dapat dinilai baik.
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Menentukan Hasil Nilai Kuadran

dapat dilihat pada tabel 4.10.

Tabel 4. 10 Hasil Nilai Kuadran
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Hasil nilai kuadran di bagi menjadi kuadran A, B, C dan D tergantung dari

kriteria kuadrannya. Berikut ini merupakan hasil nilai kuadran dari P1-P18,

Pernyataan Rata-Rat.a Rata-Rata Nilai Gap Kuadran
Persepsi Harapan
P1 422 4,29 0,07 Kuadran C
P2 4,40 4,35 -0,04 Kuadran B
P3 4,30 4,33 0,02 Kuadran B
P4 4,38 4,33 -0,06 Kuadran B
P5 431 425 -0,05 Kuadran A
P6 4,20 4,28 0,08 Kuadran C
P7 4,25 4,30 0,05 Kuadran C
P8 4,17 427 0,10 Kuadran C
P9 4,19 4,23 0,04 Kuadran C
P10 4,44 4,36 -0,08 Kuadran B
P11 4,26 4,27 0,01 Kuadran C
P12 4,27 4,22 -0,05 Kuadran C
P13 4,07 4,16 0,09 Kuadran C
P14 4,24 4,24 0,01 Kuadran C
P15 421 4,26 0,04 Kuadran C
P16 4,35 4,37 0,03 Kuadran B
P17 4,37 4,39 0,02 Kuadran B
P18 4,34 4,42 0,09 Kuadran B
Jumlah 76,98 77,32
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Gambar 4. 4 Grafik Nilai Hasil Kuadran

Berdasarkan grafik 4. 4, dapat disimpulkan bahwa pernyataan P5, P10,
dan P12 berada pada Kuadran A, yaitu mencakup aspek-aspek pelayanan yang
dianggap sangat penting oleh pengguna, namun harapan pengguna terhadap
aspek-aspek tersebut belum terpenuhi. Pernyataan P2, P3, P4, P16, P17, dan
P18 termasuk dalam Kuadran B, yang menunjukkan bahwa aspek pelayanan
tersebut dianggap penting oleh pengguna dan telah terpenuhi dengan baik,
sesuai dengan ekspektasi mereka. Selanjutnya, pernyataan P6, P8, P9, P11,
P13, P14, dan P15 masuk dalam Kuadran C, yang menggambarkan unsur-
unsur pelayanan yang kurang dianggap penting oleh pengguna dan
pelaksanaannya juga belum optimal. Sementara itu, pernyataan P1 masuk ke
dalam Kuadran D, yaitu elemen pelayanan yang tidak terlalu penting bagi

pengguna, namun justru diberikan secara berlebihan.
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4.2.2 Pengolahan Data Customer Satisfaction Index (CSI)
Berikut merupakan perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI), yaitu
sebagai berikut:
1) Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfication Score
(MSS).
a. Menentukan Mean Importance Score (MIS)
MIS merupakan rata-rata nilai dari skor kepentingan pengguna, dapat dilihat
berdasarkan rumus (2.10) pada halaman 21.

Tabel 4. 11 Nilai Skor Kepentingan

Responden Skor Total
1 80
2 83
3 88
4 82
5 82
381 78
Total 29.426
Keterangan:
Yi=29.426
n =381
MIs= 2226 _ 7733

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut sehingga diperoleh nilai dari MIS

sebesar 77,33.



b. Menentukan Mean Satisfication Score (MSS)
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MSS merupakan rata-rata skor tingkat kepuasan pengguna, dapat dilihat

berdasarkan rumus (2.10) pada halaman 21.

Tabel 4. 12 Nilai Skor Kepuasan

Responden Skor Total
1 79
2 81
3 90
4 81
5 83
381 74
Total 29.573

Keterangan:
Yi=29.573
n =381

29.573

MSS= 3— = 77,62

81

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut maka diperoleh nilai dari MSS

yaitu sebesar 77,62.

2. Menghitung Weight Factor (WF) Atau Faktor Tertimbang

WF merupakan persentae nilai MIS per variabel terhadap total seluruh variabel

MIS, dapat dilihat berdasarkan rumus (2.11) halaman 22.

Keterangan:
p _
i=q MISi =77,33

MISi =431

4,31

WF=—= x100% =5,

77,33

55
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Jadi, berdasarkan hasil perhitungan tersebut maka diperoleh nilai Weight Factor
(WF) yaitu sebesar 5,55.

3. Menghitung Weight Score (WS) atau skor tertimbang
WS merupakan hasil perkalian WF dengan MSS, dapat dilihat berdasarkan
rumus (2.12) halaman 22.
Keterangan:
MSS = 77,62
WF =5,55
WS =5,55x%x 77,62 =430,98
Jadi, berdasarkan hasil perhitungan tersebut maka diperoleh nilai Weight Score
(WS) yaitu sebesar 430,98.

4. Menentukan Nilai Customer Satisfaction Index (CSI)
CSI merupakan hasil bagi dari nilai score tertimbang dengan skala maksimum,
pada survei ini skala maksimum yang digunakan yaitu 5. Berikut ini merupakan
hasil perhitungan CSI dapat dilihat berdasarkan rumus (2.13) halaman 22.
Keterangan:
WS =430,98

HS=5

430,98

CSI= x100% = 86,20%

Dari hasil perhitungan tersebut maka diperoleh nilai Customer Satisfaction

Index (CSI) sebesar 86,20.

5. Menentukan Kriteria Kepuasan Konsumen
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Dalam menentukan kepuasan pengguna dapat dilihat melalui score yang
diperoleh dengan menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI),
dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4. 13 Kriteria Nilai CSI

No Nilai CSI Keterangan
(%) CSI
1 0-34 Tidak Puas
2 35-50 Kurang puas
3 51-65 Cukup Puas
4 66-80 Puas
5 80-100 Sangat Puas

Sumber: (Budianto, 2013)

Berdasarkan hasil perhitungan hasil yang diperoleh pada perhitungan
dengan menggunakan Customer Satisfaction Index (CSI) yaitu sebesar 86,20 %.
Hal ini menunjukan bahwa tingkat kepuasan pengguna layanan sistem Pusat
Informasi Teuku Oemar (PINTOE) berada pada kriteria 80% -100% artinya Sangat
Puas.

Berikut ini merupakan hasil perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI),
dari penyatan P1-P36 dapat dilihat pada tabel 2.14 dibawah ini:

Tabel 4. 14 a Tabel Perhitungan Nilai CSI

No. MSS No. MIS WF WS

P1 4,25 P19 4,31 5,55 23,59
P2 4,41 P20 4,37 5,63 24,85
P3 4,32 P21 4,35 5,60 24,23
P4 4,40 P22 4,34 5,59 24,57
P5 4,32 P23 4,27 5,50 23,75
P6 4,21 P24 4,30 5,54 23,33
P7 4,27 P25 4,31 5,56 23,72
P8 4,33 P26 4,28 5,52 23,89
P9 4,21 P27 4,24 5,46 23,03

Tabel 4.12 b Tabel Perhitungan Nilai CSI
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No. MSS No. MIS WF WS
P10 4,45 P28 4,37 5,63 25,07
P11 4,29 P29 4,29 5,53 23,73
P12 4,29 P30 4,24 5,46 23,39
P13 4,12 P31 4,19 5,40 22,25
P14 4,26 P32 4,25 5,48 23,32
P15 4,23 P33 4,27 5,51 23,30
P16 4,37 P34 4,40 5,66 24,74
P17 4,38 P35 4,41 5,67 24,86
P18 4,35 P36 4,44 5,72 24,88
Total 77,45 77,65 100,00 430,51
Nilai CSI
30.00
25.00
20.00
15.00
10.00
5.00
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Pl P2 P3 P4 P5 P6 P7 P§ P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18
EMSS WMIS ®WS ®WF
Gambar 4.5 Grafik Nilai CSI
Berdasarkan perhitungan nilai Customer Satisfaction Index (CS]) pada tabel
4.12 diatas pada pernyataan P1-P36 maka diperoleh total jumlah MSS sebesar 77,

45, MIS 77,65, WF 100,00 dan total WS sebesar 430,51.
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4.2.3 Perbandingan Metode Servqual dan Customer Satisfaction Index (CSI)

Hasil perhitungan dengan menggunakan metode servqual menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan Pusat Informasi Teuku Oemar (PINTOE) secara umum
dapat dinilai baik. Namun, dari keenam dimensi tersebut terdapat satu dimensi yang
memiliki nilai terendah yaitu, dimensi Assurance dengan nilai Q yaitu 0,99.
Meskipun nilainya masih tergolong positif, dimensi ini perlu mendapatkan
perhatian dan sedikit perbaikan untuk meningkatkan kepuasan pengguna Pusat
Informasi Teuku Oemar (PINTOE) kedepannya.

Sedangkan perhitungan dengan menggunakan metode Customer Satisfaction
Index (CSI) menunjukkan bahwa kepuasan pengguna Pusat Informasi Teuku Oemar
(PINTOE) diperoleh hasil sebesar 86,20% yang menunjukan bahwa tingkat
kepuasan pengguna layanan sistem Pusat Informasi Teuku Oemar (PINTOE)
berada pada kriteria 80% -100% artinya Sangat Puas.

Jadi, berdasarkan hasil dari dua metode tersebut dapat disimpulkan bahwa
kualitas layanan Pusat Informasi Teuku Oemar (PINTOE) secara umum dapat
dinilai baik, namun masih terdapat satu dimensi yaitu dimensi Assurance yang perlu
diperbaiki untuk meningkatkan kualitas layanan meskipun nilainnya masih
tergolong positif. Dan dilihat dari segi kepuasan pengguna layanan sistem Pusat

Informasi Teuku Oemar (PINTOE) berada pada kriteria sangat puas.



BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
a.  Analisis Pengolahan Data Servqual

Berdasarkan hasil perhitungan bobot persepsi pernyataan P1-P18 diperoleh
total jumlah persepsi sebesar 29.535 dan skor total persepsi sebesar 77,32 dan bobot
persepsi pernyataan P19-P36 diperoleh total jumlah persepsi sebesar 29.405 dan
skor total persepsi sebesar 76,98. Dengan nilai dimensi tangibles dengan Q = 1,00,
reability Q = 1,00, responsiveness Q = 1,01, anssurance Q = 0,99, emphaty Q =
1,01, ease of use Q = 1,01. Dengan nilai rata-rata nilai Q = 1,00 dimana apabila
nilai Q > 0 maka kualitas pelayanannya dikatan baik. Hal ini menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan sistem Pusat Informasi Teuku Oemar (PINTOE) secara umum
dikatakan Baik.
b.  Nilai Dimensi Servqual

Berdasarkan hasil perhitungan nilai dimensinya maka diperoleh nilai dimensi
tangibles dengan Q = 1,00, reability Q = 1,00, responsiveness Q = 1,01, anssurance
0 = 0,99, emphaty Q = 1,01, ease of use Q = 1,01. Dari ke 6 dimensi tersebut nilai
yang paling rendah yaitu nilai dimensi anssurance yaitu dengan nilai QO sebesar
0,99. Namun, dari keenam dimensi tersebut terdapat satu dimensi yang memiliki
nilai terendah yaitu, dimensi Assurance dengan nilai Q yaitu 0,99. Meskipun
nilainya masih tergolong positif, dimensi ini perlu mendapatkan perhatian dan
sedikit perbaikan untuk meningkatkan kepuasan pengguna Pusat Informasi Teuku

Oemar (PINTOE) kedepannya.
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c.  Analisis Pengolahan Data Customer Satisfaction Index (CSI)

Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan metode Customer
Satisfaction Index (CSI) maka diperoleh nilai MIS = 77,46, MSS = 77,62, WF =
5,55, WS =430,98. Sehingga diperoleh nilai CSI sebesar 86,20%, yang dimana hal
ini menunjukan bahwa tingkat kepuasan pengguna layanan sistem Pusat Informasi

Teuku Oemar (PINTOE) berada pada kriteria 80% -100% artinya Sangat Puas.

5.2 SARAN
a. Menjaga dan Meningkatkan Responsivitas Layanan

Walaupun dimensi responsivitas telah menunjukkan kinerja yang unggul,
peningkatan tetap diperlukan secara berkelanjutan. Hal ini dapat dilakukan dengan
menghadirkan fitur layanan tanggap cepat seperti chatbot, sistem pelaporan
otomatis, atau layanan bantuan langsung.
b. Optimalisasi Dimensi dengan Kesenjangan Negatif

Dimensi seperti keandalan (Reliability) dan jaminan (Assurance) yang
memiliki selisih negatif meskipun kecil, memerlukan perhatian lebih lanjut.
Contohnya adalah dengan mempercepat waktu akses sistem serta menyediakan
panduan penggunaan yang lebih jelas bagi pengguna baru.
c. Melakukan Evaluasi Kepuasan Pengguna Secara Rutin

Disarankan untuk melakukan survei kepuasan secara berkala guna
mengidentifikasi perubahan persepsi pengguna terhadap PINTOE serta memahami

dinamika kebutuhan pengguna dari waktu ke waktu.
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LAMPIRAN

Lampiran 1. Kuesioner

KUESIONER KEPUASAN PENGGUNA SISTEM PUSAT INFORMASI
TEUKU OEMAR (PINTOE) UNIVERSITAS TEUKU UMAR

Identitas Responden:

Nama

Umur

Jenis Kelamin :

Profesi

|:| Tenaga Pengajar

I:l Tenaga Kependidikan
|:| Mahasiswa

Petunjuk Pengisian Kuesioner:

Jawablah pertanyaan-pertanyaan dibawah ini dengan memberi tanda (X) yang
tersedia sesuai dengan pengalaman anda sehingga seberapa besar tingkat
persetujuan anda terhadap berikut:

SS = Sangat setuju (skor 5)

S = Setuju (skor 4)

KS = Kurang setuju (skor 3)

TS = Tidak setuju (skor 2)

STS = Sangat tidak setuju (skor 1)

A. KUESIONER KUALITAS PELAYANAN

Tangibles (Bukti Fisik)
No. STS| TS |KS | S
Pernyataan

SS

1 | Tampilan website Pintoe modern dan menarik

2 | Tata bahasa pada website Pintoe UTU mudah
dimengerti

3 | Website Pintoe UTU memiliki fitur dan fasilitas yang
lengkap




Realibility (Keandalan)

STS | TS | KS SS
Pernyataan
4 | Website Pintoe UTU dapat dapat di akses kapan dan
dimana saja
5 | Website Pintoe UTU dapat cepat terbuka setiap kali
diakses
6 | Kemudahan dalam wupload dan download materi
maupun tugas perkuliahan sangat baik
Responiveness (Daya Tanggap) sts | Ts | ks 3S
Pertanyaan
7 | Kecepatan respon Pintoe UTU sangat baik dalam
memenuhi kebutuhan pengguna
8 | Kecepatan respon Pintoe UTU cukup baik dalam
menanggapi pertanyaan dan komentar pengguna
9 | Tersedianya notifikasi langsung ke akun pengguna
jika ada informasi terbaru
Assurance (Jaminan)
STS | TS | KS SS
Pernyataan
10 | Keamanan Pintoe UTU yang baik
11 | Kemudahan yang diberikan dalam menyampaikan
permasalah layanan cukup baik
12 | Tersedianya tutorial pengoperasian Pintoe UTU
Emphaty (Empati) STS | TS | KS SS
Pernyataan
13 | Pintoe memberikan ruang bagi pengguna dalam
menyampaikan kritik dan saran
14 | Pintoe mengutamakan kebutuhan penggunanya
15 | Pintoe UTU perhatian kepada pengguna dalam
menyampaikan layanan
Ease Of Use (Kemudahan Penggunaan) s1s | TS | ks SS
Pernyataan
16 | Pintoe UTU mudah digunakan dan tidak memerlukan
intruksi yang rumit
17 | Navigasi Pintoe = UTU mudah dan tidak
membingungkan
18 | Saya dapat dengan mudah menemukan fitur yang saya

butuhkan di Pintoe UTU




B. KUESIONER KEPUASAN PENGGUNA

Tangibles (Bukti Fisik)

No. STS | TS | KS SS
Pernyataan
1 | Saya merasa puas dengan tampilan Pintoe UTU yang
modern dan menarik
2 | Saya merasa puas dengan tata bahasa Pintoe UTU
yang mudah dimengerti
3 | Saya merasa puas dengan fitur dan fasilitas Pintoe
Realibility (Keandalan)
STS | TS | KS SS
Pernyataan
4 | Saya merasa puas dengan Pintoe UTU yang dapat di
akses kapan dan dimana saja
5 | Saya merasa puas dengan kecepatan akses Pintoe
UTU saat di buka
6 | Saya merasa puas dengan kemudahan dalam upload
dan download materi maupun tugas perkuliahan di
Pintoe UTU
Responiveness (Daya Tanggap) sts | s | ks 3S
Pertanyaan
7 | Saya merasa puas dengan kecepatan respon Pintoe
UTU dalam memenuhi kebutuhan pengguna
8 | Saya merasa puas dengan kecepatan respon Pintoe
UTU dalam memenubhi fasilitas dan teknologi baru
9 | Saya merasa puas karena tersedianya notifikasi
langsung ke akun pengguna jika ada informasi terbaru
Assurance (Jaminan)
STS | TS | KS SS
Pernyataan
10 | Saya merasa puas dengan tingkat keamanan Pintoe
UTU yang baik
11 | Saya merasa puas dengan kemudahan yang diberikan
dalam menyampaikan permasalah layanan
12 | Saya merasa puas karena tersedianya tutorial
pengoperasian Pintoe UTU
Emphaty (Empati) STS | TS | XS SS
Pernyataan
13 | Saya merasa puas karena Pintoe memberikan ruang
bagi pengguna dalam menyampaikan kritik dan saran
14 | Saya merasa puas karena Pintoe mengutamakan

kebutuhan pengguna




15

Saya merasa puas dengan memberikan perhatian
kepada pengguna Pintoe UTU dalam menyampaikan
layanan

Ease Of Use (Kemudahan Penggunaan)

Pernyataan

STS

TS

KS

SS

16

Saya puas dengan Pintoe UTU yang mudah digunakan
dan tidak memerlukan intruksi yang rumit

17

Saya merasa puas dengan navigasi Pintoe UTU mudah
dan tidak membingungkan

18

Saya merasa puas dapat dengan mudah menemukan
fitur yang saya butuhkan di Pintoe UTU




Lampiran 2. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Pernyataan r-Hitung r-Tabel Kesimpulan
P1 0,463 0,098 Valid
P2 0,564 0,098 Valid
P3 0,596 0,098 Valid
P4 0,523 0,098 Valid
P5 0,625 0,098 Valid
P6 0,569 0,098 Valid
P7 0,637 0,098 Valid
P8 0,402 0,098 Valid
P9 0,577 0,098 Valid

P10 0,475 0,098 Valid
P11 0,632 0,098 Valid
P12 0,707 0,098 Valid
P13 0,568 0,098 Valid
P14 0,462 0,098 Valid
P15 0,639 0,098 Valid
P16 0,564 0,098 Valid
P17 0,673 0,098 Valid
P18 0,645 0,098 Valid
P19 0,632 0,098 Valid
P20 0,576 0,098 Valid
P21 0,659 0,098 Valid
P22 0,650 0,098 Valid
P23 0,663 0,098 Valid
P24 0,663 0,098 Valid
P25 0,685 0,098 Valid
P26 0,658 0,098 Valid
P27 0,555 0,098 Valid
P28 0,678 0,098 Valid
P29 0,716 0,098 Valid
P30 0,664 0,098 Valid
P31 0,587 0,098 Valid
P32 0,652 0,098 Valid
P33 0,707 0,098 Valid
P34 0,675 0,098 Valid
P35 0,665 0,098 Valid
P36 0.706 0,098 Valid




Lampiran 3. Jumlah Jawaban P1-P36 dari 381 Responden

e Nilai Persepsi dan Harapan
1 2 3 4 5
P1 2 4 22 221 132
P2 1 1 2 212 165
P3 1 2 14 220 145
P4 1 0 9 208 163
P5 1 0 20 216 144
P6 1 1 13 266 100
P7 1 1 9 253 117
P8 1 2 13 268 96
P9 2 2 24 237 116
P10 1 0 7 190 183
P11 1 0 8 248 122
P12 1 0 14 240 126
P13 4 8 26 243 100
P14 1 1 11 255 114
P15 2 1 11 260 107
P16 1 2 3 225 151
P17 1 1 221 155
P18 1 0 10 225 145
P19 1 2 15 223 140
P20 1 1 4 225 150
P21 1 2 8 222 148
P22 1 0 8 232 140
P23 1 1 10 251 118
P24 1 1 11 239 129
P25 2 0 8 238 133
P26 2 0 11 244 124
P27 2 0 20 241 118
P28 1 0 8 220 152
P29 1 1 12 240 127
P30 2 1 18 244 116
P31 2 4 22 245 108
P32 2 1 9 256 113
P33 1 1 7 256 116
P34 1 2 2 216 160
P35 1 1 4 212 163
P36 1 1 6 194 179




Lampiran 4. Jawaban Responden P1-P18

TOTAL

P18

P17

P13 P14 P15 P16

P12

PL P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11

NO.

80
83

88
82

82

88
72

81

71

68
72

10
11
12
13

88
72

81

14
15

82

72

16
17

72

68
72

18
19
20
21

72

73

76
80

82

22
23
24



67
71

25
26
27
28
29
30
31

75

78
87

60
72

72

32
33
34
35
36
37
38
39
40

80
73

79
77
78
87

88
72

80
77
74
73

41

42

43

44
45

79
84
81

46

47

81

48

77
72

49

50
51

81



81

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

78
75

75

82

76
72

78
80
75

74
72

62

63
64
65
66
67

70
68
72

77
72

68
69
70
71

77
78

73

74
82

72

73
74
75
76
77
78

79
83

78
77
80



80
84
78
78
72

79
80
81

82

83

72

84
85

72

79
84
85

86
87

88
89

76
73

90
91

72

78
76
76
75

92

93

94
95

76
90
79
84
73

96
97

98
99
100
101
102
103
104
105

73

72

78
80
70



72

106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132

76
73

74
77
82

79
74
72

76
70
84
84
82

84
72

73

78
72

71

82

77
74
80
78
79
75



69
75

133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159

76
78
72

70
90
79
90
73

76
73

69
72

87

70
72

90
82

80
76
68
84
77
90
77
84



74
80
77
90
75

160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186

76
79
79
79
73

72

77
90
77
82

90
75

82

73

79
78
82

72

75

81

77
73



80
84
90
78
81

187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203

77
90

81

73

84
79
81

76
73

90
82

77
78
80
79
84
83

204
205
206
207
208
209
210
211
212
213

78
75

75

75

75



78
75

214
215
216
217
218
219
220
221
222
223

77
79
71

72

71

74
82

74
80
83

224
225
226
227
228
229
230
231
232
233

81

80
80
79
90
71

80
82

82

234
235
236
237
238
239
240

90
72

82

75

81

61



77
86
72

241
242
243

77
72

244
245
246
247
248
249
250
251
252
253

73

87

72

81

72

75

79
75

77
90
80
81

254
255
256
257
258
259
260
261
262
263

81

81

77
80

72

78
69
78
82

264
265
266
267

74



72

268
269
270
271
272
273

78
75

90
79
81

82

274
275
276
277
278
279
280
281
282
283

84
72

78
72

84
76
85

90
78
80
78
80
83

284
285
286
287
288
289
290
2901
292
293

88
82

82

88
72

81

71

294



68
72

295
296
297
298
299
300
301
302
303
304
305
306
307
308
309
310
311
312
313
314
315
316
317
318
319
320
321

88
72

140
63

63

81

82

73

76
75

79
72

76
72

69
68

57

27

77
66
81

83

74
75

83



72

322
323
324
325
326
327
328
329
330
331
332
333
334
335
336
337
338
339
340
341
342
343
344
345
346
347
348

77
86
84
75

70
75

72

75

70
73

65

80
75

83

79
69
77
73

84
72

73

76
85

79
86
74



65

349
350
351
352
353
354
355
356
357
358
359
360
361
362
363
364
365
366
367
368
369
370
371
372
373
374
375

77
79

73

73

66
89
63

82

78
80
80
72

79
90
75

76
81

79
72

75

90
78
79
72

82

79



73

376
377
378
379
380
381

90
78
72

86
78

Lampiran 5. Jawaban Responden P19-P36

P36 TOTAL

P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35

P20 P21 P22 P23 P24

P19

No.

79
81

90
81

83

89

76
77
71

72
72
90
72

10
11
12
13

85

14
15
16
17

84
72

72



70
66
72
71

18
19
20
21

77
85

22
23
24
25

81

64
70
77
75
74
56
72
71

26
27
28
29
30
31

32

82

33

77
84
75
81

34
35

36
37

84
86

38
39
40

72
80
77
76
73

41

42

43

44



81

45

76
79
85

46

47

48

77
77
81

49

50
51

81

52

82

53

73

54
55

72
83

56
57
58
59
60
61

74
72
83

75
78
78
72
72
70
72

62

63

64
65

66

75
72

67

68
69
70
71

80
76
72



73

72

86

73

85

74
75

82

81

76
77
78
79
80
81

79
77
83

85

81

81

82

72
72
72
81

83

84
85

86

82

87

82

88
89
90
91

77
72
72
84
90
76
73

92

93

94
95

74
90
82

96
97
98



85

99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125

76
77
72
82

81

72
72

73

72
78
74
90
85

77
72
74
71

83

83

85

86

72
75
79
72

72



82

126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152

73

72
79
75
78
72
74
73

83

79
72
72
90
79
90
72
77
72
69
72
87

67

72

90
82

80



74
71

153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179

87

76
90
76
81

76
78
79
90
75
77
81

83

78
72
75
75
90
75
77
90
82

80
78
80



81

180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203
204
205
206

86

72
75
73

77
72
80
75
90
78
74
82

90
78
76
80
79
89

77
71

90
83

74
79
82

84



83

207
208
209
210
211
212
213
214
215
216
217
218
219
220
221
222
223
224
225
226
227
228
229
230
231
232
233

83

77
74
74
74
74
83

72
81

79
85

72
76
80
76
81

80
80
80
85

81

83

90
78
76
83



76
90
72
75
76
87
46

234
235
236
237
238
239
240
241
242
243

70
89

72
75
75
79
87

244
245

246
247
248
249

72
77
72
80
76
72
81

250
251
252
253

254
255

90
78
73

256
257
258
259

84
82

84

260



85

261
262
263
264
265
266
267
268
269
270
271
272
273

72
81

72
84

86

76
72
78
72
90
79
80
83

274
275

84
72
85

276
277
278
279

72
84
78
83

280
281
282
283

90
78
76
77
79
81

284
285

286
287



90
81

288
289
290
291
292
293

83

89

76
77
71

294
295

72
72
90
72
90
68
72
72
85

296
297
298
299

300
301
302
303

76
72
85

304
305

306
307
308
309

71

72
70
72
64
66
58
20

310
311
312
313

314



76
71

315
316
317
318
319
320
321
322
323
324
325
326
327
328
329
330
331
332
333

80
90
72
71

89

73

72
88

73

82

72
73

72
71

71

72
63

82

334
335

74
86

336
337
338
339

70
70
77
73

340
341

82



72
75
79
87

342
343
344
345
346
347
348
349
350
351
352
353

80
82

77
70
79
77
79
72
72
90
66
83

354
355

356
357
358
359

72
78

81

360
361
362
363

72
80
90
73

364
365

75
79
77
72

366
367
368



75
90
79
77
72
78
82

369
370
371
372
373

374
375

73

376
377
378
379

90
76
72
84
74

380
381



Lamiran 6. Dokumentasi Penyebaran Kuesioner










