




PROSIDING 

 
SEMINAR NASIONAL MANAJEMEN, 

EKONOMI&AKUNTANSI  

SENMEA 2019 
 

 

 “Revolusi Industri 4.0 VS Society 5.0: Quo 
Vadis Masa Depan Ekonomi Indonesia 

Berdaulat” 

 

FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS NUSANTARA PGRI KEDIRI 
 

 

Kediri, 28 September 2019 
 

VISI DAN MISI FAKULTAS EKONOMI 

Diterbitkan oleh : 

Penerbit Fakultas Ekonomi Universitas Nusantara PGRI Kediri 



Prosiding Seminar Nasional Manajemen, Ekonomi 
&Akuntansi 2019 

“Revolusi Industri 4.0 VS Society 5.0: Quo Vadis Masa Depan 
Ekonomi Indonesia Berdaulat  

Pelindung 
Pengarah 

: 
: 

Dekan Fakultas Ekonomi Dr. Subagyo, M.M. 
Wakil Dekan FE Suhardi, S.E., M.Pd. 
Kaprodi Akuntansi Badrus Zaman, S.E., M.Ak. 
Kaprodi Manajemen Ema Nurzainul Hakimah, S.E., M.M. 
Sek. Prodi Akuntansi Drs. Ec. Sugeng, M.M., M.Ak., CA., ACPA. 
Sek. Prodi Manajemen Sigit Ratnanto, S.T., M.M. 

 

Ketua Pelaksana : Diah Ayu Septi Fauji, M.M.  
Wakil Ketua : Sigit Puji Winarko, M.M.  
Sekretaris : Erna Puspita, M.Ak.  
Bendahara : Ismayantika Dyah P., S.E., MBA. 

Linawati, S.Pd., M.Si. 
 

Tim Reviewer  Prof. Dr. Sugityono, M.M. 
Dr. Emmy Indrayani, M.Msi 
Dr. Subagyo, M.M. 
Dr. H. Samari,M.M. 
Dr. Roro Foryjati, M.M. 
Dr. M.Muchson, M.M. 
Dr. Lilia Pasca Riani, M.Sc 
Dr. M.Anas, M.M.,M.Ak 

 

    
Tim Call Paper : Amin Tohari, S.Si., M.Si. 

Faisol. M.M. 
Rino Sardanto,M.Pd 
Bmbang Agus Sumantri,M.M. 
Hery Purnomo, M.M. 

 

Editor : Hery Purnomo, M.M.  
Setter/Lay-Outer : Faisol, M.M.  
Desain Cover : David  
Tema Cover : Harmony of the beauty of batik  

 

Cetakan 1, September 2019 

ISBN  : 978-602-51598-6-2 

Penerbit :  

 

Fakultas Ekonomi Universitas Nusantara PGRI Kediri 

Jl. KH. Ahmad Dahlan no.76 Kediri 

Telp : 0354-771576  



 

 

VISI DAN MISI FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS NUSANTARA PGRI KEDIRI 
 

Visi 

Pada tahun 2026 menjadi fakultas teladan dalam menyelenggarakan tri 

dharma perguruan tinggi bidang ekonomi dan bisnis untuk menghasilkan SDM 

yang unggul, berjiwa entrepreneur, dan berwawasan kebangsaan. 

 

Misi 

1. Menyelenggarakan pendidikan akademik bidang ekonomi dan bisnis untuk 
menghasilkan lulusan yang unggul, berjiwa entrepreneur, dan berwawasan 
kebangsaan. 

2. Menyelenggarakan kegiatan penelitian  inovatif dan publikasi ilmiah dalam 
bidang ekonomi dan bisnis, agar terciptanya suasana akademik yang 
kondusif. 

3. Menyelenggarakan kegiatan pengabdian masyarakat dalam bidang 
ekonomi dan bisnis yang berorientasi potensi lokal untuk mendukung 
terwujudnya kemandiriandan kesejahteraraan masyarakat secara 
berkelanjutan. 

4. Menyelenggarakan tatakelola fakultas dengan menganut prinsip-prinsip 
tata kelola perguruan tinggi yang baik (good university governance)yang 
mampu mendukung kemandirian pelaksanaan tri dharma perguruan tinggi. 

5. Menjalin kerjasama dan kemitraan dengan institusi lain baik dalam maupun 
luar negeri dengan prinsip kesetaraan dalam rangka pelaksanaan tri 
dharma perguruan tinggi.  

 

 



SAMBUTAN DEKAN FAKULTAS EKONOMI 
 

Puji syukur marilah senantiasa kita panjatkan kehadirat Tuhan Yang Maha Esa, atas  
limpahan berkah dan rahmat-Nya, sehingga Seminar Nasional Ekonomi, Manajemen, 
Akuntansi, dan Call for Paper (SENMEA 4) dengan tema “Revolusi Industri 4.0 vs 
Society 5.0”dapat terlaksana. 

Saat ini kita sudah hidup di era revolusi industri 4.0, era yangdiwarnai oleh kecerdasan 
buatan, era super komputer, rekayasa genetika, teknologi nano, mobil otomatis, inovasi, 
dan perubahan yang terjadi dalam kecepatan eksponensial yang akan mengakibatkan 
dampak terhadap ekonomi, industri, pemerintahan, politik, bahkan membuka perdebatan 
atas definisi manusiaitu sendiri. Era yang menegaskan dunia sebagai kampung global. 

Konsep industri 4.0 menjanjikan keuntungan bagi perusahaan yang bergerak dalam bidang 
manufaktur. Seperti adanya fleksibilitas proses produksi, peningkatan kualitas produk, 
kecepatan dalam proses produsi maupun pengiriman produk, pengambilan keputusan 
berdasarkan data, dan kedekatan dengan pelanggan lebih baik.Revolusi industri 4.0 
memberikan banyak peluang bagi industri terutama manufaktur untuk merubah gaya 
produksinya. Hal ini karena semakin mudahnya dalam mengakses teknologi informasi 
secara mendetail sehingga mempermudah dalam pengambilan keputusan dan proses 
produksi.  

Sebagai dua sisi mata pedang, disamping berdampak positif, revolusi industri 4.0 tidak 
menutup kemungkinan adanya dampak negative, terutama bagi negara dengan SDM yang 
masih rendah.Revolusi industri 4.0 dapat mematikan usaha  industri tradisional. Pergeseran 
tenaga kerja manusia ke arah digitalisasi merupakan tantangan yang perlu direspon oleh 
semua pihak, baik oleh para mahasiswa, perguruan tinggi, dunia usaha maupun 
pemerintah. Tantangan seperti ini harus ditanggapi dengan meningkatkan keterampilan 
berkomunikasi, penguasaan teknologi,  kemampuan untuk terus belajar dan adaptif 
terhadap perubahan lingkungan, serta mampu bekerjasama secara kolaboratif. Dengan 
tergantikannya peran manusia tentu saja akan menambah beban masalah lokal maupun 
nasional.  

Pada saat dunia fokus pada era industri 4.0, Jepang telah menerapkan Society 5.0. Society 
5.0 bukan hanya tentang teknologi, tetapi juga kebijakan dan regulasi. Konsep Society 5.0 
tidak lagi berpusat pada industri, tetapi lebih berpusat pada orang-orangnya atau dalam hal 
ini adalah masyarakat. Dengan memanfaatkan teknologi sebagai penggerak, pemerintah 
Jepang menginisiasi gerakan ini untuk menciptakan masyarakat yang superpintar. Internet 
of Things (IoT), Artificial Intelligence (AI), Big Data, dan robotic merupakan empat teknologi 
utama yang dimanfaatkan Jepang untuk menyukseskan  Society 5.0. Sebagai contoh, 
Jepang memanfaatkan drone untuk membantu para lansia/orang-orang dalam memenuhi 
kebutuhannya di saat mereka tidak bisa pergi jauh. Para lansia juga tidak harus pergi jauh 
untuk menemui dokter secara langsung, karena mereka dapat dengan mudah 



memeriksakan kesehatannya secara rutin melalui mesin dengan teknologi AI yang 
disediakan di titik-titik terdekat atau bahkan di rumah masing-masing lansia yang 
membutuhkan.  

Apa yang menjadi fokus Jepang di dalam Society 5.0 menjadi peluang besar bagi Indonesia 
untuk mempercepat transformasi masyarakatnya. Tidak masalah bagi  Indonesia langsung 
berpijak pada dua kaki, Revolusi Industri 4.0 dan Society 5.0. Justru kedua momentum ini 
harus digabungkan menjadi sebuah blue print nasional, apalagi pada tahun 2020-2045 
Indonesia akan mendapatkan “bonus demografi”, di mana pada saat itu angkatan usia 
produktif (15-64 tahun) diprediksi mencapai 68% dari total populasi dan angkatan tua (65+) 
sekitar 9%.  Apa yang Indonesia akan dapatkan tidak dimiliki oleh banyak negara.  

Mengungguli negara Jepang adalah sebuah optimisme, tetapi selagi belum bisa menjadi 
terdepan, menjadi pengikut terbaik pun menjadi pilihan tepat bagi Indonesia. Begitu banyak 
pekerjaan rumah yang harus diselesaikan oleh bangsa Indonesia. Walaupun demikian, 
pastinya kita bisa menjadi bangsa yang sangat optimis dan mampu menikmati bonus 
demografi serta menjadi negara terhebat di dunia ini. Mari kita tanamkan harapan itu, 
dimulai dari diri sendiri. 

Demikian sambutan yang bisa saya sampaikan, atas nama Fakultas Ekonomi Universitas 
Nusantara PGRI Kediri saya mengucapkan terimakasih kepada para nara sumber, 
pemakalah dan peserta seminar yang telah hadir dalam SENMEA ke empat ini, semoga 
sumbang pemikiran bpk/ibu/sdr memberi kontribusi yang positif  bagi kemajuan bangsa dan 
negara yang kita cintai, yaitu NKRI. 

 

Dekan FE, 

 

Dr. Subagyo, M.M.  

  



SAMBUTAN KETUA PANITIA 
 

Assalamualaikum Wr. Wb 

Salam Sejahtera bagi kita semua 

Syukur alhamdulillah atas karunia dan berkahNya akhirnya Seminar Nasional Manajemen, 

Ekonomi dan Akuntansi dan Call for Paper ke IV  ini dapat terlaksana dengan baik dan 

melebihi ekspektasi seluruh panitia. Kami sampaikan selamat datang kepada seluruh 

pemakalah dari berbagai Universitas, diantarnya Univesitas Papua, Universitas Trunojoyo 

Madura, Universitas Gunadarma, Universitas Jenderal Sudirman, Universitas Tanri Abeng, 

Universitas Islam Balitar, Universitas Islam Kadiri, Universitas Kahuripan Kediri, STIE 

Ekuitas, STIE AR-RISALAH CIAMIS, Universitas Setia Budi, STIE Yapan Surabaya, IAIN 

Kediri, STIE INDOCAKTI MALANG, Universitas Abdurachman Saleh Situbondo, Universitas 

Setia Budi Surakarta dan lainnya yang tidak bisa saya sebutkan satu persatu. Tema 

SENMEA 2019 “Revolusi Industri 4.0 VS Society 5.0  :Quo Vadis Masa Depan Ekonomi 

Indonesia Berdaulat” ini sengaja diangkat mengingat Indonesia saat ini belum selesai 

dengan revolusi industri 4.0 yang dipelopori oleh Barat namun kemudian Jepang 

meluncurkan Society 5.0 yang merupakan konsep teknologi masyarakat yang pusatnya 

adalah manusia berkolaborasi dengan teknologi (AI dan IoT). Lalu, mau dibawa kemana 

ekonomi nasional kita jika kondisi global sudah demikian cepatnya terdisrupsi? 

 

Hal ini akan sangat menarik didiskusikan oleh para hadirin sekalian dalam seminar ini, 

karena kita semua bertanggungjawab untuk menjaga kedaulatan ekonomi negara kita 

sendiri. Jika bukan kita siapa lagi? Tantangan kedepan lebih berat dan membutuhkan 

strategi tepat untuk menghadapinya. Sehingga sebagai sesama anak bangsa yang 

mencintai negeri ini butuh saling berkonsolidasi untuk mewujudkan Ekonomi Indonesia yang 

Berdaulat. 

Dalam seminar kali ini saya melaporkan bahwa artikel yang masuk dan telah dinyatakan 

lolos seleksi dari tim call for paper pada SENMEA IV ini sejumlah 61 artikel yang nantinya 

akan ada yang diterbitkan pada jurnal – jurnal nasional terindeks SINTA yang telah 

berafiliasi dengan SENMEA IV dan terbit pada prosiding online SENMEA.  Akhirnya, saya 

sampaikan terimakasih yang sebesar- besarnya kepada narasumber bapak Dr. Hari 

Wahyono dan bapak Krishna Chandra, Co- Host dari STIE PGRI Nganjuk, Politeknik 

Cahaya Surya Kediri, Universitas Kadiri, STKIP PGRI Nganjuk serta Bank Indonesia Kanwil 

Kediri yang telah bersedia menjadi sponsor dan tak lupa seluruh pemakalah yang telah 

berkontribusi dalam SENMEA ke IV ini . Kemudian saya sampaikan penghargaan yang 

setinggi-tingginya kepada seluruh panitia yang telah bekerja keras dalam waktu yang 

singkat untuk mempersiapkan acara ini. Semoga ini menjadi wujud dedikasi kita bersama 



untuk negeri dan ilmu yang kita dapatkan melalui forum ini bermanfaat didunia dan akhirat. 

Amiin. 

Sebagai penutup saya sampaikan “Selamat Berdialektika” kepada para hadirin sekalian.  

Saya mohon maaf atas segala kekurangan. Terimakasih. Fakultas Ekonomi Universitas 

Nusantara PGRI Kediri We did it. 

 

Wassalamualaikum Wr. Wb 

Ketua Panitia 

 

Diah Ayu Septi Fauji,M.M. 
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Mulai Selesai 

07.30 08.30 Registrasi Peserta 

08.30 09.00 Hiburan Musik 

09.00 09.15 Hiburan Tari 

09.15 09.45 

Pembukaan 

Menyanyikan Lagu Indonesia Raya 

Sambutan-Sambutan 

1. Ketua Pelaksana 

2. Dekan FE 

3. Rektor UN PGRI Kediri 

Do'a 

09.45 10.00 Penandatanganan MOU  

 10.00  12.00 

Seminar 

Materi 1  
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(Krishna Chandra) 

12.00 13.00 ISHOMA 

13.00 15.00 Pararel Session (4 kelompok) 
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Abstrak 
Sistem informasi akademik adalah sebuah sistem khusus untuk keperluan pengelolaan data-data 
Akademik dengan penerapan teknologi berbasis komputer. Tujuan dari penggunaan dimensi 
servqual dalam pengukuran kesenjangan (gap) adalah untuk melakukan program perbaikan 
dalam peningkatan layanan yang digunakan sebagai alternatif usulan perbaikan kualitas 
pelayanan yang berorientasi terhadap kepuasan mahasiswa. Dimensi yang digunakan dalam 
servqual yaitu, responsiveness, reliability, empathy, assurance dan tangible. Dengan metode 
dan analisis ini kita dapat diketahui kesenjangan yang terjadi antara persepsi penyedia layanan 
dalam hal ini adalah Biro Sistem Informasi (BSI) dengan harapan/keinginan mahasiswa 
khususnya Mahasiswa Program Studi Manajemen pada Universitas Nusantara  PGRI Kediri. 
Penelitian ini menggunakan sampel jenuh dengan kombinasi purposive sampling. Hasil 
perhitungan tingkat kepuasan mahasiswa dengan dimensi ServQual dan analisis kesenjangan 
dihasilkan suatu Gap yang bernilai negatif yang berarti bahwa kenyataan yang diterima oleh 
konsumen (mahasiswa) masih belum sesuai dengan harapan,  perusahaan (kampus) masih 
memiliki ruang untuk meningkatkan performa.Pelayanan yang paling besar gap-nya adalah pada 
dimensi emphaty. Hal ini menunjukkan dimensi emphaty merupakan dimensi yang paling 
memberikan efek langsung terhadap kepuasan mahasiswa dalam hal perbaikan tampilan, 
petunjuk dan fitur yang lengkap, disusul dengan dimensi responsiveness  yang menuntut fitur 
onlinechat selama 24 jam. 
 
Kata Kunci : Expectation Value, Perceived Value, Servqual,  Analisis GAP 
 
 
PENDAHULUAN 

Semakin meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap pentingnya pendidikan tinggi, 
menjadikan perguruan tinggi sebagai salah satu lembaga yang diharapkan dapat menghasilkan 
sumber daya manusia yang bermutu. Bermunculannya perguruan tinggi baik negeri maupun 
swasta menimbulkan kondisi persaingan yang kompetitif antar perguruan tinggi yang menuntut 
lembaga pendidikan memperhatikan mutu pendidikan dan kelembagaan agar eksis serta unggul 
dalam persaingan. Oleh karena itu, perguruan tinggi membutuhkan sarana dan prasarana 
informasi yang handal dan mutakhir. 

Permasalahan yang diidentifikasi adalah (a) Bagaimana tingkat kepuasan mahasiswa 
dengan sistem informasi akademik Universitas Nusantara PGRI Kediri ? (b) Dimensi kualitas 
pelayanan apa yang paling mempengaruhi kepuasan Mahasiswa Universitas PGRI Kediri? 

Tujuan penelitian ini adalah mengukur dan mengetahui tingkat kepuasan Mahasiswa 
Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Nusantara PGRI Kediri mengenai 
pelayanan website sistem informasi akademik dan dimensi kualitas pelayanan yang paling 
berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa. Tingkat kepuasan dilihat dari nilai harapan dan 
kepuasan Mahasiswa yang berasal dari hasil kuesioner yang diberikan kepada Mahasiswa 
program studi Manajemen Universitas Nusantara PGRI Kediri.  

Manfaat dari penelitian ini adalah untuk memberikan gambaran kepuasan mahasiswa 
terhadap pelayanan sistem informasi akademik dalam setiap dimensi servqual. 
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TELAAH LITERATUR 
Model ServQual yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1990) 

merupakan salah satu pendekatan untuk mengukur kualitas pelayanan yang populer. 
SERVQUAL dibangun dengan perbandingan dua faktor utama, yaitu persepsi pelanggan atas 
layanan nyata yang diterima (Perceived Service) dengan layanan sesungguhnya yang 
diharapkan (Expected Service). Jika pelayanan lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat 
dikatakan bermutu, sedangkan jika pelayanan kurang dari yang diharapkan, maka layanan 
dikatakan kurang bermutu. Apabila pelayanan sama dengan harapan maka layanan tersebut 
memuaskan. 

Konsep dasar kepuasan konsumen adalah tingkat harapan dan pelayanan yang diberikan 
kepada konsumen. Konsep dasar ServQual (Parasuraman, dkk, 1988) adalah: 

• Perceived quality versus objective quality. Konsumen dan peneliti memiliki 
pemahaman berbeda tentang kualitas. Peneliti mendefinisikan kualitas secara konseptual. 
Konseptual artinya adalah membedakan antara kualitas mekanis dan kualitas sumber daya 
manusia. Kualitas mekanis meliputi aspek objektif suatu proses, sedangkan kualitas sumber 
daya manusia meliputi bagaimana respon subjektif terhadap suatu proses. 

• Quality as attitude. Kualitas dilihat sebagai bentuk evaluasi keseluruhan suatu produk. 
• Quality versus satisfaction. Kepuasan adalah suatu titik simpulan psikologis mengenai 

perasaan konsumen terhadap pengalaman yang diterimanya dan harapan mereka. 
• Expectation compared to perceptions. Kualitas pelayanan berakar dari perbandingan antara 

pelayanan yang seharusnya diberikan kepada konsumen dan persepsi konsumen terhadap 
performa pelayanan. 

Lima dimensi SERVQUAL sebagai berikut: 
1. Tangibles (bukti fisik) merupakan kemampuan perusahaan menunjukkan eksistensinya pada 

pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan 
keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh 
pemberi jasa. ini meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang, dan lainnya), teknologi (peralatan 
dan perlengkapan yang dipergunakan), serta penampilan pegawainya. Secara singkat dapat 
diartikan sebagai penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil, dan materi komunikasi. 

2. Reliability (kehandalan) merupakan kemampuan perusahaan memberikan pelayanan sesuai 
yang dijanjikan secara akurat, tepat waktu dan terpercaya.  

3. Responsiveness (ketanggapan) merupakan kemauan membantu dan memberikan pelayanan 
yang cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang 
baik (jelas).  

4. Assurance (jaminan dan kepastian)  merupakan pengetahuan dan keramahtamahan personil 
dan kemampuan personil untuk dapat dipercaya dan diyakini, dapat terlihat Communication, 
Credibility, Security, Competence, dan Courtesy. 

5. Empathy, merupakan usaha untuk mengetahui dan mengerti kebutuhan pelanggan secara 
individual, dengan memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual yang diberikan 
kepada pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen. Perusahaan 
diharapkan memiliki suatu pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan 
pelanggan secara spesifik, dan memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 
(Parasuraman, dkk: 1990) 

Analisis GAP. Suatu selisih (gap) ada karena hubungan antara persepsi eksekutif 
perusahaan mengenai kualitas pelayanan dan tugas yang berkaitan dengan pelayanan yang 
diberikan kepada konsumen (A Parasuraman, Valarie A Zeithaml, and Leonard L Berry, "A 
Conceptual Model of Service Quality and its Implication," Journal of Marketing, vol. 49, 1985). 
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Gambar 1. Model GAP 

 
 

Tabel 1. Analisis GAP 
Gap Keterangan 

Gap 1 Jarak harapan konsumen dan persepsi pihak manajemen. Pemahaman persepsi dari 
pihak manajemen kadang tidak sejalan dengan persepsi konsumen. Hal ini terjadi 
karena hasil riset yang didapat kurang maksimal dalam penggunaan aplikasi untuk 
perbaikan ataupun peningkatan layanan yang sudah ada. Gap 1 akan menimbulkan 
dampak mengenai evaluasi kualitas pelayanan kepada konsumen 

Gap 2 Jarak persepsi pihak manajemen dengan spesifikasi kualitas layanan. Jarak ini muncul 
karena akibat adanya  komitmen akan kualitas jasa dan tugas yang  kurang  dimengerti  
oleh  karyawannya  atau  tidak  ada  takaran yang jelas  pada peraturan yang berlaku. 
Gap 2 akan menimbulkan dampak tentang pandangan konsumen terhadap pelayanan 
yang diberikan perusahaan. 

Gap 3 Jarak spesifikasi kualitas dengan pelaksanaan layanan. Jarak ini  terjadi  diakibatkan  
karena  adanya  sumber daya yang kurang terlatih ditambah dengan beban kerja yang 
semakin bertambah, sehingga tidak memungkinkan pelaksanaan yang sesuai spesifikasi 
layanan yang telah ditetapkan. Gap 3 akan menimbulkan dampak tentang pendapat 
konsumen terhadap pelayanan yang diberikan perusahaan. 

Gap 4 Jarak pelaksanaan layanan dengan komunikasi eksternal dengan konsumen. Jarak ini 
terjadi karena adanya komunikasi yang kurang baik dalam komunikasi eksternal 
dengan divisi operasional, sehingga muncul target yang berlebihan, sehingga kurang 
dapat dipenuhi pelaksanaannya. Gap 4 akan menimbulkan dampak tentang pendapat 
konsumen terhadap pelayanan yang diberikan perusahaan. 

Gap 5 Jarak harapan konsumen dengan kenyataan yang diterima (dirasakan) konsumen. Jarak 
ini terjadi karena adanya perbedaan  harapan  konsumen  terhadap kepuasan konsumen 
yang dialaminya. 

Sumber : A Parasuraman, Valarie A Zeithaml, and Leonard L Berry, "A Conceptual Model of Service 
Quality and its Implication ," Journal of Marketing, vol. 49, 1985. 
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METODOLOGI 
Variabel Penelitian. Variabel penelitian ini adalah layanan yang diberikan oleh website 

sistem informasi akademik (siakad) Universitas Nusantara PGRI Kediri. 
Definisi Operasional Variabel. Definisi operasional variabel diperlukan untuk 

memberikan spesifikasi kegiatan atau membenarkan suatu operasional yang diperlukan, dalam 
mengukur variabel pelayanan. Variabel ini diukur dengan indikator sebagai berikut: 

Tabel 2.  Pernyataan Pelayanan 
Dimensi Simbol Pernyataan Pelayanan 

Responsiveness 
X1.1 Masukan dari Mahasiswa dilihat untuk mengukur kepuasan 

Mahasiswa 
X1.2 Permintaan direspon dalam waktu 2 x 24 jam 
X1.3 Pertanyaan dan komplain diselesaikan dalam waktu 2 x 24 jam 

Assurance  

X2.1 Tersedia customerservice yang siap melayani Mahasiswa 
X2.2 Keamanan informasi pada website terjasmin 

X2.3 Tersedia penggunaan teknologi baru yang menjamin keamanan 
menggunakan website 

Emphaty 

X3.1 Tampilan website menarik dan berisi informasi yang lengkap 
X3.2 Website ini menyediakan informasi yang jelas dan akurat 
X3.3 Mudah untuk mencetak langsung dari website 
X3.4 Ada petunjuk pengoperasian yang dapat dimengerti 
X3.5 Websitememiliki fitur yang memudahkan komunikasi 

Tangible 
X4.1 Website terorganisasi dengan baik 
X4.2 Navigasi website terstandar secara konsisten 
X4.3 Hasil cetak dokumen berkualitas baik 

Reliability 2 

X5.1 Website  mudah dibuka 
X5.2 Website dapat dibuka dengan cepat 
X5.3 Terdapat detil lengkap tentang informasi yang disediakan 
X5.4 Terdapat detail penelusuran status informasi  hingga verifikasi 

 
Pendekatan Penelitian. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Pendekatan 

kuantitatif merupakan analisis yang digunakan terhadap data yang berwujud angka-angka dan 
cara pembahasannya dengan uji statistik. 

Teknik Penelitian. Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian survei. 
Data diolah menggunakan analisis Servqual. Servqual membagi kepuasan konsumen menjadi 
lima dimensi, yaitu responsiveness, tangibles, emphaty, assurance, dan reliability. Pada 
penelitian ini digunakan analisis Gap 5, yaitu selisih antara harapan konsumen dan kenyataan 
yang diterima. 

Tempat dan Waktu Penelitian. Tempat dilaksanakannya penelitian ini adalah bersifat 
lingkup Mahasiswa program studi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Nusantara PGRI 
Kediri. Waktu adalah seluruh rangkaian saat ketika proses, perbuatan atau keadaan berada atau 
berlangsung. Waktu yang diperlukan dalam penelitian ini mulia dari bulan September 2017 
sampai dengan bulan November 2018. 

Populasi dan  Sampel. Populasi dalam penelitian ini yaitu Mahasiswa Fakultas 
Ekonomi, Program Studi Manajemen, Universitas Nusantara PGRI Kediri. Dalam teknik 
pengambilan sampel digunakan teknik sampling sensus (sampel jenuh) dengan 
kombinasipurposive sampling, didapatkan 470 responden, dengan memiliki ketentuan, 
responden adalah Mahasiswa berstatus aktif pada Program Studi Manajemen, Fakultas 
Ekonomi, Universitas Nusantara PGRI Kediri, yang telah mampu menggunakan sistem 
informasi akademik secara mandiri. Kuesioner yang didapatkan, diolah dengan kriteria tertentu. 
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Tabel 3. Pengambilan Sampel 
Populasi : Mahasiswa Aktif tahun akademik 2016-2017 708 
(-) Responden tidak mengisi angket secara lengkap 96 
(-) Responden diduga tidak paham/ tidak mandiri dalam menggunakan sistem Informasi 
Akademik 142 

(=) Sampel 470 
 

Pengumpulan data  dilakukan dengan kuesioner (terstruktur), yaitu pengumpulan data 
dengan membuat daftar pertanyaan yang berkaitan dengan objek yang diteliti, diberikan kepada 
responden yang berhubungan langsung dengan objek yang diteliti. 

Instrumen Penelitian. Dalam penelitian ini instrumen penelitian menggunakan angket 
atau kuesioner dalam bentuk skala likert. Responden memberi tanda checklist (√) pada kolom 
pilihan jawaban yang telah disediakan dalam kuesioner. Skor penilaian pada setiap butir 
pertanyaan yang terdapat dalam kuesioner atau angket yang dapat dijelaskan sebagai berikut : 
 

Tabel 4 : Keterangan Skala 
Skala ExpectationValue PerceivedValue 

1 Sangat tidak dibutuhkan Sangat tidak memuaskan 
2 Tidak terlalu dibutuhkan Tidak memuaskan 
3 Biasa saja Biasa saja 
4 Dibutuhkan Memuaskan 
5 Sangat dibutuhkan Sangat memuaskan 

 
Mengingat bahwa skala adalah data ordinal, sedangkan pada perbandingan 

ExpectationValuedan PerceivedValueadalah nilai rata-rata masing-masing dimensi, maka perlu 
diadakan transformasi dari data ordinal ke data interval. Dengan bantuan Microsoft Excel 2016, 
diperoleh nilai data interval untuk masing-masing skor tampak pada tabel 5 berikut ini : 

 
Tabel 5. Transformasi Data Ordinal ke Interval 

Sko
r 

Frekuen
si 

Propors
i 

Proporsi 
Kumulatif Nilai Z Densitas F(Z) Scale Interval 

A B C=B/Total 
B D=B0+B1 E=NORMSINV(

D) 
F=NORMDIST(E;0;1

;0) 
G=(F0-F1)/(D1-

D0) 
H=G0+ABS(MIN(G1;G5)

)+1 

1 2.942 0.17 0.17 -0.94 0.26 -1.48 1.00 
2 3.471 0.21 0.38 -0.31 0.38 -0.60 1.87 
3 4.015 0.24 0.62 0.30 0.38 -0.01 2.47 
4 4.487 0.27 0.88 1.18 0.20 0.69 3.17 
5 2.005 0.12 1.00   1.67 4.15 

 16.920       
 

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas. Uji Validitas bertujuan mengukur sah atau valid 
tidaknya suatu kuesioner. Kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu 
untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Mengukur validitas 
dapat dilakukan dengan melakukan korelasi antar skor butir pertanyaan dengan total skor 
konstruk, yaitu dengan membandingkan nilai r hitung dengan r tabel untuk degree of freedom 
(df) = n-2, di mana n adalah jumlah sampel penelitian. Jika r hitung > r tabel dan nilai positif 
maka butir atau pertanyaan atau indikator tersebut dinyatakan valid. Hasil pengujian validitas 
atas kuesioner penelitian ini, memberikan gambaran bahwa data yang diolah dapat dinyatakan 
sah atau valid pada kuesioner yang telah di buat pada setiap variabel. Pada penelitian ini data 
didapat dari 18 atribut pertanyaan yang terdiri dari 5 dimensi kualitas pelayanan Servqual 
berdasarkan  survey  kepuasan  mahasiswa Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi 
Universitas PGRI Kediri. 
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Uji Reliabilitas merupakan alat yang digunakan untuk mengukur konsistensi kuesioner 
yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Instrumen dikatakan reliable jika 
instrumen tersebut cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena 
instrumen itu sudah baik. Pengukuran reliabilitas yang akan digunakan dalam penelitian ini 
adalah dengan menggunakan alat analisis SPSS, yakni dengan uji statistik Cronbach Alpha. 
Suatu konstruk dinyatakan reliabel jika nilai cronbach Alpha > 0.60 (Ghozali:2006). Hasil Uji 
reliabilitas pada penelitian ini dapat  diartikan bahwa jawaban seseorang  terhadap  pernyataan  
atau instrumen konsisten atau stabil dari waktu ke waktu pada setiap variabel. Uji reliabilitas 
digunakan untuk mengukur konsistensi antara setiap pertanyaan dalam kuesioner. Untuk 
menentukan  reliabilitas  data  yang dikumpulkan,  digunakan  cronbachalpha  melalui  program  
IBM SPSS 23. Atribut pertanyaan disebut reliable apabila nilai cronbachalphadiatas 0,6 
(Malhotra, 2007). 

Uji reliabilitas dan validitas data harapan kenyataan yang diterima Mahasiswa  
ditampilkan pada Tabel 6. Uji reliabilitas ini merupakan hasil perhitungan menggunakan IBM 
SPSS 23.Dari tabel uji reliabilitas yang dihasilkan oleh SPSS, dapat dilihat bahwa 
cronbachalpha dimensi  responsiveness didapat nilai expectation 0,799 dan perceived 0,745, 
yang berarti data harapan konsumen pada dimensi responsiveness dapat diandalkan karena 
cronbach alpha melebihi 0,6. 

 
Tabel 6. Hasil Uji Reliabilitas Expectation dan PerceivedValue 

Dimensi Cronbach’sAlpha Jumlah 
Pernyataan ExpectationValue PerceivedValue 

Responsiveness 0,821 0,786 3 
Assurance 0,795 0,740 4 
Emphaty 0,898 0,660 5 
Tangibles 0,795 0,773 3 
Reliability 0,776 0,780 4 

 
Teknik Analisis Data. Data yang ada diolah menggunakan analisis Servqual. Servqual 

membagi kepuasan mahasiswa menjadi lima dimensi yang berbeda, yaitu responsiveness, 
tangibles, emphaty, assurance, dan reliability. Pada penelitian ini digunakan analisis Gap 5, 
yaitu selisih antara harapan konsumen dan kenyataan yang diterimanya. 
 
PEMBAHASAN 

Dalam penelitian ini digunakan analisa GAP 5, yaitu kesenjangan nilai kenyataan yang 
diterima mahasiswa – nilai harapan mahasiswa pada pelayanan web siakap kampus. Rata-rata  
nilai harapan dan kepuasan mahasiswa dapat dihitung dengan membagi cara total nilai dengan 
jumlah responden pada tiap dimensi. Tabel 7 menampilkan nilai harapan dan kenyataan yang 
diterima mahasiswa dalam tiap dimensi. Nilai yang ditampilkan adalah hasil dari rata-rata nilai 
atribut pelayanan dalam tiap dimensi. Tampak perceived value pada tiap dimensi di bawah 
expectation value. Hal ini menunjukkan bahwa mahasiswa merasa kenyataan yang diberikan 
tidak sama dengan harapan mereka. 

 
Tabel 7. Rata-RataExpectationValuedanPerceivedValue 

Dimensi ExpectationValue(EV) PerceivedValue(PV) PV - EV 
Responsiveness 3,03 2,11 -0,92 
Assurance 2,48 2,14 -0,34 
Emphaty 3,17 2,13 -1,04 
Tangibles 2,76 2,16 -0,60 
Reliability 1,99 1,99 -0,68 
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Pada dimensi emphaty paling dibutuhkan dalam pelayanan siakad.unpkediri.ac.id, dalam 
hal tampilan, petunjuk dan fitur yang lebih menarik, berisi informasi yang lengkap (jelas dan 
akurat), agar  dapat mengimbangi harapan mahasiswa. Hal yang kedua adalah Responsiveness, 
dalam hal kecepatan respon pelayanan atas pertanyaan dan komplain mahasiswa. 
 
SIMPULAN 

Gap yang bernilai negatif berarti bahwa pelayanan yang diterima oleh konsumen masih 
belum memenuhi keinginan/harapan konsumen,  maka pengelola layanan (perusahaan) harus 
berusaha dan bekerja keras utnuk meningkatkan kinerjanya. 

Pelayanan yang paling besar gap-nya adalah pada dimensi emphaty. Hal ini menunjukkan 
dimensi emphaty merupakan dimensi yang paling memberikan efek langsung terhadap kepuasan 
mahasiswa dalam hal perbaikan tampilan, petunjuk dan fitur yang lengkap, disusul dengan 
dimensi Responsiveness yang menuntut fitur online chat selama 24 jam. 
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