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Kualitas pelayanan (service quality) merupakan jaminan keberlanjutan
sebuah perguruan tinggi (PT) baik negeri maupun swasta. Banyaknya PT
sejenis menunjukkan bahwa persaingan dan kebutuhan masyarakat
terhadap PT semakin tinggi. Service quality merupakan salah satu cara
mempertahankan dan keberlanjutan PT. Ukuran kepuasan layanan
dideskripsikan dalam bentuk angket dan umumnya hasil angket tidak
diproses PT secara tepat sehingga belum menjadi acuan perbaikan
pelayanan dan pengambilan keputusan. Penelitian ini bertujuan untuk
mengukur kepuasan layanan PT melalui sistem pendukung keputusan
(SPK) menggunakan metode Profile Matching. Proses Profile Matching
secara garis besar untuk mengetahui perbedaan kompetensi antara nilai data
actual dengan nilai profil yang telah ditentukan. Angket diisi mahasiswa
melalui sistem yang terhubung secara online untuk memudahkan pengisian
sesuai jadwal yang telah ditetapkan PT. Hasil penelitian ini dapat
membantu PT dalam pengambilan keputusan terhadap perbaikan dan
peningkatan layanan yang diberikan setiap bagian di PT kepada mahasiswa.

1. PENDAHULUAN

Kualitas pelayanan dalam sebuah perguruan tinggi (PT) sangat
penting karena PT bergerak di bidang pelayanan jasa sehingga
menjadi sebuah tuntutan yang mutlak dipenuhi. Saat ini
permintaan masyarakat terhadap PT yang berkualitas dalam
pelayanan terus meningkat [1]. Hal ini menunjukkan bahwa PT
yang memiliki kualitas layanan terbaik menjadi pilihan utama
stakeholder.

PT dalam upaya menjaring calon maupun mempertahankan
mahasiswa, harus melayani kebutuhan mahasiswa serta
mempertahankan mahasiswa dengan cara memahami kebutuhan
dan presepsinya terhadap kualitas layanan itu sendiri [2].
Pengukuran layanan umumnya menggunakan angket yang
berisikan pertanyaan atau pernyataan yang mewakili layanan
yang diberikan dan kemudian dihitung dengan sebuah metode
keputusan. Profile Matching (PM) merupakan salah satu metode
pengambilan keputusan yang digunakan dalam penelitian ini.
Berbagai penelitian yang menggunakan PM untuk membantu
pengambilan keputusan berkaitan dengan kualitas layanan PT
telah banyak dilakukan, seperti pada [3], [4], [5], [6], dan [7].

Pada penelitian [8], kualitas layanan diukur dengan model
diskonfirmasi SERVQUAL. Hasil pengujian menunjukkan
bahwa kualitas layanan belum memenuhi harapan pelanggan.
Selain itu, metode PM juga digunakan untuk membantu
pengambilan keputusan dalam hal karyawan terbaik [9], [10] dan
[11]. Untuk penilaian selain kepada manusia, metode PM telah
diterapkan pada penentuan skema jaringan media sosial [12] dan
permintaan manajemen perangkat lunak pada jaringan sensor
[13].

Penelitian tentang kualitas layanan PT ini menggunakan data
angket sebuah PT di kota Pekanbaru. Kontribusi penelitian ini
terletak pada penerapan metode PM terhadap PT tersebut yang
berbasis online untuk memudahkan mahasiswa mengisi angket
dan sistem yang dirancang memberikan kemudahan menu untuk
mengolah dan menampilkan hasil perhitungan PM. Selain secara
kuantitatif, hasil PM ditampilkan dalam bentuk grafik.
Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi rujukan untuk
diterapkan pada semua PT.
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2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Pendidikan sebagai Pelayanan Jasa

Penyelenggaraan pendidikan secara spesifik disebutkan sebagai
kegiatan yang menekankan pada aspek professional service, selain
masih terdapat tiga dimensi lainnya yaitu factory service, mass
service, dan shop service. Kegiatan penyelenggaraan pendidikan
mulai dari tingkat dasar sampai dengan Perguruan Tinggi pada
dasarnya adalah kegiatan atau industri jasa, yaitu memberikan
layanan jasa pendidikan kepada murid/siswa sebagai pelanggan
[14]. Pada tulisan [15], jenis pelayanan pada PT dibagi ke dalam
enam dimensi utama, yakni quality of instruction, academic
advising, library, resources, extracurricular  activity,
opportunities to talk with faculty members job, and placement
services. Semua layanan ini diterapkan, diukur, dan dibandingkan
keberhasilannya melalui pengguna jasa PT. Bila dikaitkan dengan
konteks kualitas pelayanan pada PT sebagai penyedia jasa
pendidikan, maka yang dibandingkan adalah harapan mahasiswa
dengan kinerja PT yang dirasakannya, sehingga pada akhirnya
dapat mengetahui tingkat kepuasan mereka (customer
satisfaction), yang menjadi tolak ukur dalam mengevaluasi
pelayanan yang diberikan.

2.2. Sistem Pendukung Keputusan (SPK)

Sistem Pendukung Keputusan (SPK), didefinisikan juga sebagai
sistem yang menyediakan kemampuan untuk penyelesaian
masalah dan komunikasi untuk permasalahan yang bersifat semi-
terstruktur [6]. SPK merupakan bagian dalam sistem informasi
dapat dikembangkan jika sistem pengolahan transaksi (level
pertama) dan sistem informasi manajemen (level kedua) sudah
berjalan dengan baik.

Saat ini, berbagai penelitian terkait penggunaan SPK telah banyak
dilakukan. SPK dengan sistem yang terus berkembang, didukung
dengan bermacam-macam metode dalam pengambilan
keputusan, sesuai dengan kasus yang dihadapi, seperti TOPSIS
[16], AHP [17], dan Promethee [18]. Hal ini menunjukkan bahwa
SPK sangat membantu para pimpinan dalam pengambilan
keputusan.

2.3. Metode Profile Matching (PM)

Profile Matching merupakan sebuah metode pencocokan profil
yang sering digunakan sebagai mekanisme dalam pengambilan
keputusan dengan mengasumsikan bahwa terdapat tingkat
variabel predictor yang ideal yang harus dipenuhi oleh subyek
yang diteliti, bukannya tingkat minimal yang harus dipenuhi atau
dilewati. Metode ini bekerja membandingkan nilai data aktual
dari profil yang akan dinilai berdasarkan nilai yang diharapkan
profil [12], untuk mendapatkan perbedaan atau kesenjangan
(gap). Semakin kecil kesenjangan yang dihasilkan, maka semakin
besar nilai bobot yang dapat diberikan [6].

Pengolahan data menggunakan metode Profile Matching
dilakukan dengan beberapa tahapan [13] sebagai berikut:

a. Perhitungan Pemetaan Gap Kompetensi.

Gap adalah beda antara profil karyawan dengan profil
penilaian, atau dapat ditunjukkan pada rumus berikut :

GAP = Profil Karyawan - Profil penilaian 1)

b. Pembobotan. Bobot diberikan untuk setiap kriteria yang akan
dibandingkan dengan nilai setiap tes dari alternatif. Input dari
proses pembobotan ini adalah perbedaan antara nilai kriteria
karyawan dan kriteria standar kelayakan. Nilai bobot
diberikan pada Tabel 1.

Tabel 1 : Nilai Bobot

No Gap Nilai Keterangan
Pembeda  Bobot

1 0 3 Tidak ada selisih (Kompetensi
sesuai dengan yang dibutuhkan)

2 1 25 Kompetensi peminjaman
kelebihan 1 tingkat/level

3 -1 2 Kompetensi peminjaman
kekurangan 1 tingkat/Level

4 2 15 Kompetensi peminjaman
kelebihan 2 tingkat/Level

5 -2 1 Kompetensi peminjaman

kekurangan 3 tingkat/Level

c. Menentukan Nilai Factor, yang terdiri dari dua nilai, yaitu:
- Core Factor merupakan kriteria penting untuk penilaian.
Rumus Core Factor diberikan sebagai berikut:

NC

neE - 2 NG @
>Ic

NCF = Rata-rata nilai core factor

NC = Jumlah total core factor

IC = Jumlah item core factor

- Secondary Factor. Secondary Factor adalah nilai selain
dari aspek yang paling penting (inti)

NS

NSF = 72 3
IS

NSF = Rata-rata nilai secondary factor

NS = Jumlah total secondary factor

1S=Jumlah item secondary factor

d. Perankingan. Hasil akhir dari proses pencocokan profil adalah
klasifikasi dari setiap alternatif yang layak dan tidak layak.

N = 60% NCF + 40% NSF @)

N = Total Nilai Kriteria, NCF = Nilai Core Factor, NSF =
Nilai Secondary Factor

3. METODOLOGI

Penerapan Profile Matching dalam penelitian ini dilakukan dalam
beberapa langkah seperti yang terdapat pada Gambar 1. Analisis
terhadap kebutuhan sistem online yang dibuat, menjadi langkah
pertama yang dilakukan. Selanjutnya data angket dikumpulkan
melalui input angket mahasiswa pada sistem secara online.
Mahasiswa melakukan login sebagai tanda bahwa mahasiswa
yang bersangkutan terdaftar pada PT. Data angket secara otomatis
tersimpan dalam database sebelum diproses.

Proses penilaian kepuasan mahasiswa terhadap layanan PT di
sebuah PT melibatkan bagian penjaminan mutu PT tersebut,
dalam hal ini disebut dengan Gugus Kendali Mutu (GKM). GKM
merupakan bagian yang ditunjuk untuk memproses data angket
mahasiswa yang diisi secara online. Pengolahan data
menggunakan metode Profile Matching, kemudian hasilnya



dapat dilihat melalui tampilan sistem dalam bentuk kuantitatif
dan grafik. Secara keseluruhan, pembangunan sistem pendukung
keputusan untuk mengetahui tingkat kepuasan layanan PT,
memperhatikan kebutuhan struktur sistem dan PT vyang
bersangkutan.

| Studi Pendahuluan |

Analisis kebutuhan Persipan indikator Persiapan metode
sistem online dan isi angket Profile Matching
| Merancang dan membuat sistem online |
| Input indikator dan data angket |

Proses data angket menggunakan
metode Profile Matching

Gambar 1. Tahapan Penelitian

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Rancangan Sistem Online

Pengoperasian sistem pendukung keputusan online yang
menerapkan Profile Matching untuk mengukur kepuasan layanan
PT, digambarkan melalui diagram usecase pada Gambar 2
berikut.

SPK Online

2

MAHASISWA

INPUT INDIKATOR ANGKET

&7 3
v(\c\‘)c.—""' Profile Matching
AN d
MENGOLAH DATA ANGKET

EVALUASI PENILAIAN ANGKET
CETAK LAPORAN HASIL ANGKET

Gambar 2. Diagram Usecase SPK Online

Sistem online yang dihasilkan dalam penelitian ini, menggunakan
dua aktor. Mahasiswa merupakan aktor yang melakukan input
data angket secara langsung ke sistem. Setelah login, mahasiswa
dapat melakukan pengisian angket terhadap bagian yang menjadi
sistem pelayanan PT. GKM bertugas memasukkan indikator yang
menjadi penilaian kepuasan layanan PT. Indikator ini dapat
disesuaikan dengan kebutuhan layanan yang diberikan.
Selanjutnya data angket diproses menggunakan metode Profile
Matching oleh GKM vyang hasilnya bertujuan memberikan
kemudahan bagi pimpinan PT untuk mengambil keputusan.

Lumbontoruan, Penerapan Profil Matching. ..

4.2.  Sistem Pendukung Keputusan Online

Perancangan sistem online dibangun dengan memperhatikan
kebutuhan dari sistem itu sendiri. Hak akses sistem diberikan
kepada dua aktor, yakni mahasiswa dan GKM dengan asumsi
bahwa sistem telah terhubung dengan database akademik.
Rancangan sistem ini memperlihatkan bagian untuk pengolahan
data angket yang diisi secara online oleh mahasiswa setelah
melakukan login. Model angket ditampilkan lengkap dengan
bobot penilaian untuk memudahkan pengisian, seperti yang
terdapat pada Tabel 2.

Tabel 2 : Kategori Penilaian Angket

Interval Nilai Tingkat Kepuasan Bobot
1-20 Sangat Tidak Puas 1
21-40 Kurang Puas 2
41-60 Cukup Puas 3
61-80 Puas 4
81-100 Sangat Puas 5

Adapun tampilan input angket untuk bagian yang dinilai, dapat
dilihat pada Gambar 3 dan 4.

ANGKET EVALUASI DOSEN OLEH MAHASISWA { EDOM ) SEKOLAH TINGGI ILMU KOMPUTER ( STIKOM ) PELITA INDONESIA

Nama Dasen [Sudaman Manik SE MM ~] Mata Kullah [Perpajakan -

2018-02-24

‘ Pillh sala safu jawaban yang menunit anda cacak
N Pertanyaan S;:f:‘ Baik | Cukup | Kurang f::f:;
‘ 6 point) ¢ Peint) 3 point (2 pint ), 1R
[1”|Disipiin waldu mengajar. 05 04 a3 02 01
2_|Menjadi panutan dan i untuk pirtar dan berkarakler [o]] Q4 03 [oF) a1
3 proses di kelas o5 04 a3 Q2 o1

|4 [Komunikasi lmiah Dosen dengan mahasiswa ( Merespon pertanyaan ,

i Imengajak diskusi) 01 o os o2 o1
‘5 Penampilan Dosen dalam Mengajar 05 Q4 03 [oF] o1

B ian Maten Tugas dan Ujian dengan Materi Kuliah [} [oF] 03 02 a1
7_[Memberikan Umpan balik ( Mengembalikan lugas jawaban ujian, resprensif) | O35 04 [SE] 02 01

Gambar 3. Angket Penilaian Dosen

KUESIONER TINGKAT KEPUASAN PENGUNJUNG TERHADAP LAYANAN PUSTAKA
SEKOLAH TINGGI ILMU KOMPUTER (STIKOM) PELITA INDONESIA

2019-02-24

| Pilin salah satu jawaban yang menurut anda cocok
Sangat Sangat

Pertanyaan 4 Baik | Cukup |Kurang
4 (57,‘:';; {4 Point )3 pint ) 2 poin) ('1“::[:,“”
i1 Pustakawan memiliki yang baik dalam bidangnya 05 04 03 02 01
D Pustakawan rapi dan ramah dalam melayani 05 | 04 | O3 | 02 01
B Pustakawan pelayanan dengan cepal dan tepat 05 | 04 | 03 | 02 01

A Pusmkawan Memberikan perhatian dengan sungguh-sunguh kepada 05 04 03 02 o1

b Pustakawan prrele'z‘mbenkan bimbingan dalam mencan informasi yang 05 04 03 02 01

B_Pustakawan memahami kebutuhan (o} C4 03 02 01

7 K Koleksi buku yang memadai 05 | 04 | 03 | 02 | O1

B akses unluk koleksi (o} C4 03 02 01

9 Layanaan fasilitas mudah digunakan o5 04 03 02 o1
ejelasan petunjuk dan panduan penggunaan fasilitas layanan di

fofeeksan e o5 | 04| 03| 02| o1

Gambar 4. Angket Penilaian Perpustakaan

Gambar 3 dan 4 merupakan sebagian dari tampilan angket pada
sistem pendukung keputusan online menggunakan metode
Profile Matching. Data angket secara otomatis tersimpan pada
database. Mahasiswa mengisi angket dengan bobot yang
ditentukan oleh pihak PT. Angket terisi diproses menggunakan
Profile Matching untuk menghasilkan tingkat kepuasan layanan
bagian-bagian yang ada di PT.
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4.3. Perhitungan Metode Profile Matching

Pengolahan data angket diawali dengan pemberian nilai gap
berdasarkan persamaan (1). Profil penilaian dari PT diberikan
sebagai berikut.

Tabel 3 : Profil Penilaian PT
Kriteria Nilai
Dosen 5
BAAK
Perpustakaan
Sarana Prasarana
Front Office

E S B

Setelah nilai gap dihitung, dilakukan perhitungan terhadap core
factor dan secondary factor menggunakan persamaan (2) dan (3).
Hasil pengolahan nilai gap dosen diperlihatkan pada Tabel 4
berikut.

Tabel 4 : Nilai Gap dan Factor

Na | Kirite Nilai Gap Core | Second
ma ria Fact ary
Dos or Factor
en
1/2|3|4]|5|6]|7
A Dosen | 4|13 |3|4[3[4[4] 375 3.33
B Dosen | 3|3|2]2|3|2[2] 2.00 3.00
C Dosen |5|4|4]4|4|5[3] 4.00 4.33
D Dosen | 3|3|3|3|2|3]|2]| 275 2.67
E Dosen | 4]13|2]2|1|1[1] 150 2.67
F Dosen | 4]|3|2]2|1|1][1] 150 2.67
G Dosen | 4|3|2|3|1|2]|2] 225 2.67
H Dosen | 4| 3|4|3|4|4[4] 375 3.67
I Dosen | 4|3|4]3|4|4[4] 375 3.67
J Dosen | 4|1 413]3|4|3[4] 325 4.00
K Dosen | 3| 4(3]3|4|3[4] 325 3.67
L Dosen | 3|4|2|3|4|2]|2] 325 3.67
M | Dosen [3[4|2|3|4[2]2]| 225 3.67
N Dosen | 3|4|2|3|4|2[2] 225 3.67
AD | Dosen | 4|4|4]|13[4]4]4]| 375 4.00

Setelah diperoleh nilai core factor dan secondary factor, dihitung
total nilai indikator secara keseluruhan (Nilai Akhir)
menggunakan persamaan (4) dengan hasil yang dapat dilihat pada
Tabel 5.

Tabel 5 : Nilai Akhir Profile Matching Dosen

Nilai Akhir
3.58
2.40
4.13
2.72
1.97
1.97
242
3.72
3.72
3.55
3.42
2.82
2.82
2.82

Nama Dosen

ZIZ|r| Rle|—=|T|®O|m|m|o|o|wm| >

>
O

3.85

Secara keseluruhan, total nilai penilaian dosen dari perhitungan
Profile Matching, diperoleh rata-rata nilai dosen sebesar 3.15.
Cara yang sama dilakukan terhadap semua bagian yang dinilai
sehingga diperoleh nilai akhir. Pembacaan nilai akhir didasarkan
pada bobot penilaian akhir yang terdapat pada Tabel 6.

Tabel 6 : Bobot Penilaian Akhir

Interval Nilai Predikat
1.00-1.80 Sangat Tidak Puas
1.81-2.60 Kurang Puas
2.61-3.40 Cukup Puas
3.41-4.20 Puas
4.21-5.00 Sangat Puas

Rangkuman nilai akhir semua bagian ditampilkan pada Tabel 7,
sedangkan tampilan grafik terdapat pada Gambar 5.

Tabel 7 : Nilai Akhir Profile Matching Semua Bagian

Kriteria Rata-Rata Nilai Predikat
Akhir
Dosen 4.35 Sangat Puas
Front Office 3.42 Puas
Sarana Prasarana 2.69 Cukup Puas
BAAK 4.22 Puas
Perpustakaan 4.33 Sangat Puas

STIKOM PELITA INDONESIA INERIES

Grafik Penilaian Mahasiswa
Terhadap Layanan
Perguruan Tinggi

]
2
1 I
]

Gambar 5. Grafik Penilaian Semua Bagian

Berdasarkan hasil perhitungan sistem online dengan metode
Profile Matching pada Tabel 7 dan Gambar 5, menunjukkan
bahwa masih terdapat bagian dengan pelayanan yang cukup
memuaskan, yakni pada bagian sarana prasarana. Sarana
prasarana dengan nilai akhir 2.69 memperlihatkan bahwa layanan
yang diberikan masih jauh dari standar nilai yang diharapkan,
yakni nilai profil 5.Hal ini perlu mendapat perhatian PT untuk
dievaluasi dan dicarikan solusi.

5. KESIMPULAN DAN SARAN

Pada penelitian ini, metode Profile Matching berhasil dalam
memberikan informasi tentang tingkat kepuasan mahasiswa
terhadap layanan bagian-bagian yang terdapat dalam PT. Hasil
penelitian ini dapat menjadi rujukan untuk diterapkan pada semua
PT karena hasil yang diperoleh mampu menunjukkan bagian dan
kinerja secara spesifik untuk diperbaiki. Penentuan nilai profil
menjadi kunci kebijakan yang bisa diambil. Hasil perhitungan
yang berada di bawah nilai profil perlu segera ditindaklanjuti. PT
dapat mengambil kebijakan terhadap perubahan layanan seperti
perbaikan pada standar prosedur, penggantian personil, hingga



internalisasi aturan yang menjadi naungan tertinggi dalam sebuah
PT. Dengan demikian diharapkan PT dapat memberikan layanan
dengan kualitas yang terbaik kepada semua kebutuhan
mahasiswanya.
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