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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Indonesia sebagai negara berkembang membutuhkan sumber daya manusia
yang berkulitas. Pendidikan merupakan salah satu upaya dalam pengembangan
sumber daya manusia yang berkualitas. Pendidikan merupakan proses usaha sadar
untuk meningkatkan potensi peserta didik (akademik, emosi, dan spiritual) agar
dapat berkembang secara maksimal.! Adapun menurut UU No. 20 Tahun 2003

tentang Sistem Pendidikan Nasional mengemukakan bahwa :

Pendidikan adalah usaha sadar dan terencana untuk mewujudkan suasana
belajar dan proses pembelajaran agar peserta didik secara aktif
mengembangkan potensi dirinya untuk memiliki kekuatan spiritual
keagamaaan, pengendalian diri, kepribadian, kecerdasan, akhlak mulia,
serta ketrampilan yang diperlukan dirinya, masyarakat, bangsa, dan negara.’

Pendidikan pada umumnya bertujuan agar peserta didik dapat mencapai
keberhasilan baik dalam karir maupun kehidupan pribadi, serta berpartisipasi dalam
pembangunan negara. Untuk mencapai tujuan tersebut, diperlukan peningkatan

kualitas pendidikan dan pengembangan sumber daya manusia.

Salah satu wadah untuk mengembangkan sumber daya manusia yang
berkualitas adalah melalui lembaga pendidikan, dalam hal ini Perguruan Tinggi.
Perguruan tinggi sebagai lembaga pendidikan formal paling tinggi yang misi dan
tanggung jawabnya adalah menyiapkan mahasiswa dan menghasilkan lulusan yang

berkualitas dengan keterampilan teknis dan umum.

! Winoto, suhadi. Dasar-Dasar Manajemen Pendidikan. (Yogyakarta : CV. Bildung
Nusantara, 2020). H.29
? Undang-undang Nomor 20 Tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional
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Perguruan tinggi memiliki peranan yang sangat penting dalam mewujudkan
tujuan pendidikan nasional. Peranan tersebut sesuai dengan Tridharma Perguruan
Tinggi yakni kewajiban Perguruan Tinggi untuk menyelenggarakan Pendidikan,
Penelitian, dan Pengabdian kepada Masyarakat. Untuk mencapai tujuan tersebut,
perguruan tinggi tidak hanya berproses pada kegiatan belajar mengajar namun
diperlukan adanya dukungan dari fasilitas-fasilitas yang menunjang kegiatan
belajar menagajar tersebut seperti, laboratorium komputer sebagai salah satu sarana

pelayanan.

Secara umum, Laboratorium komputer merupakan salah satu unit pelaksana
yang mendukung fungsi perguruan tinggi dibidang pelayanan. Laboratorium
komputer memiliki peran penting, tidak hanya dalam meningkatkan kualitas
pendidikan tetapi juga sebagai pendukung kegiatan praktikum mahasiswa dalam

menerapkan teori dan konsep yang dipelajari dalam perkuliahan.

Salah satu tujuan pelayanan Laboratorium Komputer adalah kepuasan
pelanggan (mahasiswa). Untuk mencapai sasaran pelayanan yang berkualitas,
laboratorium komputer dituntut untuk memenuhi kebutuhan penggunanya. Tidak
hanya memperhatikan kebutuhan fisik, tetapi pelayanan sehingga kepuasan

pengguna dapat tercapai.?

Berdasarkan observasi yang peneliti lakukan, Laboratorium Komputer
merupakan salah satu unit pelaksana teknis di lingkungan Fakultas llmu Komputer
Universitas Banten Jaya. Laboratorium komputer di Universitas Banten Jaya
memiliki 2 (dua) ruang laboratorium dengan 40-45 unit komputer pada masing-
masing ruang. Peralatan yang termasuk dalam laboratorium komputer meliputi
peralatan utama dan peralatan pendukung. Peralatan utama adalah standar peralatan
yang wajib ada dalam laboratorium dan diperlukan saat kegiatan belajar mengajar

* Hidayat, Lukman, Mumuh Mulyana, and Marwan Effendy. Membangun Kepuasan
Mahasiswa Pengguna Laboratorium Komputer. JAS-PT (Jurnal Analisis Sistem Pendidikan Tinggi
Indonesia) 1.2 (2018): 93-101.
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berlangsung. Peralatan utama meliputi : komponen komputer, meja untuk
meletakkan komputer, meja dan kursi dosen (laboran), dan papan tulis. Peralatan
pendukung meliputi : kabel listrik, LCD projector, printer, jaringan, penyejuk
ruangan (AC), dan sebagainya. Laboratorium komputer Fakultas Ilmu Komputer
tidak hanya digunakan untuk kegiatan perkuliahan saja melainkan dapat digunakan
untuk penelitian baik dosen maupun mahasiswa juga kegiatan kursus atau

pelatihan-pelatihan.

Kendati demikian, masih terdapat keluhan dari mahasiswa, seperti masalah
spekulasi komputer, gangguan pada jaringan internet, software aplikasi
pembelajaran disebagian komputer yang belum terinstall sehingga menghambat
proses kegiatan praktikum. Hal ini tentu tidak boleh dibiarkan begitu saja.
Diperlukan penanganan dan pengelolan pelayanan yang efektif agar penggunaan

sarana laboratorium komputer dapat menghasilkan kepuasan mahasiswa.

Kualitas layanan adalah model yang menjelaskan kondisi pelanggan
(pengguna) dalam membentuk harapan pelayanan dari pengalaman masa lalu.
Semua mahasiswa (pengguna) menginginkan kepuasan maksimal dengan semua
layanan di laboratorium komputer. Memaksimalkan kepuasan mahasiswa dapat
meningkatkan kesejahteraan bagi seluruh stakeholder yang ada. Islam juga
menjelaskan mengenai kualitas pelayanan yang menghasilkan kepuasan pelanggan

(pengguna) dalam firman-Nya Al Qur’an surat Al Bagarah ayat 267 :
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Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah)
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa

yang kamu keluarkan dari bumi untuk kamu dan janganlah kamu
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memilih yang buruk-buruk lalu kamu nafkahkan darinya padahal
kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan
memicingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah Maha
Kaya lagi Maha Terpuji” (QS. Al Bagarah (2): 267).

Ayat di atas menekankan bahwa Islam sangat meperhatikan kualitas
pelayanan dengan memberikan hal yang baik bukan hal-hal yang buruk. Untuk
mengetahui unsur-unsur  kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan
mahasiswa dalam menggunakan sarana laboratorium komputer, peneliti mencoba
mengidentifikasi pengaruh tersebut berdasarkan lima dimensi, yaitu : Bukti fisik
(Tangiabel) merupakan segala aspek yang dapat dilihat dan diraba, Kehandalan
(Realibility) adalah aspek keandalan system layanan yang disediakan oleh
laboratorium komputer, apakah layanan yang diberikan memenuhi standar umum
atau dapat melayani jasa sesuai dengan waktu yang dijanjikan, Ketanggapan
(Responsiveness) adalah keinginan untuk membantu mahasiswa dan memberikan
pelayanan yang mereka butuhkan, atau respon cepat petugas laboratorium dalam
memberikan pelayanan dan mampu memahami keinginan mahasiswa, Jaminan
(Assurance) adalah memberikan jaminan atas kenyamanan pelayanan yang
diberikan dan keahlian sumber daya dalam memberi pelayanan sesuai dengan
standar, Empati (Emphaty) adalah kemudahan dalam pelayanan, keramahan,

komunikasi, dan memahami kebutuhan mahasiswa.

Berdasarkan latar belakang di atas, peneliti tertarik untuk meneliti
permasalahan tersebut dengan menggali model struktural kualitas pelayanan
Laboratorium Komputer dan mengukur seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan
Laboratorium Komputer terhadap kepuasan mahasiswa Fakultas IImu Komputer di

Universitas Banten Jaya.

B. ldentifikasi Masalah



Berdasarkan uraian pada latar belakang penelitian, maka dapat

diidentifikasi masalah-masalah sebagai berikut :

1. Pengaturan jadwal praktikum yang kurang efektif, sehingga diperlukan
kedisiplinan waktu dalam pelayanan laboratorium komputer

2. Spesifikasi pada komputer yang perlu diperbarui (upgrade) agar dapat
mempercepat dalam menjalankan aplikasi-aplikasi yang cukup berat

3. Sering terjadinya gangguan internet yang dapat mengganggu mahasiswa dalam
mencari referensi

4. Software aplikasi pembelajaran disebagian komputer yang belum terinstall
sehingga menghambat proses kegiatan praktikum.

5. Masih adanya komputer versi lama atau ketinggalan zaman

6. Ruangan laboratorium komputer yang kotor sehingga dapat merusak
kenyamanan penggunanya

7. Ruang laboratotium yang sempit diperlukan ruangan yang sesuai pada standar
laboratorium komputer

8. Asisten laboratorium kurang jelas dalam mengajar dan kurang ramah

9. Mahasiswa kesulitan melakukan akses dalam permohonan pelayanan

10. Petugas laboratorium komputer kurang menanggapi keluhan mahasiswa

C. Pembatasan Masalah

Pembatasan suatu masalah digunakan untuk menghindari adanya
penyimpangan maupun pelebaran pokok masalah sehingga penelitian lebih terarah

dan memudahkan dalam pembahasan guna mencapai tujuan penelitian.

Penelitian ini dibatasi pada informasi yang disajikan, yaitu kualitas
pelayanan dalam penelitian ini adalah pelayanan laboratorium komputer dan
mahasiswa pengguna laboratorium komputer dalam penelitian ini adalah

Mahasiswa S1 Fakultas llmu Komputer.



D. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah pada penelitian, maka

dapat dirumuskan permasalahan penelitian ini sebagai berikut :

1.

Bagaimana kualitas pelayanan Laboratorium Komputer Universitas Banten
Jaya ?

Bagaimana kepuasan mahasiswa dalam penggunaan laboratorium komputer di
Universitas Banten Jaya ?

Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan Laboratorium terhadap kepuasan

mahasiswa pengguna laboratorium komputer Universitas Banten Jaya ?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah pada penelitian, maka tujuan dari

penelitian ini adalah :

1.

Untuk mengetahui kualitas pelayanan Laboratorium Komputer terhadap
kepuasan mahasiswa Universitas Banten Jaya

Untuk mengetahhui tingkat kepuasan mahasiswa dala m penggunaan
laboratorium komputer di Universitas Banten Jaya

Untuk menganalisis sejauh mana pengaruh kualitas pelayanan terhadap

kepuasan mahasiswa pengguna laboratorium Universitas Banten Jaya

Manfaat Penelitian



Adapun manfaat yang diharapkan dapat diperoleh dari hasil penelitian ini
baik secara teoritis maupun praktis khususnya bagi pengembangan keilmuan dalam
bidang pendidikan adalah sebagi berikut :

1. Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan bagi pengembangan
ilmu dan pengetahuan terutama yang berhubungan dengan kualitas pelayanan
laboratorium komputer terhadap kepuasan mahasiswa, serta menjadikan bahan
masukan untuk kepentingan pengembangan ilmu bagi pihak-pihak yang
berkepentingan guna menjadikan penelitian lebih lanjut terhadap objek sejenis atau

aspek lainnya yang belum tercakup pada penelitian ini.

2. Praktis

Setelah dilakukannya penelitian ini diharapkan :

a. Bagi perguruan tinggi, dapat dijadikan bahan dalam peningkatan kualitas
pelayanan Laboratorium Komputer.

b. Bagi peneliti, hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai temuan awal untuk
melakukan penelitian lanjut tentang kualitas pelayanan laboratorium terhadap
kepuasan mahasiswa

c. Bagi masyarakat, hasil penelitian ini dapat menjadi informasi lebih lanjut
mengenai universitas yang bersangkutan dan sebagai bahan rujukan dan
pertimbangan oleh para pembuat kebijakan dalam merumuskan kebijakan-
kebijakan yang akan dibuat dalam rangka meningkatkan kualitas bidang

pendidikan.

G. Sistematika Pembahasan

Dalam rangka memberikan arahan dan gambaran secara umum mengenai
susunan pada skripsi ini, peneliti akan memaparkan sistematika pembahasan yang

terdiri dari lima bab, yaitu sebagai berikut :
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Pada bab ini membahas latar belakang yang menjelaskan mengenai topik
permasalahan yang akan diangkat dalam penelitian, alasan diangkatnya topik
permasalahan tersebut, dan menjelaskan hubungan pengangkatan topik
permasalahan tersebut dengan kesenjangan — kesenjangan dalam literatur sehingga
topik permasalahan tersebut layak untuk diteliti. Dalam bab ini juga dipaparkan
identifikasi, perumusan masalah serta batasan masalah yang akan menjadi fokus
utama dalam proses penelitian. Selanjutnya, disebutkan juga mengenai tujuan dan
manfaat penelitian ini bagi perguruan tinggi, peneliti, sampai masyarakat. Terakhir
bab ini ditutup dengan menjelaskan secara singkat sistematika atau struktur

pembahasan skripsi ini secara menyeluruh.
BAB Il KAJIAN PUSTAKA

Dalam kajian teori ini mengungkapkan inti penjelasan dari setiap referensi
yang menjadi bahan rujukan. Selanjutnya dalam kerangka berpikir ini menjabarkan
kemampuan setiap variabel beserta pengaruhnya yang saling berkaitan. Terakhir,

pengujian hipotesis yang akan menjadi bahan pengujian dalam proses penelitian
BAB |1l METODOLOGI PENELITIAN

Menjelaskan tentang tempat dan waktu penelitian, pendekatan penelitian
yang digunakan disertai dengan alasannya. Kemudian dijelaskan pula mengenai
populasi dan sampel guna mengetahui batasan dari objek penelitian yang akan
diteliti. Selanjutnya disebutkan instrumen yang digunakan dalam teknik
pengumpulan data untuk mendapatkan data yang tepat. Terakhir, dipaparkan
mengenai teknik yang digunakan dalam analisis data berdasarkan metode atau

hipotesis statistik.

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN



Bab ini membahas mengenai hasil temuan penelitian yang didasari pada
pengolahan dan analisis data. Diawali dari pengolahan data dengan melakukan
perhitungan skoring hasil pengumpulan data responden dan dilanjutkan dengan
analisis yang meliputi analisis data deskriptif, uji prasyarat analisis, dan pengujian

hipotesis.
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

Kesipulan berisi jawaban secara ringkas dari rumusan masalah pada bab
awal dan saran berfungsi sebagai masukan bagi peneliti dalam pelaksanaan

penelitian selanjutnya.
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