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ABSTRAK 
 

Politeknik Negeri Cilacap merupakan satu – satunya perguruan tinggi 

negeri yang berada di kota Cilacap. Perguruan tinggi negeri ini 

memiliki beberapa unit pelayanan yang ada di kampus salah satunya 

Subagian Administrasi Akademik dan Kemahasiswaan (AAK) yang 

bertugas untuk melayani mahasiswa dalam administrasi akademik dan 

kemahasiswaan. Proses penilaian kualitas pelayanan AAK sedang 

berjalan yaitu AAK melakukan penilaian kualitas pelayanannya 

dengan menggunakan kertas yang berisi kuesioner. Penggunaan kertas 

pada pengukuran kepuasan mahasiswa terhadap layanan AAK 

menyebabkan terjadinya kesulitan dalam pengelolaan. Kemungkinan 

terjadinya kesalahan perhitungan rekap (human error). Selain itu juga 

dapat terjadi kehilangan data serta besarnya biaya pengadaan kertas. 

Pengukuran kepuasan mahasiswa terhadap layanan AAK secara 

manual juga tidak dilakukan secara konsisten sehingga menyebabkan 

koordinator AAK kesulitan mengetahui dan monitoring kualitas 

pelayanan AAK. Berdasarkan permasalah tersebut, untuk 

mengatasinya yaitu dengan mengembangkan sistem informasi untuk 

mengukur kepuasan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan akademik 

dan kemahasiswaan berbasis web. Pengembangan sistem informasi ini 

menggunakan metode User Centered Design (UCD). Metode 

pengembangan UCD adalah metode dalam suatu perancangan desain 

yang berfokus pada kebutuhan user. Berdasarkan hasil keseluruhan 

kuesioner untuk mahasiswa dalam kategori sangat setuju/sangat baik 

dengan hasil rata – rata 86,44% , sedangkan hasil keseluruhan 

kuesioner untuk AAK dalam kategori sangat setuju/sangat baik dengan 

hasil rata – rata 84,61%. Berdasarkan penelitian yang dilakukan 

kesimpulan yang dapat diambil adalah sistem ini berhasil memudahkan 

proses pengukuran kepuasan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan 

administrasi akademik dan kemahasiswaan dan metode pengembangan 

UCD berhasil dilakukan. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, User centered design, Skala likert 
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ABSTRACT 
 

Cilacap State Polytechnic is the only state university in Cilacap City. 

This public university has several service unit on campus, one of which 

is the academic and student administration subdivision which is tasked 

with serving students in academic and student administration. The 

process f assessing the quality of AAK’s services is ongoing, namely 

AAK evaluates the quality of its services using a paper containing a 

questionnaire. The use of paper in measuring student satisfaction with 

AAK services causes difficulties in management. Possibility of a 

calculation error. Besides that, data loss can also accur along with the 

high cost of procuring paper. Measuring student satisfactin with AAK 

services manually was also not carried out consistently, causing AAK 

coordinator t have difficulty knowing and monitoring the uality of AAK 

services. Based on these problems, to overcome them is to develop an 

information system to measure student satisfaction with academic and 

student services. The development of this information system using the 

UCD method. The UCD method is a method in a design that focuses 

on user needs. Based on the overall result of the questionaire for 

students in the very agree/ very good category with an average result 

of 86,44%, while the on the overall result of the questionaire for 

students in the very agree/ very good category with an average result 

of 84,61% and the UCD development method was successfully carried 

out. 

 

Keyword: Service Quality, User centered design, Skala likert 
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