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ABSTRAK 

 

Keselarasan Universitas Muhammadiyah Palembang (UMP) adalah salah satu dari sekian 

banyak perguruan tinggi swasta di Indonesia yang terletak di Palembang, Sumatera Selatan.. 

Seiring dengan perkembangan teknologi, (UMP) telah banyak melakukan pembangunan dalam 

bidang teknologi informasi dan komunikasi. Salah satu jurusan yang memanfaatkan teknologi 

informasi dan komunikasi tersebut yaitu Jurusan Teknik Informatika. Teknik informatika memiliki 

sebuah website yang bernama UM-Palembang.ac.id. Untuk mengetahui kualitas sebuah website 

um-palembang.ac.id maka perlu dilakukan pengukuran kualitas suatu website yang dapat diketahui 

persepsi pengguna terhadap website tersebut. Dalam penelitian ini menggunakan metode Servqual 

yang terdiri dari 5 variabel yaitu Daya Tanggap, Keandalan, Nyata, Empati dan Jaminan terhadap 

kepuasan pengguna. Dari penelitian yang ada, ditemukan atribut-atribut apa saja yang perlu 

dilakukan perbaikan sesuai dengan kebutuhan pengguna website yaitu mahasiswa  yang pernah 

mengakses website tersebut. Dari penelitian ini diharapkan bagaimana menggambarkan kualitas 

layanan website dan memberikan saran perbaikan website berdasarkan penelitian yang telah 

dilakukan. 

 

Kata Kunci: Website, Website Quality. UMP 

 

 

1. PENDAHULUAN 

Universitasi Muhammadiyahi Palembangi (UMP)i merupakani salahi satui darii sekiani 

banyaki perguruani tinggii swastai dii kotai Palembang.i Seiringi dengani perkembangani 

teknologii i UMPi menyikapii sangati positifi dalami perkembangani teknologi,i salahi satunyai 

yaitui dengani memilikii websitei sendirii yangi beralamatkani dii www.um-palembang.ac.idi 

yangi berfungsii sebagaii saranai penyampaiani informasii yangi dibutuhkani olehi masyarakat.i 

ServQuali merupakani suatui carai instrumenti untuki melakukani pengukurani kualitasi jasai 

yangi dikembangkani olehi Parasuraman,i Zeithamli dani Berryi [1] dalami serangkaiani 

penelitiani merekai terhadapi sektor-sektori jasa,i modeli inii jugai dikenali dengani istilahi Gap.i 

Modeli inii berkaitani erati dengani modeli kepuasan.i Berdasarkani uraiani diatas,i makai penulisi 

mengambili juduli “Evaluasii Kualitasi Pelayanani Websitei Universitasi Muhammadiyahi 

Palembangi Menggunakani Metodei ServQual”. 

Menurut Wirawan [2] evaluasi adalah “Riset untuk mengumpulkan, menganalisis, dan 

menyajikan informasi yang bermanfaat mengenai objek evaluasi, selanjutnya menilainya dan 

membandingkannya dengan indikator evaluasi dan hasilnya dipergunakan untuk mengambil 

keputusan mengenai objek evaluasi tersebut”.  

Menuruti Zeithalm,i et,i ali [3] mengatakani bahwai saati inii kualitasi layanani menjadii 

areai yangi populari untuki menyelidikani dibidangi akademik,i dani mengenaii kuncii factori 

dalami menjagai keuntunngani kompetitifi dani mempertahankani hubungani yangi berkualitasi 

dengani pelanggan.i Padai tahuni 1998i Parasuramani eti ali menjelaskani bahwai kualitasi 

layanani sebagaii keseluruhani evaluasii darii layanani perusahaani melaluii perbandingani kinerjai 

perusahaani dengani harapani umumi pelanggani tentangi harapani umumi pelanggani tentangi 

bagaimanai perusahaani harusi bertindak.i  



Bina Darma Conference on Computer Science 

e-ISSN: 2685-2683p-ISSN: 2685-2675 

 

 

 480 

2. METODOLOGI PENELITIAN 

 

2.1 Pengukuran Service Quality 
Pengukurani kualitasi jasai dalami modeli Servquali inii didasarkani padai skalai multiitemi 

yangi dirancangi untuki mengukuri harapani dani persepsii pelanggan.i Sertai Gapi diantarai 

keduanyai padai limai dimensii kualitasi jasai i i yaitui :i Reliabitity,i Dayai tanggap,i Jaminan,i 

Empaty,i Buktii fisik.i  

Skori Servquali untuki tiapi pasangi pertanyaani bagii masing-masingi pelanggani dapati 

dihitungi berdasarkani rumusi berikuti (Zeithalm,i et,i al.,1990)i dalami Tjiptono [4].i  

 

Skor Servqual = Skor Persepsi – Skor Harapan …….(1) 

 

Skori Gapi kualitasi jasai padai berbagaii leveli secarai rincii dapati dihitungi berdasarkan: 

a. Item-by-itemi analysis,i misali P1i –i H1,i P2i –i H2,i dst.i  

Dimanai Pi =i Persepsii dani Hi =i Harapani  

b. Dimensi-by-dimensii analysis,i contoh:i (P1i +i P2i +i P3i +i P4i /i 4)i –i (H1i +i H2i +i H3+i 

H4i /i 4)i dimanai P1i sampaii P4i dani H1i sampaii H4i mencerminkani 4i pernyataani 

persepsii dani harapani berkaitani dengani dimensii tertentu.i  

c. Perhitungani ukurani tunggali kualitasi jasa/gapi servquali yaitui : 

(P1i +i P2i +P3…..+i P22i /i 22)i –i (i H1i +i H2i +i H3i +…..+i H22i /i 22)i  

d. Untuki menganalisisi kualitasi akani jasai pelayanani yangi telahi diberikan,i makai 

digunakani rumusi (Besteri fieldi dalami Teguh,i 2005)i  

𝐾𝑢𝑎𝑙𝑖𝑡𝑎𝑠 𝑄 =
𝑃𝑒𝑟𝑠𝑒𝑝𝑠𝑖  (𝑃)

𝐻𝑎𝑟𝑎𝑝𝑎𝑛  (𝑃)
…… . (2)  

 

Jikai Kualitasi (Q)i ≥i 1,i makai kualitasi pelayanani dikatakani baik.i i 

 

2.2 Metode Penelitian 

Metode yang digunakan oleh penulis adalah metode deskriptif atau dikenaldengan metode 

survei. Metode deskriptif adalah suatu metode penelitiayangmenggambarkan semua data atau 

keadaan subyek/obyek penelitian (seseorang,lembaga, masyarakat dan lain-lain) kemudian 

dianalisis dan dibandingkanberdasarkan kenyataan yang sedang berlangsung pada saat ini dan 

selanjutnya 

 

2.3 Instrumen Penelitian  

Padai umumnyai opsii jawabani terdirii atasi 5i (lima)i dani masing-masingi mempunyaii 

nilaii yangi berbeda,i hali inii dapati dilihati padai tabel 1 berikuti ini. 

 

Tabel 1. Ukuran Alternatif Jawaban Kuesioner 

 

Pilihan Jawaban Bobot Nilai 

Sangat Setuju 5 

Setuju 4 

Ragu-Ragu 3 

Tidak Setuju 2 

Sangat tidak setuju 1 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Kampusi Universitasi Muhammadiyahi Palembangi memilikii areai seluasi 5i hektar,i dibagii 

menjadii 2i (dua)i kampusi yaitui kampusi Ai (3,5i hektar)i dani kampusi Bi (1,5i hektar),i dengani 

gedungi berlantaii satu,i dua,i dani tigai yangi terdirii dari: 

 
Sumber: Universitas Muhammadiyah Palembang, 2019 

 

Gambar 1. Struktur Organisas Universitas Muhammadiyah Palembang 
 

3.1 Analisis Deskritif Variabel Penelitian 

3.1.1 Variabel Responsiveness 

Kualitas Responsiveness diukur dengan 7 item pernyataan, adapun analisis deskriptif hasil 

jawaban responden dapat dilihat sebagai berikut: 

Tabel 2. Analisis Jawaban Responden Responsiveness (X1) 

 

Pernyataan 
5 4 3 2 1 

Jumlah 
SS S RR TS STS 

X11 50 48 2 0 0 100 

X12 35 51 14 0 0 100 

X13 35 53 12 0 0 100 

X14 39 49 12 0 0 100 

X15 36 52 12 0 0 100 

X16 35 55 10 0 0 100 

X17 27 55 18 0 0 100 

Sumber: Data diolah, 2019. 
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Tabel 3. Persentase Jawaban Responden Responsiveness (X1) 

 

Pernyataan 
5 4 3 2 1 

Jumlah 
SS S RR TS STS 

X11 50,00 48,00 2,00 0,00 0,00 100,00 

X12 35,00 51,00 14,00 0,00 0,00 100,00 

X13 35,00 53,00 12,00 0,00 0,00 100,00 

X14 39,00 49,00 12,00 0,00 0,00 100,00 

X15 36,00 52,00 12,00 0,00 0,00 100,00 

X16 35,00 55,00 10,00 0,00 0,00 100,00 

X17 27,00 55,00 18,00 0,00 0,00 100,00 

Sumber: Data diolah, 2019. 

 

Berdasarkan uraian tentang penerapan Responsiveness dapat disimpulkan bahwa butir item 

pernyataan satu yaitu penerapan website menyediakan informasi yang akurat dapat dikatakan 

efisiensi dan efektifitas jika website yang diterapkan mudah dipelajari dan dipahami oleh operator 

atau pengguna website. Serta website yang digunakan mampu memberikan informasi dan 

dipahami secara jelas dan dapat membantu pengguna untuk memprediksi masa yang akan datang 

berdasarkan masa lalu dengan kejadian masa kini. 

 

3.1.2 Variabel Reliability 

Kualitas Reliability diukur dengan 4 item pernyataan, adapun analisis deskriptif hasil 

jawaban responden dapat dilihat sebagai berikut: 

 

Tabel 4. Analisis Jawaban Responden Reliabilty (X2) 

 

Pernyataan 
5 4 3 2 1 

Jumlah 
SS S RR TS STS 

X21 56 39 5 0 0 100 

X22 67 31 2 0 0 100 

X23 44 54 2 0 0 100 

X24 45 50 5 0 0 100 

Sumber: Data diolah, 2019 

      

Tabel 5. Persentase Jawaban Responden Reliabilty (X2) 

 

Pernyataan 
5 4 3 2 1 

Jumlah 
SS S RR TS STS 

X21 56,00 39,00 5,00 0,00 0,00 100,00 

X22 67,00 31,00 2,00 0,00 0,00 100,00 

X23 44,00 54,00 2,00 0,00 0,00 100,00 

X24 45,00 50,00 5,00 0,00 0,00 100,00 

Sumber: Data diolah, 2019. 

 

Berdasarkan uraian tentang penerapan Reliabilty dapat disimpulkan bahwa butir item 

pernyataan kedua yaitu penerapan website memberikan ruang untuk komunitas akurat dapat 

dikatakan efisiensi dan efektifitas jika website yang diterapkan oleh mahasiswa untuk organisasi 

dan komunitas dikalangan remaja bagi pengguna website. Serta website yang digunakan mampu 
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memberikan dapat memberikan pendidikan tekhnologi dan kemajuan di kalangan mahasiswa 

untuk berbagi saling info di komunitas. 

 

3.1.3 Variabel Tangibles 

Kualitas Tangibles diukur dengan 8 item pernyataan, adapun analisis deskriptif hasil jawaban 

responden dapat dilihat sebagai berikut:  

    

Tabel 6. Analisis Jawaban Responden Tangibles (X3) 

 

Pernyataan 
5 4 3 2 1 

Jumlah 
SS S RR TS STS 

X31 51 36 13 0 0 100 

X32 38 50 12 0 0 100 

X33 46 40 14 0 0 100 

X34 34 51 15 0 0 100 

X35 38 58 4 0 0 100 

X36 39 53 8 0 0 100 

X37 32 54 14 0 0 100 

X38 37 47 16 0 0 100 

Sumber : Data diolah, 2019.   

 

Tabel 7. Persentase Jawaban Responden Tangibles (X3) 

 

Pernyataan 
5 4 3 2 1 

Jumlah 
SS S RR TS STS 

X31 51,00 36,00 13,00 0,00 0,00 100,00 

X32 38,00 50,00 12,00 0,00 0,00 100,00 

X33 46,00 40,00 14,00 0,00 0,00 100,00 

X34 34,00 51,00 15,00 0,00 0,00 100,00 

X35 38,00 58,00 4,00 0,00 0,00 100,00 

X36 39,00 53,00 8,00 0,00 0,00 100,00 

X37 32,00 54,00 14,00 0,00 0,00 100,00 

X38 37,00 47,00 16,00 0,00 0,00 100,00 

Sumber : Data diolah, 2019. 

 

Berdasarkan uraian tentang penerapan Tangibles dapat disimpulkan bahwa item butir 

pernyataan kelima yaitu penerapan link pada website bekerja secara baik dapat dikatakan 

efisiensi dan efektifitas jika link website yang diterapkan oleh Universitas Muhammadiyah 

Palembang menggunakan kecepatan download pada halaman website sudah berjalan dengan 

jalan dan bisa diakses juga untuk masyarakat luar yang bisa mengambil info dan perkembangan 

tentang Universitas Muhammadiyah Palembang, sehingga pengguna website tersebut aman 

dalam mengakses. 

 

3.1.4 Variabel Emphaty 

Kualitas Emphaty diukur dengan 7 item pernyataan, adapun analisis deskriptif hasil jawaban 

responden dapat dilihat sebagai berikut: 
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Tabel 8. Analisis Jawaban Responden Emphaty (X4) 

 

Pernyataan 
5 4 3 2 1 

Jumlah 
SS S RR TS STS 

X41 32 53 15 0 0 100 

X42 38 48 14 0 0 100 

X43 45 43 12 0 0 100 

X44 28 60 12 0 0 100 

X45 35 53 12 0 0 100 

X46 30 55 15 0 0 100 

X47 26 58 16 0 0 100 

Sumber: Data diolah, 2019.  

    

Tabel 9. Persentase Jawaban Responden Emphaty (X4) 

 

Pernyataan 
5 4 3 2 1 

Jumlah 
SS S RR TS STS 

X41 32,00 53,00 15,00 0,00 0,00 100,00 

X42 38,00 48,00 14,00 0,00 0,00 100,00 

X43 45,00 43,00 12,00 0,00 0,00 100,00 

X44 28,00 60,00 12,00 0,00 0,00 100,00 

X45 35,00 53,00 12,00 0,00 0,00 100,00 

X46 30,00 55,00 15,00 0,00 0,00 100,00 

X47 26,00 58,00 16,00 0,00 0,00 100,00 

Sumber: Data diolah, 2019. 

 

Berdasarkan uraian tentang penerapan Emphaty dapat disimpulkan bahwa butir item 

pernyataan ketiga yaitu penerapan website mudah untuk dinavigasi dapat dikatakan efisiensi dan 

efektifitas jika website yang diterapkan oleh Universitas Muhammadiyah Palembang yaitu 

penentuan kedudukan (position) dan penggunaan mudah dipahami, sehingga pedoman pengguna 

website mudah memahami website tersebut dengan pedoman yang telah ditentukan. 

 

3.1.5 Variabel Assurance 

Kualitas Assurance diukur dengan 4 item pernyataan, adapun analisis deskriptif hasil 

jawaban responden dapat dilihat sebagai berikut:   

Tabel 10. Analisis Jawaban Responden Assurance (X5) 

Sumber: Data diolah, 2019.     

 

Pernyataan 
5 4 3 2 1 

Jumlah 
SS S RR TS STS 

X51 38 48 14 0 0 100 

X52 43 44 13 0 0 100 

X53 24 67 9 0 0 100 

X54 38 58 4 0 0 100 
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Tabel 11. Persentase Jawaban Responden Assurance (X5) 

 

Pernyataan 
5 4 3 2 1 

Jumlah 
SS S RR TS STS 

X1 38,00 48,00 14,00 0,00 0,00 100,00 

X2 43,00 44,00 13,00 0,00 0,00 100,00 

X3 24,00 67,00 9,00 0,00 0,00 100,00 

X4 38,00 58,00 4,00 0,00 0,00 100,00 

Sumber: Data diolah, 2019. 

 

Berdasarkan uraian tentang penerapan Assurance dapat disimpulkan bahwa butir item 

pernyataan kedua yaitu pengguna merasa aman terhadap informasi pribadi dapat dikatakan 

efisiensi dan efektifitas jika website yang diterapkan oleh Universitas Muhammadiyah 

Palembang yaitu pengguna website untuk mengetahui dan mengakses informasi, pengguna 

website memberikan perhatian pribadi dan memahami kebutuhan pelanggan. 

 

3.2 Pengujian Variabel Penelitian 

3.2.1 Uji Validitas 

Tabel 12. Hasil Uji Validitas Responsiveness (X1) 

 

Item R hitung R tabel Keterangan 

Pernyataan 1 0,299 

0,1966 

Valid 

Pernyataan 2 0,368 Valid 

Pernyataan 3 0,394 Valid 

Pernyataan 4 0,366 Valid 

Pernyataan 5 0,428 Valid 

Pernyataan 6 0,542 Valid 

Pernyataan 7 0,337 Valid 

Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2019 

 

 

Tabel 13. Hasil Uji Validitas Reliability (X2) 

 

Item R hitung R tabel Keterangan 

Pernyataan 1 0,560 

0,1966 

Valid 

Pernyataan 2 0,597 Valid 

Pernyataan 3 0,495 Valid 

Pernyataan 4 0,522 Valid 

Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2019 
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Tabel 14. Hasil Uji Validitas Tangibles (X3) 

 

Item R hitung R tabel Keterangan 

Pernyataan 1 0,448 

0,1966 

Valid 

Pernyataan 2 0,276 Valid 

Pernyataan 3 0,527 Valid 

Pernyataan 4 0,324 Valid 

Pernyataan 5 0,287 Valid 

Pernyataan 6 0,338 Valid 

Pernyataan 7 0,458 Valid 

Pernyataan 8 0,339 Valid 

                  Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2019. 

 

Tabel 15.. Hasil Uji Validitas Emphaty (X4) 

 

Item R hitung R tabel Keterangan 

Pernyataan 1 0,463 

0,1966 

Valid 

Pernyataan 2 0,439 Valid 

Pernyataan 3 0,510 Valid 

Pernyataan 4 0,307 Valid 

Pernyataan 5 0,243 Valid 

Pernyataan 6 0,384 Valid 

Pernyataan 7 0,400 Valid 

                      Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2019. 

 

Tabel 16. Hasil Uji Validitas Assurance (X5) 

 

Item R hitung R tabel Keterangan 

Pernyataan 1 0,511 

0,1966 

Valid 

Pernyataan 2 0,579 Valid 

Pernyataan 3 0,358 Valid 

Pernyataan 4 0,442 Valid 

                      Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2019. 

 

3.2.2 Uji Reabilitas 

Darii programi SPSSi yangi digunakan,i hasili yangi diperolehi dalami pengujiani reliabilitasi 

ditunjukkani dalami tabeli dii bawahi ini:  
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Tabel 17. Hasil Uji Realiablitas 

 

Variabel Cronbach's 
r table Status 

X1 

Alpha 

0,738 0,7 Reliabel 

X2 0,756 0,7 Reliabel 

X3 0,825 0,7 Reliabel 

X4 0,770 0,7 Reliabel 

X5 0,758 0,7 Reliabel 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2019 

 

4. KESIMPULAN  

Hasil analisis deskripsi jawaban responden atas item pemyataan responsiveness dalam 

penelitian ini menunjukan bahwa dari hasil tabulasi skor jawaban tersebut, tampak terlihat bahwa 

responden cenderung memilih jawaban variabel responsiveness pada kisaran skor 4, 5 dan 3. Dari 

ke 7 item pemyataan terlihat bahwa pada item pemyataan ke tujuh yaitu mengenai website 

menyediakan informasi yang akurat dengan baik terlihat bahwa kecenderungan responden 

menjawab pada skor 5 yaitu 50 atau 50,00% dan 4 sebanyak 48 atau 48,00% responden 

menyatakan sangat setuju dan setuju dengan alasan website menyediakan informasi dengan baik. 

Hasil analisis deskripsi jawaban responden atas item pemyataan reliablity dalam penelitian 

ini menunjukan bahwa dari hasil tabulasi skor jawaban tersebut, tampak terlihat bahwa responden 

cenderung memilih jawaban website memberikan ruang untuk komunitas pada kisaran skor 4, 5 

dan 3. Dari ke 8 item pemyataan terlihat bahwa pada item pemyataan ke lima yaitu mengenai link 

pada website bekerja  secara dengan baik Terlihat bahwa kecenderungan responden menjawab 

pada skor 5 yaitu 38 atau 38,00% dan 4 sebanyak 58 atau 58,00% responden menyatakan sangat 

setuju dan setuju dengan link website yang sangat berhasil dilaksanakan dengan baik.  

Dari ke 7 item pemyataan terlihat bahwa pada item pemyataan ke tiga yaitu mengenai 

website mudah untuk dinavigasi  secara dengan baik Terlihat bahwa kecenderungan responden 

menjawab pada skor 5 yaitu 45 atau 45,00% dan 4 sebanyak 43 atau 43,00% responden 

menyatakan sangat setuju dan setuju dengan website mudah dinavigasi yang sangat berhasil 

dilaksanakan dengan baik. Dari ke 4 item pemyataan terlihat bahwa pada item pemyataan ke dua 

yaitu pengguna merasa aman terhadap informasi pribadi secara dengan baik terlihat bahwa 

kecenderungan responden menjawab pada skor 5 yaitu 43 atau 43,00% dan 4 sebanyak 44 atau 

44,00% responden menyatakan sangat setuju dan setuju dengan pengguna merasa aman terhadap 

informasi pribadi secara dilaksanakan dengan baik. 

Hasil analisis deskripsi jawaban responden atas item pemyataan responsiveness, reliability, 

tangibles, emphaty dan assurance dalam penelitian ini menunjukan bahwa dari hasil tabulasi skor 

jawaban tersebut, tampak terlihat bahwa responden cenderung memilih jawaban variabel kinerja 

pada kisaran skor 4 dan 5. 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukan bahwa responsiveness, 

reliability, tangibles, emphaty dan assurance dapat mempengaruhi metode Servqual di Universitas 

Muhammadiyah Palembang. 
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