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ABSTRAK 

Dewasa ini, perkembangan teknologi internet berjalan dengan begitu pesatnya sehingga layanan yang 

berbasis web ikut mengalami perkembangan yang begitu pesat. Banyak kelebihan yang didapat dari 

penerapan layanan berbasis web ini yaitu mendorong banyak perguruan tinggi mulai melakukan 

implementasi layanan berbasis web untuk menunjang kegiatan akademik. Namun banyak dari layanan 

berbasis web yang telah diterapkan oleh perguruan tinggi belum dapat memberikan hasil yang maksimal 

bagi perguruan tinggi tersebut. Hal yang penting didalam penerapan layanan berbasis web selain 

kemampuan infrastruktur untuk menunjang berjalannya sistem tersebut, hal yang tidak kalah pentingnya 

adalah tingkat kualitas dari layanan itu sendiri. Maka penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

kualitas layanan website yang diterapkan pada perguruan tinggi Abdi Nusa dengan menggunakan 

metode SERVQUAL. Metode ini melakukan pengukuran kualitas layanan secara kuantitatif dengan 

menggunakan lima dimensi pengukuran yang telah dimodifikasi. Hasil dari penelitian ini menunjukkan 

jika kualitas layanan pada perguruan tinggi Abdi Nusa masih memiliki beberapa kekurangan yang dilihat 

dari dimensi pengukuran yang digunakan. Dengan menerapkan berbagai langkah pengukuran pada 

metode SERVQUAL, maka pihak manajemen perguruan tinggi Abdi Nusa dapat melihat tingkat kualitas 

layanan website yang digunakan, sehingga pihak akademik dapat melakukan langkah-langkah perbaikan 

untuk meningkatkan kualitas layanan berbasis web yang telah mereka jalankan selama ini. 

 

Kata Kunci : SERVQUAL, kualitas, layanan, web 

 

1. Pendahuluan 

Dalam masa sekarang ini, penerapan 

teknologi internet dirasakan semakin penting 

karena dapat memberikan berbagai manfaat bagi 

perguruan tinggi. Melalui internet, segala 

informasi yang dibutuhkan dapat dengan cepat 

diperoleh. Oleh karena itulah perguruan tinggi 

ikut menyediakan layanan perguruan tinggi 

berbasis web untuk memberikan berbagai 

kemudahan baik bagi para civitas akademik 

maupun bagi calon anggota yang akan 

bergabung dengan perguruan tinggi yang 

bersangkutan. Selain itu,  dengan semakin 

banyaknya perguruan tinggi yang telah atau 

baru akan menerapkan layanan perguruan tinggi 

berbasis web ini juga mendorong terjadinya 

peningkatan persaingan antar perguruan tinggi. 

Karena itu dengan adanya layanan berbasis web 

yang baik tentu akan memberikan keuntungan 

kompetitif bagi perguruan tinggi yang berhasil 

menerapkannya. 

Penerapan layanan berbasis web ini baru 

bisa berhasil jika berbagai faktor penggerak 

layanan ini berjalan dengan baik pula. 

Ketersediaan infrastruktur, adanya sumber daya 

manusia yang berkompeten, serta dengan 

dukungan perangkat keras dan perangkat lunak 

yang memenuhi kebutuhan  teknologi  informasi  

dari  perguruan tinggi yang bersangkutan. Selain 

itu, penerapan layanan berbasis web ini juga 

perlu didukung dengan adanya tingkat kualitas 

layanan yang baik kepada penggunanya. 

Perguruan tinggi tidak boleh hanya bergantung 

pada kualitas produk, tetapi juga kualitas dari 

layanan yang disediakan juga merupakan hal 

yang penting. Kualitas dari layanan ini penting  

untuk meyakinkan para pengguna untuk tetap 

menggunakan layanan yang diberikan. Lebih 

lanjut, kualitas layanan menjadi sesuatu yang 

penting khususnya ketika perguruan tinggi 

berhadapan dengan para pengguna yang 

menuntut atau membutuhkan kesempurnaan 

dari layanan yang diberikan. 

Perguruan tinggi Abdi Nusa Palembang 

dituntut untuk dapat menyediakan layanan yang 

berkualitas bagi para pengguna. Kepuasan 

pengguna merupakan tujuan penting di dalam 

penerapan layanan web perguruan tinggi 

sehingga dibutuhkan pengawasan yang  

berkelanjutan dari performa layanan web yang 

dijalankan. Untuk mengetahui sejauh mana 

kualitas layanan web perguruan tinggi Abdi 

mailto:nuruladhaos@binadarma.ac.id
mailto:idamarlina79@gmail.com
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Nusa Palembang dapat diterima oleh para 

pemakainya, maka perlu diadakan suatu 

penilaian untuk mengukur kualitas dari layanan 

web yang tersedia, apakah sudah dapat diterima 

oleh pengguna dengan baik. Pengukuran 

tersebut berfungsi untuk meningkatkan mutu 

layanan terhadap penggunaan layanan web di 

lingkungan perguruan tinggi Abdi Nusa 

Palembang. 

Ada beberapa kerangka kerja 

pengukuran yang dapat digunakan untuk 

mengukur tingkat kualitas suatu layanan. Salah 

satunya adalah SERVQUAL. Metode 

SERVQUAL menggunakan lima dimensi 

pengukuran yang dapat digunakan untuk 

mengukur tingkat persepsi pengguna terhadap 

kualitas layanan dan pengaruhnya terhadap 

kepuasan pengguna. Kelima dimensi 

pengukuran yang ada dalam SERVQUAL 

meliputi dimensi tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance dan dimensi empathy 

(Parasuramanet al)[6]. Namun, di dalam 

penelitian ini, dimensi pengukuran yang 

digunakan dimodifikasi untuk disesuaikan 

dengan konteks layanan yang akan diukur, yaitu 

layanan web. 

Penelitian ini bertujuan untuk mencari 

tahu apakah penerapan dari layanan web pada 

perguruan tinggi Abdi Nusa telah memiliki 

kualitas layanan yang baik. Sebagai tambahan, 

penelitian ini juga bertujuan untuk mencari gap 

antara tingkat harapan dan performa dari 

layanan web dilihat dari sudut pandang 

pengguna. Diharapkan bahwa hasil dari 

penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar 

bagi pengambilan keputusan di perguruan tinggi 

Abdi Nusa Palembang dalam meningkatkan 

kualitas layanan  web perguruan tingginya. 

 

1. Metode Penelitian 

Penelitian Terdahulu 
Beberapa penelitian yang terkait dengan 

topik pembahasan serta metode yang digunakan 

pada penelitian ini sudah pernah dilakukan 

sebelumnya. Penelitian-penelitian ini 

menggunakan dimensi pengukuran kualitas 

yang dimodifikasi karena disesuaikan dengan 

konteks bahasan  penelitian, yaitu pengukuran 

kualitas layanan teknologi informasi. Terkait 

dengan kualitas layanan web, maka ada 

penelitian dari Iwaarden & Wiele yang 

melakukan penelitian tentang pengadopsian 

metode SERVQUAL untuk website[2]. 

Kemudian ada penelitian dari Swaid & Wigand 

yang melakukan pengukuran terhadap kualitas 

layanan elektronik (e- service) untuk 

mengembangkan skala pengukuran yang cocok 

untuk diterapkan pada bidang teknologi 

informasi[9]. 

Penelitian lain dari Oztekin, Nikov dan 

Zaim menemukan bahwa dimensi kualitas 

layanan dari SERVQUAL merupakan aspek 

penting bagi usabilitas sistem informasi berbasis 

web[5]. Penelitian dari Li, Tan, dan Xie 

menemukan jika perlu adanya modifikasi 

terhadap pengukuran SERVQUAL terhadap 

layanan berbasis web[12]. Penelitian Vuljak & 

Mekovec tentang kualitas e- service pada portal 

web fakultas di Varazdin, Kroasia mengajukan 

empat dimensi kualitas, yaitu efficiency, 

information quality, web design dan 

reliability[11]. Sedangkan penelitian dari Tate 

et.al tentang  persepsi  kualitas  layanan  portal 

web universitas mengajukan empat dimensi 

kualitas yaitu, usability, content quality, service 

interaction quality dan transaction quality[10]. 

Pada penelitian ini, penulis berfokus 

untuk memodifikasi dimensi pengukuran pada 

metode SERVQUAL untuk diterapkan pada 

layanan  berbasis web. Penelitian ini 

berdasarkan pada studi kasus yang dilakukan 

di perguruan tinggi Abdi Nusa Palembang 

yang telah menerapkan layanan web perguruan 

tinggi kepada para civitas akademiknya. 

 

SERVQUAL 
Metode SERVQUAL merupakan sebuah 

metode yang umum dipakai untuk mengukur 

tingkat kualitas layanan pada bidang pemasaran 

dengan menemukan gap antara harapan dan 

persepsi pengguna layanan. Model gap 

SERVQUAL dapat dilihat pada Gambar 1 

dibawah. 

 

Gambar 1. SERVQUAL Gap Model  

 

Menurut Parasuraman, et. al, ada 

lima dimensi pengukuran yang digunakan 

pada metode SERVQUAL, yaitu: 
1. Tangibles (bukti terukur), menggambarkan 
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fasilitas fisik, perlengkapan, dan tampilan 

dari personalia serta kehadiran para 

pengguna. 

2. Reliability (keandalan), merujuk kepada 

kemampuan untuk memberikan pelayanan 

yang dijanjikan secara akurat dan handal. 

3. Responsiveness (daya tanggap), yaitu 

kesediaan untuk membantu pelanggan serta 

memberikan perhatian yang tepat. 

4. Assurance (jaminan), merupakan karyawan  

yang sopan dan berpengetahuan luas yang 

memberikan rasa percaya serta keyakinan. 

5. Empathy (empati), mencakup kepedulian 

serta perhatian individual kepada para 

pengguna. 

Kerangka kerja yang digunakan pada 

metode SERVQUAL ini dapat dilihat pada 

Gambar 2 dibawah. 

Gambar 2. SERVQUAL Model 

 

Sedangkan pada penelitian ini, dimensi 

pengukuran yang digunakan sudah dimodifikasi 

berdasarkan gabungan dari dimensi kualitas 

yang diajukan oleh Swaid & Wigand[9] dan 

ditambah dengan referensi yang diberikan oleh 

Iwaarden & Wiele[3] dengan mencantumkan 

dimensi pengukuran kualitas dari Zhang[13], 

Djajadikerta dan Trireksani[1], Mebrate[4], 

Stockdale dan Borovicka[8]. Adapun dimensi 

pengukuran yang sudah dimodifikasi tersebut, 

yaitu dimensi usability, information quality, 

services reliability, assurance dan empathy. 

Kualitas layanan diukur dengan melihat 

gap antara kualitas layanan yang diharapkan 

oleh pengguna dengan kualitas layanan yang 

diterima oleh pengguna. Untuk bisa 

memperoleh gap ini, maka digunakan kuesioner 

SERVQUAL yang dibagi menjadi dua bagian, 

yaitu bagian pertama yang terdiri dari item-item 

yang menunjukkan harapan pengguna   terhadap   

layanan   web   yang diberikan sedangkan 

bagian kedua berisi item-item yang 

menunjukkan persepsi dari pengguna layanan. 

 

2. Metode Penelitian 

Seperti yang telah dijelaskan sebelumnya 

pada bagian pendahuluan, tujuan dari penelitian 

ini untuk mengukur kualitas layanan web pada 

perguruan tinggi Abdi Nusa Palembang. Untuk 

itu, penulis menggunakan metode SERVQUAL 

dan memodifikasi kelima dimensi 

pengukurannya agar sesuai dengan aspek-aspek 

layanan berbasis website. Gambar 3 dibawah 

menunjukkan kerangka kerja yang akan 

digunakan pada penelitian ini untuk mengukur 

tingkat kualitas layanan web pada perguruan 

tinggi Abdi Nusa. Dengan membandingkan 

antara harapan dan persepsi dari pengguna 

layanan web, maka akan diperoleh gap dari 

kualitas layanan web perguruan tinggi Abdi 

Nusa yang selanjutnya dapat digunakan sebagai 

informasi untuk meningkatkan kualitas layanan 

web pada perguruan tinggi Abdi Nusa. 

 

 
 

Gambar 3. Kerangka Kerja Penelitian 

 

Populasi pada penelitian ini merupakan 

mahasiswa dari perguruan tinggi Abdi Nusa 

Palembang. Total keseluruhan populasi sekitar 

2500 orang. Dari  jumlah populasi ini, diambil 

sampel sebanyak 200 orang mahasiswa. 

Kuesioner yang dibuat terdiri dari 54 pertanyaan 

yang dibagi menjadi dua bagian. 27 daftar 

pertanyaan pertama terkait dengan tingkat 

harapan pengguna layanan web dan dinyatakan 

sebagai variabel X dan 27 pertanyaan kedua 

terkait dengan tingkat persepsi pengguna 

layanan web dan dinyatakan sebagai variabel Y. 

Daftar pertanyaan pada kuesioner ini dibagi 

kedalam lima dimensi pengukuran yang telah 

dijelaskan sebelumnya. Tabel 1 dibawah ini 

menunjukkan modifikasi yang telah dilakukan 

terhadap model SERVQUAL untuk mengukur 

tingkat layanan web perguruan tinggi Abdi 

Nusa Palembang.  

 

Tabel 1. Dimensi dan Atribut Kualitas 

SERVQUAL 
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Agar dapat mengetahui tingkat harapan 

dan persepsi pengguna terhadap layanan web 

perguruan tinggi Abdi Nusa, maka digunakan 

metode pengumpulan data dengan 

menggunakan kuesioner yang berisikan 54 

daftar pertanyaan berdasarkan poin-poin pada 

Tabel1 diatas. Kuesioner yang dibuat 

dikembangkan dengan menggunakan lima poin 

skala likert yang dapat dilihat pada Tabel 2 

dibawah ini. 

 

Tabel 2. Skala Likert 

Expectation Perception 

Sangat Tidak Setuju : 1 Sangat Tidak Setuju : 1 

Tidak Setuju : 2 Tidak Setuju : 2 

Netral : 3 Netral : 3 

Setuju : 4 Setuju : 4 

Sangat Setuju : 5 Sangat Setuju : 5 

 

3. Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Layanan Web Perguruan Tinggi Abdi Nusa 

Palembang 
Perguruan tinggi Abdi Nusa telah lama 

menyediakan layanan web perguruan tinggi 

kepada para mahasiswanya. Layanan yang 

berbasis web ini menyediakan berbagai 

informasi yang dapat diakses oleh para 

mahasiswa dimana saja dan kapan saja tanpa 

perlu lagi datang langsung ke bagian informasi 

perguruan tinggi Abdi Nusa. Informasi yang 

tersedia di layanan ini antara lain, informasi 

akademik seperti jadwal kuliah, nama dosen, 

nilai, data absensi, dan pengumuman-

pengumuman. Selain itu, terdapat juga fasilitas 

e-learning dimana para mahasiswa dapat  

mengakses  materi  perkuliahan, mengecek 

tugas, mengumpulkan tugas melalui web, serta 

berdiskusi dengan para dosen secara online.  

 

 

Uji Validitas dan Reliabilitas 
Sebelum dilakukan pengolahan terhadap 

data yang telah dikumpulkan, maka dilakukan 

dulu pengujian instrumen penelitian untuk 

memastikan bahwa instrumen penelitian yang 

digunakan valid dan reliabel. Untuk menghitung 

nilai validitas dari instrumen yang digunakan, 

maka perlu dicari nilai r untuk masing-masing 

butir pertanyaan. Nilai R untuk sampel 

berjumlah 200 (df = 198) adalah 0,1388. Jika 

nilai dari r count (corrected item – total 

correlation (CI - CT)) bernilai positif dan lebih 

besar dari nilai tabel r, maka pertanyaan terebut 

dinyatakan valid. Sedangkan untuk uji 

reliabilitas, digunakan nilai Cronbach Alpha 

untuk masing-masing variabel atau dimensi 

pengukuran. Menurut Sekaran[7], jika nilai 

Alpha kurang dari 0,6 maka tingkat reliabilitas 

dari instrument dianggap buruk. Jika berkisar di 

0,7 maka tingkat reliabilitas instrumen masih 

bisa diterima dan jika lebih dari 0,8 maka 

tingkat reliabilitas instrumen bagus. 

Hasil dari perhitungan uji validitas dan 

reliabilitas menunjukkan jika instrumen yang 

digunakan pada penelitian valid dan raliabel.  

Nilai R untuk semua daftar pertanyaan positif 

dan lebih besar dari nilai tabel R. Nilai untuk 

Cronbach Alpha untuk semua variabel berkisar 

antara 0,725 sampai 0,940 sehingga dapat 

disimpulkan jika instrumen yang digunakan 

raliabel. Berdasarkan hasil dari uji validitas dan 

reliabilitas diatas, maka disimpulkan jika 

kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini 

layak untuk dijadikan sebagai instrumen dalam 

penelitian ini. 

 

Analisis SERVQUAL 
Untuk menganalisis gap antara tingkat 

harapan dan persepsi pengguna layanan web di 

perguruan tinggi Abdi Nusa, maka digunakan 

Uji tBerpasangan. Masing-masing responden 

diberikan dua jenis pertanyaan. Pertanyaan 

pertama berkenaan dengan tingkat harapannya 

terhadap layanan web perguruan tinggi Abdi 

Nusa. Pertanyaan kedua berkenaan dengan 

tingkat persepsinya terkait dengan layanan web 

yang diberikan. Dari hasil yang diperoleh, maka 

bisa diketahui tingkat kualitas layanan web 

perguruan tinggi Abdi Nusa dengan 

membandingkan hasil dari kedua jenis 

pertanyaan tersebut yang dapat dilihat pada 

Tabel 3 berikut ini. 

 

Tabel 3. Hasil Penelitian 

Dimensi No 
Rata-rata 

Persepsi 

Rata-rata 

Harapan 
P - H 

 1 3,54 4,02 -0.48 
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Usability 

2 3,84 4,17 -0.33 

3 3,86 4,23 -0.37 

4 3,92 4,23 -0.31 

5 4,16 4,37 -0.21 

6 3,75 4,18 -0.43 

7 3,34 4,00 -0.66 

8 3,68 4,26 -0.58 

Rata-rata -0,42 

 

 
Information 

Quality 

9 4,02 4,46 -0.44 

10 3,67 4,39 -0.72 

11 3,78 4,32 -0.54 

12 3,58 4,48 -0.91 

13 3,68 4,43 -0.75 

14 3,68 4,05 -0.37 

Rata-rata -0.62 

 

 

 

Services 

Reliability 

15 4,25 4,52 -0.27 

16 4,32 4,50 -0.18 

17 3,85 4,31 -0.46 

18 3,53 4,49 -0.96 

19 3,27 4,41 -1.14 

20 3,25 4,40 -1.15 

21 3,25 4,27 -0.54 

22 3,72 4,17 -0.90 

23 3,76 4,44 -0.68 

Rata-rata -0.70 

 

Assurance 

24 3,62 4,51 -0.89 

25 3,79 4,31 -0.52 

26 3,78 4,33 -0.56 

Rata-rata -0.65 

    
Empathy 27 3,82 4,42 -0.60 

Rata-rata -0.60 

 

Berdasarkan hasil perhitungan statistik 

seperti yang ditunjukkan pada Tabel 3 diatas, 

maka bisa diidentifikasi gap antara tingkat 

harapan dan persepsi dari layanan web pada 

perguruan tinggi Abdi Nusa Palembang untuk 

masing-masing dimensi SERVQUAL. Berikut 

ini adalah hasil analisis gap untuk masing-

masing dimensi. 

Pertanyaan 1 sampai 8 mengacu pada 

variabel usability dengan rata-rata gap score 

yang diperoleh sebesar -0.42. Tingkat harapan 

para pengguna terhadap variabel usability pada  

layanan web perguruan tinggi Abdi Nusa dapat 

dikatakan tinggi karena rata-rata responden 

memberikan penilaian “Puas” dan “Sangat 

Puas”. Namun, pada tingkat persepsi pengguna, 

rata-rata para responden memberikan penilaian 

“Baik” dan “Cukup” sehingga menghasilkan 

nilai negatif pada perhitungan gap score. Hal ini 

berarti memang terdapat perbedaan antara 

harapan dengan persepsi pengguna terkait 

layanan web perguruan tinggi Abdi Nusa 

palembang. 

 

Pertanyaan 9 sampai 14 mengacu pada 

variabel information quality dengan rata-rata 

gap score yang diperoleh sebesar -0.62. Tingkat 

harapan para pengguna terhadap variabel 

information quality pada layanan web perguruan 

tinggi Abdi Nusa dapat dikatakan tinggi karena 

rata- rata responden memberikan penilaian 

“Sangat Puas”. Namun, pada tingkat persepsi 

pengguna, rata-rata para responden memberikan 

penilaian “Baik” sehingga menghasilkan nilai 

negatif pada perhitungan gap score. Hal ini 

berarti memang terdapat perbedaan antara 

harapan dengan  persepsi pengguna terkait 

layanan web perguruan tinggi Abdi Nusa. 

Pertanyaan 15 sampai 23 mengacu pada 

variabel service reliability dengan rata-rata gap 

score yang diperoleh sebesar -0.70. Tingkat 

harapan para pengguna terhadap variabel 

service reliability pada layanan web perguruan 

tinggi Abdi Nusa dapat dikatakan tinggi karena 

rata-rata responden memberikan penilaian 

“Sangat Puas”. Namun, pada tingkat persepsi 

pengguna, rata-rata para responden memberikan 

penilaian “Baik” dan “Cukup” sehingga 

menghasilkan nilai negatif pada perhitungan 

gap score. Hal ini berarti memang terdapat 

perbedaan antara harapan dengan persepsi 

pengguna terkait layanan web perguruan tinggi 

Abdi Nusa Palembang. 

Pertanyaan 24 sampai 26 mengacu pada 

variabel assurance dengan rata-rata gap score 

yang diperoleh sebesar -0.65. Tingkat harapan 

para pengguna terhadap variabel assurance pada 

layanan web perguruan tinggi Abdi Nusa dapat 

dikatakan tinggi karena rata-rata responden 

memberikan penilaian “Sangat Puas”. Namun, 

pada tingkat persepsi pengguna, rata-rata para 

responden memberikan penilaian “Baik” 

sehingga menghasilkan nilai negatif pada 

perhitungan gap score. Hal ini berarti memang 

terdapat perbedaan antara harapan dengan 

persepsi pengguna terkait layanan web 

perguruan tinggi Abdi Nusa. 

 Pertanyaan 27 mengacu pada variabel 

empathy dengan nilai gap score yang diperoleh 

sebesar -0.60. Tingkat harapan para pengguna 

terhadap variabel empathy pada layanan web 

perguruan tinggi Abdi Nusa dapat dikatakan 

tinggi karena rata-rata responden memberikan 

penilaian “Sangat Puas”. Namun, pada tingkat 

persepsi pengguna, rata-rata para responden 

memberikan penilaian “Baik” sehingga 

menghasilkan nilai negatif pada perhitungan 

gap score. Hal  ini berarti memang terdapat 

perbedaan antara  harapan dengan persepsi 

pengguna terkait layanan web perguruan tinggi 

Abdi Nusa Palembang. 
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4. Kesimpulan dan Saran 

Ada pun kesimpulan yang didapat dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Metode SERVQUAL bisa digunakan 

untuk melakukan pengukuran tingkat 

kualitas layanan elektronik, salah satunya 

layanan web. 

2. Dimensi pengukuran serta atribut 

penelitian yang digunakan di dalam 

metode SERVQUAL bisa disesuaikan 

dengan objek dan lingkup penelitian. 

3. Hasil pengukuran pada perguruan  tinggi 

Abdi Nusa menunjukkan jika layanan web 

yang tersedia di perguruan tinggi Abdi 

Nusa masih memiliki kekurangan, 

berdasarkan gap yang dihasilkan dari 

perbandingan tingkat persepsi dan harapan 

pada layanan web. 

 

Adapun saran dari penulis adalah:  

1. Agar hasil penelitian ini dapat menjadi 

motivasi untuk menjadikan website 

perguruan tinggi Abdi Nusa Palembang 

menjadi lebih baik dan dapat memenuhi 

kebutuhan penggunanya. 

2. Ahar hasil penelitian ini dapat 

dikembangkan kembali untuk penelitian 

selanjutnya. 
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