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Abstrak — Penelitian ini bertujuan untuk menilai kualitas 
layanan di unit SMB Telkom University berdasarkan lima 
dimensi, yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, dan Empathy. Hasil analisis menunjukkan 
bahwa meskipun pelanggan merasa layanan yang 
diberikan cukup memadai, masih ada beberapa aspek yang 
perlu diperbaiki untuk memenuhi harapan mereka 
sepenuhnya. Pada dimensi Tangibles, aspek visual seperti 
tampilan antarmuka dan infrastruktur pendukung dinilai 
baik, namun ada kekurangan pada tampilan yang perlu 
ditingkatkan agar lebih menarik dan mudah digunakan. 
Keandalan layanan atau Reliability menjadi perhatian 
utama karena adanya ketidakpuasan terkait inkonsistensi 
layanan yang menurunkan tingkat kepercayaan pengguna. 
Dimensi Responsiveness menunjukkan bahwa meski 
layanan sudah responsif, kecepatan dan efektivitas dalam 
menanggapi keluhan atau pertanyaan masih memerlukan 
perbaikan, termasuk peningkatan prosedur penanganan 
masalah dan kapasitas tim dukungan. Pada dimensi 
Assurance, pengguna merasa cukup yakin dengan 
kompetensi staf, tetapi ada kebutuhan untuk 
meningkatkan keamanan data dan kepercayaan guna 
memberikan rasa aman yang lebih kuat. Dimensi Empathy 
memiliki nilai terendah, mengindikasikan kurangnya 
perhatian personal terhadap pengguna, yang mungkin 
disebabkan oleh interaksi yang lebih generik dan kurang 
mendalam. Secara keseluruhan, untuk meningkatkan 
kualitas dan kepuasan pengguna, perbaikan signifikan 
diperlukan pada beberapa area yang telah diidentifikasi, 
agar layanan SMB Telkom University menjadi lebih 
berkualitas, konsisten, dan sesuai dengan ekspektasi 
pengguna. 
 
Kata Kunci — SMB Telkom University, Service 
Quality, Importance and Performance Analysis 
 

I. PENDAHULUAN 

Kepuasan pelanggan dan kualitas layanan 
dianggap sebagai masalah kritis di sebagian besar 
industri jasa. Kualitas yang tinggi dan unik adalah cara 
untuk memenangkan pelanggan dan membuat mereka 
setia untuk waktu yang lama. Memberikan kualitas 
layanan yang tepat memainkan peran yang semakin 
penting dalam perusahaan karena kualitas pelayanan 
sangat penting untuk profitabilitas dan kelangsungan 
hidup organisasi-organisasi ini. Oleh karena itu, penting 
untuk mengukur kualitas layanan untuk mendapatkan 
pemahaman yang lebih baik tentang kualitas layanan 
yang diberikan oleh perusahaan. Kepuasan (satisfaction) 
adalah perasaan puas, senang, dan lega yang dirasakan 
seseorang setelah mengkonsumsi suatu produk atau jasa 
serta menerima layanan yang diberikan (Maulana, 2016). 
Ketika kinerja tidak memenuhi harapan, pelanggan akan 
merasa tidak puas; namun jika harapan tersebut 
terpenuhi, pelanggan akan merasa puas. Jika kinerja 
bahkan melebihi harapan, pelanggan akan sangat puas 
(Kotler & Keller, 2016). Kepuasan pelanggan dapat 
diukur dengan menggunakan suatu instrumen. 
 

Pada tahun 1988, Parasuraman 
mengembangkan metode SERVQUAL sebuah 
instrumen yang tersebar luas untuk mengukur harapan 
(expectation) dan persepsi (perception) yang diterima. 
Ukuran kesenjangan antara harapan layanan pelanggan 
internal dan persepsi mereka menunjukkan tingkat 
ketidakpuasan. Harapan dan persepsi diukur melalui 5 
dimensi kualitas layanan, seperti pada tabel Tabel 1. 
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TABEL 1 
Variabel Servqual 

Variable Pengertian 
Tangible Fasilitas fisik, peralatan, dan 

penampilan personel 
Reliability Kemampuan untuk melakukan 

layanan yang dijanjikan dengan 
andal dan akurat 

Responsiveness Kesediaan untuk membantu 
pelanggan dan memberikan layanan 
yang cepat. 

Assurance Pengetahuan dan kesopanan 
karyawan serta kemampuan mereka 
untuk menginspirasi kepercayaan 
dan keyakinan. 

Empathy Kepedulian dan perhatian individual 
yang diberikan perusahaan kepada 
pelanggannya. 

Unit SMB Telkom University memfasilitasi 
pendaftaran dan seleksi calon mahasiswa dengan 
menyediakan informasi persyaratan, jadwal, dan 
prosedur administrasi. Melalui portalnya, calon 
mahasiswa dapat mendaftar, mengunggah dokumen, 
serta memantau status pendaftaran secara real-time. 
Portal ini juga menyediakan informasi program studi, 
kurikulum, dan prospek karir. Dengan sistem terintegrasi 
dan user-friendly, SMB Telkom meningkatkan efisiensi 
dan transparansi penerimaan mahasiswa baru. 

Meski dirancang untuk memudahkan calon 
mahasiswa, portal seleksi Telkom University masih 
menghadapi kendala. Beberapa pengguna kesulitan 
menavigasi situs, terutama yang kurang familiar dengan 
teknologi. Informasi yang tersebar dan masalah teknis 
seperti lambatnya respons juga menghambat akses. 
Untuk mengatasi ini, diperlukan optimasi portal, 
panduan yang jelas, dan layanan bantuan yang responsif. 

Pada penelitian pengukuran kualitas layanan SMB 
ini perlu dilakukan dengan pendekatan yang berbeda 
yaitu dengan metode service quality dan Importance-
Performance Analysis (IPA) yang digunakan dalam 
mengukur kepuasan, mempertimbangkan aspek 
Performance dan Importance. Maka, pada penelitian 
yang diusulkan, ditujukan pada pengukuran kualitas 
layanan SMB Telkom University. Pentingnya 
menentukan skala perbaikan untuk meningkatkan 
kualitas layanan. 

 

 

II. KAJIAN TEORI 

A. Service Quality 

Metode SERVQUAL adalah kerangka kerja yang 
digunakan untuk mengukur kualitas layanan dengan 
membandingkan harapan pelanggan terhadap layanan 
yang mereka terima dengan persepsi mereka tentang 
layanan yang sebenarnya mereka terima. Metode ini 
dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry 
pada tahun 1988 dan mencakup lima dimensi utama yang 
dianggap penting oleh pelanggan dalam menilai kualitas 
layanan. Berikut adalah penjelasan dari lima dimensi 
tersebut: 

1.Tangible: Meliputi penampilan fasilitas fisik, 
peralatan, personel, dan materi komunikasi. Contohnya, 
kebersihan restoran, penampilan staf, dan kejelasan 
menu. 
2.Reliability: Kemampuan untuk memberikan layanan 
yang dijanjikan dengan andal dan akurat. Misalnya, 
ketepatan waktu pengiriman barang atau konsistensi 
kualitas produk. 
3.Responsiveness: Kesediaan untuk membantu 
pelanggan dan memberikan layanan dengan cepat. 
Contohnya, kecepatan respons terhadap permintaan atau 
keluhan pelanggan. 
4.Assurance: Pengetahuan dan kesopanan karyawan 
serta kemampuan mereka untuk menimbulkan 
kepercayaan dan keyakinan. Misalnya, kompetensi 
teknis dari staf layanan pelanggan atau sikap profesional 
karyawan. 
5.Empathy: Kepedulian dan perhatian individual yang 
diberikan kepada pelanggan. Contohnya, karyawan yang 
memahami kebutuhan unik pelanggan dan memberikan 
perhatian pribadi. 
 

Metode SERVQUAL membantu organisasi 
memahami bagaimana pelanggan mereka menilai 
layanan yang diberikan dan area mana yang memerlukan 
perbaikan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 
Layanan Teknologi Informasi (IT) telah menjadi bagian 
integral dari hampir semua organisasi modern. Untuk 
memastikan bahwa layanan IT memenuhi harapan 
pengguna dan mendukung tujuan organisasi, berbagai 
teori dan model telah dikembangkan untuk menilai dan 
meningkatkan kualitas layanan. Salah satu model paling 
berpengaruh adalah Service Quality (ServQual), yang 
awalnya dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, 
dan Berry di tahun 1985. Model ini telah diterapkan 
dalam berbagai bidang layanan, termasuk layanan IT. 



ISSN : 2355-9365 e-Proceeding of Engineering : Vol.12, No.3 Juni 2025 | Page 4048

B. Importance and Performance Analysis 

Importance and Performance Analysis (IPA) adalah 
metode analisis yang digunakan untuk mengevaluasi 
kepuasan pelanggan dan mengidentifikasi area yang 
memerlukan perbaikan berdasarkan dua dimensi utama: 
kepentingan (importance) dan kinerja (performance). 
Metode ini membantu dalam mengidentifikasi area yang 
memerlukan perbaikan dan mengalokasikan sumber 
daya secara efektif. Importance and Performance 
Analysis (IPA) pertama kali dikembangkan oleh Martilla 
dan James pada tahun 1977 dalam artikel  peneliti 
tersebut yang berjudul Importance-Performance 
Analysis. Konsep ini diperkenalkan sebagai alat 
manajerial untuk membantu perusahaan dalam menilai 
dan meningkatkan kinerja layanan atau produk. 

Importance and Performance Analysis didasarkan pada 
dua teori utama: teori kepuasan pelanggan dan teori 
manajemen kualitas. IPA mengintegrasikan konsep-
konsep dari kedua teori ini untuk memberikan wawasan 
yang mendalam tentang bagaimana aspek-aspek tertentu 
dari produk atau layanan mempengaruhi kepuasan 
pelanggan dan kinerja. IPA menggunakan dua dimensi 
ini untuk menilai atribut produk layanan, yaitu: 

1.Pentingnya (Importance) adalah sejauh mana atribut 
dianggap penting oleh pelanggan. 
2.Kinerja (Performance) adalah sejauh mana atribut 
tersebut saat ini berfungsi dengan baik. 
 
Pemetaan pada Matriks IPA yang terdiri dari 4 kuadran, 
kriteria adalah sebagai berikut: 

1.Kuadran I (High Importance, High Performance): 
Atribut yang penting dan berkinerja baik. Atribut ini 
harus dipertahankan.  
2.Kuadran II (High Importance, Low Performance): 
Atribut yang penting tetapi berkinerja buruk. Ini adalah 
area yang perlu diperbaiki. 
3.Kuadran III (Low Importance, Low Performance): 
Atribut yang tidak penting dan berkinerja buruk. 
Mungkin tidak perlu perhatian khusus. 
4.Kuadran IV (Low Importance, High Performance): 
Atribut yang tidak penting tetapi berkinerja baik. Tidak 
perlu perhatian khusus tetapi bisa menjadi nilai tambah. 

 

 

GAMBAR 1  
Matriks IPA 

C. Teknik Sampling, Populasi dan Ukuran Sampel 
 
1.Teknik Sampling  

Dalam penelitian statistik, teknik sampling, pemahaman 
tentang populasi dan ukuran sampel, serta cara 
pengukuran ukuran sampel adalah hal yang penting 
untuk mendapatkan hasil yang valid dan representatif. 
Berikut adalah penjelasan mengenai teknik sampling, 
populasi, ukuran sampel, dan metode pengukuran 
ukuran sampel menurut Slovin. 

Teknik Sampling adalah metode untuk memilih unit-unit 
dari populasi yang akan digunakan dalam penelitian. 
Teknik sampling dapat dibagi menjadi dua kategori 
utama: sampling probabilitas dan sampling non-
probabilitas. 

1.Sampling Probabilitas 
a) Sampling Acak Sederhana (Simple Random 

Sampling) 
Setiap anggota populasi memiliki kesempatan yang 

sama untuk dipilih. Teknik ini sering digunakan karena 
kesederhanaannya. 

b) Sampling Sistematik (Systematic Sampling) 
Anggota populasi dipilih secara sistematis, 

misalnya, setiap k-th anggota dari daftar populasi. 
c) Sampling Stratifikasi (Stratified Sampling) 
Populasi dibagi menjadi sub kelompok atau strata 

yang homogen, dan sampel diambil dari masing-masing 
strata. Ini berguna untuk memastikan representasi dari 
setiap sub kelompok dalam populasi. 

d) Sampling Kluster (Cluster Sampling) 
Populasi dibagi menjadi kelompok atau 

kluster, dan beberapa kluster dipilih secara acak. Semua 



ISSN : 2355-9365 e-Proceeding of Engineering : Vol.12, No.3 Juni 2025 | Page 4049

anggota dari kluster yang terpilih menjadi bagian dari 
sampel. 

 
2.Sampling non-Probabilitas 
Sampling non-probabilitas tidak memberikan 
kesempatan yang sama kepada semua anggota populasi 
untuk dipilih. Teknik ini meliputi: 

a. Sampling Suhu (Convenience Sampling) 
Mengambil sampel berdasarkan kemudahan 
akses atau ketersediaan. 

b. Sampling Kuota (Quota Sampling) 
Menentukan kuota untuk berbagai sub 
kelompok dan memilih sampel sesuai dengan 
kuota tersebut. 

c. Sampling Purposive (Purposive Sampling) 
Memilih sampel berdasarkan kriteria tertentu 
yang relevan dengan tujuan penelitian. 
 

2.Target Populasi 
Populasi adalah keseluruhan kumpulan individu 

atau unit yang menjadi fokus penelitian. Populasi bisa 
berupa orang, objek, atau entitas yang memiliki 
karakteristik yang sama. Tujuan dari sampling adalah 
untuk memperoleh informasi tentang populasi dengan 
mempelajari sampel. Adapun karakteristik Populasi 
adalah sebagai berikut: 

a) Homogenitas 
Kualitas atau karakteristik yang dimiliki oleh 

anggota populasi. 
b) Definisi Populasi 
Populasi harus didefinisikan dengan jelas, 

termasuk batasan geografi, waktu, dan karakteristik 
yang relevan. 

 
3.Ukuran Sampel 

Ukuran sampel adalah jumlah unit yang dipilih 
dari populasi untuk menjadi bagian dari sampel. Ukuran 
sampel yang tepat penting untuk memastikan hasil yang 
representatif dan valid.  Cara Pengukuran Ukuran 
Sampel yang tepat, berbagai metode dapat digunakan, 
salah satunya adalah rumus Slovin. Rumus Slovin 
adalah cara sederhana untuk menghitung ukuran sampel 
yang diperlukan jika ukuran populasi diketahui.  

 

Dimana: 

 n = ukuran sampel 
 N = ukuran populasi 

 e = Tingkat kesalahan yang diinginkan (margin 
of error) 

D. Uji Validitas dan Reliabilitas 

Dalam menilai kemampuan kuesioner, dua 
aspek utama yang diuji adalah validitas dan reliabilitas. 
Masing-masing aspek ini memerlukan metode dan 
rumus tertentu untuk evaluasi Nursalam, N. (2018). 

1. Uji Validitas. 

Validitas mengukur sejauh mana kuesioner 
benar-benar mengukur apa yang dimaksudkan untuk 
diukur. Ada beberapa jenis validitas yang umum 
digunakan: 
 
Validitas Isi (Content Validity) 

Validitas isi mengukur sejauh mana item-item 
kuesioner mencakup seluruh aspek dari konstruk yang 
diukur. Cara mengukurnya adalah dengan penilaian ahli, 
di mana ahli di bidang terkait menilai item-item 
kuesioner berdasarkan relevansi dan kelengkapannya 
terhadap konstruk yang dimaksud. Biasanya, validitas isi 
tidak menggunakan rumus matematis melainkan 
penilaian kualitatif dari para ahli. Cara mengukurnya 
dengan Penilaian Ahli, dibidang terkait menilai item-
item kuesioner berdasarkan relevansi dan 
kelengkapannya terhadap konstruk yang dimaksud. 

Validitas Empiris 
Validitas empiris statistik adalah mengukur 

validitas item dengan menggunakan rumus Pearson 
Product Moment, khususnya dalam pengujian validitas 
hubungan antar variabel. Dalam pengujian instrumen 
dalam bentuk kuesioner, Pearson Product Moment 
digunakan untuk melihat korelasi antara skor setiap item 
dengan skor total seluruh item yang diukur oleh 
instrumen tersebut. Validitas yang diukur dengan 
Pearson Product Moment adalah validitas empiris atau 
validitas kriteria, yang mengukur sejauh mana item 
tersebut berhubungan dengan kriteria atau total skor. Jika 
nilai korelasi (r) tinggi, item tersebut dianggap valid 
karena memberikan kontribusi yang sesuai terhadap total 
skor. Nilai korelasi tinggi berdasar rhitung lebih besar 
dari rtabel. 

 

Dimana: 
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 r = koefisien korelasi Pearson 
 N = jumlah responden 
 X = skor item yang akan diuji 
 Y = skor total (skor seluruh item dalam 

instrumen) 
 ∑XY = jumlah perkalian skor item dan skor 

total 
 ∑X, ∑Y = jumlah skor item dan skor total 
 ∑X2, ∑Y2 = jumlah kuadrat dari skor item dan 

skor total 

2. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas mengukur konsistensi hasil 
kuesioner. Uji ini memastikan bahwa kuesioner 
memberikan hasil yang konsisten jika digunakan pada 
waktu yang berbeda atau oleh penilai yang berbeda. 
Reliabilitas mengukur sejauh mana item-item dalam 
kuesioner berkorelasi satu sama lain (Tavakol, M., & 
Dennick, R. (2011)). 
 
 

 

Dimana:  

r11  : Koefisien reliabilitas tes 
n  : Banyaknya butir soal yang dikeluarkan dalam 

tes 
1  : Bilangan konstan  
∑Si

2  : Jumlah varian skor dari tiap butir soal 
St

2  : Varian soal 
 

Untuk menilai kemampuan kuesioner, penting 
untuk melakukan uji validitas dan reliabilitas. Validitas 
memastikan bahwa kuesioner mengukur konstruk yang 
dimaksud dengan benar, sedangkan reliabilitas 
memastikan hasil kuesioner konsisten dan dapat 
diandalkan. Dengan menerapkan metode dan rumus 
yang sesuai, peneliti dapat memastikan bahwa kuesioner 
yang digunakan adalah alat ukur yang efektif. 

III. METODE 

Tahapan yang dilakukan dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut.  

1.Menentukan Variabel dan Indikator Kuesioner 
Pada tahap ini, peneliti menetapkan indikator kuesioner 
untuk setiap variabel yang ada. Daftar pernyataan untuk 

setiap dimensi E-servqual yang akan digunakan dalam 
penyebaran kuesioner dirujuk berdasarkan variabel 
penelitian yang tercantum pada Tabel berikut 
 
2.Penyusunan Kuesioner 
Pada tahap ini, peneliti melakukan survei untuk 
mengumpulkan data dari pengguna layanan SMB 
Telkom University dengan menyebarkan kuesioner 
secara tidak langsung. Kuesioner disusun dalam bentuk 
pertanyaan tertulis, kemudian disebarkan kepada 
responden untuk dijawab sesuai dengan petunjuk yang 
diberikan. Tujuan dari kuesioner ini adalah untuk 
memperoleh data penilaian dari pengguna SMB Telkom 
University. Penyebaran kuesioner dilakukan secara 
online melalui media sosial, seperti WhatsApp, dengan 
menggunakan Google Form untuk pengisian jawaban. 
Setelah semua kuesioner terkumpul, data akan disaring 
dan dianalisis untuk mengetahui tingkat kepuasan 
pengguna SMB Telkom University serta faktor-faktor 
yang mempengaruhi mereka dalam menggunakan 
aplikasi ini. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dan 
kuantitatif. sehingga kuesioner dirancang dengan 
menggunakan pernyataan yang memerlukan jawaban 
berdasarkan skala Likert. Jenis pertanyaan yang 
digunakan bergantung pada variabel atau atribut yang 
didasarkan pada tujuh dimensi E-Servqual. Pengisian 
kuesioner menggunakan skala Likert dengan rentang 
nilai dari Sangat Setuju hingga Sangat Tidak Setuju. 

TABEL 1  
Kuesioner Skala Likert 

No Pertanyaan Sangat 
Setuju 

Setuju Netral Tidak 
Setuju 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

1 Layanan SMB Telkom 
University selalu dapat 
memberikan informasi 
dan layanan secara 
konsisten. 

     

2 Layanan SMB Telkom 
University disediakan 
tepat waktu seperti yang 
dijanjikan. 

     

3 Staf SMB Telkom 
University selalu tulus 
dalam memberikan 
pelayanan. 

     

4 Tim SMB Telkom 
University merespons 
permintaan atau masalah 
saya dengan cepat  

     

5 Saya dengan mudah dapat 
mengakses dukungan dari 
tim IT SMB Telkom 
University 

     

6 Tim SMB Telkom 
University tidak terlalu 
sibuk memberikan 
pelayanan kepada 
pengguna 

     

7 Staf SMB Telkom 
University memiliki 
pengetahuan dan 
keterampilan yang 
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diperlukan untuk 
membantu saya 

8 Saya merasa aman dan 
percaya dengan layanan 
IT  yang diberikan  SMB 
Telkom University 

     

9 Staf SMB Telkom 
University selalu 
memberikan keramahan, 
perhatian dan kesopanan 
yang penuh terhadap 
setiap pelanggan  

     

10 Staf SMB Telkom 
University memiliki 
pengetahuan dan mampu 
memberikan jawaban atas 
setiap masalah atau 
pertanyaan yang dimiliki 
oleh pelanggan. 

     

11 Staff SMB Telkom 
University memahami 
kebutuhan spesifik 
pelanggan 

     

12 Staf SMB Telkom 
University mudah 
dihubungi dan selalu 
tersedia untuk menjawab 
pertanyaan 

     

13 Staf SMB Telkom 
University memberikan 
perhatian khusus secara 
individual kepada 
pelanggan 

     

14 Informasi yang 
disampaikan melalui teks 
di website ini mudah 
dimengerti oleh semua 
kalangan pengguna 

     

15 Elemen grafis seperti 
ikon, tipografi, dan 
diagram di website SMB 
Telkom University 
menarik secara visual dan 
mendukung konten 
dengan baik. 

     

16 Staf SMB Telkom 
University selalu tampil 
profesional dalam 
menjalankan tugasnya 

     

17 Kantor SMB Telkom 
University selalu dalam 
keadaan bersih dan 
nyaman ketika 
dikunjungi. 

     

 

3.Menentukan populasi dan sampel 
Penelitian ini berfokus pada mahasiswa baru 

sebagai pengguna utama layanan SMB Telkom 
University. Sampel dipilih dengan purposive sampling, 
yakni mahasiswa baru yang telah menggunakan layanan 
tersebut. Tujuannya adalah memahami pengalaman awal 
mereka untuk menilai efektivitas dan penerimaan sistem. 
 
 
4.Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan untuk memastikan 
bahwa instrumen atau alat ukur yang digunakan dalam 
penelitian benar-benar mampu mengukur apa yang 
seharusnya diukur. Proses ini bertujuan untuk 
mengevaluasi sejauh mana pertanyaan-pertanyaan 
dalam kuesioner atau alat ukur lainnya sesuai dengan 
konsep atau variabel yang diteliti.Uji validitas dilakukan 
agar dapat memastikan bahwa data yang dikumpulkan 
dari responden memiliki tingkat akurasi yang tinggi, 
sehingga hasil penelitian dapat dipercaya dan 

menggambarkan kondisi yang sebenarnya. Validitas 
yang baik sangat penting agar hasil penelitian dapat 
digunakan sebagai dasar pengambilan keputusan yang 
tepat. 
 
5.Uji Reliabilitas 

Setelah instrumen penelitian dinyatakan valid 
dan disebarkan kepada responden, langkah selanjutnya 
adalah menguji reliabilitas data yang telah terkumpul. 
Uji reliabilitas dilakukan untuk memastikan bahwa alat 
ukur menghasilkan data yang konsisten dan stabil ketika 
digunakan dalam berbagai kondisi atau waktu yang 
berbeda. Reliabilitas yang tinggi menunjukkan bahwa 
hasil pengukuran dapat diandalkan dan tidak 
dipengaruhi oleh faktor-faktor yang tidak relevan. 
Dengan menghitung reliabilitas, peneliti dapat 
mengevaluasi apakah data yang diperoleh cukup 
konsisten untuk digunakan dalam analisis lebih lanjut, 
sehingga hasil penelitian dapat dianggap kredibel dan 
representatif. 
 

IV. PEMBAHASAN 

Validitas menunjukkan ketepatan alat ukur 
dalam mengukur variabel yang dimaksud. Pengukuran 
yang valid menghasilkan data terpercaya untuk analisis 
dan pengambilan keputusan, sehingga uji validitas 
penting dilakukan. 

1.Uji Validitas Kuesioner Bagian A 

Validasi pada bagian A layanan di SMB Telkom 
University telah dilaksanakan pra-survei yang bertujuan 
untuk melakukan validasi alat ukur atau kuesioner 
kualitas layanan TI. Pra-survei ini dilakukan pada 10 
September 2024 dengan melibatkan 8 responden yang 
terdiri dari staf-staf pelayanan di SMB Telkom 
University. Melalui pra-survei ini, penulis berharap 
dapat memperoleh gambaran awal terkait proses validasi 
setiap pertanyaan. Berikut merupakan hasil rekapitulasi 
kuesioner bagian A 

TABEL 2  
Hasil Rekapitulasi Kuesioner 

 

Pengukuran validitas dilakukan dengan 
menggunakan Pearson Product Moment untuk menguji 
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hubungan antar skor pada setiap item dengan skor total 
dari kuesioner. Berdasarkan tabel data yang tersedia, 
nilai-nilai skor setiap responden untuk masing-masing 
item dihitung, lalu digunakan untuk menentukan 
koefisien korelasi r. Dalam hal ini X mewakili skor item, 
dan Y mewakili skor total. Hasil perhitungan koefisien 
korelasi r kemudian dibandingkan dengan nilai r tabel 
pada tingkat signifikansi 5% untuk menentukan validitas 
item. Jika r lebih besar dari r tabel, maka item tersebut 
dinyatakan valid, jika r lebih kecil maka item dianggap 
tidak valid.  

 

Setiap item pada kuesioner dianalisis dengan 
menggunakan rumus Pearson Product Moment untuk 
mengukur korelasi antara skor tiap item dengan skor 
total. Hasil koefisien korelasi r dari setiap item kemudian 
dibandingkan dengan nilai r tabel pada tingkat 
signifikansi 5% (alpha 0.05). Jika nilai r yang diperoleh 
lebih besar dari nilai r tabel, maka item tersebut 
dinyatakan valid, yang berarti memiliki korelasi yang 
kuat dengan skor total dan mampu mengukur konsep 
yang diinginkan dengan baik. Proses ini memastikan 
bahwa item-item yang memiliki validitas tinggi dan akan 
digunakan penyebaran kuesioner kepada mahasiswa 
Sistem Informasi 2023 Telkom University.  

TABEL 3  
Pengukuran Validitas 

 

2.Uji Reliabilitas Data Bagian A 

Setelah validitas dilakukan dan semua data 
dinyatakan valid, tahap berikutnya adalah menguji 
reliabilitas data. Salah satu metode yang umum 
digunakan untuk mengukur reliabilitas adalah dengan 
menggunakan rumus alpha Cronbach. Melalui 
persamaan alpha ini, kita dapat mengetahui sejauh mana 
data tersebut konsisten dan dapat dipercaya jika 
dilakukan pengujian ulang. Langkah langkah untuk 
melakukan perhitungan adalah sebagai berikut.  

 

 

 
GAMBAR 2  

Langkah Pengujian Reliabilitas Data 
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Berdasarkan hasil perhitungan, diperoleh nilai 
r11 sebesar 0.933 yang kemudian dibandingkan dengan 
r tabel Product Moment. Dalam perbandingan ini, 
digunakan derajat kebebasan (dk) = N - 1, yaitu 8 - 1 = 
7, dengan tingkat signifikansi 5%, sehingga didapatkan 
rtabel sebesar 0.754. Keputusan ditentukan dengan 
mengikuti kaidah keputusan, yaitu jika r11 lebih besar 
dari rtabel, maka data dinyatakan reliabel, dan jika r11 
lebih kecil dari rtabel, maka data dianggap tidak reliabel. 
Karena r11 = 0.933 lebih besar daripada rtabel = 0.754, 
maka dapat disimpulkan bahwa semua data yang 
dianalisis menggunakan metode Alpha dinyatakan 
reliabel. 

3.Uji Validitas Kuesioner Bagian B 

Validasi pada bagian B layanan di SMB Telkom 
University dilakukan melalui pra-survei yang bertujuan 
untuk memvalidasi instrumen pengukuran atau 
kuesioner terkait kualitas layanan TI. Pra-survei ini 
dilaksanakan pada tanggal 10 September 2024, dengan 
melibatkan 8 responden yang terdiri dari mahasiswa S1 
Sistem Informasi angkatan 2023. Melalui pra-survei ini, 
peneliti memperoleh gambaran awal yang jelas 
mengenai proses validasi setiap pertanyaan, yang hasil 
rekapitulasinya kemudian disajikan dalam tabel berikut.  

TABEL 4  
Hasil Rekapitulasi 

 

Pengujian validitas menggunakan metode Pearson 
Product Moment dilakukan untuk mengukur hubungan 
antara skor setiap item dengan skor total kuesioner. 
Setelah data dari tabel dihitung, nilai skor dari setiap 
responden untuk masing-masing item digunakan untuk 
menentukan koefisien korelasi r. X dalam hal ini 
merepresentasikan skor item, sedangkan Y mewakili 
skor total. Selanjutnya, nilai koefisien korelasi r yang 
telah dihitung dibandingkan dengan r tabel pada tingkat 
signifikansi 5% untuk menilai validitas item.  

 

Setiap item dalam kuesioner dianalisis menggunakan 
rumus Pearson Product Moment untuk menilai korelasi 
antara skor item dengan skor total. Nilai koefisien 
korelasi r dari masing-masing item kemudian 
dibandingkan dengan r tabel pada tingkat signifikansi 
5% (alpha 0.05). Apabila nilai r lebih besar dari r tabel, 
item tersebut dianggap valid, yang menunjukkan adanya 
korelasi yang kuat dengan skor total serta kemampuan 
item untuk mengukur konsep yang diinginkan secara 
akurat. Dengan proses ini, ditemukan beberapa item 
yang tidak valid sehingga hanya item-item dengan 
validitas tinggi yang akan digunakan untuk melakukan 
analisis lebih lanjut seperti pada tabel berikut 

TABEL 5  
Hasil Uji Validitas 

 

 

4.Uji Reliabilitas Data Bagian B 

Setelah validitas dilakukan dan semua data dinyatakan 
valid, tahap berikutnya adalah menguji reliabilitas data. 
Salah satu metode yang umum digunakan untuk 
mengukur reliabilitas adalah dengan menggunakan 
rumus alpha Cronbach. Melalui persamaan alpha ini, kita 
dapat mengetahui sejauh mana data tersebut konsisten 
dan dapat dipercaya jika dilakukan pengujian ulang. 
Langkah langkah untuk melakukan perhitungan adalah 
sebagai berikut. 
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GAMBAR 3 

Langkah Perhitungan 

Berdasarkan hasil perhitungan, diperoleh nilai r11 
sebesar 0.966 yang kemudian dibandingkan dengan r 
tabel Product Moment. Dalam perbandingan ini, 
digunakan derajat kebebasan (dk) = N - 1, yaitu 8 - 1 = 
7, dengan tingkat signifikansi 5%, sehingga didapatkan r 
tabel sebesar 0.754. Keputusan ditentukan dengan 
mengikuti kaidah keputusan, yaitu jika r11 lebih besar 
dari r tabel, maka data dinyatakan reliabel, dan jika r11 
lebih kecil dari r tabel, maka data dianggap tidak reliabel. 
Karena r11 = 0.933 lebih besar daripada r tabel = 0.754, 
maka dapat disimpulkan bahwa semua data yang 
dianalisis menggunakan metode Alpha dinyatakan 
reliabel. 

V. HASIL 

1.Analisis IPA 

Importance Performance Analysis (IPA) dilakukan 
dengan menghitung tingkat performance dan importance 
setiap dimensi. Nilai performance dan importance 
digunakan untuk membuat grafik empat kuadran. 
Masing-masing kuadran ditentukan dengan nilai batas. 
Nilai batas ditentukan dari rata-rata semua dimensi 
sebesar 3,9. Perhitungan nilai batas Performance dapat 
dilihat pada Tabel IV.3.  

TABEL 6  
Hasil nilai performance 

 

Nilai Importance ditetapkan berdasarkan seberapa 
penting setiap item dalam konteks keseluruhan. 
Penilaian ini mengukur signifikansi setiap item, yang 
akan mempengaruhi prioritas dalam analisis dan 
pengambilan keputusan. Nilai batas ditentukan dari rata-
rata seluruh dimensi yang sebesar 3,8. Perhitungan nilai 
batas Importance dapat ditemukan dalam Tabel IV.7. 

TABEL 7  
Hasil Perhitungan Importance 

 

 

2.Kuadran IPA 

 
GAMBAR 4  
Kuadran IPA 

Pada kuadran I mencakup elemen-elemen yang 
sangat penting bagi pelanggan dan mencakup aspek 
"assurance" dan "tangible." Dimensi "assurance" 
melibatkan kepercayaan dan keyakinan yang diberikan 
kepada pelanggan, sementara "tangible" berkaitan 
dengan elemen-elemen fisik yang dapat dilihat dan 
dirasakan. Meskipun kedua aspek ini sangat penting bagi 
pengalaman pelanggan, kinerja saat ini di kedua area 
tersebut kurang memadai. Hal ini dapat menyebabkan 
ketidakpuasan karena pelanggan merasa bahwa 
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kepercayaan dan kualitas fisik yang mereka harapkan 
belum terpenuhi. Untuk memperbaiki situasi ini, 
perusahaan harus fokus pada meningkatkan keandalan 
dan fasilitas yang dirasakan pelanggan. 

Kuadran II mencakup elemen "empathy" yang, 
meskipun memiliki tingkat kepentingan yang signifikan 
bagi pelanggan, saat ini juga berkinerja dengan baik. 
Elemen ini melibatkan pemahaman dan perhatian 
terhadap kebutuhan serta perasaan pelanggan. Kinerja 
yang baik dalam area ini menunjukkan bahwa 
perusahaan berhasil menunjukkan empati dan 
membangun hubungan positif dengan pelanggan. 

Kuadran III mencakup elemen-elemen "reliability" dan 
"responsiveness" yang meskipun penting, saat ini 
kinerjanya belum optimal. "Reliability" mengacu pada 
kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan 
yang konsisten dan dapat diandalkan, sementara 
"responsiveness" berkaitan dengan kecepatan dan 
efisiensi dalam menanggapi permintaan atau masalah 
pelanggan. Meskipun aspek ini tidak dianggap penting 
oleh pelanggan, kekurangan dalam area ini 
mempengaruhi kepuasan secara keseluruhan 

Kuadran IV tidak memiliki elemen yang jatuh ke dalam 
kategori ini dalam analisis IPA saat ini. Ini berarti tidak 
ada aspek yang tergolong kurang penting bagi pelanggan 
dan berkinerja baik. Fokus utama harus diberikan pada 
perbaikan dan pengelolaan elemen-elemen dalam 
kuadran I, II, dan III untuk meningkatkan kepuasan 
pelanggan dan efektivitas layanan. 

VI. KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan yang dapat diambil adalah sebagai berikut: 

1. Pada penelitian ini, kualitas layanan diukur 
dengan menggunakan model Service Quality yang 
terdiri atas 5 dimensi yaitu tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan empathy dengan 17 
pernyataan yang telah valid dan reliabel berdasarkan uji 
validitas dan reliabilitas. Setelah analisis dengan IPA 
(Importance-Performance Analysis) dilakukan maka 
dapat diambil kesimpulan bahwa dimensi Tangible 
merupakan dimensi yang sudah diimplementasikan 
dengan baik oleh unit SMB Telkom University. 
2. Hal ini ditunjukkan oleh elemen TN-1, TN-3, 
TN-4 yang berada di kuadran pertama, menandakan 
bahwa aspek-aspek layanan yang terlihat seperti fasilitas 
unit SMB serta website SMB telah memberikan layanan 
yang sangat baik dan harus dipertahankan. Selain itu, 
pada dimensi Assurance terlihat bahwa dimensi ini sudah 
diimplementasi dengan sangat baik oleh unit SMB 
dengan adanya elemen AS-1, AS-2, AS-3, dan AS-4 pada 
kuadran pertama. Hal ini menunjukkan kepercayaan 

yang tinggi dari pelanggan atas informasi yang 
disampaikan oleh staf SMB Telkom University sehingga 
harus dipertahankan. Dimensi Responsiveness yang 
terletak pada kuadran II menunjukkan bahwa staf unit 
SMB Telkom University harus lebih meningkatkan 
kecepatan memberi respon kepada pengguna. Pada 
kuadran III terdapat beberapa elemen seperti EM-3, RE-
2, dan RS-3 yang menunjukkan bahwa elemen-elemen 
tersebut kurang dibutuhkan karena dampaknya yang 
kecil terhadap kepuasan pelanggan. 

Saran yang dapat dilakukan adalah sebagai berikut: 

1. Kecepatan respons terhadap keluhan 
mahasiswa perlu ditingkatkan, misalnya dengan 
ticketing atau chatbot. Transparansi informasi juga 
penting, sehingga platform yang diperbarui real-time 
harus disediakan. Performa situs web SMB perlu 
diperbaiki untuk mencegah kelambatan yang 
mengganggu akses informasi. Meski respon sudah cepat, 
kecepatan layanan masih perlu ditingkatkan 
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