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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk memperkirakan probabilitas keberhasilan uji coba kualitas layanan sistem 

informasi dengan menggunakan pendekatan distribusi binomial. Penilaian kualitas layanan dilakukan berdasarkan 

dimensi E-ServQual, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Distribusi binomial 

digunakan untuk memodelkan jumlah keberhasilan pada sampel berukuran 𝑛 n dari populasi 𝑁 N, dengan 

probabilitas keberhasilan sebesar 𝑝 p dan probabilitas kegagalan sebesar 1 − 𝑝 1−p. Pengumpulan data dilakukan 

menggunakan kuesioner dengan skala Likert. Hasil analisis menunjukkan bahwa probabilitas masing-masing 

tingkat kepuasan adalah: 𝑝 ( sangat puas ) = 0 , 207 p(sangat puas)=0,207, 𝑝 ( puas ) = 0 , 518 p(puas)=0,518, 𝑝 ( 

cukup puas ) = 0 , 228 p(cukup puas)=0,228, 𝑝 ( tidak puas ) = 0 , 047 p(tidak puas)=0,047, dan 𝑝 ( 

sangat tidak puas ) = 0 , 002 p(sangat tidak puas)=0,002. Simulasi variasi nilai 𝑛 n dan 𝑥 x menunjukkan bahwa 

probabilitas keberhasilan meningkat pada ukuran sampel yang lebih kecil dengan nilai probabilitas keberhasilan 

yang lebih besar. Temuan ini memberikan wawasan penting dalam pengukuran kualitas layanan sistem informasi 

dan potensi peningkatan keberhasilannya melalui optimalisasi parameter distribusi binomial. 

 

Kata kunci: Probabilitas, Kualitas Layanan Sistem Informasi, Distribusi Binomial. 

 

ABSTRACT 

 

This study aims to estimate the probability of success of information system service quality 

trials using the binomial distribution approach. Service quality assessment is based on the E-

ServQual dimensions, namely tangible evidence, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. 

The binomial distribution is used to model the number of successes in a sample size of 𝑛 n from a 

population of 𝑁 N, with a probability of success of 𝑝 p and a probability of failure of 1 − 𝑝 1−p. Data 

collection was carried out using a questionnaire with a Likert scale. The results of the analysis show 

that the probability of each level of satisfaction is: 𝑝 (very satisfied) = 0.207 p(very satisfied)=0.207, 

𝑝 (satisfied) = 0.518 p(satisfied)=0.518, 𝑝 (quite satisfied) = 0.228 p(quite satisfied)=0.228, 𝑝 

(dissatisfied) = 0.047 p(dissatisfied)=0.047, and 𝑝 (very dissatisfied) = 0.002 p(very 

dissatisfied)=0.002. Simulation variations of the values of 𝑛 n and 𝑥 x show that the probability of 

success increases in smaller sample sizes with larger values of the probability of success. These 

findings provide important insights into measuring the quality of information system services and the 

potential for increasing its success through the optimization of binomial distribution parameters. 

 

Keywords: probability, quality of information systems, .  

 

 

Pendahuluan 
 

Perusahaan yang bergerak di bidang jasa perbankan tidak boleh mengabaikan betapa pentingnya 

kepuasan pelanggan, ini karena kepuasan pelanggan adalah komponen strategis yang sangat penting 

untuk memenangkan persaingan dan mempertahankan reputasi perusahaan di masyarakat [1]. Kualitas 

produk dan pelayanan menentukan kepuasan konsumen [2]. Ada dua hal penting yang erat terkait 

dengan kepuasan konsumen terhadap pelayanan yaitu harapan konsumen terhadap pelayanan dan 

persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan [3]. Pelanggan selalu mempertimbangkan pelayanan 

yang mereka terima dibandingkan dengan apa yang mereka harapkan atau inginkan. Solusi untuk kritik 

terhadap kualitas layanan di bank syariah adalah peningkatan kualitas produk dan layanan dianggap 

sebagai faktor yang sangat penting [4]. Jika pengelola bank syariah ingin terus memainkan peran 

penting dalam pemasaran Islam, kualitas layanan pelanggan harus menjadi filosofi utama mereka [5]. 
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Upaya untuk meningkatkan kualitas layanan yang diberikan oleh bank syariah harus berfokus pada 

pasar atau orang-orang yang menggunakan layanan perbankan karena harapan masyarakat untuk 

memiliki hubungan baik dengan bank yang mudah dan nyaman untuk bertransaksi [6].  

Oleh karena itu, memberikan layanan pelanggan yang berkualitas tinggi sangat penting. Model 

E-ServQual adalah salah satu model yang dapat mengukur tingkat keberhasilan implementasi karena 

dapat melihat perbedaan antara kenyataan dan harapan pengguna terhadap kualitas layanan sistem 

informasi [7]. Namun, dalam tulisan ini, penulis akan menggunakan distribusi binomial untuk menaksir 

kemungkinan keberhasilan uji coba kualitas layanan sistem informasi.  

Ada nilai kuantitatif mulai dari 0 hingga 1 untuk menunjukkan kemungkinan suatu kejadian 

akan terjadi. Nilai 0 menunjukkan kemungkinan itu tidak akan terjadi, sedangkan nilai 1 menunjukkan 

kemungkinan itu pasti akan terjadi. Nilai-nilai ini juga menunjukkan seberapa besar keyakinan kita 

bahwa sesuatu akan terjadi atau telah terjadi. Banyak bidang, terutama matematika dan statistik, telah 

banyak menggunakan teori probabilitas untuk membantu proses pengambilan keputusan dan 

meramalkan peristiwa yang akan atau mungkin terjadi di masa mendatang [8]. Namun demikian, 

penelitian ini menggunakan teori probabilitas untuk menghitung kemungkinan kesuksesan uji coba 

kualitas layanan sistem informasi di masa mendatang, menggunakan data dari uji coba saat ini. 

Distribusi binomial dalam teori probabilitas dan statistika adalah distribusi probabilitas diskrit dari 

jumlah keberhasilan dalam n kali percobaan dengan hanya dua kemungkinan, yaitu sukses atau gagal, 

dengan p adalah kemungkinan sukses dan 1-p adalah kemungkinan gagal [9]. Dalam distribusi 

binomial, ada dua prinsip yang berlaku: setiap percobaan pada distribusi binomial hanya akan 

menghasilkan dua kejadian yang berkomplemen atau bertolak belakang, seperti yang ditunjukkan oleh 

contoh berikut.  

 

 

Metode Penelitian 
 

Langkah-langkah Penelitian 

Langkah-langkah penelitian ini adalah sebagai berikut: 1) Melakukan observasi pada objek 

penelitian untuk mengidentifikasi dan merumuskan masalah [10]. Sistem adalah subjek penelitian ini. 

Studi pendahuluan dilakukan dengan mempelajari penelitian sebelumnya tentang subjek penelitian ini 

[11]. Variabel operasional variabel dalam penelitian ini adalah kualitas layanan sistem informasi yang 

digunakan model E-ServQual. Instrumen penelitian adalah kuesioner [12]. Sampel penelitian adalah 

subjek penelitian [13]. 

 

Instrumen Penelitian 

Data dikumpulkan melalui kuesioner. Ada dua variabel penelitian: kualitas layanan sistem 

informasi dan isi pernyataan kuisioner. Ini adalah kuesioner dengan skala lima poin Linkert. Skor 

tinggi pada kuesioner menunjukkan jawaban yang sangat puas, skor rendah menunjukkan jawaban 

yang cukup puas, skor tinggi pada kuesioner menunjukkan jawaban yang tidak puas, dan skor rendah 

menunjukkan jawaban yang sangat tidak puas [14].  

Jika digunakan dalam situasi yang tepat, di mana percakapan memenuhi asumsi dasar model, 

distribusi binomial dapat dianggap valid dan reliable [15]. Namun, jika asumsi dasar tidak dipenuhi, 

seperti dalam percakapan yang dependen atau kemungkinan sukses yang tidak tetap, instrumen ini 

dapat menjadi tidak valid dan tidak reliabel. 

 

Distribusi Binomial 

Distribusi binomial adalah distribusi probabilitas yang menghitung jumlah keberhasilan dalam 

serangkaian eksperimen independen dan dikotomis dengan probabilitas keberhasilan yang konstan 

[16]. Dengan kata lain, distribusi binomial adalah distribusi yang menggambarkan banyaknya hasil 

keberhasilan dari kumpulan percobaan Bernoulli [17]. 

Ada dua hasil potensial dari uji Bernoulli: "berhasil" dan "gagal". Oleh karena itu, potensi 

"berhasil" adalah p, dan potensi "gagal" adalah q = 1 - p.  

Uji Bernoulli memiliki dua kemungkinan hasil: "berhasil" dan "gagal". Oleh karena itu, 

kemungkinan "berhasil" adalah p, dan kemungkinan "gagal" adalah q = 1 - p.  

 

X ~ Bin (n, p) (1) 

  

Perhatikan bahwa peluang keberhasilan setiap percobaan dalam distribusi binomial adalah 

sama (p) karena percobaan yang sama diulang sebanyak n kali dan independen satu sama lain.  
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Meskipun model berbasis machine learning sangat berguna untuk menangani data besar dan 

kompleks, pendekatan distribusi binomial masih relevan dalam dunia kontemporer [18]. Namun, 

distribusi binomial sangat penting untuk memahami probabilitas kejadian dalam banyak situasi, 

terutama ketika data yang dianalisis dikaitkan dengan percobaan bernilai biner (dua hasil yang 

mungkin), seperti dalam masalah klasifikasi [19].  

Algoritma probabilistik canggih memiliki banyak keuntungan dalam analisis data besar 

daripada model sederhana seperti distribusi binomial [20]. Mereka dapat menangani ketidakpastian, 

membuat estimasi probabilitas yang lebih akurat, dan memodelkan struktur kompleks dalam data besar, 

seperti data sekuensial atau data tidak terstruktur. Dalam skala besar, distribusi binomial sangat 

berguna, terutama dalam eksperimen terstruktur dengan dua hasil biner yang jelas (seperti konversi 

A/B, pengujian risiko, atau prediksi kejadian biner). Algoritma probabilistik canggih lebih kompleks, 

tetapi mereka penting untuk memecahkan masalah yang lebih kompleks dan memberikan pemahaman 

yang lebih dalam tentang pengolahan data besar, yang seringkali lebih bervariasi dan sulit dipahami 

dibandingkan dengan data kecil [21], [22]. 

Dalam skala besar, distribusi binomial sangat berguna, terutama dalam eksperimen terstruktur 

dengan dua hasil biner yang jelas (seperti konversi A/B, pengujian risiko, atau prediksi kejadian biner) 

[23]. Distribusi binomial tetap menjadi alat yang sangat berguna dalam banyak aplikasi dunia nyata, 

terutama ketika probabilitas sukses dapat diperkirakan dengan baik dan percakapan dapat dianggap 

independen [24]. Meskipun memiliki keterbatasan dalam hal fleksibilitas (terutama untuk data yang 

lebih kompleks dan tidak terstruktur). 

 

 

Hasil Dan Pembahasan 
 

Pengolahan dan analisis data yang dilakukan adalah hasil dari penelitian ini. Frekuensi 

masing-masing variabel ditunjukkan dalam Tabel 1. 

 
Tabel 1. Distribusi Frekuensi Variabel 

Variabel Skor Interval Frekuensi Presentase 

Tangible 

(X1) 

Sangat Puas 

Puas 

Cukup Puas 

Tidak Puas 

Sangat Tidak Puas 

4,2 – 5,0 

3,5 – 4,1 

2,7 – 3,4 

1,9 – 2,6 

1,0 – 1,8 

7 

12 

5 

1 

0 

28 

48 

20 

4 

0 

 Total  25 100 

Reliability 

(X2) 

Sangat Puas 

Puas 

Cukup Puas 

Tidak Puas 

Sangat Tidak Puas 

4,2 – 5,0 

3,5 – 4,1 

2,7 – 3,4 

1,9 – 2,6 

1,0 – 1,8 

5 

16 

3 

1 

0 

20 

64 

12 

4 

0 

 Total  25 100 

Responsiveness 

(X3) 

Sangat Puas 

Puas 

Cukup Puas 

Tidak Puas 

Sangat Tidak Puas 

4,2 – 5,0 

3,5 – 4,1 

2,7 – 3,4 

1,9 – 2,6 

1,0 – 1,8 

6 

12 

6 

1 

0 

24 

48 

24 

4 

0 

 Total  25 100 

Assurance 

(X4) 

Sangat Puas 

Puas 

Cukup Puas 

Tidak Puas 

Sangat Tidak Puas 

4,2 – 5,0 

3,5 – 4,1 

2,7 – 3,4 

1,9 – 2,6 

1,0 – 1,8 

7 

15 

2 

1 

0 

28 

60 

8 

4 

0 

 Total  25 100 

Empathy 

(X5) 

 

 

Sangat Puas 

Puas 

Cukup Puas 

Tidak Puas 

Sangat Tidak Puas 

4,2 – 5,0 

3,5 – 4,1 

2,7 – 3,4 

1,9 – 2,6 

1,0 – 1,8 

9 

11 

4 

1 

0 

36 

44 

16 

4 

0 

 Total  25 100 
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Berdasarkan tabel diatas 76% pengguna sistem merasa sangat puas dan puas terhadap bukti 

langsung (tangible) melingkupi fasilitas fisik, perlengkapan, staf, dan sarana komunikasi. 84% 

pengguna sistem merasa sangat puas dan puas terhadap keandalan (reliability) yang melingkupi 

kemampuan untuk menyediakan layanan yang cepat, akurat, dan memuaskan. 72% pengguna sistem 

merasa sangat puas dan puas terhadap daya tanggap (responsiveness) yang merupakan kemampuan 

karyawan untuk membantu dan melayani pelanggan dengan cepat. 88% pengguna merasa sangat puas 

dan puas terhadap jaminan (assurance) berupa pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat yang 

dapat diandalkan yang dimiliki oleh karyawan, bebas dari bahaya, risiko, atau keraguan. Dan 80% 

pengguna merasa sangat puas dan puas terhadap empati (empathy) yang mencakup memahami 

kebutuhan pengguna, perhatian pribadi, dan kemudahan berhubungan. Hasil survei menunjukkan 

bahwa sebagian besar pengguna sangat puas dan puas dengan kualitas layanan sistem informasi. Ini 

menunjukkan bahwa kemungkinan skala sangat puas dan puas akan lebih besar daripada kemungkinan 

skala cukup puas, tidak puas, atau sangat tidak puas. 

 
Tabel 2. Rekapitulasi Jawaban Responden 

Variabel Indikator 
Sangat 

Puas 
Puas 

Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Tangible 

(X1) 

X11 

X12 

X13 

X14 

X15 

X16 

5 

6 

5 

6 

5 

4 

14 

14 

15 

12 

13 

14 

5 

3 

3 

6 

6 

6 

1 

2 

1 

1 

1 

1 

0 

0 

1 

0 

0 

0 

Reliability 

(X2) 

X21 

X22 

X23 

X24 

X25 

6 

4 

4 

5 

5 

12 

8 

13 

15 

15 

6 

12 

7 

4 

3 

1 

1 

1 

1 

2 

0 

0 

0 

0 

0 

Responsiveness 

(X3) 

X31 

X32 

X33 

X34 

3 

6 

4 

6 

13 

10 

13 

10 

8 

8 

7 

7 

1 

1 

1 

2 

0 

0 

0 

0 

Assurance 

(X4) 

X41 

X42 

X43 

X44 

X45 

6 

6 

4 

4 

5 

14 

14 

15 

14 

15 

4 

4 

5 

6 

4 

1 

1 

1 

1 

1 

0 

0 

0 

0 

0 

Empathy 

(X5) 

 

X51 

X52 

X53 

6 

7 

8 

13 

11 

13 

5 

5 

3 

1 

2 

1 

0 

0 

0 

Jumlah  120 300 132 27 1 

Persentase (%)  20.7 51.8 22.8 4.7 0.2 

Probabilitas (p)  0.207 0.518 0.228 0.047 0.002 

 

Untuk masing-masing skala, probabilitas dihitung berdasarkan kuisioner yang disebarkan 

[25]. Nilai probabilitas untuk skala sangat puas adalah 0,207, skala puas adalah 0,518, skala cukup 

puas adalah 0,228, skala tidak puas adalah 0,047, dan skala sangat tidak puas adalah 0,002. Dengan 

asumsi bahwa tingkat kepuasan pengguna merupakan indikator kesuksesan kualitas layanan sistem 

informasi, nilai probabilitas ini digunakan untuk memprediksi tingkat kesuksesan pada uji coba 

kesuksesan kualitas layanan sistem informasi. Nilai ini diperoleh dengan mengumpulkan semua 

jawaban responden pada masing-masing skala jawaban. 

Penelitian ini melibatkan 25 responden, dan dengan jumlah 10 responden dalam sampel, 

persamaan berikut dapat digunakan untuk menghitung kemungkinan 4 responden yang sangat puas 

dengan hasilnya: 

 

P(X = 4) = b(4, 10, 0,207) 

               = (10
4

) 0,2074 (1 − 0,207)10−4 
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               = 
10!

4! 6!
 * 0,2074 * 0,7936 

               = 210 * 0,0019 * 0,2487 

               = 0.0992 

 

Jadi, ada 9,92% kemungkinan bahwa empat dari sepuluh responden akan sangat puas dengan 

hasilnya. Hasil dari analisis ini adalah bahwa kemungkinan kesuksesan akan meningkat dengan jumlah 

sampel yang kecil dan nilai probabilitas yang besar. Perhitungan probabilitas nilai variabel acak tidak 

akan mengalami gangguan jika n kecil dan p besar. Sebaliknya, jika n besar dan p kecil, maka 

menghitung probabilitas nilai x akan sulit baik secara langsung maupun dengan menggunakan tabel 

distribusi binomial. 

 Ada kemungkinan bahwa kurang dari 3 orang dari 25 orang yang menjawab merasa puas 

terhadap kualitas layanan sistem informasi. Ini dapat dihitung dengan menggunakan persamaan 

distribusi binomial kumulatif pada persamaan berikut: 

 

P(𝑥 < 3) = P(𝑥 = 0) + p(𝑥 = 1) + p(𝑥 = 2) 

P(𝑥 < 3) = (5
0
) 0,5180 ∗  0,4825 + (5

1
) 0,5181 ∗  0,4824 + (5

2
) 0,5182 ∗  0,4823  

P(𝑥 < 3) = 
5!

0! 5!
 0,5180 * 0,4825 +  

5!

1! 4!
 0,5181 * 0,4824 +  

5!

2! 3!
 0,5182 * 0,4823 

P(𝑥 < 3) = 0,0260 + 0,1398 + 0,3005 

                = 0,4663 

 

Probabilitas bahwa kurang dari tiga dari lima peserta sampel akan menyatakan bahwa 

tanggapannya puas adalah 46,63%. 

 Persamaan berikut dapat digunakan untuk menghitung peluang lebih dari tiga orang yang 

merasa puas terhadap kualitas layanan sistem informasi: 

 

P(x ≥ 3) = P(x = 3) + p(x = 4) + p(x = 5) 

P(x ≥ 3) = (5
3
) 0,5183 ∗  0,4822 + (5

4
) 0,5184 ∗  0,4821 + (5

5
) 0,5185 ∗  0,4820 

P(x ≥ 3) = 
5!

3! 2!
 0,5183 * 0,4822 + 

5!

4! 1!
 0,5184 * 0,4821 + 

5!

5! 0!
 0,5185 * 0,4820 

P(x ≥ 3) = 0,3221 + 0,1735 + 0,0373 

P(x ≥ 3) = 0,5329 

 

Probabilitas bahwa lebih dari tiga dari lima responden akan menyatakan kepuasan ialah 

53,29%.  

 

 

Simpulan 
 

Berdasarkan uraian di atas, dapat kita ambil kesimpulan bahwa distribusi binomial dapat 

digunakan untuk menaksir kualitas layanan sistem informasi dengan memodelkan jumlah keberhasilan 

pada jumlah sampel n dari populasi N. Hasil uji coba menunjukkan bahwa dengan jumlah sampel yang 

lebih kecil dan nilai probabilitas yang lebih besar, kemungkinan sukses akan meningkat. Namun, jika n 

besar dan p kecil, maka sulit untuk menghitung kemungkinan nilai x baik secara langsung maupun 

dengan tabel distribusi binomial. 

Validitas dan interpretasi hasil penelitian tentang kesuksesan uji coba kualitas layanan sistem 

informasi dapat dipengaruhi oleh beberapa keterbatasan penggunaan distribusi binomial. Keterbatasan 

utama termasuk asumsi tentang independensi percakapan, probabilitas tetap, ukuran sampel yang kecil 

atau tidak representatif, ketidakseimbangan data, dan ketidakmampuan model binomial untuk 

menangani aspek kompleksitas dan dinamis kualitas layanan. Oleh karena itu, untuk memastikan 

bahwa hasil penelitian akurat dan dapat diandalkan, perlu dilakukan verifikasi lebih lanjut mengenai 

asumsi dasar distribusi binomial dan mempertimbangkan penggunaan model statistik yang lebih 

kompleks atau alternatif lainnya, seperti model regresi logistik atau model multivariat. 
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