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ABSTRAK

Uniks telah memanfaatkan website dalam memberikan pelayanan akademik kepada penggunanya.
Kualitas sebuah website menjadi faktor penting yang harus diperhatikan sebuah institusi. Untuk
mengetahui kualitas website maka perlu dilakukan pengukuran kualitas website berdasarkan peng-
guna akhir menggunakan metode Webqual 4.0 dan IPA. Penelitian ini melibatkan 96 responden.
Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa analisis tingkat kesesuaian berada dibawah 100%, hal ini
menunjukkan bahwa kualitas website belum sesuai dengan harapan penggunanya. Hasil analisis
kesenjangan menunjukkan semua indikator bernilai negatif yang artinya kualitas website belum
memenuhi harapan penggunanya. Indikator 1, 3, 5, 11 dan, 21 dari kuadran IPA harus diprioritaskan
untuk perbaikan. Ini menunjukkan bahwa pengguna tidak cukup puas dengan kinerja situs seperti
saat ini, karena masih ada masalah dengan kegunaan, kualitas konten, dan pengalaman pengguna.
Kata Kunci: Importance Performance Analysis, Kepusan Pengguna, Kualitas Website, Uniks,
Webqual 4.0.
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Soebrantas Street, No. 155, Pekanbaru

ABSTRACT

Uniks has utilized the website in providing academic services to its users. The quality of a website is
an important factor that must be considered by an institution. To find out the quality of the website,
WebQual 4.0 and IPA are essential for measuring website quality from the perspective of the end
user. As many as 96 participants were included in this analysis. According to the findings, the
website’s quality fell short of users’ expectations, as measured by the analysis of its appropriateness
level, which was less than 100%. All indications in the gap analysis are negative, indicating that
the website’s quality falls short of user expectations. According to the IPA quadrant analysis,
indications 1, 3, 5, 11, and 21 should be prioritized for improvement. Since there are still issues
with usability, information quality, and service interaction quality.
Keywords: Importance performance analysis, Uniks, User Satisfaction, Website Quality, Webqual
4.0 .
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Pesatnya perkembangan teknologi informasi telah memberikan dampak

yang signifikan pada bidang pendidikan dalam beberapa tahun terakhir, terutama di
kalangan publik yang mengharapkan pengetahuan yang tanggap dalam hal teknolo-
gi (Tukino, 2019). Internet merupakan salah satu contoh kemajuan teknologi yang
terjadi beberapa tahun belakangan ini. Tidak dapat disangkal bahwa memiliki akses
ke internet adalah bagian penting dari kehidupan modern, terutama ketika memba-
has berbagai bentuk data (Putra, Nugroho, dan Hartanto, 2017). Keberadaan situs
web, tempat di mana pengguna dapat menemukan informasi yang mereka butuhkan,
sangat penting untuk penggunaan internet (Putra dkk., 2017).

Sistem pendidikan saat ini adalah prioritas dan tujuan terpenting karena pen-
didikan adalah hal terpenting yang dapat dilakukan seseorang untuk kehidupannya,
dan dunia pendidikan meningkatkan kualitas dan kehidupan, sehingga teknologi
adalah fondasi utama, dan banyak orang ingin pergi ke universitas untuk men-
dapatkan maksimal dari pendidikan mereka. Diyakini bahwa teknologi internet
memainkan peran penting bagi universitas. Melalui web, kita dapat dengan mu-
dah mendapatkan semua data, itulah sebabnya Universitas menawarkan jenis ban-
tuan melalui situs untuk memudahkan klien mendapatkan informasi tentang kampus
tersebut.

Situs web saat ini merupakan sarana komunikasi informasi yang berguna
untuk organisasi dan bisnis (Rohman, Kurniawan, dkk., 2017). Pengguna dapat
mencari informasi spesifik dan mengumpulkan data dengan menggunakan website.
Situs web memungkinkan pengguna untuk menelusuri dan mengunduh informasi.
Tingkat kepuasan pengguna akan dihasilkan dari kualitas informasi yang memenuhi
kebutuhan dan persyaratan pengguna (Rohman dkk., 2017). Oleh karena itu, Uni-
versitas Islam Kuantan Singingi mencoba memanfaatkan teknologi yang sudah ada,
seperti menggunakan internet untuk menyampaikan informasi yang akurat kepada
orang-orang dengan cepat. Website akademik Universitas Islam Kuantan Singingi
dapat di akses melalui laman https://siakad.uniks.ac.id/. Website ini pertama kali
diluncurkan pada tahun 2018, website ini memiliki mahasiswa aktif sebagai peng-
gunanya, dosen, dan pegawai di lingkungan Universitas Islam Kuantan Singingi.
Saat ini, website Uniks telah masuk dalam peringkatan webometric, Peringkat U-
niks menurut webometric ditunjukkan oleh Tabel 1.1.



Tabel 1.1. Peringkat website Uniks

Tahun Peringkat di
Indonesia

Peringkat di
Dunia

Impact Openess Excellence

2022 522 14132 17748 5784 7216

Berdasarkan Tabel 1.1 dapat dilihat bahwa Uniks menempati peringkat 522
di Indonesia dan peringkat 14132 di dunia. Walau tujuan awal dari pembuatan sis-
tem informasi akademik ini positif, namun dalam kenyataan dan implementasinya
dirasa masih terdapat banyak kekurangan.

Berikut adalah data pra survei Siakad Uniks yang didapat terhadap 30 ma-
hasiswa terlihat pada Tabel 1.2.

Tabel 1.2. Pra Survei Masalah

No Permasalahan
1 Design website kurang menarik
2 Website cukup sulit dipahami
3 Terdapat fitur navigasi yang tidak berfungsi
4 Berita tidak memadai dan tidak update
5 Sulit berkomunikasi dengan pihak pengelola website

Berdasarkan dari hasil observasi dan wawancara dengan Bapak Aprizal se-
laku master admin dari Siakad Uniks dan dari hasil prasurvey terhadap 30 ma-
hasiswa Uniks, terdapat beberapa permasalahan yang ada pada Siakad Uniks di-
antaranya yaitu, pertama, tampilan website kurang menarik, hal ini ditunjukkan dari
banyaknya space kosong di Siakad yang tidak memuat informasi apapun. Sedan-
gkan menurut Hutami dan Camilla (2016) memperhatikan tampilan yang menarik
atau interaktif serta kemudahan pengguna dalam menggunakan antarmuka, yang
dapat mempengaruhi keefektifan pengguna, dapat meningkatkan kepuasan penggu-
na akhir. Permasalahan kedua, wesbite cukup sulit dipahami. Hal ini dibuktikan
banyaknya sub-sub menu sistem di Siakad, sehingga ini hanya akan menyulitkan
user ketika menggunakan Siakad. Ketiga, terdapat navigasi yang tidak berfungsi
pada menu inventory, hal ini dibuktikan dengan saat menu inventory diklik maka
website tidak mengalami perubahan apapun atau tidak terjadi apa-apa. Menurut
Ayudhitama dan Pujianto (2019) navigasi adalah fitur yang memudahkan pengguna
untuk menemukan berita masa lalu atau lampau dengan cara mengarahkan mereka
ke halaman berikutnya atau sebelumnya. Di sisi lain, menurut Pamungkas, Alfar-
ishi, Aditiarna, Muklhisin, dan Aziza (2019) menjelaskan bahwa sebuah website
dapat dinilai baik dan berkualitas bukan hanya dari tampilannya saja, sebaliknya,
itu harus ramah pengguna, tidak rumit, dan menarik. Keempat, Informasi kurang

2



update. Sebagaimana yang dikatakan oleh Hadi (2018) penyediaan informasi yang
up-to-date merupakan salah satu syarat dari website yang ideal.

Permasalahan kelima, sulitnya berkomunikasi dengan pihak pengelola
Siakad. Menurut Muzacki, Perdanakusuma, dan Rachmadi (2018) sebagai me-
dia informasi, situs yang dibangun harus bersifat informatif sehingga klien nya-
man sehingga dapat membangun jumlah pengunjung situs atas layanan yang telah
diberikan.

Berdasarkan uraian di atas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian de-
ngan topik “Analisis Kualitas Sistem Informasi Akademik Universitas Islam Kuan-
tan Singingi Menggunakan Metode Webqual 4.0 dan IPA”.

1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan permasalahan tersebut, maka ditemukan rumusan masalah

bagaimana menganalisis kualitas sistem informasi akademik di Universitas Islam
Kuantan Singingi dengan menggunakan metode Webqual 4.0 dan IPA.

1.3 Batasan Masalah
Batasan masalah dalam Tugas Akhir ini yaitu:

1. Penelitian ini dilakukan terhadap website akademik Uniks.
2. Secara teori penelitian ini menggunakan tiga variabel yaitu Usability, In-

formation Quality, Service Interaction quality dari metode Webqual 4.0 dan
IPA.

3. Data dari mahasiswa aktif Uniks merupakan data yang digunakan dalam
penelitian ini.

4. Dalam penelitian ini, Microsoft Excel dan SPSS adalah tools yang digu-
nakan untuk pengolahan data.

5. Metode sampling yang digunakan yaitu Accidental Sampling.

1.4 Tujuan
Tujuan dari Tugas Akhir ini sesuai dengan uraian latar belakang adalah:

1. Untuk menganalisis kualitas website Siakad Uniks terhadap kepuasan peng-
guna menggunakan metode Webqual 4.0, IPA, serta Customer Satisfaction
Index (CSI).

2. Untuk mengetahui nilai tingkat kepuasan pengguna terhadap Siakad Uniks.
3. Untuk menentukan indikator layanan website mana yang dianggap paling

berpengaruh terhadap kualitasnya, sehingga menjadi prioritas utama per-
baikan guna meningkatkan kualitas website Siakad Uniks.

4. Untuk memberikan rekomendasi kepada pimpinan Uniks dan developer se-

3



bagai sarana peningkatan kepuasan pengguna Siakad.

1.5 Manfaat
Manfaat Tugas Akhir ini adalah:

1. Dapat mengetahui sejauh mana kepuasan pengguna terhadap kualitas
Siakad Uniks menggunakan metode Webqual 4.0 dan IPA.

2. Pengelola Siakad dapat mengembangkan dan melakukan perbaikan ter-
hadap Siakad Uniks dimasa mendatang dari hasil penelitian.

1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan laporan adalah sebagai berikut:
BAB 1. PENDAHULUAN
Bab 1 pada Tugas Akhir ini berisi tentang: (1) Latar Belakang Masalah; (2)

Rumusan Masalah; (3) Batasan Masalah; (4) Tujuan; (5) Manfaat; dan (6) Sistem-
atika Penulisan.

BAB 2. LANDASAN TEORI
Bab 2 pada Tugas Akhir ini berisi tentang: (1) Internet; (2) Kualitas; (3)

Sistem; (4) Informasi; (5) Sistem Informasi; (6) Website; (7) World Wide Web Con-
sortium (W3C); (8) Kepuasan Pengguna; (9) Webqual 4.0; (10) Kuesioner; (11)
Menentukan Jumlah Sampel; (12) Uji Validitas; (13) Uji Reliabilitas; (14) Impor-
tance Performance Analysis; (15) Costumer Satisfaction Index; (16) Stastical Prod-
uct and Service Solutions (SPSS); (17) Penelitian Terdahulu.

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN
Bab 3 pada Tugas Akhir ini berisi tentang: (1) Tahap Pendahuluan; (2)

Tahap Perencanaan; (3) Tahap Pengumpulan data; (4) Tahap Pengolahan Data; (5)
Tahap Analisa dan Hasil; (6) Tahap Dokumentasi.

BAB 4. ANALISA DAN HASIL
Bab 4 pada Tugas aAhir ini berisi tentang: (1) Gambaran Umum Website

Siakad Uniks; (2) Hasil Analisis Demografis; (3) Analisis Indikator Webqual 4.0;
(4) Kuesioner; (5) Uji Validitas dan Reliabiltas; (6) Analisis Metode IPA; (7) Hasil
dan Pembahasan; (8) Rekomendasi.

BAB 5. PENUTUP
Bab 5 pada Tugas Akhir ini berisi tentang: (1) Kesimpulan; (2) Saran.
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BAB 2

LANDASAN TEORI

2.1 Internet
Internet merupakan jaringan komunikasi di seluruh dunia yang

menghubungkan komputer di seluruh dunia meskipun ada perbedaan sistem
operasi dan perangkat keras. Pengguna dari seluruh dunia terhubung oleh jaringan
komputer yang luas dan berkembang yang dikenal sebagai internet (Hidayat, 2010).
Internet adalah jaringan komputer dengan jutaan komputer yang terhubung yang
menggunakan protokol komunikasi standar yang disebut TCP/IP (Transmission
Control Protocol/Internet Protocol) untuk bertukar informasi (Setiyani, 2010).
Ketika berbicara tentang fungsi komunikasi melalui internet, sangat efektif dan
efisien untuk membentuk kelompok jarak pendek dan jarak jauh (Kahar, Astutui,
dkk., 2013). Internet juga mempunyai pengaruh yang besar terhadap ilmu, dengan
hanya berpandukan seacrh engine seperti Google, user dari seluruh dunia memiliki
akses internet yang mudah untuk mengakses informasi (Kahar dkk., 2013). Selain
aksesibilitasnya yang tidak terbatas, jangkauan ke seluruh dunia, efisiensi, ruang
alternatif, dan kekayaan informasi yang dapat disediakannya, internet juga menarik
bagi individu dan bisnis karena beberapa alasan lainnya (Fitrony dan Marisa,
2018).

Ada beberapa jenis layanan yang diberikan internet diantaranya adalah se-
bagai berikut:

1. World Wide Web
World Wide Web terkadang hanya dikenal sebagai web, adalah layanan inter-
net yang paling banyak digunakan saat ini. Server yang membentuk World
Wide Web menyediakan akses ke berbagai materi bagi siapa saja yang memi-
liki koneksi internet. Data ini dapat dikomunikasikan melalui teks, gambar,
suara, dan sarana lainnya.

2. Mailing List
Mailing List adalah layanan yang memungkinkan pemilik email untuk
berkomunikasi satu sama lain melalui forum.

2.2 Kualitas
Secara lebih luas, definisi kualitas sebagai kondisi umpan dinamis yang

memenuhi atau melampaui harapan untuk barang, jasa manusia, proses, dan ling-
kungan (Juhanda dan Sari, 2014). Kesesuaian dengan spesifikasi, di mana pabrikan
menentukan toleransi khusus untuk dimensi kritis dan setiap bagian yang dipro-



duksi, adalah definisi kualitas pabrikan. Dengan memenuhi standar layanan, kuali-
tas dipertahankan dalam industri jasa. Kualitas mengacu pada seberapa baik suatu
produk atau layanan memenuhi kebutuhan konsumen dengan harga yang mereka
mampu.

Produk layanan, orang, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebi-
hi harapan semuanya termasuk dalam kategori kualitas dinamis (Putro, 2014).

2.3 Sistem
Sistem ialah kumpulan bagian atau komponen yang dihubungkan bersama

untuk memfasilitasi aliran data, sumber daya, atau energi menuju tujuan bersama.
Ada dua golongan pendekatan untuk mendeskripsikan sistem, ialah pen-

dekatan yang berfokus pada prosedur sistem dan pendekatan yang berfokus pa-
da bagian sistem (Putra dkk., 2017). Untuk definisi sistem yang lebih berorien-
tasi proses, lihat sistem sebagai jaringan prosedur terkait yang bekerja sama untuk
memecahkan masalah tertentu. Suatu sistem dapat didefinisikan sebagai sekelom-
pok komponen yang berinteraksi satu sama lain untuk mencapai suatu tujuan dalam
perspektif yang lebih berpusat pada komponen.

Bagian dari sistem berfungsi demi menggapai goals dan sasaran sistem se-
cara keseluruhan (Putra dkk., 2017). Karakteristik atau sifat-sifat dari suatu sistem
adalah sebagai berikut:

1. Bagian dari suatu sistem, bersama-sama membentuk suatu keseluruhan
yang dapat dimanipulasi dan diubah, berinteraksi satu sama lain dan mem-
bentuk suatu keseluruhan. Komponen sistem kadang-kadang dikenal seba-
gai subsistem.

2. Batasan sistem, adalah titik di mana satu sistem bertemu dengan yang lain
atau di mana satu sistem bertemu dengan lingkungan luar. Batasan suatu
sistem dapat digunakan untuk menunjukkan luasnya ruang yang dapat digu-
nakan oleh sistem.

3. Lingkungan eksternal sistem, terdiri dari segala sesuatu di luar batas batas-
nya yang berdampak pada sistem.

4. Antarmuka, atau konektor sistem, adalah media yang melaluinya satu sub-
sistem berkomunikasi dengan yang lain.

5. Input sistem, sering dikenal sebagai masukan, ialah seluruh sesuatu yang
dimasukkan ke dalam sistem komputer.

6. Keluaran sistem atau output adalah segala sesuatu yang keluar dari sistem.
Baik itu berbentuk informasi, laporan, ataupun saran.

7. Pengolahan atau process merupakan kegiatan untuk mengubah inputan
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menjadi output.
8. Tujuan dari suatu sistem adalah untuk memastikan kelangsungan op-

erasinya. Oleh karena itu, input yang diperlukan dan hasil yang diinginkan
dari sistem dapat ditentukan dengan mengetahui tujuan yang dimaksudkan.

2.4 Informasi
Secara etimologi, kata informasi berasal dari kata informacion mengambil

istilah bahasa latin yaitu informationem yang berarti konsep, ide, atau garis besar.
Data yang telah diolah menjadi bentuk yang berarti bagi penerimanya dan berguna
untuk pengambilan keputusan sekarang atau di masa mendatang dianggap sebagai
informasi (Putra dkk., 2017). Informasi adalah kumpulan fakta yang telah diubah
menjadi data sehingga dapat lebih berguna dan digunakan oleh siapa saja yang per-
lu mengetahui sesuatu atau mengambil keputusan berdasarkan informasi tersebut
(Putra dkk., 2017).

Menurut Putra dkk. (2017) tujuan utama dari informasi adalah untuk mengk-
larifikasi hal-hal yang sebelumnya diselimuti oleh skeptisisme dan memberikan
bukti keberadaan suatu badan pengetahuan tertentu, sebagai prakiraan kejadian
yang mungkin terjadi di masa depan, selain fungsi utamanya informasi juga memi-
liki beberapa fungsi lain yaitu:

1. Pengetahuan diperluas ketika informasi diterima, dan pengetahuan peneri-
ma yang diperluas dapat digunakan sebagai dasar pertimbangan lebih lanjut
ketika mengambil keputusan.

2. Mengurangi ketidakpastian, memungkinkan pengambilan keputusan yang
lebih percaya diri dengan memberikan gambaran yang lebih jelas tentang
apa yang akan datang.

3. Mengurangi resiko kegagalan, dengan adanya informasi perkiraan tentang
apa yang akan terjadi akan membantu langkah-langkah antisipasi sehingga
resiko kegagalan akan dapat dikurangi dengan pengambilan keputusan yang
tepat.

Dapat disimpulkan bahwa informasi adalah kumpulan data yang telah diatur
sedemikian rupa untuk memberikan manfaat bagi para penggunanya.

2.5 Sistem Informasi
Sistem informasi merupakan kerangka kerja yang mengkoordinasikan sum-

ber daya manusia dan komputer untuk mengubah masukan (input) dan menjadi
keluaran (informasi) guna mencapai tujuan tertentu (Putra dkk., 2017). Pendapat
lain mengatakan sistem informasi adalah alat untuk memproses informasi, mengu-
bah data mentah menjadi wawasan berguna yang dapat digunakan untuk mencapai
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tujuan tertentu. Sistem informasi memiliki komponen-komponen tersebut adalah
sebagai berikut:

1. Perangkat keras (hardware), merupakan perangkat yang mencakup peranti-
peranti fisik. Beberapa yang termasuk hardware adalah komputer, printer,
keyboard, dan speaker.

2. Perangkat lunak (software), merupakan sekumpulan instruksi yang me-
mungkinkan hardware untuk dapat memproses data. Perangkat lunak biasa
disebut juga dengan program.

3. Prosedur, merupakan aturan-aturan yang digunakan dalam mewujudkan
pemrosesan data dan pembangkit keluaran yang dikehendaki.

4. Orang, merupakan semua pihak yang terlibat di dalam sistem informasi
dan ikut bertanggung jawab dalam proses pengembangan, pemrosesan, dan
penggunaan hasil dari output sistem informasi.

5. Basis data (database), merupakan sekumpulan tabel yang berkaitan dengan
penyimpanan data.

6. Jaringan komputer dan komunikasi data, merupakan sistem penghubung
yang memungkinkan pengguna resource secara bersamaan oleh beberapa
pengguna.

Dapat disimpulkan bahwa sistem informasi merupakan sistem yang digu-
nakan untuk mengumpulkan dan mengolah sebuah informasi, sehingga informasi
tersebut dapat disebarkan dan digunakan oleh para penerimanya.

2.6 Website
Situs adalah media bisnis yang digunakan oleh organisasi atau asosiasi un-

tuk melakukan kegiatan bisnis (Furkonudin, Suryadi, dan Darmanto, 2016). Situs
web adalah kumpulan halaman web dan file yang ditautkan yang terkait satu sama
lain. Ada beranda di bagian atas web, dan halaman terkait ada di bawahnya. Bi-
asanya, situs web anak adalah situs yang berada di bawah dan tertaut ke halaman
lain di web. Salah satu hal yang mungkin dilakukan pengguna internet adalah men-
gunjungi website. Ini adalah pasar yang berpotensi berkembang karena jumlah o-
rang yang menggunakan internet setiap hari terus meningkat.

2.6.1 World Wide Web Consortium
Web didasarkan pada standar World Wide Web Consortium (W3C), yang

lebih kompatibel dengan berbagai perangkat dari pada standar lainnya. Teknolo-
gi desain web mencakup berbagai lapisan, termasuk lapisan struktural, presentasi,
dan perilaku (Bonafix, 2010). Standar web W3C dapat diimplementasikan ole-
h produsen perangkat lunak dan perangkat keras untuk memastikan kompatibili-
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tas dengan teknologi web terbaru. Menurut situs web W3C sendiri, lima prinsip
dasar yang memandu pengembangan standar diantaranya adalah prosedur, konsen-
sur yang luas, transparansi, keseimbangan, dan keterbukaan. Berbagai strandar
W3C yaitu CGI, CSS, DOM, HTML, HTTP, XHTML, dan XML. Lebih dari 90 s-
tandar yang telah disempurnakan, dikembangkan, dan diterapkan dengan ketat telah
diterbitkan oleh W3C sejauh ini. Perancang web dan pengguna internet sama-sama
harus mematuhi standar yang berbeda.

2.6.2 Macam-Macam Website
Terdapat dua jenis situs web yang tersedia saat ini yaitu statis dan dinamis

(Arisantoso, Sanwasih, dan Cholifah, 2020). Ada kelebihan dan kekurangan kedu-
anya. Definisi situs web statis dan dinamis berikut akan diberikan di bawah ini:

1. Web Statis
Situs web statis adalah situs yang kontennya dimaksudkan untuk diperbarui
secara manual secara berkala dan juga dapat dikelola secara pribadi melalui
bantuan software editor.

2. Website Dimanis
Situs web yang informasi dan kontennya dirancang untuk sering berubah
disebut situs web dinamis. Halaman web akan merespon perintah untuk
menampilkan sesuatu ketika diterima oleh web server, seperti website mam-
pu memberikan informasi yang diminta oleh pengguna individu, memantau
situasi, dan menampilkan dialog status antar pengguna.

2.6.3 Standar Website yang Baik
Situs web yang baik harus mematuhi standar dan metodologi pemrograman

yang ada selain masalah desain dan seni. Ada banyak faktor yang dapat memen-
garuhi kualitas situs web yang menjadikan hal ini penting. Apa yang membuat situs
web hebat menurut Siregar dan Fitriawan (2018) dapat dilihat dari:

1. Usability
Sebuah situs web harus memenuhi lima persyaratan yang tercantum di
bawah ini untuk mencapai pengalaman pengguna yang optimal.

(a) Sederhana untuk dipahami.
(b) Efektif ketika penggunaan.
(c) Gampang diingat.
(d) Tingkat kekeliruan berkurang.
(e) Kesenangan klien.
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2. Sistem Navigasi
Arah navigasi situs web terkait dengan membangun hubungan antar situs.
Alat yang dapat menampilkan banyak bentuk informasi navigasi, termasuk
teks, gambar, dan animasi. Syarat navigasi yang efisien, misalnya:

(a) Mudah dipelajari.
(b) Konsisten.
(c) Memungkinkan feedback.
(d) Muncul dalam konteks.
(e) Memberikan alternatif lain.
(f) Memerlukan perhitungan waktu dan tindakan.
(g) Menyediakan visual yang jelas.
(h) Menggunakan label yang jelas dan mudah dipahami.
(i) Mendukung tujuan dan perilaku user.

3. Desain Visual
Desain yang baik setidaknya harus konsisten dan memiliki skema warna
yang baik. Tata letak grafik yang konsisten, teks yang mudah dibaca, grafik
dengan teks di dalamnya, animasi di tempat, konten animasi dengan teks di
dalamnya, dan pola yang semuanya bekerja sama.

4. Isi (Content)
Konten web harus atraktif, relevan, dan sinkron untuk audiens target. Kon-
ten web harus diperbarui. Perbaikan tersebut adalah hasil pengumpulan data
dan perbaikan cara pandang pihak terbaik untuk menjamin objektivitas dan
keakuratan informasi. Buktikan atau jelaskan. Sertakan juga dalam daftar
sumber terpercaya. Jika memungkinkan, unggah multimedia ke konten si-
tus web. Sinkronisasi audio dan visual, jika perlu akses diatur ke halaman
tertentu, dan ukuran serta durasi file disediakan.

5. Kompatibilitas
Solusi untuk browser yang tidak dapat melihat situs web harus disediakan,
dan situs web harus dapat dilihat di sejumlah browser yang berbeda.

6. Loading Time
Pelanggan lebih cenderung kembali ke situs web jika dapat memuat lebih
cepat, terutama jika konten dan desainnya menarik.

7. Functionality
Fungsionalitas ini mengacu pada berbagai fitur dan kemudahan situs web.
Solusi teknologi yang baik untuk membuat situs web berfungsi adalah pem-
rogram menggunakan skrip seperti HTML, PHP, ASP, COKLDFUSION,
CGI, dan SSI.
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8. Aksesibilitas
Setiap orang, tanpa memandang usia atau kondisi fisik, harus dapat mengak-
ses halaman web. Penting untuk mempertimbangkan kendala infrastruktur
seperti kecepatan internet yang lambat, spesifikasi komputer, penggunaan
browser, dan faktor lainnya dapat membatasi paparan seseorang terhadap
teknologi canggih seperti pemutar media portabel dan ponsel. Dalam nada
yang sama, teknologi ini harus menyediakan akses ke internet.

9. Interaktif
Aspek situs web yang melibatkan pengunjung sebanyak konten itu sendiri
disebut interaktif. Hyperlink dan mekanisme umpan balik membentuk dasar
interaktivitas. Pengunjung diarahkan ke sumber berita, topik tambahan, top-
ik terkait, dan tempat lain melalui hyperlink seperti glosarium, tautan terkait.
Pengguna dapat memberi tahu pengelola tentang kesalahan apa pun di si-
tus web, seperti tautan mati, tautan hilang, atau kesalahan lainnya, berkat
mekanisme umpan balik. Situs ini juga dapat ditingkatkan dengan umpan
balik dan saran dari pengguna.

2.6.4 Komponen Dalam Penyediaan Website
Berikut ini adalah sejumlah bagian website:

1. Domain
Domain adalah nama situs web, seperti Google.com. Domain ini tidak dapat
digandakan, bahkan untuk satu domain dengan nama yang sama.

2. Web Hosting
Server, ruang penyimpanan, atau lokasi lain yang dapat diakses melalui in-
ternet dikenal sebagai web hosting.

3. Bahasa Pemrograman
HTML ialah bahasa yang membuat pembuatan file situs web semudah
mungkin. Dokumen html disimpan sebagai file html. Jika ingin file in-
i berfungsi sebagai halaman indeks situs web, maka harus mengganti na-
manya menjadi index.html.

2.6.5 Fungsi Website
Menurut secara umum web mempunyai fungsi sebagai berikut:

1. Kegunaan Komunikasi
Situs pada web biasanya memiliki alat komunikasi dan karena itu dianggap
dinamis. Karena dikembangkan menggunakan pemrograman web, ia men-
dukung fitur-fitur korespondensi online seperti dalam bentuk email, formulir
kontak, dan sejenisnya.
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2. Fungsi Informasi
Tujuan situs web adalah menyediakan konten, situs web informasi biasanya
lebih menekankan pada kualitas konten.

3. Fungsi Transaksi
Selain itu, situs web dapat berfungsi sebagai metode transaksional yang
menghubungkan bisnis, pelanggan, dan jaringan lain untuk menyelesaikan
transaksi elektronik.

2.7 Kepuasan Pengguna
Menurut Hafiz (2017), berbagai ahli termasuk Westbrook, telah men-

gusulkan berbagai definisi kepuasan pengguna (Furkonudin dkk., 2016) menyata-
kan bahwa evaluasi pasar secara keseluruhan atau penilaian evaluatif global tentang
bagaimana produk atau layanan tertentu digunakan atau dikonsumsi.

Menurut Siregar dan Fitriawan (2018) mengomunikasikan reaksi loyalitas
pelanggan, yang merupakan penilaian bahwa produk, pajak, atau administrasi itu
sendiri memberikan tingkat pemenuhan yang menyenangkan dalam kaitannya de-
ngan penggunaan, termasuk tingkat pemenuhan yang kurang dan lebih.

Kepuasan pelanggan secara signifikan dipengaruhi oleh kualitas barang dan
jasa yang tinggi. Pelanggan lebih puas ketika produk dan layanan yang mereka
terima memiliki kualitas yang lebih tinggi. Harapan atau minat pelanggan adalah
alasan mengapa dua bisnis di industri yang sama dapat dinilai berbeda oleh pelang-
gan mereka (Napitupulu, 2017).

2.8 Webqual 4.0
Webqual adalah adalah pengukuran berdasarkan Quality Function Deploy-

ment (Furkonudin dkk., 2016). Metode Webqual 4.0 adalah proses untuk menilai
mutu suatu website dengan menggunakan perspektif atau opini pengguna akhir. Se-
jak tahun 1998, Webqual dikembangkan oleh Barnes dan Vidgen. Webqual 4.0
adalah metode tiga dimensi untuk menilai kualitas situs web (Nada dan Wibowo,
2015).

Dimensi Webqual 4.0 mencakup tiga variabel area, sebagai berikut:

1. Usability quality situs web dapat didefinisikan dalam hal tampilan, kemu-
dahan penggunaan, navigasi, dan pesan yang disampaikannya kepada peng-
guna.

2. Keakuratan, format, dan relevansi konten situs web, serta informasi yang
tidak pantas yang ditujukan kepada pengguna, adalah semua aspek kualitas
informasi. Informasi yang akurat, informasi yang dapat dipercaya, infor-
masi terkini, informasi yang relevan dengan topik yang dibahas, informasi
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yang mudah dipahami, informasi yang sangat detail, dan informasi yang
disajikan dalam format desain yang sesuai adalah semua contoh informasi
yang berkualitas.

3. Tingkat kepercayaan dan empati yang ditunjukkan oleh isu-isu seperti kea-
manan informasi dan transaksi, pengangkutan produk, personalisasi, dan
komunikasi dengan pemilik situs web adalah contoh kualitas interaksi, yaitu
kualitas interaksi layanan yang dialami pengguna saat menjelajahi situs web
lebih jauh.

Stuart Barnes dan Richard Vidgen menciptakan Webqual untuk pertama
kalinya pada tahun 1998. Metode ini sudah beberapa kali dilakukan pengembangan
(Barnes dan Vidgen, 2002), berikut penjelasannya:

1. Webqual 1.0
Versi pertama Webqual, versi 1.0, dikembangkan di Inggris sebagai domain
untuk situs web sekolah bisnis. Terdapat 24 pertanyaan dalam Webqual 1.0
yang memiliki lima dimensi kemudahan penggunaan, pengalaman, komu-
nikasi, informasi, dan integrasi. Pendekatan ini memiliki beberapa kelema-
han, salah satunya adalah terlalu fokus pada dimensi kualitas informasi versi
pertama, mengabaikan aspek lain seperti kualitas interaksi layanan.

2. Webqual 2.0
Instrumen Webqual memiliki versi baru yang disebut Webqual 2.0. Di antara
perubahan lainnya Webqual 2.0 menambahkan dimensi kualitas interaksi.
Kelemahan Webqual 2.0 adalah terlalu mementingkan pada mutu interaksi
dan tidak cukup pada mutu informasi.

3. Webqual 3.0
Dua dimensi sebelumnya membahas kualitas website yang dipandang se-
bagai perangkat lunak, sedangkan pada edisi 2.0, Barnes dan Vidgen fokus
pada kualitas interaksi antara website dan pengguna. Di edisi 1.0, kualitas
informasi situs web menjadi fokus utama. Menurut pembaruan Barnes dan
Vidgen, Webqual 3.0 dapat dipulihkan menjadi tiga komponen, yaitu mutu
interaksi, mutu informasi, dan mutu situs web.

4. Webqual 4.0
Webqual 4.0 merupakan peningkatan dari Webqual 3.0 dan produk pengem-
bangan Webqual terbaru. Berbeda dengan versi sebelumnya, Webqual 4.0
memiliki tiga dimensi: kualitas kegunaan, kualitas informasi, dan kualitas
interaksi. Dimensi kegunaan dianggap memberi lebih banyak tekanan pada
persepsi pengguna daripada dua dimensi lainnya.

Tabel 2.1 berikut ini disajikan tabel dari dimensi dan item yang menjelaskan
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model Webqual 4.0 (Barnes dan Vidgen, 2002):

Tabel 2.1. Dimensi dan Item Webqual

Dimensi Item Webqual
Usability Mudah digunakan.

Hubungan dengan website jelas dan bisa di-
mengerti.
Ganpang untuk navigasi.
Fitur desain yang estetis dan luar biasa.
Sinkron untuk jenis situs webnya.
Membagikan berita yang bermanfaat.
Membangun experience pengguna yang berman-
faat.

Information Quality Informasi yang disediakan sahih.
Berita yang disediakan bisa dipercaya.
Berita yang disediakan terbaru.
Berita yang disediakan yang sesuai.
Berita yang disediakan cepat dimengerti.
Berita yang disediakan detail.
Berita yang disajikan sesuai.

Interaction Quality Mempunyai peringkat yang baik.
Merasa aman saat menggunakan website.
Rasa aman saat memberikan informasi pribadi.
Memberikan pengguna perasaan yang menye-
nangkan.
Merasa menjadi bagian dari pengelolaan website.
Kemudahan berkomunikasi dengan pihak pen-
gelola website.
Kepercayaan yang tinggi terhadap informasi yang
disampaikan website.

2.9 Kuesioner
Kuesioner adalah kumpulan pertanyaan yang berhubungan dengan masalah

penelitian secara logis dan sistematis. Kuesioner memiliki empat bagian utama
yaitu:

1. Subjek apa pun, seperti orang atau kelompok yang melakukan suatu tin-
dakan.

2. Adanya ajakan, yaitu permohonan dari peneliti untuk mengisi pertanyaan-
pertanyaan yang tersedia secara aktif dan objektif.

3. Instruksi dalam konteks kuesioner.
4. Terdapat pertanyaan, yaitu pertanyaan atau pernyataan yang diminta oleh

responden untuk diisi dan tersedianya ruang atau kolom untuk diisi.
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2.9.1 Populasi dan Sampel
Subjek dan objek yang membentuk populasi masing-masing memilik-

i seperangkat karakteristiknya sendiri yang memungkinkan untuk menarik kesimpu-
lan (Purwanti, 2014). Sampel itu sendiri adalah komponen subjek atau objek, yaitu
populasi itu sendiri, dengan demikian ada sampel dalam populasi yang memiliki
karakteristik tertentu (Purwanti, 2014).

2.9.2 Teknik Pengukuran
Ada dua metode umum pengukuran menggunakan kuesioner:

1. Likert’s Summated Rating (LSR)
Ukuran pendirian responden adalah LSR. Jawaban untuk pertanyaan yang
paling sering diajukan disajikan dalam format pilihan ganda, dengan opsi Ya
dan Tidak tersedia. Biasanya, ada tiga, empat, lima, sepuluh, sebelas, dan
dua belas opsi untuk dipilih. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan
skala Likert lima poin, sangat tidak setuju (STS), tidak setuju (TS), netral
(N), sangat setuju (S), dan sangat setuju (SS). Menurut Budiaji (2013) agar
memangkas bias sosial, lebih baik memakai kuantitas poin jawaban yang
genap (poin nomor 4) daripada jumlah poin yang ganjil (total poin 5). Bias
sosial yang dipertanyakan ialah kesediaan responden untuk memuaskan pe-
wawancara.

2. Semantic Differential (SD)
Dua kata sifat atau frase polar ditawarkan kepada responden sebagai opsi.
Dapat diukur dalam satuan jarak atau dalam bentuk opsional seperti LSR
dan dapat dibentuk dalam garis nilai kontinu.

2.9.3 Sampel
Sampel ialah bagian dari jumlah dan fitur populasi, bisa memakai sampel

yang diambil dari populasi jika populasinya cukup besar sehingga peneliti tidak
dapat menyelidiki setiap aspeknya. Ada dua kategori teknik pengambilan sampel
untuk beberapa:

1. Probability Sampling
Probability sampling ialah metode pemungutan sampel yang membagikan
kesempatan yang selaras kepada setiap partisipan populasi atau elemen un-
tuk dipilih sebagai sampel. Metode pengambilan sampel ini mencakup:

(a) Simple Random Sampling
Menggunakan sampel acak sederhana atau sampel acak untuk
menghilangkan bias. Pengambilan sampel acak digunakan untuk
mengumpulkan sampel dari setiap anggota populasi, dengan memper-
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timbangkan setiap strata yang ada dalam populasi. Jika semua anggota
populasi dianggap sama, hal ini dimungkinkan untuk dilakukan. Jika
populasi dianggap seragam, ini dapat dicapai. Teknik menggambarkan
pengambilan sampel ini sebagai berikut:

i. Proportinate Startified Random Sampling
Jika populasi memiliki elemen yang tidak seragam dan bertingkat
secara proporsional, maka digunakan metode ini. Tenaga kerja
suatu organisasi, misalnya berasal dari berbagai latar belakang
pendidikan. Tidak ada kuantitas orang yang sama atau berbeda
di setiap strata pendidikan penduduk. Proporsi strata pendidikan
yang ada harus diwakili oleh jumlah sampel yang diambil.

ii. Disproportinate Random Sampling
Jumlah sampel dalam suatu populasi yang terstratifikasi tetapi ku-
rang proporsional dapat ditentukan dengan menggunakan metode
ini. Sebagai contoh, karyawan bisnis tersebut adalah sebagai
berikut: tiga mahasiswa S3, lima bergelar magister, 100 bergelar
sarjana, 800 senior dan 700 junior di SMA. Karena jumlah di ked-
ua kelompok terlalu kecil dibandingkan dengan jumlah di kelom-
pok lain, anggota staf bergelar Magister dan Doktor semuanya
digunakan sebagai sampel.

(b) Cluster Sampling
Jika subjek yang perlu diteliti atau asal datanya sangat luas, seper-
ti populasi satu kawasan, digunakan metode cluster sampling untuk
memilih sampel.

2. Non-probability Sampling
Metode pengambilan sampel yang dikenal dengan non-probability sampling
memberikan kemungkinan yang sepadan bagi setiap anggota populasi atau
elemen untuk dipilih menjadi sampel. Metode pengambilan sampel ini mel-
ingkupi:

(a) Sampling Sistematis
Metode pengambilan sampel ini melibatkan pemilihan sampel
berdasarkan urutan di mana anggota populasi diberi nomor urut. Pop-
ulasi misalnya terdiri dari 200 orang. Dari satu hingga 200, anggota
populasi diberi nomor dalam urutan terbalik. Pengambilan sampel ju-
ga dapat dilakukan dengan memilih sejumlah ulangan tertentu, ukuran
ulangan tertentu, atau keduanya.
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(b) Sampling Kuota
Pengambilan sampel dari suatu populasi dengan karakteristik terten-
tu untuk mendapatkan kuantitas yang diinginkan dikenal dengan kuo-
ta sampling. Sebagai contoh, pertimbangkan untuk melakukan studi
kelompok di tahun kedua universitas. Meskipun penelitian melibatkan
lima orang, ukuran sampel tetap seratus memungkinkan setiap peneliti
untuk memilih sampel secara mandiri berdasarkan karakteristik yang
telah ditentukan.

(c) Sampling Accidental
Ketika orang ditemukan saat menentukan apakah sampel cocok untuk
digunakan sebagai sumber data atau tidak, ini adalah contoh pengam-
bilan sampel yang tidak disengaja. Artinya, siapapun yang bersen-
tuhan dengan akademisi bisa dijadikan contoh.

(d) Purposive Sampling
Pengambilan sampel untuk tujuan tertentu atau pengambilan sampel
purposif, mengacu pada pendekatan sistematis untuk mengumpulkan
sampel untuk dianalisis. Misalnya, saat melakukan penelitian tentang
disiplin karyawan, populasi sampel yang dipilih hanya mencakup in-
dividu yang terlibat dalam penelitian tersebut.

(e) Sampling Jenuh
Bila banyak orang yang dijadikan sebagai sampel, maka digunakan
teknik pengambilan sampel yang dikenal dengan sampling jenuh. I-
ni terjadi ketika populasinya rendah, katakanlah antara 20 dan 30 o-
rang. Ini adalah salah satu perbedaan utama antara pengumpulan sam-
pel sekarang dan di masa lalu, karena ini adalah akibat langsung dari
fakta bahwa sebagian besar populasi ditemukan terdiri dari sel tunggal.

(f) Snowballing Sampling
Teknik pengambilan sampel bola salju dimulai dengan ukuran sam-
pel yang kecil, memilih sampel yang representatif, dan kemudian
meningkatkan ukuran sampel secara eksponensial, seperti bola salju.

(g) Sampling Seadanya
Pemilihan subset dari populasi sampel menggunakan data yang seder-
hana atau mudah diakses tanpa memperhatikan bias merupakan bagian
penting dari pengumpulan sampel ilmiah. Ini masih merupakan kes-
impulan yang sangat awal dan tentatif.

(h) Sampling Pertimbangan
Keraguan pengambilan sampel muncul ketika sampel dikumpulkan
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berdasarkan evaluasi subjektif atau prediksi yang dibuat tentang indi-
vidu. Pengambilan sampel yang memperhitungkan variasi dalam suatu
populasi akan memberikan hasil yang bermanfaat jika dikelola oleh s-
eseorang yang memahami populasi itu.

2.10 Menentukan Jumlah Sampel
Peneliti perlu mengetahui unit analisis studi terlebih dahulu untuk menghi-

tung jumlah peserta secara akurat. Tergantung pada siapa yang dipelajari, unit anal-
isis atau unit mata pelajaran yang dianalisis sangat bervariasi. Ukuran sampel ser-
ing disebut sebagai ukuran sampel. Jumlah populasi sama dengan jumlah sampel
yang mewakili 100% populasi. Kemungkinan membuat kesalahan generalisasi lebi-
h rendah bila jumlah sampel yang mendekati jumlah populasi lebih banyak, sedan-
gkan kemungkinan membuat kesalahan generalisasi lebih tinggi bila jumlah sampel
penelitian lebih sedikit.

2.11 Uji Validitas
Salah satu indikator tingkat kepastian dan keakuratan instrumen disebut va-

liditas (Rahmaini, 2018). Apabila pernyataan atau pertanyaan pada suatu kuesioner
dapat mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut, maka kue-
sioner tersebut dapat dianggap valid. Tujuan pengukuran uji validitas pada kuesion-
er adalah untuk menentukan apakah dapat mengukur data yang diinginkan. Mencari
skor total dan korelasi antar tiap pertanyaan dengan menggunakan teknik korelasi
“Product Moment” merupakan salah satu cara untuk mengukur validitas.

2.12 Uji Reliabilitas
Tes yang mengukur tingkat reliabilitas sesuatu disebut reliabilitas. Instru-

men yang terpercaya akan memberikan hasil yang dapat diandalkan. Karenanya,
tes ini pada akhirnya akan menjadi instrumen yang dapat dipercaya. Jika bebera-
pa pengukuran diambil dari kelompok subjek yang sama, hasilnya dapat dipercaya
selama perspektif pengukuran tidak berubah (Rahmaini, 2018).

2.13 Importance Performance Analysis (IPA)
Martilla dan James menemukan Importance Performance Analysis (IPA) un-

tuk pertama kalinya pada tahun 1977. IPA diciptakan untuk mengukur keefektifan
suatu produk dengan harapan agar pelanggan meningkatkan kualitasnya, itu juga
dikenal sebagai analisis heuristik dan dapat digunakan untuk meningkatkan kinerja
situs web (Dafid, 2018). Nantinya IPA akan menampilkan semua informasi tentang
aspek pelayanan yang belum maksimal dan perlu ditingkatkan. Ini akan memung-
kinkan pelanggan untuk secara tidak langsung memperbaiki apa pun yang tidak
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memenuhi harapan mereka.
Pada titik ini, responden diminta untuk menilai kinerja dan ekspektasi si-

tus web. Berdasarkan tanggapan mereka, rata-rata, atau total setiap atribut tingkat
kinerja dan ekspektasi, dihitung. Kemudian, analisis tingkat kesesuaian, analisis
tingkat ketegangan (GAP), dan analisis kuadran IPA digunakan untuk menganalisis
data.

2.13.1 Analisis Tingkat Kesesuaian
Salah satu metode untuk menentukan tingkat kecocokan adalah dengan

membandingkan kinerja dan harapan karyawan. Tingkat analisis kesesuaian in-
i dapat digunakan untuk menentukan apakah kinerja produk memenuhi harapan
pengguna atau tidak. Hasil pengumpulan data di kemudian hari akan diprioritaskan
untuk dianalisis di penghujung riset, analisis kesesuaian bisa dilakukkan menggu-
nakan Persamaan 2.1 berikut (Fatmala dan Suprapto, 2018):

T ki =
xi
yi
×100% (2.1)

Diketahui:
Tki = Nilai kesesuaian
xi = Total nilai kinerja dari setiap atribut
yi = Total nilai harapan dari setiap atribut
Syarat dari penilaian analisis tingkat kesesuaian yaitu:

1. Apabila tingkat kepuasan pengguna lebih dari 100%, dapat diasumsikan
bahwa layanan yang diberikan sepenuhnya memenuhi kebutuhan audiens
target.

2. Jika tingkat kepuasan pengguna adalah 100%, dapat disimpulkan bahwa
layanan berhasil memuaskan pelanggan karena melebihi harapan kualitas
mereka.

3. Jika tingkat kesesuaian pengguna kurang dari 100%, dapat dikatakan bahwa
kualitas layanan yang ditawarkan kepada pengguna di bawah standar atau
mereka belum menerima apa yang diinginkan, dan layanan tersebut diang-
gap tidak memuaskan.

2.13.2 Analisis Tingkat Kesenjangan (GAP)
Menganalisis perbedaan antara kualitas situs saat ini dan yang diinginkan

disebut analisis kesenjangan. Itu yang digunakan sebagai konten evaluasi situs web.
Analisis kesenjangan dirumuskan pada Persamaan 2.2 berikut (Fatmala dan Suprap-
to, 2018):
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Q(Gap) = Per f (i)− Imp(i) (2.2)

Diketahui:
(Gap) = Nilai kesenjangan
Perf(i) = Nilai rata-rata kinerja
Imp(i) = Nilai rata-rata harapan
Performance website dianggap sesuai dengan harapan pengguna jika gap

bernilai positif, sama dengan nol, atau lebih besar dari nol setelah nilai dicari. Na-
mun, jika hasil perhitungan kesenjangan negatif atau kurang dari nol, kinerja situs
web dianggap di bawah ekspektasi pengguna.

2.13.3 Analisis Kuadran IPA
Respon pengguna terhadap atribut Webqual dianalisis menggunakan analisis

kuadran IPA. Tanggapan ini akan dipetakan sesuai dengan tingkat harapan peng-
guna dan tingkat kinerja. Diagram cartesius akan memberikan gambaran tentang
temuan analisis. Sumbu X pada diagram cartesius menunjukkan tingkat kinerja, dan
sumbu Y menunjukkan tingkat harapan. Hasil interpretasi pengguna dari penguku-
ran ekspektasi dan tingkat produktivitas mereka dapat dilihat pada grafik terlampir,
yang terbagi menjadi empat kuadran. Berikut tampilan grafik Kuadran IPA dapat
dilihat di Gambar 2.1

Gambar 2.1. Grafik Kuadran IPA (Ariska dkk., 2018)

Definisi IPA di atas dapat ditemukan lebih rinci di Gambar 2.1 diatas:

1. Kuadran I atribut dengan tingkat kinerja yang relatif rendah tetapi harapan
pengguna yang tinggi dibahas secara rinci di kuadran I (prioritas utama). Di
sinilah asetnya, dan produktivitasnya perlu kunjung diperbaiki.
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2. Kuadran II, daerah kuadran II ini memiliki atribut dengan tingkat harapan
dan kepuasan yang cukup tinggi. Semua fitur yang membuat produk atau
jasa menjadi istimewa bagi pelanggan harus dipertahankan karena dianggap
sebagai pendongkrak kepuasan pelanggan.

3. Kuadran III, dikenal sebagai prioritas rendah karena mencakup area dengan
karakteristik yang memiliki harapan rendah tetapi tingkat upaya yang diper-
lukan untuk mencapainya rendah. Atribut ini memiliki dampak yang dapat
diabaikan pada persepsi pengguna tentang kegunaannya.

4. Kuadran IV, Kuadran ini mencakup atribut dengan tingkat harapan yang
relatif rendah dan tingkat kinerja yang relatif tinggi. Untuk memangkas
biaya, biaya yang digunakan untuk mendukung atribut kuadran ini dapat
dihilangkan.

2.14 Customer Satisfaction Index (CSI)
Salah satu statistik yang bermanfaat adalah indeks kepuasan pelanggan,

yang mengukur sejauh mana konsumen senang dengan produk atau layanan
berdasarkan tanggapan terhadap survei yang meminta mereka untuk menilai tingkat
harapan mereka sehubungan dengan masing-masing atribut produk (RIZKY, 2020).
Mengukur CSI sangat penting dalam setiap studi sehingga peneliti dapat menen-
tukan seberapa puas pelanggan dengan produk atau layanan tertentu.

Menurut Tampubolon, Simanjuntak, dan Simanjuntak (2020) metode CSI
memiliki langkah untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan, berikut langkah-
langkahnya:

1. Menetapkan nilai rata-rata tingkat kinerja dan harapan.
2. Menetapkan Nilai Weight Factor (WF).
3. Menetapkan Nilai Weight Score (WS).
4. Menetapkan nilai CSI.

Skala peringkat CSI berkisar dari sangat puas hingga tidak puas. 5 bagian
tersebut bisa diamati didalam Tabel 2.2 berikut (Tampubolon dkk., 2020):

Tabel 2.2. Nilai Indeks Kepuasan Pengguna

No Nilai Index Keterangan
1 81% - 100% Sangat Puas.
2 66% - 80,99% Puas.
3 51% - 65,99% Cukup Puas.
4 35% - 50,99% Kurang Puas.
5 0% - 34,99% Tidak Puas
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2.15 Statistical Product and Service Solutions (SPSS)
Ini dikembangkan pada tahun 1968 oleh tiga mahasiswa Universitas Stan-

ford (Norman H. Nie, C. Hadlai Hull, dan Dale H. Bent) sebagai salah satu pro-
gram analisis statistik pertama yang tersedia, menggunakan SPSS seseorang dapat
melakukan analisis statistik dan menghasilkan grafik dan bagan. Sebagian besar
waktu harus menyiapkan data untuk dianalisis sebelum dapat menggunakan SPSS.
Awalnya dikembangkan untuk analisis statistik dalam ilmu-ilmu sosial, kini SPSS
juga dapat digunakan untuk melakukan pengolahan data dalam disiplin lain, seperti
data mining, analisis prediktif, dan lain-lain (Kusnadi dan Kurnia, 2019).

2.16 Penelitian Terdahulu
Hasil penelitian sebelumnya berikut telah terlihat di Tabel 2.3 di bawah ini:

Tabel 2.3. Penelitian Terdahulu

No Nama dan Tahun Judul Hasil Penelitian
1 Fathur Rohman,

Didik Kurniawan,
2017.

Pengukuran Kualitas
Website Badan Na-
sional Penanggulan-
gan Bencana Meng-
gunakan Metode We-
bqual 4.0.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa In-
teraction Quality Website BNPB mem-
punyai pengaruh positif dan langsung ter-
hadap kepuasan pengguna. Hal ini di-
tunjukkan dalam diagram model yang me-
nunjukkan bahwa variabel X memiliki pe-
ngaruh langsung terhadap variabel depen-
den Y. Menurut penelitian, diperkirakan
dampaknya adalah 38,1%.

2 Syaifullah, Dicky
Oksa Soemantri,
2016.

Pengukuran Kualitas
Website Meng-
gunakan Metode
Webqual 4.0 (S-
tudi Kasus: CV.
Zamrud Multimedia
Network.

Secara keseluruhan kualitas kegunaan
yang paling baik yaitu website menyedi-
akan interaksi yang jelas dan dapat di-
mengerti, sedangkan yang paling buruk
yaitu website tidak memiliki kompetisi, se-
hingga website cenderung memiliki kua-
litas kegunaan yang cukup baik. Kemu-
dian, kualitas penggunaan menunjukkan
dampak positif dan signifikan secara statis-
tik terhadap kepuasan pengguna (r=0,37).
Secara komprehensif, situs web menye-
diakan informasi yang dapat diandalka-
n dengan kualitas tinggi. Namun, si-
tus web terburuk tidak memberikan infor-
masi yang cukup, sehingga kualitasnya ser-
ingkali rendah.
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Table 2.3. Penelitian Terdahulu(tabel lanjutan...)

No Nama dan Tahun Judul Hasil Penelitian
3 Keni Karunia, 2016. Evaluasi Kuali-

tas Website pada
Sistem KRS On-
line Berdasarkan
Kepuasan Penggu-
na ( Studi Kasus:
Sekolah Tinggi Man-
ajemen Informatika
dan Komputer AMIK
Riau.

Kepuasan pengguna terhadap KRS online
adalah 68%, dengan kualitas informasi
71% dan kualitas komunikasi 63%. Hal in-
i menunjukkan bahwa KRS online kurang
memiliki infrastruktur untuk membina ko-
munitas dan komunikasi dua arah dengan
pengurusnya.

4 Furkonudin, Emi
Suryadi, Darmanto,
2016.

Evaluasi Layanan
Website E-Commerce
Blibli.com Meng-
gunakan Metode
Webqual 4.0.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ter-
dapat pengaruh yang signifikan antara vari-
abel kegunaan, kualitas informasi, dan
kualitas interaksi layanan terhadap variabel
keputusan pembelian online secara simul-
tan. Variabel kualitas interaksi layanan
mempunyai pengaruh dominan terhadap
variabel keputusan pembelian online.

5 Zahreza Fajar, Se-
tiara Putra, Muham-
mad Sholeh, Naniek
Widyastuti, 2014.

Analisis Layanan
Website BTKP-
DIY Menggunakan
Metode Webqual 4.0.

Sebagai hasil dari penelitian yang telah di-
lakukan, kami mengetahui bahwa peng-
guna pada umumnya puas dengan fitur,
navigasi, dan konten situs web BTKP-
DIY, baik dalam hal tingkat respons agre-
gat maupun sehubungan dengan masing-
masing variabel penelitian.

6 Nasution, Aknuran-
da, Rachmadi, 2018.

Evaluasi Situs web
Pemerintah Meng-
gunakan Metode
Webqual 4.0 dan
IPA ( Studi Kasus:
Situs Kecamatan
Lowokwaru Malang
).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa web-
site Lowokwaru Malang belum memenuhi
kepuasan pengguna, dengan skor kepuasan
99,43% dan skor ketidakpuasan -0,026%,
sehingga dapat disimpulkan bahwa kinerja
situs kurang dari harapan pengguna.

7 Monalisa, 2016. Analisis Kualitas
Layanan Website
Terhadap Kepuasan
Mahasiswa dengan
Penerapan Metode
Webqual 4.0 ( Studi
Kasus: UIN Suska
Riau).

Hasil penelitian didapatkan bahwa kualitas
layanan hanya mampu menjelaskan hubun-
gan kepuasan mahasiswa sebesar 0,354
yang artinya kualitas layanan hanya mam-
pu menjelaskan secara langsung terhadap
kepuasan 35,4%. Sedangkan sisanya lebi-
h besar nilainya yaitu 64,6% yang dit-
erangkan oleh variabel lain yang tidak di-
jelaskan pada penelitian ini.
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Table 2.3. Penelitian Terdahulu(tabel lanjutan...)

No Nama dan Tahun Judul Hasil Penelitian

8 Dewi, 2018. Analisa Kualitas
Website Sekolah
Tinggi Ilmu Ke-
sehatan (STIKES)
Al-Insyirah Pekan-
baru dengan Meng-
gunakan Metode
Webqual 4.0.

Berdasarkan hasil penelitian, dapat dis-
impulkan variabel yang mempengaruhi
adalah variabel kualitas informasi dengan
nilai 2,668 yang berdasarkan dari T tabel.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa kuali-
tas informasi pada sistem masih kurang up
to date dan memiliki reputasi yang masih
rendah.

9 Wahyuni, Herwati,
dan Justita, 2017.

Analisis Kualitas
Layanan Web-
site Penerimaan
Mahasiswa Baru
Universitas Air-
langga Berdasarkan
Persepsi Penggu-
na Menggunakan
Metode Webqual 4.0
dan IPA.

Penelitian ini membuktikan bahwa ada
GAP antara tingkat kinerja yang dirasakan
oleh pengguna dan tingkat kepentingan
yang diharapkan memiliki selisih penila-
ian (gap) bernilai negatif, dimana tingkat
importance lebih tinggi dari pada perfor-
mance nya.

10 Rahmaini, 2018. Analisis Kualitas
Website Akademik
Menggunakan
Metode Webqual 4.0
dan IPA.

Hasil penelitian ini menunjukkan analisis
kesenjangan bernilai negatif pada semua
indikator, ini menunjukkan bahwa kuali-
tas website akademik pada lima Perguru-
an Tinggi yang memiliki nilai kesenjangan
paling besar adalah STTI Itech dan yang
paling kecil adalah Universitas Gunadar-
ma. Sedangkan pada analisis IPA menun-
jukkan bahwa secara keseluruhan indika-
tor yang membutuhkan perbaikan terdapat
pada indikator nomor 11, 14 dan, 21 yang
berhubungan dengan keakuratan dan ke up
to date an informasi yang detail, dan kemu-
dahan dalam berkomunikasi dengan pihak
Peguruan Tingi.
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BAB 3

METODOLOGI PENELITIAN

Adapun metodologi pengerjaan dalam pelaksanaan Tugas Akhir ini dapat
dilihat pada Gambar 3.1.

Gambar 3.1. Metodologi Penelitian



3.1 Tahap Pendahuluan
3.1.1 Menentukan Tempat Penelitian

Prosedur selanjutnya adalah menentukan topik penelitian. Portal akademik
Universitas Islam Kuantan Singingi menjadi fokus penelitian kali ini. Surat izin
penelitian dapat dilihat pada Lampiran A.

3.1.2 Menentukan Objek Penelitian
Prosedur selanjutnya adalah memilih sasaran penelitian yang akan dibuat.

Kali ini, penelitian akan fokus pada website akademik Universitas Islam Kuantan
Singingi.

3.1.3 Menentukan Judul Penelitian
Topik penelitian dipilih ketika objek penelitian telah ditetapkan, topik

penelitian Tugas Akhir yaitu: Analisis Kualitas Sistem Informasi Akademik Uni-
versitas Islam Kuantan Singingi dengan Menggunakan Metode Webqual 4.0 dan
IPA.

3.2 Tahap Perencanaan
3.2.1 Identifikasi Masalah

Mengenali masalah sehingga dapat diperbaiki. Tujuan dari tindakan ini
adalah untuk menghilangkan konflik, mengembangkan tujuan penelitian, metodolo-
gi, dan hasil. Pada tahap ini, pertanyaan penelitian ditentukan, ruang lingkup
masalah ditentukan, dan tujuan serta hasil penelitian diuraikan.

3.2.2 Menentukan Data yang Dibutuhkan
Sebelum segala jenis pengumpulan data dapat dimulai, perlu untuk menen-

tukan dengan tepat apa yang akan dibutuhkan untuk menyelesaikan Tugas Akhir.
Informasi ini akan ditentukan setelah penelitian utama selesai, dan kemudian tin-
jauan pustaka akan dilakukan untuk memastikan bahwa hanya data yang paling
akurat yang digunakan. Data yang dibutuhkan dalam Tugas Akhir ini yaitu:

1. Data primer ialah mengumpulkan data yang diperoleh langsung dari asal-
nya, seperti informasi sejarah, visi, dan struktur organisasi Universitas Islam
Kuantan Singingi.

2. Data sekunder yaitu informasi yang didukung secara teoritis yang dite-
mukan dalam jurnal, buku, dan dokumen lain yang terkait dengan topik
penelitian.

3.2.3 Menentukan Teknik Pengumpulan Data
Metode dan alat pengumpulan data sangat penting untuk mengumpulkan

informasi yang diperlukan. Tinjauan literatur dan eksperimen yang cermat meru-
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pakan langkah-langkah yang diperlukan untuk menentukan apakah metodologi dan
alat yang dipilih dapat diterapkan pada masalah penelitian yang dihadapi. Setelah
menetapkan metode pengumpulan data, maka selanjutnya ialah menetapkan alat
yang akan digunakan, yang meliputi studi kasus, observasi, wawancara, dan kue-
sioner.

3.3 Tahap Pengumpulan Data
Tahap ini dilakukan setelah tahap perencanaan selesai. Setelah data diiden-

tifikasi, langkah selanjutnya adalah mengumpulkannya. Tahap ini adalah tentang
prosedur yang terlibat dalam pengumpulan data, baik untuk kumpulan data awal
maupun untuk informasi tambahan apa pun yang dapat diperoleh dari data primer
dan sekunder. Tahapannya adalah sebagai berikut:

3.3.1 Studi Pustaka
Langkah pertama dalam pengumpulan data adalah menemukan artikel,

buku, dan data yang relevan dengan topik proyek penelitian saat ini. Karena
penelitian membantu penulis menyusun bahan untuk menulis tentang topik ter-
tentu, peneliti melakukan studi pustaka untuk mengumpulkan data sekunder, yang
mencakup informasi yang diperoleh dari objek penelitian itu sendiri serta informasi
yang diambil dari buku dan jurnal yang terkait dengan topik yang dibahas.

3.3.2 Observasi
Langkah ini memerlukan analisis menyeluruh terhadap situs web dengan

memeriksa strukturnya dan mencari masalah apa pun.

3.3.3 Wawancara
Untuk mendapatkan informasi berdasarkan topik penelitian maka dilakukan

wawancara dengan pihak pengelola Siakad Uniks. Adapun isi wawancara dapat
dilihat pada Lampiran B.

3.3.4 Menentukan Responden
Yang menjadi responden pada penelitian ini adalah mahasiswa yang aktif di

Universitas Islam Kuantan Singingi. Jumlah mahasiswa aktif di Universitas Islam
Kuantan Singingi sebanyak 2504 orang. Teknik penarikan sampel menggunakan
metode slovin dengan batas toleransi 0,1 atau 10% dengan rumus:

n =
N

1+Ne2 (3.1)

Keterangan:
n = Sampel
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N = Populasi
e = Taraf kesalahan(10%)
N= 2504
E = 10% = 0,1

n =
N

1+Ne2

n =
2504

1+2504(0,12)

n =
2504

1+25,04

n =
2504
26,04

n = 96,15 (3.2)

Besar sampel untuk penelitian ini adalah 96,15 dengan menggunakan ru-
mus slovin di atas, dan jumlah responden yang dihasilkan adalah 96. Penelitian
menggunakan teknik accidental sampling karena jumlah responden adalah 2504.

3.3.5 Pembuatan Kuesioner
Tahap ini memerlukan pembuatan pertanyaan pelanggan, dan pertanyaan ini

dirumuskan dengan memperhatikan variabel Webqual yang diminati, yaitu Kegu-
naan, Kualitas Informasi, dan Kualitas Layanan Interaksi. Daftar pertanyaan kue-
sioner berdasarkan variabel Webqual 4.0 dapat diamati di Lampiran D.

3.3.6 Penyebaran Kuesioner
Kuesioner penelitian untuk penelitian ini didistribusikan secara online

dalam bentuk google form, dan berisi pertanyaan tentang penelitian itu sendiri. Re-
sponden pada penelitian ini yakni mahasiswa aktif Uniks dengan jumlah responden
sebanyak 96 orang yang telah diperoleh melalui perhitungan menggunakkan teknik
slovin. Penyebaran kuesioner dilakukan dengan teknik accidental sampling, metode
sederhana ini digunakan ketika populasinya besar atau menyebar, dan pengumpulan
data didasarkan pada tanggapan yang terlihat pada saat itu. Hasil jawaban respon-
den dapat dilihat pada Lampiran E.

3.4 Tahap Pengolahan Data
3.4.1 Analisa Hasil Kuesioner

Setelah data kuesioner dikumpulkan selanjutnya akan diolah. Analisis yang
dilakukan ialah analisis kesesuian, analisis kesenjangan, analisis kuadran IPA dan
analisis CSI.
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3.4.2 Uji Validitas
Pada tahapan ini peneliti akan melakukan uji validitas yang bertujuan untuk

mengetahui apakah data kuisioner yang kita dapat sudah valid atau tidak. Pengujian
dilakukan dengan cara membandingkan nilai koreksi product moment atau R tabel
dengan R hitung dimana R hitung harus lebih besar dari R tabel.

3.4.3 Uji Reliabilitas
Pada tahapan ini peneliti melakukan uji reliabilitas yang bertujuan untuk

mengetahui apakah data yang peneliti peroleh sudah reliable atau non reliable.

3.5 Tahap Analisa dan Hasil
Kegiatan yang dilakukan pada tahap ini meliputi analisis data yang diper-

oleh dari kuesioner dengan melakukan analisis kesesuaian, kesenjangan, IPA, dan
CSI terhadap informasi yang dikumpulkan. Tes ini dilakukan dengan menggunakan
alat SPSS dan Microsoft Excel. Penjelasan kegiatannya adalah sebagai berikut:

3.5.1 Analisis Kesesuian
Analisis kesesuian digunakan untuk membandingkan kinerja dari suatu

layanan dengan harapan pengguna. Hasil dari analisis ini akan menunjukkan kinerja
yang diberikan apakah sudah sesuai dengan harapan penggunanya.

3.5.2 Analisis Kesenjangan
Gap analisis ialah cara untuk mengetahui perbandingan nilai kinerja dan

harapan pengguna dari suatu layanan.

3.5.3 Analisis Kuadran IPA
Tujuan dari analisis IPA adalah untuk menentukan tingkat respon pengguna

terhadap setiap atribut pernyataan, yang kemudian akan ditampilkan dalam bentuk
diagram empat bagian. Kuadran I mencakup indikator dengan kinerja rendah tetapi
harapan penerapannya tinggi, pada kuadran II berisikan indikator yang mempunyai
kinerja tinggi dan sudah sesuai dengan harapan penggunanya, indikator yang ada
pada wilayah ini menjadi keunggulan yang ada pada website, kuadran III memiliki
kinerja yang rendah dan ekspektasi pengguna yang rendah, dengan demikian kuad-
ran ini tidak terlalu mengkhawatirkan, kuadran IV menyertakan indikator dengan
performa yang melebihi harapan pengguna, membuat indikator di wilayah ini tidak
lazim.

3.5.4 Analisis CSI
CSI berguna sebagai alat mengukur tingkat kepuasan pengguna terhadap

barang/jasa. Untuk mencari nilai CSI hal pertama yang harus dilakukan adalah
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mencari nilai rata-rata kinerja serta harapan pengguna dari kuesioner yang sudah
disebar, setelah rata-rata didapatkan barulah nanti diolah menggunakan rumus CSI.

3.5.5 Rekomendasi Perbaikan
Di bagian ini akan membahas hasil survei dan analisis masalah yang telah

diidentifikasi, seperti analisis kesesuian, analisis gap, analisis kuadran IPA dan CSI.
Hasil analisis akan mengungkapkan fitur apa pun yang rusak atau tidak sesuai untuk
audiens yang dituju, dan solusi akan diusulkan pada waktunya. Perbaikan situs web
disarankan dalam bentuk solusi untuk area yang perlu diperbaiki agar situs secara
keseluruhan dapat ditingkatkan.

3.6 Tahap Dokumentasi
Pada bagian ini, hasil penelitian akan didokumentasikan dalam bentuk

laporan penelitian. Informasi yang dikumpulkan dari berbagai sumber, baik
primer maupun sekunder, akan didokumentasikan dalam sebuah laporan akhir (Tu-
gas Akhir) yang dapat diambil pertanggungjawabannya. Diharapkan data yang
terkumpul selama ini dapat digunakan untuk merekomendasikan perbaikan web-
site Siakad Uniks, sehingga lebih user friendly dan bermanfaat untuk penelitian
selanjutnya.
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BAB 5

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berikut kesimpulan yang diambil dari analisis website Siakad Uniks yang

dilakukan dengan menggunakan metode Webqual 4.0 dan IPA:

1. Bersumber pada hasil perhitungan tingkat kesesuaian pada data responden
menunjukkan bahwa nilai dari setiap indikator pada penelitian ini masih
berada dibawah 100% atau tingkat kesesuaian <100%. Hal tersebut be-
rarti menunjukkan kualitas website masih belum sesuai dengan keinginan
penggunanya. Berdasarkan hasil perhitungan gap didapatkan nilai negatif
diseluruh atribut antara kinerja website dengan harapan pengguna. Hal ini
menunjukkan ketidaksesuaian antara kinerja Siakad dan harapan pengguna,
karena Siakad sekarang jauh dari harapan pengguna dan membuat mereka
merasa tidak puas.

2. Berdasarkan hasil perhitungan CSI didapatkanlah nilai 79,4%. Hasilnya
menunjukkan bahwa pengguna merasa puas dengan kinerja siakad terse-
but. Namun, perbaikan lebih lanjut masih diperlukan untuk memastikan
kepuasan maksimal tercapai.

3. Berdasarkan temuan analisis indikator kunci IPA, masih terdapat beberapa
indikator yang perlu mendapat perhatian agar dapat dilakukan perbaikan
kinerja website guna meningkatkan kepuasan pengguna. Indikator yang
perlu dilakukan perbaikan terdapat pada dimensi usability indikator ke-1,
ke-3 dan, 5. Sedangkan pada variabel Information Quality terdapat pada in-
dikator ke-11, dan pada variabel Service Interaction Quality terdapat pada
indikator ke-21.

4. Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan menunjukkan bah-
wa terdapat indiaktor yang perlu diperbaiki pihak pengelola Siakad Uniks.
Penulis mempunyai rekomendasi yang dapat dilihat pada SubSubBab 4.6.3.

5.2 Saran
Setelah penelitian ini dilakukan dengan menggunakan 96 responden peng-

guna Siakad, adapun saran yang dapat peneliti usulkan yaitu:

1. Kepada tim pengelola Siakad, dengan harapan dapat mempertahankan kua-
litas Siakad yang sudah tinggi dan memperbaiki fitur-fitur yang bermasalah
agar Siakad dapat menjadi website akademik yang lebih baik lagi.

2. Diharapkan peneliti selanjutnya dapat menggunakan metode analisis lain a-



gar dapat memberikan ukuran kualitas website yang lebih akurat dan mem-
inimalisir error pada website akademik setiap tahunnya.
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