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[ﬁivcrsitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau adalah terbuka untuk umum, de-
ngan ketentuan bahwa hak cipta ada pada Peneliti. Referensi kepustakaan diperke-
n&kan dicatat, tetapi pengutipan atau ringkasan hanya dapat dilakukan atas izin
Pgneliti dan harus dilakukan mengikuti kaedah dan kebiasaan ilmiah serta menye-
butkan sumbernya.

C  Penggandaan atau penerbitan sebagian atau seluruh Tugas Akhir ini harus
n%mperoleh izin tertulis dari Dekan Fakultas Sains dan Teknologi Universitas Islam
l\n(‘.c{)geri Sultan Syarif Kasim Riau. Perpustakaan dapat meminjamkan Tugas Akhir
i%untuk anggotanya dengan mengisi nama, tanda peminjaman dan tanggal pinjam
pagla form peminjaman.
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LEMBAR PERSEMBAHAN

Dengan menyebut nama Allah yang maha pengasih lagi maha penyayang
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Alhamdulillahi Rabbil ’Alamin, segala puji bagi Allah Subhanahu Wa Ta’ala
agai bentuk rasa syukur atas segala nikmat yang telah diberikan tanpa ada keku-

SN

S
rangan sedikitpun. Shalawat beserta salam kita ucapkan kepada junjungan dan suri
tgiladan kita Nabi Muhammad Shallallahu ’Alaihi Wa Sallam dengan mengucap-
kan Allahumma Shalli’ala Sayyidina Muhammad Wa’ala Ali Sayyidina Muham-
n?—:éid. Semoga kita semua selalu senantiasa mendapat syafaat-Nya di dunia maupun
di akhirat, Aamiin Ya Rabbal’alamiin.

Dengan penuh rasa syukur dan kebanggaan, Peneliti menyusun Tugas Akhir
ini sebagai bagian dari pencapaian akademik Peneliti. Tugas Akhir ini tidak hanya
merupakan wujud dari hasil kerja keras dan dedikasi Peneliti selama ini, tetapi juga
merupakan bentuk penghargaan dan terima kasih Peneliti kepada kedua orang tua
yang telah memberikan dukungan dan kasih sayang yang tiada henti.

Ayahanda Maizir dan Ibunda Nelfitra Layli yang tersayang, terima kasih atas
setiap doa, bimbingan, serta dukungan semangat yang telah kalian berikan kepada
Pg_neliti selama penelitian ini. Peneliti akan selalu mendoakan yang terbaik untuk
agah, ibu, dan adik Peneliti semoga Allah Subhanahu Wa Ta’ala selalu menjaga
nigreka di manapun berada, bahagia dunia akhirat, serta diberikan tempat istimewa
dgsisi-Nya sehingga kita bisa berkumpul kembali bersama-sama di Jannah-Nya.

~  Peneliti ucapkan terima kasih kepada Ibu Medyantiwi Rahmawita M, ST.,
1\§Kom yang telah berjasa dalam menyelesaikan Tugas Akhir ini. Peneliti
u%pkan terima kasih juga kepada Bapak dan Ibu Dosen Program Studi Sistem In-
f@:r_masi yang telah mewariskan ilmu yang bermanfaat dan arahan kepada Peneliti
urituk menyelesaikan studi di Program Studi Sistem Informasi ini serta teman-teman
yggig selalu memberikan dukungan, semangat, dan inspirasi kepada Peneliti. Se-

nfoga kita semua selalu diberikan kemudahan, rahmat, serta karunia-Nya. Aamiin.
o
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KATA PENGANTAR

Alhamdulillahi Rabbil ’Alamin, bersyukur kehadirat Allah Subhanahu Wa

Yfzj’ala atas segala rahmat dan karunia-Nya sehingga peneliti dapat menyelesaikan

Rugas Akhir ini. Shalawat serta salam kita ucapkan kepada Nabi Muhammad Shal-

l&lahu Alaihi Wa Sallam dengan mengucapkan Allahumma Sholli’Ala Sayyidina
@hammad Wa’Ala Ali Sayyidina Muhammad. Tugas Akhir ini dibuat sebagai salah

satu syarat untuk mendapatkan gelar Sarjana Komputer di Program Studi Sistem In-

férmasi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.
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Pada penulisan Tugas Akhir ini, terdapat beberapa pihak yang sudah berkon-

tetbusi dan mendukung peneliti baik berupa materi, moril, dan motivasi. Peneliti
w

ilgin mengucapkan banyak terima kasih kepada:
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Ibu Prof. Dr. Hj. Leny Nofianti MS, SE, M.Si, Ak, CA sebagai Rektor
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

Ibu Dr. Yuslenita Muda, S.Si., M.Sc sebagai Dekan Fakultas Sains dan
Teknologi.

Bapak Eki Saputra, S.Kom., M.Kom sebagai Ketua Program Studi Sistem
Informasi.

Ibu Siti Monalisa, ST., M.Kom sebagai Sekretaris Program Studi Sistem
Informasi.

Bapak Tengku Khairil Ahsyar, S.Kom., M.Kom sebagai Kepala Laboratori-
um Program Studi Sistem Informasi.

Bapak Arif Marsal, Lc., MA sebagai Ketua Sidang Tugas Akhir yang telah
memberikan masukan dan saran yang sangat bermanfaat dalam penelitian
ini.

Ibu Medyantiwi Rahmawita M, ST., M.Kom sebagai Dosen Pembimbing
Tugas Akhir yang telah banyak meluangkan waktu, memberikan saran, nasi-
hat, dan motivasi dalam penyelesaian Tugas Akhir ini.

Ibu Fitriani Muttakin, S.Kom., M.Cs sebagai Dosen Penguji I Tugas Akhir
yang telah memberikan masukan dan saran yang sangat bermanfaat dalam
penelitian ini.

Ibu Mona Fronita, S.Kom., M.Kom sebagai Dosen Penguji II Tugas Akhir
yang telah memberikan masukan dan saran yang sangat bermanfaat dalam
penelitian ini.

Seluruh Bapak dan Ibu Dosen Program Studi Sistem Informasi yang telah
banyak memberikan ilmunya kepada peneliti.

Seluruh Pegawai dan Staf Fakultas Sains dan Teknologi Universitas Islam
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Negeri Sultan Syarif Kasim Riau yang telah membantu dan mempermudah
proses administrasi selama perkuliahan ini.

Teristimewa orang tua terbaik peneliti yakni Ayah dan Ibu tercinta yang se-
lalu memberikan doa, motivasi, semangat, dukungan, serta perhatian kepada
peneliti.

Keluarga Besar yang selalu memberikan semangat, dukungan, serta perha-
tian kepada peneliti.

Seluruh rekan-rekan seperjuangan di Program Studi Sistem Informasi.
Semua pihak yang namanya tidak dapat peneliti sebutkan satu-persatu yang
terlibat dalam perjuangan penyelesaian Pendidikan Strata 1 (S1) baik dalam
pengumpulan data maupun penyusunan Tugas Akhir ini.

Semoga segala doa dan dorongan yang telah diberikan selama ini menjadi

amal kebajikan dan mendapat balasan setimpal dari Allah Subhanahu Wa Ta’ala.

P"éneliti menyadari bahwa penulisan Tugas Akhir ini masih banyak terdapat keku-

rangan dan jauh dari kata sempurna. Untuk itu, kritik dan saran atau pertanyaan

dapat diajukan melalui e-mail 11850310487 @students.uin-suska.ac.id. Semoga

laporan ini bermanfaat bagi kita semua. Akhir kata peneliti ucapkan terima kasih.
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Pekanbaru,10 Juli 2025

Peneliti,

ILHAM ARSYAD
NIM. 11850310487
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ANALISA KUALITAS LAYANAN SISTEM AKADEMIK MAHASISWA
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%s Snformmtion systems continue to advance within the academic sector, it becomes essential to
gofduct thorough evaluations to verify whether the development and intended goals of these systems
@lign withexpectations. This study examines the service quality of the Student Academic Information

ystem (&AM) at Universitas Muhammadiyah Riau. The research employs a quantitative approach
By distriBating questionnaires, which have passed validity and reliability tests, to 100 UMRI students
,ﬁs end-users. Three independent variables are used: 1) Usability Quality, related to the website
Wesign; 2 Information Quality, concerning the appropriateness of the information provided by the
?s)ﬁebsite; @nd 3) Service Interaction, referring to the level of trust and security in using the website.
Fhe dependent variable is User Satisfaction, which reflects that the website meets or even exceeds
gtser expectations. Data management is conducted using SmartPLS 4 by analyzing the Structural
Rodel (Inner Model) and Measurement Model (Outer Model). The results indicate that Usability

uality, Information Quality, and Service Interaction significantly influence User Satisfaction,
Buggesting that users are satisfied with the overall website. Furthermore, users strongly agree that
e Academic Information System at Universitas Muhammadiyah Riau greatly assists in obtaining
@f/formation that meets their needs.
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cg w Abstrak

B

-

eiring déngan pesatnya kemajuan teknologi informasi di ranah akademik, sangat penting untuk
%elakukc& evaluasi menyeluruh terhadap sistem informasi yang dikembangkan guna memastikan
bahwa ploses yang ingin dicapai telah terpenuhi secara optimal. Penelitian ini mengkaji tentang
éualitas yanan Sistem Informasi Akademik Mahasiswa (SIAM) pada Universitas Muhamadiyah
Riau. Perdekatan penelitian menggunakan metode kuantitatif dengan menyebarkan kuesioner yang
%lah lolgs. uji validitas dan reliabilitas kepada 100 mahasiswa UMRI secara acak sebagai pengguna
akhiir. Tiga variabel independen yang digunakan yaitu 1) Usability Qualty, yang berhubungan
dengan rancangan website, 2) Infromation Quality, kelayakan informasi yang diberikan oleh website,
3) Servic@ Interaction, tingkat kepercayaan dan keamanan dalam menggunakan website. Variabel
dependengyang digunakan yaitu Kepuasan Pengguna, yakni website yang disediakan telah sesuai
bahkan “#ielebihi harapan pengguna.Pengelolaan data menggunakan Smart PLS 4 dengan
menganafisa Evaluasi Model Structuran (Inner Model) dan Evaluasi Model Pengukuran (Outer
Model). Husil Penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Usability Quality, Information Quality
serta Sélvice Interaction berpengaruh  signifikan terhadap Kepuasan Pengguna, hal ini
mengindgasikan bahwa pengguna merasa puas dengan keseluruhan website. Selain itu, pengguna
juga sang_gzt setuju bahwa Sistem Informasi Akademik Universitas Muhammadiyah Riau sangat
memban% dalam mendapatkan informasi yang sesuai dengan kebutuhan.

q

5]

Kata Kunei: Kepuasan Pengguna, Webqual 4.0, Usability Quality, Information Quality dan Service
5 Interaction
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T1n§rkat ngguna internet di Indonesia telah mencapai angka 73% dari total wilayah geografisnya,
cmg,mg]lgkkan hwa akses digital telah merata ke berbagai daerah. Dengan kondisi ini, Indonesia tidak hanya
-snenjgdipasar Fonsumen yang sangat besar, tetapi juga menawarkan potensi pertumbuhan yang signifikan bagi
:,segtotp merdagangan digital, menjadikannya arena strategis bagi pelaku bisnis yang ingin memanfaatkan
go@ua%gcakonqml digital yang terus berkembang (Prasetyo et al., 2022).
© gerﬁanfaaf,an teknologi informasi menjadi salah satu strategi utama dalam upaya meningkatkan daya saing
Sdan 1@e nbel‘lk@l layanan akademik yang unggul. Berbagai institusi pendidikan telah mengembangkan sistem
@n@ngla'ﬁ akademik berbasis daring yang memungkinkan akses mudah dan cepat bagi para pengguna,
3séﬁa itFana dikemukakan oleh (Septiani et al., 2020). Sistem ini tidak hanya memfasilitasi pengelolaan data
mal@d@‘n% tet%l juga mendukung efisiensi operasmnal institusi pendidikan secara keseluruhan.

G EX' ‘gu'&’htas anan dari sistem akademik memegang peranan krusial dalam menunjang kelancaran aktivitas
Salgg:d en&K makasiswa. Berbagai institusi pendidikan telah mengembangkan sistem informasi akademik

ib%bz&s,%laringyang memungkinkan akses mudah dan cepat bagi para pengguna, sebagaimana dikemukakan

olgh %e‘ﬁtianicét al. (2020). Sistem ini tidak hanya memfasilitasi pengelolaan data akademik, tetapi juga
= dikung e@iensi operasional institusi pendidikan secara keseluruhan.

a _g @1 lingkumrgan Universitas Muhammadiyah Riau (UMRI), telah diterapkan berbagai sistem informasi

e@ntegrasi yaffg mendukung manajemen data secara cepat dan real-time, seperti website resmi, aplikasi Smart

‘EUMB’EI Sistem” Informasi Pendaftaran Mahasiswa Baru, Lib UMRI, serta Sistem Informasi Akademik

2 @mwa (SILAM)

é 5 Sejak tahiin 2013, SIAM telah berfungsi sebagai platform utama dalam pengelolaan data akademik,
‘®mglif@iti transkrip nilai, Kartu Rencana Studi (KRS), hasil studi, pencetakan kartu ujian, jadwal perkuliahan,
Cdaga iembayaran biaya kuliah, serta monitoring alur pengisian data akademik.

i = Bistem dengan mutu layanan yang tinggi mampu menyediakan akses yang mudah, informasi yang valid

cdan alurat, serta interaksi yang responsif antara pengguna dan penyedia layanan. Sebaliknya, apabila kualitas

g“;laga@n kurang optimal, hal ini dapat menurunkan tingkat kepuasan pengguna yang pada akhirnya berpotensi

Jﬂngnélambat proses pembelajaran dan pencapaian akademik mahasiswa.

2 § Mlenurut (Pratama et al., 2019), kualitas layanan merupakan evaluasi menyeluruh terhadap layanan yang
dlﬁerﬂmn oleh perusahaan, yang dilakukan dengan membandingkan kinerja aktual dengan harapan umum
pﬂanggan mengenai bagaimana seharusnya perusahaan bertindak. Dengan kata lain, kualitas layanan adalah
pesepsi pelanggan yang terbentuk dari pengalaman mereka sebelumnya, rekomendasi dari mulut ke mulut,
seﬁagnformasi yang diperoleh melalui iklan, yang kemudian dibandingkan antara ekspektasi mereka dan
re%itgs layanaifyang diterima (Septiani et al., 2020).

T @Pratiwi g_ al., 2020) menegaskan bahwa kualitas layanan merupakan salah satu dimensi krusial yang
beljpgan dalarf? menmptakan keunggulan kompetitif bagi perusahaan. fokus pada peningkatan kualitas layanan
hﬁuﬁnenjadlgnorltas utama agar perusahaan dapat mempertahankan dan memperluas pangsa pasar.

3 Menurut rysland dalam (Anugrah et al., 2022) mengemukakan tiga alasan utama mengapa penilaian
k@li@s layanah sangat diperlukan. Pertama, data hasil pengukuran dapat digunakan untuk membandingkan
k%ld@i sebel% dan sesudah adanya perubahan dalam organisasi. Kedua, pengukuran kualitas layanan
mgmbantu mengidentifikasi titik-titik masalah yang perlu diperbaiki. Ketiga, untuk menetapkan standar
klféhtas layangh yang tepat bagi pelanggan, pengukuran harus dilakukan secara akurat dan sistematis agar
hasllnya dapat®ijadikan acuan dalam pengambilan keputusan.

€ Berbagaiharameter dapat digunakan untuk menilai kualitas sebuah website, seperti efisiensi sistem,

keﬂ%ersediaan layanan, keamanan pengguna, serta tampilan antarmuka yang menarik dan mudah digunakan.
Kgﬁka unsur-@nsur tersebut terpenuhi, maka kepuasan pengguna dan nilai yang mereka rasakan terhadap
laganan akan meningkat secara signifikan (Fuadi et al., 2018)

o Dalam kdateks kualitas layanan, penelitian (Alshurideh et al., 2022) menggunakan model SERVQUAL
menunjukkan Hahwa kualitas layanan yang baik secara langsung meningkatkan kepuasan pengguna. Lebih
lagjut, mengkategorikan atribut layanan ke dalam beberapa tingkatan, mulai dari kebutuhan dasar hingga
k@utuhan ya@ dapat memberikan kejutan positif, yang secara signifikan dapat meningkatkan kepuasan
pe%gguna =

2 WebQual=inerupakan metode yang digunakan untuk mengukur kualitas website berdasarkan persepsi

p%gguna akhi® Menurut (Hayat & Simanjuntak, 2020), WebQual melakukan pengukuran dengan fokus pada
peggalaman d% penilaian pengguna terhadap website. Metode WebQual 4.0 terdiri dari tiga dimensi utama,
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TM UIsabz'Zity (kemudahan penggunaan), Information Quality (kualitas informasi), dan Interaction Quality
(kuali_‘ga%__inter%si layanan) (Salamah et al., 2020)
o o Perelitian yang dilakukan oleh (Giyanti & Suparti, 2018) mengenai aplikasi Halal MUI menggunakan
-anafode WebQral 4.0 menunjukkan bahwa metode ini sangat valid dan banyak diaplikasikan oleh para peneliti
5 I%ulg_‘lr%ngukur kualitas layanan website. Hal ini dikarenakan skala pengukuran dalam WebQual 4.0 telah
egbikti Bhampu memberikan hasil yang akurat dan relevan dalam menilai kualitas layanan berbasis website.
ge@litiam_:;bleh (Savira Taryani dan Luki Wijayanti, 2023) yang mengukur kualitas layanan aplikasi
RS genggunakan WebQual 4.0 menunjukkan hasil yang sangat positif. Berdasarkan data yang diperoleh,
a —@téekualigs layanan aplikasi iPusnas menurut pengguna mencapai 84,7%, sementara tingkat kepuasan
enggurgl sebesar 86,1%. Hasil ini mengindikasikan bahwa layanan aplikasi iPusnas sangat baik dan pengguna
grafh gngatpuas dengan pengalaman mereka menggunakan aplikasi tersebut.
; ‘Eef%litia in oleh (Muttakin et al., 2022) yang menganalisis pengaruh kualitas layanan website terhadap
ggurg akh#-di Kantor Pertanahan Kota Pekanbaru menemukan bahwa kualitas website memiliki pengaruh
itg y8ng signifikan. Dengan nilai keterkaitan R-Square sebesar 87%, penelitian ini menyimpulkan bahwa
litas9ayan® website sangat berkontribusi terhadap kepuasan pengguna, sehingga pengelolaan website
g%aik merﬁadi kunci dalam meningkatkan layanan publik.
gleskipuﬁ*sebagian besar penelitian menunjukkan hasil positif, studi oleh (Viola Restu Fauzi, 2023)
Eneggnukan bahwa salah satu dari tiga dimensi WebQual 4.0, yaitu dimensi Kualitas Informasi, tidak
gngerikan Igngaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Temuan ini menandakan bahwa pengelola
gbstte perlu®memberikan perhatian khusus dalam menyediakan konten informasi yang berkualitas dan
efevan agar dapat memenuhi ekspektasi pengguna secara optimal.
& PBeneliti melakukan wawancara tidak terstruktur dengan tiga mahasiswa Universitas Muhammadiyah Riau
ng;ngnai Sistem Informasi Akademik Mahasiswa (SIAM). Dua dari mereka menyatakan bahwa selain
ﬁaﬁpgan website yang menarik dan mudah diakses, SIAM juga menyediakan informasi yang relevan dan
egnci.
e gamun, satu mahasiswa lainnya mengungkapkan ketidakpuasan terkait kurangnya pembaruan sistem,
Meper¥l pengumuman yang terlambat, hilangnya nilai semester sebelumnya, dan ketidakvalidan Indeks Prestasi
c §mfﬂatif (IPK), yang berdampak negatif pada kepercayaan terhadap sistem tersebut.
= Seiring dengan perkembangan sistem informasi di bidang akademik di Universitas Muhammadiyah Riau
ya%tu%IAM, evaluasi menyeluruh terhadap sistem tersebut menjadi sangat penting untuk memastikan bahwa
peﬁjg%nbangan dan tujuan yang diharapkan telah tercapai secara efektif.
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13 ANALISES
2 “Analisis, Menurut (Saputra & Andriyanto, 2022), merupakan suatu kegiatan sistematis yang melibatkan
peang.lahan d&a agar dapat disajikan dengan cara yang terstruktur dan mudah dipahami. Dalam konteks
arfaligs kuantifatif, kegiatan ini dapat dilakukan secara manual dengan menggunakan perhitungan berdasarkan
ruﬁlug-rumus atistik yang spesifik, atau dengan memanfaatkan perangkat lunak statistik yang dirancang
kh;’.%lsﬁ‘s untuk %qempermudah dan mempercepat pengolahan data.
2 gaat melakukan analisis, langkah pertama adalah mengidentifikasi masalah yang dihadapi dengan menilai
otg?ek yang diE}aksud, diikuti dengan analisis akar penyebab, identifikasi solusi, dan pemahaman tentang
pérsyaratan obgek. Pengamatan, log pertanyaan, wawancara, pengumpulan sampel dari objek yang diamati,
ddB tinjauan pgstaka adalah semua metode pengumpulan data yang layak (Zarnelly & Syaifuddin, 2023).

c

-
12 SISTENE
% Sistem, mRenurut (Fitzgerald et al., 2019), dapat dipahami sebagai suatu jaringan terorganisir dari
prasedur-proséflur yang saling terkait dan bekerja bersama untuk melaksanakan aktivitas tertentu atau
m§ncapai tujuan yang telah ditetapkan. Sementara itu, (O’Brien & Marakas, 2019) dalam edisi ke-15 bukunya
"Foundation of Information System in Business" mendefinisikan sistem sebagai kumpulan komponen yang
sagng berinteggksi dan berkolaborasi, di mana setiap bagian memiliki peran dan fungsi spesifik guna
mgwujudkan $dsaran bersama.
- Website SIAM Universitas Muhammadiyah Riau adalah contoh nyata dari sebuah sistem informasi yang
tefprganisir dan terintegrasi, sesuai dengan definisi sistem menurut (Fitzgerald et al., 2019). Website ini
menggabungkin berbagai komponen dan prosedur yang saling berinteraksi untuk memberikan layanan

alg%demik yang poptimal bagi pengguna, yaitu mahasiswa dan staf akademik.
]

‘nery e)sng NiN Wizl edue)y undede ynjuaq weep Ul siin} eA1ey yninjas neje ueibeqas yeAueqladwaw uep ueyjwnuwnbuaw Buele|iq 'z
LEIN

i)
ht —s://doi.org/10§§145/i0isie.v9i1 .5029
JOISIElicensed ugder a Creative Commons Attribution-ShareAlike 4.0 International License (CC BY-SA 4.0)

e



https://doi.org/10.35145/joisie.v9i1.5029

NV VISNS NIN

‘nery e)sng NjN Wz edue) undede ynjuaq wejep Ul siin} e/Ue>| yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep ueuwnwnﬁuaw 6ue.|euq 7

D{\ﬁnal JOISIE, Volume 9, Nomor 1, Juni 2025

%nﬁ

1.Y KUALITAS LAYANAN
Kualitas lgyanan diartikan sebagai tingkat kemampuan suatu layanan dalam memenuhi atau bahkan
omelampiui ek.j[;))ektasi pelanggan, sebagaimana dikemukakan oleh (Ekowati et al., 2018). Konsep ini
ﬂngﬂ@nﬁinka@, agaimana pelanggan menilai keunggulan serta keandalan layanan yang mereka terima, yang
ﬁlkﬁf dampak signifikan terhadap kepuasan dan kesetiaan mereka terhadap penyedia layanan. Menurut
S(Cﬁ'mgoﬁ',s 2000), kualitas layanan terdiri dari dua komponen utama, yaitu:
ga- mKﬁalﬁas tekhis yang merujuk pada hasil konkret yang diterima pelanggan dari layanan tersebut,
= :Koa]lgas fu@gsmnal yang berkaitan dengan cara atau proses penyampaian layanan kepada pelanggan.
T \<KEdq§ aspek ini saling melengkapi dan bersama-sama membentuk persepsi menyeluruh pelanggan
geﬂlagaﬁmuuﬂayanan yang diberikan.
p=. J%bste SEAM UMRI tidak hanya menyediakan hasil layanan yang akurat dan dapat diandalkan, tetapi
‘%u gle&lastllcan proses penyampaian layanan yang mudah, cepat, dan ramah pengguna. Dengan demikian,
SN dﬂlarap n mampu memenuhi bahkan melampaui ekspektasi pengguna, yang berkontribusi pada tingkat
grahtas mahasiswa serta staf akademik terhadap layanan Universitas Muhammadiyah Riau.

2
L
c
7

Gue
&
5

=
1S TEZ\QINF ORMASI
istem informasi dalam suatu perusahaan atau organisasi merupakan suatu kerangka kerja yang
m@@ntegramk{an kebutuhan pengolahan transaksi harian, mendukung aktivitas operasional, manajerial, dan
t%tegls sertagfenyediakan laporan yang diperlukan bagi pihak eksternal (Arief & Sugiarti, 2022). Sistem ini
sm@ngmtegrasikan peran manusia sebagai pengelola dengan komponen-komponen seperti perangkat keras,
egangkat lunak, data, serta jaringan komunikasi untuk melaksanakan fungsi-fungsi penting seperti
e:ﬁegﬁnaan data (input), pengolahan data (proses), penyajian hasil (output), penyimpanan informasi, serta
Zpeagendalian proses.
i S SIAM (Sistem Informasi Akademik Muhammadiyah Riau) adalah sebuah sistem informasi yang
ancsna ang khusus untuk mengelola berbagai data dan proses akademik di Universitas Muhammadiyah Riau.
;§1gte81 ini membantu mahasiswa, dosen, dan staf akademik dalam mengakses dan mengelola informasi
ncwalfadamk secara cepat dan mudah melalui website.

1.5 EUALITAS WEBSITE
Web merupakan sebuah sistem kompleks yang menyajikan berbagai jenis informasi dalam beragam
foFmat, seperti teks, gambar, suara, serta elemen multimedia lainnya, yang tersimpan secara terpusat pada
seg/eg web diginternet. Proses interaksi pada web terbagi menjadi tiga tahap utama, yaitu permintaan dari
pqggguna peﬁrosesan data oleh server, dan pengiriman jawaban kembali ke pengguna, sebagaimana
d&l@kan olel(Suharto et al., 2021)

C Websne yAng berkuahtas tidak hanya menyediakan informasi yang dibutuhkan, tetapi juga memastikan
p1‘§se§ penyampaian layanan berjalan lancar dan menyenangkan. Hal ini berdampak langsung pada kepuasan,

k%egayaan (Em loyalitas mahasiswa serta staf akademik terhadap Universitas Muhammadiyah Riau.
f')

n’m;es

ngluad
ad ubun
>10q

Byed ueb

IR, '8l

ue

el

z.g KEPUA.§4NPENGGUNA

2 Kepuasarzpengguna dapat dipahami sebagai pengalaman yang timbul ketika kebutuhan atau harapan
1n_81V1du terpermhl secara menyeluruh dan memuaskan. Menurut (Kotler, 2018), kepuasan merupakan reaksi
ergosional yang muncul akibat perbandingan antara hasil yang diterima konsumen dengan ekspektasi mereka,
yeﬁig bisa berupa rasa senang jika melebihi harapan atau kekecewaan jika tidak tercapai.

,\_ Oliver, sebagaimana dikutip dalam (Pujiastuti et al., 2022), mendefinisikan kepuasan sebagai suatu
k(&idlSl p51kof§;gls yang kompleks, terbentuk dari 1nterak51 antara harapan yang belum terpenuhi dengan
pemgalaman kensumsi sebelumnya. Hal ini menegaskan bahwa kepuasan bukan sekadar respons emosional
seﬁlata melangzan juga evaluasi kognitif terhadap mutu produk atau layanan yang diterima oleh konsumen.

= KepuasarPpengguna adalah kunci keberhasilan SIAM sebagai sistem informasi akademik di Universitas
M@hammadiy Riau. Dengan menyediakan layanan yang mudah digunakan, cepat, akurat, aman, dan
diukung dengan bantuan yang memadai, STAM mampu memenuhi harapan penggunanya. Hal ini tidak hanya
mgningkatkanZkepuasan, tetapi juga loyalitas dan kepercayaan pengguna terhadap layanan akademik
urgpversitas, yamg pada akhirnya mendukung kemajuan institusi secara keseluruhan.
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1 WEBQUAL 4.0
WebhQual 4.0 adalah sebuah pendekatan analitis yang dikembangkan untuk menilai mutu sebuah situs web

U obaﬁdqgal%an persepsi serta pengalaman langsung dari para pengguna akhir. Menurut Barnes dan Vidgen,

‘nery e)sng NjN Wz edue) undede ynjuaq wejep Ul siin} e/Ue>| yninjas neje ueibeqgas yeAueqiaduwaw uep ueswnwnbuaw ﬁue.ieu

e Iﬁi @ g dikutip oleh (Ihsan et al., 2022), instrumen WebQual 4.0 terdiri dari lima faktor utama yang
:!menjgdlsrolak mkur dalam penilaian mutu website.
edra urum, WebQual mengkategorikan kualitas website ke dalam tiga dimensi utama yang menjadi
usndgarn penilaian ini, yaitu Kualitas Kemudahan Penggunaan (Usability Quality), Kualitas Informasi
d@né‘zon @uality), serta Interaksi Layanan (Services Interaction)

Eefiga dimensi ini bersama-sama memberikan gambaran menyeluruh mengenai seberapa efektif dan
ameimiﬁa%in sebuah website dalam memenuhi kebutuhan dan harapan penggunanya, sehingga menjadi alat

@t@g §alarn,pengembangan dan peningkatan performa situs web SIAM.
w

> D &
3 EQ’ENEUAN HIPOTESIS
Eh@tesm Urglerupakan jawaban sementara
‘atedha@lap rumysan masalah penelitian, di mana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk
%(gln’fat pertargaan. Dikatakan bersifat sementara karena masih mengacu pada landasan teori yang relevan,
‘-Dtaapa:'d1duku@ oleh bukti empiris yang diperoleh melalui proses pengumpulan dan analisis data secara
~3la1:n sing di la%ngan (Soegiyono, 2011). Proses pengujian ini bertujuan untuk membuktikan apakah hipotesis
gteEe t sesual-dengan kenyataan dan teori yang berlaku, sehingga dapat memberikan kontribusi valid terhadap
‘gﬂﬁgembanga&ﬂmu pengetahuan.
L 8istem yang mudah digunakan, responsif, dan didukung dengan fitur bantuan yang memadai akan
%1 E_uat pengguna merasa puas karena mereka dapat menyelesaikan tugas akademik dengan lancar dan tanpa
dBnlfitan.

) §' epuasan pengguna ini sangat penting untuk memastikan bahwa SIAM terus digunakan secara efektif,
cnm'gn@kung proses akademik yang efisien, dan meningkatkan kepercayaan serta loyalitas mahasiswa, dosen,
md@ staf akademik terhadap Universitas Muhammadiyah Riau.
% Eerikut hipotesis dalam penelitian ini:
‘:Hg §lsabili1y Quality berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pengguna.

HZ Zformation Quality berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pengguna.
: Hg g_ervice Interaction berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pengguna.
' — Q.)
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0l mNHETODE PENELITIAN

P%ldekatargkuantltatlf diguakan dalam penelitian ini dan mengikuti serangkaian tahap perencanaan yang
m8111g1t1 identifikasi masalah, studi pustaka atau literatur, penentuan topik penelitian, pemilihan responden,
p@e@pan met;}'de dan instrumen pengumpulan data, serta perumusan hipotesis.

2 7_ i'ekmk Eengumpulan Data

'UTa(nlk pe&ama yang digunakan adalah wawancara, yang bertujuan untuk memperoleh informasi
segara langsung dari para narasumber mengenai pemanfaatan dan pelaksanaan SIAM. Kemudian
obgservam dllakukan dengan mengamati secara langsung aktivitas dan tampilan SIAM. Setelah itu,
kuesmner de@an 8 pertanyaan tentang usability quality, 7 pertanyaan tentang information quality, 7
pmanyaan téntang service interaction, serta 4 pertanyaan tentang kepuasan pengguna yang dalam
pe‘hehtlan inidelah diuji validitas dan reliabilitasnya.

,.Responde@;‘penehtmn ini sebanyak 100 orang dengan metode simple random sampling. Objek
p@nehtlan yamg menjadi fokus utama adalah Sistem Informasi Akademik Mahasiswa, dengan lokasi

@ehtlan yagg ditetapkan di Universitas Muhammadiyah Riau.

2 2 Defi, msn@pemszonal
SDefinisi op@rasional dari variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini dijelaskan sebagai berikut:
l.cUsabzlzty Buality (USQ) diukur melalui beberapa indikator, yaitu: persepsi responden mengenai
"'kernudaharﬂ dalam mempelajari cara mengoperasikan website, kejelasan dan pemahaman dalam
Bbermteraksm dengan website, kemudahan dalam menjalankan menu-menu website, kemudahan dalam
gmenemukag alamat website, penilaian terhadap tampilan website yang menarik, kesesuaian desain tampilan

httws://doi. 0rg/10§§145/]0151e v9i1.5029
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— =
ﬁa‘% \njﬁ{site dengan jenis website pendidikan, serta pengulangan penekanan pada kemudahan mempelajari cara

engoperasikan website dan kejelasan serta pemahaman dalam berinteraksi dengan website.

2. Inforatiops Quality (IFQ) dinilai berdasarkan: persepsi responden terhadap akurasi informasi yang
adipeidkan oleh website, kepercayaan terhadap informasi tersebut, ketepatan waktu penyajian informasi,
ge@vﬁlsi ipformasi dengan kebutuhan pengguna, kemudahan pemahaman informasi, kelengkapan dan
ék@emerincian informasi, serta kesesuaian format informasi.

.SServi€e Intéraction (SEI) dievaluasi melalui: penilaian terhadap reputasi website, rasa aman yang dirasakan
Epeglgguna saat melakukan transaksi melalui website, rasa aman dalam menyampaikan data pribadi, kesan
3n@nz§ik da@m minat perhatian yang ditimbulkan oleh website, rasa komunitas yang difasilitasi oleh website,
ké’im‘?daharglalam melakukan komunikasi dengan pihak terkait melalui website, dan keyakinan pengguna
tej{hagap informasi yang diberikan oleh website.

efue

.E_Kgplgisan Pengguna (UES) diukur berdasarkan: perasaan puas responden terhadap kualitas layanan SIAM,

Ep@aégan ppas terhadap layanan akademik yang tersedia di SIAM, kesukaan dalam menggunakan SIAM,
@Q:.fs@si terhadap manfaat informasi yang diberikan oleh SIAM, dan intensi responden untuk sering
:‘ém@n%unalgm SIAM dalam mengakses informasi akademik.

%eknik Amnalisis Data
S&tware a@lisis yang digunakan adalah SMART PLS 4 dengan teknik analisis data yaitu Evaluasi Model
Model) diterapkan untuk menguji dan memetakan hubungan antar variabel laten yang ada
fgmodel penelitian, sehingga dapat diketahui sejauh mana variabel-variabel tersebut saling memengaruhi.
) ﬁ@anjutmyg Model Pengukuran (Outer Model) digunakan untuk menguji validitas dan reliabilitas yang
Smemstikan bahwa setiap indikator benar-benar mengukur aspek yang dimaksud secara konsisten dan tepat.
°—°S§ai§_- itu, analisa jalur juga dilakukan untuk menganalisis pengaruh langsung antar variabel. Pendekatan
%If%ligs yang terintegrasi ini bertujuan untuk menghasilkan temuan yang valid, reliabel, dan dapat
Oglig'ef?anggungj awabkan secara ilmiah.
= =

uguaday uemﬁn__t'gw yepn uedinbued °q
d uebui
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z

& sn

n

. SHASIL DAN PEMBAHASAN

QO
ﬁHé’sil analisis menunjukkan bahwa semua indikator yang dipakai dalam penelitian ini memiliki nilai loading

factos yang tinggi, yakni melebihi batas minimal 0,70, yang menandakan terpenuhinya validitas konvergen
ur@u@semua indikator tersebut. Secara rinci, indikator-indikator pada variabel Usability Quality (USQ1 sampai
memiliki loading factor berkisar antara 0,852 hingga 0,893, indikator pada variabel Information Quality
(/EQ2 sampai [FQ7) berada pada rentang 0,884 hingga 0,925, indikator pada variabel Service Interaction (SE/]
sagr_ipgi SEI7) memiliki nilai antara 0,865 hingga 0,907, dan indikator pada variabel Kepuasan Pengguna (UES!
sampdi UES4)gmenunjukkan nilai loading factor sempurna yaitu 1,000.
gsganjutnyg hasil evaluasi Nilai Average Variance Extracted (AVE) dari seluruh variabel juga telah
ménﬁluhi stapdar validitas diskriminan yang secara luas diterima dalam penelitian yaitu > 0,05. Secara
s@sigk, variabgl Usability Quality (USQ) memperoleh nilai AVE sebesar 0,790; Information Quality (IFQ)
seﬁescar 0,8378 Service Interaction (SEI) sebesar 0,786; dan Kepuasan Pengguna (UES) sebesar 0,772.
S%ii ga validifas diskriminan terpenuhi dengan baik.

usqL usqz2 UsQ2 Us4 usQs UsQs usq7 usQs

‘ne|

o |

UEST UES2 UES3 UES4

Gambar 1. Average Variance Extracted

11eAg ue}Ing jo A}IsIaAru)

gns uenelun neje ynuy uesinuad ‘uelo

Lo 2
alam hal peliabilitas, secara rinci, Variabel Information Quality (IFQ) mencatat nilai Cronbach’s Alpha

sehesar 0,967 fan Composite Reliability sebesar 0,969; variabel Service Interaction (SEI) menunjukkan nilai

SEL&‘H
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Mach ’s Alpha 0,995 serta Composite Reliability 0,959; variabel Kepuasan Pengguna (UES) menghasilkan

nilai Crgnbachs Alpha 0,901 dan Composite Reliability 0,902; sementara variabel Usability Quality (USQ)
cmg,mge@leh nilai Cronbach’s Alpha 0,962 dan Composite Reliability 0,964. Nilai-nilai tersebut secara
esplsmﬁan bg)l-'ada jauh di atas ambang batas 0,70 yang menunjukkan bahwa setiap variabel dapat diukur
ar® kgnsisten dan handal.

&

89

)]
=
("g_ LE_ {g o o usqL usq2 usQs usQs UsGs UsQs usq? UsQs
o g g =
5822 =@
g g g_ ‘E. W SER FQ2
% % E (= 3 SEI3 Q3
3 @ g_ — SEM 0067 SRR
o) = o o —
c g— (g lg > S5 FQs
a —
= : % ;C C SEI6 Q6
m p—
i_-% g, g— Z SEI7 FQ7
=

22,28 O
®© 3 o (=
= fle] =3 UESL UES2 UES3 UES4
=T w ,
a> s = Gambar 2. Cronbach’s Alpha

T
-
=a S Py} Tabel 1. Koefisien Determinasi
2 =2 © R-S K
@ = = Q -Square eterangan
£S5 = c
RS, UES 0,395 Moderate
23 3
c3 8
=

:Nﬂm koefisien determinasi (R- Square) yang diperoleh dari penelitian ini mencapai angka 0,395, yang

Umengdindikasikan bahwa sekitar 39,5% variasi dalam variabel Kepuasan Pengguna (UES) dapat dijelaskan oleh

zvagiafel-variabel prediktor dalam model. Dengan kata lain, ketiga variabel independen yaitu Usability Quality,

;dnfor@zanon Quality, dan Service Interaction berkontribusi sebanyak 39,5% terhadap variabel kepuasan

gpq@gguna Kategori nilai R-Square ini termasuk dalam tingkat “Moderate”, yang menunjukkan bahwa model
pefieftian mampu menjelaskan sebagian besar variasi kepuasan pengguna terhadap Sistem Informasi
ARad8mik Mahasiswa, Sebaliknya, sebesar 60,5% sisanya dipengaruhi oleh berbagai faktor lain yang berada
diglugt cakupan model penelitian ini.

SAnalisis jalur yang dilakukan untuk menguji pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat
m&n D jukkan ¢hasil yang signifikan pada semua hubungan yang diuji. Nilai Original Sample (O)
me;n%ambarkﬁn seberapa besar pengaruh satu variabel bebas terhadap variabel terikat, t tabel penelitian ini
se%e@r 1,960 %n signifikansi < 0,05.

BYSsn

C

g % ::'T Tabel 2. Standardized Coefficients

S Jalur 2 () T- T-tabel P-Values
g g E Statistic

USQ-> UESE- 0,330 4.405 1,960 0,000
BFQ-> UES® 0,370 3.477 1,960 0,001
:%EI—> UESE.-‘ 0,251 2.527 1,960 0.012

%:_w‘Pengaruh Riformation Quality (IFQ) terhadap Kepuasan Pengguna (UES) menunjukkan nilai Original
Saguple (O) sepesar 0,370 dengan t hitung 3,477 dan p-value 0,001, menandakan pengaruh yang signifikan
se@ara statlstllE_Begltu pula, Service Interaction (SEI) berpengaruh 51gn1ﬁkan terhadap UES dengan nilai O
sebesar 0,251, hitung 2,527 , dan p-value 0,012. Sedangkan Usability Quality (USQ) memiliki pengaruh yang
saBgat 51gn1ﬁlan terhadap kepuasan pengguna ditunjukkan dengan nilai O sebesar 0,330, t hitung mencapai
4 EOS dan p-value sebesar 0,000.

SHasil ini Iﬁ’pnglndlkamkan bahwa peningkatan kualitas informasi, interaksi layanan, serta kemudahan
péfiggunaan seeara bersamaan memberikan kontribusi positif dalam meningkatkan tingkat kepuasan pengguna
teanadap Siste§ Informasi Akademik Mahasiswa.
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ﬁ:h PULAN

asil penelitian ini yaitu tiga variabel hipotesis yaitu Usability Quality, Information Quality dan Service

Interactipn terpukti berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pengguna. Dari ketiga variabel tersebut,
ovaviabel®sabiljty Quality memiliki pengaruh paling kuat dengan nilai t hitung sebesar 4,405 diatas nilai t tabel
po} %(Ed@ varigbel yang mempunyai pengaruh terendah yaitu Service Interaction dengan nilai t hitung 2,527,

g @P&éﬁtl sefanjutnya disarankan untuk menambah metode pengukuran kualitas layanan seperti E-
%S’%vgw% yalg mengukur kualitas layanan berdasarkan dimensi-dimensi seperti -efisiensi,
%@e&e@aan_%stem pemenuhan, privasi, dan responsivitas guna menghasilkan pengukuran yang
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