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ABSTRAK 

ANALISIS KUALITAS LAYANAN WEBSITE MENGGUNAKAN 

METODE WEBQUAL 4.0 DAN IMPORTANCE PERFORMANCE 

ANALYSIS (IPA) PADA SITUS UNIVERSITAS KRISTEN DUTA 

WACANA 

 

 

 Universitas Kristen Duta Wacana telah menyiapkan website terbarunya 

yang menyediakan informasi yang lengkap tidak hanya untuk mahasiswa, tetapi 

juga untuk calon mahasiswa baru, alumni, orangtua mahasiswa, bahkan mitra 

kerjasama UKDW. Website UKDW yang baru perlu tanggapan dari orang-orang 

yang menggunakannya untuk melihat kualitas website UKDW apakah sudah 

memenuhi harapan dari pengguna website  tersebut.  

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas website UKDW 

menggunakan metode Webqual 4.0 dengan dimensi Usability, Information, dan 

Service Interaction serta metode Importance Performance Analysis (IPA). Hasil 

yang diperoleh yang diukur berdasarkan tingkat kinerja (Performance) dan tingkat 

kepentingan (Importance). 

  Hasil penelitian menunjukkan hasil kesenjangan atau gap secara 

keseluruhan untuk dimensi dan total rata-rata kesenjangan atau gap sebesar -0,16. 

Nilai kesenjangan terbesar terdapat pada dua dimensi information  dan service 

interaction dengan angka yang sama yaitu -0,21. Berdasarkan hal tersebut dapat 

disimpulkan bahwa website UKDW secara aktual yang dirasakan belum 

memenuhi kualitas ideal terutama yang berhubungan dengan informasi dan 

layanan. Indikator yang perlu mendapatkan perhatian antara lain user dapat 

dengan mudah menemukan informasi yang dicari, informasi lowongan kerja 

untuk alumni tersedia dengan lengkap dan secara keseluruhan penggunaan web ini 

tidak mengalami error.  

(Kata kunci : Kualitas Layanan Website, Webqual 4.0, Importance Performance 

Analysis)  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 Universitas Kristen Duta Wacana telah menyiapkan website terbaru 

mereka, dengan harapan agar dapat lebih mudah mengkomunikasikan keseluruhan 

Universitas Kristen Duta Wacana kepada semua orang hanya melalui website 

tersebut. Tujuan pembuatan website untuk sebuah universitas  sendiri untuk 

menyajikan informasi profil dari universitas kepada semua orang maupun kepada 

para stakeholder, kemudahan memberi informasi seperti jadwal kegiatan, berita 

terbaru, pendaftaran mahasiswa baru, dan mempermudah komunikasi terutama 

kepada orang-orang yang sudah terkait dengan Universitas Kristen Duta Wacana 

seperti orangtua mahasiswa, mahasiswa, orang lain yang belum terkait dengan 

universitas maupun dengan partner yang akan bekerja sama dengan Universitas 

Kristen Duta Wacana. 

 Website Universitas Kristen Duta Wacana yang baru pun perlu 

mendapatkan respon atau tanggapan dari orang-orang yang menggunakannya. 

Tanggapan atau respon ini sendiri untuk dapat mengetahui kebutuhan informasi 

yang sudah terpenuhi dan juga kebutuhan informasi yang belum terpenuhi dari 

website Universitas Kristen Duta Wacana yang baru. 

 Penelitian ini dibuat untuk menganalisis kualitas website Universitas 

Kristen Duta Wacana dengan menggunakan metode Webqual 4.0 dengan dimensi 

Usability Quality, Information Quality dan Service Interaction  serta metode 

Importance Performance Analysis digunakan untuk mencari informasi yang 

dibutuhkan. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Apakah website Universitas Kristen Duta Wacana sudah memenuhi 

kualitas suatu website terutama dalam hal kebergunaan, informasi , 

maupun layanan 

1.3 Batasan Masalah 

1. Responden yang dipilih adalah orang-orang yang terkait dan yang 

belum terkait dengan Universitas Kristen Duta Wacana dalam kasus ini 

calon mahasiswa, mahasiswa aktif UKDW, orangtua mahasiswa, dan 

alumni. 

2. Website Universitas Kristen Duta Wacana sebagai objek 

penelitian. 

3. Mengimplementasikan Webqual 4.0 dan Importance-Performance 

Analysis sebagai metode analisis. 

1.4 Tujuan Penelitian 

Untuk mengetahui kualitas website Universitas Kristen Duta Wacana yang 

baru. 

1.5 Tahapan Penelitian 

 Berikut ini adalah langkah-langkah yang dilakukan penulis dalam 

melakukan penelitian : 

a. Pengumpulan Data 

Data yang dikumpulkan penulis yaitu data tentang pengguna website  

UKDW beserta menu baru yang sudah dikembangkan oleh UKDW. 

Beberapa data pribadi tentang mahasiswa, orangtua mahasiswa, alumni, 

dan calon mahasiswa juga dikumpulkan untuk membantu penelitian. 

b. Studi Pustaka 

Mencari informasi penelitian yang dilakukan di buku, jurnal, dan situs 

yang nantinya akan digunakan untuk landasan teori analisis dan 

penyusunan tugas akhir. 

c. Konsultasi 

Melakukan konsultasi dengan dosen pembimbing terkait dengan masalah 

yang dihadapi selama proses penyusunan tugas akhir. 
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d. Analisis Data 

Data hasil kuesioner yang sudah dibagikan kepada responden yang sudah 

ditetapkan nantinya akan dianalisis menggunakan Microsoft Excel untuk 

input keseluruhan data dan software SPSS untuk membuat diagram 

kartesius 4 kuadran. 

e. Hasil Analisis Data 

Hasil analisis data yang sudah diolah dengan Microsoft Excel tentang 

Analisis kualitas website UKDW nantinya akan ditampilkan dalam bentuk 

diagram Kartesius dengan pembagian 4 kuadran yang sudah dibuat 

menggunakan software SPSS. 

f. Penyusunan Laporan 

Penelitian akan didokumentasikan menjadi laporan yang nantinya 

diharapkan bisa digunakan untuk pengembangan website UKDW kedepan 

menjadi lebih baik dan dapat memenuhi kebutuhan yang belum terpenuhi 

dari pengguna website UKDW. 

1.6 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan laporan tugas akhir ini dibagi menjadi 5 bab antara 

lain :  

Bab 1 merupakan pendahuluan yang berisi tentang latar belakang masalah 

kualitas dari website UKDW yang baru dan membutuhkan tanggapan dari 

pengguna website tersebut. Selanjutnya yaitu rumusan masalah yang 

menjelaskan lebih spesifik tentang website UKDW mengenai kualitas dari 

website UKDW apakah sudah memenuhi kualitas sebuah website dalam 

hal kebergunaan, informasi , maupun layanan. Bagian batasan masalah 

menjelaskan tentang ruang lingkup dalam melakukan penelitian ini, 

Kemudian tujuan penelitian membahas tentang tujuan yang akan dicapai 

penulis pada penelitian yang dilakukan. Dan yang terakhir yaitu 

metodologi penelitian yang menjelaskan tentang langkah-langkah yang 

dilakukan penulis dalam melakukan penelitian tentang kualitas website 

UKDW. 
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 Selanjutnya Bab 2 merupakan landasan teori yang mencakup teori-teori 

dasar dari sumber tertentu yang digunakan penulis dalam hal penyelesaian 

tugas akhir. 

 Kemudian Bab 3 yaitu bagian yang sangat penting pada penelitian ini, dan 

akan membahas mengenai analisis dan perancangan sistem. Bab ini akan 

menjelaskan mengenai cara penulis melakukan analisis dan pengolahan 

data yang sudah dikumpulkan yaitu data hasil kuesioner. 

 Bab 4 merupakan penerapan dan analisis sistem yaitu hasil dari analisis 

yang dilakukan pada bab 3. Hasil akan berupa diagram kartesius yang dari 

hasil olah data Microsoft Excel. 

 Selanjutnya Bab 5 sebagai bab terakhir merupakan bagian penutup yang 

terdiri dari saran dan kesimpulan. Saran dan kesimpulan tersebut yang 

nantinya bisa digunakan untuk pengembangan website UKDW agar 

kedepan lebih baik lagi. 

  

©UKDW



37 

 

BAB V  

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

 

 Berdasarkan hasil evaluasi kualitas layanan website Universitas Kristen 

Duta Wacana dengan menggunakan metode Webqual 4.0 dan Importance-

Performance Analysis (IPA), maka dapat diambil kesimpulan bahwa kualitas 

website Universitas Kristen Duta Wacana belum sesuai dengan harapan pengguna. 

Terdapat perbedaan yang memperlihatkan adanya kesenjangan (gap) antara 

tingkat kinerja (performance) dan tingkat kepentingan (importance). Secara 

keseluruhan selisih dari kedua perspektif penilaian ini atau gap bernilai negatif  

sebesar  -0,16, dan nilai ini termasuk kategori sangat puas. Demikian juga dimensi 

usability bernilai selisih -0,07, Dimensi information bernilai selisih -0,21 dan 

dimensi service interaction  bernilai selisih -0,21 masuk ke dalam kategori sangat 

puas. 

 Menurut analisis diagram kartesius, berdasarkan penyebaran dari 27 

indikator yang ada, sebanyak 56% dari 27 indikator yang ada sudah berada pada 

kuadran yang memiliki tingkat kinerja yang dirasa sudah baik oleh pengguna 

website UKDW, dan sisanya sebanyak 44% masih berada pada kuadran yang 

memiliki tingkat kinerja yang dirasa masih kurang oleh pengguna website 

UKDW. 

 Adapun indikator yang membutuhkan segera perhatian untuk perbaikan 

dan merupakan kelemahan utama website UKDW, yaitu user dapat dengan mudah 

menemukan informasi yang dicari, informasi lowongan kerja untuk alumni 

tersedia dengan lengkap,  secara keseluruhan penggunaan komponen web ini tidak 

mengalami error. 
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5.2 Saran 

 Saran yang diberikan untuk analisis kualitas website UKDW dikemudian 

hari, agar penelitian bisa difokuskan pada bagian Usability dari website UKDW. 
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