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ABSTRAK

Perkembangan teknologi informasi mendorong instansi
pemerintah untuk menyediakan layanan publik berbasis daring guna
meningkatkan efisiensi dan kualitas pelayanan. Penelitian ini bertujuan
mengevaluasi kualitas layanan website Kementerian Agama Provinsi
Kalimantan Tengah menggunakan model WebQual yang mencakup
dimensi Usability Quality, Information Quality, dan Service Interaction
Quality, serta memanfaatkan metode Importance—Performance Map
Analysis (IPMA) untuk mengidentifikasi prioritas perbaikan. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap 170
responden pengguna website, dengan instrumen kuesioner berbasis
indikator WebQual. Analisis data dilakukan menggunakan Partial Least
Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) melalui perangkat
lunak SmartPLS.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketiga dimensi WebQual
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna, dengan pengaruh
terbesar berasal dari Usability Quality, diikuti oleh Service Interaction
Quality dan Information Quality. Analisis IPMA mengungkap bahwa
indikator SIQ1 menjadi prioritas utama perbaikan, sedangkan enam
indikator lainnya berada pada kategori Keep up the Good Work. Temuan
ini menegaskan bahwa peningkatan kemudahan penggunaan (usability)
dan kualitas interaksi layanan menjadi strategi utama untuk
mengoptimalkan kepuasan pengguna website. Penelitian ini diharapkan
dapat menjadi acuan bagi pengelola website instansi pemerintah dalam
merancang strategi perbaikan layanan berbasis teknologi informasi secara
efektif dan terarah.

Kata Kunci: WebQual, IPMA, Kualitas Layanan, Kepuasan Pengguna,

SmartPLS
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ABSTRACT

The advancement of information technology has encouraged
government institutions to provide online public services in order to
improve efficiency and service quality. This study aims to evaluate the
service quality of the website of the Ministry of Religious Affairs of
Central Kalimantan Province using the WebQual model, which includes
the dimensions of Usability Quality, Information Quality, and Service
Interaction Quality, as well as employing the Importance—Performance
Map Analysis (IPMA) method to identify improvement priorities. A
quantitative approach was used with a survey method involving 170
website users, utilizing a questionnaire based on WebQual indicators. Data
analysis was carried out using Partial Least Squares Structural Equation
Modeling (PLS-SEM) with the SmartPLS software.

The results show that all three WebQual dimensions have a
significant effect on user satisfaction, with Usability Quality having the
greatest influence, followed by Service Interaction Quality and
Information Quality. The IPMA analysis revealed that the SIQ1 indicator
is the main priority for improvement, while six other indicators fall under
the Keep up the Good Work category. These findings emphasize that
enhancing usability and service interaction quality should be the main
strategy to optimize user satisfaction with the website. This research is
expected to serve as a reference for government website managers in
designing more effective and targeted technology-based service
improvement strategies.

Keywords: WebQual, IPMA, Service Quality, User Satisfaction,
SmartPLS
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BABI
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kualitas layanan website menjadi faktor kunci dalam menilai
keberhasilan sebuah platform, terutama dalam konteks pelayanan publik.
Website pemerintah berfungsi sebagai saluran komunikasi penting antara
pemerintah dan masyarakat, memberikan informasi, layanan, serta
berbagai bentuk interaksi secara daring. Kualitas layanan website dapat
diukur melalui tiga dimensi utama, yaitu Usability Quality, Information
Quality, dan Service Interaction Quality, yang semuanya berkontribusi
terhadap pengalaman pengguna yang memuaskan. Evaluasi kualitas ini
penting untuk memastikan bahwa website dapat memenuhi ekspektasi
pengguna dan memberikan pelayanan yang efektif (Barnes & Vidgen,
2002).

Salah satu metode yang sering digunakan untuk mengevaluasi
kualitas layanan website adalah Webqual 4.0. Model ini telah terbukti
efektif dalam mengukur berbagai aspek kualitas website, termasuk
kegunaan, kualitas informasi, dan interaksi layanan. Webqual 4.0 pertama
kali dikembangkan oleh Barnes dan Vidgen pada tahun 2002 dan sejak itu
telah banyak digunakan untuk menganalisis pengalaman pengguna
terhadap berbagai jenis situs website. Penelitian oleh Safa menunjukkan
bahwa dimensi Usability dari Webqual memiliki pengaruh terbesar
terhadap kepuasan pengguna, diikuti oleh kualitas interaksi layanan dan
kualitas informasi. Hasil ini mendukung pentingnya aspek kegunaan situs

web dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pengguna (Safa, 2024).



Di sisi lain, meskipun Webqual memberikan wawasan tentang
dimensi kualitas, masih diperlukan alat analisis tambahan yang dapat
menggambarkan kesenjangan antara harapan pengguna dan kinerja yang
diberikan oleh website. Hal inilah yang melatarbelakangi penggunaan
Importance Performance Map Analysis (IPMA), sebuah teknik yang
digunakan untuk memetakan antara pentingnya atribut-atribut dalam
model kualitas dan kinerja aktual yang diberikan. [PMA memberikan
wawasan yang lebih jelas mengenai area mana yang memerlukan perhatian
lebih dalam perbaikan kinerja layanan, berdasarkan perbandingan antara
tingkat pentingnya dan kinerja atribut yang ada. IPMA sangat efektif untuk
mengevaluasi prioritas perbaikan, sehingga dapat mengarahkan pengelola
website untuk lebih fokus pada aspek yang benar-benar dibutuhkan
pengguna (Ringle & Sarstedt, 2016).

Website Kementerian Agama Provinsi Kalimantan Tengah menjadi
objek penelitian yang relevan karena perannya dalam menyediakan
informasi dan layanan kepada masyarakat, khususnya dalam bidang agama
dan pendidikan. Website ini memiliki berbagai fitur dan layanan yang
dirancang untuk mempermudah akses informasi kepada publik. Namun,
seiring dengan meningkatnya penggunaan internet, kualitas layanan
website ini perlu dievaluasi secara berkala untuk memastikan bahwa
website tersebut memenuhi ekspektasi penggunanya. Penelitian oleh
Hamdani mengungkapkan bahwa website pemerintah, jika tidak dikelola
dengan baik, dapat menurunkan tingkat kepuasan pengguna yang
berdampak pada efektivitas pelayanan publik (Hamdani, 2020). Oleh

karena itu, penting untuk mengidentifikasi elemen-elemen yang perlu



diperbaiki pada website Kementerian Agama Provinsi Kalimantan Tengah
agar dapat meningkatkan kualitas layanannya.

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas layanan website
Kementerian Agama Provinsi Kalimantan Tengah menggunakan metode
Webqual 4.0 dan IPMA. Dengan menggunakan kedua metode ini,
penelitian ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi yang lebih
aplikatif kepada pengelola website dalam rangka meningkatkan kualitas
layanan, terutama dalam aspek kegunaan, kualitas informasi, dan interaksi
layanan. Penggunaan IPMA yang dikombinasikan dengan model Webqual
memberikan analisis yang lebih mendalam dan terperinci, sehingga dapat
menghasilkan rekomendasi yang lebih spesifik dan implementatif untuk
perbaikan kualitas website (Wiyono & Antonio, 2024). Karena hal
tersebut, penulis sangat antusias untuk melakukan penelitian dengan judul
studi “Evaluasi Kualitas Layanan Website Menggunakan Metode
Webqual dan Importance Performance Map Analysis (IPMA) (Studi

Kasus : Kementerian Agama Provinsi Kalimantan Tengah)”.

B. Rumusan Masalah
Bersumber pada penjelasan yang telah dipaparkan sebelumnya,
ditemukan rumusan masalah penelitian dalam studi ini diantaranya:

1. Bagaimana status kepuasan pengguna terkait kualitas kegunaan,
kualitas informasi, kualitas interaksi dan format yang disediakan
terhadap website Kementerian Agama Provinsi Kalimantan
Tengah?

2. Apa saja faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna
terhadap kualitas website Kementerian Agama Provinsi

Kalimantan Tengah?



3. Bagaimana metode untuk mengidentifikasi atribut yang harus
diprioritaskan dalam perbaikan kinerja layanan berdasarkan

analisis Importance Performance Map Analysis (IPMA)?

C. Batasan Masalah

Mengacu pada permasalahan yang telah dijelaskan, cakupan studi ini

dibatasi pada berbagai perihal mengenai:

1. Penelitian ini hanya akan mengevaluasi kinerja situs website
Kementerian Agama Provinsi Kalimantan Tengah, dengan fokus
pada tiga dimensi utama kualitas website, yaitu Usability
Quality, Information Quality, dan Service Interaction Quality.

2. Kualitas layanan dievaluasi menggunakan metode Webqual 4.0,
yang kemudian dianalisis dengan menggunakan teknik
Importance Performance Map Analysis (IPMA) untuk
menentukan prioritas perbaikan berdasarkan pengukuran
kepentingan dan kinerja.

3. Penelitian ini mengandalkan kuesioner yang dibagikan secara
langsung maupun daring kepada pengguna yang telah
mengakses situs web tersebut. Proses pengumpulan data
dilakukan dengan mempertimbangkan aspek demografis dari
responden.

D. Tujuan Penelitian

Studi ini memiliki dua tujuan utama: tujuan umum dan tujuan
khusus. Tujuan umum dari studi ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas
layanan di situs website Kementerian Agama Provinsi Kalimantan Tengah

berdasarkan perspektif pengguna. Tujuan khusus dari studi ini meliputi:



1. Menilai pandangan masyarakat mengenai kualitas layanan yang
disediakan melalui situs website Kementerian Agama Provinsi
Kalimantan Tengah.

2. Menilai kepuasan pengguna terhadap dimensi kualitas layanan
yang ada, seperti kegunaan, informasi, dan interaksi layanan.

3. Mengidentifikasi area yang perlu mendapatkan perhatian lebih
berdasarkan hasil analisis Importance Performance Map
Analysis (IPMA), guna meningkatkan kualitas layanan secara

keseluruhan.

E. Metodologi Penelitian

Studi ini menerapkan metode kuantitatif sebagai pendekatannya
(Cresswell, 2014). Model Webgual akan digunakan untuk
mengembangkan hipotesis, yang kemudian akan diuji dengan data yang
dikumpulkan oleh para peneliti. Responden penelitian akan menerima
kuesioner, yang terdiri dari kumpulan pertanyaan dan pernyataan yang
dibuat menggunakan pendekatan kuantitatif.

Untuk memastikan bahwa responden dapat memahami setiap
pertanyaan dalam kuesioner penelitian, langkah pendahuluan yang perlu
dilakukan adalah melaksanakan pengujian awal untuk mengevaluasi dan
mengukur validitas kuesioner. Partisipan dalam studi ini adalah orang-
orang yang telah mengakses situs web Kementerian Agama Provinsi
Kalimantan Tengah, purposive sampling adalah teknik sampling yang
digunakan (Wijaya, 2019).

Kuesioner disebarkan baik secara fisik maupun melalui metode
daring (online), ini menjadi proses pengambilan sampel dilakukan peneliti.

Penyebaran langsung dilakukan dengan bertatap muka untuk memastikan



bahwa responden yang dipilih memenubhi kriteria yang telah ditentukan,
sedangkan penyebaran tidak langsung dilakukan melalui platform online
untuk menjangkau individu di Indonesia yang telah mengakses situs web
Kementerian Agama Provinsi Kalimantan Tengah. Setelah kuesioner
dikumpulkan, data akan dikategorikan menggunakan perangkat lunak
pengolahan data seperti MS Excel 2013. Selanjutnya, model luar (outer
model), model dalam (inner model), dan pengujian hipotesis akan
dilakukan, yang akan didukung oleh SmartPLS versi 3.2.8 (Yamin &
Kurniawan, 2011).

Selain itu, analisis kuadran atau Importance Performance Map
Analysis (IPMA) juga akan dilakukan. Seperti yang telah dipaparkan di
bagian sebelumnya, data kuesioner dengan pendekatan Webqual akan
dianalisis menggunakan IPMA untuk mengevaluasi sejauh mana kualitas
layanan website Kementerian Agama Provinsi Kalimantan Tengah
menurut pandangan masyarakat atau publik. Proses analisis menggunakan
IPMA ini akan dilaksanakan dengan bantuan aplikasi SmartPLS versi
3.2.8, interpretasi bergantung pada hasil analisis, kemudian kesimpulan
ditarik dengan mempertimbangkan pertanyaan penelitian dan

menyesuaikannya dengan batasan dan ruang lingkup studi.

F. Manfaat Penelitian
Tiga aspek utama manfaat dari studi ini meliputi
1. Secara teoritis, penelitian ini membantu mengidentifikasi tingkat
kinerja pelayanan website dan menentukan hubungan antara
berbagai faktor yang mempengaruhinya. Peneliti berharap hasil

studi yang telah dilakukan ini dapat diaplikasikan guna menjadi



dasar penelitian berikutnya yang mempelajari kualitas layanan
website secara lebih mendalam.

2. Secara metodologis, penelitian ini mendukung penggunaan
pendekatan kuantitatif di bidang sistem informasi, khususnya di
UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta. Studi ini dapat
diimplementasikan sebagai dasar untuk penelitian terkait di
masa mendatang.

3. Secara praktis, diharapkan temuan penelitian ini dapat
berkontribusi  sebagai panduan yang bermanfaat bagi
Kementerian Agama Provinsi Kalimantan Tengah dalam
merencanakan perbaikan dan pengembangan sistem website di

masa mendatang.

G. Sistematika Penulisan
Ada lima bab yang membentuk kerangka kerja studi ini:

Bab I Pendahuluan
Bab ini berisi uraian mengenai latar belakang penelitian yang

menjelaskan alasan dan urgensi dilakukannya penelitian terkait kualitas
layanan website Kementerian Agama Provinsi Kalimantan Tengah dengan
menggunakan metode Importance—Performance Map Analysis (IPMA)
dan model Webqual. Selain itu, disajikan perumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian baik secara teoritis maupun praktis, batasan
masalah, serta sistematika penulisan skripsi.

Bab II Tinjauan Pustaka
Bab ini menguraikan landasan teori yang mendukung penelitian,

meliputi konsep kualitas layanan berbasis Webqual, metode IPMA,
kepuasan pengguna (user satisfaction), serta hubungan antarvariabel

dalam model penelitian. Bab ini juga memuat hasil-hasil penelitian



terdahulu yang relevan, landasan konseptual, dan kerangka pemikiran
penelitian.

Bab III Metode Penelitian
Bab ini menjelaskan pendekatan penelitian yang digunakan, lokasi

dan waktu penelitian, populasi dan sampel, teknik pengumpulan data,
instrumen penelitian berupa kuesioner berbasis indikator Webqual, serta
metode analisis data yang digunakan, termasuk analisis outer model, inner
model, dan IPMA dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS.

Bab IV Hasil Penelitian dan Pembahasan
Bab ini menyajikan hasil pengolahan dan analisis data, meliputi

deskripsi responden, hasil evaluasi outer model dan inner model, pengujian
hipotesis, serta interpretasi hasil [IPMA. Pembahasan dilakukan dengan
mengaitkan temuan penelitian dengan teori yang relevan dan hasil
penelitian sebelumnya, sehingga diperoleh gambaran mendalam tentang
kualitas layanan website dan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
pengguna.

Bab V Penutup
Bab ini memuat kesimpulan dari hasil penelitian yang merangkum

temuan-temuan utama, serta saran yang ditujukan kepada pihak pengelola
website Kementerian Agama Provinsi Kalimantan Tengah dan peneliti
selanjutnya untuk pengembangan layanan berbasis daring yang lebih

optimal.



BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan pada penelitian ini,
dapat disimpulkan bahwa seluruh konstruk dalam model penelitian telah
memenuhi kriteria validitas dan reliabilitas. Nilai outer loading sebagian
besar berada di atas 0,7, nilai Composite Reliability di atas 0,7, dan
Average Variance Extracted (AVE) di atas 0,5, sehingga instrumen yang
digunakan dapat dianggap valid dan reliabel untuk mengukur variabel
Usability Quality (UQ), Information Quality (1Q), Service Interaction
Quality (SIQ), dan User Satisfaction (US).

Hasil analisis inner model menunjukkan bahwa Usability Quality
(UQ) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap User
Satisfaction, sehingga hipotesis pertama (H1) diterima, Information
Quality (1Q) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap User
Satisfaction, sehingga hipotesis kedua (H2) diterima, dan Service
Interaction Quality (SIQ) memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap User Satisfaction, sehingga hipotesis ketiga (H3) diterima.
Temuan ini menegaskan bahwa kualitas kegunaan, kualitas informasi,
dan kualitas interaksi layanan secara bersama-sama berkontribusi
signifikan dalam meningkatkan kepuasan pengguna.

Berdasarkan hasil Importance—Performance Map Analysis
(IPMA), indikator SIQ1 teridentifikasi berada pada Kuadran I
(Concentrate Here) dengan tingkat kepentingan tinggi namun kinerja di
bawah rata-rata, sehingga menjadi prioritas utama untuk perbaikan.

Enam indikator (IQ3, 1QS5, 1Q4, 1Q2, SIQ2, dan SIQ3) berada pada
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Kuadran II (Keep up the Good Work) yang menunjukkan kepentingan dan
kinerja tinggi sehingga perlu dipertahankan. Indikator IQ1 berada pada
Kuadran III (Low Priority), yang tidak memerlukan fokus perbaikan saat
ini, sedangkan lima indikator (UQ1, UQS5, UQ2, UQ4, UQ3) berada pada
Kuadran IV (Possible Overkill) yang meskipun memiliki kinerja tinggi,
tingkat kepentingannya rendah.

Secara keseluruhan, penelitian ini membuktikan bahwa
peningkatan kualitas kegunaan, kualitas informasi, dan kualitas interaksi
layanan merupakan strategi efektif dalam meningkatkan kepuasan
pengguna, dengan fokus khusus pada indikator yang berada di Kuadran I

untuk perbaikan strategis.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan yang telah dijabarkan, berikut adalah

saran-saran yang dapat diberikan:

1. Saran Teoritis
Penelitian ini memberikan kontribusi pada pengembangan
model evaluasi kepuasan pengguna sistem informasi berbasis PLS-
SEM dengan pendekatan IPMA. Peneliti selanjutnya dapat
memperluas model dengan menambahkan variabel lain seperti
System Quality, Perceived Value, atau Service Quality secara umum

untuk mendapatkan gambaran yang lebih komprehensif.

2. Saran Praktis
a. Pihak pengelola sistem perlu memfokuskan perbaikan pada
indikator SIQ1 karena memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan pengguna namun kinerjanya masih di

bawah rata-rata.
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b. Kinerja indikator yang berada pada Kuadran II harus
dipertahankan melalui pemeliharaan sistem, pelatihan staf,
dan peningkatan kualitas informasi.

c. Sumber daya dapat dialihkan dari indikator di Kuadran IV
untuk memperkuat indikator prioritas, sehingga alokasi
anggaran dan tenaga kerja menjadi lebih efisien.

3. Saran untuk penelitian selanjutnya
Penelitian berikutnya disarankan menggunakan metode
longitudinal untuk memantau perubahan kinerja dan kepentingan
indikator dari waktu ke waktu. Selain itu, penggunaan metode
analisis lain seperti Importance—Satisfaction Analysis (ISA) dapat
dipertimbangkan untuk membandingkan hasil dengan IPMA.
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