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ABSTRACT 

 

This study aims to measure and determine user satisfaction with academic 

information systems at higher education institutions in Banda Aceh, as well as 

to provide recommendations for system developers to improve their systems. 

It employs the WebQual 4.0 method, which consists of three dimensions : 

usability, information quality, and service interaction. Combined with the 

Importance Performance Analysis (IPA) method to compare the level of 

importance with the level of performance perceived by users. Data were 

collected through questionnaires distributed to 350 respondents representing 

a population of 40,006 students and lecturers from 9 higher education 

institutions in Banda Aceh, using purposive sampling to determine the 

research locations and accidental sampling to determine the respondents. 

Data analysis was conducted through validity and reliability testing, 

calculation of the suitability level (Tki), gap analysis (GAP), and IPA 

quadrant analysis. The results indicate that all instrument items were valid 

and reliable. Overall, the level of user satisfaction with the academic 

information system falls into the good category, although gaps between 

expectations and performance still exist. The majority of higher education 

institutions recorded Tki values below 100% and negative GAP values, while 

Universitas Serambi Mekkah and Akademi Farmasi YPPM Mandiri obtained 

Tki values above 100% with positive GAP values. The nine higher education 

institutions were grouped into three performance categories: high, moderate, 

and in need of improvement. Improvement recommendations focus on four 

aspects: information quality, ease of use, data security, and social interaction. 

Keywords: WebQual 4.0, Importance Performance Analysis, Academic 

Information System  
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur dan mengetahui kepuasan 

pengguna sistem informasi akademik pada perguruan tinggi di Banda Aceh, 

serta memberikan rekomendasi peningkatan bagi pengembang sistem. 

Menggunakan metode WebQual 4.0 yang terdiri atas tiga dimensi, yaitu 

kegunaan (usability), kualitas informasi (information quality), dan interaksi 

layanan (service interaction), yang dipadukan dengan metode Importance 

Performance Analysis (IPA) untuk membandingkan tingkat kepentingan dan 

tingkat kinerja yang dirasakan pengguna. Data dikumpulkan melalui 

kuesioner terhadap 350 responden yang mewakili populasi sebanyak 40.006 

mahasiswa dan dosen dari 9 perguruan tinggi di Banda Aceh, dengan teknik 

purposive sampling untuk penentuan lokasi dan accidental sampling untuk 

penentuan responden. Analisis data dilakukan melalui uji validitas dan 

reliabilitas, perhitungan tingkat kesesuaian (Tki), analisis kesenjangan (GAP), 

serta analisis kuadran IPA. Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh item 

instrumen dinyatakan valid dan reliabel. Tingkat kepuasan pengguna SIA 

secara umum berada dalam kategori baik, meskipun masih terdapat 

kesenjangan antara harapan dan kinerja. Mayoritas perguruan tinggi memiliki 

nilai Tki di bawah 100% dan GAP negatif, sementara Universitas Serambi 

Mekkah dan Akademi Farmasi YPPM Mandiri memperoleh nilai Tki di atas 

100% dengan GAP positif. Kesembilan perguruan tinggi dikelompokkan 

menjadi tiga kategori kinerja (tinggi, menengah, memerlukan peningkatan). 

Rekomendasi peningkatan difokuskan pada empat aspek: kualitas informasi, 

kemudahan penggunaan, keamanan data, dan interaksi sosial. 

Kata kunci: WebQual 4.0, Importance Performance Analysis, Sistem 

Informasi Akademik  
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MOTTO 

 

يسُْرًا   الْعسُْرِ  مَعَ  فاَِن    

"Maka, sesungguhnya beserta kesulitan ada 

kemudahan." 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Perkembangan teknologi informasi saat ini menjadi bagian yang tak 

terpisahkan dalam keberlangsungan aktivitas masyarakat modern. 

Kehadirannya di berbagai lini kehidupan memberikan kontribusi yang 

signifikan serta mempermudah manusia dalam memenuhi beragam kebutuhan 

harian (Santoso & Hermawati, 2015). Pemanfaatan teknologi informasi 

memungkinkan berbagai bentuk proses kerja dapat dijalankan dengan 

berbagai cara, sehingga dapat menghasilkan informasi yang berkualitas, 

relevan, serta tepat waktu. Salah satu wujud implementasinya terlihat pada 

penggunaan sistem informasi, yang merupakan suatu sistem yang dirancang 

untuk mengelola data akademik. Dalam konteks perguruan tinggi, kepuasan 

layanan pengguna menjadi aspek yang penting bagi akademik, sehingga tata 

kelola sistem informasi yang baik dan terstruktur perlu dilakukan agar tujuan 

tersebut dapat tercapai. (Warni & Sutabri, 2023). 

Pemanfaatan sistem informasi masa kini memfasilitasi penyebaran 

informasi secara cepat, praktis, dan efesien, yang secara spesifik berkontribusi 

pada pengelolaan akademik (Meilani et al., 2020). Perguruan tinggi sebagai 

Lembaga akademik harus menerapkan teknologi informasi untuk mendukung 

aktivitas utama, yaitu layanan akademik. Lembaga Pendidikan terutama 

perguruan tinggi, harus menerapkan sistem informasi akademik yang 

terintegrasi di setiap sektor atau unit kerjanya sebagai akibat dari 

perkembangan teknologi informasi. Penerapan sistem informasi dalam 

lingkup perguruan tinggi bertujuan untuk meningkatkan kualitas sebuah 

organisasi atau individu dalam menerima informasi serta membantu dalam 
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mengambil sebuah keputusan (Yunianto et al., 2021). Di era modern, 

keberadaan sistem informasi menjadi peran yang tidak terpisahkan dari 

operasional perguruan tinggi, khususnya dalam mengoptimalkan kepuasan 

layanan pengguna sistem akademik. Selain itu, pemanfaatan teknologi 

informasi turut memfasilitasi pengolahan, penyimpanan, serta penyajian data 

yang akurat bagi pemangku kepentingan (stakeholders) yang ada di perguruan 

tinggi tersebut (Kinanti et al., 2021). 

Dalam mengoptimalkan pelayanan akademik bagi mahasiswa dan dosen, 

pihak perguruan tinggi memerlukan Sistem Informasi Akademik (SIA). 

Sistem yang dirancang khusus bagi kebutuhan perguruan tinggi, yang mana 

sistem informasi dapat memfasilitasi layanan berbasis komputasi untuk 

meningkatkan efektivitas kinerja, mutu pelayanan, daya saing lembaga, serta 

kualitas lulusan yang dihasilkan (Eko Saputro et al., 2022). SIA hadir sebagai 

solusi yang memungkinkan pengelolaan data mahasiswa, jadwal perkuliahan, 

absensi, nilai dan administrasi lainnya yang dilakukan secara terintegritas, 

efesien, dan dapat diakses kapan saja oleh pengguna.  

Namun dalam praktiknya, implementasi SIA di banyak perguruan tinggi 

masih menghadapi berbagai macam persoalan yang belum terselesaikan. 

Permasalahan yang sering ditemui seperti kinerja sistem yang belum 

maksimal, sistem yang down, performa menurun pada saat penggunaan 

puncak seperti periode pengisian KRS, informasi yang tidak konsisten atau 

tidak diperbarui secara tepat waktu, serta minimnya layanan pengaduan ketika 

pengguna mengalami kendala. Kondisi tersebut tidak hanya mengganggu 

kenyamanan pengguna, akan tetapi juga berpotensi menghambat kelancaran 

proses akademik. Permasalahan tersebut mengindikasikan adanya kelemahan 

mendasar yang sudah terjadi secara meluas, sehingga pengukuran 

komprehensif diperlukan untuk mengukur kepuasan pengguna psistem 
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informasi akademik (SIA) yang diterapkan. Sehubungan dengan hal itu, 

penelitian ini berfokus pada pengukuran kepuasan layanan pengguna SIA 

(Darusalam et al., 2025). 

Beberapa penelitian terdahulu telah mengkaji pengukuran kepuasan 

layanan pada sistem informasi akademik. Salah satunya adalah kajian yang 

dilakukan oleh Prastiti et al. (2021) mengenai pengukuran kualitas situs web 

akademik di Universitas Trunojoyo Madura menggunakan WebQual 4.0 serta 

Importance-Performance Analysis (IPA). Evaluasi ini dilatarbelakangi karena 

universitas belum memiliki pengukuran resmi terkait kualitas websitenya. 

Dengan melibatkan 645 responden terdiri dari dosen, mahasiswa, dan staf 

administrator. Penelitian ini menempatkan usability, information quality, dan 

service interaction quality sebagai variabel independen, serta kepuasan 

pengguna menyeluruh sebagai variabel dependen. Pengolahan data dilakukan 

secara bertahap melalui uji validitas dan reliabilitas, komparasi uji T, analisis 

kesenjangan (gap analysis), hingga pemetaan posisi atribut pada kuadran IPA. 

Keterbaruan dari penelitian ini terletak pada cakupan objek penelitian 

yang tidak hanya berfokus pada satu perguruan tinggi, melainkan melibatkan 

sembilan perguruan tinggi sekaligus, sehingga memungkinkan dilakukannya 

perbandingan tingkat kepuasan layanan Sistem Informasi Akademik secara 

lintas institusi. Pendekatan ini berbeda dengan sebagian besar penelitian 

terdahulu yang umumnya hanya mengevaluasi kualitas layanan sistem 

informasi pada satu perguruan tinggi saja, seperti penelitian yang dilakukan 

oleh Prastiti et al. (2021) yang hanya berfokus pada Universitas Trunojoyo 

Madura. Serta menggunakan hasil analisis IPA tidak hanya secara per-institusi 

seperti penelitian terdahulu, melainkan mengelompokkan kesembilan kampus 

tersebut ke dalam tiga kategori kinerja (tinggi, menengah, memerlukan 
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peningkatan) bentuk analisis komparatif lintas institusi berskala kota yang 

belum pernah dilakukan pada penelitian-penelitian sebelumnya 

Kerangka analisis dalam penelitian ini mengintegrasikan metode WebQual 

4.0 dan Importance Performance Analysis (IPA) guna mengevaluasi kepuasan 

pengguna sistem informasi secara komprehensif. Melalui pengumpulan data 

via kuesioner, hasil dari kedua pendekatan tersebut digunakan untuk menilai 

persepsi pengguna sekaligus merumuskan rekomendasi perbaikan yang tepat 

sasaran (Alfian et al., 2025). Metode WebQual merupakan sebuah metode 

pengukuran yang berfokus pada kepuasan sistem informasi bagi pengguna. 

Tingkat kepuasan pengguna tercapai ketika mutu layanan yang diterima 

selaras dengan ekspektasi atau harapan (Darma Sebayang et al., 2023).  

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui penyebaran 

kuesioner berdasarkan indikator pada metode WebQual 4.0, yang kemudian 

dianalisis menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA). 

Penerapan IPA diperlukan untuk mengevaluasi dimensi WebQual. Metode 

IPA membandingkan tingkat kinerja (performance) layanan aktual dan tingkat 

kepentingan (importance) dari persepsi pengguna. (Mandias et al., n.d.) 

Metode Importance Performance Analysis (IPA) diterapkan untuk 

menganalisis keterkaitan antara persepsi kepentingan dan kinerja melalui 

pengujian kesenjangan (gap analysis) di antara kedua elemen tersebut 

(Wicaksono et al., n.d.), Melalui mekanisme ini identifikasi terhadap atribut-

atribut layanan sistem informasi yang memerlukan perbaikan maupun yang 

wajib dipertahankan dapat dilakukan secara terukur. Untuk mencapai tujuan 

penelitian, metode WebQual 4.0 dan Importance Performance Analysis (IPA) 

diterapkan untuk menghasilkan evaluasi kinerja sistem informasi akademik 

yang objektif. Hasil analisis tersebut diharapkan menjadi dasar pertimbangan 

strategis bagi pengelola dalam menentukan skala prioritas pembenahan 
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sistem, baik berupa perbaikan menyeluruh maupun perbaikan minor. 

(Mandias et al., n.d.) 

Berdasarkan pada pemaparan masalah tersebut, penulis tertarik melakukan 

pengukuran kepuasan layanan pengguna sistem informasi akademik pada 

perguruan tinggi untuk mengetahui apakah kepuasan pengguna sistem telah 

memenuhi aspek-aspek yang ada. Penelitian ini berfokus untuk mengukur 

sejauh mana performa layanan sistem telah memenuhi ekspektasi pengguna, 

sekaligus memberikan rekomendasi perbaikan bagi pengembang sistem agar 

sistem dapat di optimalisasikan di masa mendatang. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, rumusan masalah 

dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 

1. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna sistem informasi akademik 

yang diterapkan pada perguran tinggi? 

2. Bagaimana hasil analisi kuadran Importance Performance Analisys 

(IPA) dalam mengidentifikasi indikator prioritas perbaikan pada 

sistem informasi akademik di masing-masing perguruan tinggi? 

3. Bagaimana rekomendasi peningkatan kepuasan layanan pengguna 

pada sistem informasi akademik Perguruan Tinggi? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Melalui pengukuran kepuasan layanan pengguna sistem informasi 

akademik perguruan tinggi di Kota Banda Aceh dengan memanfaatkan 

metode WebQual 4.0 dan Importance Performance Analysis (IPA), sasaran 

utama dari penelitian ini dirumuskan ke dalam beberapa poin berikut: 
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1. Mengetahui tingkat kepuasan pengguna sistem informasi akademik di 

perguran tinggi 

2. Mengetahui hasil analisis kuadran Importance Performance Analisys 

(IPA) dalam mengidentifikasi indikator prioritas perbaikan pada  

3. Memberikan rekomendasi peningkatan kepuasan layanan pengguna 

pada sistem informasi untuk meningkatkan kualitas layanan. 

 

D. Batasan Penelitian 

Agar cakupan penelitian tidak menyimpang dari fokus utama, batasan 

masalah dispesifikasikan melalui rincian poin-poin beriku: 

1. Penelitian ini hanya dilakukan pada 9 perguruan tinggi dari total 28 

perguruan tinggi di Banda Aceh, yaitu perguruan tinggi yang 

memberikan izin penelitian dan telah menerapkan sistem akademik. 

2. Lingkup penelitian terbatas pada sistem informasi akademik yang telah 

di terapkan pada perguruan tinggi tersebut 

3. Jumlah responden dibatasi sebanyak 350 responden, yang terdiri dari 

310 mahasiswa dan 40 dosen, dengan jumlah yang bervariasi pada 

setiap perguruan tinggi sesuai dengan tingkat respons dan partisipasi 

responden pada masing-masing lokasi, tanpa penetapan kuota jumlah 

responden yang seragam di setiap perguruan tinggi. 

4. Responden dalam penelitian ini terbatas pada mahasiswa dan dosen 

yang merupakan pengguna aktif sistem akademik pada perguruan 

tinggi terkait dan bersedia berpartisipasi mengisi kuesioner penelitian. 

5. Penilaian tingkat kepuasan layanan pengguna sistem informasi 

dilakukan dengan menggunakan metode Webqual 4.0 dan Importance 

Performance Analysis (IPA) 

 

 



 

 
 

BAB V 

KESIMPULAN 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan serangkaian analisis dan pembahasan mengenai pengukuran 

kualitas layanan sistem informasi akademik pada sembilan perguruan tinggi 

di Kota Banda Aceh menggunakan pendekatan WebQual 4.0 dan Importance 

Performance Analysis (IPA), dirumuskan beberapa kesimpulan utama sebagai 

berikut: 

1. Pengukuran kepuasan layanan pengguna sistem informasi akademik 

menjadi hal yang penting, mengingat sistem ini berperan sebagai 

infrastruktur utama bagi mahasiswa dan dosen dalam mengakses, 

mengorganisasi, serta mendistribusikan informasi akademis. Kualitas 

layanan yang optimal berkontribusi langsung terhadap peningkatan 

kepuasan dan efisiensi pemanfaatan sistem. Oleh sebab itu, pengujian 

secara berkala diperlukan tujuannya untuk mengetahui apakah sistem sudah 

memenuhi harapan pengguna, dan menemukan bagian mana yang masih 

perlu diperbaiki. 

2. Secara umum, kepuasan layanan pengguna sistem informasi akademik pada 

perguruan tinggi tergolong dalam kategori baik, sekalipun masih ditemukan 

kesenjangan antara importance dan performance. Hasil uji validitas dan 

reliabilitas menunjukkan seluruh item pernyataan pada instrumen 

penelitian dinyatakan valid dan reliabel. Hasil perhitungan tingkat 

kesesuaian (Tki) menunjukkan bahwa mayoritas perguruan tinggi memiliki 

nilai Tki di bawah 100%, yang berarti kinerja sistem belum sepenuhnya 

memenuhi harapan pengguna, sementara USM dan AKAFARMA justru 

memperoleh nilai Tki di atas 100%. Hasil analisis kesenjangan (GAP) 
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memperkuat temuan tersebut, di mana enam perguruan tinggi (UIN, 

UNMUHA, UBBG, STAI, STIKes, dan POLTEK) memiliki nilai GAP 

negatif yang menandakan kinerja masih di bawah harapan, UNIDA 

memiliki nilai GAP seimbang (0,00), sedangkan USM dan AKAFARMA 

memiliki nilai GAP positif. Berdasarkan hasil analisis kuadran IPA, 

kesembilan perguruan tinggi dapat dikelompokkan menjadi tiga kategori, 

yaitu Kategori 1 (kinerja tinggi) yang terdiri dari Universitas 

Muhammadiyah Aceh, Universitas Bina Bangsa Getsempena, dan STIKes 

Assyifa Aceh, Kategori 2 (kinerja menengah) yang terdiri dari UIN Ar-

Raniry, Universitas Iskandar Muda, dan Politeknik Aceh, serta Kategori 3 

(memerlukan peningkatan) yang terdiri dari STAI Tgk. Chik Pantee Kulu, 

Universitas Serambi Mekkah, dan Akademi Farmasi YPPM Mandiri, 

dengan Universitas Serambi Mekkah dan Akademi Farmasi YPPM Mandiri 

menunjukkan jumlah indikator prioritas perbaikan yang paling banyak. 

3. Hasil penelitian ini juga perlu dipahami dengan mempertimbangkan 

keterbatasan pada sisi responden, karena responden yang dilibatkan hanya 

terbatas pada mahasiswa dan dosen, sehingga belum menggambarkan 

penilaian dari kelompok pengguna lain seperti staf administrasi yang juga 

berinteraksi dengan sistem informasi akademik, dan hal ini turut 

memengaruhi hasil penelitian yang diperoleh. Selain itu, jumlah responden 

yang dilibatkan pada setiap perguruan tinggi juga belum merata, karena 

tidak ada penetapan kuota jumlah responden yang seragam di setiap lokasi 

penelitian, 

4. Rekomendasi peningkatan kualitas sistem informasi akademik perlu 

difokuskan pada empat aspek utama yang secara konsisten muncul sebagai 

prioritas di berbagai perguruan tinggi, yaitu:  

a) kualitas informasi, melalui pembaruan data yang lebih rutin dan 

penyajian informasi yang lebih detail namun tetap mudah dipahami 
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b) kemudahan penggunaan, melalui perancangan ulang antarmuka 

(UI/UX) yang lebih intuitif dan konsisten 

c) keamanan, melalui penguatan kebijakan privasi dan perlindungan data 

pribadi pengguna, dan 

d) interaksi sosial, melalui penyediaan ruang komunikasi atau komunitas 

yang mendukung koordinasi antara mahasiswa, dosen, dan bagian 

akademik.  

Secara keseluruhan, kesimpulan penelitian ini memperlihatkan bahwa 

kualitas layanan sistem akademik di perguruan tinggi Banda Aceh sudah 

cukup baik, meskipun upaya penyempurnaan yang berkesinambungan tetap 

harus dijalankan. Fokus perhatian perlu diarahkan pada kampus-kampus 

dengan skor kesenjangan (GAP) negatif serta kategori yang memerlukan 

peningkatan agar layanan sistem akademik mampu merespons kebutuhan 

pengguna secara lebih maksimal. 

 

B. Saran 

Dari hasil evaluasi dan kesimpulan yang diperoleh, penelitian ini 

memberikan beberapa saran konstruktif yang disajikan pada perguruan tinggi 

serta masukan bagi studi lanjutan, antara lain: 

1. Bagi pengelola sistem informasi akademik di setiap perguruan tinggi, 

direkomendasikan untuk merealisasikan langkah-langkah pembenahan 

sebagaimana dipaparkan pada bab pembahasan. Perhatian utama perlu 

diprioritaskan pada indikator yang terpetakan dalam Kuadran I (Prioritas 

Utama) agar kesenjangan antara harapan dan kinerja sistem dapat 

diminimalkan. 

2. Pengukuran kualitas layanan sistem informasi akademik sebaiknya 

dilakukan secara berkala, mengingat kebutuhan dan harapan pengguna 
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dapat berubah seiring dengan perkembangan teknologi dan pola 

penggunaan layanan digital. 

3. Bagi peneliti mendatang, studi ini dapat diperluas melalui penambahan 

sebaran wilayah penelitian pada perguruan tinggi lain di Banda Aceh 

maupun lingkup daerah yang lebih luas, peningkatan kuantitas responden, 

serta memadukan metode WebQual 4.0 dan IPA dengan pendekatan 

analisis lain seperti Customer Satisfaction Index (CSI) atau Structural 

Equation Modeling (SEM) untuk memperoleh gambaran kualitas layanan 

yang lebih komprehensif. 

4. Bagi pihak yang berwenang di tingkat perguruan tinggi serta pemangku 

kepentingan pendidikan di Banda Aceh, hasil penelitian ini diharapkan 

mampu menjadi bahan pertimbangan dalam penyusunan kebijakan 

pengembangan sistem informasi akademik yang lebih berorientasi pada 

kebutuhan dan kepuasan pengguna. 
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  T o t a l   I m p = 1785 + 1554 + 1543   =   4882


  T k i =   x i  y i x 100 =    4839 4882 x 100 = 99 , 12


  I m p =   4 , 05 +   4 , 11 + 4 , 05 3 =   12 , 21 3 = 4 , 07


  P e r f =   3 , 95 +   3 , 99 + 3 , 94 3 =   11 , 88 3 = 3 , 96


  Q i    ( G A P ) = p e r f    ( i ) − i m p    ( i ) = 3 , 96 − 4 , 07 =   0 , 11

