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Abstrak 

Peran dari teknologi informasi di suatu institusi sangat dibutuhkan untuk menunjang kinerja 

karyawan di institusi tersebut. Penggunaan teknologi informasi akan meningkatkan tingkat 

efisiensi dan eketivitas dari suatu proses. Evaluasi terhadap usabilitas merupakan hal yang 

penting dalam memberikan rekomendasi terhadap sistem informasi untuk meningkatkan 

kepuasan pengguna. Penelitian ini melakukan evaluasi terhadap kualitas sistem informasi 

akademik di salah satu perguruan tinggi di Jakarta menggunakan menggunakan metode Website 

Quality (WebQual) dan Importance Performance Analysis (IPA). Kuadran I merupakan kuadran 

dengan prioritas penting, dimana indikator pada kuadran I adalah Usability_2. Pada Kuadran 

II sistem informasi akademik harus mempertahankan indikator yang ada seperti Inf_Qual_1, 

Inf_Qual_2, Inf_Qual_3, Inf_Qual_4, Usability_1, Usability_3, dan Usability_4. Pada kuadran 

III merupakan indikator yang dapat diabaikan kepentingannya, dimana indikator yang terdapat 

didalamnya adalah Serv_Int_4, Serv_Int_3, Inf_Qual_5, Usability_5, dan Usability_6, dan 

kuadran IV dinilai memiliki tingkat kepentingan yang rendah namun memiliki tingkat kinerja 

yang sangat baik dimana indikatornya adalah Serv_Int_1, Serv_Int_2, Usability_7. Berdasarkan 

penelitian yang dilakukan, maka indikator Usability_2 merupakan hail prioritas agar dapat 

ditingkatkan untuk meningkatkan kepuasan pengguna terhadap penggunaan sistem informasi 

akademik. 
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Abstract 

The role of information technology in an institution is needed to support the performance of 

employees in the institution. The use of information technology will increase the level of efficiency 

and effectiveness of a process. Evaluation of usability is important in providing recommendations 

for information systems to increase user satisfaction. This study evaluates the quality of the 

academic information system at one of the universities in Jakarta using the Website Quality 

(WebQual) and Importance Performance Analysis (IPA) methods. Quadrant I is a quadrant with 

an important priority, where the indicator in quadrant I is Usability_2. In Quadrant II the 

academic information system must maintain existing indicators such as Inf_Qual_1, Inf_Qual_2, 

Inf_Qual_3, Inf_Qual_4, Usability_1, Usability_3, and Usability_4. Quadrant III is an indicator 

whose importance can be ignored, where the indicators contained in it are Serv_Int_4, 

Serv_Int_3, Inf_Qual_5, Usability_5, and Usability_6, and quadrant IV is considered to have a 

low level of importance but has a very good level of performance where the indicators are 

Serv_Int_1, Serv_Int_2, Usability_7. Based on the research conducted, the Usability_2 indicator 

is a priority item so that it can be improved to increase user satisfaction with the use of academic 

information systems. 
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1. PENDAHULUAN 

 

 Universitas Mercu Buana merupakan salah satu perguruan tinggi di Jakarta yang selalu 

berusaha untuk selalu mengupdate perkembangan teknologi dengan berusaha memberikan 

fasilitas dan pelayanan terbaik kepada seluruh civitas akademika. Peran dari teknologi informasi 

di suatu institusi sangat dibutuhkan untuk menunjang kinerja tenaga kependidikan dan dosen di 

perguruan tinggi tersebut. Dengan penggunaan teknologi informasi diharapkan dapat 

meningkatkan efisiensi dan efetivitas [1]. Kebanyakan sistem informasi didalam pengembangan 

dan pengimplementasiannya tidak melalui uji usabilitas, sehingga tidak diketahui mengenai 

usabilitas sistem tersebut [2].  

Menurut hasil survei yang dilakukan oleh APJII pada 2019-2020 (Q2), terjadi 

peningkatan penetrasi pengguna internet sebesar 8,9% dari tahun sebelumnya. Selain itu, 52,8% 

dari responden penelitian juga tidak pernah mengunjungi konten pendidikan. Peningkatan 

penetrasi pengguna internet ini seharusnya menjadi suatu langkah agar perusahaan dapat 

mengembangkan bisnisnya melalui internet. Pengukuran usabilitas merupakan component 

penting dalam user experience. Biasanya user akan meninggalkan sistem dengan tingkat usabilitas 

yang rendah, sehingga penting bagi stakeholder untuk mengetahui tingkat usabilitas sistem 

tersebut [3]. Kepuasan pengguna dalam menggunakan sistem informasi merupakan hal yang 

penting, sehingga untuk mencari tahu mengenai kepuasan pengguna diperlukan evaluasi terhadap 

sistem informasi [4]. Salah satu teknik pengukuran kualitas sistem informasi akademik adalah 

website quality (webqual). Metode webqual merupakan pengembangan dari service quality 

(servqual) [5]. Adapun webqual 4.0 terdiri dari usability, information quality, dan service 

interaction quality. 

 User Experience dapat ditingkatkan apabila hasil uji usability telah diketahui [6]. Dan 

jika usability meningkat, maka akan meningkatkan tingkat loyalitas dari pengguna website [7]. 

Berdasarkan hal tersebut maka peneliti ingin mengukur usability dengan mengukur kualitas 

layanan dari sistem informasi akademik Universitas MB berdasarkan persepsi antara tingkat 

kinerja dan harapan (tingkat kepentingan) sistem informasi akademik. Kategori information 

quality berhubungan dengan kualitas sistem informasi akademik seperti akurasi, relevansi, dan 

format dari informasi pada sistem informasi akademik. Sedangkan service interaction berkaitan 

dengan persepsi seseorang ketikan menggunakan sistem informasi akademik [8]. 

Importance and Performance Analysis (IPA) merupakan teknik yang digunakan untuk 

mengidentifikasi atribut dari produk atau pelayanan yang paling dibutuhkan. IPA merupakan 

grafik dua dimensi yang bertujuan untuk mengukur hubungan antara importance dan 

performance. Analisa pada IPA terdiri dari analisis kesesuaian, analisis kesenjangan, dan analisis 

kuadran IPA [5]. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat keberhasilan dan menganalisis 

kualitas sistem informasi akademik berdasarkan indikator Webqual 4.0 serta untuk mengetahui 

indikator yang menjadi prioritas utama untuk perbaikan dan kualitas yang perlu dipertahankan. 

Penelitian ini juga bertujuan untuk mengetahui hubungan antara tingkat harapan dan persepsi 

pengguna terhadap kualitas layanan informasi akademik yang diperoleh dengan menggunakan 

kuadran IPA.  

 

 

2. STUDI LITERATUR 

 

2.1. Sistem Informasi Akademik 

Sistem informasi adalah sistem yang digunakan didalam organisasi yang digunakan untuk 

kegiatan operasional [9]. Sedangkan tugas-tugas didalam kegiatan proses pembelajaran seperti 

diskusi, dan pengerjaan tugas dianggap sebagai kegiatan akademik [10]. Sehingga sistem 
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informasi akademik merupakan sistem yang dapat memberikan dukungan berkaitan dengan 

kegiatan proses pembelajaran [11]. 

 

2.2. Usability Testing 

Usability merupakan suatu istilah untuk mengukur kebergunaan aplikasi ketika 

digunakan seseorang. Usability suatu aplikasi akan baik jika fungsi-fungsi yang ada pada aplikasi 

tersebut dapat berjalan dengan baik [1]. Keberhasilan suatu perangkat lunak berkaitan erat dengan 

efektivitas, dan efisiensi berkaitan dengan kemudahan seseorang dalam menggunakan perangkat 

lunak tersebut, sedangkan sikap seseorang terhadap perangkat lunak yang dikembangkan 

berkaitan dengan kepuasan pengguna [12]. 

Pada umumnya jika ada sistem yang tidak berhasil memenuhi harapan dari pengguna, 

maka pengguna akan meninggalkan sistem tersebut [13]. Agar dapat menghindari hal tersebut 

maka diperlukan pengujian untuk mengevaluasi sistem tersebut. Usability testing merupakan 

pengujian sistem untuk mencari informasi mengenai user experience dari suatu produk. 

Pelaksanaan usability testing dapat dilakukan dengan cara menggunakan kuisioner kepada 

responden untuk memberikan nilai terhadap produk yang diuji [14]. 

 

2.3. Website Quality (WebQual) 

Dengan memperhatikan usability, maka kita dapat mempelajari lebih lanjut tentang user 

experience untuk meningkatkan kepuasan pengguna dengan sistem yang ada [15]. Sehingga User 

evaluation dibutuhkan untuk meningkatkan user experience, dan juga meningkatkan usability 

terhadap produk yang dimiliki [4]. Kepuasan pengguna dalam menggunakan website dapat 

dipengaruhi oleh kualitas sebuah website [16]. Ada 3 kriteria penilaian kualitas website yaitu 

usabilitas, kualitas informasi, dan kualitas interaksi layanan [5]. 
 

2.4. Importance Performace Analysis (IPA) 

IPA merupakan suatu teknik untuk menganalisa dan mengidentifikasi faktor-faktor 

kinerja dalam rangka mencari informasi mengenai kepuasan penggunai [17]. Metode IPA dapat 

memberikan informasi mengenai penilaian suatu sistem untuk memaksimal kepuasan pengguna 

dalam pemanfaatan sistem tersebut [18]. 
 

 

3. METODE PENELITIAN 

Metode yang digunakan dalam penelitian adalah metode kuantitatif, dimana hasil dari 

penelitian ini berupa angka-angka yang kemudian angka-angka tersebut dianalisis menggunakan 

statistik [19]. Berikut ini merupakan langkah-langkah penelitian yang dilakukan: 

1. Penelitian ini dengan mengamati Sistem Informasi Akademik secara menyeluruh serta 

melakukan wawancara dengan beberapa dosen dan memberikan kuesioner. Hal tersebut 

dilakukan sebagai awal dari penelitian ini dan untuk mengetahui permasalahan yang ada.  

2. Studi literatur dilakukan setelah mengetahui permasalahan yang ada. Pada tahap ini dilakukan 

pencarian mengenai beberapa referensi peneitian yang sesuai terhadap penelitian yang 

dilakukan.  

3. Metode yang digunakan untuk mengeveluasi Sistem Informasi Akademik yaitu Webqual dan 

Importance and Performance Analysis (IPA). 

4. Selanjutnya adalah menentukan populasi dan sampel yang akan digunakan. Adapun jumlah 

sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 100 responden [5]. Sampel yang 

digunakan dalam penelitian adalah mahasiswa atau dosen yang pernah menggunakan sistem 

informasi akademik. 

5. Penyusunan dan pengujian kuesioner. Setelah kuesioner dibuat, maka kuesioner tersebut akan 

diberikan kepada responden agar diisi dengan menggunakan Google Form, setelah itu maka 
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akan dilakukan pengujian terhadap kuesioner tersebut yang ada. Beberapa pengujian yang 

dilakukan terhadap kuesioner adalah uji validitas konstruk dan uji reliabilitas. Adapun uji 

validitas konstruk dengan menggunakan uji korelasi Pearson Product Moment, dan uji 

reliabilitas dengan menggunakan Cronbach’s Alpha. 

6. Pengumpulan data keseluruhan. Kuesioner disebarkan kepada 100 responden dengan peluang 

tidak sama (Non Probability). Data yang didapatkan kemudian dianalisis dengan 

menggunakan statistik deskriptif dan analisis IPA.  

 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

3.1. Uji Validitas 

Sebelum melakukan penyebaran kuesioner terhadap responden, penelitian melakukan Uji 

validitas dengan diperoleh hasil pada tabel 1 untuk usability, tabel 2 menunjukkan information 

quality, tabel 3 menunjukkan service interaction,  dan melakukan uji reliabilitas item kuesioner 

terlebih dahulu terhadap 40 responden. Hasil validitas item pertanyaan penelitian bernilai valid 

jika nilai korelasi > 0,3 [20]. 
 

Tabel 1. Uji Validitas Usability 

Atribut Rhitung Aktual Deskripsi 

Aktual 

Rhitung 

Ekspektasi 

Deskripsi 

Ekspektasi 

USABILITY1 0.632 VALID 0.746 VALID 

USABILITY2 0.880 VALID 0.858 VALID 

USABILITY3 0.724 VALID 0.859 VALID 

USABILITY4 0.750 VALID 0.830 VALID 

USABILITY5 0.823 VALID 0.785 VALID 

USABILITY6 0.752 VALID 0.780 VALID 

USABILITY7 0.645 VALID 0.761 VALID 

 

Tabel 2. Uji Validitas Information Quality 

Atribut Rhitung Aktual Deskripsi Aktual Rhitung Ekspektasi Deskripsi 

Ekspektasi 

IQ1 0.825 VALID 0.803 VALID 

IQ2 0.793 VALID 0.688 VALID 

IQ3 0.925 VALID 0.859 VALID 

IQ4 0.862 VALID 0.854 VALID 

IQ5 0.903 VALID 0.849 VALID 

 

Tabel 3. Uji Validitas Service Interaction 

Atribut Rhitung Aktual Deskripsi 

Aktual 

Rhitung 

Ekspektasi 

Deskripsi 

Ekspektasi 

SI1 0.902 VALID 0.927 VALID 

SI2 0.910 VALID 0.918 VALID 

SI3 0.876 VALID 0.908 VALID 

SI4 0.781 VALID 0.725 VALID 

 
 

3.2. Uji Reliabilitas 

Pengujian konsistensi instrumen penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 

dilakukan dengan menggunakan uji reliabilitas. Jika instrumen penelitian yang digunakan 

tersebut tidak reliabel, maka instrument penelitian tersebut tidak dapat digunakan. Pada penelitian 
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ini, uji reliabilitas dilakukan dengan melihat nilai Cronbach Alpha yang ditunjukan pada tabel 4, 

dimana instrumen penelitian akan dinyatakan reliabel jika nilai Cronbach Alpha > 0.7[21]. 

 
Tabel 4. Uji Reliabilitas 

Atribut Cronbach's 

alpha Aktual 

Deskripsi 

Aktual 

Cronbach's 

Alpha Ekspektasi 

Deskripsi 

Ekspektasi 

USABILITY 0.864 RELIABEL 0.906 RELIABEL 

IQ 0.905 RELIABEL 0.868 RELIABEL 

SI 0.885 RELIABEL 0.884 RELIABEL 

 
3.3. Analisa Kesenjangan (GAP) 

Perhitungan nilai GAP dilakukan dengan menghitung nilai rata-rata antara penilaian 

harapan dan kinerja terhadap sistem yang diuji. Pada tahap ini dapat diketahui mengenai beberap 

indikator yang perlu diperbaiki agar dapat meningkatkan kepuasan pengguna dalam 

menggunakan sistem informasi akademik. Pada tabel 5 merupakan hasil analisis kesenjangan. 

 

Tabel 5. Hasil Analisa Kesenjangan 

 Performance 

(Xi) 

Expectation 

(Yi) 

Performance 

(Xi) Mean 

Expectation 

(Yi) Mean 

GAP 

 Score Total Score Total Score Rata-Rata Score Rata-

Rata 

 

USABILITY1 324 327 3.24 3.27 -0.03 

USABILITY2 313 319 3.13 3.19 -0.06 

USABILITY3 321 321 3.21 3.21 0 

USABILITY4 324 326 3.24 3.26 -0.02 

USABILITY5 301 293 3.01 2.93 -0.08 

USABILITY6 308 308 3.08 3.08 0 

USABILITY7 319 315 3.19 3.15 -0.04 

IQ1 329 324 3.29 3.24 0.05 

IQ2 333 332 3.33 3.32 0.01 

IQ3 322 319 3.22 3.19 0.03 

IQ4 322 328 3.22 3.28 -0.06 

IQ5 314 316 3.14 3.16 -0.02 

SI1 319 317 3.19 3.17 -0.02 

SI2 323 317 3.23 3.17 0.06 

SI3 311 309 3.11 3.09 -0.02 

SI4 316 317 3.16 3.17 0.01 

 

Dapat dilihat pada tabel 5 nilai kesenjangan (GAP) terhadap indicator pada variabel 

WebQual. Dimensi USABILITY1, USABILITY2, USABILITY4, USABILITY5 dan 

USABILITY7 merupakan dimensi yang tidak memenuhi kualitas ideal pada variabel usability. 

Sedangkan pada variabel Information Quality, dimensi IQ4 dan IQ5 tidak memenuhi kualitas 

ideal. Kemudian pada variabel Service Interaction, dimensi SI1 dan SI3 tidak bisa memenuhi 

kualitas ideal. Hal ini dikarenakan gap antara harapan dan kinerja dibawah 0 (minus). 

 
3.4. Importance Performance Analysis (IPA) 

Hasil dari analisis Importance Performance Analysis (IPA) ditunjukan dalam kuadran hasil 

pengujian menggunakan IPA seperti pada gambar 1. 
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Gambar 1. Kuadran Kartesius Importance Performance Analysis (IPA) 

 

Seluruh item pada Gambar 1 dipetakan ke dalam 4 kuadran, yaitu: 

1. Kuadran I merupakan kuadran dengan prioritas utama. Pada kuadran ini ada 1 atribut yang 

termasuk didalamnya, yaitu atribut yang memiliki kode Usability_2. Indikator ini memiliki 

tingkat kepentingan yang tinggi akan tetapi tidak sesuai dengan harapan pengguna. Indicator 

ini menjadi prioritas utama bagi perguruan tinggi dalam pengembangan SIA. 

2. Kuadran II, merupakan kuadran agar kinerja dapat dipertahankan. Ada 7 atribut yang masuk 

dalam kuadran II yaitu atribut yang memiliki kode Inf_Qual_1, Inf_Qual_2, Inf_Qual_3, 

Inf_Qual_4, Usability_1, Usability_3, dan Usability_4. Beberapa atribut tersebut sudah 

dianggap sesuai dengan keinginan pengguna sehingga harus dipertahankan karena memiliki 

kinerja yang baik. 

3. Kuadran III, merupakan kuadran dengan prioritas rendah. Atribut yang tedapat pada kuadran 

ini tergolong ke dalam kategori low priority atau tidak terlalu membutuhkan perhatian. Pada 

kuadran ini, ada 5 atribut yang masuk kedalamnya yaitu Serv_Int_4, Serv_Int_3, Inf_Qual_5, 

Usability_5, dan Usability_6. Atribut pada kuadran III tidak akan terlalu mempengaruhi 

kinerja keseluruhan sehingga pengguna tidak memiliki kepentingan yang tinggi terhadapnya. 

4. Kuadran IV, merupakan kuadran dengan kinerja yang berlebihan. Atribut yang masuk dalam 

kuadran IV yaitu atribut Serv_Int_1, Serv_Int_2, Usability_7. Atribut pada kuadran IV 

memiliki tingkat kinerjanya tinggi akan tetapi tingkat kepentingan yang rendah. 

 

 

5. KESIMPULAN 

 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka dapat disimpulkan bahwa terdapat 

Pengaruh yang signifikan antara usabilitas, kualitas informasi dan Interaksi kualitas layanan 

terhadap kepuasan pengguna. Dengan menggunakan Metode IPA didapatkan beberapa informasi 

untuk pengembangan website Instititusi. Kuadran yang memiliki prioritas penting adalah kuadran 

I. Adapun indikator yang terdapat di kuadran I adalah Usability_2. Indikator Usability_2 perlu 

ditingkatkan agar dapat meningkatkan kepuasan pengguna terhadap sistem informasi akademik. 

Pada Kuadran II sistem informasi akademik harus mempertahankan indikator Inf_Qual_1, 

Inf_Qual_2, Inf_Qual_3, Inf_Qual_4, Usability_1, Usability_3, dan Usability_4. Pada kuadran 

III merupakan indikator yang dapat diabaikan kepentingannya, yaitu indikator Serv_Int_4, 

Serv_Int_3, Inf_Qual_5, Usability_5, dan Usability_6, dan kuadran IV dinilai memiliki tingkat 

kepentingan yang rendah namun tingkat kinerja pada website ini dinilai sangat baik bagi 

pengguna, yaitu Serv_Int_1, Serv_Int_2, Usability_7. Diharapakan agar penelitian selanjutnya 

dapat menggunakan metode penelitian yang berbeda agar dapat membandingkan hasilnya.  
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