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Article Info 

Introduction. This study evaluates the quality of the Universitas Trunojoyo Madura 

library website and services The research aims to assess user satisfaction, identify areas 

for improvement, and provide recommendations to enhance service quality. These 

findings are essential in ensuring that the library's digital services meet user expectations 

and needs effectively. 

Research Methods. This study adopts a quantitative approach, using WebQual 4.0 and 
LibQual methodologies, combined with Importance-Performance Analysis, involving 

267 respondents. Data were collected through a structured questionnaire.  

Data Analysis. The study utilized conformity analysis to compare user expectations with 

perceived service quality. Gap analysis identified discrepancies between expectations 

and actual website performance, while quadrant analysis prioritized areas for 

improvement based on importance and performance levels. 

Results. Findings indicate that the Universitas Trunojoyo Madura library website is 

generally rated as “Good.” However, gap analysis reveals negative values, suggesting 

that certain aspects fall short of user expectations. Specific website sections require 

improvements to enhance usability and effectiveness. 

Conclusion. While the website’s overall quality is adequate, addressing identified gaps 

is crucial. Recommendations include optimizing the homepage layout, enhancing the 
search function, and implementing user-driven adjustments to improve satisfaction and 

service quality. 

Abstrak 

Pendahuluan. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas website dan layanan 

perpustakaan Universitas Trunojoyo Madura, serta mengidentifikasi area perbaikan 

berdasarkan Importance Performance Analysis. Hasil dari penelitian sangat penting 
karena akan mengukur kualitas website dan layanan perpustakaan Universitas Trunojoyo 

Madura, serta memberikan rekomendasi bagaimana website perpustakan dapat 

diperbaiki agar memenuhi kebutuhan pengguna. 

Metode Penelitian. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

menerapkan metode WebQual 4.0 dan LibQual dan melibatkan 267 responden. Data 

dikumpulkan melalui kuisioner. 

Data Analisis. Analisis kesesuaian digunakan untuk membandingkan persepsi dan 

harapan pengguna terhadap kualitas layanan website. Selain itu, analisis kesenjangan 

digunakan untuk mengidentifikasi perbedaan antara ekspektasi dan kinerja aktual, 

sementara analisis kuadran membantu menentukan prioritas perbaikan berdasarkan 

tingkat kepentingan dan kinerja layanan.  

Hasil. Analisis menunjukkan kualitas website perpustakaan Universitas Trunojoyo 
Madura tergolong “Baik”. Hasil perhitungan gap menunjukkan nilai negatif yang artinya 

kinerja website belum sesuai dengan harapan pengguna. Analisis lebih lanjut 

merekomendasikan area perbaikan pada bagain website yang harus dilakukan untuk 

memenuhi harapan pengguna. 

Kesimpulan. Penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas keseluruhan website sudah 

memadai, adanya kesenjangan antara ekspektasi pengguna dan kinerja menunjukkan 

perlunya perbaikan. Rekomendasi mencakup optimalisasi desain halaman utama, 

peningkatan fitur pencarian, serta penyesuaian berdasarkan masukan pengguna untuk 

meningkatkan kepuasan dan kualitas layanan. 
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A. PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi, 

khususnya internet, telah memberikan dampak 

signifikan bagi pemustakaan melalui berbagai 

kemudahan yang ditawarkan. Perpustakaan 

modern pada umumnya telah mengadopsi 

website sebagai sarana meningkatkan kualitas 

layanan. Tidak terkecuali perpustakaan kampus, 

penggunaan website telah berkembang pesat, 

termasuk digitalisasi koleksi, pemanfaatan basis 

data daring, dan penerapan layanan virtual 

(Wulandari et al., 2021). Penggunaan website 

dapat meningkatkan layanan perpustakaan, 

seperti memberikan akses kepada koleksi 

digital, termasuk data dasar, buku elektronik, 

jurnal, dan sumber elektronik lainnya. 

Pemustaka dapat memanfaatkan layanan 

perpustakaan secara maksimal, website 

perpustakaan harus diperbarui secara berkala. 

Kualitas situs web perpustakaan memainkan 

peran penting dalam mendukung layanan utama 

perpustakaan. Layanan tersebut mencakup 

reservasi sumber daya, perpanjangan pinjaman, 

dan pemesanan buku cetak. Bagi mahasiswa, 

website perpustakaan yang berkualitas sangat 

penting untuk mendukung kegiatan 

pembelajaran, menyediakan referensi 

penelitian, serta menjadi media untuk 

memperoleh literatur sesuai kebutuhan 

(Wulandari et al., 2021). 

Oleh karena itu, evaluasi kualitas website 

perpustakaan dengan melibatkan mahasiswa 

menjadi penting untuk mendapatkan perspektif 

yang optimal. Mahasiswa akan dapat 

membantu mengidentifikasi faktor-faktor yang 

dapat menentukan kualitas website 

perpustakaan seperti antarmuka, efisiensi dalam 

pencarian informasi, serta desain situs yang 

responsif. Penilaian ini memungkinkan 

pengelola perpustakaan mengidentifikasi area 

yang perlu diperbaiki agar dapat meningkatkan 

layanan. Penggunaan kerangka pengukuran 

seperti WebQual 4.0 (Raharja et al., 2022), 

Fuzzy Quality (Fadhilla, 2023) dan WebQEM 

(Niazi et al., 2020) sangat dalam mengukur 

kualitas sebuah website perpustakaan. 

Penelitian sebelumnya mngevaluasi 

kualitas situs web perpustakaan untuk 

mengetahui kesenjangan antara harapan 

pengguna dan kinerja website perpustakaan 

kampus (Fitriah et al., 2020; Warat & 

Zuraidah, 2023; Yanti et al., 2024). Layanan 

yang ditawarkan oleh website perpustakaan 

merupakan kebutuhan penting, sehingga kualitas 

menjadi parameter utama untuk menilai 

kegunaannya. Namun, di Universitas Trunojoyo 

Madura (UTM), evaluasi kualitas dan layanan 

website perpusatakaan belum dilakukan sejak 

pengembangan awal. Oleh karena itu, 

pertanyaan yang dijawab pada penelitian ini 

adalah bagaimana kualitas website dan layanan 

perpustakaan UTM. Selanjutnya, apa 

rekomendasi yang dapat diberikan untuk 

meningkatkan kualitas website dan layanan 

perpustakaan. 

Penelitian ini menggunakan metode 

WebQual 4.0 untuk mengukur kualitas websiter 

perpustakaan UTM dari aspek kegunaan, 

kualitas informasi, dan interaksi layanan pada 

website perpustakaan. Penelitian ini juga 

mengkombinasikan WebQual 4.0 dengan 

LibQual untuk mengukur kualitas layanan 

perpustakaan secara keseluruhan. Selanjutnya, 

penelitian ini memanfaatkan Importance 

Performance Analysis (IPA) untuk 

mengidentifikasi indikator yang memerlukan 

perbaikan. Responden utama adalah mahasiswa 

sesuai fakta bahwa mereka merupakan 

pengguna terbesar dan paling bergantung pada 

layanan perpustakaan dalam aktivitas akademik 

sehari-hari, seperti pencarian referensi, akses 

jurnal, dan peminjaman buku (Jayanti & Arista, 

2018). 

 

B. TINJAUAN PUSTAKA 

WebQual 4.0 

WebQual 4.0 adalah sebuah model 

pengukuran yang dirancang secara 

komprehensif untuk mengevaluasi kualitas 

layanan berbasis web, dengan fokus pada 

kepuasan pengguna. Model ini 

dikembangkan oleh Stuart Barnes dan 

Richard Vidgen yang terdiri dari usability, 

kualitas informasi, kualitas interaksi layanan, 

tampilan desain, dan kepuasan pengguna 
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secara keseluruhan (Mardiana, 2023). 

Pengembangan instrumen dari WebQual 

berdasarkan Quality Function Development 

yakni sebuah proses yang didasarkan pada 

“voice of customer” (Wijaya et al., 2021). 

WebQual 4.0 adalah versi terakhir yang 

memiliki 3 tiga dimensi utama antara lain: 

a. Usability mengukur rancangan dari 

sebuah website terkait tampilan, 

kemudahan dalam mengoperasikan, 

navigasi dan deskripsi yang dapat 

diterima oleh pengguna dengan baik. 

b. Information Quality mengukur apakah isi 

atau konten dari sebuah website telah 

mencukupi pemenuhan kebutuhan dari 

pengguna. 

c. Services Interaction Quality mengukur 

kualitas layanan interaksi yang 

pengguna rasakan pada saat 

mengoperasikan sebuah sebuah website. 

 

Sejumlah penelitian telah menggunakan 

WebQual 4.0 untuk mengevaluasi kualitas 

website perpustakaan kampus (Raharja et al., 

2022; Warat & Zuraidah, 2023; Yanti et al., 

2024)dan pengaruhnya terhadap kepuasan 

pengguna (Lestari et al., 2025; Putra et al., 

2022). Meskipun telah banyak penelitian 

yang telah dilakukan, kajian serupa masih 

diperlukan untuk menyesuaikan dengan 

perkembangan teknologi digital dan 

perubahan kebutuhan pengguna. Website 

perpustakaan tidak hanya berfungsi sebagai 

penyedia informasi, tetapi juga sebagai 

platform layanan yang terus berkembang, 

termasuk integrasi dengan kecerdasan 

buatan, fitur personalisasi, serta peningkatan 

aksesibilitas bagi pengguna dengan 

kebutuhan khusus. Selain itu, setiap institusi 

memiliki karakteristik pengguna yang 

berbeda, sehingga evaluasi yang diperbarui 

secara berkala menjadi penting untuk 

memastikan bahwa website perpustakaan 

tetap relevan, responsif, dan selaras dengan 

kebutuhan akademik yang terus berkembang. 

 

LibQual 

LibQual adalah salah satu metode yang 

diadopsi dari ServeQual dan dirancang 

khusus untuk mengukur tingkat kualitas 

layanan perpustakaan akademik berdasarkan 

persepsi pengguna perpustakaan (Panahi et 

al., 2023). LibQual diinisiasi oleh 

Association of Research Libraries (ARL) dan 

Texas A&M University Libraries dan diakui 

secara luas di berbagai konteks, termasuk 

institusi pendidikan tinggi dan perpustakaan 

ilmu kesehatan, untuk mengevaluasi kualitas 

layanan serta memberikan masukan bagi 

upaya perbaikan (Utari et al., 2024). Metode 

LibQual mengukur tiga aspek yang 

mempengaruhi tingkat layanan perpustakaan 

antara lain Affect of Service, Information 

Control, dan Library as Place.  

LibQual telah banyak diterapkan dalam 

penelitian untuk mengevaluasi kualitas 

layanan perpustakaan kampus (Antasari, 

2024; Shoeb & Ahmed, 2020). Penerapan 

LibQual dalam evaluasi perpustakaan 

kampus masih sangat relevan, terutama 

dengan perkembangan teknologi dan 

perubahan pola kebutuhan pengguna. 

Beberapa penelitian terbaru telah 

mengadaptasi LibQual untuk menilai layanan 

perpustakaan digital (Lestari et al., 2022; 

Shoeb & Ahmed, 2020; Srirezeki et al., 

2024). Selain itu, dengan meningkatnya 

jumlah mahasiswa yang mengakses sumber 

informasi secara online, evaluasi berbasis 

LibQual dapat membantu perpustakaan 

dalam meningkatkan strategi layanan yang 

lebih inovatif dan berorientasi pada 

kebutuhan pengguna di era digital. 

 

Importance Performance Analysis 

Importance Performance Analysis (IPA) 

diperkenalkan oleh Martilla dan James pada 

tahun 1977 sebagai sebuah kerangka kerja 

yang memvisualisasikan hubungan antara 

kinerja dan pentingnya layanan. Organisasi 

dapat mengadopsi IPA untuk 

mengalokasikan sumber daya secara lebih 

efisien guna memberikan dampak maksimal 

terhadap kepuasan pengguna. IPA dapat juga 

digunakan untuk membantu pengelola 

perpustakaan dalam mengidentifikasi 

layanan mana yang berkinerja baik dan mana 

yang memerlukan perbaikan. Identifikasi 

kualitas layanan perpusatakaan, berdasarkan 

IPA, dapat dilakukan dengan 

mengkategorikan atribut ke dalam empat 

kuadran yang berbeda antara lain: penting 
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tinggi/kinerja rendah, penting tinggi/kinerja 

tinggi, penting rendah/kinerja rendah, dan 

penting rendah/kinerja tinggi. 

 Kajian pustaka menunjukkan bahwa 

IPA efektif dalam menentukan prioritas 

perbaikan layanan perpustakaan, terutama 

dengan memetakan atribut layanan ke dalam 

empat kuadran yang menggambarkan area 

yang perlu ditingkatkan atau dipertahankan 

(Julian et al., 2022; Rifandi et al., 2024; 

Tarmuji & Akbardillah, 2023). Penelitian 

yang menerapkan IPA dalam evaluasi 

perpustakaan kampus tetap relevan karena 

kebutuhan dan ekspektasi pengguna terus 

berubah, terutama di era digital. Dengan 

semakin berkembangnya teknologi 

perpustakaan berbasis daring dan layanan 

berbasis kecerdasan buatan, penting untuk 

terus memperbarui pemahaman tentang 

bagaimana pengguna menilai kualitas 

layanan. IPA memberikan pendekatan 

berbasis data yang memungkinkan 

perpustakaan untuk secara strategis 

mengalokasikan sumber daya guna 

meningkatkan kepuasan pengguna secara 

efektif. Selain itu, metode ini dapat 

diterapkan secara berulang untuk memantau 

perubahan persepsi pengguna dari waktu ke 

waktu, sehingga mendukung perbaikan 

layanan yang berkelanjutan. 

 

C. METODE PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif deskriptif, untuk mengukur 

kualitas website dan layanan perpustakaan 

UTM. Pengumpulan data meggunakan survei 

dengan instrumen yang disusun berdasarkan 

kerangka WebQual 4.0 dan LibQual 

kemudian diuji validitas dan realibilitasnya 

sebelum dilakukan gap analisis. Selanjutnya 

penelitian ini menerapkan IPA dengan 

memetakan data pada empat kuadran untuk 

menentukan area prioritas perbaikan. 

Populasi dalam penelitian ini adalah 

mahasiswa UTM yang aktif yang berjumlah 

19.399. Mahasiswa aktif yang dimaksud 

adalah mereka yang masih terdaftar sebagai 

mahasiswa pada semester berjalan, memiliki 

NIM yang valid, serta secara aktif 

menggunakan layanan akademik, termasuk 

layanan perpustakaan. Penarikan sampel 

menggunakan metode Isaac and Michael oleh 

karena jumlah populasi yang sudah 

diketahui. Agar jumlah sampel memadai 

maka ditentukan batas toleransi kesalahan 

sebesar 10% sehingga tingkat akurasi 90% 

serta perbedaan antara rata – rata sampel 

dengan rata – rata populasi adalah 0,05. 

Berikut ini perhitungan sampel 

menggunakan rumus pada persamaan 5: 

 

S = 
𝜆2.𝑁.𝑃.𝑄

𝑑2(𝑁−1)+𝜆2𝑃.𝑄
  (5) 

S = 
2,7052.19.339.0.5.0.5

0.052(19.399−1)+2,20620.5.0.5
= 

13.123,42

49.1715
= 266,89 (267 pembulatan 

sampel) 

Keterangan: 

S = Jumlah sampel 

𝜆2= Chi kuadrat yang besarnya 

tergantung pada derajat kebebasan dan 

tingkat kesalahan. Untuk derajat 

kebebasan 1 dan kebebasan 1% besar 

Chi Kuadrat = 6,364. besar Chi Kuadrat 

untuk kesalahan 5% = 3,841 dan 10% = 

2,706. 

N = Jumlah populasi 

P = Peluang benar (0.5) 

Q = Peluang salah (0.5) 

d = perbedaan antara rata – rata sampel 

dengan rata – rata populasi (0,01; 0,05 

dan 0,1) 

 

Hasil perhitungan diperoleh jumlah 

sampel 267. Teknik sampling yang 

digunakan pada penelitian ini adalah 

purposive sampling yakni merupakan 

mahasiswa S1 aktif UTM. Pengumpulan data 

menggunakan metode kuesioner. Skor yang 

ditetapkan didasarkan dari skala Likert 1 – 5 

yang terdirida dari “Sangat Tinggi” (5), 

“Tinggi”(4), “Sedang” (3), “Rendah”(2), 

“Sangat Rendah” (1). Pembuatan kuesioner 

mengacu pada dimensi dari metode WebQual 

4.0. dan dua dimensi dari metode LibQual 

yang terdiri dari 39 pernyataan beserta 

kodenya. 

1. Usability 

a. Website mudah untuk dipelajari (U1). 

b. Website memiliki Interaksi yang jelas 

dan mudah dipahami (U2). 
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c. Website memiliki navigasi/petunjuk 

yang jelas (U3). 

d. Website mudah digunakan (U4). 

e. Website memiliki tampilan yang 

menarik (U5). 

f. Desain website sesuai dengan website 

perpustakaan kampus (U6). 

g. Website memiliki nilai daya saing dan 

kompetensi (U7). 

h. Website memberikan pengalaman 

positif (U8). 

2. Information quality  

a. Halaman utama website menyediakan 

informasi yang akurat (I1). 

b. Halaman utama website memberikan 

informasi terpercaya (I2). 

c. Halaman utama website memberikan 

informasai up to date (I3). 

d. Informasi di halaman utama pada 

website sangat relevan (I4). 

e. Informasi di halaman utama pada 

website mudah dipahami (I5). 

f. Informasi di halaman utama pada 

website sangat detail (I6). 

g. Informasi di halaman utama pada 

website sangat sesuai (I7). 

3. Service Interaction Quality  

a. Website sudah memiliki reputasi yang 

baik (S1). 

b. Website memberikan rasa kemananan 

pada saat diakses (S2).  

c. Informasi pribadi saya pada website 

tersimpan aman (S3). 

d. Website menyediakan ruang untuk 

personalisasi pengguna (S4). 

e. Website memudahkan saya 

berkomunikasi dengan pengelola 

(S5).  

f. Website memberikan layanan sesuai 

dengan yang disajikan (S6). 

 

4. Affect of services 

a. Admin website bersedia membantu 

saat saya kesulitan (A1).  

b. Admin website tanggap dalam 

menangani kesulitan (A2). 

c. Admin website menunjukkan 

kepedulian dan keseriusan dalam 

menangani masalah saat saya 

menggunakan website (A3). 

d. Admin website memiliki kecakapan 

dalam (A4). 

e. Admin website memberikan respon 

positif saat saya bertanya (A5). 

f. Admin website dapat diandalkan 

(A6). 

5. Information control 

a. Koleksi yang tersedia pada website 

sesuai dengan kebutuhan (C1). 

b. Pencarian koleksi di katalog pada 

website sudah akurat dan sesuai 

dengan lokasi dimana buku 

diletakkan (C2). 

c. Koleksi pada website selalu up to date 

(C3). 

d. Panduan penggunaan fasilitas dan 

layanan website sudah jelas (C4). 

e. Kemudahan dalam memahami fungsi 

dari fitur – fitur yang disediakan pada 

website (C5). 

f. Tata letak menu koleksi pada katalog 

online halaman utama dan halaman 

login pada website mudah untuk 

dikases (C6). 

g. Penelusuran koleksi mudah dilakukan 

menggunakan layanan katalog pada 

website (C7). 

h. Layanan website menjadikan proses 

penelusuran informasi dan koleksi di 

perpustakaan lebih cepat dan mudah 

(C8). 

i. Website menjadikan layanan 

diperpustakaan mejadi cepat (C9). 

Data yang dikumpulkan melalui 

kuesioner dianalisis dengan mengguanakan 

serangkaian metode evaluasi (Lestari et al., 

2022) sebagai berikut: 

 

1. Penilaian Kinerja dan Kepentingan 
Penilaian kinerja dan kepentingan 

memberikan kemudahan dalam proses 

mengumpulkan data yang nantinya  

dipergunakan dalam memberikan 

rekomendasi. Data yang dihasilkan dari 

rerata nilai tingkat kinerja dan kepentingan, 

dijadikan sebagai penentu perpotongan dua 

titik kuadran kartesisus yakni titik X dan titik 

Y. Berikut tata cara dalam mencari titik 

potong X dan dan titik potong Y pada 

persamaan 1 dan 2. 
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�̿� = 
∑ 𝒊=𝟏�̅�𝒊

𝒌
   (1) 

�̿� = 
∑ 𝑖=1�̅�𝑖

𝑘
   (2) 

Keterangan :  

�̿�  dan �̿� = nilai rerata tingkat 

kinerja/kepentingan total  

X̅𝑖 dan Y̅𝑖 = nilai rerata tingkat atribut 

kinerja/kepentingan ke-i  

k = jumlah seluruh atribut pertanyaan 

 

2. Pengukuran Webqual Index (WQI) 

Selanjutnya untuk mengukur kualitas 

website digunakan Webqual Index (WQI) 

untuk mendapatkan nilai standar (Hidayah, 

2022). Berikut ini adalah langkah untuk 

menentuakan WQI (Prastiti et al., 2021):  

a. Mean of Importance (MoI) didapatkan 

dari hasil nilai rerata kepentingan 

(importance) yang diperoleh dari 

responden pada setiap indikator. 

b. Maximum Score (Max. Score) diperoleh 

dari perkalian antara nilai kepentingan 

dan nilai skala terbesar yang ada pada 

skala pengukuran. 

(Max = max point*kepentingan) 

 (3) 

c. Weighted Scored (Wgt. Scored) 

didapatkan dari nilai kepentingan (MoI) 

dikali dengan hasil rata-rata jawaban dari 

responden. 

(Wgt.Scored = Mean*Kepentingan) 

 (4) 

d. Webqual Index dihasilkan dari 

perhitungan nilai Weight score dibagi 

dengan jumlah nilai Max Score. 

WQI = ∑
𝑊𝑔𝑡.𝑆𝑐𝑜𝑟𝑒

𝑀𝑎𝑥 𝑆𝑐𝑜𝑟𝑒
  

 (5) 

 

3. Analisis Kesesuaian 

Analisis tingkat kesesuaian adalah 

tahapan analisis tahapan analisis yang 

memakai nilai hasil perbandingan 

performance dengan importance. Digunakan 

untuk memperoleh data mengenai kinerja 

dari website apa sudah sesuai atau belum 

dengan keinginan dan yang diharapan oleh 

pengguna. Persamaan 6 merupakan cara 

untuk mencari hasil dari analisis kesesuaian 

 

Tki = 
∑ 𝑥𝑖

∑ 𝑦𝑖
  x 100%  (6) 

Keterangan :  

Tki = tingkat kesesuaian 

responden/pengguna 

Σxi = skor nilai kinerja ke-i  

Σyi = skor nilai kepentingan ke-i  

 

Berikut kategori tingkatan untuk 

penentuan prioritas sesudah dilakukan tahap 

analisis: 

a. Jika hasil (Tki) kurang dari 100% berarti 

pelayanan yang diberikan masih kurang 

atau dibawah harapan sehingga 

pengguna tidak merasa puas. 

b. Jika hasil (Tki) sama dengan 100% 

berarti pelayanan yang diberikan sudah 

memenuhi harapan sehingga pengguna 

merasa puas. 

c. Apabila hasil (Tki) lebih besar dari 

100%, dapat diartikan pelayanan yang 

diberikan sudah melampaui harapan dan 

sangat memuaskan bagi pengguna. 

 

4. Analisis Kesenjangan (Gap) 

Analisis Kesenjangan (Gap) digunakan 

dalam penilaian tingkat kualitas atribut 

berdasarkan nilai kesenjangan dari 

importance dengan performance. Apabila 

kualitas website telah sesuai dengan yang 

diharapan oleh pengguna, maka nilai 

kesenjangan (Gap) yang dihasilkan harus 

lebih besar dari nol ((Qi ≥ 0), dan dapat 

dikatakan kualitas dari website tersebut sudah 

baik. Berikut cara untuk memperoleh nilai 

dari analisis kesenjangan dapat dilihat pada 

persamaan 7. 

 

Qi(Gap) = Perf (i) – imp (i) 

 (7) 

Keterangan:  

𝑄𝑖(𝐺𝑎𝑝) = nilai kesenjangan 

𝑃𝑒𝑟𝑓(𝑖) = nilai rata rata kualitas 

sekarang 

𝑖𝑚𝑝(𝑖) = nilai rata rata kualitas yang 

diinginkan 

 

5. Analisis Kuadran 

Analisis kuadran digunakan untuk 

mengidentifikasi prioritas atribut-atribut atau 

indikator-indikator kualitas yang harus 

segera diperbaiki, dipertahankan, diabaikan, 

serta menghasilkan rekomendasi perbaikan 
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kualitas sebuah produk jasa. Dalam Analisis 

kuadran digunakan grafik memiliki dua titik 

yakni titik Y adalah titik yang mewakili 

tingkat kepentingan (importance) dan titik X 

adalah titik yang mewakili tingkat kinerja 

(performance). Dalam metode IPA grafik 

tersebut merupakan diagram kartesius yang 

memiliki 4 kuadran. 

a. Kuadran I adalah Priorities for 

Improvements menggambarkan 

indikator atau atribut yang memenuhi 

konsumen.  

b. Kuadran II adalah Keep the good work 

menggambarkan indikator atau atribut 

yang harus dipertahankan prestasinya.  

c. Kuadran III adalah Lowest priority 

menggambarkan ndikator atau atribut 

yang tidak terlalu membutuhkan 

perhatian.  

d. Kuadran IV adalah Possible Overkill 

menggambarkan indikator atau atribut 

yang memiliki kepentingan yang rendah 

namun berfungsi dengan baik. 

 

D. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Uji validitas dalam penelitian ini 

menggunakan metode product moment dari 

Pearson serta software SPSS versi 23 untuk 

pengolahan datanya. Variabel dinyatakan 

valid apabila nilai r hitung lebih besar dari r 

tabel. Penelitian ini menggunakan r tabel 

dengan signifikansi sebesar 5% (0,05). 

Jumlah n adalah 267 maka diperoleh nilai df  

= 267 – 2 yakni sebesar 265 sehingga 

diperoleh nilai r tabel sebesar 0,120. Hasil Uji 

Validitas 39 Variabel pada Importance dan 

performance menunjukkan bahwa seluruh 

variable pada aspek importance dan 

performance memiliki nilai R hitung lebih 

besar dari R tabel (0,120), sehingga seluruh 

item dinyatakan valid. Namun, terdapat 

beberapa item dengan nilai R hitung yang 

relatif rendah seperti A1 (0,55), 7U6 (0,456), 

IQ3 (0,371), dan IC2 (0,341), meskipun tetap 

memenuhi batas validitas yang ditetapkan. 

 

Uji Reliabilitas 

Penelitian ini digunakan teknik 

Croncbach Alpha dan software SPSS versi 23 

untuk pengolahan datanya. Nilai tersebut 

menggambarkan keandalan indikator 

indikator yang digunakan dalam kuesioner 

penelitian. Sebuah instrumen dikatakan 

reliebel apabilai nilai Alpha Cronchbach atau 

nilai reliabilitasnya sama dengan atau lebih 

besar dari 0,600. Nilai reliabilitas kurang dri 

0,600 adalah sedang yang mana kurang baik, 

sedangkan 0,700 adalah tinggi dan 0,800 

adalah sangat tinggi. Berdasarkan hasil uji 

reliabilitas dalam Tabel 1, seluruh variabel 

pada aspek Importance dan Performance 

menunjukkan nilai Cronbach's Alpha di atas 

0,7, yang mengindikasikan bahwa instrumen 

penelitian ini reliabel. Pada aspek 

Importance, variabel Service Interaction 

Quality memiliki reliabilitas tertinggi dengan 

α = 0,874, sedangkan Affect of Services 

memiliki reliabilitas terendah (α = 0,715) 

namun masih dalam kategori tinggi. 

Sementara itu, pada aspek Performance, 

variabel dengan reliabilitas tertinggi adalah 

Affect of Services (α = 0,885), sedangkan 

reliabilitas terendah terdapat pada Usability 

(α = 0,692), yang tetap berada dalam kategori 

tinggi. Instrumen penelitian ini dapat 

dipercaya untuk mengukur kualitas website 

dan layanan perpustakaan UTM.  

 

WebQual Index 

Hasil pengukuran dari WQI adalah 

berupa nilai koefisien interval 0,00-1,00 yang 

dibagi ke dalam lima kategori tingkat kualitas 

website yang secara berturut-turut Sangat 

Baik, Baik, Cukup, Tidak baik dan Sangat 

Tidak Baik. Selanjutnya, lima aspek website 

perpustakaan UTM yang teridiri dari aspek 

Usability, Information Quality, Services 

Interaction Quality, Affect of Services dan 

Information Control diukur dengan 

menggunakan rumus WQI seperti terlihat di 

Tabel 2. Berdasarkna hasil perhitungan 

didapatkan nilai maksimum dan weight score 

untuk masing-masing aspek yang selanjutnya 

dapat diketahui WQI yang mengindikasikan 

tingkat kualitas. Berdasarkan hasil 

perhitungan WQI dapat diketahui bahwa 

secara keseluruhan website 

libraray.trunojoyo.ac.id memiliki indek 

sebesar 0,72. Nilai ini menunjuukan bahwa 

tingkat kualitas layahan website 

perpustakaan UTM dalam kategori “Baik”. 
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Sementara itu aspek Usability web 

mendapatkan nilai yang paling rendah yaitu 

0,66. Walaupun masih dalam kategori Baik, 

aspek Usability ini memerlukan perbaikan 

agar dapat lebih mingkatkan pengalaman 

yang baik dan berdampak pada peningkatan 

kualitas layanan perpustakaan kepada 

pengguna.  

 

Analisis GAP 
Nilai kesenjangan dihitung dengan 

rumus Q = Per – Imp Apabila nilai 

kesenjangan menunjukkan hasil 0 maka 

menunjukkan bahwa kualitas yang 

diharapkan sudah sesuai dengan harapan 

pengguna. Apabila hasil nilai kesenjangan 

menunjukkan hasil positif atau lebih dari 0 

menunjukkan bahwa kualitas yang ada 

melebihi atau sangat sesuai dengan harapan 

pengguna. Tetapi jika kesenjangan bernilai 

negatif atau kurang dari 0 maka menunjukkan 

kualitas yang diberikan masih belum sesuai 

dengan apa yang diharapkan oleh pengguna. 

Berikut perhitungan gap menggunakan 

software Excel pada Tabel 3. 

Berdasarkan hasil perhitungan Gap pada 

Tabel 3, terlihat bahwa semua item 

pertanyaan memiliki nilai Gap negatif. Gap 

dihitung dengan cara mengurangkan nilai 

rata-rata performance dari nilai rata-rata 

importance untuk setiap variabel. Nilai 

negatif menunjukkan bahwa tingkat kinerja 

website perpustakaan UTM masih berada di 

bawah tingkat harapan pengguna. Nilai total 

Gap keseluruhan sebesar -0,57 

mengindikasikan adanya ketidaksesuaian 

secara keseluruhan antara harapan pengguna 

dengan kinerja aktual website perpustakaan 

UTM. Beberapa area yang menjadi perhatian 

utama adalah aspek usability (khususnya 

daya tarik desain dan kompetensi website), 

kualitas informasi yang up-to-date, serta 

akurasi sistem pencarian katalog online. 

Rekomendasi perbaikan dapat dilakukan 

berdasarkan prioritas pada item dengan nilai 

Gap tertinggi, terutama pada variabel 

Usability, Information Quality, dan 

Information Control. Berikut adalah analisis 

per variabel: 

a. Rata-rata Gap untuk variabel Usability 

sebesar -0,87, menunjukkan 

ketidaksesuaian yang cukup besar antara 

harapan dan kinerja. Item dengan GAP 

tertinggi adalah U7 ("Website 

library.trunojoyo.ac.id memiliki nilai 

daya saing dan kompetensi dengan 

website sejenisnya") dengan nilai -1,81, 

diikuti oleh U5 ("Website memiliki 

tampilan yang menarik") sebesar -1,65. 

Hal ini mengindikasikan bahwa 

pengguna merasa desain dan daya saing 

website perlu ditingkatkan untuk 

meningkatkan pengalaman penggunaan. 

b. Rata-rata Gap untuk variabel 

Information Quality sebesar -0,51. Item 

dengan GAP tertinggi adalah I3 

("Halaman utama website memberikan 

informasi secara tepat waktu dan up-to-

date") dengan nilai -1,57. Hal ini 

menunjukkan bahwa informasi yang 

diberikan oleh website kurang relevan 

atau tidak diperbarui secara rutin, 

sehingga menurunkan kepercayaan dan 

kepuasan pengguna. 

c. Rata-rata Gap untuk variabel Service 

Interaction Quality adalah -0,35, 

menunjukkan ketidaksesuaian yang 

relatif lebih kecil dibandingkan variabel 

lainnya. Item dengan GAP terbesar 

adalah S1 ("Staf perpustakaan tanggap 

dalam memberikan bantuan melalui 

website") dengan nilai -0,50. Hasil ini 

mengindikasikan perlunya peningkatan 

dalam interaksi layanan melalui platform 

digital. 

d. Rata-rata Gap untuk variabel Affect of 

Services adalah -0,39. Item dengan GAP 

terbesar adalah A1 ("Staf perpustakaan 

menunjukkan kesediaan membantu 

pengguna") dengan nilai -0,67. 

Pengguna merasa bahwa aspek 

kehadiran dan kesediaan staf untuk 

membantu melalui layanan online belum 

optimal. 

e. Rata-rata Gap untuk variabel 

Information Control adalah -0,63, yang 

merupakan salah satu variabel dengan 

Gap yang signifikan. Item dengan Gap 

tertinggi adalah C2 ("Pencarian koleksi 

di katalog online akurat dan sesuai lokasi 

buku") dengan nilai -1,52. Hal ini 

menunjukkan adanya kelemahan dalam 
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sistem pencarian koleksi yang 

berdampak langsung pada pengalaman 

pengguna saat mengakses informasi 

perpustakaan. 

 

Analisis Kesesuaian 

Analisis Kesesuaian untuk mengetahui 

item mana yang saat ini sudah memenuhi 

atau belum dengan harapan dari pengguna. 

Nilai kesesuaian dapat dihitung dengan 

rumus Tki = 
∑ 𝑥𝑖

∑ 𝑦𝑖
  x 100%. dimana xi skor nilai 

Performance dan yi adalah skor nilai 

Importance. Apabila tingkat kesesuaian 

kurang dari 100% maka pelayanan yang 

diberikan belum memenuhi harapan dan 

pengguna merasa tidak puas. Apabila tingkat 

kesesuaian sama dengan 100% maka layanan 

yang diberikan sudah sesuai dan pengguna 

merasa puas dan apabila tingkat kesenjangan 

melebihi 100% maka layanan yang diberikan 

melebihi harapan dan pengguna merasa 

sangat puas. Tabel 4 menyajikan hasil 

perhitungan tingkat kesesuaian harapan dan 

kinerja dengan menggunakan Software 

Excel. 

Berdasarkan tabel 4, total skor dari 

Performance adalah 10387 dan total skor 

untuk nilai Importance adalah 8872, 

sehingga didapatkan nilai tingkat kesesuaian 

sebesar 85%. Nilai tingkat kesesuaian 

sebesar 85% menunjukkan bahwa layanan 

website perpustakaan UTM masih berada di 

bawah tingkat harapan pengguna. Artinya, 

pengguna merasa bahwa layanan yang 

diberikan belum sepenuhnya memuaskan. 

Berikut ini hasil analisis tiap variabel: 

a. Variabel Usability memiliki kesesuaian 

sebesar 79%. Item dengan kesesuaian 

terendah adalah U7 ("Website memiliki 

daya saing dan kompetensi dengan 

website sejenisnya") sebesar 56%, 

diikuti oleh U5 ("Website memiliki 

tampilan yang menarik") sebesar 60%. 

Hal ini menunjukkan bahwa aspek 

desain dan kompetensi website menjadi 

kelemahan utama yang perlu segera 

diperbaiki untuk meningkatkan 

pengalaman pengguna. 

b. Tingkat kesesuaian rata-rata Information 

Quality adalah 88%, menunjukkan 

performa yang lebih baik dibandingkan 

usability. Namun, terdapat satu item 

dengan kesesuaian sangat rendah, yaitu 

I3 ("Halaman utama website 

memberikan informasi secara tepat 

waktu dan up-to-date") sebesar 64%. Hal 

ini mengindikasikan bahwa informasi di 

website kurang diperbarui secara rutin, 

yang dapat mengurangi kepercayaan 

pengguna terhadap layanan. 

c. Service Interaction Quality memiliki 

tingkat kesesuaian rata-rata sebesar 91%, 

yang menunjukkan performa cukup baik 

dibandingkan variabel lainnya. Item 

dengan nilai kesesuaian terendah adalah 

S1 ("Staf perpustakaan tanggap dalam 

memberikan bantuan melalui website") 

sebesar 88%. Walaupun nilai ini relatif 

tinggi, masih ada ruang untuk 

peningkatan terutama pada interaksi 

langsung yang dilakukan secara digital. 

d. Affect of Services memiliki kesesuaian 

rata-rata untuk variabel ini adalah 91%, 

menandakan performa layanan 

emosional yang baik dari staf 

perpustakaan. Semua item berada pada 

tingkat kesesuaian antara 85% hingga 

94%, menunjukkan bahwa aspek affect 

of services relatif memadai namun tetap 

memerlukan peningkatan untuk 

mencapai tingkat kepuasan yang 

optimal. 

e. Information Control memiliki tingkat 

kesesuaian rata-rata sebesar 85%, yang 

mendekati rata-rata keseluruhan. Item 

dengan nilai kesesuaian terendah adalah 

C2 ("Pencarian koleksi di katalog online 

akurat dan sesuai lokasi buku") sebesar 

65%. Ini menunjukkan kelemahan dalam 

sistem katalog online, yang sangat 

memengaruhi pengalaman pengguna 

saat mencari koleksi. 

 

Analisis Kuadran IPA 

Perbaikan kualitas dapat dilakukan 

dengan menganalisis kuadran pada diagram 

IPA, diagram IPA dapat menggambarkan 

item – item apa saja yang yang menjadi 

prioritas untuk diperbaiki dan ditingkatkan 

kinerjanya. Berikut hasil diagram IPA 

menggunakan software SPSS versi 23 pada 
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Gambar 1. Dapat dilihat dari hasil diagram 

IPA item yang termasuk kedalam kuadran I 

(Priorities for Improvements) adalah item 

IQ3 “Halaman utaman website memberikan 

informasai secara tepat waktu up to date” dan 

item IC2 “Pencarian koleksi di katalog pada 

website sudah akurat dan sesuai dengan 

lokasi dimana buku diletakkan”. Kemudian 

item yang termasuk kedalam kuadram III 

(Lowest Priority) adalah item U5 “Website 

memiliki tampilan yang menarik, U6 

“Website memiliki design sesuai dengan jenis 

website (pendidikan).” U7 “Website memiliki 

nilai daya saing dan kompetensi dengan 

website sejenisnya” dan SIQ1 “Website 

sudah memiliki reputasi yang Baik”.  

Berdasarkan analisis, penelitian ini 

memberikan kontribusi yang signifikan 

terhadap literatur dan praktik manajemen 

kualitas layanan perpustakaan, khususnya 

pada konteks analisis kualitas website 

perpustakaan menggunakan metode 

WebQual 4.0, LibQUAL, dan IPA. Secara 

teoritis, Penelitian ini tidak hanya 

menggunakan WebQual 4.0 sebagai 

kerangka kerja untuk mengukur kualitas 

website tetapi juga menggabungkan analisis 

IPA sebagai alat strategis untuk 

memprioritaskan perbaikan. Pendekatan ini 

memberikan nilai tambah dibandingkan 

penelitian sebelumnya (Fitriah et al., 2020; 

Raharja et al., 2022; Warat & Zuraidah, 2023; 

Yanti et al., 2024) yang cenderung hanya 

mengevaluasi kualitas secara deskriptif tanpa 

memberikan arahan spesifik untuk prioritas 

perbaikan. Penelitian ini memberikan model 

implementasi IPA pada pengelolaan kualitas 

website perpustakaan yang dapat direplikasi 

oleh institusi pendidikan lain di Indonesia. 

Penelitian ini dapat menjadi studi kasus 

menarik dalam literatur internasional tentang 

bagaimana perpustakaan di negara 

berkembang menggunakan pendekatan 

berbasis data untuk meningkatkan layanan 

digital. 

Kajian pustaka menunjukkan banyak 

penelitian LibQual sebelumnya lebih 

difokuskan pada perpustakaan di negara 

maju, di mana infrastruktur dan sumber daya 

sudah mapan (Ashiq et al., 2022; Mamta & 

Kumar, 2024; Vaidya et al., 2021). 

Sementara itu penelitian penerapan LibQual 

di negara berkembang khususnya di 

Indonesia juga terus berkembang (Ashiq et 

al., 2022; Kangko et al., 2022; Wahyuningsih 

& Junandi, 2023). Meskipun sudah banyak 

penelitian tentang evaluasi kualitas layanan 

perpustakaan di Indonesia, LibQUAL tetap 

relevan karena dapat meningkatkan 

pemahaman tentang kebutuhan spesifik 

pengguna di konteks lokal Indonesia. Oleh 

karena itu, dengan mengambil studi kasus 

perpustakaan UTM, kontribusi lain dari 

penelitian ini yaitu memberikan relevansi 

kontekstual tentang penerapan LibQual pada 

evaluasi layanan perpustakaan pada 

lingkungan negara berkembang. 

 

Berdasarkan hasil analisis IPA, 

penelitian ini memberikan gambaran 

komprehensif mengenai prioritas perbaikan 

kualitas layanan perpustakaan, khususnya 

pada aspek-aspek yang memiliki tingkat 

kepentingan tinggi namun kinerja rendah 

(kuadran I), di mana tingkat kepentingan 

tinggi tetapi kinerjanya masih rendah. 

Rekomendasi ini bertujuan untuk 

meningkatkan kualitas layanan perpustakaan 

secara strategis dan berbasis bukti, sehingga 

mampu memenuhi kebutuhan dan harapan 

pengguna secara lebih optimal. Selain fokus 

pada kuadran I, penelitian ini juga 

memberikan perhatian terhadap aspek-aspek 

yang berada di kuadran III (Lowest Priority). 

Meskipun atribut-atribut dalam kuadran ini 

memiliki tingkat kepentingan dan kinerja 

yang rendah, perbaikan secara bertahap tetap 

diperlukan untuk memastikan layanan 

perpustakaan tetap kompetitif dan relevan 

dengan perkembangan kebutuhan pengguna 

di masa depan. 

Berdasarkan hasil analisis, ditemukan 

dua aspek website perpustakaan UTM yang 

dapat dikategorikan kedalam dalam kuadran 

I yang memiliki prioritas utama antara 

kualitas informasai yang up to date (I3) 

kesesuaia informasi hasil pencarian koleksi 

dengan lokasi lokasi aktual penyimpana 

(C2). Sementara itu ada empat aspek website 

perpustakaan UTM yang ditemukan dalam 

kategori kuadran ke III. Keempat aspek 

website, meskipun dalam prioritas rendah 
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namun harus ditingkatkan antara lain 

tampilan yang kurang menarik (U5); desain 

antar muka web yang belum bercirikan 

kampus UTM (U6); daya saing dan 

kompetensi web masih perlu ditingkatkan 

(U7); serta akurasi informasi yang perlu 

diperbaiki (I1). Dengan menggunakan hasil 

analisis IPA tersebut, penelitian ini 

mengidentifikasi sejumlah rekomendasi yang 

perlu segera ditindaklanjuti. Penelitian ini 

juga mempertimbangkan temuan dari 

penelitian-penelitian sebelumnya untuk 

memberikan rekomendasi yang relevan dan 

berbasis bukti, khususnya dalam konteks 

pengembangan layanan perpustakaan di 

UTM dan Indonesia umumnya sebagai 

berikut: 

1. Information Quality (I3) yang 

menunjukkan informasi pada website 

perpustakaan kurang up to date menurut 

pengguna. Sebagai saran perbaikan yaitu 

pengelola harus selalu memastikan 

bahwa informasi yang ditampilkan 

diperbarui secara berkala (Tsirintani, 

2022)). 

2. Information Control (C2) yang 

menunjukkan kesuaian lokasi 

penyimpanan koleksi dengan informasi 

hasil pencarian. Saran perbaikan yaitu 

pengelola harus memastikan bahwa basis 

data katalog mengandung informasi yang 

lengkap dan akurat. Melakukan 

pembaruan dan pemeriksaan secara 

berkala terhadap koleksi buku (Valencia 

et al., 2024) 

3. Usability (U5) yang berarti tampilan 

website perpustakaan kurang menarik. 

Oleh karena itu, tim pengembang website 

perpustakaan UTM dapat mendesain 

ulang tampilan agar lebih menarik. Hal 

ini dapat dilakukan dengan merancang 

tata letak yang konsisten serta 

mengelompokkan jenis konten yang 

berbeda (Purwanto et al., 2020) 

4. Usability (U6) menunjukkan bahwa 

desain websiter perpustakan UTM tidak 

seperti web institusi akademik lainnya. 

Sebagai saran, tim pengembang dapat 

melakukan perubahan tampilan yang 

sesuai dengan identitas kampus 

(Syahputri et al., 2021) 

5. Usability (U7) artinya website 

perpustakaan UTM belum memiliki daya 

saing dibanding web perpustakaan 

kampus lain. Upaya yang dapat dilakukan 

yaitu dengan meningkatkan kredibilitas 

website yang berorientasi informasi dan 

dapat menambahkan sitasi dan referensi 

pada informasi yang disediakan, serta 

tautan dari sumber luar (Syahputri et al., 

2021) 

6. Services Interaction Quality (S1)

 Menunjukkan bahwa website 

perpustakaan dirasa oleh pengguna 

belum memilliki daya saing atau reputasi 

yang bagus dibandingkan dengan website 

perpustakaan kampus lain. Sebagai saran, 

pengembang dapat menyediakan konten 

website selalu relevan, terkini dan 

bermanfaat mencakup informasi tentang 

koleksi, layanan dan berita terkini. 

Menjaga komunikasi yang baik dengan 

pengguna melalui fitur komunikasi 

tekstual, serta memperbarui Frequently 

Asked Question (Slattery et al., 2019). 

 

E. KESIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan bahwa 

kualitas website perpustakaan UTM 

tergolong dalam kategori "Baik" berdasarkan 

evaluasi dengan metode WebQual 4.0 dengan 

skor 0,72. Namun, masih terdapat 

kesenjangan antara harapan pengguna dan 

kinerja aktual website, yang ditunjukkan oleh 

nilai gap sebesar -0,57. Hasil analisis IPA 

mengidentifikasi beberapa aspek yang perlu 

ditingkatkan, seperti tampilan halaman utama 

dan keakuratan pencarian koleksi. Perbaikan 

pada aspek-aspek ini, perpustakaan dapat 

meningkatkan kualitas layanan digitalnya, 

memastikan aksesibilitas yang lebih baik, 

serta meningkatkan kepuasan pengguna 

dalam memanfaatkan sumber daya akademik 

secara daring. Penelitian selanjutnya dapat 

memperluas kombinasi pendekatan WebQual 

4.0, LibQual, dan IPA dengan menambahkan 

elemen lain, seperti analisis sentimen 

pengguna melalui ulasan langsung atau 

media sosial. Hal ini dapat memberikan 

wawasan yang lebih mendalam mengenai 

persepsi pengguna secara real-time dan 

relevansi layanan perpustakaan di era digital.  
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Gambar 1 Diagram kartesius kuadran IPA 

 

 

DAFTAR TABEL 

 
Tabel 1 Hasil uji reliabilitas variabel pada aspek Importance & Performance 

Variabel Importance Total Item α Croncbach Reliabilitas Ket 

Usability 8 0,861 Sangat Tinggi Realiabel 

Information quality 7 0,852 Sangat Tinggi Realiabel 

Service Interaction Quality 6 0,874 Sangat Tinggi Realiabel 

Affect of services 6 0,715 Tinggi Realiabel 

Information control 9 0,907 Sangat Tinggi Realiabel 

Variabel Performance Total Item α Croncbach Reliabilitas Ket 

Usability 8 0,692 Tinggi Realiabel 

Information quality 7 0,759 Tinggi Realiabel 

Service Interaction Quality 6 0,851 Sangat Tinggi Realiabel 

Affect of services 6 0,885 Sangat Tinggi Realiabel 
Information control 9 0,862 Sangat Tinggi Realiabel 

Sumber: Data primer diolah tahun 2024 

 
Tabel 2 Hasil Webqual Indeks 

Variabel Max Score Wgt. Score WQI 

Usability 165.94 109.30 0,66 

Information Quality 146.72 107.91 0,74 

Services Interaction Quality 123.86 93.72 0,76 

Affect of Services 123.90 92.76 0,75 

Information Control 194.51 143.61 0,74 

Total WQI 0,72 

Sumber: Data primer diolah tahun 2024 

 
Tabel 3 Hasil perhitungan gap 

Variabel Nilai rata-rata Importance Nilai rata-rataPerformance Gap 

Usability 4.15 3.28 -0.87 

Information Quality 4.19 3.68 -0.51 

Service Interaction Quality 4.13 3.78 -0.35 

Affect of Service 4.13 3.74 -0.39 

Information Control 4.32 3.69 -0.63 

Total 4.19 3.62 -0,57 

Sumber: Data primer diolah tahun 2024 
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Tabel 4 Hasil perhitungan tingkat kesesuaian 

Variabel Kriteria Importance Performance Kesesuaian 
U

sa
b
il

it
y 

U1 1081 1024 95% 

U2 1185 999 84% 

U3 1088 986 91% 

U4 1175 1019 87% 

U5 1092 652 60% 

U6 1064 664 62% 

U7 1091 609 56% 

U8 1085 1058 98% 

In
fo

rm
a
ti

o
n
 q

u
a
li

ty
 

I1 1188 1025 86% 

I2 1138 1064 93% 

I3 1153 734 64% 

I4 1101 1010 92% 

I5 1090 1044 96% 

I6 1090 977 90% 

I7 1075 1026 95% 

S
er

vi
ce

s 

in
te

ra
ct

io
n
 

q
u

a
li

ty
 

S1 1095 965 88% 

S2 1088 1034 95% 

S3 1177 1050 89% 

S4 1062 1003 94% 

S5 1096 992 91% 

S6 1092 1014 93% 

A
ff

ec
t 

o
f 

se
rv

ic
es

 

A1 1172 994 85% 

A2 1143 993 87% 

A3 1070 995 93% 

A4 1081 1007 93% 

A5 1082 1001 93% 

A6 1068 1008 94% 

In
fo

rm
a

ti
o

n
 c

o
n
tr

o
l 

C1 1099 1000 91% 

C2 1174 767 65% 

C3 1176 977 83% 

C4 1181 1031 87% 

C5 1099 1000 91% 

C6 1107 1009 91% 

C7 1170 1006 86% 

C8 1185 1044 88% 

C9 1196 1038 87% 

  Jumlah 10387 8872 85% 

Sumber: Data primer diolah tahun 2024 

 


