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Abstract (English) 
In this research, the writer analyses the Integrated Records Information 

System or SRIKANDI website’s quality, using the Webqual 4.0 method and 

the Importance Performance Analysis (IPA). The Webqual 4.0 method is 

used as a base to make questionnaires. There are 22 questions, and every 

question is divided into two instruments i.e. the quality of work and its 

importance. Moreover, this research collects answers from 80 civil 

servants at ANRI by simple random sampling. We learn that the quality of 

the website meets the user’s expectations and satisfaction by computing 

“mean” value. The GAP analysis indicates the U1 variable and S1Q6 at 

-0,0125 and 0,025 respectively which is not ideal because it has a negative 

value. One indicator in the first quadrant is obtained from the IPA analysis 

results to be improved to meet the user’s expectations and needs. In the 

second quadrant, there are 12 indicators whose quality surprisingly meets 

the user’s expectations, and their performance needs to be maintained. We 

learn from one indicator in the third quadrant that needs to be developed 

to sustain the existing quality. Lastly, the fourth quadrant has 8 indicators 

whose work is excessive. Therefore, the writer suggests that the work’s 

quality needs to be allocated in the first quadrant. 
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Abstrak (Indonesia) 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas website SRIKANDI 

pada Arsip Nasional RI. Sehingga dapat diketahui indikator pada website 

SRIKANDI yang mempengaruhi kepuasan penggunanya. Metode 

webqual 4.0 sebagai dasar pembuatan kuisioner dengan 22 butir 

pertanyaan dan setiap pertanyaan dibagi menjadi 2 instrumen yaitu tingkat 

kinerja dan kepentingan. Pada metode IPA menggunakan analisis GAP 

kemudian dituangkan kedalam diagram kartesius. Penentuan sample 

menggunakan simple random sampling didapatkan sejumlah 80 

responden merupakan pegawai pada Lembaga Arsip Nasional RI. 

Berdasarkan hasil analisis dengan menghitung nilai mean menunjukan 

kualitas wesite sudah sesuai dengan pengguna. Hasil analisis GAP 

menunjukan variabel (U1) dengan nilai -0,0125 dan (SIQ6) dengan nilai -

0,025, belum memenuhi kualitas ideal karena memiliki nilai negatif. Hasil 

analisis IPA diperoleh terdapat satu indikator pada kuadran pertama untuk 

diprioritaskan untuk diperbaiki karena belum memenuhi harapan dan 

kepentingan pengguna. Pada kuadran kedua terdapat 12 indikator yang 

kualitasnya sesuai dengan harapan pengguna dan perlu dipertahankan 

performanya. Kuadran ketiga terdapat 1 indikator yang dikembangkan 

sesuai harapan dan kepentingan pengguna sehingga perlu 

mempertahankan kualitas yang ada. Kuadran keempat terdapat 8 indikator 

yang kinerjanya dianggap berlebihan. Indikator pada kuadran ini 

disarankan untuk mengalokasikan tingkat kinerja pada indikator kuadan 

pertama. 
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PENDAHULUAN 

Teknologi informasi yang maju berdampak besar pada bidang pekerjaan baik 

pemerintahan maupun non pemerintah. Penerapan teknologi informasi memiliki peran strategis 

untuk memahami, menyampaikan, dan meningkatkan kualitas dalam pengambilan sebuah 

keputusan.[1]  
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Perkembangan teknologi yang pesat selalu diiringi dengan perkembangan sistem 

informasi berbasis teknologi.[2] Website  saat ini dinilai menjadi sarana alternatif untuk 

menyampaikan maupun mendapatkan informasi. Dengan adanya website mencari data dan 

informasi dari beberapa orang, organisasi, ataupun kelompok bisa didapatkan secara cepat.[3]  

Pemerintah terus berupaya meningkatkan pelayanan di bidang teknologi informasi dan 

komunikasi guna mewujudkan pemerintahan yang efektif, efisien, dan transparan melalui 

Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 95 Tahun 2018 yang membahas tentang Sistem 

Pemerintahan Berbasis Elektronik (SPBE). Pelaksanaan SPBE, diharapkan mampu 

memberikan dampak positif untuk efisiensi waktu dan pengurangan biaya dalam 

menyampaikan pesan dari pihak internal maupun eksternal.[4]  

Lembaga Arsip Nasional RI telah menggunakan SRIKANDI dalam pengelolaan surat 

menyurat. Aplikasi ini mempermudah dalam pembuatan naskah dan menjadwalkan pengiriman 

surat ataupun dapat mendisposisikan surat. SRIKANDI dirancang untuk manajemen arsip 

dinamis secara elektronik dari manual ke dalam bentuk digital. Kehadiran SRIKANDI 

memudahkan pegawai dalam mengelola arsip. Akses kearsipan menjadi lebih cepat dan efisien, 

mudah untuk melacak atau menemukan arsip melalui sistem.  

Pada pelaksanaannya SRIKANDI belum dilakukan pengukuran kualitas aplikasi, baik 

dari sisi performance dan importance pengguna. Sehingga belum diketahui layak atau tidak 

aplikasi SRIKANDI ini dikembangkan dan digunakan. 

Dalam penelitian kualitas website  SRIKANDI penulis menggunakan metode webqual 

4.0 untuk mengetahui kualitas kegunaan (usability), kualitas informasi (Information Quality), 

dan kualitas layanan (Service Interaction Quality). Untuk mengetahui indikator-indikator yang 

harus ditingkatkan kinerjanya digunakan metode Importance Performance Analysis (IPA). IPA 

menggabungkan pengukuran tingkat kinerja (performance) dan tingkat kepentingan 

(importance) kemudian dipetakan dalam diagram kartesius. 

 

METODE PENELITIAN 

Berikut adalah alur dari gambaran tahapan penelitian yang digunakan  

 
Sumber: Penelitian 2024 

Gambar 1 Alur Tahapan Penelitian 
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a. Identifikasi Masalah 

Identifikasi masalah sebagai langkah penting dalam mengenali masalah yang ada. 

Peneliti melakukan identifikasi masalah dengan observasi dan pengamatan langsung. 

b. Studi Literatur 

Penulis mempelajari teori pada saat ini yang berasal dari wawancara, buku, jurnal dan 

referensi lainnya yang relevan dan berkaitan dengan metode yang dapat diterapkan pada 

pengukuran kualitas website  SRIKANDI.  

c. Penentuan Metode  

Penentuan metode penelitian yang penulis lakukan sebagai suatu langkah kritis untuk 

memastikan bahwa data yang penulis kumpulkan nantinya dapat memberikan jawaban 

valid terhadap pertanyaan penelitian.  

d. Penentuan Populasi dan Sampel 

Pengumpulan sampel menggunakan random sampling, tiap unit populasi mempunyai 

kesempatan sama untuk menjadi sampel penelitian dengan menggunakan rumus slovin 

 𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁(𝑒)2
 Rumus 1 

Keterangan:  

𝑛 = jumlah minimal responden 

N= ukuran populasi 

e= acceptable eror 

 

e. Data Kuisioner 

Pengumpulan sumber data melalui beberapa cara seperti, wawancara, penyebaran 

kuisioner, dan studi pustaka. Pengumpulan data kuesioner yang telah didapatkan akan 

dikonversi menggunakan SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) dan kemudian 

akan diolah oleh peneliti.  

Terdapat 22 (dua puluh dua) instrumen penelitian dalam kuisioner yang membantu 

peneliti dalam mengumpulkan data. Data kuisioner Webqual 4.0 dibagi menjadi 3 (tiga) 

bagian penilaian dilihat dari variabel kegunaan (usability), kualitas informasi yang 

disajikan (information quality), dan layanan kualitas interaksi (service interaction quality) 

    

Tabel 1 Instrumen Pernyataan 

 
Sumber: Penelitian 2024 
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f. Uji Validitas dan Uji Reabilitas  

Tujuan dari tahap ini adalah untuk memastikan apakah data tersebut dapat diandalkan 

atau tidak.  

g. Implementasi 

Langkah selanjutnya adalah menentukan sebuah kesenjangan (Gap) untuk mengukur 

performance dan importance dengan memanfaatkan strategi IPA. 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Penelitian 2024 

Gambar 2 Kerangka Pemikiran 
 

h. Hasil Analisa 

Hasil analisis akan menunjukkan tingkat kesamaan mutu pelayanan dengan asumsi 

pengguna yang terlihat pada kesenjangan performance dan importance. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Uji validitas tingkat kinerja (performance) dan tingkat kepentingan (importance) 

melibatkan kategori usability, information quality, dan service interaction quality, sebagai 

pengukuran kepuasan pelanggan. Uji validitas dilakukan dengan membandingkan antara r 

hitung dan r tabel. Nilai r diperoleh dari r product moment person pada tingkat signifikasi 0,01 

dengan n = 80. Nilai r tabel untuk (df=80-2), df= 78 adalah 0.2864. Berikut tabel pengujian 

validitas tingkat kinerja dari masing-masing kategori. 

 

 

 

 

 

 

Kualitas Website SRIKANDI 

Webqual 4.0 dengan 3 Dimensi Pengukuran: 

Usability 

Information Quality 

Service Interaction Quality 
 

 

Performance SRIKANDI saat 

ini (x) 
Importance SRIKANDI yang 

diharapkan (y) 
GAP 

Tingkat Kualitas 
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1. Uji Validitas Tingkat Kinerja dan Kepentingan Usability 

 

Tabel 2 Uji Validitas Tingkat Kinerja Usability 

 
Sumber: Penelitian 2024 

 

Tabel 3 Uji Validitas Tingkat Kepentingan Usability 

 
Sumber: Penelitian 2024 
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2. Uji Validitas Tingkat Kinerja dan Kepentingan Information Quality 

Tabel 4 Uji Validitas Tingkat Kinerja Information Quality 

 
Sumber: Penelitian 2024 

 

Tabel 5 Uji Validitas Tingkat Kepentingan Information Quality 

 
Sumber: Penelitian 2024 
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3. Uji Validitas Tingkat Kinerja dan Kepentingan Service Interaction Quality  

 

Tabel 6 Uji Validitas Tingkat Kinerja Service Interaction Quality 

 
Sumber: Penelitian 2024 

 

Tabel 7 Uji Validitas Tingkat Kepentingan Service Interaction Quality 

 
Sumber: Penelitian 2024 
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Dengan demikian semua item pertanyaan kategori usability (US), information quality 

(IQ), dan service interaction quality (SIQ) dikatakan valid. 

 

Uji Reabilitas 

 Uji reabilitas dikatakan reliabel apabila memenuhi syarat apabila cronbac’s alpha > 

nilai batas. Nilai batas yang diambil adalah 0.60. Berikut merupakan hasil uji reabilitas tingkat 

kinerja dan tingkat kepentingan yang diolah menggunakan software SPSS. 

 

Tabel 8 Hasil Uji Reabilitas Tingkat Kinerja dan Kepentingan 

 
Sumber: Penelitian 2024 

 

  Berdasarkan tabel IV.13, terdapat nilai cronbac’s alpha pada performance 0.885>0,60, 

dan nilai cronbac’s alpha importance 0.952, maka hasil penilaian reabilitas dikatakan reliabel 

karena nilai cronbac’s alpha lebih besar dari 0.60. 

 

Hasil Analisa Deskriptif Kualitas Website  

  Analisis dengan menghitung mean dari hasil penilaian kualitas situs yang didasari pada 

performance dan importance pengguna untuk semua dimensi pertanyaan. Penilaian 

menggunakan rentang nilai skala likert dari 1 sampai 4. 

 

1. Analisis Deskriptif  Tingkat Kinerja 

 

Tabel 9 Hasil Analisis Deskriptif  Tingkat Kinerja 

 
Sumber: Penelitian 2024 
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2. Analisis Deskriptif  Tingkat Kepentingan 

 

Tabel 10 Hasil Analisis Deskriptif  Tingkat Kepentingan 

 
Sumber: Penelitian 2024 

 

 Berdasarkan hasil analisis deskriptif pada tabel 9, dan table 10 untuk tingkat kinerja 

dan kepentingan website menggunakan webqual 4.0 menunjukan nilai mean lebih dari nilai 3 

(tiga). Hal ini dapat diartikan responden merasa setuju dengan kinerja website yang telah ada. 

Seperti penilaian pada skala likert nilai 3 (tiga) adalah “Setuju”. 

 

Analisa Kesenjangan (GAP) 

Analisis kesenjangan atau gap untuk mengukur perbedaan antara kepuasan pengguna 

dengan pengguna Website  SRIKANDI dengan cara  menghitung nilai rata-rata dari penilaian 

kinerja dan kepentingan pengguna. 

Kriteria penilaian tingkat gap pengguna, jika Qi (GAP) > 0, menunjukan penilaian 

positif dan tingkat kualitas yang baik. Jika Qi (GAP) < 0, menunjukan penilaian negative dan 

tingkat kualitas yang kurang. Berikut adalah tabel IV.66 yang merupakan hasil analisis 

kesenjangan. 

Tabel 11 Hasil Analisis Kesenjangan (GAP) 

Indikat

or 

Performan

ce Importance GAP 

US1 3,54 3,55 -0,01 

US2 3,33 3,28 0,05 

US3 3,29 3,19 0,10 

US4 3,39 3,08 0,31 

US5 3,35 3,20 0,15 

US6 3,33 3,20 0,13 

US7 3,35 3,24 0,11 

US8 3,31 3,16 0,15 

IQ1 3,38 3,24 0,14 

IQ2 3,48 3,40 0,08 
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IQ3 3,36 3,15 0,21 

IQ4 3,48 3,39 0,09 

IQ5 3,34 3,29 0,05 

IQ6 3,35 3,25 0,10 

IQ7 3,33 3,24 0,09 

SIQ1 3,18 2,98 0,20 

SIQ2 3,78 3,05 0,73 

SIQ3 3,85 3,31 0,54 

SIQ4 3,28 3,18 0,10 

SIQ5 3,23 3,01 0,21 

SIQ6 3,20 3,23 -0,02 

SIQ7 3,60 3,15 0,45 

Sumber: Penelitian 2024 

 

Perhitungan Tingkat Kesesuaian 

 Analisis tingkat kesesuaian dihitung dengan TKi= X(Performance) / Y (Importance) 

x 100%. Hasil analisis kesesuaian dapat dilihat pada table IV.11.  

 

Tabel 12 Hasil Analisis Kesesuaian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 Berdasarkan hasil analisis tingkat kesesuaian terdapat dua indikator yang kinerjanya belum 

sesuai dengan harapan pengguna. Hal ini dikarebakan skor tingkat kesesuaian menunjukan 

nilai < 100%. Indikator tersebut adalah US1 dan SIQ6. 

 

Perhitungan Rata-Rata Penilaian 

Dalam diagram kartesius mempunyai sumbu X dan Y, yang didapatkan dengan cara 

menghitung nilai rata-rata total dari tingkat kinerja dan kepentingan. Berikut adalah tabel 13 

yang merupakan hasil total nilai rata-rata sumbu x dan y. 

 

 

 

 

Performance Importance

US1 283 284 99,65

US2 266 262 101,53

US3 263 255 103,14

US4 271 246 110,16

US5 268 256 104,69

US6 266 256 103,91

US7 268 259 103,47

US8 265 253 104,74

IQ1 270 259 104,25

IQ2 278 272 102,21

IQ3 269 252 106,75

IQ4 278 271 102,58

IQ5 267 263 101,52

IQ6 268 260 103,08

IQ7 266 259 102,70

SIQ1 254 238 106,72

SIQ2 302 244 123,77

SIQ3 289 265 109,06

SIQ4 262 254 103,15

SIQ5 258 241 107,05

SIQ6 256 258 99,22

SIQ7 288 252 114,29

Kode Variabel
Total Skor

Tingkat kesesuaian

1 Usability

2 Information quality

3 Service Interaction Quality

No Variabel
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Tabel 13 Nilai Rata-rata Sumbu X dan Y 

Variabel Nilai Total Nilai Rata-rata 

Sumbu X Tingkat Kinerja 3.39   

Sumbu Y Tingkat Kepentingan 3.22   

Sumber: Penelitian 2024 

 

Importance Performance Analysis (IPA) 

Teknik IPA diperkirakan menggunakan diagram kartesius untuk menentukan area 

setiap variabel yang memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Diagram IPA dibagi menjadi 

empat kuadran, karakteristik presentasi diwakili oleh poros X, sedangkan kualitas signifikansi 

diwakili oleh poros Y. Berikut ini adalah gambar diagram kartesius yang ditangani oleh para 

ilmuwan menggunakan SPSS. 

 

 
Sumber: Penelitian 2024 

Gambar 3 Diagram Kartesius Importance Performance Analysis 
 

Berdasarkan gambar 3 dapat dilihat bahwa seluruh indikator telah dipetakan kedalam 

empat kuadran pada diagramHasil pengujian kuadran dalam metode IPA adalah:  

1. Kuadran I (Concentrate Here) 

Kuadran pertama menunjukan prioritas utama pengguna mengganggap indikator 

tersebut penting namun pelayanan yang diberikan belum memberikan kepuasan 

bagi pengguna.  Indikator yang masuk kedalam kuadran pertama adalah variabel 

(SIQ6) dengan pertanyaan “Website SRIKANDI menjamin tingkat kepercayaan 

yang tinggi atas informasi yang disajikan”. Sehingga sangat di prioritaskan untuk 

melakukan perbaikan kualitas indikator yang ada pada kuadran pertama. 

2. Kuadran II (Keep up the Good Work) 

Kuadran kedua menunjukan pertahankan kinerja, indikator yang sudah berjalan 

dengan baik dan dianggap penting oleh pengguna. Sehingga perlu mempertahankan 

kinerja yang ada. Indikator yang masuk kedalam kuadran ke dua adalah: 

a) US1 dengan pertanyaan “Alamat Website SRIKANDI mudah untuk di akses”. 

b)  US2 dengan pertanyaan “Website SRIKANDI memiliki tampilan yang 

menarik” 
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c)  US3 dengan pertanyaan “Website SRIKANDI mudah untuk dioperasikan” 

d)  US6 dengan pertanyaan “Website SRIKANDI menciptakan pengalaman yang 

positif/baik bagi pengguna” 

e) US7 dengan pertanyaan “Penyusunan tata letak informasi dalam Website 

SRIKANDI tepat” 

f) IQ1 dengan pertanyaan “Website SRIKANDI menyediakan informasi yang 

jelas” 

g) IQ2 dengan pertanyaan “Website SRIKANDI menyediakan informasi yang 

dapat dipercaya” 

h) IQ4 dengan pertanyaan “Website SRIKANDI menyajikan format teks/tulisan 

yang mudah dibaca dengan jelas” 

i) IQ5 dengan pertanyaan “Website SRIKANDI memberikan informasi data yang 

akurat dan mudah dipahami” 

j) IQ6 dengan pertanyaan “Website SRIKANDI menyajikan format gambar yang 

dapat dilihat dengan jelas” 

k) IQ7 dengan pertanyaan “Website SRIKANDI menyajikan informasi yang 

detail” 

l) SIQ3 dengan pertanyaan “Website SRIKANDI dipercaya menjaga kerahasiaan 

data pribadi”. 

3. Kuadran III (Low Priority) 

Kuadran ketiga merupakan indikator yang dianggap performanya rendah. Indikator 

yang masuk kedalam kuadran ke tiga adalah SIQ7, dengan pertanyaan “Website 

SRIKANDI secara keseluruhan telah baik”. Indikator pada kuadran tidak 

diprioritaskan untuk dilakukan perbaikan. 

4. Kuadran 4 (Possible Overkill) 

Kuadran keempat merupakan atribut pertanyaan yang dianggap berlebihan. 

Indikator yang menggambarkan tingkat kinerja tinggi namun tingkat kepentingan 

rendah. Indikator pada kuadran ini disarankan untuk mengalokasikan tingkat kinerja 

pada indikator kuadan pertama. Indikator yang masuk kedalam kuadran ke empat 

adalah: 

a) US4 dengan pertanyaan “Website SRIKANDI bekerja dengan baik dan mudah 

untuk dimengerti”  

b) US5 dengan pertanyaan “Website SRIKANDI memiliki navigasi yang mudah 

(mudah menemukan menu-menu didalam Website)” 

c) US8 dengan pertanyaan “Website SRIKANDI memiliki fitur-fitur yang 

lengkap”  

d) IQ3 dengan pertanyaan “Penyajian informasi dalam Website SRIKANDI selalu 

up to date”  

e) SIQ1dengan pertanyaan “Website SRIKANDI memiliki reputasi baik (menarik 

minat dan perhatian pengguna)” 

f)  SIQ2 dengan pertanyaan “Website SRIKANDI aman untuk upload dan 

download 

g)  SIQ4 dengan pertanyaan “Website SRIKANDI memberikan ruang 

personalisasi” 

h) SIQ5 dengan pertanyaan “Website SRIKANDI memberikan kemudahan untuk 

berkomunikasi dengan pihak admin. 

 

KESIMPULAN 

 Berdalsalrkaln halsil penelitialn yalng telalh dibahas dapat disumpulkan, melalui analisa 

dengan metode webqual 4.0 secara umum kualitas kinerja website SRIKANDI memiliki 
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presepsi positif terhadap dimensi usability, information quality, dan service interaction quality. 

Meskipun telah mendapat presepsi positif, hasil pengukuran dari importance performance 

analysis, terdapat indikator yang dianggap penting oleh pengguna SRIKANDI namun 

kinerjanya belum memadai. Indikator tersebut adalah SIQ6 dengan pertanyaan “Website 

SRIKANDI menjamin kepercayaan yang tinggi atas informasi yang disajikan”  
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