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ABSTRAK

NORIKA  WANASARI . Analisis Kualitas Layanan Portal
www.evaluasi.unp.ac.id Dengan
Menggunakan Metode WEBQUAL 4.0
Pada Mahasiswa Universitas Negeri
Padang.

Universitas Negeri Padang merupakan salah satu perguruan tinggi yang
menyediakan beberapa Sistem Informasi, salah satunya adalah portal
www.evaluasi.unp.ac.id. Portal www.evaluasi.unp.ac.id ini dibangun untuk
mengetahui pendapat dan penilaian mahasiswa mengenai perkuliahan yang telah
dilaksanakan. Penelitian ini bertujuan untuk mengungkapkan seberapa baik
kualitas layanan yang diberikan oleh portal www.evaluasi.unp.ac.id Universitas
Negeri Padang. Serta untuk mengetahui pengaruh atau kontribusi Usability,
Infromation Quality, Service Interaction Quality, dan Desain Visual Quality
sebagai Variabel dari Webqual 4.0 terhadap kepuasan pengguna (User
Satisfaction) portal www.evaluasi.unp.ac.id Universitas Negeri Padang. Populasi
dalam penelitian ini adalah Mahasiswa aktif jenjang S1 (Strata-1) Mahasiswa
Universitas Negeri Padang yang terdaftar sebagai pengguna portal
www.evaluasi.unp.ac.id tahun 2016 dengan jumlah sampel sebanyak 100
responden. Hasil Pengujian hipotesis dapat disimpulkan bahwa Usability
berpengaruh terhadap User Satisfaction, maka hipotesis 1 Ha diterima.
Information Quality berpengaruh terhadap User Satisfaction, maka hipotesis 2
Ha diterima. Service Interaction Quality berpengaruh terhadap User Satisfaction,
maka hipotesis 3 Ha diterima. Desain Visual Quality berpengaruh terhadap User
Satisfaction, maka hipotesis 4 Ha diterima.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, portal www.evaluasi.unp.ac.id, Usability,
Information Quality, Service Interaction Quality, Desain Visual
Quality, Webqual 4.0
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Teknologi informasi saat ini telah berkembang dengan sangat pesat
yang ditandai dengan penggunaan komputer sebagai sarana pendukung
kegiatan manusia dalam melakukan aktivitas. Seiring dengan perubahan
waktu, banyak usaha yang telah dilakukan untuk meningkatkan kualitas
kehidupan manusia salah satunya dengan memanfaatkan dan mengoperasikan
sistem informasi yang berbasiskan komputer. Menurut Jogiyanto (2005:18),
peran teknologi informasi dalam organisasi untuk menunjang efesiensi,
efektivitas, komunikasi dan kolaborasi. Dukungannya dapat membuat sebuah
organisasi memiliki keunggulan kompetitif. Keperluan untuk memperoleh
informasi semakin penting, sehingga diperlukan sebuah teknologi agar
informasi dapat diperoleh dan dapat diterima dengan cepat.

Peranan sistem informasi dalam suatu organisasi pada era globalisasi
ini tidak dapat diragukan lagi. Sistem informasi dapat membuat tempat
tersebut memiliki keunggulan kompetitif. Keberadaan sistem informasi
tidak hanya bermanfaat bagi tempat itu sendiri, tetapi juga bagi
konsumen. Keperluan untuk memperoleh informasi semakin penting,
sehingga diperlukan sebuah teknologi agar informasi yang diperoleh dapat
diterima dengan cepat.

Perguruan tinggi menunjang untuk mendapatkan pendidikan yang lebih
tinggi, tidak hanya dalam bidang akademik tetapi juga dibidang non-

akademik meliputi kegiatan mahasiswa seperti berorganisasi, mengikuti



lomba, mengabdi kepada masyarakat dan lain sebagainya, semua
kegiatan yang diikuti mahasiswa akan mendapatkan penghargaan berupa
sertifikat. Untuk itu Perguruan tinggi membutuhkan suatu sistem informasi
untuk mendata secara cepat dan akurat prestasi yang dimiliki mahasiswa
selama berada di perguruan tinggi.

Universitas Negeri Padang memiliki delapan buah Fakultas yang terdiri
dari Fakultas Ilmu Pendidikan (FIP), Fakultas Bahasa dan Seni (FBS),
Fakultas Matematika dan llmu Pengetahuan Alam (FMIPA), Fakultas IImu
Sosial (FIS), Fakultas Teknik (FT), Fakultas Ilmu Keolahragaan (FIK),
Fakultas Pariwisata dan Perhotelan (FPP) dan Fakultas Ekonomi (FE).
Universitas Negeri Padang juga memiliki beberapa website yang biasa
digunakan mahasiswa untuk memperoleh informasi seperti baak.unp.ac.id,
portal2.unp.ac.id, e-learning.unp.ac.id, akama.ft.unp.ac.id, sib.unp.ac.id,
pustaka.unp.ac.id, digilib.unp.ac.id, evaluasi.unp.ac.id, dll.

Evaluasi Pembelajaran Online secara umum dirancang untuk
mempermudah proses evaluasi pembelajaran yang menginginkan layanan
pendidikan yang terkomputerisasi untuk meningkatkan kinerja. Evaluasi
pembelajaran adalah evaluasi mahasiswa terhadap penyampaian dan
pengelolaan dosen dalam satu semester.

Berdasarkan hasil survei dan wawancara penulis dengan Bapak Jaka
yang merupakan pengembangan portal evaluasi.unp.ac.id dari UPT PTIK
pada tanggal 9 Maret 2017 mengatakan bahwa portal evaluasi.unp.ac.id ini

rancang oleh Hilman Trijaka Suyuthie, S.Kom dan dibantu oleh rekannya



Mohamad amin, S.Kom dan Rahmad Hidayat, S.Kom pada tahun 2013.
Sebelum adanya portal evaluasi.unp.ac.id pengisian evaluasi/angket
mahasiswa diisi secara manual. Tujuan dari evaluasi itu sendiri mengetahui
pendapat dan penilaian mahasiswa mengenai perkuliahan yang telah
dilaksanakan. Dan untuk menanggulangi masalah pengolahan data manual
tersebut maka dibuatlah sebuah portal khusus yakni evaluasi.unp.ac.id. Portal
ini di pegang oleh bagian Badan Penjamin Mutu Internal (BPMI) dan
pengembangan dari portal evaluasi.unp.ac.id adalah UPT-PTIK. Mahasiswa
harus mengisi evaluasi setiap akhir semester yang merupakan syarat untuk
mahasiswa agar dapat mengakases Lembar Hasil Siswa (LHS) pada

portal2.unp.ac.id. Berikut adalah tampilan awal portal evaluasi.unp.ac.id :

) # EvaluzsiPembelajaran Uni.. X \ o e 5“

€ || Q search we ¥ &0 =

Gambar 1. Tampilan Awal Situs Portal www.evaluasi.unp.ac.id
Sumber : Portal www.evaluasi.unp.ac.id
Proses kerja pada portal evalusi.unp.ac.id yang pertama adalah Login

untuk masuk ke Evaluasi Pembelajaran silahkan Login dengan ID dan



Password Portal kemudian akan masuk ke Halaman Beranda. Layout

halaman beranda evaluasi pembelajaran adalah sebagai berikut :

€ | Q Searh e + &0 =
Evaluasi BPMI = 2 Norika Wanasari~

Hello, Norika KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN
UNIVERSITAS NEGERI PADANG
BADAN PENJAMIN MUTU INTERNAL
JalanProf. . Hamb Air Tawar Padang 25131 Tel Ope/0751) T0S1260, Fax 55628
‘E-mail bpmi@unp.acid Home Page http:/fwwvunp.sc

Ada 4 Kuesioner yang harus anda isi

SELAMAT DATANG DI EVALUASI PENDIDIKAN UNIVERSITAS NEGERI PADANG

B EvaluasiPembelajaranys ¥
T adalak salek satu navasumber untuk Fenchtion Evatuass Ferbelojoren Desen dan Makasisw.
@ Pelayanan Kemahasiswaan 75 Lo e ot Kmen 1€, pendapat & anggapan a7 . ng 5 L—J, . ”J l;a_c/-@iymj Fertujuan
& Pelayanan Akademik sebagai bakan masukan bagi UNP aniuk meningkatkan kuaitas pelayanan Tlﬂ’?&-&ym
. Pad kegiotan Exahuasi pericds Fnda diminta untukimengisi anghit mengensi Evaluasi FPorbelojeran anghet mengenai Evaluasi R arakier
S —
Nlakasiswa don anghet mengenss pelayanen IT6 UNT
B ey R srahasian dota and dufor kegiatan Fabasi Persbelaran i sangot Kams jaga, sehingga Kam Rerap ands dupat mengisiseherah point
ryoan dengen jajur { engen pendepet ende
FEi ket o ucaphan terima Kasif s pertisipasi end dafom mengikit Regiaten Evaluasi Pombelojoran Friede ini

Kegiatan Evaluasi untuk periode ini berlangsung dari tanggal 21 Juni 2017 s.d. 31 Oktober 2017.
Untuk dapat mengakses Lembar Hasil Studi semester Januari - Juni 2017 Anda harus mengisi SEMUA
Kuesioner yang ada termasuk kuesioner untuk kategori Pelayanan Kemahasiswaan, Pelayanan

Gambar 2. Tampilan Layout Halaman Beranda www.evaluasi.unp.ac.id
Sumber : Portal www.evaluasi.unp.ac.id
Jumlah dan daftar kuesioner yang harus diisi terdapat di bagian Kiri.

Untuk memulai proses pengisian kuesioner evaluasi klik salah satu kuesioner

yang ingin diisi. Setelah mengklik kuesioner yang dipilih akan di bawa ke

halam petunjuk pengisian.

@ Evohuasi Pembelgra X

@ || Q seorh e &0 =

Evaluasi BPHI =

A worika Wanasari
Hello, Norika KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN
UNIVERSITAS NEGERI PADANG
BADAN PENJAMIN MUTU INTERNAL

Jalan Prof. Dr Hamics Air Tawar Padang 25131 Tel. Ope. (0751 T0SL260, Fax SS628
E-mail bpmi@unp.zcid Home Page hitg/wwrmung.acicl

‘Ada 4 Kuesioner yang harus anda isi

Angket Pelayanan Kemahasiswaan untuk Mahasiswa
O Evaluasi Pembelajarany? ¥

Ada 5 (Lima) alternatif jawaban yang dapat saudara pilih, yaitu:
5=SangatBaik 81-100%

Gl Pelayanan Akademik B TS

3=CukupBaik 41-60%

2=Kurang 21-40%

1=Sangat Kurang0-20%

@ Pelayanan Kemahasiswaan 4

Bl Karakter Mahasiswa

& Pelayanan IT

MULAI

Gambar 3. Tampilan Layout Halaman Petunjuk Pengisian
Sumber : Portal www.evaluasi.unp.ac.id



Baca petunjuk pengisian dengan baik, apabila telah paham silahkan klik

tombol mulai untuk memulai mengisi kuesioner.

/78 comsrenpasonn <\ -

€ || Q Seant wBe ¥ & 0 =

Evaluasi BEA = 2 Norkawanzsarie [

€ | (0 evaluasiunpacid/indexphp/evaluasi/tan 2

KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN
UNIVERSITAS NEGERI PADANG

Angket Pelayanan Akademik untuk Mahasiswa

A. Aspek tangibles (Sarana pendidikan - Alat Perkuliahan, Media Pengajaran dan Prasarana Pendidikan) :

Pilihan Jawaban
ASPEK

|0 H .-
1|l | .|~
I||H MmN
||l m .-

I|H |-

asilitas kamar kecil yang cubup dan bersih

[Fasiltas ibadah yang dapat dipergunakan oleh mahasiswa di UNP

B. Aspek Reliability (kehandalan dosen, staf Akademik] :

Dilihan Iawshan

Gambar 4. Tampilan Layout Halaman Pengisian Kuesioner
Sumber : Portal www.evaluasi.unp.ac.id

Untuk mengisi kuesioner silahkan klik kotak yang terdapat pada kolom
jawaban yang dianggap paling sesuai sampai muncul tanda centang (V).

Semua opsi pertanyaan harus diisi apabila tidak mengisi semua opsi
pertanyaan maka kuesioner tidak akan dapat disimpan dan harus mengulang
mengisi kuesioner kembali (untuk kolom saran boleh tidak diisi). Apabila
telah mengisi semua opsi sesuai dengan pilihan, klik tombol simpan untuk
menyelesaikan mengisi kuesioner. Apabila telah disimpan makan akan
dibawa kembali ke halaman beranda. Dan kuesioner telah diisi akan diberi
centang () sebagai tanda telah mengisi kuesioner kategori tersebut.

Dalam www.evaluasi.unp.ac.id ada beberapa unsir-unsur yang di
evaluasi meliputi evaluasi pembelajaran, pelayanan kemahasiswaan,
pelayanan akademik, karakter mahasiswa, pelayanan IT, dan kepuasan PPLK

yang pratikum lapangan. Pada 2013 kategori yang diisi hanya evaluasi



pembelajaran, kepuasan pelayanan akademik dan pelayana kemahasiswaan.
Kemudian 2014 BPMI menambah kategori evaluasi karakter mahasiswa. Dan
2015 ditambah lagi pelayanan IT dengan kepuasan PPLK. Kategori evaluasi
tidak semuanya diisi setiap semester, yang diisi setiap semester evaluasi
pembelajaran, kepuasan PPLK, dan pelayanan IT. Selain itu kepuasan
pelayanan akademik dan pelayana kemahasiswaan diisi tiap tahun atau hanya
saat semester genap saja. Dari beberapa unsur tersebut sehingga evaluasi
penting dilakukan guna meningkatkan kualitas perkuliahan disemester
berikutnya.

Pada hasil studi wawancara selanjutnya dengan beberapa orang
mahasiswa Universitas Negeri Padang pada tanggal 23 Mei 2017,
mengatakan bahwa jika ditinjau dari segi tampilan sistem dianggap belum
responsive dikarenakan belum mendukung untuk tampilan smartphone. Sulit
untuk mengisi evaluasi angket di smartphone kadang tampilan yang tidak full
padahal lebih efektif kalau mengisi angket di smartphone karena dikalangan
mahasiswa itu sendiri smartphone sudah menjadi salah satu kebutuhan, untuk
mengakses jadi mahasiswa bisa mengisi angket evaluasi di mana saja dan
kapan saja.

Sistem ini digunakan untuk mengevaluasi perkuliahan pada semester
berjalan, evaluasi tersebut diberikan dalam bentuk angket dengan pertanyaan-
pertanyaan yang diukur dalam skala likert, pertanyaan yang diukur cukup
banyak untuk satu mata kuliah sehingga sehingga membuat mahasiswa bosan

untuk menjawab pertanyaannya. Tidak semua dari pertanyaan tersebut



mempunyai kualitas yang baik, ada beberapa pertanyaan yang ambigu
sehingga membuat mahasiswa asal-asalan dalam memberikan jawaban dan
tidak sedikit mahasiswa yang mengeluh akan hal tersebut.

Dilihat dari segi pemakaian dan penggunaan terdapat kemudahan dalam
penggunaan karena sistem ini memiliki prosedur yang mudah diikuti, tata
cara yang mudah dipahami oleh mahasiswa serta Inagkah penggunaan yang
sederhana sehingga mahasiswa merasa tidak perlu petunjuk khusus dalam hal
penggunaan dan pemakaian sistem tersebut.

Faktor pendukung dalam penggunaan sistem yaitu konektivitas. Dari
segi koneksi, sistem sering error dan tidak memberi respon apabila banyak
yang mengakses dalam  waktu  bersamaan. Dan  pengisian
www.evaluasi.unp.ac.id tidak bisa diisi secara cepat, jika terlalu cepat maka
pengisian angket sebelumnya tidak terkirim dan akan akan diulangi kembali,
karena evaluasi.unp.ac.id menggunakan algoritma pengatur waktu pembaca
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Angket Pelayanan Kemahasiswaan untuk Mahasiswa

A. Aspek tangibles (Sarana Kegiatan - fasilitas dan tempat kegiatan) :
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B. Aspek Reliability (kehandalan pejabat, pembina, pendamping, dan staf kemahasiswaan) :
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Gambar 5 : Tampilan Pengisian Angket
Sumber : Portal www.evaluasi.unp.ac.id



Berdasarkan data sekunder yang penulis dapatkan di bagian UPT-PTIK
UNP dapat diketahui jumlah mahasiswa UNP aktif Juli-Desember tahun
2016, data sekunder dibatasi hanya untuk mahasiswa jenjang S1 saja, yakni
Sebagai berikut :

Tabel 1. Jumlah Mahasiswa UNP tahun 2016

No Fakultas Jumlah Jumlah | Total
Yang Yang
Mengisi tidak
angket Mengisi
angket
1 | Fakultas llmu Pendidikan 5412 1130 6542
2 | Fakultas Bahasa dan Seni 3353 656 4009
3 | Fakultas Matematika dan IPA 2930 375 3305
4 | Fakultas llmu Sosial 2932 451| 3383
5 | Fakultas Teknik 2794 774 3568
6 | Fakultas llmu Keolahragaan 3836 1209| 5045
7 | Fakultas Ekonomi 2118 528| 2646
8 | Fakultas Pariwisata dan Perhotelan 520 87 607
Total 23.895 5.210( 29.105

Sumber : UPT PTIK UNP
Dari data diatas, dapat dilihat bahwa jumlah mahasiswa di UNP adalah

sebanyak 29.105 orang. Mahasiswa yang mengakses evaluasi adalah
sebanyak 23.895 orang dan mahasiswa yang tidak mengakses evaluasi adalah
sebanyak 5.210 orang, banyaknya mahasiswa yang tidak mengisi evaluasi
dikarenakan mahasiswa tersebut tidak membayar uang kuliah, mahasiswa
pindah, mahasiswa cuti sementara dan mahasiswa yang berhenti kuliah.
Dalam penelitian ini terdapat pembatasan data hanya mahasiswa jenjang S1.
Tentunya dalam hal ini portal evaluasi.unp.ac.id harus mempunyai kualitas
yang baik dalam penyampaian informasi dan layanan. Penelitian ini
mengambil populasi studi kasus pada portal www.evaluasi.unp.ac.id yang

bertujuan untuk pengukuran kualitas portal tersebut.



Pengukuran kualitas yang dilakukan berdasarkan sudut pandang user
satisfaction (kepuasan pengguna) agar dapat memanfaatkan portal tersebut
secara optimal. Oleh karena itu diperlukan analisa tentang faktor apa saja
yang mempengaruhi tingkat kualitas dalam penggunaannya. Dari hasil
analisa tersebut dapat dilakukan evaluasi untuk menentukan faktor-faktor
yang berpengaruh untuk meningkatkan kualitas portal tersebut dilihat dari
user satisfaction (kepuasan pengguna). Salah satu model yang dapat
digunakan untuk ini adalah webqual 4.0. Webqual adalah suatu pengukuran
untuk mengukur Kkualitas dari sebuah website berdasarkan instrumen-
instrumen penelitian yang dapat dikategorikan kedalam tiga variabel yaitu
usability, information quality dan service interaction quality (Wahidin
Abbas, 2013:4). Webqual merupakan salah satu metode atau teknik
pengukuran kualitas portal berdasarkan kepuasan pengguna yang merupakan
pengembangan dari metode webqual 3.0. Webqual 4.0 terdiri dari tiga
buah dimensi yakni dimensi usability (penggunaan), information quality
(kualitas informasi), sevice interaction quality (kualitas interaksi layanan).

Berdasarkan latar belakang diatas dan karena belum adanya penelitian
mengenai kualitas layanan portal evaluasi.unp.ac.id maka penulis tertarik
untuk melakukan penelitian dengan judul judul “Analisis Kualitas Layanan
Portal www.evaluasi.unp.ac.id Dengan Menggunakan Metode WebQual

4.0 Pada Mahasiswa Universitas Negeri Padang”.
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Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas maka didapatkan identifikasi

beberapa permasalahan sebagai berikut :

1. Interface portal www.evaluasi.unp.ac.id tidak responsive terhadap

smartphone.

. Instrumen-instrumen portal evaluasi.unp.ac.id yang digunakan setiap

tahun sama.

. Koneksi yang sering eror ketika terlalu banyak yang mengakses website

dalam waktu yang bersamaan.

. Belum adanya penelitian yang mengukur Kkualitas layanan portal

evaluasi.unp.ac.id Universitas Negeri Padang dengan dimensi Usability
(Penggunaan), Information Quality (Kualitas Informasi), Service
Interaction Quality (Kualitas Interaksi Layanan), Desain Visual Quality

(Kualitas Desain Visual) dan User Satisfaction (Kepuasan Pengguna).

C. Batasan Masalah

Berdasarkan uraian identifikasi masalah diatas dan untuk lebih
terfokusnya masalah yang akan diteliti serta mengingat luasnya ruang

lingkup permasalahan maka peneliti perlu membatasi masalah pada :

1. Objek Penelitian yaitu website www.evaluasi.unp.ac.id dengan

meggunakan metode Webqual 4.0.

2. Analisa untuk menilai kualitas layanan website pada mahasiswa aktif

pengguna portal evaluasi.unp.ac.id
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Dimensi yang diteliti adalah  dimensi Usability (Penggunaan),
Information Quality (Kualitas Informasi), Service Interaction Quality
(Kualitas Interaksi Layanan), Desain Visual Quality (Kualitas Desain
Visual) dan User Satisfaction (Kepuasan Pengguna).

Waktu penelitian semester Januari-Juni 2017 di Universitas Negeri Padang
Populasi dalam penelitian ini dilaksanan pada mahasiswa aktif Universitas

Negeri Padang sebagai user dari portal www.evaluasi.unp.ac.id

Rumusan Masalah

Berdasarkan masalah yang telah dipaparkan maka rumusan

permasalahan yang mendasari analisis ini adalah :

1.

Faktor apa yang mempengaruhi  kualitas layanan  portal

www.evaluasi.unp.ac.id.

. Apakah variabel penggunaan (usability) berpengaruh terhadap variabel

kepuasan pengguna (user satisfaction) dalam kualitas layanan portal

www.evaluasi.unp.ac.id?

. Apakah variabel kualitas informasi (information quality) berpengaruh

terhadap variabel kepuasan pengguna (user satisfaction) dalam kualitas

layanan portal www.evaluasi.unp.ac.id?

. Apakah variabel kualitas interaksi layanan (service interaction quality)

berpengaruh terhadap variabel kepuasan pengguna (user satisfaction)

dalam kualitas layanan portal www.evaluasi.unp.ac.id?
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Apakah variabel kualitas desain visual (desain visual quality)
berpengaruh terhadap variabel kepuasan pengguna (user satisfaction)

dalam kualitas layanan portal www.evaluasi.unp.ac.id?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian yang

ingin dicapai dalam penelitian ini adalah :

1.

Untuk mengetahui faktor yang mempengaruhi kualitas layanan portal

www.evaluasi.unp.ac.id

. Untuk mengetahui pengaruh variabel penggunaan (usability) terhadap

variabel kepuasan pengguna (user satisfaction) dalam kualitas layanan
portal www.evaluasi.unp.ac.id?

Untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas informasi (information
quality) terhadap variabel kepuasan pengguna (user satisfaction) dalam
kualitas layanan portal www.evaluasi.unp.ac.id

Untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas interaksi layanan (service
interaction quality) terhadap variabel kepuasan pengguna (user
satisfaction) dalam kualitas layanan portal www.evaluasi.unp.ac.id?
Untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas desain visual (desain visual
quality) terhadap variabel kepuasan pengguna (user satisfaction) dalam

kualitas layanan portal www.evaluasi.unp.ac.id

Manfaat Penelitian

Adapun manfaat setelah penelitian dilaksanakan adalah sebagai :

1. Teoritis
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a. Memberikan ilmu pengetahuan sebagai bahan rujukan untuk penelitian
serupa atau penelitian lanjutan tentang Webqual 4.0.
2. Praktis
a. Sebagai bahan evaluasi bagi Universitas Negeri Padang dalam upaya
peningkatan portal www.evaluasi.unp.ac.id kedepannya.
b. Untuk mengukur kualitas layanan portal www.evaluasi.unp.ac.id di
Universitas Negeri Padang.

c. Memberikan pengalaman bagi penulis dalam melakukan penelitian.



