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1. LATAR BELAKANG MASALAH 

 Pada era digital seperti sekarang ini, peran teknologi internet dirasakan 

semakin besar karena hampir semua aktivitas dapat dilakukan melalui dunia 

maya. Internet merupakan salah satu media berbagi data serta informasi yang 

tidak terikat waktu, jarak serta tempat untuk masyarakat luas.  

 Tidak hanya fungsional utama internet selaku media pertukaran informasi, 

internet pula berfungsi besar dalam pemenuhan kebutuhan masyarakat sebab 

dapat meminimalisir biaya serta akses luas. Segala informasi yang diinginkan 

dapat dengan mudah dan cepat diperoleh. Keunggulan ini tentunya dimanfaatkan 

oleh Perguruan Tinggi dalam meningkatkan mutu pendidikan dan layanannya 

melalui media berbasis website.  

 Pada website perguruan tinggi dibuat untuk mengenalkan lembaga 

pendidikannya sebagai bentuk layanan yang diberikan kepada mahasiswa 

sehingga mahasiswa bisa mencari informasi dengan mudah seperti informasi 

pengumuman kuliah, pembayaran SPP, jadwal ujian, dan melihat nilai hasil ujian. 

Tidak hanya itu, pelaksanaan layanan berbasis web juga butuh dukungan dengan 

terdapatnya tingkat kualitas layanan yang baik kepada penggunanya. Institusi 

akademi perguruan tinggi tidak boleh hanya bergantung pada kualitas produk, 

namun juga kualitas dari layanan yang disediakan juga ialah hal yang sangat 

berarti untuk meyakinkan para pengguna untuk senantiasa memakai layanan yang 

diberikan. Kualitas layanan menjadi suatu yang sangat berarti khususnya saat 

institusi perguruan tinggi berhadapan dengan para pengguna yang menuntut 

ataupun memerlukan kesempurnaan dari layanan yang diberikan. 

 Universitas Muhammadiyah Jambi merupakan perguruan tinggi yang 

mengikuti perkembangan teknologi informasi dan didukung dengan sistem 

informasi akademik dalam memberikan pelayanan terhadap mahasiswa dan dosen 

dalam penyebaran informasi. Hal ini terbukti dengan adanya website pada 

Universitas Muhammadiyah Jambi yang dapat diakses di http://umjambi.ac.id 

Universitas Muhammadiyah Jambi berusaha untuk terus menyediakan pelayanan 



 

terbaik khususnya kepada mahasiswanya untuk memberikan informasi-informasi 

seputar Universitas Terbuka Palembang mengenai kegiatan dan perkembangan 

universitas pada website nya. Salah satu cara untuk mengetahui seberapa puas 

pengguna terhadap website adalah dengan cara melakukan analisis kualitas 

layanan terhadap website tersebut 

 Sejauh ini layanan website pada Universitas Muhammadiyah Jambi belum 

ada terdapat penelitian yang melaksankan pengukuran kualitas website terhadap 

persepsi kepuasan penggunanya. Peningkatan kualitas layanan berbasis website 

merupakan suatu upaya yang harus dilakukan secara berkesinambungan untuk 

meyakinkan pengguna agar tetap menggunakan layanannya sehingga dapat 

memberikan kepuasan kepada penggunanya. Oleh karena itu, perlu diadakan suatu 

penelitian untuk mengukur dan mengevaluasi kualitas website yang ada saat ini 

dengan dilihat dari persepsi pengguna untuk mengetahui sejauh mana 

website.dapat diterima oleh penggunanya. 

 Berdasarkan penjelasan diatas. maka dari itu penelitian ini mengambil 

studi kasus website Universitas Muhammadiyah Jambi untuk mengetahui apakah 

website Universitas Muhammadiyah Jambi telah memenuhi kebutuhan 

penggunanya. Pengukuran kualitas yang dilakukan berdasarkan sudut pandang 

kepuasan pengguna agar dapat meningkatkan mutu pelayanan pada mahasiswa 

dan memanfaatkan website tersebut secara optimal. Penelitian ini menggunakan 

WebQual 4.0 yang disusun berdasarkan tiga area (dimensi) kualitas yakni 

kemudahan Penggunaan (usability), kualitas informasi (information quality), 

kualitas interaksi (interaction quality) dan kepuasan pengguna [1].  

 Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk mengambil 

judul ‘’ANALISIS KUALITAS LAYANAN WEBSITE PADA 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH JAMBI TERHADAP KEPUASAN 

PENGGUNA MENGGUNAKAN METODE WEBQUAL 4.0’’ 

 



 

2. PERUMUSAN MASALAH 

 Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan 

permasalahan dalam penelitian ini adalah bagaimana pengaruh kepuasan 

pengguna website Universitas Muhammadiyah Jambi dari sudut pandang 

pengguna menggunakan metode webqual 4.0 

3. BATASAN MASALAH 

 Agar dalam penelitian ini dapat berjalan dengan baik dan terarah Penulis 

menetapkan ruang lingkup penelitian meliputi  : 

1. Studi kasus pada penelitian ini adalah website Universitas Muhammadiyah 

Jambi. 

2. Penelitian ini menggunakan metode WebQual 4.0. 

3. Responden merupakan mahasiswa Universitas Muhammadiyah Jambi. 

4. Software yang digunakan untuk mengelola data yaitu SPSS.  

5. Data yang dihinpun dan diolah berdasarkan hasil jawaban kuesioner 

responden. 

6. Perhitungan jumlah responden menggunakan teknik purposive sampling. 

4.  TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN 

4.1 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian yang dilakukan oleh penulis, yaitu : 

1. Untuk melakukan analisis kepuasan pengguna pada website Universitas 

Muhammadiyah Jambi. 

2. Untuk mengetahui kendala apa saja yang dialami oleh pengguna saat  

menggunakan website Universitas Muhammadiyah Jambi. 

3. Untuk mengetahui apa saja yang perlu diperbaiki guna meningkatkan   

kepuasan pengguna website Universitas Muhammadiyah Jambi.  

 



 

4.2 Manfaat Penelitian 

 Adapun manfaat penelitian yang dapat diperoleh, yaitu : 

1. Bagi penulis, penelitian ini sebagai penambah wawasan dan 

pengetahuan, khususnya untuk penelitian yang sedang dilakukan saat 

ini.  

2. Bagi pihak Universitas Muhammadiyah Jambi, hasil penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan masukan, sehingga dapat meningkatkan 

kepuasan pengguna terhadap pelayanan website Universitas 

Muhammadiyah Jambi.  

3. Bagi pembaca, penelitian ini dapat dijadikan pembelajaran dan 

referensi untuk penelitian yang sejenis.  

4. Bagi Pihak Universitas Dinamika Bangsa, hasil penelitian ini 

diharapkan menjadi arsis dokumen akademik yang bisa bermanfaat 

sebagai landasan untuk penelitian selamjutnya. 

 

5. LANDASAN TEORI 

5.1 Analisis 

Analisis adalah mengamati aktivitas objek dengan cara mendeskripsikan 

komposisi objek  dan menyusus kembali komponen-komponen untuk dikaji atau 

dipelajari lebih lanjut. Dan berikut ini merupakan penjelasan mengenai analisis 

menurut para ahli, yaitu : 

 Analisis “Pekerjaan sulit, memerlukan kerja keras. Tidak ada cara tertentu 

yang dapat diikuti untuk mengadakan analisis, sehingga setiap peneliti harus 

mencari sendiri metode yang dirasakan cocok dengan sifat penelitiannya. Bahan 

yang sama bisa diklasifikasikan berbeda”[2] 

  Pengertian analisis adalah: memecahkan atau menguraikan sesuatu unit 

menjadi unit terkecil. Dari pendapat diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa 



 

analisis merupakan suatu kegiatan berfikir untuk menguraikan atau memecahkan 

suatu permaslaahan dari unit menjadi unit terkecil.[3] 

 Analisis ialah sebuah serangkaian perbuatan meneliti, mengurai, 

membedakan, memilah sesuatu untuk digolongkan serta dikelompokkan 

berdasarkan keterkaitan serta penafsiran makna dari setiap kriteria.[4] 

 Berdasarkan berbagai definisi diatas, dapat disimpulkan bahwa analisis 

merupakan sebuah aktivitas penguraian yang bertujuan untuk memperjelas dan 

mempertegas mengenai makna dan hubungan suatu hal sehingga makna 

sesungguhnya dapat ditafsirkan secara pasti dan mengkaji keseluruhan komponen 

yang dikelompokkan dalam berbagai kriteria dan diteliti secara mendalam untuk 

satu kesatuan yang terpadu. 

5.2 Kualitas 

Sampai saat ini belum terdapat definisi kata kualitas yang diterima 

secaraumum dan menyeluruh.Pengertian kualitas dapat pula dibedakan menurut 

pandangan produsen dan konsumen.Definisi kualitas menurut produsen adalah 

kesesuaian terhadap spesifikasi, dimana produsen memberikan toleransi tertentu 

yang dispesifikasikan untuk dimensi – dimensi kritis dan tiap bagian yang 

dihasilkan.Pada bidang jasa, kualitas dipertahankan dengan memenuhi standar 

pelayanan.Dari sudut pandang konsumen, Kualitas berarti nilai yaitu seberapa 

baik suatu produk atau jasa menyajikan tujuan yang dimaksudkan dengan tingkat 

harga yang bersedia dibayar oleh konsumen. Dan berikut ini merupakan 

penjelasan mengenai kualitas menurut para ahli, yaitu : 

 

 



 

 “Konsep kualitas itu sendiri dianggap sebagai ukuran relatif kesempurnaan 

atau kebaikan sebuah produk atau jasa, yang terdiri dari atas kualitas desain dan 

kualitas kesesuaian antara sebuah produk atau jasa dengan persyaratan atau 

spesifikasi kualitas yang ditetapkkan sebelumnya.[5] 

 Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berkaitan dengan produk, 

pelayanan, orang, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi apa yang 

diharapkan[6] 

 Keseluruhan fitur dan karakteristik sebuah produk atau jasa yang 

mengandalkan pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dijanjikan 

dan tersirat[7] 

 Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa pengertian kualitas 

adalah suatu ciri produk atau jasa untuk memenuhi kebutuhan yang diberikan 

perusahaan untuk memuaskan pelanggan. 

5.3  Kualitas Layanan 

Kualitas pelayanan merupakan tingkat layanan terkait pemenuhan harapan 

dan kebutuhan konsumen. Dan ada pula beberapa pengertian menurut para ahli 

antara lain : 

Kualitas pelayanan adalah suatu keadaan dinaimis yang berkaitan erat 

dengan produk, jasa, sumber daya manusia.[8] 

Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan yang dibarengi 

dengan keinginan konsumen serta ketetapan cara penyampaiannya agar dapat 

memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan tersebut.[9] 

Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan refleksi persepsi evaluatif konsumen terhadap pelayanan yang 

diterima pada suatu waktu tertentu. 

 



 

5.4 Website 

Website merupakan kumpulan dari hallaman-halaman situs yang terdapat 

dalam sebuah domaiin atau subdomain yang berada di dalam World Wide Web 

(WWW) di internet. Dan berikut ini merupakan penjelasan mengenai website 

menurut para ahli, yaitu : 

 Website adalah suatu halaman informasi yang disediakan melalui internet 

dan sehingga bisa diakses di manapun selama anda terkoneksi dengan jaringan 

internet.[10] 

  “Kumpulan halaman-halaman yang digunakan untuk menampilkan 

informasi teks, gambar diam atau gerak, animasi, suara,dan atau gabungan dari 

semuanya, baik yang bersifat statis maupun dinamis yang membentuk satu 

rangkaian bangunan yang saling terkait, yang masing-masing dihubungkan 

dengan jaringan-jaringan halaman”[11] 

 ”Website dapat diartikan sebagai kumpulan halaman-halaman yang 

digunakan untuk menampilkan suatu informasi, gambar gerak, suara, dan atau 

gabungan dari semuanya itu baik itu bersifat statis mupun dinamis yang 

membentuk suatu rangkaian pada bangunan yang saling terkait di mana setiap 

masing-masing dihubungkan dengan link“.[12] 

 Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa pengertian website 

adalah suatu halaman web yang saling berhubungan yang memungkinkan semua 

orang untuk mengakses dan mengolah informasi cepat dan interaktif serta 

program aplikasi yang dapat digunakan oleh surfer. 

 

 

 

 



 

6. METODOLOGI PENELITIAN 

a. Alat dan Bahan 

Alat penelitian yang penulis gunakan dalam penelitian ini yaitu 

seperangkat hardware dan software dengan spesifikasi sebagai berikut : 

1) Processor Intel Core i3-350M 2.26Ghz 

2) RAM 2GB 

3) Disk Drive 500 GB 

4) Sistem Operasi Windows 10 

5) Microsoft Excel 2010 

6) SPSS 

7) Dan perangkat lunak pendukug lainnya 

b. Metodologi 

Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini yaitu menggunakan 

metode penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah suatu penelitian 

yang proses analisis datanya berupa data statistik. Pemilihan jenis 

penelitian ini dikarenakan pada penelitian kuantitatif dapat digunakan 

untuk meneliti populasi atau sampel tertentu. Pengumpulan data pada 

penelitian ini menggunakan instrumen penelitian dan analisis data bersifat 

kuantitatif. Selain itu juga terdapat proses pengisian kuesioner sebagai 

media pendukung dalam proses pencarian data penelitian. Sedangkan 

untuk mengukur kualitas layanan website, pada penelitian ini 

menggunakan metode Webqual 4.0 

 

 

 



 

7.      JADWAL PENELITIAN 

 Agar pengerjaan penelitian ini dapat selesai tepat pada waktunya, maka 

penulis menyajikan Gantt Chart di bawah ini sebagai gambaran mengenai 

tahapan-tahapan penelitian atau kegiatan penelitian yang dilakukan serta prediksi 

waktu yang dibutuhkan dalam pengerjaannya 
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