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KEPUASAN PENGGUNA SITUS ONLINE DENGAN METODE 

WEBQUAL 4.0  

(STUDI KASUS PADA AHLI PEST PT MUBAROK CAHAYA 

INSANI) 

Al Fauzan R 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kualitas, tingkat kepuasan pengguna, dan 

dan menentukan faktor-faktor utama yang harus diperhatikan untuk memperbaiki 

kualitas situs online yang dimiliki perusahaan jasa pengendalian hama, AHLI Pest 

PT Mubarok Cahaya Insani. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 

150 responden yang merupakan calon pengguna jasa perusahaan yang telah 

menghubungi perusahaan setelah mengakses situs perusahaan. Alat ukur yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah WebQual 4.0 yang telah diadaptasi menurut 

kondisi pasar di Indonesia. Selanjutnya, hasil pengukuran dari WebQual 4.0 

tersebut dianalisis menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA). 

Studi ini menemukan bahwa tingkat kepuasan calon pengguna jasa mencapai 76%. 

Hasil ini menunjukkan bahwa situs online yang dimiliki oleh AHLI Pest masih 

belum mencapai target kinerja yang diharapkan. Nilai gap atau kesenjangan 

terbesar terdapat pada dimensi information. Sementara itu, berdasarkan analisis 

IPA, dimensi yang menjadi prioritas utama untuk dilakukan evaluasi dan 

pengembangan adalah dimensi  information dan dimensi service interaction.  

 

 

Kata Kunci: kualitas, situs online, WebQual 4.0, Importance Performance 

Analysis (IPA), AHLI Pest
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ABSTRACT 

This research aims to measure the quality of the website, determine the level of user 

satisfaction with the services of the website, and to determine the factors that should 

become a top priority in the development of quality of website that owned by one of 

the integrated pest management company AHLI Pest PT Mubarok Cahaya Insani. 

Data retrieved by distributing questionnaires to 150 respondents who have 

contacted the company by the website. Measuring instrument in this study is 

WebQual 4.0 which has been adapted according to market conditions in Indonesia. 

Furthermore, the measurement results of WebQual 4.0 was analyzed using 

Importance Performance Analysis (IPA). The study found that the level of 

satisfaction of candidate users reached 76 %. These results indicate that online 

sites still has not reached the expected performance targets .Gap value is 

information dimension. Meanwhile, based on the analysis of IPA, the dimensions 

that should be priorities for the evaluation and development are dimension of 

information and dimension of service interaction. 

 

Keywords: Kata Kunci: quality, website, WebQual 4.0, Importance Performance 

Analysis (IPA), AHLI Pest
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