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ABSTRAK

Website perpustakaan pemerintah merupakan salah satu kanal layanan digital untuk membantu masyarakat
memperoleh informasi dan mengakses layanan perpustakaan. Penelitian ini bertujuan mengevaluasi kualitas website
Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Bandar Lampung berdasarkan persepsi pengguna serta merumuskan
rekomendasi peningkatan layanan. Penelitian menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif dengan instrumen
WebQual 4.0 yang dimodifikasi menjadi empat dimensi, yaitu usability, information quality, service interaction
quality, dan availability. Data dalam naskah skripsi dihimpun melalui observasi, wawancara, dan kuesioner skala
Likert tujuh poin. Bagian hasil yang tersedia melaporkan 30 responden, 30 indikator, nilai rata-rata kinerja
keseluruhan sekitar 6,45 dari 7, WebQual Index (WQI) sekitar 0,92, serta Customer Satisfaction Index (CSI) sebesar
0,9254 atau 92,54%. Dimensi service interaction quality memiliki rata-rata tertinggi (6,53), sedangkan usability
merupakan dimensi dengan rata-rata terendah (sekitar 6,38). Pemetaan Importance Performance Analysis (IPA) pada
tabel hasil menempatkan atribut pada Kuadran Il dan Ill, tanpa atribut pada Kuadran I. Namun, hasil uji instrumen
dalam naskah menunjukkan sejumlah butir tidak valid dan nilai Cronbach’s Alpha yang dilaporkan berada di bawah
0,70. Oleh sebab itu, temuan deskriptif perlu ditafsirkan secara hati-hati dan instrumen serta perhitungan perlu
diverifikasi sebelum artikel diajukan untuk publikasi. Penelitian ini memberi arah perbaikan berupa penyederhanaan
navigasi, pemutakhiran informasi, penguatan kanal umpan balik, serta optimalisasi konten multimedia dan akses
website.

Kata kunci: kualitas website; WebQual 4.0; perpustakaan digital; WQI; CSI; IPA.

ABSTRACTS

Government library websites are digital service channels that help the public access information and library
services. This study evaluates the perceived quality of the website of the Library and Archives Office of Bandar
Lampung City and formulates improvement recommendations. A quantitative descriptive approach was used with a
modified WebQual 4.0 instrument consisting of usability, information quality, service interaction quality, and
availability. The thesis reports observations, interviews, and a seven-point Likert questionnaire. The reported results
include 30 respondents and 30 indicators, an overall performance mean of approximately 6.45 out of 7, a WebQual
Index (WQI) of approximately 0.92, and a Customer Satisfaction Index (CSI) of 0.9254 (92.54%). Service interaction
quality has the highest reported mean (6.53), while usability has the lowest (approximately 6.38). The Importance
Performance Analysis (IPA) table places attributes in Quadrants Il and Ill, with no attribute in Quadrant I.
However, the reported instrument tests indicate that several items are invalid and the reported Cronbach’s Alpha
values are below 0.70. Therefore, the descriptive findings should be interpreted cautiously, and the instrument and
calculations should be verified before journal submission. Recommendations include simplifying navigation,
updating information regularly, strengthening feedback channels, and optimizing multimedia content and website
accessibility.

Keywords: website quality; WebQual 4.0; digital library; WQI; CSI; IPA.
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1. PENDAHULUAN
Transformasi digital mendorong lembaga pelayanan2. METODE PENELITIAN

publik menyediakan informasi yang mudah diakses,

relevan, dan dapat digunakan oleh masyarakat. Dalam 2.1 Desain dan objek penelitian

konteks perpustakaan, website dapat berfungsi sebagai Penelitian menggunakan metode deskriptif kuantitatif.

pintu masuk untuk memperoleh informasi mengenai Objek penelitian adalah website Dinas Perpustakaan dan

layanan, koleksi, pengumuman, dan komunikasi dengan Kearsipan Kota Bandar Lampung

(https://dispusip.bandarlampungkota.go.id/). Naskah

pengelola. Karena itu, kualitas website perlu dievaluasi

bukan hanya dari keberadaan fitur, tetapi juga dari skripsi menyebutkan waktu penelitian November 2025

pengalaman pengguna ketika mencari informasi dan sampai  Februari 2026. Data dikumpulkan melalui

berinteraksi dengan layanan observasi website, wawancara, dan kuesioner kepada
Perpustakaan dan Kearsipan Kota Bandar Lampung pengguna yang pernah mengakses website.

menggunakan website resmi sebagai media penyampaian

informasi dan layanan. Secara ideal, website tersebut perlu 2.2 Populasi, sampel, dan instrumen

memiliki navigasi yang mudah dipahami, informasi yang Populasi sasaran dijelaskan sebagai pemustaka atau

akurat dan mutakhir, kanal komunikasi yang jelas, serta masyarakat yang  pernah  menggunakan  website

ketersediaan akses yang stabil. Permasalahan pada salah perpustakaan. Teknik sampling yang disebutkan adalah

satu aspek dapat mengurangi efektivitas layanan digital accidental sampling. Terdapat ketidaksesuaian yang perlu

dan menyulitkan masyarakat mendapatkan informasi yang diselesaikan sebelum  publikasi: - bagian - metodologi

dibutuhkan menyatakan hasil perhitungan Slovin sebesar 78

responden, sedangkan bagian hasil menggunakan 30
WebQual merupakan pendekatan evaluasi kualitas website responden. Artikel ini mempertahankan angka 30 sebagai
berdasarkan persepsi pengguna. WebQual 4.0 lazim jumlah responden yang benar-benar dilaporkan pada
menggunakan tiga dimensi, yaitu usability, information tabel hasil, tetapi penulis perlu menjelaskan alasan
quality, dan service interaction quality. Penelitian ini perbedaan tersebut dan memastikan data mentah yang
menggunakan  modifikasi  dengan  menambahkan dianalisis.
availability untuk menilai Kketersediaan dan aksesibilitas

website. Penambahan  dimensi tersebut  dimaksudkan Instrumen terdiri atas 30 pernyataan dengan skala Likert

untuk memberi gambaran yang lebih luas terhadap tujuh poin (1 = sangat tidak setuju sampai 7 = sangat

. . . setuju). Indikator dikelompokkan ke dalam empat
kualitas portal informasi perpustakaan.

dimensi: usability (8 indikator), information quality (8
Penelitian ini bertujuan: (1) mendeskripsikan persepsi indikator), service interaction quality (7 indikator), dan
pengguna terhadap kualitas website pada empat dimensi availability (7 indikator). Instrumen merupakan
WebQual modifikasi; (2) menggambarkan hasil modifikasi, sehingga definisi operasional, validitas isi,

pengukuran WQI dan CSI sebagaimana dihitung dalam dan hasil uji instrumen perlu dilaporkan secara konsisten.

naskah penelitian; (3) memetakan atribut berdasarkan | Dimensi Kode indikator | Jumlah
IPA; dan (4) menyusun rekomendasi perbaikan yang | Usability U1-us 8
relevan bagi pengelola website. Kontribusi praktis | Information Quality 1Q1-1Q8 8
penelitian adalah menyediakan ringkasan evaluasi dan | Service Interaction Quality SIQ1-SIQ7 7
daftar aspek yang dapat ditindaklanjuti, dengan tetap | Availability AL_A7 7
memperhatikan keterbatasan validitas dan reliabilitas data [ Totg] 30 indikator 30

yang dilaporkan.
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2.3 Teknik analisis data
Analisis yang direncanakan dalam naskah meliputi
statistik deskriptif, uji validitas Pearson Product Moment,
uji reliabilitas Cronbach’s Alpha, WebQual Index (WQI),
Customer Satisfaction Index (CSI), dan Importance
Performance Analysis (IPA). WQI digunakan untuk
Csl
sedangkan

untuk
IPA
membandingkan tingkat kepentingan dan kinerja setiap

merangkum penilaian kualitas berbobot,

mengukur  indeks kepuasan,
atribut untuk memetakan prioritas.
Secara umum, keputusan validitas dilakukan dengan
membandingkan r hitung dengan r tabel atau nilai
signifikansi. Reliabilitas dinilai menggunakan Cronbach’s
Alpha. Dalam IPA, rata-rata kepentingan dan Kinerja
menjadi garis pembagi kuadran. Agar hasil dapat
direplikasi, naskah final perlu memuat rumus yang benar,
definisi setiap variabel, aturan pembulatan, serta data
mentah atau lampiran tabulasi yang mendukung
perhitungan.

A. Analisis Deskriptif

Digunakan untuk mengetahui karakteristik responden dan
rata-rata jawaban setiap indikator.

Output:

a) Mean

b) Persentase

¢) Standar deviasi

B. Uji Validitas

Menggunakan Pearson Product Moment.

Kriteria:

a. rhitung > r tabel = Valid

b. Sig<0,05

C. Uji Reliabilitas

Menggunakan Cronbach Alpha

Kriteria:
Tabel 3.5 Uji Reliabilitas
Alpha Keterangan
>0,90 Sangat Reliabel
0,80-0,90 Reliabel
0,70-0,79 Cukup Reliabel
<0,70 Kurang Reliabel
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D. WebQual Index (WQI)
Digunakan untuk mengetahui tingkat kualitas website
Tahapan:

a. Menghitung Mean Importance Score (MIS)

b. Menghitung Mean Satisfaction Score (MSS)
C. Menghitung Weighted Score
d. Menghitung Maximum Score
e. Menghitung WebQual Index

Nilai WQI berada pada rentang 0-1, di mana nilai yang
semakin mendekati 1 menunjukkan kualitas website yang
semakin baik.

E. Customer Satisfaction Index (CSI)
Digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna
terhadap website Interpretasi:

Tabel 3.6 Customer Satisfaction Index (CSI)

Nilai CSI Kategori
0,81-1,00 Sangat Puas
0,66-0,80 Puas
0,51-0,65 Cukup Puas
0,35-0,50 Kurang Puas

F.
Analisis IPA digunakan untuk menentukan prioritas

Importance Performance Analysis (IPA)

perbaikan berdasarkan tingkat kepentingan dan tingkat
kinerja.Hasil analisis dibagi menjadi empat kuadran:
Tabel 3.7 Importance Performance Analysis (IPA)

Kuadran Makna
A Prioritas utama untuk diperbaiki
B Pertahankan kinerja
C Prioritas rendah
D Kinerja berlebihan

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Karakteristik responden

Bagian hasil skripsi melaporkan 30 responden, terdiri
atas 12 laki-laki (40%) dan 18 perempuan (60%).
Komposisi yang

berpartisipasi dalam pengumpulan data, tetapi belum

ini  menggambarkan responden

cukup untuk menyimpulkan representasi seluruh
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pengguna website karena teknik yang digunakan adalah Akan tetapi, karena tabel importance dan performance

accidental sampling. menampilkan nilai yang sama untuk setiap indikator dan

Jenis kelamin Jumlah | Persentase gap selalu 0,00, penulis perlu memeriksa apakah kedua
Laki-laki 12 40% kolom memang berasal dari pengukuran yang berbeda.
Perempuan 18 60%

Total 30 100% Apabila skor kepentingan dan kinerja tidak diukur secara

terpisah, analisis gap dan IPA tidak dapat ditafsirkan

3.2 Uji validitas dan reliabilitas sebagai perbandingan dua konstruk yang independen.

Tabel uji validitas dalam skripsi menggunakan r[ Dimensi Rata-rata Interpretasi
tabel 0,361 pada n = 30 dan taraf signifikansi 0,05. performance yang | dalam
dilaporkan skripsi
Berdasarkan tabel tersebut, tidak semua butir| Usability Sekitar 6,38 Sangat baik
memenuhi kriteria validitas. Butir yang dilaporkan glfjglr;:];tlon 6,45 Sangat baik
valid adalah U4, U5, U7, U8, 1Q5, 1Q6, 1Q8, SIQ3,| Service )
o Interaction 6,53 Sangat baik
SIQ6, A2, AB, dan A7; sedangkan butir lainnya| Quality
PR : : L Availability Sekitar 6,43 Sangat baik
diberi keterangan tidak valid. Dengan demikian, Keselurahan Sekitar 6.45 Sangat baik
penggunaan seluruh 30 butir untuk menyimpulkan Service interaction quality memperoleh rata-rata

kualitas konstruk perlu ditinjau kembali. Penulis tertinggi, yaitu 6,53. Hal ini dapat dibaca sebagai

perlu memeriksa kembali data, pengkodean, rumus persepsi positif responden terhadap aspek interaksi dan
kepercayaan pada layanan. Usability menjadi dimensi

6,38,
penyederhanaan navigasi dan peningkatan kemudahan

Tabel reliabilitas melaporkan Cronbach’s Alpha P91 Pengguna baru tetap relevan sebagai agenda
kpengembangan. Pada tingkat indikator, 1Q1 (kesesuaian

korelasi, dan keputusan mempertahankan atau

dengan rata-rata terendah, sekitar sehingga

menggugurkan butir.

sebesar 0,188 untuk usability dan sekitar 0,436 untu

informasi dengan kebutuhan) tercatat sebesar 6,70; SIQ1

information quality, service interaction quality,

(kepercayaan terhadap layanan) sebesar 6,67; dan Ul

availability, serta keseluruhan. Nilai-nilai tersebut . :
(kemudahan mempelajari website) sebesar 6,17.

berada di bawah ambang 0,70 yang juga digunakan

dalam naskah. Karena itu, instrumen belum dapat 3.4 WebQual Index dan Customer Satisfaction Index
dinyatakan  reliabel ~ berdasarkan  hasil ~ yang Hasil tabel WQI melaporkan nilai indeks sekitar 0,92.

tercantum. Pernyataan dalam  skripsi  bahwa Secara deskriptif, angka tersebut menunjukkan penilaian

instrumen dapat digunakan untuk analisis lebih lanjut agregat yang tinggi pada perhitungan yang disajikan.

perlu diberi batasan; pengujian ulang setelah Namun, tabel WQI juga menampilkan total weighted

butir score 6,45 dan kontribusi indeks yang dibulatkan,

pemeriksaan data dan evaluasi sangat

disarankan sehingga formula dan normalisasi perlu dicek kembali
agar satuan indeks konsisten pada rentang 0-1.

3.3 Hasil penilaian WebQual Nilai CSI dalam bagian kesimpulan skripsi dilaporkan

Tabel hasil WebQual menampilkan nilai
indikator pada rentang 6,17-6,70 dari skala maksimum 7. menurut interval yang digunakan penulis. Hasil ini
Nilai rata-rata keseluruhan dilaporkan sekitar 6,45. Nilai mengindikasikan kepuasan yang tinggi pada responden
yang tinggi tersebut menunjukkan bahwa responden yang Yang dianalisis. Meski demikian, karena tabel kinerja dan
dianalisis memberikan penilaian positif terhadap website. kepentingan memiliki nilai identik serta reliabilitas

rata-rata Sebesar 0,9254 atau 92,54%, dengan kategori sangat puas
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bantuan.
Uptime;
kecepatan muat;
jumlah tautan

instrumen belum memenuhi ambang yang ditetapkan, CSI respons.
Pantau uptime,
periksa tautan rusak,

dan optimalkan

sebaiknya dipandang sebagai hasil sementara yang perlu Availability

dikonfirmasi dengan perhitungan ulang dari data mentah.

gambar/multimedia rusak;
pada perangkat serta keberhasilan
3.5 Importance Performance Analysis jaringan berbeda. akses mobile.

Tabel IPA menempatkan sejumlah atribut pada Kuadran 11

Rekomendasi ini sejalan dengan kebutuhan umum

(pertahankan prestasi) dan Kuadran Il (prioritas rendah),
serta tidak menunjukkan atribut pada Kuadran | (prioritas pengelolaan website layanan publik. Pengelola sebaiknya
utama). Atribut Kuadran Il dalam tabel meliputi U4, U6,
1Q1, 1Q4, 1Q6, 1Q7, SIQ1, SIQ2, SIQ3, SIQ5, SIQS6,
SIQ7, A2, A4, dan A7. Atribut yang ditempatkan pada
Kuadran 11 meliputi U1, U2, U3, U5, U7, U8, 1Q2, 1Q3,

1Q5, 1Q8, SIQ4, AL, A3, A5, dan A6.

menetapkan target dan mengevaluasi indikator secara

berkala agar peningkatan dapat diukur. Pengujian

berikutnya perlu menggunakan instrumen yang telah
diperbaiki dan melibatkan responden yang sesuai dengan
populasi sasaran.

4. KESIMPULAN DAN SARAN

Temuan tersebut berbeda dengan abstrak skripsi yang 4.1 Kesimpulan

menyebutkan atribut Kuadran A sebagai

prioritas Berdasarkan hasil evaluasi kualitas website Dinas
perbaikan. Selain itu, tabel IPA menunjukkan gap 0,00 Perpustakaan dan Kearsipan Kota Bandar Lampung
untuk semua atribut.  Ketidaksesuaian ini  perlu menggunakan metode WebQual 4.0 modifikasi,

diselesaikan sebelum publikasi: kuadran harus dihitung WebQual Index (WQI), Customer Satisfaction Index

ulang dari skor kepentingan dan kinerja yang benar-benar (CSI), dan Importance Performance Analysis (IPA),

berbeda, lalu abstrak, hasil, pembahasan, dan kesimpulan dapat disimpulkan bahwa kualitas website secara

harus diselaraskan. Tanpa verifikasi tersebut, klaim bahwa keseluruhan berada pada Kategori sangat baik. Hal ini

tidak ada atau terdapat atribut prioritas utama belum dapat ditunjukkan oleh nilai WQI sebesar 0,9254 dan nilai CSI

dipastikan.

3.6 Implikasi dan rekomendasi perbaikan
Berdasarkan skor deskriptif yang tersedia, sejumlah kriteria penelitian.

langkah pengembangan tetap dapat dipertimbangkan
sebagai rekomendasi praktis, bukan sebagai klaim bahwa
atribut tertentu telah terbukti menjadi prioritas statistik.

WITITBA Dran

sebesar 92,54%, yang menunjukkan tingkat kepuasan

pengguna dalam kategori sangat puas berdasarkan

Ditinjau dari empat dimensi yang dievaluasi, Service
Interaction Quality memperoleh nilai rata-rata tertinggi
sebesar 6,53, diikuti Information Quality sebesar 6,45,

Aspek Rekomendasi Indikator

praktis pemantauan Availability sebesar 6,43, dan Usability sebesar 6,375
yang disarankan . .

Usability Sederhanakan label Keberhasilan pada skala 1-7. Hasil tersebut menunjukkan bahwa
menu, jaga menemukan kualitas interaksi layanan menjadi salah satu keunggulan
konsistensi tata letak, informasi; waktu
dan uji navigasi penyelesaian website, sedangkan kemudahan penggunaan, khususnya
dengan pengguna tugas; kesalahan . . .
baﬂ? pengg na%/igasi. bagi pengguna baru, masih dapat ditingkatkan.

Information | Tetapkan penanggung | Frekuensi

Quality jawab konten, jadwal | pembaruan; Hasil analisis IPA menunjukkan bahwa tidak terdapat
pembaruan, dan jumlah konten
pemeriksaan akurasi kedaluwarsa; atribut pada Kuadran | (Prioritas Utama). Sebanyak 15
serta relevansi temuan kesalahan . .
informasi. konten. atribut berada pada Kuadran Il (Pertahankan Prestasi)

Service Letakkan kontak dan | Waku respons; dan 15 atribut berada pada Kuadran Il (Prioritas

Interaction kanal umpan balik jumlah masukan

Quality pada posisi mudah yang Rendah). Dengan demikian, pengelola website perlu
ditemukan serta ditindaklanjuti; L. . L .
tetapkan standar kepuasan atas mempertahankan kinerja atribut yang dinilai penting oleh
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pengguna sekaligus melakukan pengembangan bertahap website, tingkat kepuasan pengguna, dan kebutuhan
pada atribut yang masih memiliki peluang perbaikan. perbaikan layanan.

Secara umum, hasil penelitian menunjukkan bahwa g. Mengembangkan penelitian selanjutnya. Penelitian
website telah memberikan pengalaman dan layanan berikutnya disarankan melibatkan responden yang lebih
informasi yang baik, tetapi evaluasi serta peningkatan banyak dan beragam serta mempertimbangkan aspek
kualitas tetap diperlukan agar website dapat memenuhi kualitas website lainnya agar hasil evaluasi menjadi

kebutuhan masyarakat secara berkelanjutan. lebih komprehensif.
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