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ABSTRAK 

 

Pesatnya kemajuan teknologi informasi dan komunikasi saat ini membuat akses informasi semakin mudah 

melalui berbagai media komunikasi. Dampak positif dari perkembangan teknologi ini dapat dilihat dalam 

kehidupan sehari-hari yang semakin canggih, sehingga memudahkan dalam mencari informasi yang dibutuhkan. 

Oleh karena itu, banyak perusahaan yang mengembangkan teknologi berbasis website untuk memudahkan 

karyawan dalam menyelesaikan pekerjaannya. Namun, ingin mengetahui apakah sistem tersebut sudah 

mendapatkan kepuasan dari penggunanya dari kualitas website tersebut. Berdasarkan latar belakang tersebut 

dengan menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA). Hipotesis dari penelitian ini menunjukkan 

bahwa variabel Bukti fisik, Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan, dan Empati. Berpengaruh signifikan terhadap 

Efektivitas Situs Web yang dilihat dari kepuasan pengguna. Hasil evaluasi kualitas website Kawal Provisioning 

(KPRO) dengan metode ini menunjukkan hasil tingkat kesesuaian 100%. Hal ini menunjukkan bahwa sudah 

memenuhi harapan penggunaan, rata-rata kesenjangan atau GAP untuk semua indikator adalah 0,015 atau nilai 

GAP > 0, hal ini menunjukkan bahwa kualitas website sudah memenuhi harapan pengguna. Berdasarkan hasil 

diagram kartesius Importance Performance Analysis (IPA) menunjukkan bahwa perlu adanya perbaikan atau 

peningkatan kualitas pada website. Diagram kartesius menunjukkan perlunya perbaikan atau peningkatan kualitas 

pada Kuadran I yaitu I1, I2, dan I10 dan kuadran III yaitu I3 dan I4 

 

Kata kunci:  Information Technology, Website, Importance Performance Analysis (IPA) 

 

1. PENDAHULUAN 

Di era perkembangan pesat di bidang teknologi 

informasi dan komunikasi, kemajuan yang luar biasa 

telah terjadi[1]. Masyarakat kini dapat mengakses 

informasi dengan lebih mudah dari berbagai sumber 

komunikasi[2]. Hal ini memberikan dampak positif 

bagi kehidupan sehari-hari, sehingga semakin maju 

dan memudahkan pencarian informasi yang 

dibutuhkan. Teknologi informasi, yang meliputi 

pemrosesan data seperti akuisisi, organisasi, 

penyimpanan, dan manipulasi, berperan dalam 

menghasilkan informasi yang berkualitas[3]. 

Penerapan teknologi informasi tidak terbatas pada satu 

bidang saja, tetapi dapat dimanfaatkan dalam berbagai 

aspek[4]. 

Kualitas sebuah situs web sangat menentukan 

tingkat penggunaannya. Kualitas website dinilai 

berdasarkan persepsi dan ekspektasi pengguna untuk 

menjamin eksistensi dan keberhasilannya di dunia 

online[5]. Saat ini, situs web KPRO memainkan peran 

penting dalam membantu pelanggan baru dan masalah 

instalasi, yang berdampak signifikan pada dukungan 

pelanggan. Namun, terbukti bahwa masih ada beberapa 

masalah dengan kualitas situs web yang ada. Oleh 

karena itu, tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengukur dan menganalisis kualitas situs web untuk 

memberikan referensi untuk meningkatkan 

standarnya[6]. Pentingnya kualitas sebuah situs web 

dapat diukur dari seberapa banyak orang yang 

menggunakannya. Bagaimana sebuah situs web dinilai 

dalam kaitannya dengan apa yang diharapkan oleh para 

penggunanya akan berdampak pada kesuksesan dan 

keberlanjutan situs web tersebut[7]. 

Website yang sukses adalah website yang 

memudahkan pengguna atau pengunjung dalam 

mengakses informasi yang tersedia[8]. Unit Access 

Service Operation di PT Telkom Witel Cirebon 

memegang peranan penting dalam memberikan 

layanan akses yang berkualitas kepada pelanggan. 

Kinerja unit ini secara langsung berdampak pada 

pengalaman pelanggan dan reputasi perusahaan[9]. 

Oleh karena itu, efektivitas operasional merupakan 

kunci untuk memastikan kepuasan pelanggan dan 

keberlanjutan bisnis[3]. Oleh karena itu, evaluasi 

diperlukan untuk mengukur kualitas layanan situs web 

dan memastikan bahwa ekspektasi pengguna 

terpenuhi[10]. Evaluasi ini dapat dilakukan dengan 

menggunakan metode Importance Performance 

Analysis (IPA) untuk menilai kualitas dan kinerja 

website Kawal Provisioning (KPRO) di Telkom Witel 

Cirebon[11]. Meskipun website KPRO telah 

diimplementasikan, namun masih terdapat tantangan 

dan kendala yang dapat menghambat efektivitasnya. 

Beberapa faktor seperti kecanggihan teknologi, 

adaptasi internal, dan pemahaman pengguna dapat 

mempengaruhi hasil akhir dari implementasi ini[12]. 

Salah satu teknik yang dapat diterapkan adalah 

Importance Performance Analysis (IPA). Pendekatan 

ini memungkinkan organisasi untuk menilai aspek-

aspek layanan yang dianggap penting oleh pengguna 

dan sejauh mana layanan tersebut memenuhi 

ekspektasi mereka. Melalui evaluasi kinerja relatif 
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terhadap tingkat kepentingan, organisasi dapat 

mengidentifikasi area-area yang menjadi prioritas 

untuk ditingkatkan[13]. 

Penelitian ini bertujuan untuk memberikan 

kontribusi pada pemahaman dan pengembangan yang 

lebih baik dari layanan situs web Kawal Provisioning 

(KPRO) dengan menggunakan pendekatan IPA. 

Dengan merinci kebutuhan dan ekspektasi pengguna, 

organisasi dapat mengidentifikasi peluang perbaikan, 

meningkatkan pengalaman pengguna, dan 

meningkatkan efektivitas komunikasi melalui platform 

digital. 

Secara keseluruhan, penelitian ini memberikan 

landasan bagi organisasi untuk memahami faktor-

faktor kunci yang mempengaruhi efektivitas layanan 

situs web Kawal Provisioning, membantu mereka 

mengalokasikan sumber daya secara lebih efisien dan 

meningkatkan kepuasan pemangku kepentingan. 

Dengan demikian, diharapkan penelitian ini akan 

memberikan kontribusi positif terhadap pengembangan 

strategi pemasaran dan komunikasi bagi organisasi 

dalam konteks digital yang terus berkembang. 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Pengadaan 

Pengadaan merujuk pada usaha memperoleh 

barang dan jasa yang diperlukan dengan pendekatan 

yang logis dan sistematis, mengikuti norma serta etika 

sesuai dengan metode pengadaan standar yang 

berfungsi sebagai panduan, sebagaimana dijelaskan 

oleh Siahaya (2016). Sementara itu, Gunawan 

(1996:135) mendefinisikan pengadaan sarana dan 

prasarana sebagai serangkaian kegiatan untuk 

memenuhi segala kebutuhan barang, benda, dan jasa 

guna mendukung pelaksanaan tugas[14]. 

 

2.2. Pelanggan 

Pelanggan mengacu pada individu, kelompok, 

atau organisasi yang membeli atau memanfaatkan 

produk, barang, atau jasa yang dipasarkan oleh suatu 

perusahaan. Peran pelanggan memiliki kebermaknaan 

yang besar dalam dunia bisnis karena mereka bukan 

hanya sebagai penyumbang pendapatan, tetapi juga 

sebagai sumber umpan balik yang berharga bagi 

penyedia produk atau jasa[15]. Menangkap kebutuhan 

dan tingkat kepuasan pelanggan memegang peran 

utama dalam menjaga hubungan yang positif, 

meningkatkan volume penjualan, dan membentuk 

reputasi positif bagi perusahaan. Pelanggan sering 

dianggap sebagai aset berharga yang dapat 

memberikan dukungan bagi pertumbuhan dan 

kelangsungan operasional bisnis[16]. 

 

2.3. Pelayanan 

Signifikansi pelayanan tercermin dalam penilaian 

kualitasnya oleh pelanggan. Evaluasi ini bergantung 

pada persepsi pelanggan, yang berimplikasi bahwa 

suatu pengalaman pelayanan yang dianggap 

memuaskan oleh satu pelanggan mungkin tidak 

dianggap demikian oleh pelanggan lainnya. Oleh 

karena itu, penyedia layanan harus terus memahami 

harapan pelanggan dan berupaya secara konsisten 

memenuhinya guna menciptakan kepuasan 

pelanggan[17]. Keterlibatan pelanggan juga memiliki 

peranan yang sangat penting dalam penyelenggaraan 

pelayanan Pelanggan seringkali memerlukan 

pemberian informasi atau pemahaman terhadap 

prosedur tertentu guna memperoleh layanan yang 

diinginkan. Hal ini memperstabilkan keterkaitan antara 

penyedia layanan dan pelanggan melalui interaksi dua 

arah yang membangun rasa kepercayaan[18]. 

 

2.4. Kawal Provisioning (KPRO) 
Kawal Provisioning (KPRO) adalah sebuah 

platform berbasis situs web yang dimiliki oleh PT. 

Telkom Indonesia. Aplikasi ini secara reguler 

dimanfaatkan oleh karyawan PT. Telkom Indonesia 

untuk mendukung kegiatan operasional sehari-hari 

perusahaan. Melalui Kawal privisioning (KPRO), 

karyawan dapat memonitor berbagai target yang telah 

ditetapkan oleh perusahaan, seperti target penjualan 

bulanan. Selain itu, aplikasi ini juga memungkinkan 

pengguna untuk mengakses informasi mengenai 

jumlah pelanggan yang menunjukkan minat untuk 

berlangganan layanan Indihome setiap harinya atau 

setiap bulannya. 

 

2.5. Sampel 
Dalam rangka mendapatkan sampel yang cukup 

representative sehingga hasil penelitian dapat 

dianggap mewakili populasi, Digunakanlah rumus 

Slovin sebagai berikut:  

𝑛 =  
𝑁

1+ (𝑒)2 (1) 
Keterangan : 

N = Ukuran populasi 

n = Ukuran sampel 

E = Batas toleransi kesalahan (error 

tollerance) 

𝑛 =  
14

1 + 14(0.05)2
 

 𝑛 = 13 

 

N = 14 yaitu total sampel yang didapat dari 

menyebarkan kusioner pada pengguna website Kawal 

Provisioning (KPRO). 

 

3. METODE PENELITIAN 

Martilla dan James memperkenalkan metode 

Importance-Performance Analysis (IPA) pada tahun 

1977 sebagai alat untuk mengevaluasi kepuasan 

pelanggan terhadap produk atau jasa. IPA memandang 

kepuasan sebagai hasil dari dua faktor utama: kualitas 

produk atau jasa yang diberikan kepada pelanggan dan 

kinerja bisnis dalam memberikan produk atau jasa 

tersebut. Dengan menggunakan metode ini, IPA tidak 

hanya menilai kinerja tetapi juga mempertimbangkan 

kualitas sebagai elemen penting dalam memahami 

kepuasan responden (Ong & Pambudi, 2014).[19] 

Importance-Performance Analysis adalah metode 
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untuk mengukur seberapa penting dan seberapa baik 

kinerja suatu atribut. Tingkat kinerja yang dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan diwakili oleh 

huruf X, sedangkan tingkat kepentingan diwakili oleh 

huruf Y[20]. Importance-Performance Analysis telah 

terbukti menjadi alat yang populer dan mudah 

diimplementasikan dalam manajemen dan interpretasi 

data. Oleh karena itu, metode ini banyak digunakan 

oleh para peneliti dan manajer di berbagai sektor[21]. 

Metode ini juga memfasilitasi interpretasi data dan 

meningkatkan relevansinya dalam pengambilan 

keputusan strategis, sehingga berkontribusi pada 

pengembangan program yang efektif (Kurniawan & 

Febrianti, 2022)[22]. Diagram kastesius yang 

diadaptasi dari Martilia dan James adalah sebagai 

berikut: 

 

 
Gambar 1. Atribut Kinerja 

 

Keterangan: 

a. Kuadran A: Fokus utama menunjukkan aspek 

yang dianggap penting atau diharapkan oleh 

konsumen. Namun, kinerja perusahaan dalam 

bidang ini dianggap tidak memuaskan. Oleh 

karena itu, perusahaan perlu berkonsentrasi pada 

aspek ini dengan mengalokasikan sumber daya 

yang cukup untuk meningkatkan kinerjanya di 

bidang ini. 

b. Kuadran B: Lanjutkan Prestasi yang Baik" 

terdiri dari elemen-elemen yang dianggap penting 

dan diharapkan oleh konsumen sebagai faktor 

pendukung kepuasan mereka. Oleh karena itu, 

perusahaan harus memastikan untuk 

mempertahankan kinerja yang baik dalam aspek 

ini. 

c. Kuadran C: Prioritas Rendah" terdiri dari 

elemen-elemen dengan tingkat persepsi atau 

kinerja aktual yang rendah. Faktor-faktor ini 

dianggap kurang penting atau kurang diharapkan 

oleh konsumen. Oleh karena itu, perusahaan tidak 

perlu memprioritaskan atau memberikan 

perhatian ekstra pada aspek-aspek ini. 

d. Keterangan D: Berlebihan "Possibly Overkill" 

meliputi elemen-elemen yang dianggap kurang 

penting dan tidak terlalu diantisipasi oleh 

pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan harus 

mengalihkan sumber daya dari aspek-aspek 

tersebut ke elemen-elemen yang memiliki 

prioritas lebih tinggi. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1. Pengumpulan Data 

Penelitian ini dilakukan dengan memberikan 

berupa kusioner dengan menggunakan meto 

Importance Performance Analysis (IPA) kepada 

respnden, setelah responden mengiri kuesioner IPA 

yang diberikan, tahap selanjutnya yang dilakukan 

adalah mengolah data sebagai bahan evaluasi website 

Kawal Provisioning apakah website tersebut memang 

efektif selama digunakan pada Perusahaan. Berikut 

hasil dari presentasi jawaban responden di Perusahaan 

Telkom witel Cirebon unit Access Service Operation 

adalah sebagai berikut: 

 

Tabel 1. Responden berdasarkan Usia 
Keterangan Jumlah Responden Presentase (%) 

18-25 tahun 5 38,5% 

26-30 tahun 6 46,2% 

31-40 tahun 2 15,4% 

>40 tahun 0 0% 

 

Perlu dicatat bahwa evaluasi perlu dilakukan 

terkait efektivitas situs web KPRO. Evaluasi ini 

bertujuan untuk memastikan bahwa website Kawal 

Provisioning (KPRO) benar-benar bermanfaat bagi 

karyawan dalam menyelesaikan permasalahan yang 

timbul dengan pelanggan baru. Evaluasi efektivitas 

website KPRO dilakukan demngan menerapkan 

metode IMPORTANCE PERFORMANCE 

ANALYSIS (IPA). Pendekatan ini digunakan untuk 

mendapatkan umpan balik langsung dari pengguna 

situs web, sehingga daapt dilakukan penelitian sejauh 

mana pengguna situr web (KPRO) membantu 

mengatasi masalah yang ada. 

  

4.2. Perhitungan Nilai Importance dan 

Performance 

Pada Langkah bagian ini telah dilakukan 

perhitungan skor penilaian kinerja (performance) dan 

kepentingan (importance) untuk mengukur nilai 

kinerja website yang dirasakan oleh karyawan 

Telkom Witel Cirebon. Selain itu juga dievaluasi 

tingkat kepentingan atau harapan pengguna website 

tersebut. Berikut merupakan pembobotan perhitungan 

analisis kinerja (Performance) dan kepentingan 

(Importance) dari indikator Tangible, Reability, 

Responsiveness, Assurance, dan Emphaty, yaitu 

sebagai berikut: 
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Tabel 2. Total Skor Hitung TKI 

Keterangan : 

K1 = Kode P1-P10 

P = Performance 

K2 = Kode I1-I10 

R2 = Rata – rata 

TS = Total Skor 

 

Hasil analisis kesesuaian dari tabel 4.2 yang 

berjumlah 5 indikator memperoleh hasil nilai 

kesesuaian dari perhitungan total skor kinerja dibagi 

dengan skor kepentingan dikalikan 100. Dengan hasil 

Rata-rata nilai yaitu di 100 

 

Tabel 3. Hasil Kesenjangan GAP 

Indik

ator 

Import

ance 

Rata – 

rata 

Indik

ator 

Perform

ance 

Rata – 

tara 

GAP 

(Kesenja

ngan 

I1 4.07 P1 4.15 0.08 

I2 4.07 P2 4.3 0.23 

I3 3.76 P3 3.92 0.16 

I4 4 P4 4.07 0.07 

I5 4.15 P5 4.07 -0.08 

I6 4.23 P6 4 -0.23 

I7 4.15 P7 4.3 0.15 

I8 4.3 P8 4.3 0 

I9 4.38 P9 3.92 -0.46 

I10 3.92 P10 4.15 0.23 

Rata – rata 0.015 

 

Langkah selanjutnya setelah analisis kesesuaian 

yakni melakukan analisis kesenjangan atau gap, yang 

dimana analisis tersebut berguna dalam mengetahui 

perbedaan kinerja yang dirasakan pengguna dan 

kepentingan pengguna website Kawal Provisioning 

(KPRO). Rumus perhitungan gap dapat dilihat pada 

tabel 4.3. Nilai rerata setiap kinerja dan kepentingan 

yang digunakan didapatkan dari hasil perhitungan 

penilaian kinerja dan kepentingan. Pada analisis gap 

jika hasil nilai kesenjangan semakin besar, maka 

semakin tidak sesuai dalam penerapan website 

tersebut. 

 
Gambar 2. Diagram Kartesius 

 

Berlandaskan gambar 4.1 merupakan diagram 

kartesius Importance Performance Analysis (IPA) 

yang menunjukan semua indicator-indikator yang ada 

di setiap kuadran I hingga IV. Berikut hasil pemetaan 

dari analisis kuadran Importance Performance 

Analysis (IPA) untuk website Telkom Witel Cirebon. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Penerapan metode Importance Performance 

Analysis (IPA) pada website Kawal Provisioning 

(KPRO) didapatkan kesimpulan berikut: Berlandaskan 

hasil analisis menggunakan metode Importance 

Performance Analysis (IPA) menghasilkan nilai rata-

rata kesesuaian seluruh variabel sebesar 100%. Hasil 

presentasi nilai rata-rata kesesuaian tersebut sudah 

memenuhi sehingga dapat disimpulkan kualitas dari 

layanan website Kawal Provisioning (KPRO) sudah 

dapat memenuhi dari harapan pengguna yang 

memuaskan. Berdasarkan hasil analysis menggunakan 

metode Importance Performance Analysis. (IPA) 

menghasilkan rata-rata kesenjangan atau GAP untuk 

seluruh indikator adalah 0.015 atau[un nilai GAP>0. 

Hal ini terlihat bahwa sudah memenuhi harapan 

pengguna denga kenyataan atau kinerja yang ada 

terhadap website kawal provisioning (KPRO) Pada 

Langkah bagian ini telah dilakukan perhitungan skor 

penilaian kinerja (performance) an kepentingan 

(importance)  

Saran untuk Telkom Witel Cirebon adalah untuk 

melakukan perbaikan pada hasil yang masih terdapat 

kekurangan atau yang dibutuhkan perbaikan, untuk 

mempercepat waktu muat dan kinerja website Kawal   

Provisioning (KPRO) 
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