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Abstrak

WebQual 4.0 merupakan instrumen yang umum digunakan dalam evaluasi kualitas un-
tuk kepuasan pengguna. Review ini bertujuan untuk menghasilkan pemahaman yang kom-
prehensif mengenai perkembangan pengunaan WebQual 4.0 dalam sepuluh tahun terakhir.
Review dilakukan dengan metode Systematic literature review (SLR) untuk menjawab tiga
pertanyaan penelitian yang diajukan. Hasil review terhadap sepuluh artikel penelitian menun-
jukkan bahwa: 1) Domain/ sektor yang diteliti dengan menggunakan WebQual 4.0 meliputi
e-service hotel dan online banking, e-commerce, e-government, website akademik dan portal
berita. Fokus penelitian terbagi dalam enam kategori utama dan yang paling umum dite-
mukan adalah evaluasi kualitas untuk menentukan indikator rekomendasi perbaikan (33%);
2) Seluruh penelitian menggunakan dimensi WebQual 4.0 secara penuh, dengan tiga penelitian
yang menambahkan dimensi lain. Teknik pengumpulan data yang digunakan berupa survei
dengan responden yang ditentukan berdasarkan teknik sampling yang meliputi purposive sam-
pling , random sampling ataupun jugmental sampling . Data yang diperoleh diuji validitas dan
reiabilitasnya dan metode analisis data untuk evaluasi kualitas yang paling umum ditemukan
adalah Importance Performance Analysis (IPA); 3) Hasil penelitian telah sesuai dengan fokus
penelitian masing-masing. Saran untuk penelitian selanjutnya telah diberikan untuk sektor
e-service, e-commerce dan e-government .

Kata kunci : Systematic Literature Review, SLR, WebQual 4.0, Evaluasi Kualitas,
Kepuasan Pengguna

Pendahuluan

Berbagai instrumen yang berbeda telah diusulkan
oleh para akademisi dan profesional untuk
mengevaluasi kualitas website. Beberapa di an-
taranya bersifat umum dan dapat digunakan untuk
menilai semua jenis website, sementara yang lain
telah disesuaikan dengan karakteristik khusus dari
website yang digunakan di sektor tertentu [1].

WebQual 4.0 merupakan salah satu instrumen
untuk menilai kualitas website dan bersifat umum,
karena telah dikembangkan secara iteratif melalui
aplikasi di berbagai domain, termasuk toko buku
dan situs lelang online [2].

Perkembangan penggunaan WebQual 4.0 dalam
evaluasi kualitas dan kepuasan pengguna telah
menarik perhatian para peneliti dan praktisi di
berbagai bidang seperti bisnis, teknologi informasi,
dan pemasaran. Studi-studi terbaru telah menggali
lebih dalam tentang bagaimana WebQual 4.0 dapat

digunakan untuk menganalisis dan meningkatkan
kualitas website dengan fokus pada kepuasan peng-
guna. Kepuasan pengguna memegang posisi pent-
ing dalam sebuah organisasi untuk mengukur sis-
tem informasi dan keunggulan implementasi sis-
tem informasi. Oleh karena itu, penting bagi su-
atu organisasi untuk mengevaluasi menggunakan
kepuasan pengguna akhir sebagai umpan balik [3].

Dalam penelitian ini, akan dilakukan tinjauan
sistematis tentang perkembangan penggunaan We-
bQual 4.0 dalam evaluasi kualitas untuk kepuasan
pengguna pada periode publikasi penelitian dalam
rentang waktu sepuluh tahun terakhir (2013-2023).
Fokus dari review ini adalah untuk menyediakan
pemahaman yang komprehensif tentang kemajuan
perkembangan dalam penggunaan WebQual 4.0
serta implikasi praktis yang relevan.
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Metode Penelitian

Metode Systematic literature review (SLR) digu-
nakan untuk mengidenti�kasi dan mensintesis ar-
tikel pada penelitian ini. SLR adalah metode umum
yang digunakan untuk menyintesis literatur dalam
suatu bidang dengan mende�nisikan metode untuk
mengevaluasi dan menafsirkan penelitian yang rel-
evan dengan pertanyaan penelitian atau fenomena
yang menarik [4][5][6].

Langkah pertama dalam SLR adalah menen-
tukan fokus melalui pertanyaan-pertanyaan yang
ingin dijawab. Pertanyaan-pertanyaan tersebut
dibuat dengan mengikuti tabel PICO. PICO adalah
singkatan dari population, intervention, compari-
son, dan outcomes [7]. Rumus setiap item dalam
PICO pada review ini diilustrasikan pada Tabel 1.

Tabel 1: Elemen PICO pada Review

SLR ini berusaha untuk mengidenti�kasi jawa-
ban atas pertanyaan penelitian berikut ini.

RQ1: Apa saja domain/ sektor dan fokus peneli-
tian terkait evaluasi kualitas menggunakan We-
bQual 4.0?

RQ2: Apa saja dimensi kualitas, teknik
pengumpulan data, responden dan teknik sam-
pling serta metode uji dan analisis data yang digu-
nakan untuk mengevaluasi kualitas menggunakan
WebQual 4.0?

RQ3: Apa saja hasil dan saran penelitian selan-
jutnya terkait evaluasi kualitas menggunakan We-
bQual 4.0?

Berdasarkan pertanyaan penelitian yang dise-
butkan di atas, kata kunci pencarian artikel yang
digunakan adalah WebQual dengan rentang tahun
publikasi antara 2013-2023.

Basis data dipilih untuk SLR ini yang meliputi
IEEE, Google Scholar, dan termasuk penelusuran
pada penelitian yang mensitasi WebQual 4.0 pada
Scopus dan Researchgate.

Langkah berikutnya adalah mengidenti�kasi
penelitian yang memenuhi kriteria. Kriteria terse-
but adalah penelitian yang memiliki fokus terkait
evaluasi kualitas layanan berbasis website dan
kepuasan pengguna menggunakan dimensi We-
bQual 4.0. Penelitian ini harus dipublikasikan
pada jurnal-jurnal internasional dan dalam rentang
tahun 2013 sampai dengan 2023. Pemilihan artikel
penelitian penulis lakukan secara manual melalui
identi�kasi jurnal publikasi, identi�kasi judul dan
identi�kasi dimensi kualitas yang digunakan karena

ada instrumen lain yang disebut juga sebagai We-
bQualTM [8]

Pemilihan dilakukan sampai diperoleh sepuluh
artikel penelitian yang akan digunakan sebagai ba-
han untuk menjawab pertanyaan penelitian yang
telah dirumuskan. Proses seleksi artikel penelitian
secara keseluruhan dapat dilihat pada Gambar 1.

Gambar 1: Proses Seleksi Artikel Penelitian

Daftar kesepuluh artikel penelitian yang digu-
nakan kemudian diberikan kode (ID) seperti ditun-
jukkan pada Tabel 2.

Tabel 2: Pengkodean Artikel Penelitian pada Re-
view

Langkah berikutnya dari SLR setelah dilakukan
ekstraksi dan sintesis data dari penelitian yang
telah dipilih adalah pelaporan hasil review.

Metode Penelitian

WebQual adalah metode evaluasi kualitas si-
tus berdasarkan persepsi pengguna, yang dikem-
bangkan dari SERVQUAL dengan memanfaatkan
konsep Quality Function Development (QFD) oleh
Stuart J. Barnes dan Richard T. Vidgen sejak awal
tahun 1998 mulai dari WebQual 1.0, WebQual 2.0,
WebQual 3.0 dan versi terakhir adalah WebQual
4.0 [19][2]. Pengaplikasian WebQual oleh pengem-
bangnya, meliputi evaluasi website UK Business
School [19],toko buku online [20], perusahaan ke-
cil[21], dan lelang online [22]. WebQual 4.0 ter-
diri dari 22 indikator yang terbagi ke dalam tiga
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dimensi, yaitu 1) Usability, berkaitan dengan de-
sain dan interaksi pengguna dengan website, 2) In-
formation Quality, menyangkut isi dan relevansi
konten website dengan kebutuhan pengguna, dan
3) Service Interaction Quality, berkaitan dengan

kepercayaan dan empati pengguna pada website
[3][2][19].

Dimensi dan indikator WebQual 4.0 ditun-
jukkan pada Tabel 3. sebagai berikut [2].

Tabel 3: Dimensi dan Indikator WebQual 4.0

Hasil dan Pembahasan

Review ini dilakukan untuk menjawab tiga per-
tanyaan penelitian utama yaitu sebagai berikut.

Domain/Sektor dan Fokus Penelitian

Domain atau sektor dan fokus penelitian terkait
evaluasi kualitas menggunakan WebQual 4.0 pada
penelitian yang telah dilakukan sebelumnya dis-
ajikan pada Tabel 4.

Tabel 4: Daftar Domain/Sektor dan Fokus Penelitian

Jurnal Ilmiah KOMPUTASI, Volume 23 No :2, Juni 2024,  p-ISSN  1412-9434/e-ISSN 2549-7227

221



Berdasarkan Tabel 4 diketahui bahwa WebQual
4.0 dapat digunakaan pada berbagai domain atau
sektor berbasis website dengan fokus penelitian
meliputi enam kategori utama yaitu ditunjukkan
pada Tabel 5.

Tabel 5: Rekapitulasi Fokus Penelitian

Mayoritas fokus penelitian terkait penggunaan
WebQual 4.0 adalah evaluasi kualitas untuk menen-
tukan indikator rekomendasi perbaikan yaitu sebe-
sar 33%. Melalui evaluasi ini, dapat diidenti�kasi
indikator-indikator yang masih kurang dan perlu
diperbaiki oleh manajemen sektor yang diteliti.
Evaluasi kualitas website berdasarkan perspektif
pengguna dan penentuan dimensi WebQual 4.0
yang paling berpengaruh pada kepuasan pengguna
masing-masing sebesar 19%. Melalui evaluasi kual-
itas, akan diketahui apakah website pada domain
yang diteliti sudah memenuhi harapan pengguna
atau belum. Kategori fokus yang termasuk minor
adalah evaluasi kualitas untuk ranking sebesar 14%,
menyelidiki apakah kualitas website atau dimensi
WebQual 4.0 berpengaruh pada kepuasan pengguna
sebesar 10%, dan menyelidiki apakah kualitas di-
mensi WebQual 4.0 berpengaruh pada kualitas web-
site sebesar 5%. Rekap ini disajikan dalam diagram
pada Gambar 2.

Gambar 2: Diagram Rekapitulasi Fokus Penelitian

Dimensi Kualitas, Teknik Pengumpu-
lan Data, Responden dan Teknik Sam-
pling, Metode Uji Dan Analisis Data

Dimensi kualitas, teknik pengumpulan data, re-
sponden dan teknik sampling ditunjukkan pada
Tabel 6 serta metode uji dan analisis data ditun-
jukkan pada Tabel 7.

Tabel 6: Daftar Dimensi Kualitas, Teknik
Pengumpulan Data, Responden dan Teknik Sam-
pling
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Tabel 7: Daftar Metode Uji dan Analisis Data

Hasil dan Saran Penelitian Selanjut-
nya

Temuan pada R1 menunjukkan bahwa dalam
menyelidiki dimensi prioritas kualitas layanan dari
sudut pandang pelanggan, dimensi information
quality memiliki prioritas tertinggi. Usability
dan service interaction quality berada di urutan
berikutnya. Berdasarkan hasil FAHP, e-service ho-
tel Abbasi, Kowsar, Aseman, dan Aliqapu memiliki
peringkat yang lebih baik berturut-turut. Karena
survei ini dilakukan di sektor perhotelan, pen-
dekatan yang diusulkan dapat diterapkan di sektor
jasa lainnya. Dalam penelitian selanjutnya, �tur
sosial-budaya dan demogra�s pelanggan dapat dis-
elidiki sebagai tambahan. Dalam survei di masa de-
pan, dampak dari variabel yang diteliti sebagai vari-
abel independen terhadap variabel seperti kepuasan
atau loyalitas pelanggan dan pertumbuhan pen-
jualan dapat diteliti.

Hasil penelitian R2 menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan tergantung pada kualitas web-
site. Dimensi usability dan information quality
adalah faktor yang paling berpengaruh pada do-
main layanan online banking.

Hasil penelitian R3 menunjukkan bahwa Aliex-
press perlu memperbaiki kualitas layanannya,
khususnya terkait informasi dan layanan, seperti
memberikan informasi yang dapat dipercaya,
tepat waktu, relevan, dan dengan tingkat detail
yang sesuai. Hasil penelitian ini dapat men-
jadi panduan bagi manajemen Aliexpress untuk
meningkatkan kualitas layanan, bersaing lebih baik,
dan memenuhi kebutuhan serta harapan pengguna.

Melalui penelitian R4 diketahui bahwa dimensi
kualitas layanan website yang paling signi�kan
adalah usability (0,46) diikuti oleh information
quality (0,33) dan service interaction quality (0,21).
Flipkart unggul dalam dimensi usability, dan harus

mempertahankan posisi tersebut dengan menyusun
strategi yang tepat. Amazon harus bekerja pada
kualitas usability websitenya untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan. Snapdeal perlu berimpro-
visasi dengan berfokus pada semua dimensi kualitas
layanan website. Penelitian ini memberikan kon-
tribusi berharga bagi praktisi dan akademisi den-
gan mengusulkan penerapan metodologi AHP yang
memungkinkan manajer untuk memprioritaskan di-
mensi layanan website dan menilai kekurangan yang
dirasakan pelanggan, memberikan perspektif strate-
gis dalam pengelolaan kualitas layanan. Sampel
yang lebih besar dari berbagai demogra� dapat
digunakan dalam studi penelitian di masa men-
datang. Analisis sensitivitas dapat dilakukan lebih
lanjut untuk memahami pengaruh perubahan di-
namika pelanggan penilaian pelanggan terhadap di-
mensi kualitas website.

Hasil penelitian R5 dengan uji ANOVA menun-
jukkan bahwa ketiga variabel independen dari We-
bQual 4.0 secara bersama-sama memiliki pengaruh
yang signi�kan terhadap kualitas website intranet
di instansi X. Secara individu, variabel usability
dan service interaction quality berpengaruh positif
yang signi�kan terhadap kualitas intranet, semen-
tara variabel information quality tidak berpengaruh
signi�kan dan bersifat negatif. Temuan ini mem-
berikan kontribusi penting untuk meningkatkan
website di instansi X dan memberikan saran untuk
memperbaiki bagian information quality.

Hasil penelitian R6 menunjukkan bahwa vari-
abel usability, information quality, dan service in-
teraction quality secara parsial memiliki pengaruh
yang kuat terhadap kepuasan pengguna dan secara
simultan memiliki pengaruh yang sangat kuat ter-
hadap kepuasan pengguna. Variabel usability yang
paling berpengaruh terhadap kepuasan pengguna
website Pusat Bahasa Universitas Mulawarman.

Hasil analisis kesenjangan dalam penelitian R7
menunjukkan dampak negatif pada semua indika-
tor, mengindikasikan ketidaksesuaian kualitas web-
site dengan harapan pengguna. Dua indikator yang
memerlukan perbaikan adalah kompetensi (UQ7)
dan jaminan keamanan informasi pribadi (SQ18).
Rekomendasi bagi pengembang adalah melakukan
perbaikan berdasarkan perspektif pengguna untuk
meningkatkan kualitas website Penyedia Jasa Lain-
nya Orang Perorangan (e-PJLP) Pemprov DKI
Jakarta. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan
untuk menambahkan variabel keamanan atau men-
gurangi variabel service interaction quality, serta
mempertimbangkan metode alternatif seperti dia-
gram Ishikawa (�shbone) atau perbandingan den-
gan metode lain yang sesuai untuk mengukur kual-
itas website.

Hasil penelitian R8 berdasarkan rekapitulasi
seluruh indikator hasil survei dari 115 responden
menunjukkan bahwa penggunaan e-learning pada
masa pandemi COVID-19 di STMIK Dipanegara
Makassar sudah memiliki layanan website yang
baik. Namun, masih ada beberapa bagian yang
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perlu ditingkatkan.

Hasil penelitian R9 menyatakan bahwa website
sistem informasi pelayanan publik Kota Tegal se-
cara umum sudah baik. Namun, terdapat priori-
tas utama perbaikan yang harus segera dilakukan,
seperti atribut penyediaan informasi yang akurat
dan kemudahan bagi masyarakat untuk memahami
informasi tersebut. Hasil penelitian diharapkan
memberikan kontribusi positif untuk meningkatkan
kualitas sistem informasi layanan publik berbasis
website di Kota Tegal, mendukung daya saing, dan
mewujudkan tata kelola pemerintahan yang baik.

Hasil analisis secara keseluruhan pada peneli-
tian R10 menunjukkan bahwa portal berita Fajar
mendominasi dalam kategori usability (0,76), infor-
mation quality (0,76), dan service interaction qual-
ity (0,72). Dalam upaya peningkatan, perlu fokus
pada pengalaman positif pengguna, tingkat akurasi
informasi, dan tingkat kepercayaan terhadap berita,
sementara aspek-aspek seperti kemudahan penggu-
naan, kejelasan informasi, dan penyajian detail su-
dah dinilai baik.

Penutup

Berdasarkan SLR yang telah dilakukan pada sepu-
luh artikel penelitian, dapat diindenti�kasi bahwa
penggunaan WebQual 4.0 dalam evaluasi kuali-
tas untuk kepuasan pengguna meliputi berbagai
macam domain/ sektor, yaitu e-service hotel dan
online banking, e-commerce, e-government, web-
site akademik dan portal berita. Fokus peneli-
tian dalam penggunaan WebQual 4.0 terbagi dalam
enam kategori utama dengan urutan dari yang pal-
ing banyak ditemukan yaitu: evaluasi kualitas un-
tuk menentukan indikator rekomendasi perbaikan
(33%), evaluasi kualitas website berdasarkan perse-
fektif pengguna (19%), menentukan dimensi We-
bQual 4.0 yang paling berpengaruh pada kepuasan
pengguna (19%), evaluasi kualitas untuk ranking
(14%), menyelediki apakah kualitas website/ di-
mensi WebQual 4.0 berpengaruh pada kepuasan
pengguna (10 %) dan menyelediki apakah kualitas
dimensi WebQual 4.0 berpengaruh pada kualitas
website (5%).

Seluruh penelitian yang di-review menunjukkan
penggunaan ketiga dimensi WebQual 4.0 yang
meliputi dimensi usability, information quality dan
service interaction quality. Terdapat tiga peneli-
tian yang menambahkan dimensi lain seperti di-
mensi user interface quality, reliability quality dan
visual quality. Seluruh penelitian menggunakan
teknik survei dalam pengumpulan data dengan kue-
sioner skala Likert 1-5 sebagai yang paling umum
digunakan yaitu 50% dari sepuluh penelitian. Re-
sponden yang dilibatkan dalam penelitian bervari-
asi mulai dari yang paling sedikit 97 respoden
dan paling banyak 587 responden, dengan purpo-
sive sampling sebagai teknik sampling yang paling
banyak digunakan (dalam 4 penelitian), diikuti oleh

random sampling (dalam 3 penelitian) dan jugde-
mental samping (dalam 2 penelitian). Terdapat
dua penelitian yang tidak menyebutkan secara ek-
splisit teknik sampling yang digunakan dan satu
penelitian yang mengkombinasikan dua teknik sam-
pling. Metode uji validitas dan reliabilitas digu-
nakan dalam 50% penelitian sebelum melakukan
analisis data. Metode analisis data yang paling
umum digunakan untuk evaluasi kualitas adalah
Importance Performance Analysis (IPA) dan untuk
menyelidiki pengaruh berdasarkan hipotesis yang
telah dibuat adalah Multiple Regression Analysis.
Selain itu terdapat metode uji normalitas, uji lin-
iearitas serta metode analisis data Analytical Hier-
archy Process (AHP) dan Fuzzy Analytic Hierarchy
Process (FAHP).

Hasil penelitian yang di-review menunjukan ke-
sesuaian dengan fokus penelitian masing-masing,
serta beberapa penelitian memberikan saran untuk
peneitian selanjutnya. Saran-saran yang diberikan
meliputi �tur sosial-budaya dan demogra�s pelang-
gan dapat diselidiki sebagai tambahan pada sektor
layanan hotel, mengidenti�kasi faktor-faktor tam-
bahan yang mempengaruhi kualitas pada sektor
layanan bank, menggunakan sampel yang lebih be-
sar dari berbagai demogra� dan analisis sensitiv-
itas pada sektor e-commerce, serta menambahkan
dimensi keamanan dan menggunakan metode lain
seperti diagram Ishikawa (�shbone) pada sektor e-
government. Penggunaan metode diagram �sh-
bone pada evaluasi kualitas website bermanfaat
karena membantu mengidenti�kasi penyebab utama
masalah kualitas secara komprehensif dan terstruk-
tur. Diagram ini memfasilitasi kolaborasi berbagai
pemangku kepentingan dan memungkinkan analisis
mendalam terhadap setiap aspek kualitas website.
Dengan mengidenti�kasi akar penyebab masalah,
metode ini mendukung peningkatan berkelanjutan
dalam kualitas layanan website [23], [24].

Saran untuk penelitian selanjutnya terkait SLR
dengan topik penggunaan WebQual 4.0 adalah
memfokuskan review terhadap satu sektor atau
domain yang sama. Misalnya, domain website
akademik yang meliputi website instansi pendidikan
baik pendidikan formal maupun non-formal. Hal ini
diharapkan dapat mengidenti�kasi pola penelitian
sehingga selanjutnya dapat dikembangkan model
evaluasi yang khusus dan efektif untuk domain
tersebut.
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