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ANALISIS KUALITAS WEBSITE E-COMMERCE ORIFLAME
DENGAN MENGGUNAKAN METODE WEBQUAL 4.0 DAN
IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS

ABSTRAK

Belanja online atau belanja daring adalah tren yang pada saat ini sangat diminati
oleh beberapa kalangan masyarakat yang disebut dengan e-commerce. Salah satu
media yang sering digunakan dalam belanja online adalah website e-commerce.
Sebagai pengguna website e-commerce, penjual maupun pembeli harus memiliki
pemahaman yang baik mengenai kualitas layanan website. Penelitian ini bertujuan
untuk -menganalisis kualitas website e-commerce Oriflame berdasarkan persepsi
pengguna dengan menggunakan metode WebQual 4.0 dan Importance Performance
Analysis. Metode WebQual 4.0 digunakan untuk mencari WebQual Index berdasarkan
3 variabel, yaitu kegunaan, kualitas informasi, dan kualitas layanan interaksi,
sedangkan metode IPA digunakan untuk mencari tingkat kesesuaian, tingkat
kesenjangan, dan klasifikasi atribut dalam kuadran IPA. Hasil penelitian memperoleh
nilai WebQual Index sebesar 0,77 yang berarti interpretasi kualitas layanan website
tergolong baik. Selain itu, diperoleh juga tingkat kesesuaian sebesar 96,78% dan
tingkat kesenjangan -0,174 yang berarti kualitas layanan website belum memenuhi
harapan pengguna.

Kata Kunci: e-commerce, kualitas website, WebQual, Importance Performance
Analysis (IPA)

ABSTRACT

Online shopping or online shopping is a trend that is currently very popular with some
people called e-commerce. One of the media that is often used in online shopping is e-
commerce websites. As e-commerce website users, sellers and buyers must have a
good understanding of the quality of website services. This study aims to analyze the
quality of the Oriflame e-commerce website based on user perceptions using the
WebQual 4.0 method and Importance Performance Analysis. WebQual 4.0 method is
used to find WebQual Index based on 3 variables, namely usability, information
quality, and service quality interaction, while the IPA method is used to find the level
of conformity, the level of inequality, and classification of attributes in the IPA
quadrant. The results obtained a WebQual Index value of 0.77, which means that the
interpretation of website service quality is good. In addition, a level of conformity of
96.78% and a gap of -0.174 were obtained which meant that the quality of website
services did not meet user expectations.

Keywords: e-commerce, website quality, WebQual, Importance Performance Analysis

(IPA)
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