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ANALISIS KUALITAS LAYANAN WEBSITE BHINNEKA
DENGAN MENGGUNAKAN WEBQUAL 4.0
DAN CUSTOMER SATISFACTION INDEX (CSI)

Ringkasan Eksekutif

Bhinneka merupakan website yang memudahkan pengguna untuk membeli barang elektronik
dan perlengkapan rumah tangga secara online. Berdasarkan observasi peneliti terhadap
penilaian website bhinneka, masih ada tanggapan sebagian pengguna yang belum puas
terhadap penggunaan website tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk melakukan pengukuran
kualitas layanan dengan menggunakan metode Webqual 4.0 dan Customer Satisfaction Index,
yaitu: Usability, Informance Quality, Service Interaction. Berdasarkan hasil Penelitian
Webqual 4.0 dan Costumer Satisfaction Index yang sudah dilaksanakan, menunjukkan bahwa
kualitas website dan kepuasan pelanggan, dimana terdapat hasil yang dikategorikan Sangat
Baik yaitu dengan hasil Webqual Index sebesar 1,07 pada interval 0.80 - 1,00, dan hasil dari
kepuasan pelanggan dengan penelitian Customer Satisfaction Index mendapatkan hasil 79,73

yang di kategorikan cukup baik pada interval nilai 61- 80.
Kata Kunci: Bhinneka, Webqual 4.0, Customer Satisfaction Index

Executive Summary

Bhinneka is a website which make it easier for users to buy electronics and household supplies
online base. Based on observation of the bhinneka website of bhinneka website, still no response
some users are not satisfied with the use of the website. This study attempts to measure the
quality of services by using the method Webqual 4.0 and Customer Satisfaction Index, namely:
usability, informance quality, service interaction. Based on the research and costumer webqual
4.0 satisfaction index already implemented, shows that the quality of website and customer
satisfaction, where there are results are very blessed with the webqual index of 0.80 - 1,00 1,07
at intervals, and the result of customer satisfaction in the customer satisfaction index 79,73 get

results in kategorikan good enough at intervals value 61- 80.

Keywords: Bhinneka, Webqual 4.0, Costumer Satisfaction Index
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