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ABSTRAK 

 

 

 

 Untuk mengetahui Kualitas layanan Sisfo terhadap kepuasan 

penggunanya dalam penelitian ini menggunakan metode Importance 

Performance Analysis (IPA) denganpendekatan metode penelitian kuantitatif, 

Dimensi variabel penelitian ini menggunakan Metode Webqual4.0 dengan 

atribut  pelayanan Sisfo Universitas PGRI Palembang dan atribut kualitas 

pelayanan diidentifikasi berdasarkan indikator Webqual 4.0 yang disebar ke 

pengguna layanan sisfo. Indikator pada Webqual 4.0 adalah Usability, 

Informationdan Service Interaction. Metode IPA ini pada tingkat 

kesesuaiannya dapat membandingkan antara suatu tingkat kepentingan 

(harapan) dengan tingkat Kinerja kualitas suatu layanan yang digunakan oleh 

pengguna. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa prioritas utama 

dalam perbaikan adalah indikator no 1, 3, 9 dan 16 . Dengan hasil gap 

analysis memperoleh hasil nilai yang negatif yang berarti kualitas sisfo belum 

memenuhi harapan pengguna. Sedangkan nilai rata-rata tingkat 

kesesuaiannya sebesar 91% yang berarti bahwa pengguna merasa kurang 

puas dengan kinerja dari Layanan Sisfo Universitas PGRI Palembang. 

Dikarenakan nilai tingkat kesesuaian  ≤  100%. 

 

Kata Kunci : Analisa, Kualitas Layanan, Importance Performance Analysis, 

Webqual 4.0 , Gap analysis. 
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ABSTRACT 

 

 

 

To find out the Sisfo service quality to the satisfaction of its users in this study 

using the Importance Performance Analysis (IPA) method with a quantitative 

research method approach, the variable dimensions of this study use the 

Webqual 4.0 Method with Sisfo service attributes of the PGRI Palembang 

University and service quality attributes identified based on the Webqual 4.0 

indicator spread to sisfo service users. Indicators of Webqual 4.0 are Usability, 

Information and Service Interaction. This IPA method in its suitability level can 

compare between a level of importance (expectations) with the level of 

performance quality of a service used by users. The results of this study indicate 

that the main priority in improvement is indicators no. 1, 3, 9 and 16. With the 

results of the gap analysis, the results obtained are negative values, which 

means the quality of sisfo has not met user expectations. While the average 

value of the suitability level is 91%, which means that users feel less satisfied 

with the performance of SRI's Satisfaction Services at PGRI Palembang 

University. Because the value of the suitability level ≤ 100%. 

 

Keywords : Analysis, Service Quality, Importance Performance Analysis, 

Webqual 4.0 , Gap Analysis. 
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