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Abstrak
Akhir-akhir ini pertumbuhan e-commerce di Indonesia terbilang cukup pesat dan persaingan industri e-commerce semakin ketat. Masing-masing e-commerce terus melakukan inovasi untuk memastikan bahwa bisnis mereka masih diminati dan sesuai dengan keinginan pasar. JD.id merupakan salah satu layanan e-commerce yang masuk ke pasar Indonesia pada bulan November 2015. JD.id memiliki model bisnis B2C (business-to-consumer) dimana sebagian besar produk-produk yang dijual merupakan produk milik mereka sendiri dan sisanya adalah produk yang dimiliki oleh para merchant yang bekerja sama dengan JD.id. Dengan banyaknya perusahaan e-commerce di Indonesia, setiap perusahaan e-commerce diharuskan untuk memiliki keunikannya masing-masing guna menarik minat pembeli. Website merupakan salah satu hal utama dalam menjalankan industri e-commerce, kualitas dan keandalan suatu website merupakan salah satu hal yang perlu diperhatikan pelaku industri e-commerce. Pada penelitian ini, peneliti akan menjelaskan mengenai tingkat kualitas website JD.id berdasarkan sudut pandang pengguna website. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan metode WebQual 4.0 yang berfokus pada atribut kualitas informasi, interaksi dan kegunaan. Data-data yang diperoleh dianalsis dengan metode IPA (Importance Perfomance Analysis) dan diolah dengan SPSS.  Bedasarkan penelitian yang telah dilakukan diperoleh hasil bahwa beberapa atribut WebQual dari website JD.id sudah memiliki performa yang memuaskan bagi pelanggan. Selain itu JD.id juga memiliki beberapa atribut yang perlu ditingkatkan guna memperbaiki perfoma tingkat layanan website JD.id.
Kata kunci: E-Commerce, WebQual 4.0, Importance-Performance Analysis, Quality Measurement.
Abstract

Lately the growth of e-commerce in Indonesia has been fairly rapid and the e-commerce industry competition is getting tougher. Each e-commerce continuously attempt to innovate from time to time and ensuring that their business is still in demand and in accordance with things that market desires. JD.id is one of the e-commerce services that entered the Indonesian market in November 2015. JD.id has a B2C (business-to-consumer) business model where most of the products sold are their own products and the rest are products owned by merchants working with JD.id. With many e-commerce companies in Indonesia, every e-commerce company is required to have its own uniqueness in order to attract buyers. The website is one of the main things in running the e-commerce industry, the quality and reliability of a website is one of the things that needs to be considered by e-commerce industry players. In this study, the researcher will explain the quality level of the JD.id website based on the perspective of the website users. The method used in this study is the WebQual 4.0 method that focuses on the attributes of information quality, interaction and usability. The data obtained are analyzed by the IPA method (Importance Performance Analysis) and processed with SPSS. Based on the research that has been done, the results show that some of the WebQual attributes from the JD.id website already have satisfactory performance for customers. In addition, JD.id also has several attributes that need to be improved in order to improve the performance of the JD.id website service level.
Keywords: E-Commerce, WebQual4.0, Importance-Performance Analysis, Quality Measurement.
I. Pendahuluan

Dalam perkembangan teknologi saat ini, e-commerce menawarkan kemudahan pada konsumen dalam hal berbelanja. Hal ini disebabkan karena e-commerce memberikan kebebasan kepada setiap orang untuk membeli barang di mana saja dan kapan saja. Devendra (2012) mendefinisikan bahwa e-commerce adalah proses yang terdiri dari pembelian dan penjualan produk dan/atau layanan melalui internet atau jaringan komputer lainnya (Andry & Loisa, 2016). Hal ini memberi orang kebebasan dan kemudahan untuk membeli barang dari belahan dunia manapun yang transaksinya dapat dilakukan kapan saja.

Di China, e-commerce telah menjadi industri dalam skala besar, membuka lapangan kerja, dan bahkan menjadi sektor industri penggerak ekonomi yang kuat dalam rentang waktu lebih dari satu dekade yang perkembangannya terus bertambah sedikit demi sedikit (Zhu, Li, & Wang, 2012). Meskipun perkembangannya terus meningkat, hal ini bukan berarti dapat menjamin e-commerce sebagai keunggulan dalam berkompetitif. E-commerce sangat bergantung pada banyaknya orang yang mengunjungi website, memilih dan membeli produk dan / atau layanan, dan berharap pengunjung website dapat menjadi pelanggan tetap (Willison & Buisman-Pijlman, 2016).

Perusahaan melakukan yang terbaik dalam hal memuaskan pelanggan mereka secara terus menerus dan mengembangkan hubungan jangka panjang dengan konsumen. Banyak penelitian menjelaskan bahwa persepsi kualitas, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan telah digunakan untuk mengevaluasi efisiensi dan kesuksesan dalam hal pemasaran (Cortinas et al., 2004). Dengan menggunakan situs website memungkinkan perusahaan untuk menciptakan pasar virtual mereka sendiri dimana pelanggan mereka dapat memesan produk dan layanan mereka tanpa harus pergi langsung ke tempat penjualan perusahaan dalam dunia nyata (Park & Baek, 2007).
Situs belanja online penting bagi pelaku bisnis dan pengecer untuk memperluas produk mereka. Untuk alasan itu, perusahaan diharuskan untuk mampu mengembangkan fitur yang inovatif dan website yang berkualitas tinggi sehingga diharapkan dapat memberikan pengalaman belanja online yang lebih baik dan menarik, sehingga perusahaan dapat mempertahankan pelanggan mereka di pasar e-retail (Barnes & Vidgen, 2003). Kualitas website yang baik didasarkan pada kualitas fitur-fitur yang ada didalam website tersebut dimana fitur yang ada sudah mampu untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dan mengesankan pelanggan atas keunggulan yang diberikan website tersebut (Hasanov & Khalid, 2015).

Kualitas website yang baik dapat ditentukan oleh beberapa faktor. Kombinasi antara kriteria kualitas, metrik kualitas, rekomendasi kriteria, spesifik domain, dan hal-hal lainnya dapat membuat interelasi yang tepat antara kebutuhan dan implementasi (Rohrer, Motz, & Diaz, 2011). WebQual adalah sebuah metode untuk mengukur kualitas situs website, WebQual telah dikembangkan sejak tahun 1998 dan telah mengalami beberapa pengembangan dalam hal lingkup dimensi dan pertanyaan (Setiyorini, 2016). WebQual 4.0 memiliki tiga bidang inti seperti kegunaan, kualitas informasi, dan interaksi layanan (Barnes & Vidgen, 2003).
Pertanyaan mendasar seperti "Apa yang membuat situs web berkualitas atau apa yang membuat situs web menjadi efektif?" Tanpa menjawab pertanyaan ini perusahaan cenderung terus membuang-buang waktu dan uang guna menciptakan beberapa situs yang menurut mereka akan menjadi lebih baik. Sebagai pengambil keputusan bisnis, perlu untuk mengetahui beberapa pedoman untuk mengembangkan kehadiran e-commerce mereka (Cao, Zhang, & Seydel, 2005).
Salah satu metode untuk mengukur kualitas suatu website ada WebQual. WebQual adalah sebuah metode untuk mengukur kualitas sebuah website. Meskipun beberapa penelitian tidak secara spesifik menjelaskan 'tingkat kepuasan', langkah-langkah yang digunakan dapat disusun sebagai ukuran komponen kepuasan. Untuk menentukan kepuasan dengan situs website dapat menggunakan Importance-Performance Analysis (IPA) yang digabungkan dengan skala Likert (Cassidy & Hamilton, 2012). Data yang didapat dari hasil survey diolah dengan menggunakan SPSS (Statistical Package for the Social Sciences).
Belakangan ini pasar e-commerce di Indonesia berkembang dengan pesat, hal ini ditandai dengan munculnya berbagai website belanja online. JD.id merupakan salah satu website belanja online yang masuk ke ranah bisnis e-commerce di Indonesia. Website JD.id merupakan toko ritel online yang terbentuk atas hubungan kerjasama perusahaan China JD.com dengan PT. Retail Bersama Nasional dari Indonesia. Pemberian nama JD.id merupakan bentuk lambang komitmen JD.com untuk memberikan layanan terbaik bagi konsumen yang ada di Indonesia (Sanyoto, Herlambang, & Saputra, 2018) JD.id dikategorikan sebagai e-commerce yang memiliki model bisnis berbentuk B2C (Business-to-Consumer). E-commerce B2C adalah model bisnis yang berbentuk hubungan antara perusahaan dengan konsumen yang menggunakan internet sebagai saluran pasar ritel dan sebagai saluran pengiriman informasi mengenai produk atau layanan (Drigas & Leliopoulos, 2013). E-commerce B2C menawarkan banyak manfaat potensial bagi perusahaan, seperti akses ke pasar yang tersebar secara geografis, biaya rendah dalam pemasaran, menjaga relasi dengan pelanggan, meningkatkan kemampuan dalam bersaing (Dubelaar, Sohal, & Savic, 2005).

Tujuan penelitian ini adalah untuk menentukan penilaian kualitas website JD ID dengan metode WebQual 4.0 yang memfokuskan tiga dimensi area: kegunaan, kualitas informasi, dan interaksi layanan. Dengan menganalisis dari data-data diatas mengenai e-commerce, media sosial, dan pemasaran digital, tujuan dari penelitian ini adalah untuk menentukan efektivitas iklan di media sosial sebagai pendorong penjualan di e-commerce. Manfaat dari penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa efektif pendekatan pemasaran digital saat ini oleh e-commerce di media sosial dan juga untuk mengetahui bagaimana meningkatkan efektivitas pemasaran digital di media sosial. Penelitian ini dilakukan dengan metode kualitatif.
II. Kajian Literatur

A. Consumer Behavior
Menurut Lake (2009), “Consumer behavior represents the study of individuals and the activities that take place to satisfy their realized needs”. Untuk memahami lebih lanjut tentang perilaku konsumen, (Lake, 2015) menyederhanakan sebuah konsep dengan menentukan mengapa, siapa, kapan, dan bagaimana konsumen melakukan pembelian:

1. Why do consumers buy?
Untuk memperkuat konsep tentang diri mereka, untuk mempertahankan gaya hidup mereka, untuk menjadi sesuatu yang mereka inginkan, untuk mendapatkan penerimaan sebagai bagian dari kelompok yang sudah menjadi bagian dari dirinya, dan/atau untuk mengekspresikan identitas dari budaya mereka.
2. What internal and external factors influence their purchases? 
Setiap konsumen dipengaruhi secara internal oleh sikap, kepribadian, persepsi, konsep diri, dan emosinya sendiri. Mereka juga harus berurusan dengan pengaruh eksternal, seperti struktur rumah tangga, asosiasi kelompok, dan kepercayaan budaya mereka.
3. Who do they buy from?
Konsumen membeli barang dan/atau jasa dari perusahaan yang dapat memenuhi kebutuhan psikologis mereka sehingga membuat mereka merasa diterima, dipahami, penting, dan nyaman.
4. When do they buy? 
Konsumen membeli sesuatu berdasarkan pola konsumsi mereka, hal ini ditentukan oleh siklus kehidupan keluarga dan struktur rumah tangga mereka.
5. How do they purchase? 
Konsumen melalui proses pengambilan keputusan yang memandu mereka dalam pembelian mereka. Proses ini memperhitungkan pengaruh internal dan eksternal dari konsumen.
B. Webqual 4.0
Webqual adalah metode yang mengukur kualitas dari sebuah situs yang berdasar pada persepsi pengguna yang dikembangkan oleh Stuart Barnes. WebQual menggunakan dasar Quality Function Development (QFD). WebQual 4.0 terdiri dari 3 komponen utama dari kualitas informasi, interaksi, dan kegunaan. Berikut adalah penjelasan Barnes S, (2002):
1. Information Quality
Kualitas dari konten yang tersedia pada website, hal ini mencakup akurasi informasi yang disediakan yang menyangkut pengguna, contohnya seperti tingkat akurasi data, format, dan relevansi data.
2. Service Interaction Quality
Kualitas dari interaksi layanan untuk pengguna ketika pengguna menggunakan layanan website. Contoh dari poin ini adalah keamanan transaksi dan informasi pengguna, dan juga penyajian produk.
3. Usability
Kualitas berfokus pada bagaimana pengguna menerima dan berinteraksi dengan website. Contoh dari poin ini adalah tampilan website, dan kemudahan dalam menggunakan dan mengakses website.
C. IPA (Importance Performance Analysis)

Importance-Performance Analysis pertama kali diusulkan dan diperkenalkan sebagai sarana untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen terhadap suatu produk atau layanan. 
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Gambar 1. Matriks Interpretative Phenomenological Analysis (Pitas, Murray, Olsen, & Graefe, 2017)
Pendekatan IPA mengakui kepuasan konsumen sebagai fungsi dari dua komponen, yaitu pentingnya produk atau layanan kepada konsumen dan kinerja bisnis dalam menyediakan layanan atau produk dalam memenuhi ekpektasi konsumen (Jesus & Silva, 2011). Dapat disimpulkan bahwa IPA tidak hanya memeriksa kinerja akan suatu produk atau jasa, tetapi juga pentingnya produk atau jasa tersebut sebagai faktor penentu kepuasan responden. Kesederhanaan pembandingan dengan IPA antara analisis data dan aplikasi membuatnya menjadi metode yang menarik bagi praktisi dan evaluator (Pitas et al., 2017).
Setiap atribut diletakan pada matriks dua dimensi yang ditentukan berdasarkan nilai importance dan perfomance. Dalam survei pra-pengalaman (expected results), responden menilai pentingnya setiap atribut pada skala 1 hingga 5 {1 = sama sekali tidak penting, 5 = sangat penting}; dalam survei pasca-pengalaman (actual results), responden menilai kinerja masing-masing atribut pada skala 1 hingga 5 {1 = sangat buruk, 5 = sangat baik} (Pitas et al., 2017), lihat gambar 1.
D. Uji Reabilitas dan Validitas

Reabilitas menyangkut sejauh mana pengukuran suatu fenomena memberikan hasil yang stabil dan konsisten (Taherdoost, 2016). Validitas berkaitan dengan suatu keabsahan komponen penelitian. Ketika peneliti mengukur perilaku, mereka peduli dengan 'apakah mereka mengukur sesuai dengan apa yang mereka maksud untuk diukur (Drost, 2011). Validitas dan reliabilitas meningkatkan transparansi, dan mengurangi peluang untuk memasukkan bias peneliti dalam penelitian kualitatif (Singh, 2014). Reliabilitas dan validitas perlu untuk disajikan dalam bab metodologi penelitian secara ringkas dan tepat. Reliabilitas mengacu pada stabilitas temuan, sedangkan validitas mewakili kebenaran temuan (Mohajan, 2017).

E. Metodologi Penilitian
Metodologi Penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif deskriptif. Penelitian kuantitatif deskriptif adalah penelitian dengan menganalisis data yang diperoleh dari sampel populasi penelitian dengan menggunakan metode statistik tertentu (Novia, 2013). Untuk data primer, peneliti menggunakan metode survey berbasis online. Data sekunder diperoleh dari analisis penelitian terdahulu yang membahas kualitas website e-commerce menggunakan metode webqual. Sampel penelitian merupakan mahasiswa/pelajar, karyawan, wiraswasta dengan rentang usia 15 sampai diatas 30 tahun.

1. Kuesioner
Sejumlah pertanyaan dan/atau pernyataan tertulis adalah pendekatan yang tepat untuk WebQual untuk mengumpulkan informasi dari responden tentang bagaimana informasi diterima oleh pengguna.

2. Instrumen Penelitian

Dalam penyusunan laporan penelitian, peneliti akan menggunakan langkah-langkah dalam penelitian dan pengumpulan data sehingga hasil dan pembahasan dari penelitian tidak menyimpang dari judul penelitian, lihat gambar 2.
Dalam penelitian ini, penulis menggunakan Webqual 4.0. Pengkuruan terdiri dari 5 atribut Webqual 4.0 yang dikembangkan oleh Barnes dan Vidgen. Lima atribut tersebut dibagi menjadi 15 item. Pada tabel 1 dijabarkan indikator yang digunakan untuk masing-masing atribut.
Tabel 1. Item Pengukuran Penelitian (Adellia & Prasetio, 2016)
	Usability
	UQ01. I find the site easy to learn to operate

	
	UQ02. I find the site easy to navigate

	
	-UQ03. I find the site easy to use

	Site Design
	SD04. The site has an attractive appearance

	
	SD05. The site creates a positive experience for me

	Information Quality
	IQ06. Provides accurate information

	
	IQ07. Provides believeable information

	
	IQ08. Provides timely information

	
	IQ09. Provides relevant information

	Trust
	T10. It feels safe to complete transactions

	
	T11. My personal information feels secure

	
	T12. I feel confident that goods/services will be delivered as promises

	Empathy
	E13. Creates a sense of personalization

	
	E14Makes it easy to communicate with organization

	
	E15. Makes it easy to give feedback
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Gambar 2. Langkah-langkah Penelitian (Fathur Rohman, 2017)
3. Uji Validitas dan Realibilitas
Uji validitas dan realibilitas dilakukan untuk menguji apakah jawaban-jawaban yang sudah diberikan oleh responden dapat dinyatakan dan untuk mengetahui apakah data tersebut dapat digunakan.
4. Analisis Data
Setelah itu, data akan dihitung berdasarkan persepsi dan ekspektasi dari masing-masing variabel sehingga akan menghasilkan angka rata-rata yang diproses menggunakan SPSS dan hasilnya akan dituangkan pada diagram Cartesian.
III. HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Profil Responden

Berdasarkan kuesioner yang kami sebarkan kami mendapat responden dengan data yang valid sebanyak 40 orang. Hal ini dikarenakan dari 143 responden kuesioner, sebanyak 103 orang belum pernah menggunakan atau mengakses website jd.id sebelumnya. Maka dari itu kami hanya menggunakan 40 data dari responden yang sudah pernah mengakses/menggunakan jd.id. Secara jenis kelamin, responden terbagi dengan laki-laki sebanyak 23 orang (57,5%) dan perempuan sebanyak 17 orang (42,5%). Secara pekerjaan, sebanyak 28 responden (70%) adalah mahasiswa/pelajar, 8 responden (20%) adalah karyawan, dan sebanyak 4 responden (10%) adalah wiraswasta. Sedangkan berdasarkan usia sebanyak 11 responden (27,5%) berusia 15-20 tahun, 24 responden (60%) berusia 21-25 tahun, dan 2 responden (5%) berusia di atas 30 tahun. Keterangan lebih lanjut dijelaskan pada tabel 2.
Tabel 2. Demografi Responden

	Kategori
	Respons
	Frekuensi (%)

	Jenis Kelamin
	Laki-laki
	57,5

	
	Perempuan
	42,5

	Pekerjaan
	Mahasiswa/Pelajar
	28

	
	Karyawan
	8

	
	Wiraswasta
	4

	Usia
	15-20
	11

	
	21-25
	24

	
	Di atas 30
	2


B. Uji Validitas
Dalam penelitian yang kami lakukan, untuk uji validitas kami menggunakan Pearson Correlation Product Moment dua arah. Data yang sudah kami dapatkan dari para responden yang sudah pernah menggunakan/mengakses jd.id kami uji tingkat validitasnya. Hal ini dilakukan untuk mengetahui apakah data yang didapat sudah sesuai kenyataan yang ada dan bisa diteliti.  Pengujian validitas dilakukan dengan melakukan perbandingan antara r hitung dan r tabel dimana nilai r tabel didapatkan dari tabel product moment r dua arah dengan tingkat signifikansi 1% dengan n = 40. Nilai r tabel untuk df = 38 (df = N-2) adalah 0,4026. Jika r hitung > r tabel, maka item pertanyaan dari kuesioner tersebut dapat dikategorikan valid. Apabila r hitung < r tabel maka item pertanyaan dari kuesioner dikateogrikan tidak valid. Maka dari itu, setiap item yang dipertanyakan harus memiliki nilai di atas 0,4026 untuk dapat dikategorikan valid. Pada tabel 3, kami menjabarkan validitas variabel WebQual 4.0, dapat dilihat bahwa semua r hitung lebih besar dari r tabel, sehingga data-data responden yang didapatkan dari kuesioner dianggap valid.
C. Uji Realibilitas

Dalam penelitian ini, kami menggunakan koefisien Cronbach Alpha untuk menguji realibilitas. Pada uji realibilitas menggunakan Cronbach Alpha, apabila nilainya lebih besar sama dengan 0,6 variabel dapat dikategorikan reliabel. Pada tabel 4 kami jabarkan hasil realibilitas variabel berdasarkan kategori.
D.  Perhitungan dan Rata-Rata Performa dan Tingkat Kepentingan

Pengukuran tingkat performa dan juga kepentingan menghitung jumlah total dan rata-rata dari jawaban responden terhadap atribut WebQual 4.0. Hasil perhitungan performa dan kepentingan dan jumlah total dan rata-rata dari jawaban responden dapat dilihat pada tabel 5. Dari hasil perhitungan dapat dilihat bahwa nilai yang diberikan pelanggan tentang performa dari jd.id masih dibawah nilai yang diharapkan oleh pengguna. Seperti dapat dilihat pada tabel 5, perhitungan atribut WebQual 4.0 dilakukan dengan membandingkan performa dengan kepentingan dan masing-masing atribut dihitung score gap dari performa dan kepentingan. Pada tabel 5 dapat dilihat beberapa atribut memiliki score gap yang relatif tinggi, atribut-atribut yang memiliki nilai gap tinggi adalah atribut yang memiliki nilai score gap di atas rata-rata. Skor rata-rata didapatkan dari rata-rata performa dikurangi dengan rata-rata kepentingan. Seperti yang dapat dilihat pada tabel 5, nilai rata-rata gap adalah -.20, sehingga ada 8 atribut yang memiliki nilai score gap di atas rata-rata. Skor rata-rata diperoleh dari rata-rata selisih rata-rata performa dan rata-rata kepentingan dari setiap atribut yang memiliki nilai rata-rata gap sebesar    -0.20. Berdasarkan data-data tersebut, jd.id harus mengambil tindakan untuk membenahi layanannya pada atribut-atribut yang masih memiliki skor di atas nilai rata-rata gap, karena ini berarti pelanggan/pengunjung situs jd.id belum sepenuhnya puas terhadap atribut-atribut yang bersangkutan.
E. Hasil Importance Performance Analysis

Pada tahap ini adalah dengan memasukkan hasil rata-rata nilai performa dan kepentingan yang dilanjutkan dengan memasukan analisis nilai tersebut kedalam diagram Cartesian menggunakan software SPSS. Digunakannya metode Importance Performance Analysis adalah untuk mengukur tingkat nilai performa dan juga nilai kepentingan dari tiap atribut WebQual 4.0, yang selanjutnya digunakan untuk mengetahui atribut mana yang harus ditingkatkan atau dipertahankan, dilihat dari nilai yang berada pada keempat kuadran dari diagram Cartesian pada gambar 3.
Tabel 3. Validitas Variabel WebQual 4.0

	Atribut
	R hitung Kenyataan
	Keterangan Kenyataan
	R hitung Kepentingan
	Keterangan Kepentingan

	UQ01
	0,664
	VALID
	0,869
	VALID

	UQ02
	0,811
	VALID
	0,895
	VALID

	UQ03
	0,618
	VALID
	0,797
	VALID

	SDQ04
	0,634
	VALID
	0,845
	VALID

	SDQ05
	0,723
	VALID
	0,719
	VALID

	IQ06
	0,814
	VALID
	0,873
	VALID

	IQ07
	0,753
	VALID
	0,795
	VALID

	IQ08
	0,681
	VALID
	0,911
	VALID

	IQ09
	0,798
	VALID
	0,817
	VALID

	TQ10
	0,721
	VALID
	0,783
	VALID

	TQ11
	0,785
	VALID
	0,867
	VALID

	TQ12
	0,607
	VALID
	0,790
	VALID

	EQ13
	0,695
	VALID
	0,812
	VALID

	EQ14
	0,828
	VALID
	0,842
	VALID

	EQ15
	0,830
	VALID
	0,883
	VALID


Tabel 4. Realibilitas Variabel
	Atribut
	Cronbach Alpha Kenyataan
	Keterangan Kenyataan
	Cronbach Alpha Kepentingan
	Keterangan Kepentingan

	U
	0,793
	RELIABLE
	0,901
	RELIABLE

	SD
	0,749
	RELIABLE
	0,777
	RELIABLE

	IQ
	0,819
	RELIABLE
	0,900
	RELIABLE

	T
	0,713
	RELIABLE
	0,847
	RELIABLE

	E
	0,801
	RELIABLE
	0,886
	RELIABLE


Tabel 5. Hasil Kalkulasi dan Rata-Rata Performa dan Tingkat Kepentingan
	Atribut
	Jumlah Nilai Performa
	Jumlah Nilai Kepentingan
	Rata-Rata Performa
	Rata-Rata Kepentingan
	Gap

	UQ01
	145
	156
	3.63
	3.90
	-0.28

	UQ02
	140
	149
	3.50
	3.73
	-0.23

	UQ03
	143
	153
	3.58
	3.83
	-0.25

	SDQ04
	142
	149
	3.55
	3.73
	-0.18

	SDQ05
	136
	136
	3.40
	3.40
	0.00

	IQ06
	149
	162
	3.73
	4.05
	-0.33

	IQ07
	148
	158
	3.70
	3.95
	-0.25

	IQ08
	143
	156
	3.58
	3.90
	-0.33

	IQ09
	146
	148
	3.63
	3.70
	-0.08

	TQ10
	156
	166
	3.90
	4.15
	-0.25

	TQ11
	143
	151
	3.58
	3.78
	-0.20

	TQ12
	157
	166
	3.93
	4.15
	-0.23

	EQ13
	143
	147
	3.58
	3.68
	-0.10

	EQ14
	151
	158
	3.78
	3.95
	-0.18

	EQ15
	147
	154
	3.68
	3.85
	-0.18

	Rata-Rata
	145.93
	153.93
	3.65
	3.85
	-0.20
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Gambar 3. Hasil Importance Performance Analysis
Pada Importance Performance Analysis, pemetaan data dibagi menjadi empat kuadran yang terdiri dari atribut yang memiliki pengaruh terhadap kualitas website yang diuji. Hasil distribusi atribut dengan metode Importance Performance Analysis dapat dilihat pada gambar 3. Berikut adalah penjelasan dari masing-masing kuadran dalam Importance Performance Analysis yang menggunakan diagram Cartesian:
· Kuadran Pertama (Concentrate Here)
Pada kuadran ini, JD harus memberi perhatian lebih dalam meningkatkan performa website yang mereka miliki, karena pada bagian ini dapat terlihat bagaimana website mereka mendapat nilai performa rendah tetapi pengguna merasa tingkat kepentingan pada atribut ini adalah penting bagi mereka. Atribut yang berada pada kuadran ini adalah IQ08 (Provides timely information).

· Kuadran Kedua (Keep Up The Good Work)

Pada kuadran ini, JD harus berfokus dan mempertahankan kualitas pada atribut yang berada di kuadran ini, karena menurut user, bagian ini sudah tingkat performanya sudah cukup memuaskan, dibandingkan dengan tingkat kepentinganya. Atribut yang berada pada kuadran ini adalah UQ01 (Easy to learn to operate), IQ06 (Provides accurate information), IQ07 (Provides believeable information), TQ10 (Feels safe to complete transaction), TQ12 (Confident goods/services will be delivered as promised), EQ14 (Easy to communicate with organization), dan EQ15 (Easy to give feedback).
· Kuadran Ketiga (Low Priority)

Pada kuadran ini, dalam meningkatkan kualitas websitenya, JD memerlukan perhatian yang rendah, karena bagi pengguna, atribut-atribut yang berada pada bagian ini, memiliki tingkat kepentingan yang relative rendah, dan performa yang diberikan oleh website juga rendah, sehingga bagian ini adalah yang tidak terlalu penting untuk user. Namun tentu saja bagian ini tetap perlu diperhatikan dalam upaya peningkatan perform website jd.id. Atribut yang berada pada kuadran ini adalah UQ02 (Site is easy to navigate), UQ03 (Site is easy to ese), SDQ04 (Site has an attractive appearance), SDQ05 (Site creates a positive experience), TQ11 (Personal information feels secure), EQ13 (Sense of personalization).
· Kuadran Keempat (Possibly Overkill)
Pada kuadran ini, menunjukan bahwa performa dari situs jd.id cukup tinggi, namun pengguna merasa bahwa hal tersebut tidak penting, sehingga jd dapat mengesampingkan atribut-atribut yang berada didalam kuadran ini dalam upaya pengembangan websitenya. Atribut yang berada pada kuadran ini adalah IQ09 (Provides Relevant Information).
IV. Kesimpulan dan Saran
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisa dari kualitas website jd.id dengan berfokus pada lima dimensi berdasarkan metode WebQual 4.0, pengguna merasa bahwa website jd.id sudah memberikan rasa aman dan nyaman dalam melakukan transaksi, selain itu juga pengguna merasa informasi yang disediakan oleh website jd.id sudah tepat. Walau demikian, masih ada beberapa hal yang harus menjadi pertimbangan pihak jd.id untuk meningkatkan kualitas layanan pada website jd.id. Hasil yang telah diberikan oleh Importance Performance Analysis, dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan untuk memperbaiki kualitas layanan website dimasa mendatang.
B. Saran
Secara garis besar, website jd.id sudah cukup baik dan memuaskan para penggunanya, tapi berdasarkan analisa Importance Performance Analysis yang telah dilakukan, ada beberapa bidang yang harus ditingkatkan oleh website jd.id untuk memberikan kualitas layanan yang terbaik untuk para penggunanya.
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