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Abstrak 
Aplikasi KamiAda sebuah aplikasi website yang bergerak dalam bidang pelayanan perbaikan 
dan pemeliharaan berbagai macam kebutuhan. Metode yang digunakan pada penelitian ini 
adalah Importance Performance Analysis (IPA). Penelitian ini menggunakan data primer yang 

bersumber dari kuesioner secara daring yang melibatkan 20 responden. Berdasarkan hasil dan 
pembahasan, rata-rata keseluruhan nilai importance adalah 3.36, sedangkan rata-rata 
keseluruhan nilai performance adalah 3.39. Pada metode IPA, kuadran I terdapat 1 indikator, 

kuadran II terdapat 1 indikator, kuadran III terdapat 3 indikator, dan tidak terdapat indikator yang 
berada di kuadran IV. Hasil penelitian ini bisa dijadikan acuan untuk mengukur tingkat kepuasan 
pengguna aplikasi KamiAda dan jika diperlukan penyempurnaan aplikasi KamiAda dilakukan 

sambil memperhatikan kebutuhan pengguna. 

 

 

Kata kunci: KamiAda, Importance Performance Analysis, kepuasan pengguna, indikator, 
kuesioner 

 
 

Abstract 
The KamiAda application is a website application that operates in the field of repair and 

maintenance services for various kinds of needs. The method used in this research is Importance 
Performance Analysis (IPA). This research uses primary data sourced from an online 
questionnaire involving 20 respondents. Based on the results and discussion, the overall 

average importance value is 3.36, while the overall average performance value is 3.39. In the 
IPA method, quadrant I has 1 indicator, quadrant II has 1 indicator, quadrant III has 3 indicators, 
and there are no indicators in quadrant IV. The results of this research can be used as a 

reference to measure the level of satisfaction of KamiAda application users and, if necessary, 
improvements to the KamiAda application can be made while paying attention to user needs. 
 

Keywords: KamiAda, Importance Performance Analysis, customer satisfaction, indicator, 

questionnaire 

 
 

1. PENDAHULUAN 

Aplikasi KamiAda (https://kamiada.vercel.app) sebuah aplikasi website yang bergerak dalam 

bidang pelayanan perbaikan dan pemeliharaan berbagai macam kebutuhan, seperti servis 

elektronik, renovasi, bersih-bersih rumah, utilitas, jasa angkut, dan metal works. Pada website ini 

bertujuan untuk memudahkan pengguna dalam mencari tukang servis. Adapun untuk mengetahui 
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sejauh mana kemudahan para pengguna terhadap website ini maka penulis melalukan penelitian 

dengan menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA).  

Metode Importance Performance Analysis adalah metode yang dapat digunakan untuk 

menganalisis tingkat kepuasan pengguna dengan cara mengukur kinerja yang menurut 

pelanggan paling penting [1] dan tingkat kualitas pelayanan [2]. Kelebihan menggunakan metode 

ini, yaitu mudah untuk mengukur kepuasan konsumen melalui pengontrolan atribut jasa, hasil 

penelitian mudah diinterpretasikan, dan biaya yang digunakan untuk penelitian menggunakan 

metode ini rendah [3]. Komponen ini terbagi menjadi 5 kuadran inti, yaitu Tangibles, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, dan Empaty [4]. Untuk pengukuran hasil akhir tingkat kepuasan 

pengguna perlu dilakukan pembuatan diagram kartesius yang menyerupai diagram pencar yang 

terbagi menjadi empat kuadran [1]–[10]. 

Kepuasan pengguna adalah hasil evaluasi subjektif yang timbul setelah pengguna mengalami 

kinerja suatu produk atau jasa, di mana kinerja tersebut melebihi atau memenuhi harapan yang 

diharapkan oleh pengguna  [1]–[3], [5], [7], [9], [11]. Aspek kepuasan pengguna bisa diukur dari 

kecepatan dan keakuratan saat merespons berbagai masalah yang dihadapi pengguna, kualitas 

pelayanan yang dihasilkan saat pengguna menggunakan produk atau jasa, dan fitur produk 

sudah sesuai dengan kebutuhan pengguna. 

Selain itu, ada alternatif selain Metode IPA yang bisa digunakan untuk menganalisa kepuasan 

pengguna, yaitu Metode Customer Satisfaction Score (CSAT) dan Net Promoter Score (NPS). 

Metode - metode ini memberikan pendekatan yang berbeda dalam mengukur kepuasan 

pengguna dan memberikan informasi yang berharga bagi perusahaan. 

Studi penelitian yang membahas metode IPA sudah dilakukan sebelumnya, salah satunya adalah 

penelitian [7] yang membahas tentang kepuasan pengguna pada layanan penjualan produk 

permainan digital Steam. Persamaan dari penelitian [7] adalah sama – sama meneliti tentang 

kepuasan pengguna, objek penelitian tentang produk digital, dan menggunakan diagram pencar 

(scatter) yang terbagi menjadi empat kuadran. Sedangkan perbedaannya adalah penguraian 

pertanyaan yang dimana satu atribut terbagi menjadi dua pertanyaan yang berbeda untuk menilai 

Importance dan Performance. 

Rumusan masalah dari penelitian ini adalah bagaimana menentukan kepuasan pengguna jasa 

servis ringan menggunakan Importance Performance Analysis (IPA) pada Aplikasi KamiAda. 

Batasan masalah dari penelitian ini hanya membahas kepuasan pengguna pada aplikasi 

KamiAda dari aspek kualitas penggunaan, dan informasi. Tujuan penelitian ini untuk mengukur 

tingkat kepuasan pada pengguna terhadap aplikasi KamiAda berdasarkan aspek kualitas 

penggunaan, dan informasi. 
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2. METODE PENELITIAN 

Berikut ini alur diagram tahapan penelitian: 

 

 

Gambar 1 Tahapan Penelitian 

 

Tahapan penelitian yang dilakukan adalah sebagai berikut: 

a. Studi literatur 

Studi literatur dilakukan untuk mengumpulkan teori-teori terkait dengan penelitian ini dan juga 

untuk mengetahui penelitian-penelitian terdahulu yang relevan dengan topik penelitian ini. Pada 

penelitian ini, penulis menggunakan 11 referensi bacaan yang terdiri dari 11 jurnal. 

b. Persiapan kuesioner 

Kuesioner dipersiapkan berdasarkan tujuan penelitian dan literatur yang telah dikumpulkan. 

Sebelum menyebarkan kuesioner, penulis membuat pertanyaan sesuai topik penelitian. Semua 

pertanyaan yang dibuat harus memenuhi atribut penilaian yang penulis buat berdasarkan tujuan 

penelitian. Berikut ini adalah atribut penilaian beserta keterangannya: 
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Tabel 1 Atribut dan Variabel Aplikasi KamiAda [1] 

No Atribut Variabel 

Kualitas Penggunaan 

1 Kemudahan mengoperasikan situs https://kamiada.vercel.app KP1 

2 Kejelasan desain visual pada situs https://kamiada.vercel.app KP2 

Kualitas Informasi 

3 Keakuratan informasi yang ditampilkan pada situs 

https://kamiada.vercel.app 

KI1 

4 Kejelasan informasi yang ditampilkan pada situs 

https://kamiada.vercel.app 

KI2 

5 Kebutuhan pengguna yang relevan dengan konten pada situs 

https://kamiada.vercel.app 

KI3 

 

Keterangan: 

KP: Kualitas Penggunaan 

KI: Kualitas Informasi 

Berdasarkan atribut di atas, maka pertanyaan kuesioner dapat diuraikan melalui tabel beserta 

keterangannya sebagai berikut: 

Tabel 2 Pertanyaan Kuesioner / Survei Aplikasi KamiAda [1] 

No Variabel Kategori Pertanyaan 

1 KP1 Performance Apakah kinerja pada saat mengoperasikan situs 

https://kamiada.vercel.app semakin mudah? 

2 Importance Apakah kemudahan mengoperasikan situs 

https://kamiada.vercel.app sudah sesuai dengan 

ekspetasi kamu? 

3 KP2 Performance Apakah kinerja desain visual pada situs 

https://kamiada.vercel.app semakin jelas? 

4 Importance Apakah kejelasan desain visual pada situs 

https://kamiada.vercel.app sudah sesuai dengan 

ekspetasi kamu? 
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No Variabel Kategori Pertanyaan 

5 KI1 Performance Apakah kinerja informasi yang ditampilkan pada situs 

https://kamiada.vercel.app semakin akurat? 

6 Importance Apakah keakuratan informasi yang ditampilkan pada 

situs https://kamiada.vercel.app sudah sesuai dengan 

ekspetasi kamu? 

7 KI2 Performance Apakah kinerja informasi yang ditampilkan pada situs 

https://kamiada.vercel.app semakin jelas? 

8 Importance Apakah kejelasan informasi yang ditampilkan pada 

situs https://kamiada.vercel.app sudah sesuai dengan 

ekspetasi kamu? 

9 KI3 Performance Apakah kinerja konten pada situs 

https://kamiada.vercel.app semakin relevan? 

10 Importance Apakah kebutuhan pengguna yang relevan dengan 

konten pada situs https://kamiada.vercel.app sudah 

sesuai dengan ekspetasi kamu? 

 

Keterangan: 

KP: Kualitas Penggunaan 

KI: Kualitas Informasi 

Pertanyaan di atas bisa dijawab dengan jawaban berskala 1 – 5 dimana 5 adalah Sangat setuju 

dan 1 adalah Sangat tidak setuju. 

c. Pengumpulan data 

Kuesioner disebar kepada responden yang telah dipilih secara acak melalui media online baik 

melalui pesan pribadi maupun grup dan jika memungkinkan ada perulangan pembagian 

kuesioner dengan pertanyaan berbeda. 

d. Pengolahan data 

Data yang telah terkumpul diolah menggunakan Skala Likert yang dihitung secara manual untuk 

menghasilkan informasi yang dapat digunakan dalam analisis.  

e. Analisis data 

Data yang telah diolah dianalisis menggunakan diagram kartesius yang menyerupai diagram 

pencar yang terbagi menjadi empat kuadran [1]–[10] berdasarkan metode Importance 

Performance Analysis untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna. 

 



JTRISTE  ISSN: 2355-3677 ■ 29 

 

Wilson Jonathan Oey, Baizul Zaman, Syamsul Bahri  

f. Interpretasi hasil 

Hasil analisis data diinterpretasikan untuk mengetahui kesimpulan dari penelitian ini. 

g. Penyusunan laporan 

Penelitian dirangkum dalam bentuk jurnal penelitian yang berisi hasil analisis dan kesimpulan 

yang diperoleh dari penelitian ini. 

3. HASIL PENELITIAN 

3.1 Deskripsi Data 

Berikut ini adalah hasil kuesioner yang sudah diringkas beserta keterangannya: 

Tabel 3 Ringkasan Hasil Kuesioner Pada Aplikasi KamiAda 

KP1 
Pe 

KP1 
Im 

KP2 
Pe 

KP2 
Im 

KI1 
Pe 

KI1 
Im 

KI2 
Pe 

KI2 
Im 

KI3 
Pe 

KI3 
Im 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 2 1 4 1 4 4 4 4 

4 1 1 4 4 4 3 1 4 4 

4 4 4 4 2 1 5 3 3 3 

1 4 4 5 3 4 2 2 4 4 

4 2 1 3 2 4 4 1 4 4 

4 4 3 2 4 2 4 4 2 2 

2 3 1 1 3 4 1 2 4 4 

4 4 4 4 4 2 5 1 1 4 

1 1 4 3 1 4 4 4 4 4 

3 4 2 5 4 3 1 2 4 4 

3 4 4 4 3 4 4 4 4 1 

4 2 3 4 2 3 2 4 4 4 

3 5 4 2 4 4 4 1 4 4 

1 4 2 1 4 3 4 5 5 4 

4 5 5 4 3 4 2 1 4 2 

5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

2 5 3 4 4 4 4 3 5 4 

4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 

5 5 5 2 5 3 1 3 1 4 

 

Keterangan: 

Pe: Performance 

Im: Importance 

Berdasarkan hasil kuesioner pada tabel 3, maka berikut ini total keseluruhan masing – masing 

penilaian berskala 1 – 5 yang berasal dari 20 responden dihitung secara manual: 
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Tabel 4 Penilaian Skala Likert pada Aplikasi KamiAda 

No Jawaban Skala Likert (SL) Jumlah Persentase 

1 Sangat Tidak Setuju 1 26 13 

2 Tidak Setuju 2 24 12 

3 Netral 3 24 12 

4 Setuju 4 100 50 

5 Sangat Setuju 5 26 13 

Jumlah 200 100 

 

Untuk menghitung persentase responden menggunakan analisis Skala Likert ditentukan dengan 

rumus beserta keterangannya berikut: 

%𝑏𝑎𝑖𝑘
 = 𝛴 𝑠𝑘𝑜𝑟

𝑠𝑘𝑜𝑟 𝑖𝑑𝑒𝑎𝑙

 * 100% (1) [1] 

= (1∗26) + (2∗24) + (3∗24) + (4∗100) + (5∗26)

5∗200

 * 100% 

= 676

1000

 * 100% = 67,6% 

Keterangan: 

%𝑏𝑎𝑖𝑘
 = Persentase baik dari hasil jumlah skor dibagi skor ideal dikali 100% 

Σ skor = Jumlah semua hasil perkalian Skala Likert dikali jumlah 

skor ideal = Total keseluruhan jumlah responden dikali jumlah pertanyaan dikali nilai maksimum 

Skala Likert 

Untuk menghitung rata – rata nilai importance dapat dilakukan dengan rumus beserta 

keterangannya berikut ini: 

𝑥𝐼𝑚𝑛̅̅ ̅̅ ̅̅  = 𝛴 𝑛 𝐼𝑚

20

 (2) 

Keterangan:  

𝑥𝐼𝑚𝑛̅̅ ̅̅ ̅̅  = Nilai rata – rata nilai importance untuk pertanyaan nomor n 

𝛴 𝑛 𝐼𝑚 = Jumlah semua nilai importance untuk pertanyaan nomor n 

Untuk menghitung rata – rata nilai performance dapat dilakukan dengan rumus beserta 

keterangannya berikut ini: 

𝑥𝑃𝑒𝑛̅̅ ̅̅ ̅̅  = 𝛴 𝑛 𝑃𝑒

20

 (3) 

Keterangan:  

𝑥𝑃𝑒𝑛̅̅ ̅̅ ̅̅  = Nilai rata – rata nilai performance untuk pertanyaan nomor n 

𝛴 𝑛 𝑃𝑒 = Jumlah semua nilai performance untuk pertanyaan nomor n 
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3.2 Pembahasan 

a. Basis Data 

Berikut ini adalah kumpulan tabel basis data yang penulis gunakan untuk server back-end yang 

masih dalam proses pengembangan dan ada kemungkinan perubahan struktur tabel basis data: 

 

Gambar 2 Struktur Tabel Database Beserta Relasinya 

 

Implementasi basis data dibuat menggunakan MySQL yang berasal dari server heliohost 

(https://heliohost.org) dengan nama domain penulis sendiri yang bisa digunakan untuk membuat 

server back-end yang dimana rute beserta metode back-end tertentu harus melalui autentikasi. 

b. Interface / antarmuka program 

Berikut ini tampilan aplikasi yang sudah di-hosting di Vercel yang memiliki fitur mendaftarkan dan 

login pengguna serta melihat, menambahkan, mengedit, menghapus, dan mencari informasi jasa 

melalui tautan berikut ini: 

 

Gambar 3 Tampilan Utama Aplikasi KamiAda di https://kamiada.vercel.app 

 



JTRISTE ISSN: 2355-3677 ■ 32
    

 Wilson Jonathan Oey, Baizul Zaman, Syamsul Bhahri 

c. Hasil Penelitian 

Berdasarkan hasil pada rumus persentase baik, ditemukan sebanyak 67,6% responden yang 

menyatakan baik. Jika data ini dikelompokkan secara terpisah lalu ditentukan rata-ratanya 

menggunakan rumus rata-rata nilai importance ke-n dan rata-rata nilai performance ke-n, maka 

berikut ini adalah rata-rata nilai importance dan performance: 

Tabel 5 Rata - rata importance dan performance pada Aplikasi KamiAda 

No Kategori Rata-rata importance Rata-rata performance 

1 Kualitas 

penggunaan 

3.7 3.35 

2 3.3 3.25 

3 Kualitas informasi 3.3 3.3 

4 2.9 3.35 

5 3.6 3.7 

Rata - rata 3.36 3.39 

 

Berdasarkan Tabel 5, maka ditampilkan diagram pencar (scatter) yang terbagi menjadi empat 

kuadran dan setiap titik diberikan label yang menunjukkkan tingkat kepentingan dan kinerja hasil 

berikut ini: 

 

Gambar 4 Diagram Kartesius yang menunjukkan kepentingan dan kualitas pada Aplikasi 
KamiAda 

 

Berdasarkan Gambar 4, maka variabel KP1 menjadi prioritas utama yang artinya indikator penting 

tapi kinerja belum memuaskan sehingga kemudahan mengoperasikan situs 
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https://kamiada.vercel.app menjadi prioritas utama yang harus diperbaiki. Berikutnya ada variabel 

KI3 yang dimana bisa mempertahankan prestasi artinya indikator penting dan kinerja 

memuaskan. Berikutnya ada variabel KP2, KI1, dan KI2 yang dimana indikator dan kinerja kurang 

baik sehingga variabel ini menjadi prioritas kedua sambil memperhatikan kepuasan pengguna. 

 

4. KESIMPULAN 

 Berdasarkan hasil dan pembahasan, maka dapat disimpulkan ada banyak fitur yang harus 

diperbaiki sambil memperhatikan kepuasan pengguna terutama pada situs 

https://kamiada.vercel.app, yaitu kejelasan desain visual, keakuratan informasi yang ditampilkan, 

dan kejelasan informasi yang ditampilkan. Namun, yang menjadi prioritas utama yang harus 

diperbaiki adalah kemudahan mengoperasikan aplikasi KamiAda. Saran penulis, masih banyak 

yang harus diperbaiki, seperti manajemen waktu, pengalaman pengguna ketika menggunakan 

aplikasi KamiAda, tampilan aplikasi KamiAda, dan pemecahan masalah. 
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