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Abstrak

Website bpjs-kesehatan.go.id, merupakan sebuah website yang menyediakan jasa pelayanan dan informasi berbasis
online, mulai dari pendaftaran, fasilitas kesehatan, skrining kesehatan, cek iuran dan informasi lainnya terkait dengan
pelayanan BPJS Kesehatan, dimana melalui website BPJS kesehatan yang dapat diakses kapan saja dan dimana saja
dapat membantu masyarakat memperoleh informasi terkait dengan BPJS Kesehatan dengan mudah, cepat dan akurat.
Penelitian ini dilakukan untuk mengevaluasi kualitas website BPJS Kesehatan dengan tujuan untuk mengetahui
perbandingan antara persepsi dengan harapan pengguna terhadap website BPJS Kesehatan dengan menggunakan
metode webqual dan IPA. Dimana pada metode webqual befokus pada usability, information quality dan service
interaction quality berdasarkan persepi dari pengguna website. Sedangkan Metode IPA yang diterapkan pada penelitian
ini berguna untuk menganalisis tingkat kesesuaian dan tingkat kesenjangan berdasarkan persepsi pengguna dengan
harapan pengguna. Pada Metode IPA tingkat kesenjangan digambarkan dalam kuadran IPA, yang terdiri dari empat
kuadran. Instrument yang digunakan pada penelitian ini adalah berupa kuesioner dengan teknik random sampling yang
disebar kepada masyarakat yang sudah pernah mengakses website BPJS Kesehatan. Hasil dari penelitian ini diharapkan
dapat diketahui parameter mana yang perlu mendapatkan prioritas perbaikan pada tampilan website.

Kata Kunci: Website BPJS Kesehatan, Evaluasi kualitas website, Metode Webqual, Metode Importance Performance
Analysis (IPA)

I. PENDAHULUAN metode webqual dan metode IPA
Website BPJS Kesehatan, www. bpjs- (Importance Performance Analysis).
kesehatan.go.id, merupakan sebuah sistem Metode webqual adalah metode yang

informasi yang disediakan oleh BPJS . .
Kesehatan untuk memberikan informasi dan dapat  digunakan untuk  memberikan

pelayanan secara online kepada masyarakat, penilaian terhadap kualitas yang dimiliki
mulai dari pendaftaran, fasilitas kesehatan, oleh sebuah website berdasarkan pengguna
skyining keseh_atan, cek iuran dan informasi (Hariyanto, Kristianto, & Cia, 2018),
lainnya terkait dengan pelayanan BPJS

Sedangkan metode IPA digunakan untuk
mengidentifikasi faktor apa saja yang harus
ditingkatkan kinerjanya untuk memenuhi
kepuasan pengguna (Baiti, Suprapto, &
Rachmadi, 2017). Metode IPA berguna
dalam menganalisis tingkat kesesuaian
berdasarkan persepsi pengguna dengan
harapan pengguna (Barus, Suprapto, &
Herlambang, 2018).

Kesehatan.
Untuk mengetahui apakah kualitas dari

website BPJS Kesehatan sudah memenuhi
harapan dari para pengguna, maka perlu
dilakukan evaluasi terhadap kualitas website,
berdasarkan  persepsi  pengguna  untuk
mengetahui tingkat kepuasan dan harapan
pengguna terhadap website BPJS Kesehatan.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui kualitas dari website kemudian

memetakan Kkualitasnya dan memberikan Il. LITERATUR DAN METODE

2.1Webqual 4.0

rekomendasi  perbaikan ~ (Nistantya, Menurut (Barnes & Vidgen, 2002) dalam
Darwiyanto, & Hidayati, 2015). Metode yang penelitian (Muhsin & Zuliestiana, 2017),
digunakan dalam penelitian ini adalah website quality adalah sebuah instrument

yang dikembangkan untuk menilai kegunaan,
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informasi dan kualitas interaksi jasa dari
website internet. Webqual merupakan salah
satu metode pengukuran kualitas website
berdasarkan persepsi pengguna akhir (Baiti
et al, 2017). Webqual terdiri dari tiga
dimensi yaitu usability, information quality
dan service interaction quality(Barnes &
Vidgen, 2002). Berikut dimensi dari website
quality 4.0.

Tabel 1 Dimensi Website Quality 4.0

Dimensi

Variabel WebQual 4.0

Kegunaan 1.

I find the site easy to learn to operate

terhadap  penerimaan  suatu  program
pemasaran (Martilla & James, 1977).
Tahapan pertama dalam metode Importance
Performance Analysis (IPA) adalah dengan
menentukan tingkat kepentingan dan tingkat
kinerja kualitas atribut-atribut yang diteliti
melalui perbandingan skor kinerja dengan
skor kepentingan (Anggraini, Deoranto, &
Ikasari, 2015). Setelah dilakukan uji validitas
dan reliabilitas instrument kuesioner maka
selanjutnya dilakukan analisis IPA untuk

(Usability) 2. My interaction with the site is clear and me;nggambarkan tingkat -kepuasan pengguna

understandable yaitu dengan mengetahui gap antara tingkat

3. I find teh site easy to navigate kepentingan (harapan) dan tingkat Kinerja

4. 1find teh site easy to use (persepsi) dari tiap variabel kualitas website

5. The site has an attractive appearance berdasarkan pendekatan webqual

6 ;T: design is appropriate to the type of (Napitupulu, 2016). Importance Performance

7. The site conveys a sense of competency Analysis menggabungkan tingkat pengukuran

8. The site creates a positive experience for faktor kepentingan dan tingkat kepuasan

_ me dalam grafik dua dimensi yang terbagi
Kualitas 9. Provides accurate information

Informasi 10

. Provides believable information

menjadi empat kuadran seperti pada gambar
berikut

(Informatio 11 provides timely information
nQuality) 12 provides relevant information
13. Provides easy to understand 1. METODE
information Metode pengumpulan data dalam penelitian
14. Provides information at the right level ini adalah:
15, gfrgsézllthe information in an 1. Studi Pustaka, metode yang dilakukan
appropriate format dengan cara mempelajari referensi dari
Kualitas 16. Has a good reputation buku, jurnal penelitian serta artikel yang
Interaksi 17, It feels safe to complete transactions berhubungan dan penelitian.
Pelayanan 18, My personal information feels secure 2. Wawancara, yaitu metode dengan cara
(Service 19 Creates a sense of personalization '

Interaction 0

Quality

20. Conveys a sense of personalization
) 21. Makes it easy to communicate with the
oraganization
22.1 feel confident that goods/services will
be delivered promised

Sumber : (Barnes & Vidgen, 2002)

2.2

Importance Performance Analysis

tanya jawab, sambil bertatap muka
dengan para responden yang pernah
menggunakan website BPJS Kesehatan.

3. Kuesioner, teknik pengumpulan data
dengan cara memberikan beberapa
pertanyaan yang akan diberikan kepada
responden yang pernah menggunakan
website BPJS Kesehatan.

Metode Importance Performance Analysis Penyusunan  kuesioner yang digunakan
(IPA) pertama kali diperkenalkan oleh dalam  penelitian ini mengacu pada
Martilla dan James pada tahun 1977, dengan instrument  yang terdapat pada metode
tujuan untuk mengukur hubungan antara webqual 4.0

persepsi konsumen dan prioritas peningkatan
kualitas produk/jasa yang dikenal dengan
quadrant analysis. Importance performance
analysis menawarkan sejumlah keuntungan
untu mengevauasi penerimaan konsumen

Tabel 2 Kisi-kisi Kuesioner

No | Dimensi Atribut

Usability
1 (Kegunaan)

Website BPJS Kesehatan sangat
mudah digunakan
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Interaksi dalam website BPJS
Kesehatan mudah dimengerti

Website BPJS Kesehatan memiliki
kemudahan dalam navigasi

Alamat website BPJS Kesehatan
mudah diakses

Website BPJS Kesehatan memiliki
tampilan yang atraktif

Penyusunan tata letak informasi
dalam website BPJS Kesehatan
tepat

User dapat dengan mudah
menemukan informasi yang dicari

Komponen yang tampil pada
website BPJS Kesehatan sesuai
dengan kebutuhan

Penyajian informasi dalam website
BPJS Kesehatan ini memenuhi
kebutuhan informasi user

10

11

12

13

14

15

16

Kualitas
Informasi
(Information
Quality)

Website BPJS Kesehatan
menyediakan informasi yang cukup
jelas

Website BPJS Kesehatan
menyediakan informasi yang dapat
dipercaya

Penyajian informasi dalam website
BPJS Kesehatan selalu up to date

Website BPJS Kesehatan
menyediakan informasi yang
relevan

Website BPJS Kesehatan
menyediakan informasi yang mudah
dimengerti

Website BPJS Kesehatan
menyediakan informasi yang sesuai
dengan kebutuhan user

Website BPJS Kesehatan
menyediakan informasi dengan
format yang sesuai dengan jenis
website

17

18

19

20

21

22

Kualitas
Interaksi
Pelayanan
(Service
Interaction

Quality)

Website BPJS Kesehatan memiliki
reputasi yang baik

User merasa aman untuk melakukan
interaksi pada website BPJS
Kesehatan

User merasa informasi pribadinya
aman pada website BPJS Kesehatan

Website BPJS Kesehatan
memberikan ruang untuk
personalisasi

Website BPJS Kesehatan
memberikan ruang untuk komunitas

Website BPJS Kesehatan
memberikan kemudahan untuk
berkomunikasi dengan organisasi

Sumber: Hasil Pengolahan Data (2019)

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Sampel

Sampel adalah bagian ata subset yang
mewakili sebuah populasi (Riadi, 2016) Sampel
yang digunakan pada penelitian ini adalah
sebanyak 100 orang berdasarkan data dari
www.similarweb.com yang diakses pada tanggal
01 juli 2019, jumlah pengunjung website BPJS

Kesehatan selama bulan Februari — Juli 2019
sebanyak 4.860.000 pengunjung. Berdasarkan
populasi yang ada maka dapat dihitung dengan
menggunakan rumus Slovin, dengan tingkat error
sebesar 10%, sebagai berikut :

N

S=——>—
N.d?>+1

4860000
n= 5
4860000 (0.1)" + 1

n =100

Dimana:

S = ukuran sampel

N = Ukuran populasi

D = taraf signifikansi yang dikehendaki

3.2 Analisis Kinerja dan Kepentingan
Tabel 3 Analisis Kinerja dan Kepentingan

Pernyataan Perf | Imp

Website Bpjs Kesehatan Sangat

W1 | Mudah Digunakan 3.74| 4.08
Interaksi Dalam Website Bpjs

W2 | Kesehatan Mudah Dimengerti 3.65| 4.01
Website Bpjs Kesehatan Memiliki

W3 | Kemudahan Dalam Navigasi 3.61| 3.88
Alamat Website Bpjs Kesehatan

W4 | Mudah Diakses 3.85| 4.02
Website Bpjs Kesehatan Memiliki

W5 | Tampilan Yang Atraktif 356 | 3.82

Penyusunan Tata Letak Informasi
Dalam Website Bpjs Kesehatan
W6 | Tepat 3.58 | 3.83
User Dapat Dengan Mudah
W7 | Menemukan Informasi Yang Dicari 3.70 | 4.01
Komponen Yang Tampil Pada
Website Bpjs Kesehatan Sesuai
W8 | Dengan Kebutuhan 3.65| 3.95
Penyajian Informasi Dalam Website
Bpjs Kesehatan Ini Memenuhi

W9 | Kebutuhan Informasi User 3.61| 3.86
Website Bpjs Kesehatan
Menyediakan Informasi Yang Cukup
X1 | Jelas 3.68 | 3.95
Website Bpjs Kesehatan
Menyediakan Informasi Yang Dapat
X2 | Dipercaya 3.96 | 3.97
Penyajian Informasi Dalam Website
X3 | Bpjs Kesehatan Selalu Up To Date 353 | 3.87
Website Bpjs Kesehatan
Menyediakan Informasi Yang
X4 | Relevan 361 | 3.93
Website Bpjs Kesehatan
Menyediakan Informasi Yang

X5

Mudah Dimengerti

3.66

3.98

X6

Website Bpjs Kesehatan
Menyediakan Informasi Yang Sesuai
Dengan Kebutuhan User

3.62

3.83

X7

Website Bpjs Kesehatan
Menyediakan Informasi Dengan
Format Yang Sesuai Dengan Jenis
Website

3.79

3.82
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Website Bpjs Kesehatan Memiliki User dapat dengan mudah
Y1 | Reputasi Yang Baik 3.61| 3.93 menemukan informasi
User Merasa Aman Untuk W?7 | yang dicari 370 401 | 92.27
Melakukan Interaksi Pada Website Komponen yang tampil
Y2 | Bpjs Kesehatan 3.68 | 3.95 pada website BPJS
User Merasa Informasi Pribadinya Kesehatan sesuai dengan
Y3 | Aman Pada Website Bpjs Kesehatan 3.60| 3.98 W8 | kebutuhan 365 395 | 9241
Website Bpjs Kesehatan Penyajian informasi
Memberikan Ruang Untuk dalam website BPJS
Y4 | Personalisasi 3.47| 3.73 Kesehatan ini memenuhi
Website Bpjs Kesehatan W9 | kebutuhan informasi user 361 386 | 93.52
Memberikan Ruang Untuk Website BPJS Kesehatan
Y5 | Komunitas 327 | 353 menyediakan informasi
Website Bpjs Kesehatan X1 | yang cukup jelas 368 395 | 93.16
Memberikan Kemudahan Untuk Website BPJS Kesehatan
Y6 | Berkomunikasi Dengan Organisasi 3.27| 3.68 menyediakan informasi
X2 | yang dapat dipercaya 396 397 | 99.75
Rata-Rata 3.62| 3.89 Penyajian informasi
Sumber: Hasil Pengolahan Data (2019) dalam website BPJS
Kesehatan selalu up to
Dari hasil diatas dapat diambil kesimpulan | X343 353 3871 9121
. L X Website BPJS Kesehatan
b{ih\_/va _dar|_22 atribut yang digunakan, rata-rata menyediakan informasi
nilai kinerja atau performance (Perf.) adalah X4 | yang relevan 361 393 | 91.86
3.62 dan rata-rata kepentingannya atau Websitg_ BI‘(PJS_ Kfesehat_an
H H menyediakan intormasi
importance (imp.) adalah sebesar 3.89. X5 | yang mudah dimengerti 366 398 | 91.96
. . Website BPJS Kesehatan
3.3 Analisis Kesesuaian menyediakan informasi
Dengan Metode Importance Performance yang sesuai dengan
Analysis Juga Dapat Diketahui Tingkat [ X6 \Iﬁbgtl—]thagﬁfser}( — 362 383 | 94.52
. . . . ebsite esehatan
Kesesuaian Antara_l Klnerja_ Website Bpjs menyediakan informasi
Kesghatan Saat Ini Dengan Tm_gkat Ha}rapan dengan format yang
Dari Pengguna. Untuk Menghitung Tingkat sesuai dengan jenis
Kesesuaiannya Menggunakan Rumus Sebagai | X7 y\ftﬁ'_‘f e 319 382 | 99.21
H . eonsite esenatan
Berikut (SuprantokZOll). memiliki reputasi yang
i 0 Y1 | baik 361 393 | 91.86
Tk; Y; x100% User merasa aman untuk
Keterangan : melakukan interaksi pada
— Ti : Y2 | website BPJS Kesehatan 368 395 | 93.16
Tk,_ = 'Ijm_gkqt Kgsesualan Responden User merasa informasi
Xi= N!Ia! Klnerja_(Performance) pribadinya aman pada
Yi = Nilai Kepentingan (Importance) Y3 | website BPJS Kesehatan 360 398 | 90.45
Website BPJS Kesehatan
Tabel 4 Nilai kesesuaian antara Performance dan v memberl'_ka“_ruang untuk a7 573 | 9308
Importance pada website BPJS Kesehatan personatisasi :
P P T Website BPJS Kesehatan
: : 0 memberikan ruang untuk
Pernyataan Xi AL (%) Y5 | komunitas 327 353 | 92.63
Website BPJS Kesehatan Website BPJS Kesehatan
W1 | sangat mudah digunakan 374 408 | 91.67 memberikan kemudahan
g;ﬁ?féiﬂ:g nwnﬁgfjgﬁ untuk berkomunikasi
w2 | dimengerti 365 201 | 91.02 Y6 | dengan organisasi 327 368 | 88.86
Website BPJS Kesehatan Rata-rata 362.27 389.14 | 93.09
memiliki kemudahan - :
W3 | dalam navigasi 361 388 | 93.04 Sumber: Hasil Pengolahan Data (2019)
Alamat website BPJS . . . .
W4 | Kesehatan mudah diakses 385 402 | 95.77 Pada tabel diatas diketahui bahwa atribut yang
Website BPJS Kesehatan memiliki tingkat kesesuaian terbesar menurut
WS gt‘rear[‘(;'.;k' tampilan yang 456 282 | 55,15 responden adalah x2 dengan nilai sebesar
Penyu'sunan ek ' 99.75%, sedangkan atribut yang memiliki
informasi dalam website tingkat kesesuaian terendah adalah y6 dengan
W6 | BPJS Kesehatan tepat 358 383 | 93.47 nilai sebesar 88.86%. Hal ini menunjukkan

bahwa tingkat kepuasan responden pada atribut
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y6 masih rendah sehingga perlu segera memiliki
diberikan perbaikan pada aspek ini untuk tampilan yang
meningkatkan tingkat kepuasan responden. atraktif
Penyusunan
3.4 Analisis Kesenjangan (GAP) Fa';a letak
Analisa kesenjangan (gap) dilakukan untuk zir;alzrr?:\?:elbsite
melihat tingkat kualitas website BPJS BPJS
Kesehatan berdasarkan kesenjangan (gap) Kesehatan
antara kualitas kinerja saat ini (performance) W6 | tepat 358 | 383 | -0.25 5
dengan kualitas harapan yang diinginkan oelh User dapat
pengguna (importance). Untuk menentukan dengan mudah
nilai dari kesenjangan (gap) dpat dilakukan menemukan
dengan melihat selisih antara nilai dari kualitas informasi
kinerja saat ini (performance) dengan nilai | W7 | yang dicari 370 | 401 ] -031| 6.2
kualitas yang diharapkan oleh pengguna ;‘;}”;F:er]‘qepql
(importance)(Baridwan & Hanum, 2007) nada website
Qi=Pi—1i BPJS
Qi = tingkat kualitas Kesehatan
P; = nilai kualitas performance sesuai dengan
I; = nilai kualitas importance W8 | kebutuhan 365 | 395 | -0.30 6
Apabila tingkat kualitas (Q) bernilai positif Penyajian
atau Q; > 0, maka nilai kualitas kinerja telah informasi
memenuhi tingkat kualitas yang diharapkan dalam website
oleh pengguna. Apabila Q; < 0, atau bernilai BPJS .
) L - Kesehatan ini
negative, maka diartikan bahwa kualitas memenuhi
kmerJa yang gda belum memenuhi tmg!@ kebutuhan
kualitas yang diharapkan oleh pengguna. Nilai W9 | informasi user 361 | 386! -025 5
kesenjangan (gap) dipresentasika dengan Website BPJS
presentase berdasarkan skala pengukuran pada Kesehatan
skala kuesioner yaitu menggunakan skala likert menyediakan
1-5 (1=0%, 5=100%) informasi
yang cukup
Tabel 5 Kesenjangan (Gap) pada websiteBPJS Kesehatan X1 | jelas 368 | 395| -0.27 5.4
Perf. Imp. Q Gap Website BPJS
Pernyataan P ) P-I) (%) Kesehatan
Website BPJS menyediakan
Kesehatan informasi
sangat mudah yang dapat
W1 | digunakan 374 | 408| -034| 68 X2 | dipercaya 396 | 397 | -001| 0.2
Interaksi Penyajiar_l
dalam website informasi
BPJS dalam website
Kesehatan BPJS
mudah Kesehatan
W2 | dimengerti 365| 401 | -036| 7.2 selalu up to
Website BPJS X3 | date 3.53 | 3.87 -0.34 6.8
Kesehatan Website BPJS
memiliki Kesehatan
kemudahan menyediakan
dalam informasi
W3 | navigasi 3.61 3.88 -0.27 5.4 X4 | yang relevan 3.61 3.93 -0.32 6.4
Alamat Website BPJS
website BPJS Kesehatan
Kesehatan menyediakan
W4 | mudah diakses 385 | 402 | -017| 34 informasi
Website BPJS yang mude_xh
W5 | Kesehatan 3.56 3.82 -0.26 5.2 X5 | dimengerti 3.66 3.98 -0.32 6.4
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Website BPJS belum memenuhi tingkat kualitas yang
Kesehatan diharapkan oleh pengguna.
menyediakan
informasi 3.5 Analisis Kuadran Importance Performance
yang sesuai Analysis
dengan . - .
kebutuhan I-[asﬂ anaI|3|s' IPA dlgam_barkgn dengaq
X6 | user 362 | 383| -021 4.2 diagram kartesius yang terdiri dari 4 kategori
Website BPJS Berikut hasil analisis kuadran IPA pada
Kesehatan website BPJS Kesehatan.
menyediakan
informasi Matrix Jmportance Performeance Analysis
dengan format [ kwadrann |
yang sesuai
dengan jenis
X7 | website 3.79 | 3.82 -0.03 0.6 P
Website BPJS ¢ - =
Kesehatan )
memiliki
reputasi yang
Y1 | baik 3.61 | 3.93 -0.32 6.4 = =
User merasa T
;'zm(ﬂg;k Gambar 1 Diagram Kartesius evaluasi webite BPJS
: ; Kesehatan
interaksi pada
website BPJS Diagram kuadran importance performance
Y2 | Kesehatan 368 | 395 | 027 | 54 analysis terbagi menjadi empat kuadran. Batas
ﬂ?‘g:n’:‘ai‘riasa tiap kuadran didapat dari hasil perhitungan
pribadinya rata-rata nilai per_formance dan rata-rata n|_Ia|
aman pada importance. Nilai rata-rata perform_ance yaitu
website BPJS 3.62 dan untuk nilai rata-rata importance
Y3 | Kesehatan 360 | 398 | -0.38 76 adalah 3.89. Berdasarkan diagram Kkartesius
Website BPJS importance performance analysis di atas maka
Kesehatan atribut-atribut ari tiap variabel dapat dibagi
memberikan pada empat kuadran sebagai berikut:
ruang untuk- A. Kuadran 1
Y4 | personalisasi 347 | 373| -026| 52 Atribut-atribut yang masuk ke dalam
Website BRJS kuadran 1 adalah item w1, w2, w4, w7, w8,
Kesehatan L . e -
memberikan dgrl dl_men5| usgblllty >_<1, X2, x5, dari
ruang untuk dlm_ens_l qurmaﬂop qugllty dap yl dan _y2
Y5 | komunitas 327 | 353 | -026| 5.2 dari dimensi service interaction quality.
Website BPJS Item yang termasuk ke dalam kuadran 1
Kesehatan berarti memiliki tingkat kinerja yang sudah
memberikan baik dan kepentingan yang tinggi yang
kemudahan berarti bahwa item pada kuadran ini sudah
untuk sesuai dengan keinginan pengguna dan
22;'5%’:}‘“”"‘35' harug dipgrtahankan kualitasnya.
- B. Kuadran
Y6 | organisasi 327 | 368 | 041 82 Atribut-atribut  yang masuk ke dalam
Rata-rata 362 | 389 | 027 537 kuadran 2 adalah item x4 dari dimensi

Sumber: Hasil Pengolahan Data (2019)

Pada tabel... nilai rata-rata kesenjangan
website BPJS Kesehatan adalah sebesar -0.27
dimana Q; < 0, atau bernilai negative, maka
diartikan bahwa kualitas kinerja yang ada

information quality dan y3 dari dimensi
service interaction quality. Item yang
termasuk ke dalam kuadran 2 berarti perlu
segera diberikan perbaikan dengan prioritas
tinggi karena memiliki tingkat kepentingan
yang tinggi namun kualitas kinerja yang ada
saat ini rendah.
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C. Kuadran 3
Atribut-atribut yang masuk ke dalam
kuadran 3 adalah item w3, w5, w6, w9 dari
dimensi usability, x3, x6 dari dimensi
information quality dan y4, y5 dan y6 dari
dimensi service interaction quality. ltem
yang termasuk ke dalam kuadran 3
memiliki tingkat kepentingan yang rendah
dan kualitas kinerja yang tidak cukup baik
menurut pengguna. Item-item pada kuadran
3 ini sudah dirasakan cukup baik dan tidak
terlalu menjadi prioritas untuk dilakukan
perbaikan.
D. Kuadran 4
Atribut-atribut  yang masuk kedalam
kuadran 4 adalah item x7 dari dimensi
information quality item yang termasuk
kedalam kuadran 4 ini berarti memiliki
tingkat kepentingan yang rendah namun
kualitas kinerjanya saat ini dinilai sudah
sangat baik oleh pengguna sehingga bisa
sedikit diabaikan
Dari hasil analisis kuadran IPA dapat dilihat
atribut-atribut yang masuk ke dalam kuadran 2
dan 3. Atribut-atribut yang pada kuadran
tersebut memiliki tingkat kinerja yang rendah
sehingga perlu dilakukan perbaikan untuk
peningkatam kinerja.

V. KESIMPULAN
Dari hasil penelitian, evaluasi kualitas website
BPJS Kesehatan menggunakan metode webqual
dan IPA, maka dapat diambil kesimpulan bahwa
kualitas layanan website BPJS Kesehatan masih
belum memuaskan harapan dari penggunanya.
Item x4 dari dimensi information quality dan y3
dari dimensi service interaction quality perlu
mendapatkan perbaikan untuk meningkatkan

kualitas kinerja dari website BPJS Kesehatan
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