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ABSTRAK

Agung Setiawan (11212139), : “Analisis Kualitas Layanan Website Pengadilan 
Tinggi Agama DKI Jakarta menggunakan Metode Importance Performance 
Analysis (Ipa)”

Perkembangan digital untuk mendukung dan meningkatkan pelayanan terhadap 
masyarakat umum maupun pihak terkait lainnya. Pengadilan Tinggi Agama DKI 
Jakarta berusaha untuk memberikan pelayanan yang maksimal maka semua pelayanan 
bisa di akses melalui website (https://www.pta-jakarta, go. id/) Untuk Kebutuhan atau 
pelayanan kepada para pihak maupun internal di Lingkungan Pengadilan Di Wilayah 
Jakarta. Dengan adanya kemudahan dalam mengakses informasi melalui website, 
dapat memenuhi kebutuhan para pencari informasi secara lengkap dan dapat diakses 
dimana saja. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui lebih lanjut sudah atau belum 
website tersebut dalam memenuhi kebutuhan dan harapan para penggunanya maka 
peneliti menggunakan metode Importance Performance Analysis (Ipa) untuk 
memahami kebutuhan, keinginan dan kepuasan penggunanya. untuk menampilkan 
informasi berkaitan dengan pelayanan yang menurut pengguna sangat mempengaruhi 
kepuasan dan loyalitas. Tingkat kesesuaian dari tiap variabel melalui perbandingan 
antara performance dan importance dari 21 pertanyaan yang diberikan kepada 
responden. Adapun Hasil dari presentase tingkat kesesuaian yang didapat ialah, semua 
indikator pertanyaan sudah memenuhi harapan pengguna sehingga website Pengadilan 
Tinggi Agama DKI Jakarta dapat diterima oleh pengguna. Hal tersebut dapat dilihat 
dari nilai tingkat kesesuaian yang nilainya diatas 100 %. Untuk Hasil Analisis 
Kuadran Dalam Importance Performance Analysis nilai rata-rata dari setiap indikator 
importance dan performance, Pada bagian Prioritas utama didapat nilai rata-rata 
importace (tingkat kepentingan) 4,68 dan performance (tingkat kepuasan) 4,27 dengan 
kata lain pengguna website merasa informasi yang ditampilkan belum tepat waktu 
sehingga atribut dari pertanyaan ini kurang baik. Maka rekomendasi yang diberikan 
untuk kualitas layanan adalah Data-data atau informasi yang disajikan didalam website 
seharusnya diperbaharui secara berkala sehingga data yang ditampilkan up to date.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Importance Performance Analysis, website.
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ABSTRACT

Agung Setiawan (11212139), : “Analisis Kualitas Layanan Website Pengadilan 
Tinggi Agama DKI Jakarta menggunakan Metode Importance Performance 
Analysis (IPA)”

Digital developments to support and improve services to the general public and other 
related parties. The DKI Jakarta Religious High Court strives to provide maximum 
service, so all services can be accessed through the website (https://www.pta- 
jakarta.go.id/) For needs or services to parties and internally within the Courts in the 
Jakarta Region . With the ease of accessing information through the website, it can 
meet the needs of information seekers completely and can be accessed anywhere. The 
purpose of this study is to find out whether the website has fulfilled the needs and 
expectations of its users, the researchers used the Importance Performance Analysis 
(IPA) method to understand the needs, desires and satisfaction of its users, to display 
information related to services that according to users greatly affect satisfaction and 
loyalty. The level of suitability of each variable through a comparison between the 
performance and importance of the 21 questions given to the respondents. The results 
of the percentage level of conformity obtained are, all question indicators have met 
user expectations so that the DKI Jakarta High Court of Religion website can be 
accepted by users. This can be seen from the value of the level of conformity whose 
value is above 100%. For Quadrant Analysis Results in Importance Performance 
Analysis the average value of each importance and performance indicator, in the main 
priority section, the average importace (importance level) is 4.68 and performance 
(satisfaction level) is 4.27 in other words website users feel that the information 
displayed is not timely so the attributes of this question are not good. So the 
recommendation given for service quality is that the data or information presented on 
the website should be updated regularly so that the data displayed is up to date.

Keywords: Service Quality, Importance Performance Analysis, website.
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