
 
 

PENGUKURAN TINGKAT KUALITAS LAYANAN CHATGPT 

SEBAGAI ALAT BANTU MAHASISWA MENGGUNAKAN 

WEBQUAL 4.0 DAN UTAUT 2 (STUDI KASUS :  

FAKULTAS TEKNIK DAN FAKULTAS  

AGAMA ISLAM) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

SKRIPSI 

 

Diajukan Sebagai Syarat Untuk Memperoleh Gelar Sarjana Komputer (S.Kom)  

Pada Program Studi Teknologi Informasi Fakultas Teknik  

Universitas Muhammadiyah Palembang 

 

 

Oleh : 

 Nabilah Afifa Sari 

 162022034 
 

 

 

 

PROGRAM STUDI TEKNOLOGI INFORMASI 

FAKULTAS TEKNIK 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PALEMBANG 

2026



ii 
 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

iii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

iv 
 

 

MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

MOTTO 

يسُۡرًا الۡعسُۡرِ  مَعَ  فَاِن    

“Maka sesungguhnya beserta kesulitan ada kemudahan” 

“Diriku adalah yang paling berharga, walau aku punya banyak kekurangan, diriku 

tetaplah indah” 

(Jin BTS) 
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ABSTRAK 

 

Penggunaan chatgpt dalam dunia akademik mahasiswa meningkat pesat sejalan 

dengan perkembangan teknologi kecerdasan buatan. Guna mengetahui efektivitas 

alat ini dalam menunjang pembelajaran, penelitian ini dilakukan untuk 

mengevaluasi kualitas layanan melalui webqual 4.0 serta memetakan Tingkat 

penerimaan teknologi dengan mengacu pada model utaut 2. 

Dengan menggunakan pendekatan kuantitatif, penelitian ini menghimpun data dari 

500 partisipan yang mencakup mahasiswa di lingkungan Fakultas Teknik dan FAI 

melalui instrumen kuesioner. Analisis statistik dalam penelitian ini mengandalkan 

metode PLS-SEM (Partial Least Square-Structural Equation Modeling) yang 

dioperasikan melalui aplikasi SmartPLS. 

Temuan studi ini mengonfirmasi bahwa kualitas layanan ChatGPT dinilai baik 

dengan perolehan skor rata-rata 4,07. Di samping itu, dimensi-dimensi dalam 

WebQual 4.0—yakni usability, information quality, serta service interaction 

quality—terbukti berdampak positif terhadap variabel UTAUT 2 yang mencakup 

performance expectancy, effort expectancy, dan habit. Hal tersebut menunjukkan 

bahwa persepsi yang positif terhadap kualitas layanan berbanding lurus dengan 

meningkatnya penerimaan teknologi di kalangan mahasiswa. 

Berdasarkan uraian tersebut, chatgpt terbukti memiliki kualitas layanan yang 

memadai dan mendapatkan respons positif sebagai instrument pendukung dalam 

aktivitas akademik mahasiswa. 

Kata kunci : ChatGPT, WebQual 4.0, UTAUT 2, kualitas layanan, teknologi AI. 
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ABSTRACT 

The use of ChatGPT in student academics has increased rapidly in line with the 

development of artificial intelligence technology. To determine the effectiveness of 

this tool in supporting learning, this study was conducted to evaluate service quality 

through WebQual 4.0 and map the level of technology acceptance using the UTAUT 

2 model. 

Using a quantitative approach, this study collected data from 500 participants, 

including students in the Faculty of Engineering and the Faculty of Islamic Studies 

(FAI), using a questionnaire. Statistical analysis utilized the PLS-SEM (Partial 

Least Squares-Structural Equation Modeling) method operated through the 

SmartPLS application. 

The study's findings confirmed that ChatGPT's service quality was considered 

good, with an average score of 4.07. Furthermore, the dimensions of WebQual 4.0—

usability, information quality, and service interaction quality—were shown to have 

a positive impact on UTAUT 2 variables, including performance expectancy, effort 

expectancy, and habit. This indicates that positive perceptions of service quality are 

directly proportional to increased technology acceptance among students. 

Based on this description, ChatGPT has proven to have adequate service quality 

and has received positive feedback as a supporting tool for students' academic 

activities. 

Keywords: ChatGPT, WebQual 4.0, UTAUT 2, service quality, AI technology. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Data selama periode tahun berjalan menunjukkan, AI memberikan 

berkembang dengan maju dalam teknologi kecerdasan buatannya, memberikan 

dampak besar pada dunia pendidikan tinggi. Sejak tahun 2022, Perkembangan 

teknologi Artificial Intelligence (AI) menunjukkan peningkatan yang sangat 

pesat dalam berbagai lini kehidupan mengalami lonjakan signifikan setelah 

diperkenalkannya model (LLM) seperti GPT-3.5 dan 4 oleh OpenAI. 

Kecerdasan buatan, juga dikenal sebagai AI, telah berkembang pesat dan cepat 

yang telah mengubah gaya hidup masyarakat dalam era zaman sekarang 

ditandai dengan dominasi teknologi, di mana kecerdasasn buatan diyakini 

sebagai elemen utama yang mendorong perubahan besar pada peta industri di 

dunia[1].  

Khususnya sejak rilis resmi ChatGPT pada 2022, sebuah model Bahasa 

besar yang mampu memberikan jawaban, ringkasan. Meskipun demikian, 

tingginya pemanfaatan ChatGPT memunculkan pertanyaan mengenai kualitas 

layanan yang diberikan apakah platform ini benar-benar memenuhi kebutuhan 

mahasiswa ditinjau melalui dimensi kemudahan pengoperasian, mutu 

informasi, serta aspek interaksi sistem layanan, teknologi kecerdasan buatan 

memberikan berbagai keunggulan signifikan dalam lingkungan pada jenjang 

Pendidikan tinggi, mahasiswa dituntut memiliki wawasan luas mengenai 
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kecerdasan buatan agar dapat menggunakannya secara tepat guna dan tetap 

mengedepankan etika[2]. 

Kecerdasan Buatan didefinisikan sebagai teknologi yang dirancang agar 

perangkat mesin mampu meniru kecerdasan manusia. Hal ini mencakup 

kapasitas untuk belajar, memahami data, memecahkan persoalan kompleks, 

membuat keputusan strategis, serta menunjukkan kreativitas dan kemandirian 

operasional[3]. Penggunaan AI dalam pendidikan, termasuk dalam ranah 

penilaian, telah menjadi suatu keniscayaan daripada sekadar pilihan. AI 

mengurangi subjektivitas dalam penilaian dan membuat prosesnya lebih 

transparan dan objektif serta memberikan kemampuan untuk menganalisis 

capaian pembelajaran secara mendetail melalui pemanfaatan data yang 

akurat[4]. 

Pengukuran kualitas layanan berbasis web dan aplikasi semakin umum 

diimplementasikan melalui penerapan kerangka kerja WebQual 4.0, kualitas 

sistem dianalisis memakai ketiga pilar utama: aspek kemudahan bagi pengguna, 

keandalan informasi yang disajikan, serta efektivitas interaksi layanan. Banyak 

penelitian di ranah perguruan tinggi telah menerapkan Evaluasi website 

dilakukan dengan memanfaatkan parameter-parameter yang terdapat dalam 

metodologi WebQual 4.0. kampus, e-learning, dan platfrom akademik [5]. Di 

sisi lain, pemahaman mengenai kualitas layanan saja belum cukup. Perlu 

diketahui juga bagaimana kualitas tersebut memengaruhi penerimaan dan niat 

mahasiswa dalam memanfaatkan ChatGPT, sehingga penelitian ini juga 

mengadopsi pendekatan UTAUT 2 memberikan penjelasan tentang elemen 
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Variabel yang mendasari intensi dan perilaku pengguna terhadap suatu 

teknologi, meliputi persepsi manfaat kinerja, kemudahan penggunaan, tekanan 

lingkungan sosial, serta ketersediaan sarana pendukung, hedonic motivation, 

habit, dan price value[6]. 

Sebagai alat bantu mahasiswa, kini platfrom AI menjadi semakin 

diminati kalangan mahasiswa karna manfaatnya yang cukup bagus melakukan 

penelitian, baik untuk pencarian literatur, analisis data, pembuatan laporan, 

maupun penulisan ilmiah. Platfrom berbasis AI dinilai mampu meningkatkan 

efisiensi, mempercepat proses penelitian, serta membantu mahasiswa dalam 

memahami materi yang kompleks. Namun, dibalik manfaat tersebut muncul 

berbagai tantangan yang perlu diperhatikan terutama yang berkaitan dengan 

kualitas, keandalan, dan keamanan sistem yang digunakan. Meskipun tingkat 

adopsinya tinggi, sebagian besar pengguna belum memahami sejauh mana 

kualitas dan keandalan sistem AI yang digunakan. 

Penelitian yang dilakukan oleh [7] melakukan penelitian kualitatif  

melalui wawancara mendalam dengan mahasiswa untuk mengeksplorasi 

bagaimana mereka memandang ChatGPT dalam menyelesaikan tugas kuliah. 

Hasil menunjukkan bahwa mahasiswa menilai chatgpt bisa meningkatkan 

kualitas pembelajaran jika digunakan dengan tepat,tetapi ada risiko jika 

digunakan hanya untuk menyalin tanpa berpikir kritis. Menurut[8] menerapkan 

model mengaplikasikan kerangka kerja UTAUT 2 guna mengidentifikasi 

determinan krusial yang mendasari pengaruh niat mahasiswa dalam guna 

chatgpt di perguruan tinggi. Temuan tersebut mengidentifikasi beberapa faktor 
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kunci, yakni persepsi manfaat kinerja, tingkat kemudahan penggunaan, dan 

tekanan lingkungan sosial dan habit signifikan memengaruhi niat penggunaan 

chatgpt. Menurut [9] menyelidiki secara kuantitatif pada kualitas yang 

dihasilkan chatgpt akan mendapat pengaruh pemenuhan akademik mahasiswa di 

Universitas Pendidikan Indonesia, menggunakan survei. Mereka menyoroti 

pentingnya akurasi, relevansi, dan kelengkapan informasi dari ChatGPT agar 

dapat dipercaya oleh mahasiswa. 

Meski ada sejumlah studi mengenai ChatGPT di pendidikan, masih 

terdapat kekosongan penelitian pada titik temu: sedikit studi empiris yang secara 

bersamaan mengukur kualitas layanan ChatGPT dari perspektif  WebQual 4.0 

dan menguji bagaimana kualitas tersebut memengaruhi niat/tingkat penggunaan 

mahasiswa berdasarkan UTAUT2 khususnya dalam konteks Fakultas Teknik dan 

Fakultas Agama Islam, di mana kebutuhan teknis, akurasi, dan relevansi 

informasi sangat kritikal. Oleh karena itu, studi ini menitik beratkan pada 

pengukuran pengalaman mahasiswa Fakultas Teknik dan Fakultas Agama Islam 

dalam menggunakan ChatGPT sebagai alat bantu menilai Mengevaluasi dimensi 

kegunaan, mutu informasi, serta kualitas interaksi layanan dengan 

memanfaatkan kerangka kerja WebQual 4.0 guna mengidentifikasi area kuat dan 

yang perlu diperbaiki[10]. 

Berdasarkan tujuan penelitian diatas bahwa: mengukur tingkat kualitas 

layanan ChatGPT menurut dimensi WebQual 4.0 dari sudut pandang mahasiswa 

Fakultas Teknik dan Fakultas Agama Islam menguji pengaruh dimensi-dimensi 

kualitas layanan tersebut terhadap niat dan penggunaan ChatGPT menggunakan 
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konstruk UTAUT2 dan memberikan rekomendasi praktis bagi 

fakultas/universitas terkait integrasi yang bertanggung jawab dan efektif dari 

ChatGPT sebagai alat bantu akademik. maka penulis tertarik mengambil topik 

dalam sebuah Skripsi dengan judul  ”Pengukuran Tingkat Kualitas Layanan 

Chatgpt Sebagai Alat Bantu Mahasiswa Menggunakan Webqual 4.0 dan UTAUT 

2 (Studi Kasus : Fakultas Teknik dan Fakultas Agama Islam”. 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

berlandaskan uraian seperti telah ditetapkan disebutkan sebelumnya, pokok 

pikiran yang tercapai menetapkan : 

1. Belum dipastikan pengukuran tingkat kualitas layanan ChatGPT 

ketika digunakan sebagai alat bantu akademik pada mahasiswa di 

Fakultas Teknik dan Fakultas Agama Islam. 

2. Belum ada pengukuran terstruktur mengenai bagaimana chatgpt 

memenuhi dimensi Webqual 4.0 terkait ukuran kebergunaan, mutu 

informasi, serta kualitas interaksi dalam layanan. 

3. Apa saja yang menjadi faktor utama yang belum dipahami sehingga 

penerimaan mahasiswa terhadap chatgpt sebagai teknologi 

pendukung pembelajaran, terutama berdasarkan model UTAUT 2. 
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1.3 Rumusan Masalah 

Mengacu pada pemaparan masalah di atas, peneliti menarik simpulan awal 

terkait pertanyaan penelitian yang diajukan dalam studi ini adalah : 

1. Melalui apa tingkat pengukuran kualitas layanan ChatGPT secara 

keseluruhan sebagai alat bantu mahasiswa Fakultas Teknik dan 

Fakultas Agama Islam berdasarkan hasil pengukuran menggunakan 

WebQual 4.0? 

2. Tahapan cara penerimaan maupun penggunaan ChatGPT di 

mahasiswa Fakultas Teknik dan Fakultas Agama Islam berdasarkan 

metode Utaut 2? 

3. Apakah terdapat pengaruh antara kualitas layanan ChatGPT 

(Webqual 4.0) terhadap niat dan penggunaan ChatGPT (UTAUT 2) 

pada mahasiswa Fakultas Teknik dan Fakultas Agama Islam ? 

 

1.4 Batasan Masalah 

Ruang lingkup penelitian ini dibatasi pada poin-poin yang diuraikan di bawah 

ini : 

1. Hanya Angkatan dari 2022 sampai 2025 saja. 

2. Model pengukuran kualitas layanan menggunakan wequal 4.0 

dengan dimensi seperti usability, information quality, service 

interaction quality. 
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3. Model penerimaan teknologi menggunakan utaut 2 yang dibatasi 

pada tiga variable yaitu, performance expectancy, effort expectancy, 

habit. 

4. Objek penelitian dibatasi pada mahasiswa di Fakultas Teknik dan 

Fakultas Agama Islam. 

 

1.5 Tujuan Penelitian  

Berpijak pada pertanyaan penelitian yang telah dirumuskan, maksud dan tujuan 

dari studi ini adalah untuk : 

1. Mengukur kualitas layanan ChatGPT berdasarkan dimensi webqual 

4.0. 

2. Menganalisis pengaruh performance expectancy, effort expectancy 

dan habit tentang niat pengguna ChatGPT. 

3. Mengetahui pengaruh antara kualitas layanan chatgpt webqual 4.0 

beserta penggunaan utaut 2. 

 

1.6 Manfaat Penelitian 

Terdapat manfaat yang bisa diambil pada penelitian ini : 

1. Bagi penulis, memberikan manfaat semantara  memperluas pemahaman dan 

wawasan mengenai penerapan teknologi kecerdasan buatan, khususnya 

chatgpt dan memperoleh pengalaman langsung dalam mengukur kualitas 

layanan digital dan penerimaan pengguna menggunakan pendekatan 

Webqual 4.0 dan UTAUT 2. 
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2. Bagi universitas, bisa menjadi referensi dalam penyusunan kebijakan atau 

strategi pemanfaatan teknologi kecerdasan buatan di lingkungan akademik, 

guna meningkatkan kualitas pembelajaran, penelitian dan layanan 

Pendidikan secara keseluruhan. 

3. Informasi dalam penelitian ini diharapkan mampu menambah pemahaman 

serta perspektif baru bagi para pembaca dan menjadi referensi agar 

kedepannya menjadi masukan, khususnya mahasiswa dan peneliti mengenai 

pengukuran kualitas layanan melalui pendekatan webqual 4.0 dan utaut 2. 

Bagi Perusahaan, hal ini dapat membantu untuk membantu organisasi dalam 

mengeksplorasi elemen-elemen pendorong dalam konteks penerimaan dan 

penggunaan teknologi dan layanan AI lebih sesuai dengan kebutuhan pengguna 

akademik. 

 

1.7 Sistematika Penulisan 

Sistem penulisan yang digunakana untuk menulis skripsi ini memungkinkan 

pembaca untuk lebih mudah memahami dan mengikuti pembahasan serta 

formatnya, yang meliputi : 

BAB I : PENDAHULUAN 

 Bagian ini menguraikan landasan filosofis melalui latar belakang masalah, 

perumusan serta batasan masalah, sasaran yang ingin dicapai, hingga kontribusi 

nyata dari penelitian. Selain itu, dipaparkan pula kerangka sistematis dalam 

prosedur penyusunan karya ini yang tepat untuk menyusun laporan. 
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BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 

 Bagian ini menyajikan tinjauan mendalam perihal berbagai tumpuan 

teoretis berkaitan dengan topik penelitian dengan masalah yang diteliti serta pokok 

objek pengamatan tersebut berkaitan erat dengan pokok masalah yang dipilih oleh 

peneliti. Teori-teori ini seluruh data dihimpun melalui penelaahan beragam literatur 

rujukan, mencakup buku, jurnal, serta artikel ilmiah. 

BAB III : METODELOGI PENELITIAN 

 Bagian ini menguraikan prosedur dan langkah-langkah sistematis yang 

perlu dilaksanakan dalam untuk menganalisis pengukuran tingkat kualitas chatgpt. 

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Pada bab hasil tersebut menjelaskan analisis tahapan implementasi 

mencakup pada peneliti terhadap kualitas layanan ChatGPT. 

BAB V : PENUTUP 

 Bab didapat melalui Langkah awal analisis dalam menguraikan Kesimpulan 

ataupun masukan para pengembang dan mahasiswa terhadap penggunaan chatgpt.
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