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ABSTRAK 

Kemajuan teknologi pada bidang informasi, dan komunikasi berkembang pesat 

khususnya dalam bidang desain grafis. Canva yang merupakan salah satu tools 

desain grafis yang dirancang untuk memenuhi kebutuhan produktivitas seperti 

pamphlet, poster, flyer, presentasi dan keperluan editing lainnya. Perkembangan 

media tidak selalu diiringi dengan kepuasan pengguna yang baik. Hal ini dapat 

mempengaruhi minat pengguna untuk terus menggunakan Canva. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengukur kualitas website Canva berdasarkan kepuasan pengguna 

dan mencari tahu variabel apa yang dapat mempengaruhi kualitas website Canva. 

Metode yang digunakan adalah WebQual 4.0 yang sering digunakan untuk 

melakukan penilaian terhadap kualitas website melalui 3 dimensi utama yaitu 

kegunaan (usability), layanan informasi (information quality), layanan interaksi 

(interaction quality). Data penelitian ini didapatkan melalui penyebaran kuesioner 

lewat media social sebanyak 152 responden. Pengolahan data dilakukan 

menggunakan Partial Least Squares – Structural Equation Modelling (PLS-SEM) 

dengan software SmartPLS. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel 

interaction quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

pengguna, memberikan wawasan dan menghadirkan interaksi antar pengguna 

Canva. Sedangkan, 2 variabel lainnya, yaitu usability, dan information quality tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna.   

 

Kata Kunci : Canva;  WebQual 4.0; Kualitas Website; Kepuasan pengguna 
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PENGUKURAN KUALITAS WEBSITE CANVA MENGGUNAKAN 

METODE WEBQUAL 4.0 
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09031282126067 

 

ABSTRACT 

Technological advances in the field of information and communication are growing 

rapidly, especially in the field of graphic design. Canva, which is one of the graphic 

design tools designed to meet productivity needs such as pamphlets, posters, flyers, 

presentations and other editing needs. Media development is not always 

accompanied by good user satisfaction. This can affect user interest in continuing 

to use Canva. This study aims to measure the quality of the Canva website based 

on user satisfaction and find out what variables can affect the quality of the Canva 

website. The method used is WebQual 4.0 which is often used to assess website 

quality through 3 main dimensions, namely usability, information quality, and 

interaction quality. This research data was obtained through distributing 

questionnaires via social media as many as 152 respondents. Data processing was 

carried out using Partial Least Squares - Structural Equation Modeling (PLS-SEM) 

with SmartPLS software. The results of this study indicate that the interaction 

quality variable has a significant influence on user satisfaction, provides insight 

and presents interactions between Canva users. Meanwhile, the other 2 variables, 

namely usability, and information quality do not have a significant effect on user 

satisfaction.   

 

Keywords : Canva; WebQual 4.0; Website Quality; Satisfaction  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan zaman yang pesat dalam cara berpikir, ilmu pengetahuan dan 

revolusi teknologi memuat banyak perubahan dan penemuan baru pada era digital 

saat ini. Teknologi terus berkembang maju dalam berbagai aspek, baik dari fungsi 

maupun efisiensi yang dapat mempengaruhi cara hidup masyarakat berindividu 

maupun kelompok (Ratih et al., 2023). Kemajuan teknologi terlihat signifikan 

khusunya pada bidang informasi dan komunikasi, termasuk dalam bidang desain 

grafis (Yuliana et al., 2023). Karena kemajuan tersebut, siapapun dapat membuat 

desain secara instan tanpa perlu memiliki keahlian dan sertifikasi khusus. hanya 

dengan memanfaatkan aplikasi dan situs web yang tersedia sekarang (Nurullia et 

al., 2024). 

Canva merupakan salah satu tools desain yang hadir sebagai media desain 

online untuk berbagai kegiatan produktivitas seperti, poster, pamflet, flyer, 

presentasi dan keperluan editing lainnya. Sebagai pembuka jendela kreativitas, 

canva menyajikan tampilan yang atraktif dan sangat mudah dipahami untuk 

pengguna baru lewat fitur-fitur intutitifnya. Dengan beraneka ragam template yang 

tersedia, Canva berhasil meningkatkan kemampuan kreativitas penggunanya  

dengan mudah.  
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Dilansir dari laman resmi Canva, Canva mulai diluncurkan ditahun 2013 

dengan misi untuk memberdayakan semua orang di seluruh dunia agar dapat 

membuat desain apa pun dan mempublikasikannya di mana pun. Tercatat juga 

bahwa pengguna Canva telah mencapai lebih dari 13 juta pengguna aktif bulanan 

dengan penyebaran 190 negara dan 15 miliar lebih desain yang sudah pernah 

dikelola pada Canva.  Dengan meningkatnya jumlah pengguna, tidak menjamin  

bahwa fitur yang disediakan oleh canva sudah sesuai dan memenuhi ekseptasi para 

pengguna. Dilansir dari fitur komunitas pada laman resmi Canva, dengan 

bertambahnya jumlah templates dan fitur yang ada di canva, pengguna sering 

mengalami masalah performa. Berdasarkan ulasan dari pengguna pada aplikasi 

playstore, dalam pemakaian website canva kerap kali mengalami kendala dalam 

mengakses fitur yang tersedia, fitur download yang sering kali mengalamai error, 

pembelian akses premium tapi tidak bisa dioperasikan, spesifikasi perangkat dan 

koneksi yang sudah mencukupi namun  masih terasa berat untuk mengakses editting 

video. Hal ini juga dapat mempengaruhi minat pengguna untuk terus menggunakan 

canva sebagai alat produktifitas pengguna. Oleh karena itu, perlu adanya 

pendekatan kepada pengguna untuk mengukur kualitas website Canva dan mencari 

tahu variabel apa yang dapat mempengaruhi kualitas website Canva.  

Berdasarkan dari (Wang et al., 2022) yang melakukan penelitian tentang 

perbandingan kegunaan dan kepuasan pengguna pada perangkat lunak desain. Pada 

penelitian tersebut membahas tentang kegunaan dari aplikasi Figma, Adobe XD, 

Sketch, Axure, MockingBot, MockPlus, Plusso. Didapatkan 3 aplikasi teratas yang 

paling sering digunakan yaitu Figma menempati peringkat pertama, kemudian 

ditempati oleh Adobe Xd dan Sketch pada peringkat kedua dan ketiga. Hal yang 
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paling berpengaruh terhadap kepuasan pengguna berdasarkan penelitian tersebut 

adalah User Interface dan interaksi aplikasi. Figma menjadi aplikasi yang kepuasan 

pengguna dan kegunaannya tertinggi pada penelitian tersebut. Sedangkan, Sketch 

menjadi aplikasi dengan tingkat terendah. Hal ini disebabkan karena User Interface 

dari Sketch lebih kompleks daripada yang lainnya sehingga mempengaruhi 

kepuasan pengguna dalam menggunakan aplikasi tersebut. Dalam hal ini, User 

Interface dan interaksi aplikasi sangat berpengaruh khusunya untuk mengukur 

kepuasan pengguna pada software desain grafis. Oleh karena itu, aspek tersebut 

dapat digunakan untuk mengukur kepuasan pengguna pada Canva.  

Menurut penelitian dari (Musannadah & Jannah, 2022), Canva masih memiliki 

kekurangan dalam beberapa fitur seperti fiturnya terbatas jika pengguna adalah 

pengguna merupakan pengguna gratis. Selain itu, canva tidak menyediakan fitur 

auto-layout dan prototyping untuk mempermudah perancangan antarmuka, Canva 

cenderung digunakan untuk tugas-tugas yang lebih sederhana seperti membuat 

poster, pamphlet, dan banner. Berbeda dengan website kompetitornya Figma. 

Dikutip dari (Yunis, 2024), yang juga merupakan aplikasi dan website grafis 

berbasis cloud, Figma memiliki keunggulan dalam hal fitur kolaborasi yang dapat 

digunakan secara realtime, fitur seperti auto layout yang memudahkan untuk 

mengatur komponen pada desain, dan juga fitur prototyping untuk 

mendemonstrasikan ilustrasi rancangan desain yang telah dibuat. Meskipun 

keduanya memiliki fitur kolaborasi real time, secara keseluruhan Figma lebih 

unggul untuk fitur ini karena tidak ada batasan dalam penggunaannya, sedangkan 

Canva seringkali jika tugas yang dijalankan dalam file besar akan menghadapi 

penrunan performa.  Hal ini dapat menjadi pertimbangan pengguna untuk memilih 
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tools desain grafis yang dapat membantu dan memudahkan pekerjaan pengguna 

sehari-hari.  

Berdasarkan observasi yang dilakukan oleh peneliti terhadap pengguna Canva 

di lingkungan sekitar, hal yang kerap kali dirasakan ketika menggunakan Canva 

adalah pengguna sering kali mengalami penurunan performa ketika sedang 

membuat desain kompleks yang memuat banyak lapisan dan elemen. Tak jarang, 

pengguna juga mengalami lag/freeze ketika melakukan hal tersebut. Fitur 

kolaborasi yang terbatas juga membuat pengguna lebih memilih tools kompetitor 

lainnya yang untuk menjadi pilihan dalam membuat desain grafis. Hal ini berkaitan 

dengan dimensi yang ada di metode WebQual 4.0 yaitu usability meliputi 

penurunan performa atau lag yang sering dialami ketika menggunakan Canva, dari 

sisi interaction quality yang masih terbatas jika dibandingkan dengan Figma 

sehingga pengguna cenderung memilih tools selain Canva.  

Dalam melakukan pengukuran kualitas suatu website, berbagai metode dapat 

diterapkan untuk pengukuran tersebut. Diantaranya, adalah metode ES-Qual dan 

Webqual 4.0. Berdasarkan penelitian dari (Somani & Mandlekar, 2023) Es-Qual 

adalah merupakan metode yang digunakan dalam mengukur kualitas suatu layanan 

elektronik khususnya pada perdagangan online. ES-Qual juga merupakan 

pengembangan dari metode Servqual, yang fungsinya sebagai pengukuran persepsi 

pelanggan terhadap suatu layanan. Lalu pengertian dari metode WebQual 4.0 

berdasarkan penelitian dari (Rian Rohmadan & Setia Budi, 2023) merupakan 

metode yang dapat digunakan untuk melakukan penilaian terhadap kualitas website 

berdasarkan tiga dimensi utama yaitu kegunaan, kualitas informasi, dan kualitas 

interaksi layanan. ES-Qual berfokus kepada layanan elektronik yang terdiri dari 5 
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dimensi yaitu Efficiency, Fulfillment, System Availability, Privacy, Responsivness. 

Dalam hal ini, secara keseluruhan WebQual lebih mencakup dimensi yang lebih 

luas jika dibandingkan dengan  ES-Qual. WebQual 4.0 melakukan pendekatan yang 

lebih detail dan komprehensif  karena menilai secara keseluruhan mulai dari  

kegunaan, interaksi dan informasi apa yang terdapat dalam suatu layanan tersebut. 

Untuk menilai segala aspek dalam suatu website secara keseluruhan, metode 

WebQual 4.0 menjadi metode yang lebih unggul daripada Es-Qual karena cakupan 

dimensi dari metode tersebut lebih luas dan menyeluruh sehingga Webqual 4.0 

dapat memberikan pengukuran yang lebih komprehensif dalam mengevaluasi suatu 

layanan dibandingkan metode ES-Qual yang penilainnya hanya dari aspek transaksi 

dalam suatu website.   

Peneliti memilih menggunakan metode WebQual 4.0 pada penelitian ini karena, 

Untuk mengukur kualitas suatu website, diperlukan adanya penilaian kualitas 

berdasarkan sudut pandang pengguna.  Metode WebQual 4.0 merupakan metode 

yang melibatkan pengguna untuk mengetahui kualitas dari suatu website melalui 3 

kategori yaitu, usability (penggunaan), information quality (kualitas informasi), dan  

interaction quality (kualitas interaksi). Usability meliputi fungsi dari website 

tersebut, user experience, navigasi website dan fungsi tools yang ada. Information 

quality berdasarkan informasi yang disajikan, kredibilitas dari informasi tersebut, 

dan penyampaian informasi yang mudah dimengerti. Interaction Quality meliputi 

komunikasi pengguna dan menciptakan rasa nyaman dalam mengakses website 

tersebut. Pada penelitian sebelumnya, dengan menggunakan metode yang berbeda, 

disarankan pada penelitian selanjutnya untuk melakukan analisis lebih lanjut 

dengan metode yang berbeda dan faktor-faktor yang lebih spesifik agar dapat 
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mengetahui apa saja yang dapat mempengaruhi persepsi pengguna (Nurullia et al., 

2024). Selain itu, pada penelitian sebelumnya, metode WebQual 4.0 juga pernah 

digunakan untuk dijadikan pengukuran kualitas pada website e-commerce Shopee 

lalu pada penelitian ini didapatkan hasil bahwa 3 dimensi dari WebQual 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna pada website shopee (Arif 

Setyawan et al., 2023). Dan pada penelitian lainnya juga yang membahas analisa 

kualitas website Lazada dengan menggunakan metode yang sama, hasil dari 

penelitian tersebut adalah variabel usability berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna, sedangkan information quality, dan interaction 

quality tidak berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan pengguna (Wulandari, 

2022). Sehingga, dari 3 penelitian terdahulu yang penerapan objeknya berbeda, 

peneliti ingin mencari tahu apakah dengan adanya perbedaan konteks penggunaan, 

dan ranah lingkup. Apakah ada Dimensi, dan variabel yang dapat mempengaruhi 

kepuasan pengguna canva. 

Penelitian ini bertujuan untuk melakukan pengukuran kualitas website Canva 

berdasarkan kepuasan pengguna dengan menggunakan metode WebQual 4.0 

melalui penilaian 3 kategori, dan mencari variabel apa yang dapat mempengaruhi  

kualitas website canva. Penggunaan metode ini diharapkan dapat mendengarkan 

permasalahan dari sudut pengguna secara langsung. Dengan diadakan penelitian 

ini, diharapkan dapat digunakan sebagai bahan evaluasi dari website canva. Karena 

sistem yang baik adalah sistem yang dievaluasi melalui kepuasan pengguna, faktor 

yang mempengaruhi kualitas website, dan pengoptimalan dalam website untuk 

mendukung kepuasan pengguna website.  



7 

 

 

 

Berdasarkan uraian tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul “Pengukuran Kualitas Website Canva Menggunakan Metode 

WebQual 4.0”  

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah menjadi perhatian peneliti, rumusan 

masalah pada penelitian ini adalah variabel apa yang dapat mempengaruhi kualitas 

website canva? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah mencari variabel yang mempengaruhi 

dan mengukur kualitas website Canva berdasarkan kepuasan pengguna. 

1.4 Manfaat Penilitian  

1.4.1 Manfaat Secara Teoritis  

Penelitian ini  dapat digunakan sebagai bahan evaluasi dan perbaikan 

pada website canva. Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai acuan 

untuk penelitian yang akan datang, khusunya menganalisa kepuasan 

pengguna pada website canva. Selain itu juga, penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan pemahaman mendalam terkait analisis kepuasan pengguna 

khususnya dengan menggunakan metode Webqual 4.0 pada website canva. 
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1.4.2 Manfaat Secara Praktis  

Dengan dilakukannya penelitian ini, diharapakan dapat membantu 

peneliti untuk menerapkan bidang ilmu yang sudah dipelajari selama masa 

perkuliahan. Selain itu, melalui penelitian ini , dapat digunakan sebagai 

referensi pada penelitian mendatang. Khususnya mahasiswa Sistem 

Informasi dengan penelitian yang serupa. 

1.5 Batasan Masalah  

Untuk menghindari penelitian keluar dari lingkup pembahasan, peneliti 

membatasi pembahasan dalam penilitian ini. Berikut merupakan batasan masalah 

pada penilitian ini:  

a. Populasi penelitian adalah pengguna website canva dalam lingkup mahasiswa 

Universitas Sriwijaya  

b. Teknik pengumpulan data pada penelitian ini adalah penyebaran kuesioner 

secara online  

c. Kriteria responden yang dibutuhkan pada penelitian ini adalah mahasiswa 

Universitas Sriwijaya yang pernah menggunakan Canva  
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1) Terkuat : Interaction Quality (H3) terhadap User Satifiscation (Y) 

dengan nilai t sebesar 6,989 dan nilai Sig. 0,000. 

2) Terlemah : Information Quality (H2) terhadap User Satifiscation  (Y) 

dengan nilai t sebesar 1,024 dan Sig, 0,307. 

5.2 Saran  

Berikut yang dapat jadi saran peneliti berdasarkan dari hasil penelitian ini :  

a. Agar dapat menjadi perbandingan dan referensi bagi penelitian selanjutnya 

yang melakukan pengukuran kualitas website  

b. Untuk penelitian selanjutnya, agar dapat dikembangkan lebih jauh dan 

kompleks lagi variabel apa yang dapat ditambahkan untuk penelitian ini. 

Serta, meninjau kembali setiap indikator pernyataan yang menjadi dasar 

penentuan variabel. 

c. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menggunakan metode perbandingan 

atau mengadaptasi penelitian ini dengan objek yang lain agar adanya 

komparasi dan referensi di penelitian mendatang.      
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