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ABSTRAK

Politeknik Kesehatan (Poltekkes) Riau adalah Unit Pelaksana Teknis (UPT) di lingkungan
Kemenkes yang berada dibawah Badan Pengembangan dan Pemberdayaan Sumber Daya Manusia
(BPPSDM) Kementerian Kesehatan. Poltekkes Kemenkes Riau menggunakan website sebagai
penghubung antara mahasiwa dengan pihak kampus. Penelitian ini menggunakan metode Webqual
4.0 dan bertujuan untuk mengetahui dan menganalisa pengukuran kualitas website Poltekkes
Kemenkes Riau. Objek penelitian ini adalah pengguna website. Penelitian ini merupakan penelitian
deskriptif dan menggunakan metode Accidental Sampling dengan 89 sampel. Adapun pengujian
hipotesis secara simultan menunjukkan bahwa Kualitas Kegunaan, Kualitas Informasi, Kualitas
Interaksi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Hasil Penelitian ini menunjukkan
bahwa 3 variabel berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna, yaitu Kualitas Kegunaan dengan
nilai 3,926 serta Kualitas Informasi dengan nilai 2,416 dan Kualitas Interaksi dengan nilai 2,463.
Sehingga didapat kesimpulkan bahwa pengukuran kualitas website Poltekkes Kemenkes Riau dapat
dikatakan berhasil atau sukses dengan 3 hipotesis diterima.
Kata Kunci: Accidental sampling, Analisis Pengukuran Kualitas, Kepuasan Pengguna, Poltekkes
Kemenkes Riau, Webqual 4.0
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ANALYSIS OF THE QUALITY MEASUREMENT OF THE RIAU
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ABSTRACT

The Riau Health Polytechnic (Poltekkes) is a Technical Implementation Unit (UPT) with in the
Ministry of Health under the Health Development and Empowerment Agency (BPPSDM) of the
Indonesian Ministry of Health. The Riau Ministry of Health Poltekkes uses the website as a liaison
between students and the campus. This study uses the webqual 4.0 method and aims to determine
and analyze the measurement of the quality of the Riau Ministry of Health Health Polytechnic
website, the object of this research is the website user. This study is a descriptive study and uses the
Accidental Sampling method with 89 samples, while simultaneous testing shows that the Quality of
Usability, Quality of Information, Quality of Interaction has a significant effect on user satisfaction.
The results of this study indicate that 3 variables have a positive effect on user satisfaction, namely
Quality of Use with a value of 3.926 and Information Quality with a value of 2.416 and Quality of
Interaction with a value of 2.463. So that it can be concluded that the measurement of the Quality of
the Poltekkes Kemenkes Riau website can be said to be successful or successful with the 3 accepted
hypotheses.
Keywords: Accidental sampling, Riau Health Polytechnic, User Satisfaction, Webqual 4.0
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Perubahan teknologi informasi era ini telah berkembang sangat cepat de-

ngan penerapan teknologi internet yang memberikan berbagai manfaat bagi kehidu-
pan (Wijaya, 2018). Salah satunya website merupakan wadah dalam internet yang
banyak digunakan saat ini, Website menyajikan data dan informasi yang bisa di-
akses oleh segala kalangan melalui internet (Wijaya, 2018). Website digunakan
oleh institusi-institusi sebagai wadah dalam melakukan beragam kegiatan pengelo-
laan data untuk menghasilkan informasi yang dapat dilihat dan dimanfaatkan o-
leh semua pihak yang membutuhkan, salah satunya ialah perguruan tinggi (Wijaya,
2018).

Perguruan tinggi adalah salah satu lembaga pendidikan yang mempunyai
tingkatan paling tinggi di Indonesia. Politeknik Kesehatan Kementerian Kesehatan
Riau (Poltekkes Kemenkes Riau) merupakan institusi Pendidikan yang beralamat
di Jl. Melur No.103, Sukajadi, Pekanbaru, Riau. Poltekkes Kemenkes Riau berdiri
sejak tanggal 16 april 2001. Pada saat ini Poltekkes Kemenkes Riau memiliki 826
mahasiswa aktif dan memiliki 3 program studi yaitu Studi Gizi, Studi Keperawatan,
Studi Kebidanan.

Poltekkes Kemenkes Riau sebagai institusi pendidikan yang menyandang
tata kelola yang cukup baik, berusaha untuk memenuhi kebutuhan mahasiswa
Poltekkes dalam layanan pengelolaan informasi melalui internet dalam bentuk
penyediaan situs pkr.ac.id di tahun 2015. Pada tanggal 11 Januari 2021, statistik
pengunjung yang terdapat pada website Poltekkes Kemenkes Riau memiliki 40 pe-
ngunjung dalam sehari. Untuk memperoleh visi dan misi Poltekkes Kemenkes Riau
harus memiliki website dengan kualitas yang baik dari segi penggunaan, informasi
dan layanan interaksi.

Pada penelitian ini penulis menggunakan metode Webqual 4.0 untuk meng-
analisis website Poltekkes Kemenkes Riau dikarenakan metode ini lebih sinkron
dengan pokok utama permasalahan yang akan di analisis oleh penulis. Webqual
adalah salah satu metode yang dapat digunakan untuk mengukur dan menganalisis
kualitas website yang dilihat dari pandangan dari penggunanya (Hapsari dan Priya-
di, 2017). Hasil dari metode ini berpusat pada tiga dimensi kualitas website yaitu:
Usability Quality atau Kualitas Penggunaan, Information Quality atau Kualitas In-
formasi, dan Interaction Quality atau kualitas layanan.

Ditemukan beberapa permasalahan pada website Poltekkes yaitu desain



website yang tidak responsive serta navigasi yang membingungkan membuat tampi-
lan website monoton dan tidak menarik, kemudian ditemukan rubik-rubik berita
yang jarang di update seperti pengumuman seleksi penerimaan tenaga kontrak ter-
akhir di update tanggal 5 Februari 2021, akibatnya pengguna website kesulitan un-
tuk mendapatkan informasi yang lengkap dan up to date mengenai Poltekkes. Tidak
adanya wadah interaksi antara pengelola dengan pengunjung website, seperti tidak
adanya kolom komentar dan live chat pada website tersebut mengakibatkan pengun-
jung tidak dapat memberikan kritik dan sarannya. Kritik dan saran dari pengguna
merupakan salah satu tolak ukur keberhasilan suatu website dapat mengembangkan
website (Silalahi, 2015).

Gambar-gambar yang ditampilkan pada website pkr.ac.id tidak ber-
sih/buram dikarenakan size gambar yang ditampilkan terlalu kecil, penulis menda-
patkan hal ini disebabkan karena admin website menginputkan gambar yang telah
di convert oleh aplikasi WhatsApp, hal ini dapat dilihat pada saat klik gambar yang
menampilkan link nama gambar yang masih terformat whatsapp.com. Tampilan se-
buah website merupakan indikator utama dalam mempengaruhi pengunjung website
contohnya tampilan, user friendly, navigasi dan suatu gambaran yang disampaikan
kepada pengguna. Hal ini bertujuan untuk membuat user merasa senang untuk
mengunjungi website (Rahmawati dan Anwar, 2018).

Informasi yang disajikan di menu stay with us, yang mana informasi ini
terdapat icon-icon media sosial tetapi ada beberapa informasi seperti Google, You-
tube, Vimeo, Painters, Themefores tidak memiliki link yang sesuai atau data masih
kosong. Kualitas Informasi adalah kualitas konten situs web, dilihat dari konten
situs web, mengingat ada atau tidaknya data yang mengakomodasi tujuan klien,
seperti ketepatan, desain, lalu relevansi (Rahmawati dan Anwar, 2018).

Beberapa penelitian terdahulu yang memanfaatkan metode Webqual 4.0 se-
bagai metode untuk melakukan penelitian kualitas sebuah website, diantaranya
adalah (1) analisa pengaruh kualitas website terhadap kepuasan pengguna
berdasarkan metode Webqual 4.0 pada website kemahasiswaan institut bisnis dan
informatika STIKOM Surabaya (Hadi, 2017), (2) analisis pengukuran kualitas
layanan website LP2M UIN Raden Fatah Palembang menggunakan metode Web-
qual 4.0 (Rahmawati dan Anwar, 2018), metode Webqual 4.0 telah banyak diman-
faatkan oleh peneliti terdahulu untuk mengukur suatu kualitas website (Ardi, 2016).

Penelitian ini menghasilkan berupa analisis terhadap setiap variable Webqu-
al 4.0 dan menunjukkan analisis tidak seimbangan antara harapan pengguna website
Poltekkes dengan kapasitas yang ditawarkan atau diberikan oleh website Poltekkes.
Hal ini membuat peneliti untuk melakukan penelitian yang berjudul ”Analisis Peng-
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ukuran Kualitas Website Poltekkes Kemenkes Riau Menggunakan Metode Webqual
4.0”.

1.2 Perumusan Masalah
Rumusan masalah penelitian ini adalah bagaimana menganalisis penguku-

ran kualitas website Poltekkes Kemenkes Riau menggunakan metode Webqual 4.0.

1.3 Batasan Masalah
Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka batasan masalah yang akan

dibahas yaitu:

1. Penarikan sampel dengan jumlah 826 pengunjung dalam kurun 7 bulan ter-
akhir, dan sampel berjumlah 89 orang responden.

2. Metode sampling yang digunakan adalah Accidental sampling.
3. Metode analisis data menggunakan analisis Regresi Linier Berganda.
4. Variabel yang digunakan metode Webqual 4.0 adalah Usability, Information

Quality, dan Interaction Quality.
5. Tools uji validitas dan reliabilitas menggunakan SPSS dan pengerjaan data

kuesioner menggunakan Microsoft excel.

1.4 Tujuan
Tujuan dari penelitian ini sebagai berikut:

1. Memahami pengukuran kualitas website yang dilihat berdasarkan metode
Webqual 4.0 yang meliputi Usability, Information Quality, Interaction Qua-
lity.

2. Memahami indikator yang paling berpengaruh akan pengukuran kualitas
website dengan metode Webqual 4.0 terhadap kepuasan pengguna website
Poltekkes Kemenkes Riau

3. Memberikan rekomendasi kepada Staf IT Poltekkes Kemenkes Riau berupa
referensi dari hasil penelitian yang akan menjadikan pedoman dalam pe-
ngembangan website selanjutnya.

1.5 Manfaat
Manfaat dari penelitian adalah:

1. Mengetahui persentase kepuasan pengguna terhadap website Poltekkes
Kemenkes Riau berdasarkan Webqual 4.0 sehingga menjadikan referensi
dalam mempertahankan serta meningkatkan kualitas website yang dimili-
ki.

2. Hasil penelitian ini diharapkan menjadi referensi dokumen Poltekkes Ke-
menkes Riau sebagai acuan penelitian berikutnya.
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3. Hasil rekomendasi laporan penelitian ini dapat memberikan kepuasan kepa-
da pengunjung dalam menggunakan website Poltekkes Kemenkes Riau
kedepannya.

1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan laporan adalah sebagai berikut:
BAB 1. PENDAHULUAN
Bab ini secara terperinci berisi deskripsi umum dari tugas akhir yang me-

lingkupi latar belakang, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan penelitian, serta
sistematika penulisan Tugas Akhir.

BAB 2. LANDASAN TEORI
Bab ini mengulas teori-teori yang berhubungan dengan Tugas Akhir, teori

umum yang mendukung judul Analisis Pengukuran Kualitas Website Poltekkes Ke-
menkes Riau Menggunakan Metode Webqual 4.0.

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini berisi tentang pengumpulan data dan metode kerja yang digunakan

pada penelitian ini.
BAB 4. ANALISIA DAN HASIL
Bab ini berisi tentang analisis mengenai kualitas website yang diukur

berdasarkan variabel Kualitas Kegunaan (Usability), Kualitas Informasi (Informa-
tion Quality), Kualitas Interaksi (Interaction Quality).

BAB 5. PENUTUP
Bab ini berisikan kesimpulan dan saran dari tugas akhir yang dibuat menge-

nai hasil dari analisis dan pengolahan data yang telah dilakukan.
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BAB 2

LANDASAN TEORI

2.1 Pengertian Analisis
Analisis merupakan presentasi suatu sistem informasi yang utuh ke dalam

komponen-komponennya untuk mengenali dan mengevaluasi permasalahan, ke-
sempatan, hambatan yang terjadi dan kebutuhan yang diharapkan sehingga dapat
mengusulkan perbaikannya (Abbas, 2013). Menurut Susanti dan Septrisulviani
(2018) langkah-langkah dalam mengumpulkan data dapat dilakukan dengan obser-
vasi, daftar pertanyaan, pengambilan sampel, wawancara dan studi kepustakaan.

2.2 Website
Website merupakan wadah yang digunakan oleh suatu instansi atau organi-

sasi untuk suatu tujuan bisnis (Barus dan Suprapto, 2018).

2.2.1 Dimensi Kualitas Website
Menurut Puspitasari (2013) dimensi kualitas website dibagi menjadi lima

yaitu:

1. Informasi, mencakup kualitas konten, Usability, kelengkapan, akurat, dan
relevan.

2. Keamanan, mencakup kepercayaan, privasi dan jaminan keamanan.
3. Kemudahan, mencakup user friendly, mudah dimengerti, dan kecepatan.
4. Kenyamanan, mencakup daya tarik visual, daya tarik emosional, desain kre-

atif dan atraktif.
5. Kualitas pelayanan, meliputi integritas secara online, dan customer service.

2.2.2 Jenis-jenis Website
Menurut (Monalisa, 2016) ada 2 jenis website berdasarkan sifat, yaitu:

1. Website statis adalah website yang content isinya sangat jarang diubah dan
bisa juga dioperasikan oleh perorangan dengan memanfaatkan beberapa
software editor.

2. Website dinamis adalah website yang menyediakan content atau isi yang
tidak konsisten, dapat diubah setiap saat ketika web server menerima pe-
rintah untuk menampilkan sesuatu dalam web page, maka web page akan
merespon perintah tersebut.

2.2.3 Pengukuran Kualitas Website
Ada enam dimensi pengukuran kualitas website dengan menggunakan

metode webqual yaitu aksesibilitas, interaksi, kecukupan interaksi, kegunaan da-



ri konten, gaya hidup dan kepribadian. Perilaku pengguna internet mempengaruhi
cara pandang kualitas layanan dan dimensi aksesibilitas, interaksi, kecukupan in-
formasi, kegunaan dari konten dan gaya hidup (Rohman, Kurniawan, dkk., 2017).

2.3 Metode Webqual
Webqual pada konsep Quality Function Deployment (QFD) adalah suatu

pengukuran yang digunakan mengukur kualitas dari website berdasarkan instrumen
yang dapat dikelompokkan kedalam tiga variabel yaitu: Usability, Information Qua-
lity, dan Interaction Quality (Syaifullah dan Soemantri, 2016).

Webqual 4.0 disusun berdasarkan tiga dimensi, yaitu: Kualitas Kegunaan
Usability, Kualitas Informasi (Information Quality), dan Kualitas Interaksi (Inter-
action Quality). Kualitas dalam tiga dimensi dari Webqual versi 4.0 dapat persep-
si pengguna tentang suatu sistem informasi yang baik adalah dimana pengguna
merasa puas dengan kualitas menggunakan website tersebut (Syaifullah dan Soe-
mantri, 2016). Gambar 2.1 merupakan gambar metode webqual:

Gambar 2.1. Metode Webqual 4.0

Berdasarkan penelitian ini webqual terdiri atas tiga dimensi yaitu:
(Rahmawati dan Anwar, 2018):

1. Usability
Usability (Kegunaan) adalah mutu yang terkait dengan website, tampilan
sebuah website merupakan faktor utama dalam mempengaruhi pengunjung
website contohnya: tampilan, kemudahan penggunaan, navigasi dan suatu
gambaran yang disampaikan kepada pengguna.

2. Information Quality (Kualitas Informasi)
Information Quality adalah mutu dari isi yang terdapat pada website, dilihat
dari isi pada website, berdasarkan ada atau tidak informasi yang disajikan
untuk tujuan pengguna seperti akurasi, format dan keterkaitannya.
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3. Interaction Quality (Kualitas Interaksi)
Interaction Quality adalah mutu dari interaksi pelayanan yang dialami o-
leh pengguna, Kualitas Interaksi mencakup kemampuan memberi rasa a-
man saat interaksi, memudahkan komunikasi, memiliki kepercayaan dalam
menyimpan informasi pribadi pengguna, serta mampu memberikan keyaki-
nan yang disampaikan akan ditepati.

Webqual 4.0 dapat disusun berdasarkan penelitian pada tiga dimensi yaitu
Kualitas Kegunaan (Usability), Kualitas Informasi (Information Quality) dan Kua-
litas Interaksi (Interaction Quality) sebagaimana termuat dalam Tabel 2.1, Tabel 2.2
dan Tabel 2.3 (Setyawa, Susilo, dan Apritasari, 2017).

Tabel 2.1. Dimensi Kegunaan (Usability)

Dimensi Deskripsi Indikator
Usability 1. User Friendly

2. Interaksi dengan website jelas dan dapat dimengerti
3. Kemudahan untuk navigasi
4. Mudah digunakan
5. Tampilan yang menarik
6. Website sesuai dengan jenis website
7. Memberikan informasi yang akurat
8. Membentuk pengalaman yang positif bagi pengguna

Tabel 2.2. Dimensi Kualitas Informasi (Information Quality)

Dimensi Deskripsi Indikator
Information Quality 1. Menyajikan informasi yang akurat

2. Menyajikan informasi yang dapat dipercaya
3. Menyajikan informasi yang up to date
4. Menyajikan informasi yang terkait
5. Menyajikan informasi yang mudah dipahami
6. Menyajikan informasi yang cukup detail
7. Menyajikan informasi dalam bentuk yang sesuai

Tabel 2.3. Dimensi Kualitas Interaksi (Interaction Quality)

Dimensi Deskripsi Indikator
Interaction Quality 1. Memiliki reputasi yang baik

2. Aman saat melakukan transaksi
3. Rasa aman dalam pengiriman data pribadi
4. Memberikan rasa nyaman kepada pengguna
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Tabel 2.3 Dimensi Kualitas Interaksi (Interaction Quality) (Tabel lanjutan...)

Dimensi Deskripsi Indikator
5. Ada suasana komunitas
6. Kemudahan komunikasi dengan organisasi
7. Tingkat kepercayaan yang tinggi terhadap informasi
yang disajikan oleh website

2.4 Kuesioner
Teknik pengumpulan data yang dimanfaatkan oleh para peneliti dalam

mengumpulkan data secara tidak langsung yang berisikan sejumlah pertanyaan
yang akan dijawab oleh responden (Rahmaini, 2018). Menurut (Sofyan, 2009),
ada empat bagian pokok kuesioner, yaitu:

1. Terdapat subjek, yaitu individu atau lembaga yang melakukan penelitian.
2. Adanya permohonan dari peneliti untuk mengisi secara aktif dan objektif

dari pertanyaan-pertanyaan yang tersedia.
3. Adanya tata cara atau arahan atau petunjuk dalam pengisian kuesioner.
4. Tersedia pertanyaan atau pernyataan yang diminta responden untuk

mengisinya serta tersedianya tempat atau kolom untuk mengisinya.

Berikut kuesioner yang digunakan oleh peneliti untuk mendapatkan data
dari sumbernya, sebagai berikut:

1. Pertanyaan (kuesioner)
Terbuka, pertanyaan yang memungkinkan responden memberikan jawaban
sesuai dengan cara atau pendapatnya, contoh: Bagaimana menurut anda me-
ngenai website Poltekkes Kemenkes Riau? Jawaban responden terhadap
pertanyaan-pertanyaan tersebut akan bermacam-macam.

2. Pertanyaan (kuesioner)
Tertutup, responden memilih jawaban di antara pilihan yang sudah dise-
diakan. Pertanyaan-pertanyaan tertutup dapat dengan mudah diolah untuk
tahap penelitian selanjutnya, contoh: Apakah informasi yang disediakan o-
leh Website Poltekkes Kemenkes Riau jelas?

(a) Sangat Setuju
(b) Setuju
(c) Ragu-ragu
(d) Tidak Setuju
(e) Sangat Tidak Setuju

Dengan adanya jawaban yang disediakan dan mudah untuk dimengerti, ma-
ka responden tidak akan kesulitan dalam menjawabnya. Adapun bobot ni-

8



lai dari setiap jawaban yang disediakan, yaitu: Range nilai pada kuesioner
(Yaedo, 2016):

(a) Sangat Setuju = 5
(b) Setuju = 4
(c) Ragu-ragu = 3
(d) Tidak Setuju = 2
(e) Sangat Tidak Setuju = 1

Dengan adanya range (nilai) dari setiap jawaban kuesioner maka akan mem-
permudah dalam penghitungan hasil akhirnya.

3. Pertanyaan (kuesioner) tidak terstruktur yang tersamar
Kuisioner ini berlandaskan pada riset motivasi. Para peneliti telah mencoba
untuk mengatasi keengganan responden untuk membahas perasaan mere-
ka dengan cara mengembangkan teknik-teknik yang terlepas dari masalah
kepedulian dan keinginan untuk membuka diri.

4. Pertanyaan (kuesioner) terstruktur yang tersamar
Kuesioner ini dikembangkan sebagai cara menggabungkan keunggulan dari
penyamaran dalam mengungkapkan motif dan sikap di bawah sadar dengan
keunggulan struktur pengkodean serta tabulasi jawaban.

2.5 Teknik Pengukuran
Berikut teknik pengukuran dengan kuesioner yang paling popular yaitu:

1. Likert’s Summated Rating (LSR)
Merupakan pengukuran sikap responden. Jawaban responden dari per-
tanyaan dinyatakan dalam pilihan yang menampung jawaban antara sangat
setuju sekali dengan sangat tidak setuju.

2. Semantic Differential (SD)
Responden menyatakan pilihan di antara dua kata sifat. Dapat dibentuk
dalam suatu garis nilai yang konsisten, dapat diukur dalam satuan jarak atau
dalam bentuk pilihan seperti LSR.

2.6 Menentukan Jumlah Sampel
Subjek yang dianalisa pada suatu penelitian sangat tergantung pada siapa

yang diteliti. Banyaknya jumlah sampel sering dinyatakan dengan ukuran sampel.
Jumlah sampel yang mewakili 100 persen populasi adalah sama dengan jumlah pop-
ulasi. Makin besar jumlah sampel mendekati jumlah populasi maka peluang kesala-
han dalam melakukan generalisasi akan semakin kecil, dan sebaliknya makin kecil
jumlah sampel penelitian maka diduga akan semakin besar kemungkinan kesalahan
dalam melakukan generalisasi.
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Teknik penarikan sampel menggunakan persamaan Accidental Sampel de-
ngan level signifikansi yang diinginkan 0,1 atau 10 persen Persamaan 2.1:

n =
N

1+Ne2 (2.1)

Keterangan:
n = Jumlah Sampel
N = Jumlah Populasi
e: Level signifikan yang diinginkan (0,1 atau 10%)

2.7 Uji Validitas dan Reliabilitas
Uji validitas merupakan tingkat keakuratan alat ukur yang digunakan.

Dikatakan valid apabila alat ukur yang dipergunakan untuk mendapatkan data itu
valid atau dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. Dengan
demikian, instrumen yang valid merupakan instrumen yang benar-benar tepat untuk
mengukur apa yang hendak diukur. Atau bisa dikatakan validitas ada sejauh mana
suatu alat ukur tepat dalam mengukur suatu data.

Uji reliabilitas adalah ukuran yang menunjukkan bahwa alat ukur yang di-
gunakan dalam penelitian mempunyai keandalan sebagai alat ukur, seperti di ukur
melalui konsistensi hasil pengukuran dari waktu ke waktu jika fenomena yang
diukur tetap konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Janti, 2014).

2.8 Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik digunakan untuk mengetahui ada tidaknya normalitas

residual, multikolinieritas, autokorelasi, dan heteroskedastis pada model regresi.
Model regresi linier dapat disebut sebagai model yang baik jika model tersebut
memenuhi beberapa asumsi klasik. Apabila ada satu syarat saja yang tidak ter-
penuhi, hasil analisis regresi tidak dapat dikatakan bersifat BLUE (Priyatno, 2014).

2.9 Uji Normalitas
Uji normalitas merupakan uji yang dilakukan untuk mengetahui apakah di

dalam model analisis regresi, variabel terikat dan variabel bebasnya sudah terdis-
tribusi secara normal atau belum. Uji ini dapat menggunakan 3 metode analisis.
Analisis tersebut meliputi analisis histogram, analisis grafik normal probability plot
dan analisis statistik One Sample Kolmogorov Smirnov (Juhanda, 2014).

2.10 Uji Multikolinieritas
Uji multikolinieritas merupakan uji yang dilakukan untuk mengetahui apa-

kah di dalam model analisis regresi terdapat hubungan antar variabel bebas. Terjadi
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gejala multikolinearitas jika nilai tolerance (TOL) nya berada dibawah nilai 0,1 dan
nilai Variance Inflation Factor (VIF) nya berada diatas nilai 10 (Juhanda, 2014).

2.11 Uji Heterokedastisitas
Uji heteroskedastisitas merupakan uji yang dilakukan untuk mengetahui

apakah di dalam model analisis regresi terdapat perbedaan antara varians residu-
al dari satu pengamatan ke pengamatan lainnya. Terjadi gejala heteroskedastisitas
jika di dalam grafik scatterplot terdapat pola-pola tertentu atau titik-titiknya tidak
menyebar di atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu Y (Juhanda, 2014).

2.12 Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh atau

hubungan secara linier antara dua atau lebih variabel independen dengan satu vari-
abel dependen (Priyatno, 2014).

2.13 Statistical Product and Service Solutions (SPSS)
SPSS adalah salah satu program komputer yang khusus dibuat untuk men-

golah data dengan metode statistic tertentu. SPSS sebagai software statistic pertama
kali dibuat tahun 1968 oleh tiga mahasiswa Stanford University, yakni Norman H.
Nie, C. Hadlai Hull dan Dale H. Bent. Pada tahun 1984, SPSS pertama kali muncul
dengan versi PC dengan nama SPSS/PC+, dan sejalan dengan mulai populernya
sistem operasi windows, SPSS pada tahun 1992 juga mengeluarkan versi windows.
SPSS awalnya yang tadinya ditujukan bagi pengolahan data statistic untuk ilmu
social sekarang diperluas untuk melayani berbagai jenis user, data mining dan pre-
dictive analytic.

2.14 Penelitian Terdahulu
Metode Webqual 4.0 telah banyak digunakan dalam penelitian di berbagai

studi kasus dan permasalahan, berikut hasil penelitian terdahulu dapat dilihat pada
Tabel 2.4.
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Tabel 2.4. Penelitian Terdahulu

No Nama dan
Tahun

Judul Hasil

1 Monalisa (2016) Analisis Kualitas Layanan
Website Terhadap Kepuasan
Mahasiswa dengan Penera-
pan Metode Webqual (Studi
Kasus: UIN Suska Riau)

Hasil penelitian menje-
laskan bahwa kualitas
layanan menjelaskan hubun-
gan kepuasan mahasiswa
sebesar 0,354, kualitas
layanan 35,4%. sisanya
lebih besar nilainya yaitu
64,6%. variabel Information
Quality sebesar 1,144,t
tabel sebesar 1,664, variabel
Interaction Quality sebesar
3,651 dengan t 1,664, Kuali-
tas layanan Website terhadap
kepuasan mahasiswa adalah
adalah variabel Interaction
Quality yaitu 0.467.

2 Silalahi (2015) Analisis Website Matahari-
mall.Com Menggunakan
Metode Webqual 4.0 (Studi
Kasus Pelanggan di kota
Batam)

Hasil penelitian menje-
laskan bahwa dimensi
Usability bahwa respon-
den terlibat dalam hal ini
penelitian sebanyak 100
responden. menyatakan
bahwa dimensi Usability
(kemudahan penggunaan)
terhadap user satisfaction
(kepuasan pengguna), Pe-
ngaruh Information Quality
(kualitas informasi) ter-
hadap user satisfaction
(kepuasan pengguna), Pe-
ngaruh Service Interaction
Quality (kualitas layanan)
terhadap user satisfaction
(kepuasan pengguna).
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Tabel 2.4 Penelitian Terdahulu (Tabel lanjutan...)

No Nama dan
Tahun

Judul Hasil

3 Miftah Nasution
dan Mudjahidin
(2013)

Analisis Kualitas Layanan
Website Kantor Pelayanan
Perbendaharaan Negara
(Kppn) Surabaya I Dengan
Metode Webqual

Hasil penelitian ini di-
harapkan menjadi umpan
balik (feedback) bagi
manajemen website untuk
meningkatkan kualitas
website KPPN Surabaya I
di masa yang akan datang,
Adanya hubungan yang
positif dan signifikan antara
ketiga variabel konstruk
yang membentuk model
penelitian variabel kualitas
layanan, tingkat kepuasan,
dan intensitas penggunaan
kembali website.

4 Rizka Amalia
Kurniawati dkk
(2018)

Analisis Pengaruh Kualitas
Website Terhadap Kepuasan
Pelanggan Mister Aladin
Dengan Menggunakan
Webqual 4.0

Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa secara
signifikan, kualitas website
yang terdiri dari Usability,
Information Quality dan
service Interaction Quality
mempengaruhi kepuasan.

5 Deva Nur Fauzi-
ah dan Dewi Ayu
Nur Wulandari
(2018)

Pengukuran Kualitas
Layanan Bukalapak.Com
Terhadap Kepuasan Kon-
sumen Dengan Metode
Webqual 4.0

Penyebaran kuesioner
penelitian ini menggunakan
skala likert dengan 23
pertanyaan untuk 34 respon-
den. Berdasarkan variabel
webqual 4.0, hasil analisis
baik secara parsial atau
sekaligus dimensi kualitas
situs Bukalapak berpenga-
ruh signifikan terhadap
pelanggan kepuasan di situs
Bukalapak.com.

2.15 Profil Poltekkes Kemenkes Riau
Poltekkes Kemenkes Riau merupakan institusi pendidikan yang beralamat

di Jl. Melur No.103, Sukajadi, Pekanbaru, Riau. Poltekkes Kemenkes Riau
didirikan sejak tanggal 16 april 2001. Poltekkes Kemenkes Riau memiliki 3 pro-
gram studi yaitu studi Gizi, Studi Keperawatan, Studi Kebidanan. Pada tahun 2015,
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Poltekkes Kemenkes Riau diimplementasikan website dengan alamat pkr.ac.id. un-
tuk menyediakan berbagai fasilitas layanan memudahkan pengguna didalamnya se-
cara kualitas maupun kuantitas.

2.16 Visi dan Misi
Visi dan Misi yang ada di Poltekkes Kemenkes Riau adalah sebagai berikut:

2.16.1 Visi
Menjadi pusat pendidikan vokasional bidang kesehatan di Provinsi Riau

yang mampu bersaing di tingkat global tahun 2029.

2.16.2 Misi
1. Menyelenggarakan pendidikan kesehatan untuk menghasilkan lulusan yang

berkualitas, beriman dan bertaqwa.
2. Melaksanakan penelitian terapan dibidang kesehatan yang berguna bagi

masyarakat.
3. Melaksanakan pengabdian masyarakat dan pemanfaatan Iptek bidang ke-

sehatan untuk perubahan perilaku hidup sehat.

2.17 Struktur Organisasi
Struktur Organisasi Poltekkes Kemenkes Riau dipimpin oleh Bapak H. Hus-

nan, S.Kp, MKM sebagai Direktur. Kemudian dibawahnya ada 3 Wakil Direktur,
yaitu Wakil Direktur I Bapak Alkausyari Aziz, SKM, M.Kes, Wakil Direktur II
Ibu Rully Hevrialni, SST, M.Keb dan Wakil Direktur III Ibu Ns. Wiwiek Delvira,
S.Kep, M.Kep. Struktur Organisasi Selengkapnya dapat dilihat pada (Lampiran E).
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BAB 3

METODOLOGI PENELITIAN

Adapun alur dalam pelaksanaan Tugas Akhir ini dapat dilihat pada Gam-
bar 3.1 berikut:

Gambar 3.1. Metodologi Penelitian

3.1 Tahap Penelitian
Aktivitas yang dilaksanakan pada tahap pendahuluan ini adalah:

3.1.1 Menentukan Topik
Menentukan pokok permasalahan yang akan dianalisis pada Tugas Akhir ini

adalah Analisis Pengukuran Kualitas Website Poltekkes Kemenkes Riau Menggu-
nakan Metode Webqual 4.0.



3.1.2 Menentukan Objek
Kemudian menentukan objek, objek penelitian Tugas Akhir ini adalah web-

site Poltekkes Kemenkes Riau.

3.2 Tahap Perencanaan
Alur dalam tahapan perencanaan Tugas Akhir ini adalah:

3.2.1 Identifikasi Masalah
Identifikasi masalah untuk menjabarkan masalah dan membuat penjelasan

inti dari penelitian Tugas Akhir ini. Terdiri dari membuat rumusan masalah, mem-
buat batasan masalah, tujuan serta manfaat dari penelitian. Tahap ini menjelaskan
permasalahan apa yang akan dikaji dan menentukan batasan masalah serta menje-
laskan tujuan dan manfaat dari penelitian, adapun metode identifikasi masalah pada
penelitian ini yaitu dengan melakukan wawancara kepada pihak IT Poltekkes Ke-
menkes Riau.

3.2.2 Menentukan Data Yang dibutuhkan
Sebelum data diolah, tahap awal yang dilakukan adalah menentukan da-

ta apa saja dibutuhkan. Menentukan data ini dilakukan observasi, kemudian di-
lakukan studi literatur untuk mengetahui data apa saja yang dibutuhkan. Data yang
dibutuhkan dalam Tugas Akhir ini yaitu:

1. Data primer yaitu data yang didapatkan langsung dari sumber penelitian.
Seperti hasil wawancara dan kuisioner dari pihak IT Poltekkes Kemenkes
Riau, mahasiswa, dosen dan pegawai.

2. Data sekunder yaitu data yang diperoleh secara tidak langsung dari objek
penelitian. Seperti data yang didapatkan dari buku, jurnal, dan internet yang
berhubungan dengan penelitian sebagai bahan referensi.

3.2.3 Menentukan Teknik Pengumpulan Data
Penelitian ini menggunakan teknik wawancara dan kuisioner untuk

mengumpulkan data. Pertanyaan dari wawancara dan kuesioner ini dibuat meng-
gunakan variabel-variabel yang ada pada Webqual 4.0.

3.2.4 Menentukan Responden
Dalam suatu penelitian responden sangat penting kedudukannya, karena res-

ponden akan menjadi batasan dari penelitian tersebut yaitu dengan menentukan sia-
pa responden pada penelitian dan menentukan jumlah responden pada penelitian
ini. Responden pada penelitian ini adalah mahasiswa Poltekkes Kemenkes Riau se-
banyak 826 orang. Metode penentuan sampel menggunakan metode Slovin dengan
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batas toleransi kesalahan 0,1 atau 10% dengan Persamaan 3.1.

n =
N

1+Ne2 (3.1)

Keterangan:
n: Jumlah Sampel
N: Jumlah Populasi
e: Level signifikan yang diinginkan (0,1 atau 10%)

n = 826
1+826(0.12)

n = 826
1+8,26

n = 826
9,26

n = 89,20
Dari rumus slovin tersebut maka diperoleh jumlah sampel pada penelitian

ini adalah 89,20 yang digabungkan menjadi 89 responden.

3.3 Tahap Pengumpulan Data
Tahap pengumpulan data dilakukan setelah tahap perencanaan. Setelah

menentukan data, selanjutnya adalah melakukan pengumpulan data. Tahapan ini
proses dalam pengumpulan data, baik data primer maupun data sekunder. Tahapan-
nya adalah sebagai berikut:

3.3.1 Studi Pustaka
Studi Pustaka dilakukan untuk mencari buku dan jurnal sebagai referensi

yang sesuai dengan penelitian Tugas Akhir ini.

3.3.2 Observasi
Observasi langsung dilakukan dengan melihat tampilan website dan meli-

hat permasalahan-permasalahan pada website serta menyebarkan kuesioner kepada
objek penelitian atau mahasiwa (Lampiran E).

3.3.3 Wawancara
Untuk memperoleh informasi yang lebih akurat maka dilakukanlah kegiatan

tanya jawab secara langsung kepada pihak pengelola website yaitu pihak Informasi
dan Teknologi (IT) Poltekkes Kemenkes Riau (Lampiran A). Narasumber wawan-
cara bagian IT ini adalah bapak Alkhafi Budiyarman, MM.

3.3.4 Pembuatan Kueisioner
Tahapan ini adalah serangkaian proses pembuatan pertanyaan tertulis, per-

tanyaan ini mengacu pada variable-variable yang ada pada Webqual yaitu Kualitas
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Kegunaan (Usability Quality), Kualitas Informasi (Information Quality), Kualitas
Interaksi (Interaction Quality) (Lampiran C).

3.3.5 Hipotesis
Tahap uji hipotesis menggunakan metode pengambilan keputusan

berdasarkan analisis data untuk mendapatkan kesimpulan pada sampel yang dapat
berlaku untuk populasi.

Hipotesis dalam penelitin ini adalah sebagai berikut:

1. Kualitas Kegunaan (Usability Quality) berpengaruh terhadap kepuasan
pengguna (user satisfaction) website Poltekkes Kemenkes Riau.

2. Kualitas Informasi (Information Quality) berpengaruh terhadap kepuasan
pengguna (user satisfaction) website Poltekkes Kemenkes Riau.

3. Kualitas Interaksi (Interaction Quality) berpengaruh terhadap kepuasan
pengguna (user satisfaction) website Poltekkes Kemenkes Riau.

3.4 Tahap Evaluasi dan Hasil
Tahap evaluasi dan hasil didapatkan dengan melakukan pengolahan data

kuesioner responden dan uji validitas dan uji reliabilitas:

3.4.1 Uji Realibilitas dan Validitas
Setelah pembuatan kuisioner maka kita melakukan pengujian reabilitas dan

validitas apakah kuesioner layak atau tidak untuk digunakan, selanjutnya pada tahap
ini peneliti akan melakukan pengolahan data yang diperoleh dari penyebaran kue-
sioner penelitian kepada pengguna website. Peneliti akan memanfaatkan tools SPSS
dan menggunakan metode Webqual untuk menganalisa.

3.4.2 Analisa Hasil Kuisioner
Selanjutnya pada tahap ini akan dilakukan pengolahan data yang diperoleh

dari penyebaran kuesioner. Peneliti akan memanfaatkan tools SPSS dan menggu-
nakan metode Webqual untuk menganalisa.

3.4.3 Webqual 4.0
Peneliti akan melakukan analisa hasil kuesioner berdasarkan 3 variabel

metode Webqual 4.0 dengan melakukan uji asumsi klasik sampai ke hipotesis uji
T dan Uji F untuk mendapatkan hasil kualitas layanan website Poltekkes Kemenkes
Riau ini peneliti menggunakan tools SPSS.

3.5 Dokumentasi
Mendokumentasikan seluruh kegiatan yang dilakukan pada Tugas Akhir,

mulai dari pendahuluan, perencanaan, pengumpulan data serta analisa dan hasil.
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BAB 5

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Dari hasil data yang telah dikumpulkan, diolah dan dianalisa dari penguku-

ran kualitas website Poltekkes Kemenkes Riau menggunakan metode Webqual 4.0,
dapat ditarik kesimpulan bahwa:

1. Tingkat kepuasan penggunaan website Poltekkes Kemenkes Riau terhadap
kualitas pengguna sebesar 3,926 lebih besar dari T tabel yaitu 1,662, yang
artinya uji hipotesis variabel Kualitas Kegunaan (Usability) berpengaruh
signifikan/positif terhadap tingkat kepuasan pengguna.

2. Selanjutnya pada Kualitas Informasi sebesar 2,416 lebih besar dari T tabel
yaitu 1,662 dan Kualitas Interaksi sebesar 2,463 lebih besar dari 1,662 yang
artinya uji hipotesis dari 3 variabel dapat diterima dan permasalahan yang
ada pada kepuasan penggunaan Kualitas Informasi dan Kualitas Interaksi
terbukti nyata. Dapat disimpulkan bahwa Kualitas Kegunaan, Kualisas In-
formasi, fitur dalam website tidak sinkron dan tidak tersedianya wadah un-
tuk berkomentar atau live chat pada website Poltekkes Kemenkes Riau.

3. Rekomendasi yang diperoleh dari permasalahan Usability adalah pihak pen-
gelola dapat memperhatikan tampilan pada website sehingga informasi yang
ditampilkan bisa diterima dengan jelas oleh pengguna dengan acuan pe-
doman penelitian atau jurnal agar tampilan website lebih baik kedepan-
nya. Kualitas Informasi meng-update fitur navigasi yang bisa di akses o-
leh pengguna. Selanjutnya, Kualitas Interaksi sebaiknya pihak pengelola
memberikan kolom komentar atau live chat untuk pengguna, sehingga bisa
terjadi komunikasi antara pengguna dan pihak pengelola website Poltekkes
Kemenkes Riau.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil kesimpulan dan pembahasan yang telah dijabarkan, di-

harapkan dapat memberikan gambaran serta dijadikan acuan pihak pengelola web-
site Poltekkes Kemenkes Riau untuk meningkatkan kualitas website sesuai dengan
keinginan dan kebutuhan pengunjung, saran yang diberikan adalah:

1. Pihak Poltekkes Kemenkes Riau dapat lebih mempertahankan keseluruhan
kualitas website yang dinilai sudah baik untuk dapat memenuhi keinginan
atau kepuasan pengguna.

2. Untuk meningkatkan kepuasan pengguna website pihak Poltekkes Ke-



menkes Riau disarankan untuk meningkatkan Kualitas Interaksi layanan
serta memperhatikan tampilan website agar menjadi lebih menarik dan user
friendly.

3. Bagi penelitian lanjutan, disarankan untuk dapat menambahkan metode
tambahan dengan metode webqual 4.0 agar dapat lebih sempurna dalam
pengukuran kualitas website terhadap kepuasan pengguna.

4. Sebaiknya pihak Poltekkes Kemenkes Riau membahas peningkatan kuali-
tas website dengan teknik yang lain, sehingga dapat mempertahankan dan
meningkatkan kepuasan pengguna, kualitas website lebih baik serta dapat
me-maintenance website setiap tahunnya.
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LAMPIRAN A

HASIL WAWANCARA

Pewawancara: Jefri Indra Febrino
Narasumber: Alkahfi Budiyarman, MM
Jabatan: kepala admin
Hari/Tanggal: Senin/ 5 April 2021
Tempat Wawancara: Poltekkes Kemenkes Riau

Pewawancara: Berapakah jumlah mahasiswa poltekkes seluruhnya?
Narasumber: Saat ini, poltekkes memiliki 826 mahasiswa yang aktif.
Pewawancara: Apakah poltekkes memiliki layanan informasi online?
Narasumber: Ada, poltekkes memiliki layanan informasi berupa situs website,
yaitu pkr.ac.id.
Pewawancara: Sudah berapa lama website ini diimplementasikan?
Narasumber: Website ini ada sejak tahun 2015.
Pewawancara: Berapa banyak pengguna yang menggunakan website ini?
Narasumber: Dalam sehari penggunjung website berjumlah 40-50 orang.
Pewawancara: Apakah website poltekkes sudah di rancang sesuai kebutuhan
pengguna?
Narasumber: Ya, website poltekkes sudah dibuat berdasarkan kebutuhan pengguna.
Pewawancara: Apakah tujuan dari dirancangnya website poltekkes?
Narasumber: Tujuan awalnya untuk memperkenalkan profil dan sejarah kampus
secara online agar dikenal masyarakat luas serta mempermudah mahasiswa untuk
memperoleh informasi mengenai kampus.
Pewawancara: Apakah pengguna pernah menyampaikan keluhan saat menggu-
nakan website?
Narasumber: Ada, pasti ada.
Pewawancara: Keluhan seperti apa?
Narasumber: Biasanya terjadi saat banyak yang menggunakan sistem, website
tiba-tiba error ataupun loadingnya lambat, informasi yang ada di website juga tidak
update selalu.
Pewawancara: Apakah website ini menyediakan halaman keluhan pengguna?
Narasumber: Ada, berupa layanan customer service seperti email atau telp.
Pewawancara: Apakah website ini tidak menyediakan layanan live chat atau kolom
komentar?
Narasumber: Tidak ada.



Pewawancara: apakah ada rencana untuk menambahkan fitur tersebut didalam
website pkr.ac.id?
Narasumber: untuk saat ini belum karna sumber daya manusia kita belum dapat
untuk membuat fitur tersebut.
Pewawancara: Mengapa didalam website pkr.ac.id ditemukan nya gambar yang
tidak bersih atau buram saya lihat saat kursor mengarah pada gambar maka url
yang ditampilkan terdapat format file whatsapp pada gambar?
Narasumber: hal itu masih menjadi kesalahan kami dalam menginput gambar pada
website kemungkinan dekat akan kami ubah kesalahan tersebut dalam waktu dekat.
Pewawancara: Apakah website ini aman?
Narasumber: Aman, karena server ada di kita.
Pewawancara: Mengapa pada tampilan menu Stay with Us didalam website
pkr.ac.id masih ditemukan nya data yang masih kosong pak? seperti google,
youtube, vimeo, painters, themefores
Narasumber: kedepan akan dibuatkan akun akun social media yang masih kosong
pada menu tersebut
Pewawancara: Apakah sebaik nya menu yang belum terisi akun tersebut di hidden
pada tampilan website pak?
Narasumber: baik,setelah kita memiliki akun akan kita tampilkan pada website
Pewawancara: Apakah saat terjadi error pada website dapat ditangani secara cepat?
Jika iya berapa lama waktu yang dibutuhkan saat terjadi error?
Narasumber: Bisa cepat bisa lambat, tergantung tingkat kerusakan pada website.
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LAMPIRAN B

KUESIONER PENELITIAN

No Pertanyaan
Kinerja

SS S N TS STS
1 Apakah website Poltekkes Kemenkes Riau mudah

dioperasikan?
2 Apakah website tepat dalam penyusunan tata letak

informasi?
3 Apakah website poltekkes Kemenkes Riau mudah

untuk dijelajahi atau navigasi?
4 Apakah website Poltekkes Kemenkes Riau mudah

digunakan?
5 Bagaimana tampilan website poltekkes Kemenkes

Riau menarik atau atraktif?
6 Apakah website poltekkes Kemenkes Riau telah

sesuai dengan desain jenis website?



No Pertanyaan
Kinerja

SS S N TS STS
7 Apakah website tepat dalam penyusunan tata letak

informasi?
8 Apakah website poltekkes Kemenkes Riau mem-

berikan hal yang positif?
9 Apakah informasi yang tersedia website akurat?
10 Apakah informasi yang disajikan website dapat

terpercaya?
11 Apakah informasi yang disediakan website sudah

up to date?
12 Apakah informasi yang disajikan website sudah

relevan?
13 Apakah informasi yang disediakan website mudah

dipahami?
14 Apakah website sudah memberikan informasi

yang cukup detail atau terperinci?
15 Apakah website memberikan informasi dengan

format yang sesuai?
16 Apakah website memiliki reputasi yang baik?
17 Apakah website sudah aman saat melakukan

transaksi?
18 Apakah website sudah memberikan rasa aman

dalam menyampaikan data pribadi?
19 Apakah website sudah memberikan rasa kenya-

manan bagi pengguna/pelanggan?
20 Apakah website memberikan rasa adanya komu-

nitas?
21 Apakah website memberikan kemudahan dalam

melakukan komunikasi?
22 Apakah anda sudah merasa yakin dengan infor-

masi yang diberikan website?
23 Apakah website sudah sangat baik secara keselu-

ruhan?
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LAMPIRAN C

TABULASI DATA
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LAMPIRAN D

HASIL UJI SPSS

1. Uji Validitas dan Reliabilitas



2. Uji Nomalitas
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3. Uji Multikolinieritas

4. Uji Heteroskedastisitas

5. Uji T

D - 3



6. Uji F
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LAMPIRAN E

DOKUMENTASI
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