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Penulis,
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FAUZAN MUBARAK
NIM. 11553102581

viii

nery wisey jJireAg uej[ng jo AJISIdAIU) DIWE][S] 3}€}S



Ak

ASNS NIN
Bl

VI ¥

5

‘nely eysng NN Jefem bueh uebunuadsy ueyibnisw yeply uedinbuad 'q

‘nery eysng NN uizi edue) undede ynjuag wejep Ul sin} A1ey yninjes neje ueibeqgses yeAueqiedwaw uep ueywnwnBusw Buele|q °z
‘yejesew nens ueneluly neje yiuy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘Yeiw| eAiey uesiinuad ‘uenipuad ‘ueyipipuad uebunuaday yniun eAuey uednnbuad e

=

:laguins ueyingaduaw uep ueywnuesuaw edue) Ul sijn) eAley yninjas nele ueibegas diynbuaw Buele|iq °|

al

:\l’yﬂ

Buepun-Buepun 1Bunpuyiig e3di yeH
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KEPUASAN PENGGUNA BERDASARKAN METODE
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FAUZAN MUBARAK
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Periode Wisuda:

Program Studi Sistem Informasi
Fakultas Sains dan Teknologi
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau
JI. Soebrantas, No. 155, Pekanbaru

ABSTRAK

PT. Pekanbaru Pos merupakan perusahaan media cetak yang ada di Kota Pekanbaru, Riau. Website
riaupotenza.com berfungsi sebagai penghubung yang berkaitan dengan segala informasi yang
diterbitkan pihak perusahaan. Website tersebut mempunyai beberapa masalah seperti terdapat
beberapa menu yang tidak berfungsi atau tidak bisa dibuka hingga terdapat notifikasi “situs ini
tidak dapat dijangkau”, informasi peta lokasi yang belum update, belum adanya fitur live chat
guna mempermudah user dalam hal komunikasi dengan pihak website. Tujuan penelitian ini
rﬁ'gnganalisa pengaruh kualitas website berdasarkan persepsi pengguna dengan metode Webqual
40 Pengambilan data dilakukan dengan observasi, wawancara,dan angket, untuk teknik sampling
jéhuh, terdapat 76 sampel secara keseluruhan yang digunakan. Berikutnya melakukan uji validitas,
réi_iabilitas data, asumsi klasik, dengan analisa regresi linear berganda dengan software SPSS
22, serta uji hipotesis yang dilakukan. Berdasarkan penelitian yang dilakukan dengan 3 variabel
té'_r_;'i-kat yakni Kualitas Penggunaan, Kualitas Infromasi, dan Kualitas Interaksi, maka variabel yang
bé‘fpengaruh yaitu Kualitas Interaksi dengan nilai T hitung 3,148 yang lebih besar dari T tabel
1,666.

Kata Kunci: Webqual 4.0, PT. Pekanbaru Pos, Analisis
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ANALYSIS OF THE INFLUENCE OF WEBSITE QUALITY ON
_USER SATISFACTION BASED ON WEBQUAL 4.0 METHOD

FAUZAN MUBARAK
NIM: 11553102581

Date of Final Exam: November 251 2021
Graduation Period:

Department of Information System
Faculty of Science and Technology
State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau
Soebrantas Street, No. 155, Pekanbaru

ABSTRACT

PT. Pekanbaru Pos is a print media company located in the city of Pekanbaru, Riau. Riaupoten-
za.com itself is functioning as a liaison related to all information published by the company.
Riaupotenza.com itself has several problems such as there are several menus that cannot function
or cannot be opened until there is a notification “this site cannot be reached”, location map
information that has not been updated, there is no live chat feature to make it easier for users to
communicate with parties websites. Based on the existing problems, an analysis based on user
perceptions was carried out using the Webqual 4.0 method. Data collection was carried out by
observation, interviews, and questionnaires, for the saturated sampling technique, there were 76
samples in total that were used. Next, test the validity, data reliability, classical assumptions, with
njiiltiple linear regression analysis using SPSS 22 software, and test the hypothesis. Based on
ré"search conducted with 3 dependent variables, quality of use, quality of information, and quality
of interaction, the influential variable is Quality of Interaction with a T count value of 3.148 which
is-greater than T table 1.666.

Keywords: Webqual 4.0, PT. Pekanbaru Pos, Analysis
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Saat ini teknologi informasi menjadi sesuatu hal yang penting karerna su-
dah banyak instansi dan organisasi yang menggunakan teknologi informasi sebagai
pendukung dalam berbagai kegiatan termasuk dalam mempermudah kerja pegawai.
Pefkembangan teknologi iniformasi saat ini juga sangat lah pesat. Teknologi in-
formasi ini merupakan alat bantu yang digunakan untuk menghasilkan sebuah in-
formasi yang dibutuhkan instanti ataupun organisasi (Tantra, 2012). Informasi ini
dapat dikumpulkan, diproses, disimpan, dianalisis, dengan menggunakan sistem,
inilah yang disebut sistem informasi.

Website merupakan salah satu bentuk media masa yang dipublikasi melalui
jar'ingan internet yang dapat diakses kapanpun dan dimanapun. Untuk mengetahui
kualitas sebuah Website maka perlu dilakukan pengukuran (Manik, Salamah, dan
Susanti, 2017). Website harus memiliki kualitas yang baik dari segi informasi yang
dimuat dan seberapa nyaman pengguna awam menggunakannya untuk mencari in-
formasi yang dibutuhkan (Utama, Hamzah, dan Lestari, 2017). Persepsi penggu-
na terhadap Website dapat diketahui dengan melakukan pengukuran kualitas su-
atu Website. Website atau World Wide Web (WWW) merupakan salah satu media
penting dimana pengguna dapat menemukan semua jenis informasi yang berkai-
tan dengan bidang mereka sendiri merupakan salah satu bentuk media masa yang
dipublikasi melalui jaringan internet yang dapat diakses dimanapun dan kapanpun
(Monalisa, 2016).

PT. Pekanbaru Pos Intergrafika adalah perusahaan yang bergerak dalam
penyampaian informasi atau berita melalui media cetak atau koran dan di pub-
likasikan ke wilayah Provinsi Riau. PT. Pekanbaru Pos Intergrafika beralamat di
JI-K.H Ahmad Dahlan. PT. Pekanbaru Pos Intergrafika memiliki sebuah website
riaupotenza.com yang merupakan sebuah portal media online sebagai sarana pub-
likasi untuk memberikan beragam informasi tentang kota Pekanbaru dan beberapa
keta lain yang ada di Provinsi Riau. Dalam website tersebut didalamnya terdapat
berita informasi yang ada di seluruh kota di Provinsi Riau. Ada berita mengenai
pemerintah, nasional, hukum, berita kota Pekanbaru dan berbagai daerah yang ada
di-Provinsi Riau, opini, pendidikan, wisata, dan berita lainnya.

Website yang baik adalah situs web yang banyak diminati oleh penggu-
nanya. Website perusahaan perlu mendapat perhatian demi menjaga konsistensi
Kualitasnya sehingga kualitas perusahaan dari aspek penilaian web menjadi lebih
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baik. Namun banyaknya website pada perusahaan lainnya, diduga akan terjadi per-
salngan yang tinggi antar perusahaan. Oleh karena itu peningkatan kualitas layanan
berbasis web merupakan suatu upaya yang harus dilakukan secara berkesinam-
bungan untuk meyakinkan pengguna agar tetap menggunakan layanannya sehing-
gd pada gilirannya dapat memberikan kepuasan kepada penggunanya (Napitupulu,
2016).

: _ Desain yang ditampilkan pada sebuah website merupakan kunci sukses su-
atu perusahaan atau instansi yang ingin mengimplementasikan konsep dalam per-
saingan. Penting bagi menajemen dan praktisi teknologi informasi untuk menge-
tahui kriteria apa saja yang harus dipertimbangkan dalam mendesain dan mengem-
bangkan website. Kriteria website berdasarkan desain yang efektif tersebut adalah
Site Design, Site Functionality, Customer Value (Indrajit, 2012). Selain kriteria de-
sain tersebut, suatu website yang baik juga memiliki kelayakan sebagai media yang
bermanfaat.

Ada beberapa metode dalam menilai kualitas sistem terhadap penggunanya,
yaitu Martilla dan James (1977). Metode Importante Performance Analysis meru-
pakan suatu metode yang digunakan untuk mengukur hubungan antara persep-
si pengguna dan prioritas peningkatan kualitas berdasarkan persepsi pengguna.
Fungsi utamanya untuk menampilkan informasi berkaitan dengan faktor-faktor
yang menurut pengguna sangat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pengguna,
Metode PIECES dan akan memberikan kuisioner kepada pengunjung website da-
ri segi performa, informasi, ekonomi, pengendalian, efisieni, dan layanan, Metode
Webqual disebut teknik untuk mengukur kualitas website berdasarkan kebutuhan
user (Barnes dan Vidgen 2003). Metode Webqual sebelumnya dikenal dengan
metode SERVQUAL. Untuk kebutuhan Penelitian Webqual ini dikembangkan de-
ngan metode Quality Function Development (QFD). Berikut 3 dimensi yaitu: Kua-
litas Penggunaan (Usability Quality) Kualitas Informasi (Information Quality), dan
Kualitas Interaksi (Interaction Quality).

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh bapak Yusri Mukhtar se-
laku Manager Pemasaran dan bapak A’an bagian IT Perusahaan, dapat diketahui
bahwa dari kategori Information Quality terdapat pada menu “Hubungi Kami”, ter-
dapat kesalahan pada alamat PT. Pekanbaru Pos yang dikarenakan belum update
lokasi pada peta infomasi. Alamat PT. Pekanbaru Pos saat ini berada di Jalan KH.
Ahmad Dahlan No. 14, Kec. Sukajadi, Pekanbaru. Sedangkan alamat yang ada di
dalam website masih berada di gedung Graha Pena, JL. HR. Soebrantas KM 10,5
Pekanbaru dan hingga saat ini belum adanya perbaikan informasi tentang peminda-
han tempat lokasi yang ada di dalam website tersebut
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Permasalahan dari kategori Usability Quality pada kategori menu “Lainnya”
yaitu terdapat beberapa menu yang tidak bisa digunakan antara lain, menu Olahra-
ga, Download, Berita Foto dan Video. Berupa pemberitahuan “situs ini tidak dapat
dijangkau”. Karena Usability Quality meliputi kemudahan website untuk dipela-
jari, kemudahan untuk dimengerti, kemudahan untuk ditelusuri, kemudahan untuk
digunakan, kemenarikan website, interface yang menyenangkan, memiliki kompe-
ténsi yang baik dan memberikan pengalaman baru yang menyenangkan (Karina dan
Kusuma, 2018).

Permasalahaan dari kategori Interaction Quality yaitu belum adanya fitur
“live chat”, guna agar user bisa berinteraksi secara cepat dan langsung dengan
pelayanan website riaupotenza. Karena pada dasarnya, tidak semua orang mau me-
nunggu tanggapan terlalu lama. Belum adanya informasi tentang bagaimana kon-
sumen dapat melakukan promosi iklan atau pembuatan berita di website riaupoten-
za.com.

Untuk permasalahan diatas, maka pada Penelitian ini penulismenggunakan
metode Webqual 4.0, yang merupakan salah satu metode atau teknik pengukuran
kualitas website berdasarkan persepsi penggguna akhir. Metode ini disusun pa-
da tiga dimensi, yaitu usibility (kegunaan/kemudahan), information quality (kua-
litas informasi), interaction quality (kualitas interaksi pelayanan) (Seprina, 2016).
Memiliki indikator-indikator yang sangat membantu dalam proses analisis penila-
ian website tersebut.

Peneliti-peneliti sebelumnya telah banyak menggunakan webqual untuk
berbagai macam kasus, seperti untuk: (1) Analisis pengaruh kualitas website ter-
hadap keputusan pembelian pada website Traveloka (Sastika, 2016). Dari hasil
penelitian, didapat bahwa pengaruh variable x yaitu website quality dengan men-
gunakan metode webqual 4.0 terhadap variable y yaitu keputusan pembelian pada
website e-commerce Traveloka adalah signifikan. Variabel x yaitu website quality
dapat menjelaskan variable y yaitu keputusan pembelian sebesar 40,5%, sedangkan
(200- 40,5) = 59,5% dipengaruhi variabel-variabel lain; (2) Pengukuran kualitas
Iayanan sistem Akaemik (Nada dan Wibowo, 2015). Berdasarkan hasil pengumpu-
lan dan analisis data dalam penelitian ini, maka dapat diambil kesimpulan dari 23
butir pertanyaan yang membentuk dimensidimensi dari Webqual, semuanya valid
dan reliable. Dari 3 dimensi Webqual 4.0, hanya dimensi kualitas interaksi (Inter-
aetion Quality) yang dinilai berpengaruh terhadap kepuasan pengguna, sedangkan
dimensi kualitas informasi (Information Quality) dan kegunaan (usability) dinilai
tidak berpengaruh tehadap kepuasan pengguna website SIA; (3) Analisis kualitas
website provinsi Bengkulu (Diana dan Veronika, 2018). Dari hasil analisis yang di-
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lakukan didapatkan simpulan yaitu responden setuju website e-government Provinsi
Bengkulu memiliki usability, informasi yang ditampilkan berkualitas, cukup dalam
ifteraksi pelayananan secara keseluruhan website e-government Provinsi Bengkulu
berkualitas; (4) Pengukuran kualitas website fashion e-commerce (Kusumawijaya
dan Karyati, 2017). Hasil analisis dimensi pertanyaan penilaian kualitas untuk kat-
egori tertinggi yang didapatkan adalah dimensi kegunaan, sedangkan nilai terrendah
dimiliki oleh dimensi kualitas. Pada hasil analisis subkategori pertanyaan, subkat-
egori yang memiliki nilai tertinggi adalah desain, sedangkan subkategori empati
memiliki nilai yang terkecil.

0 Untuk mengetahui respon pengguna akhir dari website riaupotenza.com
in, maka perlu dilakukan analisa untuk mengukur kualitas website saat ini dari
sudut pandang atau persepsi pengguna akhir. Analisa ini dilakukan untuk menge-
tahui kualitas website berdasarkan variabel usability, information quality, dan ser-
vice interaction quality pada metode webqual. Berdasarkan latar belakang di atas
penuslis ingin melakukan penelitian yaitu menganalisa website riaupotenza.com de-
ngan judul “Analisis Pengaruh Kualitas Website terhadap kepuasan pengguna
Berdasarkan Metode Webqual 4.0”.

1.2 Rumusan Masalah

Rumusan masalah penelitian ini adalah bagaimana membuat Analisis Pe-
ngaruh Kualitas Website Terhadap Kepusasan Pengguna Dengan Metode Webqual
4.0 Pada Website Riaupotenza.Com PT. Pekanbaru Pos Intergrafika

1:3Batasan Masalah
: Batasan masalah dalam penelitian ini adalah:
~1.Penelitian ini mengevaluasi kualitas website riaupotenza.com PT. Pekan-
baru Pos Intergrafika
2.Penelitian ini menggunakan metode  webqual 4.0
3.Penelitian ini mengukur kualitas dari dimensi kegunaan, kualitas informasi,
: dan kualitas interaksi layanan
: 4.Penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi linierberganda
5.Pada tahap pengolahan data meggunakan aplikasi SPSS
-6.Responden pada penelitian ini adalah karyawan aktif di Pekanbaru Pos.

14 Tujuan

Berdasarkan rumusan masalah di atas maka tujuan dalam penelitian ini
adalah:
-1.Untuk  Mengukur kualitas website riaupotenza.com Provinsi Riau
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_ berdasarkan kepuasan pengguna.
2.Untuk memberikan rekomendasi hasil penelitian ini pada PT. Pekanbaru Pos

15 Manfaat
~~ Manfaat dari penelitian ini adalah:
o 1.Untuk mempertahankan performa website riaupotenza.com di kategori
mana yang sudah baik dan kategori mana yang kurang baik untuk dilakukan
= perbaikan.
«2.Memberikan hasil penelitian sebagai bahan pengambilan keputusan dalam
perbaikan kualitas website.

1.6 Sistematika Penulisan
Untuk memudahkan dalam memahami laporan penulisan Tugas Akhir maka
dikemukakan sistematika penulisan agar menjadi satu kesatuan yang utuh.
BAB 1. PENDAHULUAN
BAB | pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) latar belakang; (2) rumu-
san masalah; (3) batasan masalah; (4) tujuan; (5) manfaat; dan (6) Sistematika
Penulisan; (7) SPSS; (8) PT Pekanbaru Pos Intergrafikas.
BAB 2. LANDASAN TEORI
BAB Il pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) Website (2) Konsep
Kepuasan; (3) Pengukuran Variabel; (4) WebQual; (5) Regresi Linier Berganda.
BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN
BAB |1l pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) metodologi penelitian; (2)
tahap perencanaan; (3) tahap pengumpulan data; (4) tahap pengolahan data; (5)
tahap analisis; (6) tahap dokumentasi dan hasil penelitian
: BAB 4. ANALISA DAN PERANCANGAN
__ BAB 1V pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) analisa kondisi website sat
ini; (2) penyebaran kuisioner; (3) deskripsi analisis responden; (4) hasil uji validitas;
(5) hasil uji realibilitas; (6) hasil uji normalitas; (7) hasil uji multikolinearitas; (8)
hasil uji heteroskedastistas; (9) hasil uji T; (10) hasil uji F; (11) rekomendasi;
©  BABS5.PENUTUP
BAB V pada tugas akhir ini berisi tentang: (1) kesimpulan; dan(2) saran.
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BAB 2
LANDASAN TEORI

21 Pengertian Internet

Menurut DeFleur & Dennis dalam Pibriana dan Ricoida (2017), internet
merupakan sebuah sistem komputasi di dunia yang menggunakan sarana umum un-
fuk mengkoneksikan perangkat keras juga mentransmisikan informasi digital, or-
ganisasi orang dengan menggunakan sebuah teknologi komunikasi yang umum dan
menyebarkan sistem informasi secara global (Pibriana dan Ricoida, 2017). Sehing-
ga dapat diambil kesimpulan bahwa Internet memungkinkan perorangan untuk ter-
hubung dengan satu atau lebih individu lainnya baik untuk berkomunikasi, meneri-
ma serta menyampaikan informasi (Pibriana dan Ricoida, 2017).

2,2Pengertian Website

Istilah Website adalah singkatan dari Situs Web. Situs Web merupakan
bagian halaman web yang mempunyai topik saling berkaitan, terkadang disertai
pula dengan berkas-berkas gambar, video, atau jenis-jenis berkas lainnya. Suatu si-
tus web biasanya ditempatkan setidaknya pada suatu server web yang dapat diakses
menggunakan jaringan seperti internet, ataupun Local Area Network (LAN) melalui
alamat internet yang disebut sebagai URL. World Wide Web atau biasa disebut de-
ngan singkatan WWW ialah Gabungan dari semua situs yang dapat diakses publik
di internet. Meskipun halaman beranda situs internet umumnya dapat digunakan
publik secara bebas, namun pada prakteknya tidak semua situs memberikan kebe-
basan bagi publik untuk mengaksesnya, beberapa situs web mengharuskan pengun-
jung untuk mendaftar sebagai anggota, atau bahkan memungut biaya untuk bisa
menjadi anggota supaya dapat mengakses isi yang ada pada situs web tersebut,
seperti situs-situs yang menampilkan pornografi, situs-situs berita, layanan surel
(e=mail), dan lain-lain. Pembatasan-pembatasan ini umumnya dilakukan untuk kea-
manan, menghormati privasi atau karena tujuan komersil tertentu (Silalahi,2015).

Website adalah suatu media informasi dan promosi alternatif yang digu-
nakan untuk mencari informasi dan juga bisa digunakan untuk menyebarkan in-
fermasi suatu instansi yang bisa dilihat oleh setiap orang di dunia. Dikarenakan
aksesnya yang mudah dan bisa digunakan dimana saja dan kapan saja oleh semua
kalangan, internet dan website adalah media yang paling uptodate mengenai infor-
masi (Arafat dan Trimarsiah, 2017).

Website adalah suatu media penting ketika user dapat menemukan berba-
gai jenis informasi yang berkaitan dengan bidang mereka (Arifin, 2015). Saat ini
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masyarakat sudah tidak asing lagi dengan website karena mereka telah menggu-
nakan website sebagai sarana untuk menemukan informasi dalam kehidupan sehari-
hari (Meyliana, 2018). Perkembangan teknologi yang sangat cepat memberikan pe-
hgaruh yang signifikan di berbagai bidang kehidupan. Website adalah suatu media
elektronik yang sering akses individu atau organisasi untuk saling bertukar infor-
masi (Setyorini, 2016).

2.3Kriteria Website
kriteria-kriteria yang harus diperhatikan dalam situs web yaitu:

1. Usability: sebagai salah satu pengalaman bagi pengguna disaat berinterak-
si dengan aplikasi atau situs web hingga pengguna dapat menjalankannya
- dengan cepat dan mudah.

' 2.Sistem Navigasi (Struktur): navigasi memberikan bantuan kepada pengun-
_ jung untuk menemukan jalan yang mudah disaat menjelajahi situs web.

3. Graphic Design (Desain Visual): kepuasan visual seorang user secara
subyektif melibatkan bagaimana desainer visual situs web tersebut mem-
bawa mata user menikmati dan menjelajahi situs web dengan melalui lay-
out,warna, bentuk, dan tipografi.

4. Contents: konten yang baik akan menarik, relevan, dan pantas untuk tar-
get audiens situs web tersebut. Gaya penulisan dan bahasa yang dipergu-
nakan harus sesuai dengan web dan target audien. Hindari kesalahan dalam
penulisan, termasuk tata bahasa dan tanda baca ditiap halaman, header dan

) judulnya. Buat daftar penjelasan untuk istilah-istilah khusus.

5. Compatibility: Situs web harus kompatibel dengan berbagai perangkat

tampilannya (browser), harus memberikan alternatif bagi browser yang
_ tidak dapat mengakses situsnya.

6.Loading Time: Salah satu penelitian yang dilakukan oleh Zona Research
(April1999) mengungkapkan bahwa 80% pengunjung akan keluar dari
browser apabila halaman web yang dibuka tidak muncul dalam jangka wak-
tu 7-8 detik. Penelitian Jupiter Media Metrix (Sep 2001-Amerika Serikat)
mengungkapkan bahwa 40% pengguna akan kembali mengunjungi situs
yang tampil lebih cepat. Sebuah situs web yang lebih dulu tampil berkemu-
ngkinan besar akan dikunjungi kembali apabila dengan konten dan tampilan
yang menarik.

7. Functionality: seberapa baik suatu situs web bekerja dari aspek

: teknologinya, ini dapat melibatkan programmer dengan script-nya, misal-
nya HTML (DHTML), PHP, ASP, ColdFusion, CGlI, SSI, dan lain-lain.
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8. Accesibility: Halaman web harus bisa diakses oleh semua orang, baik anak-
anak, orang tua, muda-mudi dan termasuk juga untuk orang berkebutuhan
khusus atau cacat. terdapat berbagai halangan yang ditemui dari sisi peng-
guna untuk bisa menikmati halaman web itu.

—9. Interactivity: Interaktivitas merupakan apa yang melibatkan penggunasitus
web sebagai user experience dengan situs web itu sendiri. Dasar dari in-
teraktivitas adalah hyperlinks (link) dan mekanisme feedback (Arafat dan
Trimarsiah, 2017).

24 Konsep Kepuasan

Kepuasan maerupakan perasaan bahagia seseorang yang hadir karena mem-
bandingkan kinerja yang dipersepsikan produk atau hasil terhadap harapan mere-
Kd. Jika kinerja tidak seperti yang diharapkan, pelanggan tidak akan merasakan
kepuasan. Jika kinerja sesuai dengan yang diharapkan, pelanggan akan puas. Ji-
Ka kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan merasakan kepuasan (Kotler, 2012)
dalam (Hendarti, 2008), (Nugroho dan Al Ghofari, 2018).

Menurut pendapat Subroto dan Nasution (2001) dalam (Anggia Hariyan-
ti, 2010) kepuasan pelanggan adalah salah satu kondisi dimana kebutuhan, keing-
inan, dan harapan pelanggan dapat terpenuhi pada suatu produk yang digunakan
(Nugroho dan Al Ghofari, 2018).

Menurut Jogiyanto (2007) “Kepuasan pengguna adalah respon pemakai ter-
hadap pengggunaan keluaran sistem Informasi”. Mengukur kepuasan pengguna
secara menyeluruh, pengalaman yang menyenangkan, keberhasilan secara keselu-
ruhan dan merekomendasikan kepada orang lain merupakan indikator yang digu-
nakan dalam pengukuran kepuasan pengguna.

_ Kualitas layanan suatu website perlu diukur berlandaskan tingkat kepuasan
pengguna untuk mengetahui, memperhatikan, dan menentukan langkah-langkah
yang dibutuhkan selanjutnya terkait dengan kualitas layanan website yang diharap-
kan oleh pengguna sistem (Rahmawati dan Saipul, 2018).

25 Pengukuran Variabel

Pada penelitian ini pengukuran variabel dilakukan dengan menggunakan
skala likert. Skala likert merupakan teknik pelaksanaan untuk mengukur sikap, pen-
dapat, atau persepsi seseorang tentang fenomena Sosial. Fenomena sosial ini telah
ditetapkan secara spesifik oleh peneliti ? (?). Skala ini berisi sejumlah pernyataan
dengan kategori respon.

Tahap pertama, menentukan beberapa alternatif kategori respons atau satu
seri item respons yang mengekspresikan luas jangkauan sikap dari ekstrem positif
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ke ekstrem negatif untuk direspon oleh responden. Untuk langkah-langkah pen-
gukurannya adalah sebagai berikut: (1) Responden diminta untuk menjawab per-
téﬁyaan—pertanyaan umum seperti jenis kelamin, usia, dan pekerjaan, yang bertu-
jtﬁan untuk pendeskripsian karakteristik responden. (2) Responden diminta untuk
memberi penilaian dengan menjawab pertanyaan tertutup yang diajukan peneliti
a:t'és dasar persepsi masing-masing responden. Jawaban terdiri dari lima pilihan,
Yékni: Sangat Setuju (SS), Setuju (S), Raguragu (R), Tidak Setuju (TS), dan Sangat
Tidak Setuju (STS). (3) Pemberian nilai (scoring). Untuk jawaban Sangat Setuju
(S§) diberikan nilai 5, dan seterusnya menurun sampai pada jawaban Sangat Tidak
Sé;uju (STS) yang diberikan nilai 1. bobot nilai kuisioner dapat dilihat pada Gam-
bar 2.1.

Jawaban I Nilai
Sangat Setuju 5
| Setuju 4
Ragu ragu 3
Tidak Setuju 2
Sangat Tidak Setuju 1

Gambar 2.1. Bobot Nilai Kuisioner

2.6 WebQual

WebQual adalah pengembangan dari SERVQUAL yang sebelumnya banyak
digunakan pada pengukuran kualitas jasa (Monalisa, 2016). Model SERVQUAL
ini telah banyak digunakan oleh peneliti akademik, industri serta jasa Kelima di-
men5| kualitas layanan ini adalah sebagai berikut: Tangibles (fasilitas fisik, staf,
peralatan, bangunan, penampilan dll.), Reliability (kemampuan untuk melakukan
I@yanan secara akurat), Responsiveness (keinginan untuk membantu dan menang-
g-'épi kebutuhan pelanggan), Empathy (perhatian, dan layanan individual diberikan
Képada pelanggan), Assurance (kemampuan staf untuk menginspirasi, kepercayaan
dm kepercayaan dan kesopanan kepada staf) (Munawir, 2018). Model servqual
dﬁlustrasikan pada Gambar 2.2.
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Gambar 2.2. Hipotesis Servqual

: WebQual adalah suatu metode atau teknik suatu pengukuran tingkat kuali-
tas website berlandaskan persepsi pengguna akhir (Lilyani Dkk, 2018). WebQual
adalah suatu metode pengukuran kualitas website yang dikembangkan oleh Stuar-
t-Barnes dan Richard Vidgen (1998) berlandaskan persepsi pengguna akhir (end-
user) (Utami, Ishag, dan Maulidiyah, 2018).

Instrumen WebQual menggunakan pendekatan perception dan importance
dari pengguna. Jika WebQual 1.0 menitikberatkan analisa kualitas informasi dan
memiliki kekurangan di interaksi layanan, WebQual 2.0 sebaliknya, yaitu lebih
memberi tekanan pada analisa terhadap interaksi tetapi terasa kurang terhadap a-
nalisa kualitas informasi. Kedua instrumen tersebut dicoba untuk diterapkan pada
sebuah penelitian terhadap kualitas situs lelang online Stuart.J.Barnes dan Richard
T.Vidgin, 2002 dalam (Irawan, 2012). Hasil penelitian menunjukkan bahwa analisa
Kualitas situs dikategorikan ke dalam tiga fokus area yang berbeda, yaitu: Kualitas
situs; Kualitas informasi yang disediakan dan Kualitas interaksi yang ditawarkan
oleh layanan Hasil penelitian inilah yang dikenal sebagai WebQual 3.0. Analisa
Ianjutan terhadap WebQual 3.0 menghasilkan pendekatan model WebQual 4.0 yang
akhirnya mengganti dimensi pertama, yaitu kualitas situs menjadi dimensi Usabili-
ty (Kegunaan). Berikut ini disajikan tabel dari dimensi dan item yang menjelaskan
Model WebQual 4.0 (Silalahi, 2015).

Menurut teori WebQual, ada tiga dimensi utama yang mewakili kualitas
pada website, yaitu usability, information quality, dan service interaction quali-
ty(Barnes dan Vidgen, 2002). Kualitas inti WebQual berasal dari dukungan da-
ri-berbagai literatur primer dan sekunder yang mengacu pada penelitian dari tiga
bidang utama yaitu:

- 1. Information Quality berasal dari penelitian tentang sistem informasi.

Pertanyaan-pertanyaan yang dikembangkan pada bagian ini dibangun

berdasarkan literatur yang berfokus terhadap kualitas informasi, data dan

10
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Tabel 2.1. Dimensi Kemudahan Penggunaan (Usability)

Dimensi

Webqual 4.0 Item

Usability

‘nely eysng NN Jefem bueh uebunuadsy ueyibnisw yeply uedinbuad 'q

1. Pengguna merasa mudah untuk mempelajari pengoperasian
website

2. Interaksi antara website dengan pengguna mudah dipahami
dan jelas.

3. Pengguna merasa mudah untuk bernavigasi dalam website
4. Pengguna merasa website mudah digunakan.

5. Website memiliki tampilan yang menarik.

6. Desain sesuai dengan jenis website

7. Website mengandung kompetensi.

8. Website menciptakan pengalaman positif bagi pengguna

Tabel 2.2. Dimensi Kualitas Informasi (Information Quality)

Dimensi

Webqual 4.0 Item

Kualitas
Informasi

Jaquuins ueyingaAusw uep ueywnueousw eduey Ul siny eAley yninjgs neje ueibeqgas diynbBuaw Buelejq -

Quality)

9. Website menyediakan informasi yang akurat.
10. Website menyajikan informasi yang terpercaya

(Information 11. Website menyediakan informasi up to date

12. Website meyediakan informasi yang relevan

13. Website menyediakan informasi yang mudah dimengerti
14. Website menyediakan informasi yang detail

15. Website menyajikan informasi dengan format yang sesuai

‘nery eysng NN wzi eduey undede ynuag weep Ul sijny eAIy yninjes neje ueibeges yeAueqiedwsaw uep ueywnwnbusw Buele|iq 'z

Tabel 2.3. Dimensi Kualitas Interaksi (Servic Interaction Quality)

Dimensi

Webqual 4.0 Item

Kualitas
Interaksi

‘yejesew nens ueneluly neje yiuy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘Yeiw| eAiey uesiinuad ‘uenipuad ‘ueyipipuad uebunuaday yniun eAuey uednnbuad e

16. Website memiliki reputasi yang baik.
17. Pengguna merasa aman untuk melakukan transaksi

2. Service Interaction Quality berasal dari penelitian tentang kualitas layanan
marketing, e-commerce, dan sistem informasi.
3 Usability Quality berasal dari penelitian dalam bidang Human Computer
Interaction (HCI) atau interaksi manusia dan komputer dan web usability.
Pada penelitian ini, user interface quality (kualitas antarmuka pengguna)
adalah dimensi baru yang ditambahkan ke dalam dimensi asli WebQual 4.0 untuk
mengetahui kualitas antarmuka website yang berhubungan dengan daya tarik (at-
tfgctiveness) visual dari user interface website (Arifin, 2015). Dimensi webqual
d_i;ipat dilihat pada Tabel 2.1, Tabel 2.2, Tabel 2.3 dan Tabel 2.4.

11
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Tabel 2.3 Dimensi Kualitas Interaksi (Servic Interaction Quality (Tabel lanjutan...)

© Dimensi Webqual 4.0 Item
fL“ (Interaction 18. Pengguna merasa aman terhadap informasi pribadinya
- Quality) 19. Website memberi ruang untuk personalisasi
O, 20. Website memberikan ruang untuk komunitas
e 21. Website memberikan kemudahan untuk berkomunikasi de-
- ngan organisasi
: 22. Pengguna merasa yakin bahwa barang/jasa akan dikirim se-
= bagaimana yang telah dijanjikan
(=
z
Ef Tabel 2.4. Dimensi Keseluruhan (Overall)
:*:— Dimensi Webqual 4.0 Item
;_, Keseluruhan 23. Pendapat secara umum tentang website ini
=
Hipotesis pada metode webqual dapat diilustrasikan pada Gambar 2.3.
= User
Informm Satisfaction
Ol;alml/ (overall)
Service
= Interaction
,\i:‘ Quality
2 Gambar 2.3. Hipotesis penelitian
=~ WebQual adalah metode pengukuran kualitas website yang berdasarkan pa-

dfgpersepsi pengguna akhir. WebQual 4.0 disusun berdasarkan tiga dimensi utama
yaitu kualitas informasi, kualitas interaksi dan usability. Menurut Barnes dan Vid-
ggn (2003) mendefinisikannya sebagai berikut:

m 1.Kualitas informasi

n Kualitas informasi merupakan kemampuan yang dapat memberikan infor-

masi yang lebih akurat, informasi yang bisa dipercaya, informasi yang up

to date, informasi sesuai dengan topik bahasan, kemudahan informasi un-
tuk dimengerti, kelengkapan informasi dan informasi yang disajikan dalam
format desain yang sesuai.
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2.Kualitas interaksi
Kualitas interaksi merupakan kemampuan yang dapat memberikan rasa a-
man disaat melakukan transaksi, memliki reputasi yang baik, memperlan-
car komunikasi, menciptakan juga membangun perasaan emosional yang
lebih personal, memiliki kepercayaan dalam memberikan informasi pribadi,
mampu menciptakan komunitas yang spesifik, memberikan keyakinan pada

_ janji yang disampaikan akan ditepati.

- 3.Kualitas usability

Kualitas usability merupakan kemampuan yang dapat memberikan kemuda-
han dari website untuk dipelajari, kemudahan untuk dimengerti, kemudahan
untuk ditelusuri, kemudahan untuk digunakan, kemenarikan website, inter-
face yang menyenangkan, memiliki kompetensi yang baik dan memberikan
pengalaman baru yang menyenangkan (Karina dan Kusuma, 2018).

Buepun-Buepun 16unpuiiig e1dio Ne

WebQual sudah mulai dikembangkan pada tahun 1998 dan telah mengalami
beberapa interaksi dalam penyusunan dimensi dan butir pertanyaannya hingga versi
4 saat ini. Webqual adalah pengembangan dari ServQual yang sering digunakan
sebelumnya pada pengukuran kualitas jasa (Rahmawati dan Saipul, 2018).

1.WebQual 1.0
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WebQual 1.0 adalah versi pertama dari instrumen WebQual yang dikem-
bangkan dalam domain website sekolah bisnis di UK (United Kingdom)
dengan diselenggarakannya sebuah lokakarya yang melibatkan enam siswa
master sebagai delegasinya. Hal yang dibahas pada diskusi tersebut adalah:
“Apa saja kualitas website dari sekolah bisnis yang sangat baik?”. Setelah
melalui proses analisis tersisa 23 pertanyaan yang kemudian dikelompokkan
kedalam empat dimensi utama yaitu kemudahan penggunaan (ease of use),
(pengalaman experience), informasi (information), komunikasi (communi-
cation) dan integrasi (integration).

WebQual 2.0

WebQual 2.0 diterapkan pada website B2C (Business to Consumer) yang
menunjukkan dengan jelas bahwa perspektif interaksi kualitas dari suatu
website tidak terwakili dengan baik pada WebQual 1.0. Pada WebQual 2.0
ini ditambahkan aspek kualitas interaksi dengan mengadaptasi hasil kerja
dari ServQual dan diaplikasikan pada domain toko buku online.

3.WebQual 3.0

Pada WebQual 3.0 indikator-indikator kualitas dikategorikan kedalam tiga
kategori utama, yaitu: kualitas website, kualitas informasi dan kualitas in-
teraksi. Ketika WebQual 1.0 begitu kuat pada kualitas informasinya tapi
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lemah pada interaksi layanannya. Begitu juga dengan WebQual 2.0 yang
menekankan kualitas interaksi namun menghilangkan beberapa kualitas in-
formasi dari WebQual 1.0. Versi baru dari WebQual 3.0 ini diujicobakan
pada domain lelang online.
= 4.WebQual 4.0

WebQual 4.0 adalah hasil analisis pada WebQual 3.0 yang membawa pada
identifikasi tiga dimensi dari kualitas website e-commerce, yaitu: kegunaan
(usability), kualitas informasi (information quality) dan kualitas layanan
interaksi (service interaction quality). Dalam WebQual 4.0 ini, kegunaan
berkaitan dengan desain website misalnya penampilan, kemudahan penggu-
naan, navigasi dan juga tampilan yang disampaikan dalam website tersebut.
Kegunaan fokus pada pandangan bagaimana pengguna melihat dan berin-
teraksi dengan website: apakah mudah bernavigasi? Apakah desain sesuai
dengan jenis website? Lalu kualitas informasi merupakan kualitas dari isi
website, yaitu kesesuaian informasi untuk penggunanya seperti format, t-
ingkat akurasi dan juga relevansi. Terakhir ada kualitas layanan interak-
si yang merupakan hal yang dialami oleh pengguna website, diwujudkan
dalam bentuk kepercayaan dan empati misalnya mengenai transaksidan kea-
manan informasi, pengiriman produk, personalisasi dan komunikasi dengan
pemilik atau pengel website (Rahmawati dan Saipul, 2018).

2.7 Regresi Linier Berganda

‘ Analisis regresi adalah suatu analisis statistik yang kerap kali digunakan un-
tuk menganalisis hubungan antara dua variabel atau lebih. Menurut Drapper dan
Smith (1992) analisis regresi adalah metode analisis yang dapat digunakan untuk
menganalisis data dan mengambil kesimpulan yang bermakna tentang hubungan
ketergantungan variabel terhadap variabel lainnya. Hubungan yang didapat pada u-
mumnya dinyatakan dalam bentuk persamaan matematika yang menyatakan hubun-
gan antara variabel bebas (idependent variable) dan variabel tak bebas (dependent
variable) dalam bentuk persamaan sederhana (Rahmadeni dan Anggreni, 2014).

Regresi linier berganda adalah perluasan dari regresi linier sederhana, Per-

luasan terlihat dari banyaknya variabel bebas pada model regresi tersebut. Bentuk
umum regresi linier berganda dapat dinyatakan secara statistik sebagai berikut: =+
S
keterangan:
=variabel tak bebas variabel bebas
=-parameter regresi = variabel gangguan (Rahmadeni dan Anggreni, 2014).
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_ Analisis regresi linier berganda digunakan untuk memprediksi berubahnya
nilai variabel tertentu bila variabel lain berubah. Pengukuran pengaruh variabel

yang melibatkan lebih dari satu variabel bebas (X1, X, ..... _Xn% digunakan analisis
regresi linier berganda, disebut linier karena setiap estimasi atas nilai diharapkan

memgalami peningkatan atau penurunan mengikuti garis lurus. Dikatakan regresi
berganda, karena jumlah variabel bebas (independent) sebagai prediktor lebih dari
sét_u, maka digunakan persamaan regresi linier berganda dengan rumus

Y =Qo+0a1X1 +A2X2 +....AkXk +E (2.1)
Dengan: Y : variabel terikat (dependen)
dé-ak = Koefisien regresi
X1X (Apriyanti, 2017).

: Analisis regresi liniear berganda merupakan analisis yang memiliki variabel
bebas lebih dari satu. Analisis regresi telah lama dikembangkan untuk mempela-
jari pola dan mengukur hubungan statistik antara dua atau lebih peubah (variabel).
Teknik analisis yang mencoba menjelaskan hubungan antara dua peubah atau lebih
khususnya antara peubah-peubah yang mengandung sebab akibat disebut analisis
regresi. Dalam analisis regresi liniear berganda terdapat beberapa uji asumsi klasik,
yaitu uji heteroskedastisitas, uji tersebut bertujuan untuk menguji apakah dalam se-
buah model regresi terjadi ketidaksamaan varians residual dari suatu pengamatan
ke pengamatan yang lain tetap. Kemudian Uji Normalitas, yang bertujuan untuk
menguji apakah dalam suatu model regresi, variabel terikat dan variabel bebas atau
kié'duanya mempunyai distribusi normal atau tidak (Sulistyono dan Sulistiyowati,
2018).
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BAB 3

METODOLOGI PENELITIAN

‘Metodologi Penelitian Tugas Akhir
Adapun metodologi penelitian dalam pelaksanaan Tugas Akhir ini adalah
agai berikut, dapat dilihat pada Gambar 3.1.

Tahapan Kegiatan Tools/Alat Hasil
> Tahapll —p [ Menentukan Topik . StudiPustaka || JudulTA
endafmuan D. Menentukan Objek > %
35 2. Observasi
v Penelitian
|
i \
Tahap II
Big .
Perenganaan | |l Mengidentifikcasi Masalah | |[I. Studi Pustaka Proposal Tugas
2. Menentukan Data yang 2. Observasi Alhir
Dibutuhkan
3. Menentukan Teknik
Pengumpulan Data
A, Menentukan Responden
|
v
Tahap III -

Pengufpulan —t#| [l. Studi Pustaka (Jurnal, ; Data Primer dan
St, Buku dan Profil Studi P> 12 Studi Pusteka g | ™
Kasus) . Observasi

l 2. Observasi
3. Wawancara
4, Penyebara:}l Kuisioner
Y
Tahap IV
Evaldasi &
Hasil Pl Uji Realibiitas & Validitas byl Hasil Analisa
). Analisa Hasil Kuisioner —|[L+ SPSS
l 3. Webqual 4.0
|
v
; 1. Rekomendasi
Tahap V : L T
Dokumentasi 2. Kesimpulan :!an Saran [ »| -~ mkugas
v

1. Microsoft Word

Gambar 3.1. Metodologi Penelitian
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32 Tahap Pendahuluan
Yang dilakukan pada tahap pendahuluan ini adalah:

321 Menentukan Topik

: Memilih topik permasalahan yang akan dimasukkan pada Tugas Akhir ini
adalah menganalisa kualitas publikasi dari website Riaupotenza.com menggunakan
metode webqual 4.0

32.2 Menentukan Objek
Tahap berikutnya penentuan terhadap objek yang akan dibuat. Yang menjadi
objek penelitian kali ini ialah website Riaupotenza.com

33 Tahap Perencanaan
& Adapun tahapan dalam perencanaan idalah sebagai berikut:

331 Identifikasi Masalah

Melakukan identifikasi masalah untuk dipecahkan dengan tujuan untuk
menghilangkan keragu-raguan. Membuat rumusan masalah, batasan masalah, tu-
juan dan manfaat penelitian. Pada proses ini dirumuskan permasalahan apa yang
akan dibahas dan menentukan batasan masalahnya dan juga menjelaskan tujuan
dan manfaat penelitian, adapun cara mengidentifikasi masalah pada penelitian kali
ini adalah dengan melakukan wawancara kepada pihak Pekanbaru Pos dan mem-
berikan kuisioner pada beberapa karyawannya.

332 Menentukan Data Yang Dibutuhkan
' Sebelum pengumpulan data, harus menententukan data apa saja yang akan
diperlukan dalam tugas akhir ini. Menentukan data ini dilakukan setelah melakukan
observasi langsung, dan dilanjutkan untuk melakukan studi literatur guna menge-
tahui data apa saja yang akan dibutuhkan. Adapun data yang dibutuhkan dalam
tugas akhir ini yaitu:
1.Data primer adalah data yang didapat langsung dari sumber peneliian.
Seperti hasil wawancara (Lampiran A) dan kuisioner pada pihak Pekanbaru
Pos dan memberikan kuisioner pada beberapa karyawannya.

' 2.Data sekunder adalah data diperoleh secara tidak langsung ke objek peneli-
tian. Seperti data yang diambil dari buku, jurnal, dan internet sebagai bahan
referensi. Buku dan jurnal yang digunakan pada penelitian ini merupakan
buku dan jurnal yang berkaitan dengan metode WebQual 4.0
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333 Menentukan Teknik Pengumpulan Data

Teknik yang digunakan pada penelitian kali ini adalah wawancara dan kui-
sioner. Variabel-variabel yang ada pada WebQual digunakan untuk membuat per-
tanyaan dari wawancara dan kuisioner.

334 Menentukan Responden

Pentingnya reponden pada penelitian, karena responden akan menjadi
batasan dari penelitian dengan menentukan siapa responden pada penelitian ini dan
menentukan berapa banyak jumlah responden pada penelitian ini.

Yang dijadikan responden terhadap penelitian ini adalah karyawan yang ak-
tif'di Pekanbaru Pos. Jumlah Karyawan aktif sebanyak 76 orang, maka sesuai teori
Atrikunto 2010, jika subjek kurang dari 100 orang sebaiknya diambil semuanya, jika
stbjeknya besar atau lebih dari 100 orang dapat diambil 10-15% atau 20-25% atau
lebih.

Kerena jumlah populasi seluruh responden berjumlah 76 orang, maka selu-
ruh populisasi akan dijadikan sebagai sampel, sesuai terori menurut Arikunto 2010.

34 Tahap Pengumpulan Data

Tahap pengumpulan data dilakukan setelah tahap perencanaan. Setelah pe-
nentuan data, dilanjutkan dengan mengumpulkan data tersebut. Tahapan ini berisi
mengenai proses pada pengumpulan data, baik data primer ataupun data sekunder.
Tahapannya ialah sebagai berikut:

341 Studi Pustaka

: Pada tahapan ini penulis melakukan pencarian buku dan jurnal tentang
penelitian ini yaitu jurnal tentang analisa website yang menggunakan metode we-
bgual, diantaranya jurnal yang menggunakan metode webqual 4.0 dan buku tentang
SPSS versi 20.

342 Observasi

: Pada tahapan ini dilakukan pengamatan secara langsung terhadap web-
site dengan melihat tampilan website (Lampiran B) dan melihat permasalahan-
permasalahan yang ada pada website dan melakukan penyebaran kuisioner kepa-
da:Karyawan Pekanbaru Pos. Pengamatan dilakukan pada kantor Pekanbaru Pos
(riaupotenza.com).

35 Wawancara
Studi lapangan dilakukan berdasarkan topik penelitian yang ingin dilakukan
untuk memperoleh informasi awal secara umum melalui wawancara kepada pihak
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pengelola website yaitu pihak Pekanbaru Pos di bagian pemasaran. Narasumber
pada saat wawancara pada bagian pemasaran ini adalah bapak Yusri Mukhtar.

36 Tahap Evaluasi dan Hasil
Pada tahapan ini akan dilakukan evaluasi dan hasil dengan melakukan pen-
golahan data kuisioner responden dan uji validitas dan uji reliabilitas:

361 Uji Validitas & Uji Realibitas

Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui kelayakan dari kuisioner yang
telah di buat. Dilanjutkan dengan pengolahan data yang diperoleh dari hasil penye-
b_é;l_ran kuisioner penelitian kepada pengguna website riaupotenza.com meliputi
Karyawan Pekanbaru Pos. Penelitiakan melakukan analisa menggunakan metode
webgual dan dengan menggunakan tools yaitu SPSS.

362 Analisa Hasil Kuisioner

Selanjutnya pada tahapan ini dilakukan pengolahan data yang diperoleh da-
ri hasi penyebaran kuisioner penelitian oleh peneliti kepada pengguna website ri-
aupotenza.com meliputi Karyawan Pekanbaru Pos. Peneliti akan melakukan analisa
dengan menggunakan tools yaitu SPSS.

363 Webqual 4.0

Webqgual adalah metode untuk mengukur kualitas dari website yang
berdasarkan pada persepsi pengguna akhir. Webqual 4.0 disusun berlandaskan tiga
variabel utama yaitu kualitas informasi, kualitas interaksi dan usability. (Barnes
&»Vidgen, 2003)(Yasina Dkk, 2018). Peneliti melakukan analisa hasil kuisioner
berdasarkan 3 variabel metode webqual 4.0 dengan melakukan uji asumsi klasik
sampai ke hipotesis uji T dan Uji F untuk mendapatkan hasil kualitas website ri-
atpotenza.com ini menggunakan tools SPSS.

37.Tahap Dokumentasi

Melakukan dokumentasi hasil penelitian pada laporan tugas akhir,
rh-engumpulkan seluruh data yang telah diperoleh dari proses penelitian yang telah
dilakukan akan menghasilkan sebuah laporan yang nantinya akan diujikan kembali
kepada pembimbing.
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51 Kesimpulan
Jadi dapat dilihat pada hasil analisa diatas yang mana menggunakan meng-
gunakan metode webqual 4.0, maka dapat diambil kesimpulannya yaitu:

' -1.Variabel kualitas penggunaan tidak memberikan pengaruh positif dan sig-
nifikan terhadap kepuasan pengguna riaupotenza.com. Berdasarkan hasil
yang didapatkan, diketahui bahwa variabel kualitas penggunaan tidak
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Jadi dapat di-

simpulkan responden tidak terlalu mempermasalahkan kualitas.

% 2.Variabel kualitas informasi tidak memberikan pengaruh positif dan sig-
nifikan terhadap kepuasan pengguna riaupotenza.com. Berdasarkan hasil
yang didapatkan, diketahui bahwa variabel kualitas informasi tidak memili-
ki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Jadi dapat disimpulkan
respon-den tidak terlalu mempermasalahkan kualitas informasi.

3.Kemudian pada Kualitas Interaksi berpengaruh positif dan signifikan ter-

hadap kepuasan pengguna. Berdasarkan hasil yang didapatkan, diketahui
bahwa variabel kualitas interaksi memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pengguna. Jadi dapat disimpulkan bahwa sebuah website yang
memberikan kepuasan kepada pengguna website harus bisa memberikan
ruang personal, baik itu kemudahan dengan pihak terkait, dan juga mem-
berikan layanan sesuai dengan apa yang disajikan. Dan hal-hal itu belum
sepenuhnya didapat oleh pengguna website riaupotenza.com serta masih ter-
jadi permasalahan.
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5:2 Saran

Jadi berdasarkan kesimpulan yang didapat dari proses analisa dan kesim-
pulan, penulis memberi masukan agar nantinya bisa dijadikan sebagai bahan eval-
uasi dalam meningkatkan mutu layanan yang di website riaupotenza.com sebagai
berikut:

1.Bagi pihak PT. Pekanbaru Pos, untuk bisa mempertahankan dan
meningkatkan kualitas pengguna dan kualitas informasi yang dianggap su-
dah sesuai dengan user.
~2.Bagi pihak PT. Pekanbaru Pos, untuk bisa meningkatkan kualitas interaksi,
dengan memperhatikan hal-hal yang tekait dengan menu error yang tidak
bisa direset sendiri, menu kosong atau yang berkaitan dengan interaksi yang
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digunakan user untuk bisa ditingkatkan.

--3.Harapannanya pada penelitian berikutnya, pada penelitian ini menggu-

= nakan metode Webqual 4.0. Diharapkan untuk menggunakan metode yang
o berbeda seperti Servqual penilaian yang berbasis servis atau layanan yang
= diberikan atau bisa menggunakan sampel dalam lingkup yang lebih luas lag-
: I. Pada penelitian ni yang menjadi sampel adalah karyawan aktif Pekanbaru
= Pos. Diharapkan pada penelitian selanjutnya bisa menggunakan orang yang
Z berlangganan atau orang-orang diluar pihak Pekanbaru Pos sebagai sampel.
z
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Gambar A.1. Kuisioner Penelitian

Adapun ini adalah rangkuman dari wawancara dengan pihak pengelola ri-
aupotenza.com. Draft dari keseluruhan pertanyaan ini berfungsi untuk menge-
tahui tentang bagaimana latar belakang dari sebuah riaupotenza.com, dan serta un-
tuk menjawab rumusan masalah pada penelitian yang berjudul “Analisis Pengaruh
Kualitas Website Terhadap Kepuasan Pengguna Berdasarkan Metode Webqual4.0.
Berikut adalah daftar pertanyaan:
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1.Apa itu website riaupotenza.com ?

Jawab: Website riaupotenza.com adalah portal media online sebagai sarana
publikasi untuk memberikan beragam informasi tentang kota Pekanbaru dan
beberapa kota lain yang ada di Provinsi Riau.

- 2.Kapan berdirinya PT. Pekanbaru POS Intergrafika?

f Jawab: PT. Pekanbaru Pos berdiri pada tahun 1998 yang merupakantabloid
mingguan dengan tema Koran Masuk Desa (KMD) dengan sasaran pemba-
ca yaitu masyarakat desa. Tahun 1999 tabloid mingguan berubah menjadi

Jaquuins ueyingaAusw uep ueywnueousw eduey Ul siny eAley yninjgs neje ueibeqgas diynbBuaw Buelejq -

Koran Harian dengan nama “Utusan” dan pada 1 Juli 2000 koran Utusan
dirubah menjadi Surat Kabar Pekanbaru Pos karena tingginya minat baca
para masyarakat. Media online Pekanbaru Pos Intergrafika sendiri bisa diak-
ses melalui link http://riaupotenza.com/ dan Website Riaupotenza.com yang
dibuat pada tahun 2015.
.~ 3.Apa kelebihan yang ditawarkan dari website riaupotenza.com ?

: Jawab: Masyarakat lebih mudah mengakses informasi melalui media on-

line.
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4.Lalu apa kekurangan dari riaupotenza.com ?

% Ij Jawab: - terdapat kesalahan pada alamat PT. Pekanbaru Pos, - terdapat be-
g = berapa menu yang tidak bisa digunakan hingga terdapat notifikasi situs ini
2 tidak dapat dijangkau, - menu yang masih kosong, - belum adanya fitur live
& o chat

8 z 5.informasi seperti apa yang ada didalam website riaupotenza.com ?

ECL é Jawab: Dalam website tersebut terdapat berita informasi yang ada di seluruh
% = kota di Provinsi Riau. Ada berita mengenai pemerintah, nasional, hukum,
g % berita kota Pekanbaru dan berbagai daerah yang ada di Provinsi Riau, opini,
g o pendidikan, wisata, dan berita lainnya.

)

- 6.Sebelumnya, apakah riaupotenza.com sudah pernah diteliti dengan metode
yang sama ?

Jawab: website riaupotenza.com memang belum pernah diteliti dengan
metode yang sama yaitu webqual 4.0
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ﬁr hm a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
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Tampilan menu Pekanbaru pada Gambar B.5.

riaupote
Ssemuanys ada odf siofl
s ik i G bR e o

Diterima Gubri, Tanoto Foundation Bantu Pemprov Riau Atasi
Kekurangan Oksigen
PEKANOARLU (RPZ)- AVIEES Gam Stas) KeAurangan Oksigen. Lembags Fllantsops

TaNoto FOUNGaton Serta SXK Migat. bantu Pemernintah Proviersl (Pemarov] Riau
MonBentrator CABIgen Lntuk

Vaksin 3,5 Juta Warga Lagi, Baru Riau Penuhi Target 70 Persen

PERANBARU (P23 - UNtuk Mencapal Larget 70 persen Denduauk iacg ol vassnass
Fermeeentan Provinsl (Pempeonw) Biau Barus mervaksinass lobils kurang 3.5 juts tag
masyarakat 9

Gambar B.5. Menu Pekanbaru

Tampilan menu Nasional pada Gambar B.6.
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Gambar B.6. Menu Nasional
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..u. A= 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

fr .nw a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
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- - 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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Comelations

x4 K22 X3 x4 x5 8 27 | Tota2
X21  PearsonComelstion 1 20 58 R N %00~ 743
Sig. (2-ailed) 056 041 288 014 000 000 000
N 76 76 7% 76 7% 76 7% 7%
X22  PearsonComelation 0 1 48 | 3B 3% 193 193 587
Sig. (2-ailed) 055 000 002 002 034 084 000
N 76 76 7% 76 7% 76 7% 7%
¥23  PearsonConelaion 24| 488 1| =27 | a2 260 220 | 7027
Sig. (2-tailed) 041 000 000 000 023 023 1000
N 7% 76 7% 7% 7% 76 7% 7%
X24  PearsonComelation 24| 33| 2 1| 408 164 164 | 5707
Sig. (2-tailed) 288 002 000 000 A57 157 1000
N 76 76 7% 7% 7% 76 7% 7%
Y25  PearsonComeaton 21| 3| | w6 1 366 366 656
Sig. (2-tailed) 014 002 000 000 o0 001 000
N 7% 76 76 76 % 7% 76 7%
X26  PearsonComelion | 900~ 193 %0 K 1 1o [ 789
Sig. (2-tailed) 000 094 3 157 001 000 1000
N 76 76 7% 76 7% 76 76 13
X27  PearsonComelion | 900~ 193 260 64 | 386 | 10007 1 789
Sig. (2-tailed) 000 094 023 157 001 000 000
N 7% 76 7% 76 7% 76 7% 7%
Tota? PearsonComelstion | 743" | 887 | 7027 | 707 [ 655 | 789 789 1

Sig. (2-taited) 000 000 000 000 000 000 000
N 7% 76 76 7 7% 7% 7% 7%

* Correlationis significant atthe 0.05 level (2-tailed).
*_Correlationis significantatthe 0.01 level (2-tailed).

Gambar C.2. Kualitas Informasi

Berikut hasil uji validitas dari variabel X3 pada Gambar C.3.

3 Comelations

X34 X32 X33 X34 X35 36 X3.7 TotalX3
%31 PearsonComelston 1 25 | 28| B4 27 | 31 208 592
Sig.(2-4ailed) 03 004 003 025 002 074 .000
N 7% 7% 7% 7% 7% 7% 76 76
X32  PearsonComelaton 26 1 646 | 516 4 252 288 889
Sig. (2-taited) R 000 000 004 028 012 000
N 76 7% 7% 7% 7% 7% 76 76
¥33  PeasonComelsion | 328 | 646 1 £30° 244 198 3457 708~
Sig. (2-4ailed) 004 000 000 034 087 002 000
N 76 7% 76 7% 7% 7% 78 76
X34  PearsonComelsfon | 334~ 516 | 630 1 4% | 386 314 801"
Sig. (2-tailed) 003 000 000 000 002 006 .000
N 7% 7% 7% 7% 7% 7% 76 76
X35  PearsonComelston 27 | 34 244 4% 1 3% 254 851"
Sig. (2-tailed) 025 004 034 000 004 027 000
N 7% 7% 7% 7% 7% % 76 7%
%36  PearsonComelstion | 351 | 282 | 198 | 3% | 3% 1 276 636
Sig. (2-tailed) 002 028 087 002 004 016 000
N 78 7% 7% 7% 7% 7% 76 76
X37  PearsonConelafion 206 85| 345 4 254 218 1 529~
Sig. (2-tailed) 074 on2 002 006 21 016 000
N 7% 7% 7% 7% 7% 7% 76 76
Totalx3 PearsonComelsfion | 5927 689° 708" 801 61 | 6% 529~ 1

Sig. (2-taited) 000 000 000 000 000 000 000
N 7% 7% 7% % 7% % 76 76

* Correlationis significant at the 0.05 level (2-tailed).

** Correlationis significantatthe 0.01 level (2-tailed).

Gambar C.3. Kualitas Interaksi
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Berikut hasil uji validitas dari variabel Y pada Gambar C.4.

Correlations

1.1 Tatal¥

1.1 Pearson Cormelation 1 1.000

Sig. (2-tailed) .000

N 76 75

Tatal¥ Pearson Cormelation 1.000 1
Sig. (2-tailed) .000

N 75 76

** Correlationis significantatthe 0.01 level (2-tailed).

Gambar C.4. Uji validitas dari variabel Y

Berikut hasil uji Reliabilitas pada Gambar C.5.

Item-Total Statistics

Corrected ltem- Cronbach’s
Scale Mean if ScaleVariance Total Alpha ifitem
ltem Deleted ifitem Deleted Correlation Deleted

x1.1 80.93 94.198 752 .897
xX1.2 80.99 99.506 409 S04
X1.3 81.09 948618 852 .899
xX1.4 81.08 94.420 654 .898
X1.5 80.95 96.131 .598 .S00
X1.86 80.89 95.589 693 .898
xX1.7 80.89 95.589 893 .898
X1.8 80.91 96.031 872 .899
X2.1 80.89 95.589 693 .898
x2.2 81.05 98.104 485 803
xX23 81.74 93.956 582 801
xX2.4 81.17 100.704 .355 .805
X285 81.09 S7.738 .558 801
X286 80.93 94.198 752 .897
x2.7 80.93 94.198 752 .897
X3.1 81.30 100.867 329 9086
X3.2 81.17 100.357 .380 .S05
X33 81.20 99.041 4387 902
*x3.4 81.45 S95.104 .364 9086
X3.5 81.24 101.970 .205 .809
X386 81.79 100.728 241 .909
X3.7 81.11 101.722 .390 804
¥1.1 81.14 100.925 332 .9086

Gambar C.5. Uji Reliabilitas

Berikut hasil uji Reliabilitas dengan melihat nilai Cronbach Alpha pada

mbar C.6

Cronbach’s
Alpha

N of items

906

23

Gambar C.6. Uji Reliabilitas Cronbach Alpha
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