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ABSTRAK 

 
PT. Metro Riau telah memanfaatkan website sebagai penyebaran informasi berupa berita harian 

lokal kepada masyarakat Indonesia khususnya wilayah Riau. Oleh karena itu, dalam pemanfaatan- 

nya perlu dilakukan evaluasi agar meningkatkan kualitas website. Terdapat beberapa permasalahan 

pada website Metro Riau seperti tampilan yang tidak menarik, tidak ada navigasi, terdapat fitur yang 

tidak berfungsi, terdapat informasi yang tidak akurat, dan kurang update. Tujuan dari penelitan ini 

adalah mengukur kualitas website berdasarkan kepuasan pengguna dengan menggunakan metode 

Webqual 4.0, Importance Performance Analysis (IPA), dan Customer Satisfaction Index (CSI). 

Penelitian ini melibatkan 96 responden yang diambil berdasarkan rumus Lemeshow. Hasil analisis 

kesesuaian berada di bawah 100% dengan rata-rata keseluruhan 86% dan hasil analisis kesenjangan 

bernilai negatif dengan rata-rata keseluruhan -0,54 yang artinya kualitas website belum memenuhi 

apa yang diinginkan pengguna. Hasil kuadran IPA menunjukkan atribut US3, US5, IQ1, IQ3, IQ4, 

dan IQ5 dengan nilai CSI sebesar 67,61% termasuk ke dalam kategori ”Puas”. Meskipun hasil 

analisis CSI menunjukkan kategori ”Puas” terhadap layanan yang diberikan Metro Riau, namun  

tetap perlu dilakukan perbaikan website guna mencapai kepuasan maksimal terutama pada aspek 

Information Quality. 

Kata Kunci: Costumer Satisfaction Index, Importance Performance Analysis, PT. Metro Riau, 

Webqual 4.0. 
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ABSTRACT 

 
Metro Riau Ltd. has utilized website as a dissemination of information in the form of local daily 

news to the people of Indonesians, especially Riau. Therefore, it is necessary to evaluate in order 

to improve the quality of the website. There are several problems on the Metro Riau’s website 

regarding an unattractive appearance, no navigation, there are features that do not work, there is 

inaccurate information and lack of updates. The purpose of this research is to measure website 

quality based on user satisfaction using the Webqual 4.0 method, Importance Performance Analysis 

(IPA) and Customer Satisfaction Index (CSI). This study involved 96 respondents who were taken 

based on the Lemeshow formula. The results of the conformity analysis are below 100% with an 

overall average of 86% and the results of the gap analysis are negative with an overall average 

of -0.54 meaning that the quality of website has not met what users want. The results of the IPA 

quadrant show attributes that need improvement, namely the attributes US3, US5, IQ1, IQ3, IQ4 

and IQ5 with a CSI value of 67.61% which is included in the ”Satisfied” category. Although the 

results of the CSI analysis show the category ”Satisfied” with the services provided by Metro Riau, 

it is still necessary to improve the website in order to achieve maximum satisfaction, especially in 

the Information Quality aspect. 

Keywords: Webqual 4.0, Importance Performance Analysis, Costumer Satisfaction Index, Metro 

Riau Ltd. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

PT. Metro Riau adalah badan usaha yang bergerak dibidang media dan 

komunikasi yang telah berdiri sejak tahun 2005 dan dipimpin oleh Adlis Pitra- 

jaya. PT. Metro Riau beralamatkan di Jalan Soekarno Hatta Nomor 20-28, Pekan- 

baru, Provinsi Riau yang awalnya hanya sebuah perusahaan percetakan surat k- 

abar. Pada tahun 2008 Metro Riau memanfaatkan teknologi sebagai peluang untuk 

mengembangkan bisnisnya dengan membangun sebuah website yang beralamatkan 

www.metroriau.com. Menurut Lee dan Kozar (2012) menyatakan bahwa penerapan 

website dalam perusahaan memegang peran penting dalam kesuksesan perusahaan 

agar lebih dikenal oleh khalayak ramai, sebab seluruh pengguna internet didunia 

bisa mengakses website dimanapun dan kapanpun. 

Website PT. Metro Riau hadir untuk pembaca seluruh Indonesia khususnya 

wilayah Riau. Berita yang disajikan menyangkut informasi seputar Zona Riau, Poli- 

tik, Hukum, Huawen, Nasional, Sportainmet, Otomotif, Potensa, Etalase, dan Opi- 

ni. Website berita Metro Riau bukanlah satu satunya situs berita harian lokal yang 

berfokus untuk menyajikan berita harian terkini seputar Provinsi Riau. Hal ini mem- 

buat persaingan antar perusahaan situs berita online semakin ketat. Dari beragam 

informasi yang disajikan pada website belum tentu semuanya dapat memenuhi kri- 

teria yang diinginkan oleh pengguna. Selain menyajikan informasi yang lengkap, 

hal utama yang perlu diperhatikan juga yaitu kenyamanan dan kemudahan penggu- 

na dalam menggunakan website (Liani, Fikry, dan Hutajulu, 2020). 

Fakta bahwa sejak pertama kali website Metro Riau dibangun belum pernah 

dilakukan sebuah evaluasi menggunakan metode atau standar tertentu. Hal ini mem- 

buat pihak Metro Riau tidak mengetahui apakah website sudah memiliki tingkat 

kualitas yang baik atau belum berdasarkan persepsi penggunanya karena selama ini 

hanya melakukan evaluasi berdasarkan saran dari tim pengelola website saja. Oleh 

sebab itu, website Metro Riau akan dijadikan sebagai objek penelitian Tugas Akhir. 

Dalam penelitian ini melakukan tinjauan mengenai pendapat masyarakat terhadap 

website Metro Riau sehingga bisa membantu pihak Metro Riau dalam mengetahui 

kekurangan-kekurangan pada website terutama untuk mengetahui tingkat kualitas 

website terhadap kepuasan pengguna dalam menggunakan website, sekaligus agar 

dapat mengetahui aspek apa saja dari website tersebut yang dianggap kritis oleh 

pengguna dan harus ditingkatkan, sehingga dapat digunakan sebagai acuan dalam 

perbaikan dan pengembangan website kedepannya. 

http://www.metroriau.com/
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Dalam mengidentifikasi permasalahan, peneliti telah melakukan pra-survei 

terhadap 30 responden. Dari hasil prasurvei yang dilakukan, ternyata ditemukan 

beberapa permasalahan pada saat menggunakan website tersebut yang dipaparkan 

pada Tabel 1.1 berikut. 

Tabel 1.1. Prasurvei Masalah Pada Website Metro Riau 
 

No Masalah Jumlah 
 

1 Pengguna masih belum puas dengan tampilan website yang 14 

tidak menarik dalam tata letak. 

2 Kesulitan mencari informasi lampau karena tidak ada navi- 17 

gasi. 

3 Informasi yang di sediakan kurang akurat. 7 

4 Penyajian informasi kurang update. 18 

5 Terdapat fitur yang tidak dapat menampilkan informasi yang 6 

dibutuhkan. 

6 Bahasa yang digunakan tidak konsisten. 8 

Pertama, pengguna masih belum puas dengan tampilan website yang tidak 

menarik seperti terdapat space kosong yang terlalu panjang pada halaman awal 

padahal tidak memuat informasi apapun. Sedangkan menurut Ayudhitama dan Pu- 

jianto (2019), website berkualitas dan bernilai baik bukan dilihat dari sekedar tampi- 

lann saja namun juga user friendly, tidak rumit dan menarik. Permasalahan kedua 

yaitu tidak memiliki fitur navigasi untuk mengarahkan pengguna ke halaman se- 

lanjutnya maupun sebelumnya sehingga pengguna kesulitan dalam mencari berita 

lampau.   Hal ini membuat pengguna hanya bisa melihat berita-berita terbaru sa- 

ja. Sebagaimana yang dijelaskan oleh Hadi (2018), salah satu faktor kunci kualitas 

layanan website yaitu dilihat dari keguanaan seberapa baik fungsinya dan seberapa 

efektif pengguna dapat bernavigasi. Dua permasalahan ini termasuk dimensi us- 

ability dimana indikatornya memiliki tampilan yang menarik dan kemudahan dalam 

bernavigasi (Apritasari, 2016). 

Permasalahan ketiga yaitu informasi yang disajikan tidak akurat, hal ini di- 

lihat dari adanya judul berita yang disajikan tidak sesuai dengan gambar yang di- 

paparkan pada laman berita tersebut sehingga membuat pengguna menjadi bingung 

sedangkan salah satu syarat website yang ideal itu menyediakan informasi yang 

tepat akurat dan aktualitas (Barus dan Suprapto, 2018). Permasalahan keempat 

yaitu informasi yang tidak up-to-date seperti berita pada kategori opini dan potensa 

yang sudah lama tidak diperbaharui padahal salah satu syarat website ideal ialah 

dengan menyajikan informasi yang up-to-date. 
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Permasalahan kelima ialah terdapat fitur yang tidak berfungsi sebagaimana 

mestinya yaitu fitur pencarian, hal ini dibuktikan saat pengguna ingin mencari in- 

formasi yang dibutuhkan namun website hanya menampilkan layar putih saja. Hal 

tersebut menyulitkan pengunjung untuk mencari informasi yang dibutuhkan pada- 

hal salah satu syarat website ideal yaitu menghindari adanya broken link atau ha- 

laman yang masih dalam proses pembuatan (Yumarlin, 2016). Dan permasalahan 

keenam yaitu bahasa yang digunakan tidak konsisten, hal ini dilihat dari perbedaan 

bahasa pada menu. Menurut Winarni, Listyaningsih, Srentiyono, Purnamaningtyas, 

dkk. (2016), menjelaskan maksud dari konsisten tersebut yaitu mencakup dalam hal 

seperti tulisan, kalimat, jenis huruf, dan website harus mudah dipahami dan sesuai 

bahasa penggunanya. Sedangkan menurut Caesaron (2015), website harus didesain 

dengan bahasa yang mudah dipahami dan konsisten dalam penulisan. 

Untuk mengatasi permasalahan yang ada, maka digunakanlah metode We- 

bqual 4.0 dan Importance Performance Analysis (IPA) sebagai teknik dalam men- 

ganalisa website Metro Riau. Metode Webqual 4.0 merupakan salah satu metode 

yang paling banyak digunakan dalam penelitian untuk memperkirakan seberapa 

kualitas suatu website berdasakan pendapat pengguna akhir. Webqual pertama kali 

dikenalkan oleh Barnes dan Vigen pada tahun 1998 serta telah mengalami beberapa 

kali perubahan pada tiap atributnya. Metode Webqual 4.0 merupakan versi terbaru 

yang memiliki 22 butir pertanyaan dan dikategorikan dalam 3 dimensi yaitu Us- 

ability, Information Quality, dan Service Interaction Quality (Al baiti dan Suprapto, 

2017). 

Sedangkan metode IPA digunakan sebagai alat bantu untuk mengidenti- 

fikasi lebih rinci mengenai indikator apa saja yang belum maupun sudah memenuhi 

kepuasan pengguna saat ini (Liani dkk., 2020). IPA dikenalkan pertama kali oleh 

Martilla dan James pada tahun 1977 dengan tujuan untuk mengetahui seberapa pa- 

ham pihak penyedia jasa menyadari akan layanan yang diberikan sudah memenuhi 

kepuasan penggunanya atau belum sehingga dapat melakukan pengembangan lebi- 

h lanjut dengan meningkatkan kualitas jasa yang disebut juga Quadrant Analysis. 

IPA telah banyak digunakan diberbagai bidang keilmuan karena mudah diterapkan 

dan penyajiannya yang sederhana, serta dapat memberitahu atribut mana saja yang 

menjadi prioritas untuk dilakukannya perbaikan maupun dikurangi demi memper- 

tahankan kepuasan pengguna (Santoso, Anwar, dan Hermawati, 2015). 

Pada penelitian ini juga akan dilakukan pengukuran tingkat kepuasan peng- 

guna website secara menyeluruh terhadap kualitas kinerja website yang disajikan 

dengan menggunakan metode pengukuran Customer satisfaction index (CSI). 

Metode ini ialah metode analisis kuantitatif yang hasil akhirnya berupa nilai berben- 
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tuk persentase dari tingkat kepuasan pengguna ketika menggunakan suatu website. 

Mengukur kepuasan pengguna sangat penting bagi penyedia layanan guna menge- 

tahui seberapa banyak harapan pengguna yang sudah terpenuhi oleh suatu website 

tersebut (Prayoga dkk., 2018) 

Penelitian tentang pengukuran analisis kualitas website menggunakan 

metode Webqual 4.0 dan IPA pernah dilakukan oleh peneliti-peneliti sebelumya 

seperti Barus dan Suprapto (2018) yang melakukan pengukuran kualitas terhadap 

website Tribunnews.com menggunakan metode Webqual 4.0 dan IPA. Penelitian ini 

menghasilkan analisis kesesuaian sebesar 93,85% artinya website masih belum s- 

esuai dengan harapan pengguna dan terdapat 2 indikator pada kuadran I yang perlu 

dilakukan perbaikan agar menunjang tingkat kualitas website menjadi lebih baik. 

Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Apriani, Santi, dan Fenando (2018) me- 

ngenai kualitas layanan website dinas Kesbangpol kota Palembang. Dari penelitian 

ini diketahui bahwa tingkat kesenjangan menunjukkan nilai -0,41 artinya website 

belum memenuhi harapan pengguna serta atribut yang perlu diperbaiki terdapat 

pada nomor 18, 7, 6, 21, 5 dan 8 karena terletak di kuadran I. Penelitian selan- 

jutnya dilakukan oleh Munandar (2020) yaitu mengukur tingkat kualitas website 

Smithjankerman.id menggunakan metode Webqual 4.0 dan IPA. Dari hasil peneli- 

tian diketahui bahwa analisis IPA menunjukkan ada 4 indikator yang tertera pada 

kuadran I yang artinya indikator tersebut perlu diperbaiki dan hasil pengujian C- 

SI menunjukkan nilai sebesar 63,98% yang berarti responden merasa cukup puas 

terhadap kinerja website Smithjankerman.id. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, peneliti men- 

gangkat judul Tugas Akhir yaitu “Analisis Kualitas Pada Website PT. Metro Riau 

Menggunakan Metode Webqual 4.0 Dan Importance-Performance Analysis”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya, dapat diru- 

muskan permasalahan yang akan dibahas pada Tugas Akhir ini yaitu bagaimana 

menganalisis kualitas website berita Metro Riau menggunakan metode Webqual 4.0 

dan IPA. 

1.3 Batasan Masalah 

Adapun batasan masalah pada Tugas Akhir ini ialah sebagai berikut: 

1. Pada penelitian ini berfokus menganalisis kualitas website berita Metro Riau 

dengan metode Webqual 4.0. 

2. Teknik analisis data pada penelitian ini menggunakan metode IPA dan CSI. 

3. Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik sampel Accidental Sampling 
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dan menggunakan rumus Lemeshow untuk menentukan jumlah sampel yang 

diambil. 

4. Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 96 responden dengan kriteria yaitu 

masyarakat Riau yang mengunjungi website berita Metro Riau. 

5. Tools yang dipakai untuk menganalisis data yaitu MS. Excel 2013 dan IBM 

SPSS Statistics 25. 

1.4 Tujuan 

Adapun tujuan dari Tugas Akhir ini ialah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui kualitas website Metro Riau terhadap kepuasan penggu- 

na menggunakan metode Webqual 4.0, IPA dan CSI. 

2. Untuk mengetahui aspek apa saja dari website Metro Riau yang dianggap 

kritis oleh pengguna dan harus ditingkatkan dan dilakukan perbaikan agar 

memenuhi apa yang diharapkan oleh pengguna website Metro Riau. 

1.5 Manfaat 

Adapun manfaat dari Tugas Akhir ini ialah sebagai berikut: 

1. Dapat mengingkatkan kepuasan pengguna terhadap website Metro Riau 

berdasarkan metode Webqual 4.0, IPA dan CSI. 

2. Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi gambaran bagi pihak pengelo- 

la website Metro Riau untuk kedepannya dalam melakukan pengembangan 

maupun perbaikan website Metro Riau. 

1.6 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan pada Tugas Akhir ini ialah sebagai berikut: 

BAB 1. PENDAHULUAN 

BAB 1 pada Tugas Akhir ini berisi tentang: (1) Latar Belakang; (2) Rumu- 

san Masalah; (3) Batasan Masalah; (4) Tujuan; (5) Manfaat; Dan (6) Sistematika 

Penulisan. 

BAB 2. LANDASAN TEORI 

BAB 2 pada Tugas Akhir ini berisi tentang: (1) Analisis; (2) Kualitas; (3) 

Website; (4) Webqual; (5) Importance Performance Analysis (IPA); (6) Customer 

Satisfaction Index (CSI); (7) Teknik Pengumpulan Data; (8) Populasi; (9) Teknik 

Penarikan Sampel; (10) Skala Likert; (11) Teknik Pengolahan Data; (12) Teknik 

Analisis Data; (13) Statistical Product and Service Solutions (SPSS); (14) Peneli- 

tian Terdahulu; (15) Profil PT. Metro Riau 

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN 

BAB 3 pada Tugas Akhir ini berisi tentang: (1) Tahap Pendahuluan; (2) 
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Tahap Perencanaan; (3) Tahap Pengumpulan Data; (4) Tahap Pengolahan Data; (5) 

Tahap Analisis dan Pembahasan. 

BAB 4. ANALISIS DAN HASIL 

BAB 4 pada Tugas Akhir ini berisi tentang: (1) Analisis Website Berita PT. 

Metro Riau; (2) Deskripsi Karakteristik Responden; (3) Analisis Indikator Webqual 

4.0; (4) Kuesioner; (5) Uji Validitas dan Reliabilitas; (6) Analisis Metode IPA; (7) 

Hasil dan Pembahasan. 

BAB 5. PENUTUP 

BAB 5 pada Tugas Akhir ini berisi tentang: (1) Kesimpulan; (2) Saran. 



 

BAB 2 

LANDASAN TEORI 

2.1 Analisis 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) kata analisis adalah penye- 

lidikan terhadap suatu permasalahan mencakup perbuatan, karangan dan lainnya a- 

gar mengetahui penyebab yang sebenarnya terjadi. Sedangkan menurut Rahmaini 

(2018) menjelaskan bahwa analisis merupakan suatu rangkaian aktivitas yang 

melakukan kegiatan seperti memilah, mengurai dan membedakan sesuatu lalu digo- 

longkan berdasarkan kriteria-kriteria tertentu lalu dicari keterkaitan antar mak- 

nanya. Dari uraian diatas, dapat disimpulkan bahwa analisis merupakan sebuah ak- 

tivitas penyelidikan terhadap suatu objek yang bertujuan untuk mengetahui lebih de- 

tail mengenai objek-objek yang diteliti dengan memilih atau membagi objek-objek 

kedalam kriteria-kriteria tertentu sehingga nantinya saling bertautan satu sama lain. 

2.2 Kualitas 

Menurut Ariani (2005) mengungkapkan bahwa kualitas merupakan suatu 

penilaian yang subyektif dari pengguna. Kualitas ini bergantung pada apa yang 

dibutuhkan dan dikehendaki oleh pengguna. Penilaian ditetapkan berdasarkan 

persepsi pengguna dalam melihat dan merasakan apa yang didapatkan terhadap pro- 

duk atau jasa yang diberikan (Rahmaini, 2018). Dapat ditarik kesimpulan bahwa 

kualitas yang baik menurut pengguna apabila produk atau jasa yang diterima telah 

sesuai dengan spesifikasi yang ditentukan. Sedangkan kualitas yang jelek ialah a- 

pabila produk atau layanan yang diterima tidak sesuai dengan spesifikasi yang telah 

ditentukan. 

2.3 Website 

Website merupakan istilah sederhana dalam dunia komputer yaitu World 

Wide Web (WWW) yang merupakan bagian dari sebuah teknologi. Istilah website 

dapat diartikan sebagai keseluruhan halaman web dalam suatu domain yang menya- 

jikan informasi yang beragam bentuk yakni berupa teks, gambar maupun multime- 

dia yang bersifat statis maupun dinamis yang tersimpan dalam sebuah server web 

internet dalam bentuk hypertext (Syaifullah dan Soemantri, 2016). Website dapat 

diakses oleh seluruh para pengguna internet. Ada dua jenis website yang dibedakan 

berdasarkan sifatnya, yaitu (Monalisa, 2016): 

1. Website statis berisi konten yang jarang diubah karna biasanya informasi 

yang disajikan tidak di update secara berkala serta dikelola oleh individu 

menggunakan software editor. 
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2. Website dinamis berisi konten yang selalu berubah-ubah secara berkala. 

Website jenis ini bisa berinteraksi langsung dengan pengguna seperti saat 

website mendapat permintaan dari pengguna untuk menyajikan halaman ter- 

tentu maka halaman tersebut akan terbuka sebagai bentuk respon dari per- 

mintaan yang diinginkan oleh pengguna. 

Hakikat suatu website dapat dikatakan memiliki kriteria yang baik tidak 

hanya berdasarkan desain saja melainkan dapat dilihat dari kriteria-kriteria lain di- 

antaranya yaitu: 

1. Usability, agar dapat memenuhi kriteria ini sebuah website harus memenuhi 

beberapa syarat yaitu mudah dipelajari dalam pengoperasiannya, penggu- 

naan yang efisien, adanya kepuasan yang didapatkan oleh pengguna, cepat 

untuk diingat dan tingkat kesalahan yang rendah. 

2. Sistem navigasi, ialah cara bagaimana perpindahan dari satu halaman ke 

halaman yang lain dalam sebuah website. Sebuah navigasi dapat dikatakan 

baik apabila memenuhi beberapa syarat yaitu terdapat dalam konteks, mem- 

punyai feedback, memberikan sebuah alternatif yang lain, menggunakan la- 

bel yang mudah dimengerti. 

3. Design Visual, sebuah website memiliki desain yang baik sekurang- 

kurangnya memiliki komposisi warna yang konsisten, penggunaan animasi 

pada tempat yang tepat, penggunaan gambar atau animasi yang memperkuat 

isi teks, layout grafik yang konsisten, font teks yang mudah dibaca dengan 

jelas dan secara keseluruhan membentuk suatu pola yang harmonis. 

4. Content, sebuah website harus menyajikan konten yang menarik, relevan 

dan sesuai dengan target pengunjung situs yang ditentukan. 

5. Compatibility, ialah dapat diakses dengan berbagai perangkat tampilannya 

(browser). 

6. Loading Time, apabila sebuah website mudah diakses dengan cepat maka 

memungkinkan pengunjung datang kembali mengunjungi website tersebut. 

7. Functionality, ialah fasilitas yang ada pada website untuk memudahkan 

pengguna. 

8. Accessbility, maksudnya website dapat diakses oleh semua kalangan, tanpa 

memandang usia dan keadaan fisiknya. Hambatan dalam infrasturktur juga 

harus diperhatikan, seperti akses internet, spesifikasi komputer, penggunaan 

browser dan lainnya yang dapat mempengaruhi akses pengunjung. 

Pada penelitiannya, Syaifullah dan Soemantri (2016) mengungkapkan bah- 

wa dimensi kualitas website dibagi menjadi lima bagian yaitu: 

1. Informasi yang didalamnya meliputi kualitas dan kelengkapan sebuah kon- 
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ten, kegunaan serta keakuratan dan relevan nya sebuah informasi yang dis- 

ajikan. 

2. Keamanan yang didalamnya meliputi jaminan keamanan, privasi dan men- 

ciptakan rasa kepercayaan. 

3. Kemudahan yang didalamnya meliputi mudah dimengerti dan mudah diop- 

erasikan oleh pengguna. 

4. Kenyamanan yang didalamnya meliputi daya tarik emosional dan visual 

yang diciptakan dari tampilan atau desain website yang menarik dan atraktif. 

5. Kualitas pelayanan yang didalamnya meliputi kelengkapan dalam layanan 

secara online seperti adanya costumer service. 

2.4 Webqual 

Webqual adalah metode untuk mengukur kualitas dari sebuah website 

berlandaskan pendapat pengguna yang pertama kali dikembangkan pada tahun 1998 

oleh Stuart J. Barnes dan Richard T. Vigen dengan menggunakan instrumen peneli- 

tian berdasarkan konsep Quality Function Development (QFD). QFD ialah sebuah 

teknik untuk menilai mutu dari suatu website yang didasari pada dimensi yang ter- 

dapat dalam metode Webqual (Monalisa, 2016). Metode Webqual merupakan pe- 

ngembangan dari metode Servqual. Webqual telah melalui beberapa iterasi yakni 

Webqual versi 1.0, hingga sekarang versi yang terbaru yakni Webqual 4.0, metode 

ini tersusun dari tiga dimensi diantaranya yaitu UsabiIity, Information Quality dan 

Service Interaction Quality (Park dan Baek, 2007). 

2.4.1 Perkembangan Webqual 

Metode Webqual telah mengalami beberapa kali perkembangan dalam 

penyusunan kategori dan pertanyaannya, berikut penjelasan detailnya (Barnes dan 

Vidgen, 2002). 

1. Webqual 1.0 

Webqual 1.0 pertama kali digunakan untuk mengukur kualitas website seko- 

lah bisnis di United Kingdom dengan mengikuti standar QFD. Pada versi ini 

mempunyai 24 pertanyaan dan dikelompokkan menjadi empat dimensi di- 

antaranya yaitu: ease of use, experience, information, communication and 

interaction. Kekurangan dari webqual 1.0 yaitu terlalu fokus pada aspek 

information quality sehingga mengabaikan aspek interaction perspective of 

quality. 

2. Webqual 2.0 

Pada versi ini dilakukan perubahan dengan menambahkan aspek interaction 

quality yang diadaptasi dari metode Servqual. Diujikan pertama kali pa- 
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da domain toko buku online Amazon, Blackwells dan Internet Bookshop. 

Webqual 2.0 terbagi dalam tiga dimensi yaitu quality of website, quality of 

information, dan quality of service interaction. Kekurangan pada versi ke- 

dua ini yaitu terlalu fokus pada aspek interaction quality sehingga kurang 

memperhatikan aspek information quality. 

3. Webqual 3.0 

Pada versi webqual 1.0 berfokus pada kualitas informasi dan versi webqual 

2.0 berfokus pada kualitas interaksi yang mana kedua dimensi ini membahas 

tentang kualitas sebuah website. Sedangkan dalam pengembangan webqual 

3.0 menemukan hal lain bahwa untuk mengukur kualitas sebuah website 

dapat dibagi menjadi tiga dimensi yaitu site quality, information quality dan 

service interaction quality. Pada pengembangan webqual 3.0 ini dilakukan 

uji coba pada domain website lelang online. 

4. Webqual 4.0 

Webqual 4.0 mempunyai tiga dimensi yaitu usability, information quality 

dan service interaction quality. Perbedaan dari versi sebelumnya ialah ter- 

dapat pada dimensi usability, perubahan ini dilakukan karena usability di- 

anggap lebih menekan persepsi penggunanya. 

2.4.2 Dimensi Webqual 4.0 

Penelitian Webqual 4.0 disusun berdasarkan 3 dimensi yaitu sebagai berikut: 

1. Kegunaan (Usability) 

Meliputi faktor yang berkaitan dengan rancangan website, contohnya seper- 

ti desain tampilan, kemudahan dalam mempelajari, navigasi dan tampilan 

website yang menarik. Dalam dimensi ini ditujukan untuk membuat peng- 

guna merasa senang ketika mengunjungi website. 

2. Kualitas Informasi (Information Quality) 

Meliputi faktor yang terkandung dalam isi atau konten yang disediakan pa- 

da website seperti informasi yang akurat dan bisa dipercaya, uptodate dan 

pantas atau tidaknya informasi ditujukan kepada pengguna seperti akurasi 

format dan keterkaitannya. 

3. Kualitas Interaksi Layanan (Service Interaction Quality) Meliputi interaksi 

layanan yang dirasakan pengguna website ketika terlibat lebih dalam dengan 

website sehingga membuat komunikasi jadi lebih mudah, menimbulkan rasa 

kepercayaan serta rasa aman saat memberikan informasi pribadi 

Dari 3 dimensi webqual 4.0 terdapat 22 pertanyaan. Daftar pertanyaan dapat 

dilihat pada Tabel 2.1 berikut ini (Barnes dan Vidgen, 2002). 
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Tabel 2.1. Indikator Webqual 4.0 

Dimensi Kode Deskripsi Indikator 

U1 I find the site easy to learn to operate. 

(Saya mendapatkan situs ini mudah saat mempelajari pengoperasian- 

nya). 

U2 My interaction with the site is clear and understandable. 

(Saya berinteraksi dengan website yang jelas dan mudah dipahami). 

Kegunaan 

(Usability) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Kualitas 

Informasi 

(Information 

Quality) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kualitas 

Interaksi 

Layanan 

(Service 

Interaction 

Quality) 

U3 I find the site easy to navigate. 

(Saya mendapatkan situs mudah dalam navigasi) 

U4 I find the site easy to use. 

(Saya menemukan bahwa situs mudah dalam penggunaannya). 

U5 The site has an attractive appearance. 

(Situs ini mempunyai tampilan yang menarik). 

U6 The design is appropriate to the type of site. 

(Desain situs sesuai dengan tipenya). 

U7 The site conveys a sense of competency. 

(Situs ini menaikkan rasa kompetensi). 

U8 The site creates a positive experience for me. 

(Situs ini menciptakan rasa positif bagi saya). 

IQ1 Provides accurate information. 

(Menyajikan informasi yang akurat). 

IQ2 Provides believable information. 

(Menyajikan informasi yang dapat dipercaya). 

IQ3 Provides timely information. 

(Menyajikan informasi secara tepat waktu). 

IQ4 Provides relevant information. 

(Menyajikan informasi yang relevan). 

IQ5 Provides easy to understand information. 

(Menyajikan informasi yang mudah dimengerti). 

IQ6 Provides information at the right level of detail. 

(Menyajikan informasi yang detail). 

IQ7 Presents the information in an appropriate format. 

(Memberikan informasi dalam format yang sesuai). 

SIQ1 Has a good reputation. 

(Mempunyai reputasi yang baik). 

SIQ2 It feels safe to complete transactions. 

(Merasa aman saat menyelesaikan transaksi). 

SIQ3 My personal information feels secure. 

(Menciptakan rasa aman dalam menyampaikan informasi pribadi). 

SIQ4 Creates a sense of personalization. 

(Menciptakan kesan personalisasi). 

SIQ5 Conveys a sense of community. 

(Menyampaikan adanya kesan ruang untuk komunitas). 
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Tabel 2.1 Indikator Webqual 4.0 (Tabel Lanjutan...) 

Dimensi Kode Deskripsi Indikator 

SIQ6 Makes it easy to communicate with the organization. 

(Kemudahan dalam berkomunikasi dengan organisasi). 

SIQ7 I feel confident that goods/services will be delivered as promised. 

(Saya merasa yakin barang/pelayanan akan dikirim sesuai dengan apa 

yang dijanjikan). 

 

 

2.5 Importance Performance Analysis (IPA) 

Metode IPA pertama kali dikenalkan pada tahun 1977 oleh Martilla dan John 

C. James dengan tujuan untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna terhadap suatu 

produk atau layanan dengan cara membandingkan kinerja (performance) dari suatu 

layanan dengan harapan (importance) pengguna sehingga dapat menaikkan kualitas 

produk atau layanan yang disajikan dalam bentuk kuadran analisis (Ariska, Kusyan- 

ti, dan Bachtiar, 2018). Kuadran analisis memetakan atribut apa saja yang paling 

membutuhkan pengembangan dan atribut apa saja yang perlu dikurangi prioritasnya 

sehingga memungkinkan untuk menipiskan biaya yang dikeluarkan tanpa membuat 

kerugian yang diciptakan terhadap peningkatan kualitas secara keseluruhan (Ariska 

dkk., 2018). Keunggulan dari metode IPA yaitu mudah diterapkan dan hasil yang 

didapat setelah dilakukan analisis relatif mudah untuk diinterpretasikan. Dalam 

penelitian Fatmala dan Suprapto (2018) analisis yang digunakan dalam metode I- 

PA dibagi menjadi tiga yaitu: analisis tingkat kesesuaian, analisis tingkat kesen- 

jangan dan analisis Kuadran IPA. Grafik diagram IPA mempunyai empat kuadran 

dimana sumbu X menggambarkan atribut kinerja dan sumbu Y menggambarkan a- 

tribut kepentingan (Ariska dkk., 2018). Tampilan diagram IPA ditunjukkan pada 

Gambar 2.1 berikut ini. 
 

Gambar 2.1. Kuadran IPA 
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Penjelasan Diagram IPA yang terdiri dari empat kuadran diantaranya seba- 

gai berikut (Santoso dkk., 2015): 

1. Kuadran I: Prioritas utama (High Importance/Low Performance): Consen- 

trate These. 

Pada kuadran ini merupakan wilayah yang atribut-atribut didalamnya di- 

anggap penting dan diharapkan pengguna namun kinerja yang ditampilkan 

belum memuaskan sehingga perlu adanya peningkatan kinerja pada faktor- 

faktor yang ada pada kuadran ini. 

2. Kuadran II: Pertahankan Prestasi (High Importance/High Performance): 

Keep Up The Good Work. 

Pada kuadran ini merupakan wilayah yang atribut-atribut didalamnya di- 

anggap penting dan sudah sesuai dengan harapan pengguna sehingga perlu 

dipertahankan keunggulannya. 

3. Kuadran III: Prioritas rendah (Low Importance/Low Performance): Low 

Priority. 

Pada kuadran ini merupakan wilayah yang atribut-atribut didalamnya diang- 

gap mempunyai tingkat kinerja yang rendah serta harapan pengguna yang 

rendah pula sehingga atribut-atribut pada kuadran ini tidak perlu diberikan 

perhatian lebih. 

4. Kuadran IV: Cenderung Berlebihan (Low Importance/High Performance): 

Possible Overkill. 

Pada kuadran ini merupakan wilayah yang atribut-atribut didalamnya di- 

anggap tidak penting dan tidak terlalu diharapkan namun dirasakan terlalu 

berlebihan oleh pengguna. Sehingga perusahaan perlu mengurangi penun- 

jangan terhadap atribut yang ada pada kuadran ini agar menghemat biaya 

pengeluaran. 

2.6 Customer Satisfaction Index (CSI) 

Customer Satisfaction Index merupakan penilaian kuantitatif dengan hasil 

akhir berupa persentase kepuasan pengguna tentang suatu layanan berdasarkan hasil 

survei kepuasan pengguna dengan mempertimbangkan tingkat harapan dari selu- 

ruh  atribut  (Rizky,  2020).   Menurut  Türkyılmaz  dan  Ö zkan  (2007)  CSI  disusun 

berdasarkan pandangan kumulatif kepuasan. Kepuasan kumulatif yang dimaksud 

ialah kepuasan yang dirasakan dari pengalaman seluruh pengguna terhadap produk 

atau layanan yang diberikan. Mengukur kepuasan pengguna begitu penting dalam 

menentukan seberapa baik sebuah layanan agar mengetahui apakah telah memenuhi 

harapan atau belum dari para penggunanya (Prayoga dkk., 2018). Perhitungan C- 
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n 

n 

SI dalam mengetahui tingkat kepuasan pengguna dapat dilakukan dengan langkah- 

langkah sebagai berikut: 

1. Menetapkan Nilai Mean Satisfication Score (MSS) dan Mean Importance 

Score (MIS) 

MSS adalah rata–rata keseluruhan atribut dari tingkat harapan setiap respon- 

den sedangkan MSS adalah rata-rata keseluruhan atribut dari tingkat kinerja 

setiap responden. Rumus dalam menghitung nilai MIS dan MSS dapat dili- 

hat pada Persamaan 2.1 dan Persamaan 2.2 berikut. 

 

MIS = i=1 Xi 

n 

 
(2.1) 

 

 

 

 
Keterangan: 

 
MSS = 

 

i=1 Yi 

n 

 
(2.2) 

Xi = Skor Performance/Kinerja Atribut ke-i. 

Yi = Skor Importance/Harapan Atribut ke-i. 

n = Total Responden. 

 
2. Menetapkan Nilai Weight Factor (WF) 

WF ialah nilai presentasi dari MIS per-atribut terhadap total MIS ke- 

seluruhan. Rumus dalam menghitung nilai WF dapat dilihat pada Per- 

samaan 2.3. 

WF = 
MIS 

∑ MIS 

 
(2.3) 

 

3. Menetapkan Nilai Weight Score (WS) 

WS merupakan nilai dari perkalian antara nilai WF dengan masing-masing 

atribut tingkat kepuasan atau MSS. Rumus dalam menghitung nilai WS da- 

pat dilihat pada Persamaan 2.4. 

 

WS = WF ×MSS (2.4) 

4. Menetapkan Weight Total (WT) 

WT merupakan jumlah keseluruhan dari nilai WS. Rumus dalam menghi- 

tung nilai WT dapat dilihat pada Persamaan 2.5. 

∑ 

∑ 
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× 

 

 

5. Menetapkan nilai CSI 

WT = ∑WS (2.5) 

Nilai kepuasan responden yang paling sering dipakai dalam interpretasi in- 

deks yaitu antara 0 sampai dengan 1 ataupun 0 sampai dengan 100. Rumus 

dalam menghitung nilai CSI dapat dilihat pada Persamaan 2.6. 

CSI = 
WT 

100% (2.6) 
HS 

 

Keterangan: 

HS (Highest Scale) = Skala maksimum yang digunakan. 

Nilai CSI ditentukan berdasarkan skala nilai yang terbagi menjadi 5 kategori 

yang dapat dilihat pada Tabel 2.2 berikut. 

Tabel 2.2. Skala Kriteria CSI 
 

No Nilai Indeks Keterangan 

1 81% - 100% Sangat Puas 

2 66% - 80,99% Puas 

3 51% - 65,99% Cukup Puas 

4 35% - 50,99% Kurang Puas 

5 0% - 34,99% Tidak Puas 

 

2.7 Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data adalah hal dasar yang harus dilakukan dalam melakukan 

sebuah penelitian guna mendapatkan data dan informasi yang dibutuhkan. Infor- 

masi yang didapat bisa menjadi gambaran, deskripsi atau fakta mengenai situasi 

dalam bentuk kategori, huruf maupun angka. Pada saat mengumpulkan data wajib 

mencari data yang benar dan sesuai fakta, oleh karna itu data harus bersumber dar- 

i narasumber ataupun kajian-kajian ilmiah (Rahmaini, 2018). Ada beberapa cara 

yang dilakukan untuk mengumpulkan data pada penelitian ini diantaranya, yaitu: 

1. Observasi merupakan pengamatan yang dilakukan secara langsung pada ob- 

jek penelitian guna mengetahui bagaimana kegiatan, proses juga kondisi ob- 

jek penelitian tersebut sebagai langkah untuk mengumpulkan data-data yang 

diperlukan. 

2. Wawancara merupakan teknik pengumpulan data yang melibatkan kegiatan 

tanya jawab sambil bertatap muka yang dilakukan peneliti dengan nara- 

sumber guna untuk mendapatkan keterangan dan informasi mengenai objek 

yang diteliti. 
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3. Angket atau Kuesioner merupakan salah satu instrumen yang umum digu- 

nakan untuk membantu peneliti dalam melakukan pengumpulan data peneli- 

tian secara tidak langsung dengan berkomunikasi pada respondennya. kue- 

sioner berisikan pertanyaan yang berkaitan dengan topik penelitian yang 

harus dijawab oleh responden penelitian tersebut. 

4. Studi Pustaka merupakan pengumpulan informasi dengan cara survei ter- 

hadap data pada penelitian-penelitian sebelumnya guna mengetahui teori- 

teori yang berkembang dibidang ilmu yang berkaitan dengan penelitian ser- 

ta mencari metode-metode yang cocok digunakan untuk memperkuat dan 

memperdalam pemahaman tentang penelitian yang diteliti sebagai acuan 

dalam penelitian yang dilakukan. 

2.8 Populasi 

Kata populasi sangat umum ditemukan pada penelitian sebagai penggan- 

ti kata sekelompok atau serumpun objek yang akan menjadi sasaran penelitian 

(Umami dkk., 2018). Arti populasi ialah suatu wilayah yang ditetapkan oleh peneli- 

ti untuk dipelajari karena memiliki karakteristik tertentu dari objek maupun sub- 

jeknya. Berdasarkan sifatnya populasi dibagi menjadi dua jenis yaitu bersifat ho- 

mogen dan heterogen. Dimana populasi bersifat homogen adalah tidak perlu mem- 

persoalkan jumlah secara kuantitatif karena data tersebut mempunyai sifat yang 

sama sedangkan populasi bersifat heterogen ialah perlu ditetapkan batasan kerena 

memiliki sifat yang beragam. Selanjutnya berdasarkan jumlahnya populasi dibagi 

menjadi dua jenis, yaitu populasi terhingga dan tak terhingga, yakni jumlah popu- 

lasi yang menjadi data penelitian dapat dihitung dan ditentukan dengan jumlah yang 

pasti. Sedangkan populasi tak terhingga adalah jumlah populasi yang menjadi data 

penelitian tidak dapat dihitung secara pasti/jelas karena tidak mempunyai batasan. 

2.9 Teknik Penarikan Sampel 

Sampel adalah sebagian dari total keseluruhan dan karakteristik yang dim- 

iliki oleh populasi yang diambil berdasarkan seperangkat aturan atau teknik se- 

hingga nantinya bisa mencerminkan seluruh populasi tersebut. Penarikan sampel 

sering disebut dengan teknik sampling umumnya digunakan pada penelitian un- 

tuk menetapkan kesimpulan kemudian diterapkan pada populasi yang lebih besar. 

Teknik sampling dibedakan menjadi dua metode yaitu probability sampling dan 

non-probability sampling. Penjelasan mengenai dua metode teknik sampling diu- 

raikan pada penjelasan berikut ini dan dapat dilihat pada Gambar 2.2. 
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Gambar 2.2. Teknik Sampling 

 
1. Probability Sampling merupakan teknik dalam pengambilan sampel yang 

memberikan peluang yang sama bagi seluruh populasi untuk menjadi 

anggota sampel karena pemilihan sampel tidak dilakukan secara subjektif. 

Beberapa metode probability sampling ialah sebagai berikut: 

(a) Simple Random Sampling, merupakan teknik pengambilan sampel se- 

cara sederhana karena pemilihan sampel dari populasi dilakukan se- 

cara acak tanpa memperhatikan status atau strata yang ada dalam pop- 

ulasi. 

(b) Proportionare Stratified Random Sampling, adalah pengambilan sam- 

pel yang dilakukan dengan memperhatikan strata dalam populasi seara 

proposional. 

(c) Disproportionate Stratified Random Sampling, merupakan teknik 

pengambilan sampel ketika populasi memiliki strata namun tidak 

proposional. 

(d) Cluster Sampling, teknik pengambilan sampel yang dilakukan ketika 

jika objek yang diteliti sumber data sangat luas. 

2. Non-Probability Sampling atau disebut juga dengan pengambilan sampel 

dengan cara tak acak dimana tidak memberikan peluang yang sama ter- 

hadap semua yang ada dipopulasi untuk menjadi sampel karena dipilih se- 

cara subjektif berdasarkan pengalaman serta pengetahuan seseorang. Be- 

berapa teknik pengambilan sampel dalam non-probability sampling ialah 

sebagai berikut: 

(a) Sampling Sistematis, yaitu teknik penarikan sampel dengan cara 

menentukan urutan dari anggota yang ada dalam populasi yang telah 

diberi nomor urut. 
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= 2 

(b) Quota Sampling, yaitu teknik penarikan sampel dari populasi yang 

memiliki ciri-ciri tertentu dan mengatur jumlah sesuai yang di- 

inginkan. 

(c) Accidental Sampling, yaitu teknik penarikan sampel yang dilakukan 

secara kebetulan yakni siapa saja yang kebetulan bertemu dengan 

peneliti dan dirasa sesuai dengan kriteria penelitian maka dapat di- 

jadikan sebagai sampel. 

(d) Sampling Jenuh, adalah teknik penarikan sampel dalam jumlah besar 

yang mana semua anggota digunakan sebagai sampel. Misalnya sen- 

sus penduduk. 

(e) Snowball Sampling, yaitu teknik pengambilan sampel yang dilakukan 

secara berantai yaitu sampel pertama akan memilih sampel berikutnya, 

begitu seterusnya sehingga pada akhirnya sampel bertambah banyak. 

(f) Purposive Sampling, yaitu teknik pengambilan sampel yang dilakukan 

berdasarkan kriteria dan pertimbangan tertentu. Misalnya, melakukan 

penelitian terhadap kualitas sebuah website maka yang dijadikan 

sampel adalah pengunjung atau pengguna dari website tersebut. 

 
Metode pengambilan sampel pada penelitian ini adalah metode accidental 

sampling yaitu jika secara kebetulan berjumpa dengan peneliti dan dirasa mem- 

punyai kriteria yang sesuai yakni masyarakat Provinsi Riau yang pernah mengun- 

jungi website Metro Riau maka orang tersebut layak dijadikan sebagai responden 

dalam penelitian. Jumlah populasi pada penelitian ini tak terhingga maka digu- 

nakan rumus Lemeshow agar memudahkan peneliti dalam menetapkan jumlah sam- 

pel (Sujarweni, 2015). Rumus Lemeshow dapat dilihat pada Persamaan 2.7 berikut. 

 

 

 
Keterangan: 

n = Jumlah sampel. 

n 
Z2 ×P× (1 −P) 

L 

 
(2.7) 

Z = Skor Z pada kepercayaan 95% = 1,96. 

P = Maksimal estimasi. 

L = Tingkat ketelitian. 
 

2.10 Skala Likert 

Skala Likert adalah teknik self report yang paling populer digunakan un- 

tuk penelitian berupa survei guna mengukur persepsi dan pendapat seseorang atau 
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sekelompok manusia tentang fenomena sosial (Siregar, 2015). Jumlah skala pilihan 

jawaban yang disediakan skala Likert biasanya 3, 5, 7, 9, 11. Penggunaan skala 

Likert harus ganjil, semakin banyak pilihan yang diberikan maka semakin mewakili 

jawaban responden. Namun dalam prakteknya paling sering digunakan hanya lima 

saja, sama jumlahnya yang akan diterapkan pada penelitian ini. Pada setiap jawaban 

atas pernyataan dibagi berdasakan beberapa opsi seperti Sangat Setuju (SS), Setuju 

(S). Netral (N), Tidak Setuju (TS), dan Sangat Tidak Setuju (STS). 

2.11 Teknik Pengolahan Data 

2.11.1 Uji Validitas 

Validitas berasal dari kata validity yang berarti kecermatan, kesahihan dan 

ketepatan suatu instrumen pengukur dalam menjalankan fungsinya sebagai alat ukur 

(Matondang, 2009).Uji validitas dilakukan untuk menghitung derajat ketepatan an- 

tara data yang dilaporkan peneliti dengan data yang sesungguhnya. Suatu intrumen 

dapat memiliki validitas yang tinggi apabila pertanyaan pada kuesioner dapat mem- 

berikan hasil uji yang sesuai dengan maksud dilakukannya pengukuran tersebut. 

Contohnya apabila ingin meneliti tingkat kualitas website, data valid yang harus 

dikumpulkan adalah data akurat mengenai kondisi keadaan website saat ini. Rumus 

uji validitas dapat dilihat pada Persamaan 2.8. 

 

 

 
Keterangan: 

r =
  N(∑ XY ) − (∑ X ∑Y )  

[N ∑ X 2 − (∑ X )2][N ∑Y 2 − (∑Y )2] 

 
(2.8) 

r = koefisien korelasi. 

N = jumlah sampel. 

X = skor pertanyaan. 

Y = skor total. 

Sedangkan rumus menghitung r tabel dapat dilihat pada Persamaan 2.9. 

 

d f = (N − 2) (2.9) 
 

Keterangan: 

df = Tingkat Signifikan. 

N = Jumlah Sampel. 

Nilai R tabel ditetapkan berdasarkan pada angka tingkat signifikan atau de- 

gree of freedom, yaitu jumlah seluruh sampel pada penelitian (N) dikurangi pem- 

batas yang ada pada pengamatan. Dalam penelitian ini teknik uji validitas yang 

digunakan adalah teknik Corrected Item Total Correlation. Hasil uji validitas dapat 
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b 

t 

− b 

t 

dikatakan valid dan sudah memenuhi kriteria validitas apabila hasil r hitung lebih 

besar atau sama dengan nilai r tabel pada taraf signifikansi tertentu. 

2.11.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dilakukan dalam penelitian demi mengetahui konsistensi dari 

instrumen sebagai alat ukur sehingga hasil dari suatu pengukuran dapat diandalka- 

n atau dipercaya (Azwar, 2003). Uji reliabilitas dilakukan setelah melakukan uji 

validitas. Untuk mengetahui koefisien reliabilitas dapat dicari dengan melakukan 

skala uji. Sedangkan untuk menentukan koefisien reliabilitas digunakan teknik 

Cronbach’s Alpha, yaitu nilai dari Cronbach’s Alpha harus lebih besar dari 0.6. 

Apabila suatu instrumen sudah memenuhi standar dari koefisien Cronbach’s Alpha 

maka dapat dikatakan reliabel. Semakin besar nilai Cronbach’s Alpha yang dida- 

pat semakin tinggi pula tingkat reliabilitas penelitian yang dilakukan. Rumus uji 

reliabilitas dapat dilihat pada Persamaan 2.10. 

r 
k   

  

1

 ∑σ2 

(2.10) 

 

 
Keterangan: 

= 
k − 1 2 

r = koefisien reliabilitas. 

k = jumlah butir pertanyaan. 

∑σ2 = Jumlah variasi butir pertanyaan. 

∑σ2 = Variasi total. 

Menurut Gunford terdapat 5 kriteria pada reliabilitas yang dapat dilihat pada 

Tabel 2.3. 

Tabel 2.3. Kriteria Reliabilitas 
 

Kriteria Koefisien Reliabilitas 
 

Sangat Reliabel >0,9 

Reliabel 0,7 - 0,9 

Cukup Reliabel 0,4 – 0,7 

Kurang Reliabel 0,2 – 0,41 

Tidak Reliabel <0,2 

 

 

2.12 Teknik Analisis Data 

2.12.1 Analisis Tingkat Kesesuaian 

Analisis tingkat kesesuaian adalah cara menghitung perbandingan skor kin- 

erja dengan skor harapan. Analisis tingkat kesesuaian ini dilakukan untuk menge- 

tahui apakah kinerja suatu objek sudah sesuai dengan kepentingan atau harapan 
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penggunanya (Al baiti dan Suprapto, 2017). Perhitungan untuk mengukur tingkat 

kesesuaian dapat dilihat pada Persamaan 2.11. 
 

Xi 
Tki = 

Yi
X 100% (2.11) 

Keterangan: 

Tki = Hasil analisis kesesuaian 

Xi = total nilai kinerja dari setiap atribut 

Yi = total nilai harapan dari setiap atribut 

Kriteria-kriteria yang memenuhi tingkat kesesuaian pengguna sebagai 

berikut: 

1. Tingkat kesesuaian pengguna >100%, berarti kualitas layanan yang disedi- 

akan oleh website sudah melebihi apa yang dianggap penting oleh pengguna 

atau pelayanan sangat memuaskan. 

2. Tingkat kesesuaian pengguna = 100%, artinya kualitas layanan yang dise- 

diakan oleh website sudah memenuhi dari apa yang dianggap penting oleh 

pengguna dengan kata lain pelayanan sudah memuaskan. 

3. Tingkat kesesuaian pengguna <100%, artinya kuliatas layanan yang 

dirasakan oleh pengguna belum memuaskan dengan kata lain belum 

memenuhi apa yang dianggap penting oleh pengguna. 

2.12.2 Analisis Tingkat Kesenjangan (Gap Analysis) 

Analisis tingkat kesenjangan adalah suatu metode yang menghitung selisih 

antara rata-rata nilai kinerja saat ini dengan harapan penggunanya terhadap suatu 

variabel (Al baiti dan Suprapto, 2017). Kinerja adalah bentuk layanan yang dise- 

diakan dan harapan merupakan keinginan pengguna mengenai apa yang mereka 

inginkan selanjutnya. Rumus menghitung analisis kesenjangan dapat dilihat pada 

Persamaan 2.12. 

 

 

 
Keterangan: 

Qi(Gap) = per f (i) −imp(i) (2.12) 

Qi (Gap) = nilai kesenjangan. 

perf (i) = nilai rata-rata kinerja. 

imp (i) = nilai rata-rata harapan. 

Apabila hasil perhitungan menunjukkan nilai Qi (Gap) = 0, berarti tingkat 

kualitas website dapat dikatakan baik ditandai nilai yang positif hal ini menun- 

jukkan kinerja sudah memenuhi atau sudah sesuai dengan harapan pengguna. Na- 
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mun, sebaliknya jika nilai analisis kesenjangan Qi (Gap) < 0 atau bernilai negatif 

maka dapat diartikan bahwa tingkat kualitas website masih belum memenuhi hara- 

pan pengguna. 

2.13 Statistical Product And Service Solutions (SPSS) 

SPSS pertama kali dikembangkan pada tahun 1968 oleh tiga mahasiswa S- 

tandford University yaitu Norman H. Nie, C. Hadlai Hull, dan Dale H. Bent. SPSS 

merupakan sebuah software yang dirancang untuk pengelolaan data dengan metode 

statistik tertentu (Kurniawan, 2009). Mulanya SPSS difungsikan untuk memproses 

data statistik dalam ilmu-ilmu sosial, namun sekarang diperluaskan demi mencakup 

penambangan data dan analisis prediktif untuk beragam pengguna sehingga sangat 

fleksibel untuk melakukan manajemen data maupun analisa statistik (Munandar, 

2020). Keunggulan SPSS dapat terlihat pada interface yang memudahkan penggu- 

na dalam memasukkan data, memberikan instruksi, dan menganalisis sub perintah. 

SPSS juga bisa menampilkan grafik atau diagram hasil analisis, serta dapat diubah 

sesuai kebutuhan (Monalisa, 2016). Pada penelitian ini SPSS berfungsi sebagai 

pengolahan data pada bagian uji validitas, uji reliabilitas, serta proses penentuan 

kuadran IPA. 

2.14 Penelitian Terdahulu 

Metode Webqual 4.0 dan IPA telah banyak diterapkan dalam penelitian 

diberbagai studi kasus dan permasalahan terutama untuk mengukur tingkat kua- 

litas suatu website atau sistem informasi. Adapun hasil penelitian terdahulu dapat 

diamati pada Tabel 2.4. 

Tabel 2.4. Penelitian Terdahulu 

Peneliti Judul Hasil 

Ngulum dan 

Indriyanti 

(2020). 

Evaluasi Kualitas 

Website Simontasi 

Unesa Menggunakan 

Metode Webqual 

dan Importance Per- 

formance Analysis 

(IPA). 

Hasil penelitian ini adalah mengetahui pengukuran kua- 

litas website Simontasi yang dilakukan kepada 467 re- 

sponden yaitu mahasiswa Universitas Negeri Surabaya 

angkatan 2016 yang menghasilkan nilai tingkat kesejan- 

gaan < 0 atau bernilai -0.078. Dari hasil tersebut menun- 

jukkan kinerja website Simontasi belum atau memenuhi 

kepentingan pengguna. 
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Tabel 2.4 Penelitian Terdahulu (Tabel Lanjutan...) 

Peneliti Judul Hasil 

Rahmaini 

(2018). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Adiyansah, 

Septiadi, dan 

Krisbiantoro 

(2020). 

 

 

 

 

 

 

 

 

Munandar 

(2020). 

Analisis  Kualitas 

Website Akademik 

Menggunakan 

Metode Webqual 4.0 

dan Importance Per- 

formance  Analysis 

(IPA). 

 

 

 

 
Penerapan Metode 

Webqual 4.0 dan 

Importance Per- 

formance Analysis 

(IPA) Untuk E- 

valuasi Kualitas 

Website Akademik 

Universitas Amikom 

Purwokerto. 

 

 

 
Analisis Pengukuran 

Kualitas Website 

Terhadap Kepuasan 

Pengguna Meng- 

gunakan Metode 

Webqual 4.0 dan 

IPA. 

Hasil analisis kesenjangan dalam penelitian ini menun- 

jukkan semua atribut bernilai negatif, dengan hal ini mu- 

tu dari website akademik di 5 Universitas masih jauh dari 

harapan pengguna. Universitas dengan nilai gap terbe- 

sar merupakan STTI ITech, sebaliknya Universitas Gu- 

nadarma mempunyai nilai gap yang paling kecil. Sedan- 

gkan analisis IPA menghasilkan bahwa atribut yang bu- 

tuh ditingkatkan kualitasnya ialah atribut 11, 14 dan 21 

yang berkaitan dengan keakuratan, ke-uptodate-an, kede- 

tailan informasi yang disajikan, dan kemudahan komu- 

nikasi dengan Universitas. 

Hasil penelitian ini diperoleh nilai kesenjangan atau 

gap berdasarkan penilaian ketiga variabel yaitu, vari- 

abel usability sebesar -0,27, variabel information qual- 

ity sebesar -0.1 dan variabel service interaction quality 

sebesar -0,22. Dari hasil tersebut menunjukkan bahwa 

kualitas kinerja website akademik student service cen- 

ter website akademik Universitas Amikom Purwokerto 

belum memenuhi kualitas ideal yang diinginkan penggu- 

na. Berdasarkan hasil pemetaan indikator webqual 4.0 

pada kuadran IPA menunjukkan bahwa indikator SIQ2 

dan SIQ7 perlu segera ditingkatkan kinerja nya karna ter- 

masuk dalam wilayah kuadran 1. 

Hasil analisis kesenjangan pada website menunjukkan 

bahwa semua atribut bernilai negatif dan analisis tingkat 

kesesuaian semua atribut masih berada dibawah 100%, 

hal ini menandakan kualitas website belum sesuai dengan 

harapan penggunanya. Hasil analisis IPA menunjukkan 

bahwa masih terdapat atribut yang menjadi prioritas per- 

baikan, yaitu pada atribut yang berkaitan dengan web- 

site menambah pengetahuan, website memiliki tampilan 

yang menarik, menyajikan informasi yang detail, serta 

memiliki suasana komunitas. Perhitungan CSI didap- 

atkan nilai kepuasan pengguna yaitu 63,98% artinya t- 

ingkat kepuasan pengguna secara keseluruhan terhadap 

website ini masih rendah. 

 

 

2.15 Profil PT. Metro Riau 

PT. Metro Riau merupakan sebuah instansi yang bergerak dibidang media 

dan komunikasi yang berdiri sejak tahun 2006 dan beralamatkan di Jl. Soekarno 

Hatta No. 20-28 Pekanbaru Riau. PT. Metro Riau pertama kali dirintis oleh Dahrul, 
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Satria B, Ahmad Rodhi (Alm), Asril Darma dan saat ini dipimpin oleh Adlis Fitra- 

jaya. PT. Metro Riau memiliki lebih dari 100 karyawan dengan berbagai bagian, 

diantaranya: Komisaris Utama, Pemimpin Umum, Pemimpin Redaksi, Pemimpin 

Perusahaan, Dewan Redaksi, Ombusdman, Redaktur Pelaksana, Redaktur, Redak- 

tur Mandarin, Tim Design IT, Manager Iklan dan Reporter. Metro Riau selalu beru- 

paya meningkatkan pelayanannya untuk umum, seperti dengan membangun web- 

site berita online yang dapat diakses pada laman www.metroriau.com guna memu- 

dahkan penyampaian infomasi berita-berita terkini seputar wilayah Riau. Cakupan 

berita yang terdapat di website ini mengenai zona riau yang dibagi menjadi bebera- 

pa kota di riau, lalu politik, hukum, hua wen, nasional, internasional, sportainment, 

otomotif, potensa, etalase, opini. Berikut tampilan website berita Metro Riau yang 

dapat dilihat pada Gambar 2.3, Gambar 2.4, dan Gambar 2.5. 
 

Gambar 2.3. Tampilan Awal Website Berita Metro Riau 
 

 

Gambar 2.4. Konten Berita 

http://www.metroriau.com/
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Gambar 2.5. Isi berita 

 
2.15.1 Visi dan Misi PT. Metro Riau 

Layaknya seperti perusahaan pada umumnya, PT. Metro Riau juga mem- 

punya visi dan misi perusahaan. Berikut penjabaran visi dan misi PT. Metro Riau: 

1. Visi 

Menjadi koran harian terkemuka di Provinsi Riau yang menjadi acuan dalam 

meningkatkan kebebasan publik untuk berpikir dan berpendapat serta mem- 

bangun peradaban yang menghargai kecerdsan dan perbedaan. 

2. Misi 

(a) Menghasilkan koran harian yang bermutu tinggi, berwawasan dan 

berkepribadian, independen dan bebas dari segala tekanan serta berpe- 

gang teguh kepada kode etik jurnalistik. 

(b) Menjadi tempat kerja yang sehat dan menyejahterakan serta mencer- 

minkan keragaman. 

(c) Memiliki proses kerja yang menghargai dan memberi nilai tambah 

kepada semua pemangku kepentingan. 

(d) Menjadi lahan yang memperkaya khazanah religi, artistik, intelektual 
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dan dunia bisnis melalui pengingkatan ide-ide baru, bahasa, dan tampi- 

lan yang baik. 

(e) Menjadi pemimpin pasar dalam bisnis media massa di Provinsi Riau. 

 
 

2.15.2 Susunan Direksi dan Jajaran PT. Metro Riau 

Adapun Susunan Direksi dan Jajaran PT. Metro Riau dapat ditunjukkan pada 

Tabel 2.5. 

Tabel 2.5. Susunan Direksi dan Jajaran PT. Metro Riau 
 

No Jabatan Nama 
 

1 Presiden Komisaris Heric Rakasiwa 

2 Direktur Utama Maskur 

3 Pimpinan Umum Maskur 

4 Pimpinan Perusa- 

haan 

Saparudin Koto 

5 Pimpinan Redaksi Adlis Fitrajaya 

6 Dewan Redaksi Maskur, Saparudin Koto, Adlis Fitrajaya 

7 Redaktor Santoso, Vivi Eliyati, Sri Lestari 

8 Staff Redaksi Novi Kawandi, Rivo Wijaya, Zamzami Delfi 

9 Redpel Fajar, Wisli Susanto 

10 Ass Redpel Zamzami Delfi 

11 Korlip Linda Novia 

12 Wartawan Daerah Zalkarnaen (Bengkalis), Adi Jondri (Kampar), Bambang 

(Dumai), Dasmun (Indragiri Hulu), Ayendra Yanto (In- 

dragiri Hilir), Idi Susanto (Kuantan Singingi), Andy In- 

drayanto (Pelalawan), Ferry Hendrawan (Rokan Hulu), 

Afrizal (Rokan Hilir), Diana (Siak), Ali Imran (Kepu- 

lauan Meranti), Mukhsin (Perwakilan Jakarta) 

13 Kabag Pracetak Samsul Bahri 

14 Manager Potensa Herliana S.Sos 

15 Kabag Sirkulasi Hendra Gunawan 

16 Kabag Piutang Triyono 

17 Piutang/Kolektor Triyono 

18 Perwakilan Jakarta Mukhsin 



 

BAB 3 

METODOLOGI PENELITIAN 

Metodologi penelitian menjelaskan tahapan-tahapannya yang dilakukan se- 

lama proses pelaksanaan penelitian ini. Adapun metodologi penelitian dapat dilihat 

pada Gambar 3.1. 

 

Gambar 3.1. Metodologi Penelitian 

 
Berdasarkan metodologi penelitian pada Gambar 3.1, maka dapat diuraikan 

pembahasan masing-masing tahapan dalam penelitian ialah sebagai berikut: 

3.1 Tahap Pendahuluan 

Langkah-langkah pendahuluan yang dilakukan pada tahap ini yaitu sebagai 

berikut: 

3.1.1 Menentukan Topik Penelitian 

Kegiatan pertama saat akan melakukan penelitian ialah menentukan topik 

yang dibahas dengan cara melakukan penelitian kepustakaan yaitu dengan memba- 

ca jurnal-jurnal terdahulu yang terkait topik penelitian. Melalui kegiatan tersebut 

maka ditemukanlah topik yang akan dibahas pada penelitian ini yaitu menganalisis 

kualitas website PT. Metro Riau menggunakan metode webqual 4.0 dan IPA. 

3.1.2 Menentukan Objek Penelitian 

Tahapan yang dilakukan selanjutnya yaitu menentukan studi kasus atau tem- 

pat penelitian. Adapun objek penelitian ini dilakukan pada website milik PT. Metro 
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Riau yang berdomain www.metroriau.com. 
 

3.2 Tahap Perencanaan 

Tahap perencanaan adalah tahap yang dilakukan demi menentukan strategi 

yang tepat ketika ingin melakukan sebuah penelitian. Tahapan perencanaan pada 

penelitian ini meliputi: 

3.2.1 Identifikasi Masalah 

Langkah mengidentifikasi masalah berguna dalam memecahkan dan 

menghilangkan keraguan yaitu dengan melakukan pengamatan pada website beri- 

ta Metro Riau. Setelah itu mengkaji rumusan masalah serta menentukan batasan 

masalah dan menjelaskan tujuan hingga manfaat yang didapat dari penelitian yang 

dilakukan. 

3.2.2 Menentukan Data Yang Dibutuhkan 

Hal-hal yang dibutuhkan dalam menentukan data yakni dengan melakukan 

pengamatan langsung terhadap objek penelitian, melakukan studi pustaka yang 

berkaitan dengan penelitian. Adapun data yang dibutuhkan pada penelitian ini diba- 

gi menjadi dua jenis, yaitu: 

1. Data primer, ialah data yang diperoleh secara langsung oleh peneliti yang 

berupa hasil wawancara, observasi dan data kuesioner dari responden 

penelitian yakni pengunjung website berita Metro Riau. 

2. Data sekunder, ialah data yang diperoleh dari studi pustaka mengenai teori- 

teori pendukung berupa buku, jurnal maupun dokumen dokumen yang 

berkaitan dengan penelitian. Pada penelitian ini data sekunder yang di- 

gunakan ialah pemahaman mengenai kualitas website, metode webqual, 

metode IPA dan metode CSI. 

3.2.3 Menentukan Metode dan Instrumen Pengumpulan Data 

Metode yang akan digunakan dalam penelitian ini yaitu metode Webqual 

4.0, IPA dan CSI. Pengumpulan data penelitian dilakukan dengan cara penyebaran 

kuesioner. Kuesioner penelitian berlandaskan pada metode webqual 4.0 yang ter- 

diri dari tiga variabel yaitu Usability, Information Quality dan Service Interaction 

Quality yang diuraikan kedalam bentuk 22 butir pertanyaan. Untuk menentukan 

nilai kepentingan dan kepuasan penggunan terhadap layanan yang diberikan ole- 

h website, maka digunakan skala Likert sebagai jenis instrumen di penelitian ini. 

Skala Likert dibutuhkan guna sebagai pengukur respon pengguna yang terbagi 5 

poin yang ditunjukkan pada Tabel 3.1 berikut. 

http://www.metroriau.com/
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× × 

Tabel 3.1. Bobot Kuesioner Dengan Skala Likert 5 Point 
 

No Keterangan Nilai 

1 Sangat Setuju 5 

2 Setuju 4 

3 Netral 3 

4 Tidak Setuju 2 

5 Sangat Tidak Setuju 1 

 

3.2.4 Menentukan Responden 

Responden pada penelitian ini adalah masyarakat Riau yang mengunjun- 

gi website Metro Riau yang berasal dari berbagai kalangan. Dalam pengambilan 

sampelnya memakai teknik non-probability sampling yaitu accidental sampling. 

Dikarenakan jumlah populasi di penelitian ini tidak ketahui pasti jumlahnya, maka 

agar mempermudah menghitung sampel yang akan ditetapkan digunakanlah metode 

Lemeshow dengan rumus yang dapat dilihat pada Persamaan 3.1. 

(1, 96)2 0, 5 0, 5 

n = 
(0, 1)2 

=
 

 
96, 04 (3.1) 

Dari rumus Lemeshow yang telah diuraikan, maka didapat jumlah sampel 

yang akan digunakan pada penelitian ini sebanyak 96,04 responden yang dibulatkan 

menjadi 96 responden (Riyanto dan Hatmawan, 2020). 

3.3 Tahap Pengumpulan Data 

Tahapan ini menjelaskan alur proses dalam pengumpulan data, baik itu beru- 

pa data primer maupun data sekunder. Penjelasan dari masing-masing langkah- 

langkah sebagai berikut: 

3.3.1 Observasi 

Pada tahapan ini melakukan pengamatan langsung terhadap website Metro 

Riau dengan melihat tampilan website dan mengamati permasalahan apa saja yang 

ada pada website tersebut. Hasil dari observasi ini berupa pengamatan website dari 

sisi kegunaan, kualitas informasi dan kualitas layanan yang disajikan untuk meli- 

hat keunggulan serta kekurangan website sehingga hasil nantinya dapat dijadikan 

data untuk menguatkan penelitian. Permasalahan pada website dapat dilihat pada 

(Lampiran C) 

3.3.2 Wawancara 

Wawancara dilakukan untuk menggali informasi awal secara umum kepada 

Bapak Adlis Fitrajaya selaku Pimpinan Redaksi sekaligus pemilik PT. Metro Riau 
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dengan melakuan tanya jawab seputar topik penelitian yang terkait dengan situs 

website Metroriau.com. Daftar pertanyaan dan hasil wawancara dapat dilihat pada 

(Lampiran A). Dan bukti telah melakukan wawancara dapat dilihat pada (Lampiran 

G). 

3.3.3 Studi Pustaka 

Pada tahap ini peneliti mengumpulkan data dengan cara mempelajari teori 

dan konsep yang berkaitan dengan penelitian dari literatur yang akurat seperti buku, 

jurnal, maupun artikel di internet yang sesuai. Adapun teori dan konsep yang 

dipelajari berkaitan dengan website, metode webqual, IPA dan CSI. 

3.3.4 Pembuatan Kuesioner 

Pembuatan kuesioner ini berisikan butir-butir pertanyaan yang mana per- 

tanyaan dibuat dengan acuan pada variabel yang ada pada metode webqual 4.0 

yakni Usability, Information Quality dan Interaction Service Quality. Kuesioner 

pada penelitian ini dapat dilihat pada (Lampiran D). Untuk penjelasan nya adalah 

sebagai berikut. 

1. Kualitas Kegunaan (Usability) 

Dibuat untuk mengukur tingkat kemudahan website berita Metro Riau. 

2. Kualitas Informasi (Information Quality) 

Dibuat untuk mengukur tingkat kualitas informasi yang ditampilkan di web- 

site berita Metro Riau. 

3. Kualitas Layanan Interaksi (Service Interaction Quality) 

Dibuat untuk mengukur tingkat kualitas interaksi antara pengguna dengan 

website berita Metro Riau dilihat dari kepercayaan penggunadan empati. 
 

3.3.5 Penyebaran Kuesioner 

Penyebaran kuesioner dilakukan sebagai cara untuk mengumpulkan data 

yang diperlukan. Data terkait yaitu seperti mengetahui seberapa puas pengunjung 

website terhadap layanan yang ditampilkan pada website ini. Kuesioner akan dise- 

barkan dengan cara menampilkan link Google Form pada website yang dapat dilihat 

pada (Lampiran B). 

3.4 Tahap Pengolahan Data 

Langkah yang dilakukan pada tahap ini yaitu menganalisis hasil kuesioner 

yang telah disebarkan selanjutnya melakukan uji validitas dan uji reliabilitas ter- 

hadap kuesioner tersebut. Berikut penjelasan langkah-langkah yang dilakukan me- 

ngenai tahap pengolahan data: 
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3.4.1 Analisa Hasil Kuesioner 

Sesudah mengumpulkan hasil semua data kuesioner yang dapat dilihat pada 

(Lampiran E) maka dari jawaban responden selanjutnya melakukan olah data awal 

yang meliputi pendeskripsian responden, tahapan ini dilakukan agar mengetahui 

identitas dari masing masing responden. Identitas responden yang digunakan dalam 

penelitian ini meliputi jenis kelamin, usia dan pekerjaan. 

3.4.2 Uji Validitas dan Reliabilitas 

Tujuan dilakukan uji validitas dan reliabilitas ialah untuk mengetahui a- 

pakah kuesioner tersebut layak atau tidak untuk dipakai. Hasil dari uji validitas 

dapat mengetahui valid atau tidaknya suatu kuisioner penelitian yang dilihat dar- 

i nilai r hitung harus lebih besar dari r tabel. Sedangkan uji reliabilitas dilakukan 

untuk menentukan sejauh mana sebuah alat ukur dapat diandalkan atau dipercaya a- 

pabila telah melewati beberapa kali pengukuran namun menghasilkan temuan yang 

relatif sama asalkan aspek pengukuran nya tidak berganti. Uji reliabilitas dilakukan 

berdasarkan nilai Cronbach’s Alpha yaitu bernilai 0,60. Pengujian validitas dan 

reliabilitas menggunakan IBM SPSS 25 yang dapat dilihat pada (Lampiran F). 

3.5 Tahap Analisis dan Pembahasan 

Kegiatan yang dilakukan pada tahap ini yaitu menganalisis data dari kue- 

sioner yang telah disebarkan dengan melakukan analisis tingkat kesesuaian, anal- 

isis tingkat kesenjangan, dan analisis kuadran IPA terhadap data yang diperoleh. 

Pengujian-pengujian tersebut dilakukan menggunakan aplikasi Ms. Excel 2013. 

Penjelasan dari masing-masing kegiatan sebagai berikut: 

3.5.1 Analisis Tingkat Kesesuaian 

Analisis kesesuaian digunakan untuk mengetahui perbandingan nilai kinerja 

suatu layanan dengan nilai harapan dari pengguna objek tersebut. Hasil dari analisis 

kesesuaian ini menunjukkan apakah kinerja yang diberikan sudah sesuai dengan 

kepentingan atau harapan penggunanya. 

3.5.2 Analisis Tingkat Kesenjangan (Gap Analysis) 

Analisis kesenjangan adalah cara untuk menemukan selisih antara nilai kin- 

erja dengan nilai kepentingan. Analisa kesenjangan atau gap dilakukan dengan 

menghitung nilai rata-rata dari penilaian terhadap persepsi dan harapan pengguna 

terhadap kualitas suatu objek. 
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3.5.3 Analisis Kuadran IPA 

Analisis kuaran IPA dilakukan agar mengetahui sejauh mana tingkat respon 

pengguna terhadap atribut yang ada pada kuesioner lalu nantinya akan dipretasikan 

dalam wujud diagram yang terbagi 4 wilayah. Wilayah I berisikan indikator yang 

mempunyai kinerja rendah sedangkan harapan penggunanya tinggi. Pada wilayah II 

berisikan indikator yang mempunyai kinerja tinggi dan sudah sesuai dengan hara- 

pan penggunanya, indikator yang ada pada wilayah ini menjadi keunggulan yang 

ada pada website tersebut. Pada wilayah III meliputi indikator yang kinerja rendah 

dan harapan pengguna pun juga rendah sehingga tidak perlu terlalu dikhawatirkan. 

Dan pada wilayah IV berisikan indikator yang memiliki kinerja yang melebihi hara- 

pan pengguna sehingga indikator pada wilayah ini dianggap berlebihan. Guna 

menenkankan biaya sebaiknya dialihkan ke wilayah I untuk melakukan perbaikan. 

3.5.4 Analisis Perhitungan CSI 

Perhitungan CSI dilakukan agar mengetahui seberapa besar tingkat 

kepuasan pengguna secara keseluruhan terhadap website tersebut. Penilaian 

kepuasan pengguna begitu penting dalam menentukan seberapa baik suatu website 

guna mengetahui apakah harapan dari para pengguna sudah terpenuhi atau belum. 

3.6 Tahap Dokumentasi 

Pada tahap akhir ini peneliti ini membaginya menjadi dua bagian yakni 

pembuatan laporan dan mempresentasikan hasil penelitian. Penjelasan mengenai 

masing-masing kegiatan ialah sebagai berikut. 

3.6.1 Pembuatan Laporan 

Data yang diperoleh dari hasil pengumpulan serangkaian informasi baik 

primer maupun sekunder maka akan didokumentasikan yang berupa laporan Tugas 

Akhir yang dapat dipertanggungjawabkan nantinya. Informasi yang sudah diperole- 

h diharapakan bisa menjadi rekomendasi perbaikan terhadap website berita Metro 

Riau supaya menjadi lebih baik lagi dan menjadi pedoman yang bermanfaat untuk 

penelitian selanjutnya. 

3.6.2 Presentasikan Penelitian 

Dalam tahap ini, peneliti mempresentasikan hasil laporan Tugas Akhir kepa- 

da dewan penguji serta pembimbing Tugas Akhir ini ketika sidang akhir dilakukan 

sehingga penelitian ini dapat dipertanggungjawabkan nantinya. 



 

 

 

 
5.1 Kesimpulan 

BAB 5 

PENUTUP 

Kesimpulan dari hasil pembahasan analisa kualitas terhadap website berita 

Metro Riau menggunakan metode webqual 4.0 dan IPA ialah sebagai berikut: 

1. Berdasarkan Berdasarkan analisa website Metro Riau menggunakan metode 

IPA yang terdiri dari analisis tingkat kesesuaian, analisis tingkat kesenjan- 

gan, serta analisis kuadran IPA menghasilkan perhitungan tingkat kesesua- 

ian data responden memiliki rata-rata nilai keseluruhan dari setiap indikator 

sebesar 86%. Sedangkan hasil perhitungan tingkat kesenjangan mendap- 

atkan nilai rata-rata keseluruhan sebesar -0,54% atau menunjukkan hasil 

negatif. Dari hasil tersebut menyatakan bahwa website yang diberikan saat 

ini masih belum memenuhi apa yang diharapkan oleh pengguna sehingga 

membuat pengguna merasa belum puas terhadap kinerja website saat in- 

i. Hasil analisis kuadran IPA menunjukkan bahwa terdapat indikator yang 

masih dianggap kritis dan butuh perhatian untuk dilakukan sebuah per- 

baikan agar tingkat kepuasan pengguna terhadap website dapat meningkat. 

Indikator yang membutuhkan perbaikan yaitu, pada variabel usability ke- 

3 dan ke-5 mengenai kemudahan dalam bernavigasi dan memiliki tampi- 

lan yang menarik. Pada variabel information quality mengenai informasi 

yang disediakan akurat (IQ1), informasi yang disajikan update (IQ3), mem- 

berikan informasi yang relevan (IQ4) dan menyajikan informasi yang mu- 

dah untuk dipahami (IQ5). Berdasarkan indikator tersebut diharapkan dapat 

dijadikan gambaran dalam melakukan perbaikan oleh pihak pengelola web- 

site Metro Riau. 

2. Berdasarkan tingkat kepuasan pengguna yang dihitung menggunakan 

metode CSI pada website Metro Riau menunjukkan nilai sebesar 67,61%. 

Dari hasil tersebut terlihat bahwa pengguna merasa puas dengan kiner- 

ja website Metro Riau saat ini. Namun masih perlu dilakukan pengem- 

bangan lebih baik agar tercapainya kepuasan yang maksimal, untuk dapat 

meningkatkan tingkat kepuasan pengguna maka dapat dilakukan dengan 

cara memperbaiki kinerja website yang masih belum sesuai dengan hara- 

pan pengguna yang terdapat pada Kuadran I berdasarkan hasil analisis IPA. 



 

5.2 Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, peneliti memberikan saran 

kepada pihak pengelola website Metro Riau serta kepada pengembang penelitian 

selanjutnya yaitu sebagai berikut: 

1. Kepada pihak pengelola website berita Metro Riau diharapakan untuk da- 

pat mempertahankan kualitas kinerja website yang dinilai sudah sesuai dan 

memenuhi kepuasan penggunanya seperti yang terdapat pada kuadran II 

analisis IPA. 

2. Kepada pihak pengelola website berita Metro Riau diharapkan hasil dari 

penelitian ini dapat menjadi acuan atau bahan pertimbangan dalam memper- 

baiki atau memperbaharui website kedepannya sehingga bisa meningkatkan 

kualitas website dalam memberikan kepuasan pengguna dengan maksimal. 

3. Kepada pihak yang tertarik melakukan penelitian selanjutnya terhadap web- 

site berita Metro Riau diharapkan untuk menambahkan metode pengukuran 

lainnya demi memberikan nilai ukur kualitas website yang lebih sempurna 

dan dapat dijadikan bahan perbandingan, karena untuk mengukur kualitas 

suatu website tidak hanya dipengaruhi oleh variabel yang ada pada Webqual 

4.0. 
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LAMPIRAN A 

HASIL WAWANCARA 

 

 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A - 2 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

A - 3 



 

LAMPIRAN B 

BUKTI IZIN TAMPIL LINK KUESIONER 
 

 

 

 



 

LAMPIRAN C 

SCREENSHOOT PERMASALAHAN 

Berdasarkan pada kualitas usability, website Metro Riau masih memiliki 

beberapa permasalahan yang perlu diperbaiki. Adapun permasalahan yang terdapat 

pada kategori usability yakni, tampilan website yang kurang menarik karena iklan 

poster yang dipajang dan disusun berdempetan, kemudian terdapat halaman yang 

mempunyai banyak space kosong, dan website ini tidak mempunyai navigasi atau 

fitur nomor halaman. 
 



 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

Berdasarkan dimensi atau aspek information quality, terdapat beberapa per- 

masalahan diantaranya yaitu pertama, judul berita yang ditampilkan tidak sesuai 

dengan gambar yang dicantumkan pada laman berita tersebut. Kedua, penyajian 

informasi yang kurang up-to-date pada kategori ”opini” dan ”potensa”. Ketiga, ter- 

dapat fitur yang tidak berfungsi sebagaimana mestinya yaitu pada fitur pencarian 

yang mana ketika pengunjung mencari kata kunci atau judul berita yang diinginkan 

namun hanya tampilan putih kosong yang tertera. Keempat, bahasa yang digunakan 

tidak konsisten hal ini dapat diamati pada menu-menu yang tertera memakai bahasa 

selain bahasa Indonesia. 
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1. PEMBUKAAN 

LAMPIRAN D 

KUISIONER PENELITIAN 

 
 

Assalamu’alaikum Wr.Wb, 

Dengan Hormat, 

Pengunjung website berita Metro Riau www.metroriau.com 

Saya Yesha Oktinadila mahasiswi dari jurusan Sistem Informasi fakultas Sains dan 

Teknologi Universitas Sultan Syarif Kasim Riau yang sedang menjalankan tugas akhir 

perkuliahan. Bersama ini saya selaku peneliti memohon ketersedian saudara/i untuk 

dapat membantu mengisi kuesioner ini yang disusun dalam rangka penelitian tugas 

akhir peneliti mengenai Analisis Kualitas Website metroriau.com menggunakan We- 

bqual 4.0 dan Importance Performance Analysis. 

Peneliti mengharapkan kesedian dari Bapak/Ibu/Saudara/i untuk menjadi responden 

dengan menjawab pertanyaan sesuai dengan pengalaman, sehingga nantinya dapat 

memberi manfaat bagi website portal berita Metro Riau kedepannya. 

Setiap informasi yang didapatkan dari kuesioner ini murni dilakukan untuk penelitian 

Tugas Akhir dan peneliti akan menjamin atas kerahasiaan dari setiap informasi yang 

diberikan. Terimakasih atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i telah mengisi kuesioner 

ini. 

Demikian permohonan saya, atas kesediaan dan kesungguhan serta kerjasama 

Saudara/I dalam mengisi kuisioner ini saya ucapkan terimakasih. 

Yesha Oktinadila 

Mahasiswa Sistem Informasi - Fakultas Sains dan Teknologi 

UIN SUSKA Riau 

 

 

2. IDENTITAS RESPONDEN 

Nama : 

Jenis Kelamin : 

Usia : 

Pekerjaan : 

Provinsi Tempat Tinggal : 

 
3. PANDUAN PENGISIAN KUESIONER 

(a) Silahkan mengisi jawaban dengan tanda ceklis pada kolom pernyataan 

yang telah disediakan. 

(b) Pernyataan terdiri dari 2 bagian yaitu pernyataan Performance dan Im- 

portance. 

(c) PERFORMANCE : KINERJA yang dirasakan atau persepsi Saudara/I 

http://www.metroriau.com/


 

terhadap layanan yang telah diberikan oleh Website berita Metro Riau 

saat ini. 

(d) IMPORTANCE : TINGKAT KEPENTINGAN atau HARAPAN 

Saudara/I terhadap layanan Website berita Metro Riau saat ini. 

(e) Kuisioner menggunakan skala Likert dari “1” sampai “5”. 
 

No Keterangan Nilai 

1 Sangat Setuju 5 

2 Setuju 4 

3 Netral 3 

4 Tidak Setuju 2 

5 Sangat Tidak Setuju 1 

 

 
4. KUESIONER 

 

No Pernyataan  Kinerja   Harapan 

 Usability 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1 Saya merasa website Metro Riau mudah untuk 

dipelajari. 

     

2 Saya merasa saat berinteraksi pada website Metro 

Riau jelas dan dapat dimengerti. 

3 Saya merasa navigasi pada website Metro Riau 

mudah dioperasikan. 

4 Saya merasa website Metro Riau mudah digu- 

nakan. 

5 Saya merasa tampilan website Metro Riau 

menarik. 

6 Saya merasa desain website Metro Riau sudah s- 

esuai dengan tipenya (website portal berita). 

7 Saya merasa website Metro Riau sudah memiliki 

kompetensi yang baik dalam menyampaikan beri- 

ta. 

8 Saya merasa website Metro Riau memberikan 

pengalaman positif saat digunakan. 

Information Quality 

9 Saya merasa website Metro Riau menyediakan in- 

formasi yang akurat. 

10 Saya merasa website Metro Riau menyediakan in- 

formasi yang terpercaya. 

11 Saya merasa informasi pada website Metro Riau 

up-to-date. 

12 Saya merasa informasi pada website Metro Riau 

relevan. 
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No Pernyataan Kinerja Harapan 

13 Saya merasa informasi pada website Metro Riau 

mudah dipahami. 

14 Saya merasa informasi pada website Metro Riau 

lengkap. 

15 Saya merasa format penyajian informasi pada 

website Metro Riau sudah sesuai. 

Information Quality 
 

16 Saya merasa website Metro Riau memiliki rep- 

utasi yang baik. 

17 Saya merasa aman saat menginputkan data per- 

sonal pada website Metro Riau. 

18 Saya merasa website Metro Riau sudah meli- 

batkan interaksi pengunjung dengan berita yang 

disampaikan atau memungkinkan pemberian ko- 

mentar. 

19 Saya merasa website Metro Riau memberikan ru- 

ang untuk personalisasi bagi pengguna. 

20 Saya merasa website Metro Riau memberikan ru- 

ang untuk komunitas. 

21 Saya merasa website memberikan kemudahan un- 

tuk berkomunikasi dengan pihak Metro Riau. 

22 Saya merasa bahwa semua informasi dan layanan 

pada website Metro Riau telah berjalan dengan 

baik dan optimal. 
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LAMPIRAN E 

TABEL JAWABAN RESPONDEN 

Berikut ini merupakan tabel hasil pengolahan kuesioner terhadap 96 responden pada website berita Metro Riau berdasarkan tingkat 

Kinerja. 
 

No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 TOTAL 

1 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 91 

2 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 2 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 71 

3 3 2 2 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 4 3 4 3 64 

4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 76 

5 4 4 4 3 1 3 1 4 3 1 4 4 1 4 4 1 4 1 4 4 4 4 67 

6 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 89 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 93 

8 4 5 4 4 3 3 5 4 4 5 3 4 5 4 4 3 3 4 3 2 4 4 84 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88 

10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66 

11 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 65 

12 4 4 4 4 2 3 4 3 3 4 3 3 4 3 2 3 3 4 3 2 4 3 71 

13 4 3 3 4 2 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 2 2 3 3 68 

14 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 2 4 4 2 3 4 4 1 1 4 4 74 

15 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 74 

16 4 4 4 4 2 2 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 73 

17 2 3 2 3 2 3 3 3 3 4 3 3 2 2 2 4 3 4 3 2 3 3 62 

18 5 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 4 97 

19 4 4 2 4 2 2 3 2 5 5 2 2 3 3 2 3 4 2 3 2 3 4 66 



 

 

 

 

 

 

No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 TOTAL 

20 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 84 

21 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 73 

22 5 5 5 5 3 3 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 3 5 4 5 5 5 98 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88 

24 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 71 

25 2 2 2 2 1 3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 51 

26 4 4 4 5 3 3 3 4 5 5 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 89 

27 4 4 5 4 5 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 2 3 3 4 4 79 

28 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 62 

29 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 93 

30 4 4 4 4 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66 

31 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 44 

32 4 4 3 4 5 4 3 4 3 3 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 87 

33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66 

34 4 4 3 3 2 4 3 4 4 5 3 3 4 4 3 3 2 3 2 3 4 4 74 

35 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66 

36 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 5 3 4 4 4 3 4 3 4 5 4 3 81 

37 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 2 3 3 3 4 3 2 3 3 2 2 4 69 

38 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 69 

39 3 3 1 3 1 3 2 3 3 3 1 3 1 3 3 3 2 3 3 3 3 3 56 

40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 67 

41 4 2 3 3 2 3 3 4 3 3 2 2 4 4 3 3 2 5 2 4 3 3 67 

42 4 4 4 4 3 4 5 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 75 

43 2 2 1 3 3 2 2 3 3 2 1 3 1 3 2 2 2 1 2 1 3 3 47 

44 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 5 4 4 84 

E
 - 2

 



 

 

 

 

 

 

No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 TOTAL 

45 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 5 4 4 4 3 81 

46 1 2 1 3 3 2 3 4 4 4 1 4 1 3 2 4 3 3 3 3 2 2 58 

47 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 69 

48 4 4 1 4 1 4 4 4 4 4 1 4 1 4 4 4 4 4 4 4 1 1 70 

49 4 4 1 4 1 4 4 4 4 4 1 4 1 4 4 4 4 4 4 4 1 1 70 

50 4 4 1 4 1 4 4 4 4 4 1 4 1 4 4 4 4 4 4 4 1 1 70 

51 4 4 1 4 2 4 4 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 2 75 

52 4 4 2 4 1 4 4 4 4 4 1 2 1 4 4 4 4 4 4 4 2 4 73 

53 4 4 2 3 2 3 4 4 4 4 2 3 2 3 3 3 3 4 4 4 2 2 69 

54 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 1 3 1 3 3 3 4 4 4 4 2 2 70 

55 4 4 1 4 2 4 3 3 2 3 1 2 3 2 2 3 4 1 1 1 3 2 55 

56 2 3 2 4 2 4 3 4 1 3 3 4 4 2 3 3 3 2 2 4 4 3 65 

57 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 79 

58 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 70 

59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 81 

60 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 71 

61 4 3 3 3 3 5 5 5 3 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 94 

62 2 2 2 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 69 

63 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 74 

64 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 5 5 5 68 

65 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 69 

66 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 71 

67 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 67 

68 3 3 3 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 90 

69 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 80 

E
 - 3

 



 

 

 

 

 

 

No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 TOTAL 

70 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 4 83 

71 3 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 87 

72 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 81 

73 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 77 

74 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 74 

75 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 76 

76 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 4 79 

77 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 77 

78 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 74 

79 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 5 5 5 5 4 78 

80 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 79 

81 3 3 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 92 

82 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 76 

83 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 93 

84 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 74 

85 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 76 

86 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 69 

87 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 78 

88 2 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 4 2 3 3 58 

89 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 84 

90 3 3 4 3 4 3 5 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 75 

91 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 77 

92 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 91 

93 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 70 

94 2 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 73 

E
 - 4

 



 

 

 

 

 

 

No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 TOTAL 

95 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 76 

96 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 62 

E
 - 5

 



 

 

 

 

 

 

Berikut merupakan tabel hasil pengolahan kuesioner terhadap 96 responden pada website Metro Riau berdasarkan tingkat Harapan. 
 

No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 TOTAL 

1 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 89 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 108 

3 5 3 3 3 4 4 5 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 80 

4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 77 

5 4 3 3 4 4 1 4 1 4 1 3 3 3 1 1 4 4 3 3 4 3 4 65 

6 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 69 

7 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 90 

8 5 5 4 3 3 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 91 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88 

12 4 4 4 4 3 3 5 5 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 86 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 104 

14 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 97 

15 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 70 

16 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 97 

17 4 2 3 2 2 3 2 3 4 4 2 4 3 2 3 3 2 3 2 2 2 2 59 

18 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 4 101 

19 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 5 5 5 3 3 4 3 3 3 3 3 84 

20 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 76 

21 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 76 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 107 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66 

24 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 76 

E
 - 6

 



 

 

 

 

 

 

No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 TOTAL 

25 4 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 53 

26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 110 

27 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 99 

28 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 94 

29 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 87 

30 5 5 1 1 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 81 

31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66 

32 4 4 3 4 5 5 3 3 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 96 

33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66 

34 5 4 4 3 3 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 79 

35 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66 

36 3 3 4 4 4 3 4 4 5 3 5 4 5 4 3 3 4 5 5 3 4 3 85 

37 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 84 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 84 

39 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 100 

40 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 69 

41 4 3 3 4 2 4 3 4 4 2 2 3 4 4 3 3 2 5 2 4 4 2 71 

42 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66 

43 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 94 

44 3 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 5 4 4 95 

45 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 101 

46 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 3 3 5 5 95 

47 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 70 

48 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 93 

49 4 4 5 4 5 3 3 3 3 3 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 5 4 82 

E
 - 7

 



 

 

 

 

 

 

No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 TOTAL 

50 3 3 5 3 5 4 3 3 3 3 5 3 5 3 3 3 3 3 3 3 5 4 78 

51 3 3 5 3 5 3 3 3 3 3 5 3 5 3 3 3 3 3 3 3 5 4 77 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 92 

53 3 3 5 4 5 4 3 3 3 3 4 3 5 4 3 3 4 3 3 3 5 5 81 

54 3 3 5 3 5 3 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 87 

55 3 3 5 3 5 2 3 3 3 3 5 5 3 4 3 3 3 5 5 5 5 5 84 

56 4 3 3 3 5 4 4 5 5 5 3 3 5 4 3 3 3 4 4 4 5 4 86 

57 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 99 

58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88 

59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 110 

60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 3 3 3 4 4 4 4 4 96 

61 5 4 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 99 

62 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 82 

63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 92 

65 4 3 5 5 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 73 

66 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 96 

67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88 

68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 100 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 83 

70 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 93 

71 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 89 

72 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 89 

73 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 91 

74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88 

E
 - 8

 



 

 

 

 

 

 

No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 TOTAL 

75 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 89 

76 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 4 83 

77 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 93 

78 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 87 

79 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 5 5 5 5 5 85 

80 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 87 

81 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 102 

82 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 86 

83 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 108 

84 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 90 

85 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 87 

86 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 76 

87 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 85 

88 4 4 3 3 3 2 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 70 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88 

91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 92 

92 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 101 

93 3 3 3 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 85 

94 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 86 

95 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 91 

96 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 69 

E
 - 9

 



 

LAMPIRAN F 

HASIL UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS 

Hasil Uji Validitas Kinerja (Performance) 
 



 

 

 
 

 
 

Hasil Uji Validitas Harapan (Importance) 
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Hasil Uji Reliabilitas Kinerja (Performance) 
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Hasil Uji Reliabilitas Harapan (Importance) 
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LAMPIRAN G 
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