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ABSTRAK

Radio Republik Indonesia (RRI) merupakan instansi media yang berfokus pada penyampaian infor-
masi terkini demi kepentingan seluruh masyarakat. Website RRI ini menyediakan berbagai macam
konten yang dirancang untuk memenuhi kebutuhan informasi yang di update secara berkala untuk
memberikan informasi terkini kepada masyarakat.Terdapat beberapa permasalahan pada website ini
seperti memiliki scrollbar ganda yang tidak dibutuhkan, menu tidak menampilkan infomrasi yang
jelas, page number tidak berfungsi, tidak mencantumkan waktu penerbitan konten, serta tidak memi-
liki kolum komentar pada konten tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas web-
site RRI dengan menggunakan metode Webqual 4.0 dan Importance Performance Analysis (IPA).
Dengan menggunakan metode ini dapat mempermudah peneliti untuk menetapkan prioritas dengan
fokus pada atribut yang paling penting dan membutuhkan peningkatan. Kuesioner deilakukan ter-
hadap 100 pengunjung website, berdasarkan pengolahan data dari pertanyaan yang di dapat dari
metode Webqual serta pemetaan IPA bahwa pada Kuadran I menjadi prioritas utama, dimana kinerja
rendah dan harapannya tinggi dengan 5 atribut berupa INF3, INF6, SER4, SER6, SER7. Hasil, ser-
ta analisis kesenjangan diperoleh di setiap atribut bernilai negatif, dan untuk hasil nilai kesesuaian
< 100% artinya website belum memenuhi harapan penggunanya.
Kata Kunci: Importance Performance Analysis, Kualitas, Radio Republik Indonesia, Website,
Webqual 4.0
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ABSTRACT

Radio Republik Indonesia (RRI) is a media institution focused on delivering up-to-date information
for the benefit of the entire community. The RRI website provides various types of content designed
to meet the information needs that are updated periodically to provide the latest information to the
public. However, there are several issues with this website, such as unnecessary double scrollbars,
unclear menu information display, non-functioning page numbers, lack of content publication
timestamps, and absence of comment sections for articles. This study aims to evaluate the quality of
the RRI website using the Webqual 4.0 method and Importance Performance Analysis (IPA). These
methods facilitate researchers in prioritizing improvements by focusing on attributes that are most
important and need enhancement. A questionnaire was administered to 100 website visitors, and
data processing using Webqual method questions and IPA mapping identified Quadrant I as the top
priority. This quadrant indicates attributes with low performance but high importance, specifically
INF3, INF6, SER4, SER6, and SER7. The results and gap analysis showed negative values for each
indicator, indicating that the website does not meet user expectations, with conformity < 100%.
Keywords: Importance Performance Analysis, Quality, Radio Republik Indonesia, Website, Webqual
4.0
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Media online merupakan istilah umum untuk media berbasis telekekomu-

nikasi dan multimedia, termasuk website, email, dan tv online, yang isinya terkait
dengan pelayanan informasi, pendidikan, hiburan maupun berita yang memung-
kinkan pengguna untuk memanfaatkannya (Kurniawan, 2005). Website merupakan
media online yang berisi halaman informasi yang dapat dilihat dengan perangkat
digital dan terkoneksi dengan internet yang kontenya bisa memuat berbagai macam
lampiran yang mengandung berbagai informasi digital seperti teks, gambar, video,
audio, dan animasi yang dapat diakses melalui internet (Azis, 2013).

Peranan website saat ini sangatlah wajib digunakan terutama di bagian in-
stansi dikarenakan Undang-Undang Nomor 14 tahun 2008 tentang Keterbukaan In-
formasi Publik yang diterbitkan pada tanggal 30 April 2008, mewajibkan setiap
Badan Instansi untuk memberikan akses terbuka terhadap informasi umum kepada
masyararkat agar tahu perkembangan yang terjadi terutama di Indonesia. Peng-
gunaan website ini bagi instansi di bagian media sangatlah berguna karena dapat
mengelola data meliputi langkah-langkah seperti memproses, mengambil, menga-
tur, menyimpan, dan mengubah data untuk menghasilkan informasi yang berkuali-
tas, yakni informasi yang relevan, akurat, dan disampaikan tepat waktu untuk dise-
barkan kepada masyarakat yang membutuhkan (Kadir, Sutabri, Sutarman, dan Fa-
tansyah, 2014).

Salah satu instansi media yang berperan dalam menyebarkan informasi ke
masyarakat adalah Radio Republik Indonesia (RRI). RRI merupakan instansi media
informasi menurut pasal 2 pada peraturan Dewan Diredaksi Lemabaga Penyiaran
Publik RRI Nomor 1 menyatakan RRI berfungsi untuk menyediakan informasi,
pendidikan, hiburan yang sehat, serta mengawasi dan mempererat hubungan sosial,
juga melestarikan budaya bangsa. Semua ini dilakukan demi kepentingan seluruh
masyarakat dan menjangkau seluruh wilayah Indonesia. Penyelenggaraan infor-
masi ini disatukan dalam bentuk website agar lebih mudah masyarakat mencari ke-
butuhan yang diinginkannya.

Website RRI ini menyediakan berbagai macam konten yang dirancang un-
tuk memenuhi kebutuhan informasi dan hiburan masyarakat. Konten utama website
ini meliputi berita yang mencakup berbagai topik seperti politik, ekonomi, budaya,
olahraga, dan berita lokal yang di update secara berkala untuk memberikan infor-
masi terkini kepada pengguna. Selain itu, terdapat layanan publik yang memberikan



informasi mengenai berbagai program edukatif, layanan komunitas, dan pengumu-
man penting. Konten multimedia seperti galeri foto dan video yang terkait dengan
berbagai kegiatan dan program RRI untuk menambah daya tarik visual.

Website RRI ini memiliki beberapa kendala, salah satunya yaitu memilik-
i scrollbar ganda yang tidak dibutuhkan, ini dari segi desain website sering kali
mengakibatkan kebingungan dan frustrasi bagi pengguna. Navigasi yang rumit dan
desain yang berantakan dapat menghambat pengalaman pengguna, membuat mere-
ka kesulitan mengakses informasi dengan efisien. Scrollbars ganda ini tidak hanya
mengurangi estetika situs tetapi juga dapat memperlambat kinerja dan mengganggu
tata letak responsif, terutama pada perangkat mobile. Menjaga tata letak yang s-
esuai sangatlah penting untuk memastikan pengalaman pengguna yang optimal dan
efisien.

Menu juga tidak menampilkan informasi yang jelas, ini menandakan bah-
wa informasi yang disajikan tidak diatur secara optimal untuk ukuran standar layar
atau perangkat pengguna. Pengguna harus melakukan penyesuaian manual untuk
melihat semua informasi yang dapat mengganggu pengalaman navigasi yang mulus
dan intuitif. Ini juga bisa menyulitkan pengguna dengan penglihatan yang kurang
baik atau menggunakan perangkat dengan layar kecil, karena mereka mungkin perlu
melakukan zoom in secara manual untuk membaca konten dengan jelas. Serta juga
bisa mengurangi efektivitas elemen desain responsif yang dirancang untuk menye-
suaikan tata letak dengan berbagai ukuran layar tanpa mengorbankan kualitas atau
jelasnya informasi.

Tidak adanya fungsi pada page number di list konten berita, ini dapat men-
gakibatkan berbagai masalah dalam navigasi dan pengalaman pengguna. Page
number memfasilitasi pengguna untuk mengakses konten secara efisien tanpa per-
lu melakukan scroll yang berlebihan. Tanpa fitur ini, pengguna mungkin merasa
kesulitan menemukan konten yang diinginkan yang dapat mengurangi waktu kun-
jungan dan tingkat keterlibatan mereka di situs. Selain itu, ketiadaan page num-
ber juga dapat mempengaruhi kinerja situs web secara keseluruhan karena seluruh
daftar konten harus dimuat dalam satu halaman yang dapat memperlambat waktu
pemuatan dan mengurangi kenyamanan pengguna.

Tidak mencantumkan waktu penerbitan pada konten website, ini dapat men-
gakibatkan beberapa masalah. Pertama, tanpa tanggal, sulit bagi pengguna untuk
menilai kebaruan informasi, yang dapat mengurangi kepercayaan pada keakuratan
konten. Kedua, dalam konteks berita atau topik yang terus berkembang, pengguna
mungkin tidak dapat membedakan antara berita terbaru dan artikel yang sudah lama,
yang dapat menyebabkan kebingungan dan kesalahpahaman. Ketiga, tanpa tanggal,
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sulit untuk melacak atau memverifikasi sumber informasi yang dapat meningkatkan
risiko penyebaran informasi palsu.

Kendala terakhir mengenai tidak adanya kolom komentar, akibatnya peng-
guna tidak dapat memberikan kritik dan sarannya atau berbagi pemikiran, dan
memberikan umpan balik yang berharga. Tanpa fitur ini, situs kehilangan poten-
si untuk membangun komunitas yang kuat di sekitar kontennya dan mengumpulkan
wawasan langsung dari pengguna. Dari masalah tersebut, website RRI ini perlu di
evaluasi secara detail untuk mengukur kualitasnya, hal ini berguna untuk pengem-
bangan dan perbaikan website RRI kedepannya. Alat evaluasi pengukuran yang
akan digunakan adalah metode Webqual dan Importance Performance Analysis (I-
PA) untuk menghitung hasil dari pengumpulan data serta pemetaan dalam diagram
Kartesius.

Webqual adalah metode untuk mengukur kualitas pada website yang di-
fokuskan pada sudut pandang pengguna akhir (Barnes dan Vidgen, 2002). Webqual
adalah metode hasil dari Servqual yang dikembangkan dengan metode Quality
Function Development (QFD) yang tujuannya menilai kualitas suatu website. We-
bqual telah mengalami beberapa perubahan dan penyusunan pertannyaan (Andry,
Christianto, dan Wilujeng, 2019), hingga terbuat versi tebaru dari Webqual yaitu
Webqual 4.0 yang menggunakan tiga kategori pengukuran dengan 22 butir per-
tanyaan. Ketiga kategori tersebut adalah Kegunaan (Usability), Kualitas Informasi
(Information Quality), dan (Service Interaction Quality).

Pemilihan metode Webqual 4.0 dan Importance Performance Analysis (IPA)
dalam penelitian ini dikarenakan menurut Yang, Cai, Zhou, dan Zhou (2005) yang
mengemukakan bahwa dengan memetakan kualitas website menggunakan Webqual
4.0 dalam matriks IPA, organisasi dapat secara efektif memusatkan perhatian pada
peningkatan aspek yang paling berpengaruh terhadap pengalaman pengguna secara
keseluruhan, dikakrenakan Webqual 4.0 mampu mengukur kualitas website melalui
tiga dimensi utama: Usability, Information Quality, dan Service Interaction Qual-
ity, yang membantu memberikan pemahaman komprehensif tentang kualitas web-
site dari berbagai sudut pandang pengguna, dan dengan adanya penggunaan IPA
mempermudah peneliti untuk menetapkan prioritas dengan fokus pada atribut yang
paling penting dan membutuhkan peningkatan.

Penelitian terdahulu yang meneliti tentang kualitas website dengan me-
manfaatkan variabel–variabel Webqual 4.0 untuk pemetaan masalah dan rekomen-
dasi tersebut yaitu, penelitian oleh Warjiyono dan Hellyana (2018) menggunakan
metode webqual 4.0 untuk menganalisis kualitas website terhadap kepuasan peng-
guna. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas Usability Quality, Information
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Quality memiliki hasil signifikan dan mempengaruhi kinerja pengguna website De-
sa Jagalempeni. Namun, Service Interaction Quality tidak mempunyai hasil sig-
nifikan terhadap kinerja pengguna website tersebut.

Selanjutnya, penelitian yang dilakukan oleh Fitrony dan Marisa (2018)
mengevaluasi kualitas situs web Malang Dorm Hostel menggunakan metode We-
bqual. Hasil evaluasi menunjukkan bahwa kualitas kinerja masih belum memenuhi
harapan pengguna, terutama pada variabel information quality dalam website. Hal
ini menyarankan bahwa manajemen Malang Dorm Hostel perlu mengembangkan
website mereka untuk memenuhi harapan pengguna. Rekomendasi untuk variable
Information Quality adalah dapat menyajikan informasi yang detail dan relevan ba-
gi pengguna.

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, peneliti mengangkat judul
“Analisis Pengukuran Kualitas Website Radio Republik Indonesia Dengan Menggu-
nakan Metode Webqual dan Importance Performance Analysis (IPA)”.

1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang tersebut, masalah penelitian ini adalah

bagaimana mengevaluasi kualitas website RRI dengan menggunakan metode We-
bqual 4.0 dan Importance Performance Analysis (IPA).

1.3 Batasan Masalah
Batasan masalah tugas akhir ini adalah:

1. Kualitas website RRI diukur menggunakan variabel-variabel dari metode
Webqual 4.0, yaitu Usability, Information Quality, dan Service Interaction
Quality.

2. Menggunakan Skala Likert sebagai pengukuran dalam mengukur jumlah
pendapat responden.

3. Pengolahan data menggunakan sistem SPSS dan Microsoft Excel 2013.
4. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah Non Probability Sam-

pling, yang mencakup metode Accidental Sampling.
5. Penentuan sampel di dapat dengan menggunakan metode Slovin

berdasarkan populasi yang didapat menggunakan website Similiarweb se-
bagai alat ukur untuk menentukan jumlah pengunjung website. Populasinya
dapat dilihat pada Lampiran D.

1.4 Tujuan
Tujuan tugas akhir ini adalah:

1. Untuk dapat mengetauhi analisa kualitas website RRI berdasarkan tiap
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variable-variabel Webqual 4.0.
2. Untuk dapat memberikan gambaran dimana letak perbaikan atau pengem-

bangan website RRI berdasarakan variabel-variabel Webqual 4.0.

1.5 Manfaat
Manfaat tugas akhir ini adalah:

1. Dapat mengetahui kondisi terkini kualitas website RRI berdasarkan
variabel-variabel dari Webqual 4.0.

2. Sebagai rekomendasi untuk memperbaiki atau mengembangkan website R-
RI berdasarkan variabel-variabel Webqual 4.0.

1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan laporan adalah sebagai berikut:
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.

BAB 2. LANDASAN TEORI
Bab pada Tugas Akhir ini berisi tentang landasan teori–teori yang berkai-

tan terhadap penelitian ini seperti: (1) Website; (2) Webqual; (3) Perkembangan
Webqual; (4) Importance Performance Analysis (IPA); (5) Kuesioner; (6) Teknik
Sampling; (7) Skala Likert; (8) Statistical Produk and Service Solution (SPSS); (9)
Uji Validitas; (10) Uji Reliabilitas; (10) Analisa Kesesuaian; (11) Analisa Kesen-
jangan; (12) Penelitian Terdahulu; dan (13) Radio Republik Indonesia (RRI).

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini mengenai kegiatan yang dilakukan dalam peneliitian ini seperti:

(1) Tahap Pendahuluan; (2) Tahap Perencanaan; (3) Tahap Pengumpulan Data; (4)
Tahap Pengolahan Dan dan Hasil Pembahasan; dan (5) Tahap Penutup.

BAB 4. ANALISA DAN HASIL
Bab pada Tugas Akhir ini berisi tentang: (1) Analisis Website; (2) Analisis

Variabel Webqual 4.0; (3) Kuesioner; (4) Deskripsi Frekuensi; (5) Pengolahan Data;
(6) Hasil Analisis Pengolahan Data dengan IPA; (7) Rekomendasi Solusi.

BAB 5. PENUTUP
Bab ini mengenai isi Kesimpulan dan Saran.

5



BAB 2

LANDASAN TEORI

2.1 Website
Menurut Vermaat, Sebok, Freund, Campbell, dan Frydenberg (2017), web-

site adalah tempat yang menyediakan informasi online dan berbagai layanan terkait
informasi kepada penggunanya. Ini termasuk fitur pencarian, kemampuan untuk
menjalin komunitas, penawaran produk, serta punya komunikasi dengan pemilik
website dan pengguna lainnya. Hidayat (2010) mengklasifikasikan website menjadi
empat jenis berdasarkan fungsinya.

1. Personal Website adalah website yang berisi informasi pribadi tentang sese-
orang atau orang yang membuatnya.

2. Commercial Website adalah website yang berfokus pada konten bisnis yang
umumnya dimiliki oleh perusahaan.

3. Non-Profit Organization Website adalah website yang dimiliki oleh organ-
isasi yang tujuan utamanya bukan untuk mencari keuntungan finansial

4. Government Website adalah website yang dimiliki oleh instansi pemerin-
tah yang bertujuan untuk memberikan layanan kepada masyarakat sebagai
penggunanya.

Berdasarkan jenisnya, menurut Syukron dan Hasan (2015), klasifikasi jenis
website sebanyak ada 3 macam, yaitu:

1. Website statis adalah jenis website dengan tampilan halaman yang tetap dan
tidak mengalami perubahan.

2. Website dinamis adalah jenis website yang dirancang untuk sering diper-
barui, sehingga tampilannya berubah secara berkala.

3. Website interaktif adalah jenis website yang populer dan digunakan untuk
berbagai aktivitas seperti diskusi, forum, blog, jual beli, dan lain sebagainya.

2.2 Webqual
Webqual adalah sebuah pendekatan yang berkembang dari konsep Servqual

dan sering digunakan untuk menilai kualitas layanan di website. Pendekatan ini
mengukur mutu sebuah website berdasarkan persepsi pengguna terhadap tiga di-
mensi utama yaitu Usability, Information Quality, dan Service Interaction Quality
(Al Baiti dan Suprapto, 2017).



2.3 Perkembangan Webqual
2.3.1 Webqual 1.0

Webqual 1.0 awalnya dikembangkan di sebuah sekolah bisnis di UK pada
tahun 2000. Namun, instrumen Webqual 1.0 dianggap tidak sempurna karena ku-
rang mempertimbangkan aspek interaksi antara pelanggan dengan perusahaan dan
terlalu berfokus pada dimensi kualitas informasi (Barnes dan Vidgen, 2002).

2.3.2 Webqual 2.0
Pada Webqual 1.0, fokus utama adalah pada analisis kualitas informasi de-

ngan kurang memperhatikan interaksi layanan, mengakibatkan kekurangan dalam
aspek tersebut. Kemudian, Webqual 1.0 diperbaiki untuk menghasilkan versi ke-
dua yaitu Webqual 2.0 yang lebih mengadopsi fitur-fitur dari website perusahaan
dan toko online dengan lebih banyak penekanan pada interaksi layanan (Febriani
dan Dewi, 2019). Namun, dalam prosesnya, kualitas informasi itu sendiri dianggap
mengalami penurunan. Demi memperbaiki tersebut, Barnes dan Vidgen melakukan
perbaikan lebih lanjut yang menghasilkan versi ketiga yaitu Webqual 3.0.

2.3.3 WebQual 3.0
Webqual 3.0, mengelompokkan semua aspek kualitas menjadi tiga bagian

utama: Kualitas Situs, Kualitas Informasi, dan Kualitas Interaksi Layanan. Instru-
men ini telah diuji dalam konteks lelang online untuk mengevaluasi pengalaman
pengguna secara menyeluruh.

2.3.4 WebQual 4.0
Webqual 4.0 memperkenalkan perubahan signifikan dari Webqual 3.0 de-

ngan menekankan dimensi Usability sebagai fokus utama, menggantikan pen-
dekatan sebelumnya yang lebih berorientasi pada kualitas situs secara umum. I-
ni mencerminkan pergeseran pada pengalaman pengguna dan pandangan mereka
terhadap interaksi dengan website. Hal ini memungkinkan penggunaan yang lebih
abstrak dalam memahami kualitas informasi dan interaksi layanan dalam konteks
teknologi informasi.

Menurut Barnes dan Vidgen (2002), kualitas website dapat diukur menggu-
nakan dimensi kualitas Webqual 4.0 yang terdiri dari 22 instrumen dalam tiga di-
mensi. Setiap dimensi ini membantu memahami faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan pengguna website. Berikut merupakan dimensi Webqual 4.0:

1. Information Quality merujuk pada seberapa baik isi yang ada di dalam si-
tus web, termasuk keakuratan, keandalan, dan relevansinya dengan kebu-
tuhan pengunjung. Faktor-faktor penting dalam kualitas informasi meliputi
akurasi, kepercayaan, dan kelengkapan informasi yang diperbarui secara
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teratur.
2. Service Interaction Quality merujuk pada pengalaman Pengalaman

pelayanan yang dirasakan pengguna saat mengakses sebuah website men-
cakup tingkat kepercayaan dan empati, seperti keamanan transaksi dan in-
formasi, pengiriman produk, personalisasi, serta interaksi dengan pemilik
situs.

3. Usability adalah kualitas desain sebuah web yang mencakup aspek-aspek
seperti tampilan visual, kemudahan penggunaan, navigasi yang mudah di-
pahami, dan kejelasan informasi yang disampaikan kepada pengguna. Kue-
sioner berdasarkan Webqual 4.0 digunakan untuk mengevaluasi kualitas we-
b dengan fokus pada tiga dimensi utama, ini dapat dilihat dalam Tabel 2.1.

Tabel 2.1. Dimensi WebQual

Dimensi Pertanyaan
Usability 1. Kemudahan untuk dioperasikan

2. Website mudah dimengerti
3. Website mudah di navigasi
4. Website mudah digunakan
5. Tampilan website menarik
6. Website sesuai dengan jenis websitenya
7.Memiliki hasil positif dalam menggunakan
website
8. Memberikan Informasi yang sesuai

Information Quality 9. Memiliki informasi yang akurat
10. Informasi dapat dipercaya
11. Informasi up to date
12. Informasi tersebut relevan
13. Informasi tersebut mudah dipahami
14. Memiliki informasi yang sagat detil
15. Menyajikan informasi sesuai dengan for-
mat

Service Interaction 16. Memiliki reputasi yang bagus
17. Aman dalam mengunjungi website
18. Data pribadi terjaga dengan aman
19. Memiliki rasa kenyamanan bagi penggu-
na
20. Nyaman dalam berkomunikasi di website
21. Mudah berkomunikasi dengan organisasi
website tersebut
22. Tingkat kepercayaan yang tinggi atas in-
formasi yang disampaikan website
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2.4 Importance Performance Analysis (IPA)

Gambar 2.1. Diagram Kartesius

Menurut Putri dan Tileng (2021), Importance Performance Analysis (IPA),
teknik ini bertujuan demi menemukan aspek kinerja yang harus diprioritaskan oleh
instansi untuk mencapai kepuasan pengguna layanan. Selain dalam riset pemasaran,
IPA juga diterapkan dalam berbagai jenis industri seperti kesehatan, pendidikan,
serta politik. IPA mengukur tingkat kesesuaian antara kinerja layanan yang ada dan
harapan serta keinginan pengguna. Analisis IPA melibatkan dua model perhitungan
utama: analisis kesesuaian dan analisis kesenjangan yang hasilnya dipetakan dalam
diagram Kartesius seperti pada Gambar 2.1.

2.5 Kuesioner
Menurut Suharsimi (2006), kuesioner adalah alat berisi sejumlah pertanyaan

tertulis yang digunakan untuk mengumpulkan informasi dari responden tentang hal-
hal yang mereka ketahui. Menurutnya penggunaan instrumen angket mempunyai
keuntungan antara lain:

1. Tidak memerlukan kehadiran peneliti secara langsung.
2. Dapat didistribusikan secara luas kepada banyak responden secara

bersamaan.
3. Memungkinkan responden untuk menjawab sesuai dengan kecepatan dan

waktu luang mereka.
4. Dapat dibuat anonim sehingga responden merasa lebih bebas dan jujur

dalam memberikan respons.
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5. Dapat disusun secara terstandar untuk memastikan semua responden men-
dapatkan pertanyaan yang sama.

Sedangkan kelemahan angket atau kuesioner antara lain:

1. Responden sering kurang teliti dalam menjawab, yang menyebabkan be-
berapa pertanyaan terlewat tanpa dijawab, dan sulit untuk memberikannya
kembali kepada mereka.

2. Kuesioner bersifat kaku karena pertanyaan-pertanyaan telah ditentukan se-
belumnya dan tidak dapat diubah secara fleksibel.

3. Responden sering mengisi kuesioner tanpa perlu membaca pertanyaan yang
sudah dibagikan.

4. Sering sekali sukar dicari validitasnya.

2.6 Teknik Sampling
2.6.1 Probability Sampling

Probability Sampling adalah teknik pengambilan sampel yang memberikan
populasi kesempatan yang sama untuk dipilih sebagai sampel. Menurut Priyono
(2008), terdapat beberapa metode Probability Sampling yang bisa digunakan yaitu:

1. Simple Random Sampling
Merupakan teknik pengambilan sampel yang sederhana di mana setiap ele-
men dalam populasi memiliki peluang yang sama untuk dipilih tanpa mem-
pertimbangkan status apa pun. Teknik ini cocok digunakan jika populasi
suatu penelitian memiliki jumlah yang tidak terlalu banyak.

2. Systematic Random Sampling
Jika penelitian dilakukan pada populasi yang sangat besar dan bersifat ho-
mogen serta membutuhkan jumlah sampel yang banyak, maka teknik ini
adalah pilihan yang tepat untuk digunakan.

3. Stratified Random Sampling
Jika penelitian dilakukan menggunakan populasi yang telah ditentukan
berdasarkan sifat-sifat tertentu dan sampel diambil secara acak dar-
i kelompok-kelompok dalam populasi tersebut, maka teknik ini dapat di-
gunakan.

4. Cluster Random Sampling
Teknik ini digunakan dalam penelitian ketika terdapat beberapa kelompok
dalam suatu populasi yang telah ditentukan sebelumnya jumlahnya. Per-
wakilan dari setiap kelompok tersebut diambil sebagai sampel. Teknik ini
cocok digunakan apabila kerangka sampel tidak tersedia, tetapi ada data
lengkap tentang kelompok-kelompok dalam populasi tersebut.
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2.6.2 Non Probability Sampling
Penggunaan teknik ini melibatkan pengambilan sampel secara acak dar-

i populasi, dimana setiap elemen memiliki peluang yang sama untuk dipilih. Teknik
ini dilakukan secara subjektif dengan mempertimbangkan kepercayaan, penge-
tahuan, dan pengalaman individu untuk mewakili populasi. Namun, penentuan
sampel tidak dapat dilakukan dengan pasti karena peluang setiap elemen tidak sama.
Menurut Priyono (2008), ada beberapa teknik penarikan sampel Non Probabilitas
Sampling antara lain:

1. Accidental Sampling
Teknik penarikan sampel ini didasarkan pada kemudahan (Convenience), di
mana sampel diambil dari populasi yang mudah diakses berdasarkan waktu,
kondisi, dan lokasi yang tepat.

2. Quota Sampling
Penarikan sampel ini dimulai dengan menetapkan jumlah sampel yang telah
ditentukan sebelumnya, dengan kriteria tertentu dari populasi yang sesuai.
Proses pengambilan sampel dimulai setelah jumlah yang diinginkan ter-
penuhi. Pengambilan sampel dilakukan secara tidak acak menggunakan
pendekatan kemudahan (Accidental Sampling).

3. Snowball Sampling
Metode ini dipakai ketika peneliti akan melakukan penarikan sampel yang
bersifat sensitif. Pendekatan ini berguna ketika informasi tentang populasi
terbatas atau sensitif, dengan jumlah sampel yang meningkat dari awal yang
kecil menjadi lebih banyak seiring waktu.

4. Purposive Sampling
Penarikan sampel dengan teknik ini mempertimbangkan kondisi atau syarat
tertentu dalam menentukan jumlah sampel yang akan diambil. Berdasarkan
pertimbangan keterbatasan waktu, usaha dan biaya peneliti peneliti memilih
metode ini. Populasi di sini merupakan pengunjung website RRI dan penen-
tuan sampel untuk responden diambil dengan menggunakan metode Slovin
dengan batas toleransi kesalahan 0,1 atau 10% persentase.

2.7 Skala Likert
Skala Likert adalah skala psikometrik yang biasanya terlibat dalam peneli-

tian berdasarkan kuesioner. Di sini responden menentukan tingkat persetujuan atau
ketidaksetujuan mereka pada skala setuju-tidak setuju simetris untuk serangkaian
pernyataan saat menanggapi item kuesioner tertentu. Skala menangkap intensitas
perasaan mereka terhadap item tertentu, namun hasil analisis beberapa item men-
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gungkapkan pola yang memiliki sifat skala (Likert, 1932).
Menurut Priyono (2008), Skala Likert terdiri dari lima kategori dan digu-

nakan untuk mengukur tingkat persetujuan responden terhadap pernyataan yang
diajukan. Skala ini umum digunakan dalam kuesioner dan riset survei. Berikut
kategori Skala Likert dapat dilihat pada Tabel 2.2.

Tabel 2.2. Kategori Skala Likert

Nilai Keterangan
1 Sangat Tidak Setuju (STS)
2 Tidak Setuju (TS)
3 Netral (N)
4 Setuju (S)
5 Sangat Setuju (SS)

Kategori Skala Likert ini juga memiliki kelemahan dengan adanya bobot
nilai netral. Menurut Hartanto (2017) terdapat dua alasan kategori jawab netral
dihilangkan, yaitu:

1. Undeciden atau kategori tidak dapat menentukan memiliki makna ganda
dalam konteks penelitian. Ini terjadi ketika responden tidak dapat memu-
tuskan jawaban yang jelas atau bersifat netral, menunjukkan ketidakpastian
atau keraguan dalam pendapat mereka, hal ini bisa menyebabkan ketidak-
tepatan dalam pengukuran, dan kompleksitas dalam analisis data.

2. Central Tendency Effect yaitu jika kuesioner menyediakan jawaban netral,
ini bisa menyebabkan di mana responden cenderung memilih opsi netral.
Hal ini bisa membingungkan dalam menentukan apakah responden setuju
atau tidak setuju. Ketersediaan jawaban netral juga dapat mengurangi vari-
asi dalam data yang dikumpulkan, mengakibatkan informasi tidak akurat
dan membatasi kesimpulan yang dapat ditarik dari kuesioner.

2.8 Statistical Produk and Service Solution (SPSS)
Menurut Priyono (2008), SPSS digunakan untuk penelitian ilmu sosial, na-

mun penggunaannya menjadi meluas seiring berjalannya waktu ke berbagai bidang
seperti bisnis, pertanian, dan ekonomi. SPSS yang dikembangkan oleh tiga maha-
siswa Stanford University pada tahun 1968, menjadi perangkat lunak yang sangat
populer untuk analisis statistik dalam riset pasar, skripsi, tesis, dan disertasi di selu-
ruh dunia.
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2.9 Uji Validitas
Menurut Sujarweni (2015), validitas suatu instrumen penelitian dapat diten-

tukan dengan membandingkan nilai R Hitung dengan nilai R Tabel. Nilai R Tabel
ditentukan berdasarkan rumus df= N-2, di mana N adalah jumlah sampel dan d-
f adalah derajat kebebasan dengan tingkat signifikansi 0,05. Instrumen dikatakan
valid jika nilai R Hitung lebih besar daripada nilai R Tabel yang dihasilkan, dan
tidak valid jika sebaliknya.

2.10 Uji Realibitas
Menurut (Anastasi dan Urbina, 1997), reliabilitas berasal dari kata relia-

bility yang berarti rely dan ability. Dalam konteks ini, reliabilitas mengacu pada
kemampuan alat ukur untuk dipercaya dan digunakan sebagai dasar pengambilan
keputusan. Dalam penelitian ini, reliabilitas diuji menggunakan Cronbach Alpha
melalui aplikasi SPSS. Cronbach Alpha adalah koefisien keandalan yang mengukur
seberapa baik item-item dalam suatu instrumen saling berkorelasi positif. Pengujian
reliabilitas di mana suatu instrumen dikatakan reliabel jika nilai Cronbach Alpha
> 0,60, dan tidak reliabel jika nilai α < 0,60 (Sujarweni, 2015).

2.11 Analisa Kesesuaian
Analisis kesesuaian dalam konteks penilaian kinerja sebuah website men-

gacu pada seberapa baik website tersebut memenuhi harapan dan kebutuhan peng-
guna. Metode ini membantu untuk mengukur sejauh mana kinerja website s-
esuai dengan apa yang diharapkan oleh pengguna, seperti yang dijelaskan oleh
Al Baiti dan Suprapto (2017). Rumus mencari nilai kesesuaian dapat dilihat di
Persamaan 2.1.

T ki =
Xi
Yi

x100% (2.1)

Keterangan:
Tki = Tingkat Kesesuaian Responden
Xi = Skor Penilaian Kinerja ke-Xi
Yi = Skor Penilaian Kepentingan ke-Yi
Kriteria penilaian tingkat kesesuaian pelanggan atau pengguna:

1. Nilai kesesuaiaan > 100%, kualitas website dianggap sangat memuaskan
dalam pengalaman pengguaan website.

2. Nilai kesesuaiaan = 100%, artinya kualitas website sudah memuaskan.
3. Nilai kesesuaiaan < 100%, artinya kualitas website masih belum
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memuaskan.

2.12 Analisia Kesenjangan
Analisis kesenjangan digunakan untuk mengukur perbedaan antara kinerja

dan harapan pengguna terhadap variabel tertentu (Al Baiti dan Suprapto, 2017). Ini
melibatkan perbandingan rata-rata antara kinerja dan rata-rata harapan tentang web-
site tersebut. Metode ini membantu mengidentifikasi sejauh mana harapan penggu-
na terpenuhi oleh kinerja yang ada. Rumus untuk melakukan analisis kesenjangan
dapat dilakukan di Persamaan 2.2.

Qi = per f (i)− imp(i) (2.2)

Keterangan:
Qi = Nilai Kesenjangan
perf(i) = Rata-rata Kinerja Kinerja
imp(i) = Rata-rata Harapan
Kriteria penilaian tingkat kesesuaian pelanggan atau pengguna:

1. Apabila nilai kesenjangan = 0 artinya kinerja sistem sudah sesuai harapan.
2. Apabila nilai kesenjangan > 0 artinya kinerja sistem melebihi harapan.
3. Apabila nilai kesenjangan < 0 artinya kinerja sistem masih belum sesuai

dengan yang diharapkan.

2.13 Penelitian Terdahulu
Menurut penelitian oleh Warjiyono dan Hellyana (2018) yang menggunakan

metode Webqual 4.0, dengan hasil bahwa variabel Usability dan Information Qual-
ity di website Pemerintah Desa Jagalempeni berhubungan secara signifikan dengan
kepuasan pengguna (User Satisfaction). Namun, Service Interaction Quality tidak
menunjukkan hubungan yang signifikan terhadap kepuasan pengguna dari website
tersebut.

Analisis kualitas e-learning melalui metode Webqual oleh Sujono dan San-
toso (2017) menunjukkan bahwa pengguna memberikan tingkat kepuasan tertinggi
pada dimensi usability, dengan enam atribut yang memuaskan, Information quality
dan service interaction quality juga menerima empat atribut puas. Hasil ini menun-
jukkan bahwa pengguna sangat puas dengan kemudahan penggunaan sistem (us-
ability), yang secara positif mempengaruhi kepuasan keseluruhan pengguna dalam
menggunakan platform e-learning melalui web conference.

Penelitian oleh Fitrony dan Marisa (2018) adalah untuk mengevaluasi kuali-
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tas layanan website Malang Dorm Hostel menggunakan metode Webqual. Hasil e-
valuasi menunjukkan bahwa kualitas kinerja masih belum memenuhi harapan peng-
guna, terutama pada variable Information Quality dalam website. Hal ini men-
yarankan bahwa manajemen Malang Dorm Hostel perlu mengembangkan website
mereka untuk memenuhi harapan pengguna. Rekomendasi untuk variable Infor-
mation Quality adalah dapat menyajikan informasi yang detail dan relevan bagi
pengguna.

2.14 Radio Republik Indonesia (RRI)
RRI sebagai instansi media informasi publik disahkan berdasarkan Undang-

Undang Nomor 32 tahun 2002 mengenai penyebaran informasi. Pasal 14 dar-
i undang-undang tersebut menetapkan bahwa RRI sebagai instansi media infor-
masi bersifat independen, adil, non profit, serta bertujuan memenuhi keinginan pen-
duduk. RRI menyediakan informasi yang benar dan dapat dipercaya, serta memiliki
fungsi edukatif dengan siaran pendidikan untuk SLTP, SMA, Universitas Terbu-
ka, dan program penduduk seperti informasi pedesaan, bencana alam, dan politik.
Website RRI juga dirancang agar mudah diakses, mendukung kebutuhan informasi
masyarakat, sebagaimana yanga ada dalam Gambar 2.2.

Gambar 2.2. Website RRI

Sejalan dengan Undang-Undang Nomor 14 tahun 2008, tentang Keter-
bukaan Informasi Publik, maka:
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1. Azas RRI
RRI dalam memberikan informasi berdasarkan Pancasila dan UUD 1945,
prinsip manfaat, keadilan, keamanan, kepastian hukum, keberagaman,
kemitraan, etika, kemandirian, dan tanggung jawab menjadi dasar yang
penting dalam berbagai bidang kehidupan.

2. Tujuan RRI
Informasi disampaikan untuk memperkuat persatuan nasional, memben-
tuk karakter dan identitas bangsa, meningkatkan kesejahteraan masyarakat,
membangun masyarakat yang mandiri, demokratis, adil, dan sejahtera, serta
mengembangkan instansi sebagai media informasi di Indonesia.

3. Fungsi RRI
Dalam perannya sebagai media informasi, instansi bertugas menyampaikan
informasi, memberikan edukasi, menyediakan hiburan yang bermanfaat,
menjalankan fungsi pengawasan dan hubungan sosial, serta mendukung ke-
majuan budaya.
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BAB 3

METODOLOGI PENELITIAN

Di bab ini menjelaskan tentang gambaran atau tahapan-tahapan dalam
menyusun laporan penelitan dari tahap awal hingga tahpa akhir, Gambar 3.1 meru-
pakan Flowchart metodologi penelitian, alurnya dapat dilihat dibawah ini.

Gambar 3.1. Flowchart Metodologi Penelitian



3.1 Tahap Pendahuluan
Langkah ini adalah tahap awal dalam memulai penelitian. Pada tahap pen-

dahuluan, aktivitas yang dilakukan meliputi observasi, wawancara, dan studi pusta-
ka. Penjelasan dari masing-masing aktivitas tersebut adalah sebagai berikut:

3.1.1 Observasi
Tahapan ini merupakan tahapan peneliti untuk memulai sebuah observasi

pengamatan dengan melihat langsung website yang diteliti. Hal ini dilakukan agar
permasalahan yang ada pada website dapat lebih mudah ditemukan.

3.1.2 Wawancara
Tahap berikutnya dalam pengumpulan data adalah wawancara. Wawancara

dilakukan dengan pegawai RRI yang terlibat dalam pengelolaan website RRI yang
berlokasi di Jl. Jend. Sudirman No.440, Tanah Datar, Kota Pekanbaru, Riau. Hasil
wawancara dapat dilihat pada Lampiran A.

3.1.3 Studi Pustaka
Studi pustaka yang dilakukan pada tahap ini yaitu dengan melakukan pen-

carian buku maupun jurnal yang berkaitan dengan metode penelitian yang diteliti,
kata kunci yang dicari yaitu metode Webqual 4.0 dan IPA. Hal ini dilakukan, guna
untuk melengkapakan data sekunder yang dibutuhkan.

3.2 Tahap Perencanaan
Penulis di tahap ini melakukan pengumpulan data untuk memperoleh infor-

masi yang dibutuhkan sesuai dengan tujuan permasalahan yang ada dan data harus
dicatat dengan benar agar tidak terjadi kesalahan data. Berikut merukapan kegiatan
yang harus dilakukan dalam pengumpulan data:

3.2.1 Identifikasi Masalah
Penelitian ini mengidentifikasi website RRI menggunakan metode Webqual

4.0 dan IPA. Permasalahan yang diidentifikasi menjadi landasan untuk merumuskan
pertanyaan penelitian, yaitu bagaimana menerapkan metode Webqual 4.0 dan IPA
untuk evaluasi kualitas website RRI. Peneliti juga menetapkan tujuan, batasan, serta
manfaat penelitian yang relevan.

3.2.2 Menentukan Data yang Dibutuhkan
Sebelum melakukan pengumpulan data, perlu ditentukan data-data yang

dibutuhkan, kemudian melakukan observasi langsung terhadap data-data tersebut,
kemudian melakukan studi pustaka untuk mengetahui data-data apa saja yang diper-
lukan untuk penelitian. Data yang diperlukan berupa:
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1. Data primer dapat dikatakan sebagai data yang diperoleh langsung dengan
mengobservasi website RRI tersebut dan juga bisa dari wawancara kepada
narasumber.

2. Data sekunder dapat dikatakan sebagai data yang diperoleh dari studi pus-
taka atau teori pendukung berupa jurnal, buku, dan artikel yang berkaitan
dengan judul penelitian.

3.2.3 Teknik Pengambilan Sampel
Setelah teknik pengumpulan data ditentukan maka dilakukan teknik peng-

ambilan sampel yang dilakukan dengan menyebarkan kuesioner, melakukan
wawancara, dan studi literatur.

3.2.4 Menentukan Responden
Dalam penelitian ini, teknik sampling yang dipilih adalah purposive sam-

pling, yang termasuk dalam kategori Non-Probability Sampling. Alasan peng-
gunaan teknik ini adalah untuk mengatasi keterbatasan waktu, usaha, dan biaya
penelitian. Populasi responden adalah pengunjung website RRI. Jumlah sampel di-
tentukan menggunakan metode Slovin dengan tingkat kesalahan 0,1 (10%), yang
dihitung berdasarkan Persamaan 3.1.

n =
N

1+Ne2 (3.1)

Keterangan:
n = Sampel
N = Keseluruhan Populasi
N = 606100 (Lampiran D)
e = Taraf Kesalahan 0,1 (10%)

n =
N

1+Ne2 n =
606100

1+606100(0,1)2 n =
606100
6062

n = 99,98 (3.2)

Berdasarkan hasil dari perhitungan yang dilakukan dari Persamaan 3.2, ma-
ka di dapatkanlah hasil sampel pada penelitian ini yaitu 99,8 dibulatkan mendaji 100
responden. Setelah mengetauhi sampel yang dibutuhkan maka teknik yang dipakai
yaitu teknik Accidental Sampling. Teknik ini digunakan jika populasi yang diam-
bil banyak dan membutuhkan sampel yang memenuhi kriteria yang cocok sebagai
responden.
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3.2.5 Merancang Instrumen Kuesioner
Dalam sebuah penelitian, pernyataan-pernyataan dalam kuesioner dibuat

berdasarkan variabel yang terdefinisi dalam metode Webqual 4.0. Responden perlu
diberikan petunjuk yang jelas tentang bagaimana cara mengisi kuesioner, ini mem-
bantu responden memahami cara menjawab dengan benar.

3.3 Tahap Pengumpulan Data
Penulis di proses ini mengumpul data untuk memperoleh informasi yang

dibutuhkan sesuai dengan tujuan permasalahan yang ada dan data harus dicatat de-
ngan benar agar tidak terjadi kesalahan data. Berikut merukapan kegiatan yang
harus dilakukan pada proses ini:

3.3.1 Analisis Pendahuluan
Di tahapan ini, pertanyaan mengenai kuesioner dihubungkan dengan metode

Skala Likert untuk mengukur nilai pertanyaan untuk setiap variabel Webqual pada
objek penelitian.

3.3.2 Menyebarkan Kuesioner
Tahapan ini dilakukan untuk memperoleh data dari responden. Kuesioner

berisi pertanyaan yang sesuai dengan variabel Webqual 4.0 terhadap website RRI
dan akan dibagikan sesuai jumlah responden yang sudah dihitung, kategori respon-
den secara kebetulan memenuhi syarat sebgai responden menurut metode peng-
gunaan teknik Accidental Sampling. Kuesioner penelitian di buat dan disebarkan
menggunakan Google Form. Kuesioner ini dapat dilihat pada Lampiran B.

3.4 Tahap Pengolahan Data dan Hasil Pembahasan
Pada tahap ini, data dari kuesioner yang sudah di isi oleh responden akan

diolah. Selanjutnya, dilakukan uji validitas dan reliabilitas data, serta menganalisis
dengan kesesuaian dan kesenjangannya. Hasil analisis ini akan digunakan untuk
memberikan rekomendasi solusi yang relevan.

3.4.1 Mengolah Data Hasil Kuesioner
Data akan dikategorikan berdasarkan variabel Webqual 4.0, diikuti dengan

analisis deskriptif pada setiap variabel berdasarkan jawaban responden. Detail pen-
golahan data kuesioner ini terlampir pada Lampiran C.

3.4.2 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
Saat hasil data selesai dari kuisioner yang sudah disebarkan, tahap selan-

jutnya adalah uji validitas. Uji validitas dilakukan dengan menggunakan software
SPSS versi 25. Hasil nilai dari uji validitas ini nantinya bisa menentukan apakah
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instrumennya sudah valid atau tidak valid berdasarkan tiap kategori Webqual dari
pertanyaan yang sudah diberikan kepada responden.

Uji Reliabilitas dilakukan dengan menggunakan software yang sama yaitu
SPSS. Uji Reliabilitas dilakukan untuk mengetahui apakah kuesioner penelitian itu
akurat atau tidak. Pengujian data validitas dan reliabilitas juga terdapat pada Lam-
piran C.

3.4.3 Analisa Hasil Kuesioner Menggunakan IPA
Setelah selesai tahap pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner kepa-

da pengunjung website RRI, peneliti akan melakukan analisis menggunakan akan
memanfaatkan Microsoft Excel sebagai alat bantu untuk merangkum dan mengor-
ganisir data kualitatif dari kuesioner. Selanjutnya, untuk analisis statistik yang lebih
mendalam, peneliti akan menggunakan SPSS guna menghasilkan nilai kesesuaian
dan nilai kesenjangan, serta diagram kartesius untuk pemetaan atribut variabel We-
bqual yang perlu diperbaiki.

3.4.3.1 Analisis Kesesuaian
Analisis kesesuaian adalah metode untuk mengevaluasi sejauh mana kinerja

suatu website memenuhi harapan pengguna web. Hal ini menunjukkan sejauh mana
website tersebut sesuai dengan harapan pengguna dalam penggunaannya.

3.4.3.2 Analisis Kesenjangan
Analisis kesenjangan digunakan untuk mengukur perbedaan antara kinerja

aktual dari suatu variabel, misalnya kinerja website, dengan harapan yang dimiliki
pengguna terhadap variabel tersebut. Metode ini membantu dalam menilai seber-
apa jauh perbedaan antara apa yang diharapkan oleh pengguna dengan apa yang
sebenarnya kinerja alami atau dapatkan dari suatu variabel (Al Baiti dan Suprapto,
2017).

3.4.3.3 Analisis Diagram Kartesius
Dalam meningkatkan kualitas website untuk memenuhi kepuasan pengun-

jung, metode analisis Kuadran Kartesius digunakan untuk mengidentifikasi priori-
tas perbaikan. Kuadran I menunjukkan atribut yang harus ditingkatkan, sementara
Kuadran II mengidentifikasi elemen yang telah memenuhi harapan pengguna dan
perlu dipertahankan. Kuadran III punya aspek yang tidak perlu menjadi fokus kare-
na rendahnya kualitas, sementara Kuadran IV menunjukkan elemen yang meskipun
kurang penting, tapi memiliki kualitas yang baik.
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3.4.4 Rekomendasi Solusi
Dalam tahap rekomendasi solusi, hasil dari analisis Diagram Kartesius digu-

nakan sebagai dasar untuk menyusun rekomendasi solusi. Rekomendasi solusi ini
akan disajikan dalam bentuk tabel yang mencakup solusi untuk setiap permasalahan
yang diidentifikasi.

3.5 Tahap Penutup
Kegiatan ini melibatkan pendokumentasian hasil penelitian dari semua data

yang sudah diolah sehingga menghasilkan laporan yang kemudian di uji oleh pe-
bimbing maupun penguji laporan ini. Laporan ini diharapkan akan berguna bagi
yang membutuhkan.
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BAB 5

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Kesimpulan dari analisis kualitas website RRI menggunakan metode we-

bqual 4.0 dan IPA dapat dilihat sebagai berikut:

1. Studi ini menggunakan metode Webqual 4.0 untuk mengevaluasi Usabili-
ty, Information Quality, dan Service Interaction Quality dari sebuah web-
site. Metode IPA digunakan untuk mengidentifikasi area di mana perbaikan
diperlukan. Hasil analisis kesenjangan menunjukkan nilai negatif secara
keseluruhan, menunjukkan bahwa website belum memenuhi harapan atau
kepentingan pengguna. Kesenjangan terbesar terjadi pada atribut USA5 (-
0,66) untuk Usability, INF6 (-0,85) di Information Quality, serta SER6 (-
1,01) pada Service Interaction Quality. Nilai keseluruhan website juga ku-
rang dari < 100%, menunjukkan adanya ruang untuk perbaikan lebih lanjut.

2. Diagram Kartesius pada Kuadran 1 diutamakan melakukan perbaikan di a-
tribut USA1 dan USA3 pada variabel usability, INF3 dan INF6 pada vari-
abel Information Quality serta SER6 di variabel Service Interaction Quality
yaitu website RRI memberikan kemudahan untuk dioperasikan, website R-
RI mudah dinavigasikan, informasi dari website RRI up to date, website
RRI memiliki informasi yang sangat detail, mudah berkomunikasi dengan
organisasi website RRI.

5.2 Saran
Saran yang dapat diberikan sebagai peneliti untuk pengembangan kedepan-

nya dapat diuraikan sebagai berikut:

1. Penelitian mengenai kualitas website sebaiknya mempertimbangkan metode
selain Webqual 4.0 karena ada juga kualitas variabel yang mencangkup la-
poran lengkap mengenai kecepatan kinerja halaman website.

2. Hasil penelitian ini diharapkan akan digunakan sebagai panduan bagi teknisi
website untuk meningkatkan kualitasnya di masa depan.
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HASIL WAWANCARA

Gambar A.1. Bukti Wawancara
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Gambar A.2. Wawancara Admin
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Gambar A.3. Wawancara ke 1
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Gambar A.4. Wawancara ke 2
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Gambar A.5. Wawancara ke 3
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Gambar A.6. Wawancara ke 4
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LAMPIRAN C

Hasil Rekapitulasi Jawaban Responden

Tabel C.1. Rekapitulasi Jawaban Kinerja

USA1 USA2 USA3 USA4 USA5 USA6 USA7 USA8 INF1 INF2 INF3 INF4 INF5 INF6 INF7 SER1 SER2 SER3 SER4 SER5 SER6 SER7 Total
3 3 2 3 2 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 61
2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 59
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 1 2 1 2 58
3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 2 2 4 4 3 4 3 2 2 2 66
3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 2 64
3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 2 3 2 3 71
2 2 3 3 2 4 3 4 4 4 2 3 3 2 3 4 3 4 4 4 3 4 70
3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 1 2 3 1 3 3 3 3 3 3 1 2 57
3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 2 3 3 2 3 4 3 4 2 3 3 3 65
4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 79
3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 60
2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 56
3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 60
3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 63
3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 3 2 3 3 2 2 2 3 55
3 2 2 3 2 3 3 3 2 4 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 57
2 3 2 3 2 1 2 3 3 3 2 3 4 2 3 3 2 2 2 2 3 2 54
3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 63
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 1 3 62
2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 2 3 2 3 61
3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 1 3 3 3 65
3 2 3 2 2 2 3 4 4 4 2 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 69
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 65
2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 52
3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 62
2 3 3 3 2 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 60
3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 62
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 65
3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 64
3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 81
4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 78
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 54
3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 77
3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 2 2 3 64
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 64
3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 62
3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 69
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 2 2 3 66
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 4 3 4 4 3 2 3 66
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66
3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 74
4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 2 3 80
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 62
3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 2 3 70
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 83
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 82
3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 2 66
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 1 2 60
3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 2 2 73
3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 2 3 72
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 2 3 81
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66
3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 2 3 77
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 72
3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 2 3 81
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 2 3 81
3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 63
3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 78
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 84
3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 2 3 72
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 61
3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 65
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 2 2 80
4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 2 2 78
3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 2 3 77
3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 79
2 2 2 2 2 3 4 4 4 4 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 72
3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 78
2 2 2 2 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 68
3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 75
3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 84
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 84
3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 83
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 87
4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 79
4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 84
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 87
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 86
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 86
3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 84
4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 83
3 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 79
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 86
2 2 2 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 74
3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 80
4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 84
3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 80
3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 2 4 4 4 4 3 4 3 3 78
3 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 83
2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 59
4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 87
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 65
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
310 309 311 316 299 329 336 339 341 354 303 340 339 285 341 355 332 353 321 328 273 302



Tabel C.2. Rekapitulasi Jawaban Harapan

USA1 USA2 USA3 USA4 USA5 USA6 USA7 USA8 INF1 INF2 INF3 INF4 INF5 INF6 INF7 SER1 SER2 SER3 SER4 SER5 SER6 SER7 Total
4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 76
3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 74
4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 78
3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 80
3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 77
3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 69
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 86
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 87
4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 86
3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 84
4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 84
4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 83
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 87
4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 77
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 74
4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 78
3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 76
3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 62
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 65
2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 56
4 4 4 4 3 3 3 3 2 2 2 4 4 1 4 4 3 3 3 3 3 4 70
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66
4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 76
3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 75
4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 84
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66
3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 77
4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 82
3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 2 3 4 75
4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 83
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 87
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 75
3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 73
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66
3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 79
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 71
3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 74
4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 73
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 67
3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 76
3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 72
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 75
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 83
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 67
4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 85
3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 84
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66
4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 86
3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 70
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 85
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 69
3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 77
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 82
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 87
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 87
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 86
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 87
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 87
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 67
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
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Gambar C.1. Uji Validitas Kinerja
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Gambar C.2. Uji Validitas Harapan
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Gambar C.3. Uji Realibilitas Kinerja

C - 5



Gambar C.4. Uji Realibilitas Harapan
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Gambar C.5. R tabel
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