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Abstrak 

Website Diskominfotik Bengkalis merupakan sarana penting dalam menyampaikan informasi kepada 
masyarakat, sehingga kualitasnya perlu dievaluasi untuk memastikan efektivitas komunikasi dan kepuasan 
pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas website Diskominfotik Bengkalis dengan 
menggunakan metode webqual 4.0, yang mencakup tiga dimensi utama: kualitas kegunaan (usability quality), 
kualitas informasi (information quality) dan kualitas layanan interaksi (service interaction quality). Metode 
ini dipilih karena dapat memberikan gambaran komprehensif tentang pengalaman pengguna terhadap 
website. Data dikumpulkan melalui survei yang melibatkan pengguna aktif website tersebut. Jumlah 
responden dari penelitian ini terdiri dari 100 orang. Hasil analisis menunjukkan bahwa ketiga variabel dari 
metode webqual 4.0 yaitu usability quality, information quality dan service interaction quality berpengaruh 
terhadap kepuasan pengguna secara signifikan. Hasil dari jawaban responden sendiri menunjukkan kualitas 
kegunaan (usability quality) dan kualitas informasi (information quality) mendapatkan penilaian yang relatif 
baik, sementara dimensi kualitas interaksi layanan (service interaction quality) menunjukkan hasil yang 

ARTICLE INFO  ABSTRACT 
 
Article History: 
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August 23, 2025 

The Bengkalis Diskominfotik website is an important means of 
conveying information to the public, so its quality needs to be 
evaluated to ensure the effectiveness of communication and 
user satisfaction. This study aims to analyze the quality of the 
Bengkalis Diskominfotik website using the WebQual 4.0 
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rendah walaupun masih dalam kategori sangat baik. Berdasarkan temuan tersebut, disarankan agar 
Diskominfotik Bengkalis fokus pada perbaikan interaksi layanan. Dengan demikian, diharapkan website 
tersebut dapat memberikan pengalaman yang lebih baik bagi pengguna dan meningkatkan efektivitasnya 
sebagai saluran komunikasi publik. 

Kata Kunci: Analisis Kualitas, Kepuasan Pengguna, Kualitas Website, Webqual 4.0. 

1. PENDAHULUAN 

Transformasi digital dalam pemerintahan telah meningkatkan kebutuhan akan layanan publik berbasis 
teknologi informasi, termasuk website resmi instansi. Website Diskominfotik Kabupaten Bengkalis 
memegang peran penting dalam menyampaikan informasi dan mendukung transparansi pemerintahan kepada 
masyarakat. Akan tetapi, keberadaan website saja tidak cukup; kualitas penggunaan mulai dari navigasi 
hingga interaksi layanan harus dikembangkan agar akses digital ini menghasilkan kepuasan yang optimal [1]. 
Oleh karena itu, evaluasi kualitas website menjadi hal yang krusial untuk memastikan bahwa tujuan 
komunikasi dan pelayanan publik dapat tercapai secara efektif.  

Kualitas sebuah website publik dapat diukur melalui tiga dimensi utama: usability quality, information 
quality, dan service interaction quality [2]. Studi pada website Dinas Sosial Kota Bekasi yang menggunakan 
webqual 4.0 menggambarkan bahwa ketiga dimensi tersebut memang secara signifikan memengaruhi 
persepsi dan kepuasan pengguna terhadap layanan digital [3]. Oleh karena itu, pengukuran kualitas tidak 
hanya soal desain teknis, tetapi juga pengalaman akhir pengguna. Metode webqual 4.0 telah digunakan secara 
luas sebagai instrumen evaluasi kualitas website berbasis perspektif pengguna [4]. Pada sistem layanan 
Simlala, metode ini berhasil mengidentifikasi kelemahan layanan digital dari sisi pengguna, khususnya dalam 
aspek pelayanan interaktif yang mendukung kepuasan pengguna [5]. Hal serupa juga diterapkan pada 
platform pendidikan seperti MyBest E‑learning, yang menunjukkan bahwa meskipun sistem teknis berfungsi, 
kualitas layanan tetap ditentukan oleh persepsi pengguna terhadap konten dan interaktivitas yang tersedia [6]. 

Sejalan dengan penelitian, evaluasi struktur dan kualitas antarmuka website DPRD Kabupaten Lombok 
Tengah pada 2023 menggunakan metode webqual 4.0 menghasilkan bahwa dimensi information quality dan 
service interaction quality memiliki korelasi sangat kuat terhadap persepsi kualitas keseluruhan (koefisien 
masing‑masing 0,896 dan 1,077, kontribusi total model mencapai 99,8 %) [7]. Berdasarkan berbagai temuan 
tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengukur kualitas website Diskominfotik Bengkalis dengan 
menggunakan metode webqual 4.0, memfokuskan pada ketiga dimensi utama tersebut. Diharapkan hasil 
evaluasi mampu memberikan rekomendasi konkret untuk meningkatkan pengalaman pengguna dan 
efektivitas layanan digital. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi acuan bagi instansi 
pemerintah lainnya dalam mengembangkan website yang lebih responsif terhadap kebutuhan masyarakat. 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Analisis 

Analisis berasal dari bahasa Yunani kuno, yaitu “analusis” yang terdiri dari dua kata yaitu “ana” dan “luen”. 
“ana” memiliki arti kembali dan “luen” yang berarti melepas. Jadi jika disatukan pengertian analisis adalah 
sebuah usaha dalam mengamati secara detail pada suatu objek dengan cara menguraikan atau menyusun 
komponen-komponen dari objek yang diteliti untuk dikaji lebih lanjut. Dalam defenisi lain, pengertian 
analisis adalah kegiatan berfikir untuk menguraikan suatu keseluruhan menjadi komponen sehingga dapat 
mengenal tanda-tanda komponen, hubungannya satu sama lain dan fungsi masing-masing dalam satu 
keseluruhan yang terpadu [8]. Analisis merupakan aktivitas yang memuat sejumlah kegiatan seperti 
mengurai, membedakan, memilah sesuatu untuk digolongkan dan dikelompokan kembali berdasarkan 
kriteria-kriteria tertentu untuk kemudian dicari kaitannya dan ditafsirkan maknanya [9]. Dapat disimpulkan 
bahwa analisis merupakan penyelidikan terhadap suatu objek untuk mengetahui lebih detail mengenai objek-
objek tersebut. Penyelidikan dilakukan dengan membagi objek ke dalam bagian-bagian tertentu yang saling 
berkaitan. 

2.2. Kualitas Website 

Kualitas website mencerminkan kemampuan sebuah situs untuk memberikan pengalaman bermakna kepada 
pengguna melalui konten informatif, sistem yang andal, antarmuka yang mudah digunakan, serta fitur 
keamanan dan interaktivitas. Studi pada situs perguruan tinggi menyoroti bahwa tiga aspek utama 
information quality, usability quality quality, dan service interaction quality secara signifikan membentuk 
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kepuasan pengguna terhadap kualitas website akademik [10]. Literatur lebih luas juga mengidentifikasi 
bahwa faktor‑faktor seperti akurasi informasi, kepercayaan melalui keamanan, desain yang intuitif, dan 
kecepatan akses merupakan pilar utama dalam persepsi kualitas layanan daring atau e-service quality [11]. 
Sebagai contoh, model yang digunakan dalam sebuah penelitian mencantumkan dimensi–dimensi seperti 
website appearance, ease of use, reliability, security, fulfilment, dan responsiveness sebagai elemen yang 
membentuk persepsi kualitas e‑service secara menyeluruh [12]. Dengan demikian, persepsi kualitas website 
terbentuk dari sinergi antara informasi yang tepat guna, antarmuka yang ramah pengguna, kinerja sistem yang 
tinggi, serta jaminan keamanan dan keandalan. Saat elemen-elemen ini terpenuhi atau bahkan melampaui 
ekspektasi, kepuasan pengguna meningkat dan mereka cenderung kembali menggunakan situs tersebut. 

2.3. Webqual 

Kualitas suatu website bisa dianalisis dengan menggunakan metode webqual. Metode webqual merupakan 
salah satu metode atau teknik pengukuran kualitas website berdasarkan persepsi pengguna akhir. Pengukuran 
kualitas website pada webqual dilakukan oleh pengguna website tersebut, sehingga pengukuran yang 
dilakukan akan membantu pengelola website untuk menyesuaikan kualitas website sesuai dengan persepsi 
pengguna. Metode webqual memiliki 3 variabel yang dapat diukur dalam menentukan kualitas website yaitu 
usability quality (kualitas kegunaan), information quality (kualitas informasi), dan service interaction quality 
(kualitas interaksi layanan). Ketiga variabel yang digunakan pada webqual tersebut dapat memberikan 
informasi yang akurat dan memberikan penilaian terhadap kelayakan suatu website. Di dalam 
pengembangannya, webqual telah mengalami beberapa iterasi item dalam penyusunan kategori dan butir-
butir pertanyaannya. Webqual telah mengalami beberapa kali perkembangan dari mulai webqual 1.0 sampai 
yang terbaru adalah webqual 4.0 [13].  

2.3.1. Usability quality 

Usability quality atau kegunaan berhubungan dengan rancangan dari website tersebut, sebagai contoh, 
tampilan website, kemudahan dalam penggunaanya, navigasi dan gambaran website yang sampai ke 
pengguna [14]. Dimensi ini berhubungan pada rancangan website dan berfokus pada sudut pandang 
bagaimana penerimaan dan interaksi pengguna terhadap website. Usability quality diasumsikan sebagai hal 
penting ketika menyangkut kepuasan pelanggan baik dari sisi kebutuhan maupun harapan. Pendapat lain 
mengatakan bahwa usability quality merupakan hal penting yang dibutuhkan untuk bertahan dalam 
lingkungan internet. Usability quality meliputi, kemudahan untuk dipelajari, kemudahan untuk dimengerti, 
kemudahan untuk ditelusuri, Sebagai contoh adalah tampilan website, kemudahan dalam menggunakan 
website, serta image website yang sampai pada pengguna. Desain sebuah website harus sesuai dengan 
kebutuhan pengguna dan juga harus memastikan pengguna puas ketika menyelesaikan sebuah tugas dengan 
menggunakan website tanpa menghadapi satu kesulitan. 

2.3.2. Information quality 

Information quality atau kualitas informasi merupakan mutu dari konten yang terdapat pada website, pantas 
tidaknya informasi untuk disajikan kepada penggunanya. Dimensi ini berfokus pada kualitas konten yang 
ada di website dan kesesuaian konten tersebut dengan kebutuhan pengguna. Kualitas informasi seringkali 
diukur berdasarkan relevansi informasi, ketepatan waktu, dan akurasi. Relevansi informasi meliputi informasi 
yang disajikan dalam format yang sesuai dengan topik bahasan dan mudah dimengerti. Sedangkan ketepatan 
waktu berhubungan dengan informasi yang up to date. Dan akurasi informasi berhubungan dengan informasi 
yang akurat dan dapat dipercaya [15].  

2.3.3. Service interaction quality 

Service interaction quality atau kualitas interaksi layanan merupakan interaksi layanan yang dirasakan oleh 
pengguna ketika mereka menjelajahi website lebih dalam. Kualitas layanan interaksi biasanya berhubungan 
dengan kepercayaan dan empati, misalnya masalah transaksi dan keamanan informasi saat mengakses 
website, serta personalisasi website dan komunikasi dengan pihak pengelola website. Dimensi ini fokus pada 
kualitas interaksi pelayanan yang dialami oleh pengguna ketika mereka mempelajari lebih dalam mengenai 
website yang mereka kunjungi, hal ini berhubungan dengan trust dan emphathy. Sebagai contoh kemanan 
saat bertransaksi, memberikan rasa percaya kepada pengguna untuk memberikan dan menyimpan informasi 
pribadi, dapat menciptakan perasaan emosional yang lebih personal. Service interaction quality meliputi 
kemampuan memberi rasa aman saat melakukan transaksi, memiliki reputasi yang baik, memudahkan dalam 
melakukan komunikasi dengan organisasi, menciptakan perasaan emosional yang lebih personal, memiliki 
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kepercayaan dalam menyimpan informasi pribadi, dan lain-lain [16]. Dari ketiga dimensi tersebut 
dikembangkan menjadi 3 variabel dengan 22 butir pertanyaan, seperti ditunjukkan pada Tabel 1. 

Tabel 1. Daftar Pernyataan Webqual 4.0 
No Category Webqual 4.0 Question 

1 Usability quality Quality 

My interaction with the site is clear and understandable (Interaksi dengan situs jelas dan mudah 
dimengerti) 
I find the site easy to navigate (Situs memiliki petunjuk yang jelas) 
I find the site easy to use (Situs mudah digunakan) 
The site has an attractive appearance (Situs memiliki tampilan yang menarik) 
The design is appropriate to the type of site (Desain sesuai dengan tipe situsnya) 
The site conveys a sense of competency (Situs ini meningkatkan kompetensi/persaingan) 
The site creates a positive experience for me (Situs ini memberikan pengalaman positif untuk 
saya) 
Provides accurate information (Menyediakan informasi yang akurat)  

2 Information quality 

Provides believable information (Menyediakan informasi yang dapat dipercaya) 
Provides timely information (Menyediakan informasi yang tepat waktu/up to date) 
Provides relevant information (Menyediakan informasi yang relevan) 
Provides easy to understand information (Menyediakan informasi yang mudah dimengerti) 
Provides information at the right level of detail (Menyediakan informasi secara detail) 
Presents the information in an appropriate format (Memberikan informasi dalam format yang 
sesuai) 
Has a good reputation (Memiliki reputasi yang baik)) 

3 
Service interaction 
quality Quality 

It feels save to complete transaction (Memberikan rasa aman saat melakukan transaksi) 
My personal information feels secure (Informasi pribadi saya tersimpan dengan aman) 
Creates a sense of personalization (Menciptakan kesan personal) 
Convey a sense of community (Memiliki komunitas) 
Makes it easy to communicate with the organization (Memberikan kemudahan untuk 
berkomunikasi dengan organisasi) 
I feel confident that goods/services will be delivered as promised (saya merasa yakin 
barang/pelayanan akan dikirim sesuai dengan yang dijanjikan) 

Sumber: [17] 

Disajikan pada Tabel 1  pernyataan yang menjadi tolak ukur dalam webqual 4.0. Webqual 4.0 menjadi metode 
yang paling tepat untuk menilai kualitas website Diskominfotik Bengkalis. Metode webqual ini dipilih karena 
lebih sering digunakan dalam evaluasi kualitas layanan berbasis website, mengingat indikatornya seperti 
usability quality, information quality dan service interaction quality memang dirancang untuk mengukur 
peforma situs web [18]. Sementara itu jika dibandingkan dengan metode servqual yang dimana lebih umum 
digunakan pada layanan konvensional atau offline, sehingga kurang spesifik jika digunakan untuk menilai 
kualitas layanan berbasis web. Metode evaluasi kualitas website lainnya seperti UEQ dan ISO/IEC 9126 juga 
sering digunakan dalam berbagai penelitian, namun keduanya memiliki keterbatasan. UEQ cenderung 
subjektif karena berfokus pada emosi pengguna, sementara ISO/IEC lebih menitikberatkan pada aspek teknis 
sistem. Sebaliknya, webqual 4.0 menawarkan pendekatan yang lebih relevan karena menilai kualitas website 
berdasarkan persepsi pengguna melalui dimensi usability quality, information quality, dan service interaction 
quality. Razab dan Mayasari [19] menunjukkan bahwa webqual lebih unggul dibanding UEQ dan McCall 
dalam menangkap kepuasan pengguna terhadap website digitalin.co.id. Sementara itu, Budiman et al. [20] 
menyimpulkan bahwa dimensi webqual lebih representatif dibanding ISO/IEC 9126 dalam konteks layanan 
pendidikan tinggi. Selain itu, webqual 4.0 terbukti memberikan hasil signifikan dalam berbagai studi terkini. 
Evaluasi website BPJS kesehatan menunjukkan bahwa service interaction quality berperan besar dalam 
memengaruhi kepuasan pengguna [21]. Demikian pula, Anwarudin et al. [22] mencatat bahwa webqual 
mampu mengukur kepuasan pengguna terhadap sistem informasi akademik dengan tingkat akurasi tinggi. 

2.4. Hipotesis 

Model hipotesis penelitian ini menggambarkan hubungan antara tiga dimensi kualitas website berdasarkan 
metode Webqual 4.0, yaitu usability quality (WEB-U), information quality (WEB-IQ), dan service 
interaction quality (WEB-SQ) terhadap kepuasan pengguna (user satisfaction). Setiap dimensi diasumsikan 
memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan pengguna, yang direpresentasikan dengan panah hipotesis 
H1+, H2+, dan H3+. Penjelasan ini akan memudahkan pemahaman terhadap struktur hubungan antar variabel 
yang diuji dalam penelitian. Hal tersebut seperti ditunjukkan pada Gambar 1. 
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Gambar 1. Metode Webqual 4.0, Sumber: [23] 

Disajikan pada Gambar 1 diatas, model hipotesis pada penelitian ini menggambarkan hubungan antara tiga 
dimensi kualitas website berdasarkan metode webqual 4.0, yaitu usability quality (WEB-U), information 
quality (WEB-IQ), dan service interaction quality (WEB-SQ) terhadap user satisfaction (SUM-US). Dalam 
model ini, masing-masing dimensi diasumsikan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pengguna, 
yang ditunjukkan oleh arah panah dengan label hipotesis H1+, H2+, dan H3+. Usability quality mengukur 
kemudahan penggunaan dan navigasi website, information quality menilai akurasi serta relevansi informasi, 
sementara service interaction quality mencakup aspek layanan interaktif seperti kecepatan dan kejelasan 
layanan. Ketiga dimensi tersebut diuji untuk mengetahui seberapa besar kontribusinya dalam membentuk 
kepuasan pengguna terhadap website yang menjadi objek penelitian. Sehigga dirumuskan hipotesis dalam 
penelitian ini sebagai berikut: 

H01: Ada pengaruh positif antara kualitas kegunaan dan kepuasan pengguna.  

H02: Ada pengaruh positif antara kualitas informasi dan kepuasan pengguna. 

H03: Ada pengaruh positif antara kualitas interaksi pelayanan dan kepuasan pengguna. 

3. METODOLOGI PENELITIAN 

3.1. Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian survei. Metode ini dipilih karena 
bertujuan untuk mengukur persepsi pengguna terhadap kualitas website Diskominfotik Bengkalis 
berdasarkan indikator yang terdapat pada model webqual 4.0, yaitu usability quality, information quality, dan 
service interaction quality. Pendekatan ini sesuai untuk mengumpulkan data dalam jumlah besar melalui 
instrumen kuesioner, dan dianalisis secara statistik [24]. Dengan demikian, hasil penelitian ini diharapkan 
dapat memberikan gambaran objektif mengenai kualitas website dari sudut pandang pengguna secara 
kuantitatif. 

3.2. Model Penelitian 

Model penelitian yang digunakan dalam studi ini adalah webqual 4.0, sebuah model evaluasi kualitas website 
yang dikembangkan oleh Barnes dan Vidgen [25]. Model ini dirancang untuk mengukur persepsi pengguna 
terhadap kualitas sebuah situs web berdasarkan tiga dimensi utama, yaitu usability quality, information 
quality, dan service interaction quality. Dimensi Usability quality berkaitan dengan kemudahan penggunaan, 
navigasi, dan tata letak website yang intuitif. Information quality berfokus pada kualitas, akurasi, dan 
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relevansi informasi yang disajikan dalam website. Sedangkan Service interaction quality mencakup aspek 
interaksi pengguna dengan sistem, termasuk kepercayaan dan rasa aman selama menggunakan layanan dalam 
situs tersebut. 

3.3. Populasi dan Sampel 

Populasi merupakan kumpulan dari keseluruhan obyek yang akan diukur dalam sebuah penelitian [26]. 
Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna website resmi Diskominfotik Bengkalis, baik dari kalangan 
masyarakat umum, ASN, pelajar, maupun pihak eksternal yang mengakses layanan publik. Sampel pada 
penelitian ini adalah pengguna aktif website Diskominfotik Bengkalis berdasarkan minimal kunjungan 
website per bulannya (Monthly Active User). Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive 
sampling, dengan kriteria responden yang telah mengakses dan menggunakan website minimal sekali dalam 
sebulan. Jumlah responden yang berhasil dikumpulkan adalah sebanyak 100 orang. 

3.4. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui kuesioner online yang disusun berdasarkan 
indikator-indikator dari model webqual 4.0, mencakup tiga dimensi utama: usability quality, information 
quality, dan service interaction quality. Instrumen kuesioner disusun dalam bentuk pernyataan tertutup dan 
menggunakan skala Likert 5 poin untuk mengukur tingkat persepsi responden terhadap masing-masing 
indikator kualitas website. Skala Likert digunakan karena mampu merepresentasikan tingkat persetujuan 
secara bertahap dan memudahkan pengukuran persepsi kuantitatif. Penjelasan lebih rinci mengenai skala 
Likert yang digunakan dapat dilihat pada Tabel 2. 

Tabel 2. Skala Likert 
Skala Jawaban Nilai Persentase 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 0% < x < 20% 
Tidak Setuju (TS) 2 20% < x < 40% 
Netral (N) 3 40% < x < 60% 
Setuju (S) 4 60% < x < 80% 
Sangat Setuju (SS) 5 80% < x < 100% 

Sumber: [27] 

Disajikan pada Tabel 2 yaitu skala likert yang dimana setiap pilihan diberi nilai numerik dari 1 (Sangat 
Tidak Setuju) hingga 5 (Sangat Setuju), yang kemudian dapat digunakan untuk analisis statistik. 
Penggunaan skala ini memudahkan dalam mengukur kecenderungan atau rata-rata sikap responden 
terhadap variabel yang diteliti, serta membantu dalam pengolahan data secara kuantitatif yang lebih 
sistematis dan terukur. 

3.5. Teknik Analisis Data 

Data yang diperoleh dari kuesioner diolah menggunakan SPSS 25, dengan langkah-langkah sebagai berikut: 

1. Deskripsi Statistik untuk mengetahui distribusi respon 
2. Uji Validitas dan Realibilitas terhadap instrument kuesioner 
3. Uji Asumsi Klasik yang meliputi uji normalitas, uji multikolinearitas dan uji heteroskedastisitas 

untuk memastikan bahwa model regresi yang digunakan memenuhi syarat statistik tertentu agar hasil 
analisis valid dan dapat dipercaya 

4. Uji Analisis Pengaruh yang meliputi uji t dan uji f. Kedua uji ini penting untuk memastikan validitas 
dan kekuatan prediksi dari model yang dibangun. 

Setelah melakukan keseluruhan uji tersebut diatas, kemudian melakukan analisis terhadap hasil kuesioner 
menggunakan perhitungan MOS (Mean Opinion Score) untuk mengetahui hasil dari evaluasi kualitas website 
dengan rumus (1). 

𝑀𝑂𝑆 =
∑ = 1௫೔௡

௜    

𝑛
               (1) 

Keterangan: 
𝑥௜ = skor penilaian dari responden ke-i 
𝑛 =  jumlah total responden 
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Setelah mendapatkan nilai rata-rata MOS, kemudian menentukan kategori interpretasi hasil skor berdasarkan 
tabel skala konversi nilai. Kategori tersebut meliputi sangat baik, baik, cukup, kurang, dan sangat kurang. 
Proses ini penting agar hasil pengukuran dapat dipahami secara jelas dan konsisten. Penjelasan lengkap 
mengenai kategori dan persentase nilai dapat dilihat pada Tabel 3. 

Tabel 3. Tabel Skala Konversi Nilai 
Persentase Kategori 

81% - 100% Sangat Baik 
61% - 80% Baik 
41% - 60% Cukup 
21% - 40% Kurang 

< 20% Sangat Kurang 
 

Dapat dilihat pada Tabel 3 yaitu tabel skala konversi nilai, dimana tabael ini digunakan untuk 
menginterpretasikan hasil rata-rata dari tanggapan responden yang diukur menggunakan skala likert, 
sehingga hasil kuantitatif dapat diterjemahkan ke dalam kategori kualitatif yang lebih mudah dipahami. 
Rentang nilai rata-rata dibagi menjadi lima kategori, yaitu <20% sebagai "Sangat Kurang", 21%–40% 
sebagai "Kurang", 41%–60% sebagai "Cukup", 61%–80% sebagai "Baik", dan 81%–100% sebagai "Sangat 
Baik". Kategori ini membantu peneliti dalam menarik kesimpulan secara kualitatif terhadap hasil evaluasi, 
serta menjadi dasar dalam penyusunan rekomendasi perbaikan. 

3.6. Alur Penelitian 

Proses penelitian ini terdiri dari beberapa tahapan yang dilakukan secara berurutan untuk mencapai tujuan 
penelitian. Dimulai dari identifikasi masalah yang menjadi fokus utama studi. Setiap tahapan memiliki peran 
penting dalam memastikan data yang diperoleh valid dan dapat dianalisis dengan baik. Rangkaian tahapan 
tersebut dapat dilihat secara jelas pada Gambar 2. 

 
Gambar 2. Alur Tahapan Penelitian 

Disajikan pada Gambar 2 tahapan pada penelitian ini dimulai dengan identifikasi masalah, yaitu dengan 
mengamati permasalahan terkait kualitas website Diskominfotik Bengkalis. Setelah itu, dilakukan studi 
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literatur untuk memperoleh dasar teori dan referensi yang relevan, terutama mengenai model evaluasi kualitas 
website, yaitu webqual 4.0. Langkah berikutnya adalah penyusunan kuesioner yang disesuaikan dengan 
indikator dalam tiga dimensi utama webqual 4.0: usability quality, information quality, dan service 
interaction quality. Setelah kuesioner disusun dan diuji coba, dilakukan penyebaran kepada responden yang 
telah menggunakan website Diskominfotik Bengkalis. Data yang telah terkumpul kemudian dianalisis 
menggunakan bantuan perangkat lunak SPSS, dengan tahapan uji validitas, uji reliabilitas,uji asumsi klasik, 
uji pengaruh dan perhitungan Mean Opinion Score (MOS) untuk mengetahui penilaian rata-rata dari 
pengguna terhadap masing-masing dimensi. Hasil dari analisis tersebut digunakan untuk menyusun 
kesimpulan dan saran, yang bertujuan memberikan rekomendasi perbaikan kualitas website agar lebih efektif 
dan responsif terhadap kebutuhan pengguna. 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1. Uji Validitas 

Teknik uji validitas dilakukan untuk memastikan setiap butir pernyataan dalam instrumen mampu mengukur 
variabel yang dimaksud dengan tepat. Nilai r-hitung dari setiap butir dibandingkan dengan r-tabel untuk 
menentukan apakah pernyataan tersebut valid atau tidak. Apabila nilai r-hitung lebih besar dari r-tabel dan 
nilai signifikansi (P) kurang dari 0,05, maka pernyataan dinyatakan valid. Tabel 4, Tabel 5, dan Tabel 6 
menyajikan hasil uji validitas yang dibagi ke dalam tiga variabel dari model webqual 4.0. 

Tabel 4. Uji Validitas Usability Quality 
Pernyataan r-Hitung r-Tabel P (sign.) Keterangan 

P01 0,465 0,361 0,041 Valid 
P02 0,457 0,361 0,035 Valid 
P03 0,521 0,361 0,024 Valid 
P04 0,524 0,361 0,003 Valid 
P05 0,696 0,361 0,013 Valid 
P06 0,641 0,361 0,027 Valid 
P07 0,440 0,361 0,002 Valid 
P08 0,492 0,361 0,006 Valid 

 

Tabel 5. Uji Validitas Information Quality 
Pernyataan r-Hitung r-Tabel P (sign.) Keterangan 

P09 0,515 0,361 0,004 Valid 
P10 0,465 0,361 0,010 Valid 
P11 0,418 0,361 0,021 Valid 
P12 0,430 0,361 0,021 Valid 
P13 0,550 0,361 0,002 Valid 
P14 0,583 0,361 0,001 Valid 
P15 0,605 0,361 0,000 Valid 
P16 0,415 0,361 0,022 Valid 

 

Tabel 6. Uji Validitas Service Interaction Quality 
Pernyataan r-Hitung r-Tabel P (sign.) Keterangan 

P17 0,669 0,361 0,000 Valid 
P18 0,385 0,361 0,036 Valid 
P19 0,395 0,361 0,013 Valid 
P20 0,562 0,361 0,001 Valid 
P21 0,389 0,361 0,034 Valid 
P22 0,531 0,361 0,003 Valid 

 

Dari ketiga Tabel di atas diperoleh bahwa semua butir dalam setiap indikator valid, sehingga dapat dianggap 
layak untuk diterapkan dalam mengukur sampel penelitian. Hal ini menunjukkan bahwa instrumen yang 
digunakan memiliki konsistensi dan keandalan yang baik. Dengan validitas yang terbukti, hasil pengukuran 
kualitas website dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah. Validitas ini juga menjadi dasar untuk 
melanjutkan ke tahap analisis berikutnya dalam penelitian. 

4.2. Uji Relibialitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana instrumen penelitian dapat memberikan hasil yang 
konsisten ketika digunakan dalam kondisi yang sama. Metode yang umum digunakan untuk mengukur 
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reliabilitas adalah Cronbach’s Alpha, yang menunjukkan tingkat konsistensi internal antar butir pernyataan 
dalam instrumen. Semakin tinggi nilai Cronbach’s Alpha, maka semakin tinggi pula tingkat keandalan 
instrumen tersebut. Nilai reliabilitas instrumen dalam penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 7. 

Tabel 7. Uji Reliabilitas 
Jumlah Pernyataan Jumlah Responden Croncbach's Alpha Syarat sign. Keterangan 

22 30 0,683 0,6 Reliabel 
 

Berdasarkan Tabel 7 diatas, diketahui bahwa 22 butir pernyataan yang terdapat dalam kuesioner adalah 
reliabel dengan nilai Croncbach’s Alpha > 0,6. Jadi dapat disimpulkan bahwa kuesioner dianggap handal dan 
konsisten untuk dijadikan instrumen dalam penelitian ini. Nilai ini menunjukkan bahwa setiap pernyataan 
dalam instrumen memiliki hubungan yang cukup kuat dengan keseluruhan konstruk yang diukur. Hasil 
tersebut mencerminkan kestabilan internal instrumen dalam konteks pengukuran kualitas website. 

4.3. Uji Asumsi Klasik 

4.3.1. Uji Normalitas 

Dalam mementukan uji normalitas terdapat 3 syarat agar bisa dikatakan distribusi data dalam penelitian ini 
normal. Yang pertama yaitu dengan melihat nilai signifikansi pada Kolmogorov-Smirnop Test yaitu nilai 
signifikansi > 0,05. Nilai tersebut menunjukkan sejauh mana data mengikuti distribusi normal. Hasil uji 
Kolmogorov-Smirnov dapat dilihat pada Gambar 3. 

 
Gambar 3. Hasil Kolmogorov-Smirnov Test 

Berdasarkan Gambar 3 diatas dapat dilihat nilai pada signifikansi nya ada pada angka 0,200 yang berarti > 
0,05. Selanjutnya ditentukan lagi melalui hasil histogram pada pengujiannya. Histogram ini digunakan untuk 
melihat pola distribusi data secara visual. Distribusi data pada histogram tersebut dapat dilihat pada Gambar 
4. 
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Gambar 4. Hasil Histogram 

Dapat dilihat dari Gambar 4 diatas, dapat disimpulkan bahwa syarat kedua untuk menentukan distribusi 
data dalam penelitian terdistribusi normal karena bentuk dari histogram berbentuk seperti lonceng atau 
gunung. Selanjutnya ditentukan melalui hasil dari normal P-P plot nya. Normal P-P plot ini membantu 
mengkonfirmasi apakah data mengikuti distribusi normal secara lebih detail. Visualisasi normal P-P plot 
dapat dilihat pada Gambar 5. 

 

Gambar 5. Hasil Normal P-P Plot 

Dari Gambar 5 diatas bahwa syarat ketiga dalam penentuan normalitas dapat tercapai karena titik-titik pada 
plot berdistribusi mengikuti garis diagonalnya. Setelah mendapatkan hasil bahwa ketiga syarat untuk 
pengujian normalitas semuanya dapat tercapai (valid) maka dapat ditarik kesimpulan bahwa distribusi data 
dalam penelitian ini terdistribusi dengan normal. Kesimpulan akhir mengenai distribusi data yang normal 
didasarkan pada hasil visualisasi Normal P-P Plot pada Gambar 5, dengan dukungan dari hasil uji 
Kolmogorov-Smirnov dan distribusi data pada histogram. Hal ini menunjukkan bahwa data layak untuk 
digunakan dalam analisis statistik selanjutnya. 

4.3.2. Uji Multikolinearitas 
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Dalam pengujian multikolienaritas dilakukan untuk mengecek apakah ada korelasi yang kuat antara 3 
variabel yaitu usability quality, information quality dan service interaction quality. Pengujian ini penting 
untuk memastikan bahwa variabel-variabel tersebut tidak saling memengaruhi secara berlebihan sehingga 
dapat mengganggu hasil analisis. Uji ini membantu menentukan apakah model regresi dapat digunakan 
dengan baik tanpa masalah multikolinearitas. Hasil uji multikolinearitas ini dapat dilihat pada Gambar 6. 

 

Gambar 6. Hasil Uji Multikolinearitas 

Diketahui bahwa dalam uji multikolinearitas dapat ditentukan bahwa untuk menentukan jika tidak terjadi 
multikolinearitas dengan membandingkan nilai VIF dan nilai tolerance  nya. Seperti pada Gambar 6 diatas 
bisa dilihat untuk perbandingannya: 

1. Variabel usability quality: VIF = 2,221 yang berarti < 10 dan nilai tolerance  0,450 yang berarti > 
0,1. 

2.  Variabel information quality: VIF = 1,758 yang berarti < 10 dan nilai tolerance  0,569 yang berarti 
> 0,1. 

3. Variabel service interaction quality: VIF = 1,820 yang berarti < 10 dan nilai tolerance 0,549 yang 
berarti > 0,1. 

Dari penjelasan diatas hasil pengujian pada uji multikolinearitas ini adalah tidak terjadi multikolinearitas 
karena ketentuan nya yaitu jika nilai VIF harus lebih kecil (<) dari 10 dan nilai tolerance  harus lebih besar 
(>) dari 0,1. 

4.3.3. Uji Heteroskedastisitas 

Pada pengujian ini memiliki tujuan apakah terjadi heteroskedastisitas atau tidak, dikatakan tidak terjadi 
heteroskedastisitas apabila pada scatterplot data menyebar dan tidak membentuk pola tertentu. Pola 
penyebaran data yang acak ini menunjukkan varians residual yang konstan. Pengujian ini merupakan bagian 
dari uji asumsi klasik dalam analisis regresi. Hasil pengujian heteroskedastisitas dapat dilihat pada Gambar 
7. 
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Gambar 7. Hasil Uji Hetersokedastisitas 

Diketahui penentuan terjadi atau tidaknya heteroskedastisitas dalam suatu pengujian yaitu dengan melihat 
scatterplot, seperti dilihat pada Gambar 7 bahwa titik-titik residual menyebar diatas dan dibawah garis 
horizontal (e=0). Dapat disimpulkan bahwa pengujian ini tidak terjadi heteroskedastisitas atau biasa disebut 
homoskedastisitas. Penyebaran titik-titik tersebut yang tidak membentuk pola tertentu menandakan tidak 
adanya heteroskedastisitas. Pengujian ini menunjukkan bahwa data memenuhi syarat homoskedastisitas. 

4.4. Uji Analisis Pengaruh 

4.4.1. Uji t 

Pada pengujian ini bertujuan untuk menguji apakah masing-masing variabel independen (usability quality, 
information quality dan service interaction quality) memiliki pengaruh terhadap variabel dependen (user 
satisfaction) secara signifikan. Untuk bisa menentukan perbandingan t hitung dan t tabel, terlebih dahulu 
untuk menentukan nilai t tabel nya agar bisa dibandingkan dengan t hitung per variabel atau indikator yang 
akan diuji dengan rumus (2). 

𝑡 𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 𝑡 ቀ 
𝑎

2
 ; 𝑛 − 𝑘 − 1ቁ             

𝑡 𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 𝑡 ൬ 
0,05

2
 ; 100 − 3 − 1൰          (2) 

𝑡 𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 𝑡 ( 0,025; 96)             

𝑡 𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 =  1,985          
Keterangan: 
α = Alpha 
n = Jumlah Responden 
k = Jumlah Variabel 

Nilai t tabel menjadi acuan pembanding untuk nilai t hitung pada setiap variabel. Nilai t tabel dihitung 
berdasarkan tingkat signifikansi dan jumlah sampel dalam penelitian. Perbandingan antara t hitung dan t tabel 
menentukan apakah pengaruh variabel signifikan atau tidak. Hasil uji t untuk variabel usability quality dapat 
dilihat pada Gambar 8. 
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Gambar 8. Hasil Uji t Usability Quality 

Dari Gambar 8 diatas diketahui nilai signifikansi pada variabel usability quality adalah 0,000 yang berarti 
lebih kecil dari (<) 0,05, dan untuk nilai t hitungnya yaitu 9,582 yang berarti > t tabel yaitu 1,985. Hasil ini 
menunjukkan bahwa variabel usability quality berpengaruh signifikan terhadap user satisfaction. Hasil uji t 
untuk variabel information quality dapat dilihat pada Gambar 9. 

 

Gambar 9 Hasil Uji t Information Quality 

Dari Gambar 9 diatas diketahui nilai signifikansi pada variabel information quality adalah 0,000 yang berarti 
lebih kecil dari (<) 0,05, dan untuk nilai t hitungnya yaitu 5,273 yang berarti > t tabel yaitu 1,985. Hal ini 
menandakan bahwa variabel information quality juga berpengaruh signifikan terhadap user satisfaction. Hasil 
uji t untuk variabel service interaction quality dapat dilihat pada Gambar 10. 

 

Gambar 10 Hasil Uji t Service Interaction Quality 

Dari gambar 10 diatas diketahui nilai signifikansi pada variabel service interaction quality adalah 0,000 yang 
berarti lebih kecil dari (<) 0,05, dan untuk nilai t hitungnya yaitu 14,595 yang berarti > t tabel yaitu 1,985. 
Pada uji t ini didapatkan kesimpulan bahwa semua variabel lolos uji atau valid karena memenuhi syarat dasar 
pengambilan keputusan yaitu nilai signifikansi < 0,05 dan nilai t hitung > dari t tabel yaitu 1.985, yang berarti:  

1. Hasil uji t menunjukkan bahwa nilai signifikansi pengaruh usability quality (x1) terhadap user 
satisfaction (y) adalah 0,001 < 0,05 dan nilai t hitung  9,862 > nilai t tabel 1,985 maka Ha ditolak 
dan H01 diterima, artinya terdapat pengaruh variabel usability quality quality terhadap variabel y 
yaitu user satisfaction secara signifikan. 

2. Hasil uji t menunjukkan bahwa nilai signifikansi pengaruh information quality (x2) terhadap user 
satisfaction (y) adalah 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 5,273 > nilai t tabel 1,985 maka Ha ditolak 
dan H02 diterima, artinya terdapat pengaruh variabel information quality terhadap variabel y yaitu 
user satisfaction secara signifikan. 

3. Hasil uji t menunjukkan bahwa nilai signifikansi pengaruh service interaction quality (x3) terhadap 
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user satisfaction (y) adalah 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 14,595 > nilai t tabel 1,985 maka Ha 
ditolak dan H03 diterima, artinya terdapat pengaruh variabel service interaction quality terhadap 
variabel y yaitu user satisfaction secara signifikan. 

4.4.2. Uji-f 

Uji f digunakan untuk menguji pengaruh semua variabel independen (usability quality, information quality 
dan service interaction quality) secara bersama-sama terhadap variabel dependen (user satisfaction) yang 
bertujuan untuk mengetahui apakah model regresi secara keseluruhan signifikan dalam menjelaskan 
hubungan antara variabel independen dan variabel dependen. Untuk bisa menentukan perbandingan f hitung 
dan f tabel, terlebih dahulu untuk menentukan nilai f tabel nya agar bisa dibandingkan dengan f hitungnya 
dengan rumus (3). 

𝑓 𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 𝑓(𝑘; 𝑛 − 𝑘 − 1)           
𝑓 𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 𝑓(3; 100 − 3 − 1)          (3) 

𝑓 𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 𝑓(3; 96)          
𝑓 𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 2,70           

Keterangan: 
𝑘 = Jumlah Variabel 
𝑛 = Jumlah Responden 
Berikut hasil pengujiannya: 

Pengujian f dilakukan untuk mengetahui apakah variabel independen secara simultan berpengaruh terhadap 
variabel dependen. Dalam konteks ini, pengujian dilakukan terhadap tiga variabel independen, yaitu usability 
quality, information quality, dan service interaction quality, terhadap variabel dependen user satisfaction. 
Nilai f tabel terlebih dahulu dihitung sebagai dasar perbandingan dengan nilai f hitung. Hasil pengujian f 
secara lengkap ditunjukkan pada Gambar 11. 

 

Gambar 11. Hasil Uji f 

Dapat dilihat pada gambar 11 untuk nilai signifikansi dari hasil pengujiannya yaitu 0,000 yang berarti < 0,05 
dan untuk nilai f hitung yaitu 86,342 yang berarti > f tabel yaitu 2,70. Hal ini berarti Ha ditolak dan H0 
diterima, artinya terdapat pengaruh antara x1 (usability quality), x2 (information quality) dan x3 (service 
interaction quality) terhadap variabel y yaitu user satisfaction secara signifikan. Setelah melewati rangkaian 
pengujian yang sudah dilakukan terhadap kuesioner yang sudah dibuat dan dengan hasil yang sudah lolos uji 
(valid), maka dilanjutkan pada tahapan analisis terhadap kuesioner untuk menentukan kualitas dari website 
Diskominfotik Bengkalis. 

4.5. Hasil Perhitungan Kuesioner 

Hasil dari kuesioner pada penelitian ini ditentukan dari penghitungan MOS untuk menentukan kualitas dari 
website Diskominfotik Bengkalis ini sendiri. Kuesioner tersebut disebarkan kepada 100 responden sesuai 
dengan pengambilan sampel yang sudah ditentukan sebelumnya, dengan kriteria responden memenuhi syarat 
sebagai pengguna aktif website Diskominfotik Bengkalis berdasarkan minimal kunjungan website per 
bulannya (Monthly Active User) dan tinggal diwilayah kabupaten Bengkalis. Kuesioner dibuat menggunakan 
Google Form dimana pertanyaan dibuat sebanyak 22 pertanyaan sesuai dengan metode webqual 4.0 yang 
dibagi kedalam 3 indikator yaitu usability quality, information quality dan service interaction quality. Hasil 
lengkap dari kuesioner tersebut dapat dilihat pada Tabel 8. 
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Tabel 8. Data Hasil Kuesioner 
Indikator Kode Pernyataan STS TS N S SS 

Usability 
quality) 

P01 
Saya menemukan situs ini mudah untuk 
dioperasikan 

0 0 0 77 23 

P02 
Interaksi dengan situs jelas dan mudah 
dimengerti 

0 0 1 52 47 

P03 Situs memiliki petunjuk yang jelas 0 0 2 61 37 
P04 Situs mudah digunakan 0 0 1 56 43 
P05 Situs memiliki tampilan yang menarik 0 1 2 55 42 
P06 Desain sesuai dengan tipe situsnya 0 0 3 62 35 

P07 
Situs ini meningkatkan 
kompetensi/persaingan 

0 0 3 72 25 

P08 
Situs ini memberikan pengalaman positif 
untuk saya 

0 0 1 69 30 

Information 
quality 

P09 Menyediakan informasi yang akurat 0 1 1 70 28 

P10 
Menyediakan informasi yang dapat 
dipercaya 

0 0 1 45 54 

P11 
Menyediakan informasi yang tepat 
waktu/up to date 

0 0 1 54 45 

P12 Menyediakan informasi yang relevan 0 0 3 56 41 

P13 
Menyediakan informasi yang mudah 
dimengerti 

0 0 0 61 39 

P14 Menyediakan informasi secara detail 0 0 2 50 48 

P15 
Memberikan informasi dalam format yang 
sesuai 

0 1 2 64 33 

P16 Memiliki reputasi yang baik 0 0 5 52 43 

Service 
interaction 
quality  

P17 
Memberikan rasa aman saat melakukan 
transaksi 

0 0 9 74 17 

P18 
Informasi pribadi saya tersimpan dengan 
aman 

0 0 8 57 35 

P19 Menciptakan kesan personal 0 0 7 63 30 
P20 Memiliki komunitas 0 0 15 59 26 

P21 
Memberikan kemudahan untuk 
berkomunikasi dengan organisasi 

0 0 7 72 21 

P22 
Saya merasa yakin dengan pelayanan akan 
sesuai dengan yang dijanjikan 

0 0 7 59 34 

 
 
Dari data pada Tabel 8 di atas, nilai penghitungan MOS dihitung terlebih dahulu berdasarkan masing-masing 
variabel. Selanjutnya, dilakukan perhitungan untuk mendapatkan rata-rata dengan nilai maksimal 500, yang 
diperoleh dari hasil perkalian bobot tertinggi dengan jumlah responden. Kategori kualitas kemudian 
ditentukan berdasarkan skala Likert yang tercantum pada Tabel 3 tentang Skala Konversi Nilai. Hasil 
perhitungan MOS untuk masing-masing indikator disajikan pada Tabel 9 (Usability Quality), Tabel 10 
(Information Quality), dan Tabel 11 (Service Interaction Quality). Sedangkan Tabel 12 menunjukkan hasil 
nilai rata-rata keseluruhan dari ketiga indikator tersebut. 

Tabel 9. Hasil Perhitungan MOS Usability Quality 
Pertanyaan  Total Skor Persentase 

P01 f = (77*4+23*5) = 423 P =
ସଶଷ

ହ଴଴
 × 100% = 84,6% 

P02 f = (1*3+52*4+47*5) = 446 P =
ସସ଺

ହ଴଴
 × 100% = 89,2% 

PO3 f = (2*3+61*4+37*5) = 435 P =
ସଷହ

ହ଴଴
 × 100% = 87% 

P04 f = (1*3+56*4+43*5) = 442 P =
ସସଶ

ହ଴଴
 × 100% = 88,4% 

P05 f = (1*2+2*3+55*4+42*5) = 438 P =
ସଷ଼

ହ଴଴
 × 100% = 87,6% 

P06 f = (3*3+62*4+35*5) = 432 P =
ସଷଶ

ହ଴଴
 × 100% = 86,4% 

P07 f = (3*3+72*4+25*5) = 422 P =
ସସଶ

ହ଴଴
 × 100% = 84,4% 

P08 f = (1*3+69*4+30*5) = 429 P =
ସଶଽ

ହ଴଴
 × 100% = 85,8% 

Rata-rata 433,38 86,68% 
 

Tabel 10. Hasil Perhitungan MOS Information Quality 
Pertanyaan  Total Skor Persentase 

P09 f = (1*2+1*3+70*4+28*5) = 425 P =
ସଶହ

ହ଴଴
 × 100% = 85% 

P10 f = (1*3+45*4+54*5) = 453 P =
ସହଷ

ହ଴଴
 × 100% = 90,6% 
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P11 f = (1*3+54*4+45*5) = 444 P =
ସସସ

ହ଴଴
 × 100% = 88,8% 

P12 f = (3*3+56*4+41*5) = 438 P =
ସଷ଼

ହ଴଴
 × 100% = 87,6% 

P13 f = (+61*4+39*5) = 439 P =
ସଷଽ

ହ଴଴
 × 100% = 87,8% 

P14 f = (2*3+50*4+48*5) = 446 P =
ସସ଺

ହ଴଴
 × 100% = 89,2% 

P15 f = (1*2+2*3+64*4+33*5) = 429 P =
ସଶଽ

ହ଴଴
 × 100% = 85,8% 

P16 f = (5*3+52*4+43*5) = 438 P =
ସଷ଼

ହ଴଴
 × 100% = 87,6% 

Rata-rata 439 87,8% 
 

Tabel 11. Hasil Perhitungan MOS Service Interaction Quality 
Pertanyaan  Total Skor Persentase 

P17 f = (9*3+74*4+17*5) = 408 P =
ସ଴଼

ହ଴଴
 × 100% = 81,6% 

P18 f = (8*3+57*4+35*5) = 427 P =
ସଶ଻

ହ଴଴
 × 100% = 85,4% 

P19 f = (7*3+63*4+30*5) = 423 P =
ସଶଷ

ହ଴଴
 × 100% = 84,6% 

P20 f = (15*3+59*4+26*5) = 411 P =
ସଵଵ

ହ଴଴
 × 100% = 82,2% 

P21 f = (7*3+72*4+21*5) = 414 P =
ସଵସ

ହ଴଴
 × 100% = 82,8% 

P22 f = (7*3+59*4+34*5) = 427 P =
ସଶ଻

ହ଴଴
 × 100% = 85,4% 

Rata-rata  418,33                  83,67% 
 

Tabel 12. Hasil Nilai Rata-rata Keseluruhan 
Indikator Total Skor MOS 

Usability quality  86,68% 
Information quality 87,8% 
Service interaction quality  83,67% 
Jumlah 258,15% 
Rata-rata  86,05% 

 

Dari hasil pengolahan data kuesioner pada tabel-tabel diatas dapat dilihat nilai rata-rata tertinggi ada pada 
indikator information quality dengan nilai 87,8 %, dan pada indikator service interaction quality mendapat 
nilai terendah dibanding indikator lainnya di angka 83,67%. Dengan penghitungan nilai MOS diperoleh rata-
rata nilai keseluruhan 86,05% atau dibulatkan menjadi 86%. Nilai tersebut sesuai dengan Tabel 3 berada pada 
kategori “Sangat Baik”. Nilai-nilai tersebut diperoleh berdasarkan perhitungan bobot tertinggi dikalikan 
jumlah responden sesuai dengan metode yang digunakan. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ketiga dimensi webqual 4.0 khususnya service interaction quality 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Temuan ini sejalan dengan studi yang dilakukan oleh 
Akbar [28] dalam evaluasi kualitas website Sekretariat DPRD Kabupaten Lombok Tengah, di mana dimensi 
service interaction quality juga menjadi faktor dominan dalam membentuk persepsi positif pengguna 
terhadap layanan digital pemerintahan. Selain itu, penelitian oleh Amelia [29] terhadap website BPJS 
Kesehatan mengungkapkan bahwa kualitas interaksi layanan menjadi aspek krusial dalam menentukan 
keberhasilan komunikasi publik berbasis web. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa dalam konteks 
pemerintahan digital, kualitas interaksi layanan bukan hanya pelengkap, melainkan fondasi penting untuk 
membangun kepercayaan dan loyalitas pengguna terhadap sistem layanan publik daring. 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan terhadap website Diskominfotik Bengkalis dengan 
menggunakan metode webqual 4,0, dapat disimpulkan beberapa hal sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil jawaban dari responden melalui kuesioner yang disebarkan, kualitas website 
Diskominfotik Bengkalis termasuk kedalam kategori website yang sangat baik dimana indikator 
atau variabel usability quality (kualitas penggunaan), information quality (kualitas informasi) dan 
service interaction quality (kualitas layanan interaksi) berpengaruh terhadap user satisfaction 
(kepuasan pengguna) sehingga layang untuk digunakan. 

2. Berdasarkan hasil pengujian analisis pengaruh pada uji t memiliki pengaruh positif terhadap 
kepuasan pengguna website Diskominfotik Bengkalis, dimana dari hasil pengujiannya pada 
indikator atau variabel usability quality mampu mencapai syarat pengambilan keputusan yaitu nilai 
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signifikansi 0,001 < 0,05 dan t hitung 9,852 > t tabel 1,985, Pada indikator atau variabel information 
quality mendapat nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dan t hitung 5,273 > t tabel 1,985. Terakhir pada 
indikator atau variabel service interaction quality mendapat nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dan t 
hitung 14,595 > t tabel 1,985, yang berarti semua variabel masing-masing secara signifikan 
berpengaruh terhadap user satisfaction (kepuasan pengguna). 

3. Berdasarkan hasil pengujian analisis pengaruh pada uji f memiliki pengaruh positif terhadap 
kepuasan pengguna website Diskominfotik Bengkalis, dimana didalam pengujian ini H1 ditolak dan 
H0 diterima dikarenakan nilai signifikansi 0,001 < 0,05 dan g hitung 86,342 > 270, sehingga secara 
bersama-sama variabel usability quality, information quality dan service interaction quality 
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna secara signifikan. 

4. Berdasarkan hasil perhtiungan MOS (Mean Opinion Score) dari hasil analisis kuesioner diperoleh 
persentase pada variabel usability quality yaitu 86,68%, kemudian hasil tertinggi yaitu pada variabel 
information quality sebesar 87,8% dan yang terendah pada variabel service interaction quality yaitu 
83,67%. Hasil rata-rata persentase keseluruhan yaitu sebesar 86,05% yang dimana berdasarkan tabel 
skala konversi nilai nilai tersebut masuk kedalam kategori “Sangat Baik. 

5.2. Saran 

Berdasarkan hasil kesimpulan diatas pada analisis kualitas website Diskominfotik Bengkalis menggunakan 
metode webqual 4.0, ada beberapa saran dari penulis yaitu sebagai berikut: 

1. Analisis kualitas website Diskominfotik Bengkalis menggunakan metode webqual 4.0 dapat 
menggabungkan metode webqual 4.0 dengan metode seperti metode IPA (Importance performance 
analysis) atau metode E-S-Qual untuk mendapatkan hasil yang lebih rinci dan lebih akurat. 

2. Untuk dapat meningkatkan akurasi hasil penelitian dan memungkinkan analisis yang lebih 
kompleks, penulis menyarankan untuk menambah jumlah sampel jauh lebih besar dari sampel yang 
ada pada penelitian ini. 

3. Berdasarkan hasil perhitungan MOS dalam analisis hasil kuesioner, terdapat variabel yang memiliki 
nilai terendah yaitu pada variabel service interaction quality, walaupun masih dalam kategori sangat 
baik namun tetap perlu dilakukan peningkatan pada variabel tersebut untuk mencapai website yang 
berkualitas tinggi. 

4. Rekomendasi peningkatan website Diskominfotik Bengkalis berdasarkan hasil penelitian untuk 
menjadikan website Diskominfotik Bengkalis sebagai website yang memiliki kualitas tinggi yaitu 
perlindungan penyalahgunaan data pengguna dan menambahkan fitur sistem pelaporan langsung 
(live chat) pada website. 
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