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ABSTRAK 

Jamilatul Husnah-20572011004, Pengaruh Kualitas Layanan dan Kualitas 

Informasi Terhadap Kepuasan Pengguna Website Sistem Pelayanan Online 

(Siperol) Menggunakan Metode Webqual 4.0 (Studi Kasus: Badan Kesatuan 

Bangsa dan Politik Kabupaten Malang) dibawah bimbingan Farid Wahyudi, 

S.Kom, M.M dan Zurriat Nyndia Rahmawati, M.Pd 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas informasi dan 

kualitas layanan interaksi terhadap kepuasan pengguna website sistem pelayanan 

online (Siperol) di Badan Kesatuan Bangsa dan Politik (Kesbangpol) Kabupaten 

Malang. Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas informasi dan 

kualitas layanan interaksi, sedangkan variabel dependennya adalah kepuasan 

pengguna. Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif, karena data yang 

digunakan berupa bilangan dan angka. Sumber data dalam penelitian ini adalah data 

primer dengan metode pengumpulan data berupa kuesioner. Populasi dalam 

penelitian ini adalah pelajar/mahasiswa yang mengajukan surat izin penelitian yang 

menggunakan website sistem pelayanan online (Siperol) di Kesbangpol Kabupaten 

Malang. Teknik pengambilan datanya menggunakan rumus slovin. Berdasarkan 

metode tersebut, jumlah pengguna website Siperol yang digunakan sebanyak 100 

responden dengan 80 sampel. Hipotesis yang diuji menggunakan analisis statistik 

deskriptif, uji instrumen, uji analisis regresi linier berganda, uji asumsi klasik, dan 

uji hipotesis menggunakan alat bantu SPSS versi 26. Hasil penelitian secara parsial 

menunjukkan bahwa 1) kualitas informasi tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pengguna (0,082 > 0,05); 2) kualitas layanan interaksi berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pengguna (0,000 < 0,05). Hasil uji simultan diperoleh 

Fhitung 88,101 > Ftabel 3,12 menunjukkan bahwa kualitas informasi dan kualitas 

layanan interaksi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna, variabel 

yang paling dominan yaitu variabel kualitas layanan interaksi.  

Kata kunci: Kepuasan Pengguna, Kualitas Informasi, Kualitas Layanan Interaksi, 

Webqual 4.0 
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ABSTRACT  

Jamilatul Husnah-20572011004, The Influence of Service Quality and 

Information Quality on User Satisfaction of the Online Service System Website 

(Siperol) Using the Webqual 4.0 Method (Case Study: Malang Regency National 

and Political Unity Agency) Under the guidance of Farid Wahyudi, S.Kom, M.M 

and Zurriat Nyndia Rahmawati, M.Pd 

This research aims to determine the influence of information quality and 

interaction service quality on user satisfaction of the online service system website 

(Siperol) at the National and Political Unity Agency (Kesbangpol) Malang 

Regency. The independent variables in this research are information quality and 

interaction service quality, while the dependent variable is user satisfaction. This 

type of research is quantitative research, because the data used is in the form of 

numbers and figures. The data source in this research is primary data with a data 

collection method in the form of a questionnaire. The population in this study were 

students who applied for a research permit using the online service system website 

(Siperol) at Kesbangpol Malang Regency. The data collection technique uses the 

Slovin formula. Based on this method, the number of Siperol website users used was 

100 respondents wuth 80 samples. The hypothesis was tested using descriptive 

statistical analysis, instrument testing, multiple linear regression analysis testing, 

classical assumption testing, and hypothesis testing using SPSS version 26 tools. 

Partial research results showed that 1) information quality had no significant effect 

on user satisfaction (0,082 > 0,05); 2) interaction service quality has a significant 

effect on user satisfaction (0,000 < 0,05). Simultaneous test results obtained Fcount 

88,101 > Ftable 3,12 show that information quality and interaction service quality 

have a significant effect on user satisfaction, the most dominant variable is the 

interaction service quality variable. 

Keyword: User Satisfaction, Information Quality, Interaction Service Quality, 

Webqual 4.0  
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pemanfaatan teknologi dan informasi sudah menjadi kebutuhan bagi 

setiap individu, pelaku bisnis, dunia pendidikan, dan pemerintahan. Hal ini 

menyebabkan pesatnya perkembangan teknologi informasi dan komunikasi. 

Penyebaran informasi dan data tidak lagi mengenal batas waktu, tempat, 

wilayah, atau Negara. Semuanya dapat diakses secara online tanpa partisi dan 

dapat dijalankan oleh siapa saja yang memiliki koneksi internet (Warjiyono & 

Hellyana, 2018). Menurut Nurhayati (dalam Manik et al., 2017) internet 

mempunyai berbagai kelebihan dan kekurangan, seperti biaya koneksi yang 

relatif murah dan akses informasi yang tidak terbatas. Hal ini menjadi salah satu 

kebutuhan utama masyarakat, memenuhi segala kebutuhan informasi. Aplikasi 

diperlukan sebagai penghubung dengan pengguna untuk bertukar data dan 

informasi. Aplikasi-aplikasi tersebut berbasis online, salah satunya adalah 

website. Website memegang peranan penting bagi bisnis karena dapat 

memberikan pelayanan online kepada pelanggan dan pengguna. Salah satu jenis 

organisasi yang menggunakan website adalah instansi pemerintah (Rusmana, 

2023). Website banyak digunakan untuk memberikan informasi di segala 

bidang seperti kesehatan, ilmu pengetahuan dan teknologi, pendidikan, budaya 

alam, dan terutama digunakan pada instansi Badan Kesatuan Bangsa dan Politik 

(Kesbangpol). 

Salah satu perkembangan teknologi informasi yang saat ini banyak 

dimanfaatkan oleh instansi pemerintah adalah pelayanan online, banyak instansi 

pemerintah yang kini menerapkan pelayanan publik secara online kepada 

masyarakat. Untuk pelayanan yang berlangsung secara online, salah satunya 

harus dapat dijalankan dengan menggunakan komputer yang terhubung ke 

internet untuk mengurangi keterbatasan administrasi (Fauzi & Solihin, 2022). 

Pemerintah bertanggung jawab untuk mempertahankan tingkat pelayanan 

publik tertentu kepada warganya, namun masyarakat dapat mengamati dan 

mengevaluasi sejauh mana layanan tersebut diberikan. 
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Kualitas pelayanan yang baik digunakan tidak hanya pada dunia usaha 

dan lembaga pendidikan, namun juga pada instansi pemerintah, khususnya yang 

fokus pada penyediaan pelayanan publik. Menurut Siadari (dalam Herawati et 

al., 2022) kualitas pelayanan adalah kemampuan suatu produk atau jasa untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan, baik karakteristik aktual maupun 

tersembunyi. Perusahaan dan instansi di bidang jasa berlomba-lomba 

memberikan pelayanan yang berkualitas guna menerima umpan balik dari 

masyarakat dan menjamin kepuasan mereka terhadap pengguna jasa nya. Hal 

ini berdampak signifikan terhadap integritas lembaga dalam menjaga kualitas 

layanan, karena masyarakat mempunyai dampak signifikan terhadap kepuasan 

dan pencapaian metrik kualitas. Memberikan layanan yang terbaik kepada 

masyarakat akan menciptakan rasa aman dan percaya, yang membantu 

membangun hubungan positif jangka panjang antara lembaga instansi dan 

masyarakat. 

Sebuah Instansi Badan Kesatuan Bangsa dan Politik (Kesbangpol) 

merupakan salah satu instansi pemerintah yang bertugas membantu program 

yang dituangkan dalam visi dan misi kepala daerah dan wakil kepala daerah 

terpilih pada periode tertentu. Selain memiliki tugas membantu kepala daerah 

dan wakil daerah, Kesbangpol bertugas untuk menerbitkan izin penelitian yang 

dilakukan di instansi pemerintahan. Kesbangpol Kabupaten Malang merupakan 

suatu instansi pemerintahan yang sudah memiliki website pelayanan dengan 

memanfaatkan teknologi informasi. Salah satu website di Kesbangpol 

Kabupaten Malang memberikan pelayanan berupa memberikan surat izin 

penelitian yaitu website Sistem Pelayanan Online (Siperol). Website Siperol 

mulai diresmikan sejak bulan Maret 2023 dengan link website yaitu 

https://siperol.malangkab.go.id/ . Website Siperol merupakan suatu sistem yang 

memberikan informasi berisikan persyaratan pengurusan surat izin penelitian, 

survey, magang maupun KKN. Website Siperol bertujuan sebagai sarana untuk 

mengajukan surat izin penelitian yang dapat di serahkan ke dinas yang dituju. 

Pengguna dari website Siperol adalah pelajar/mahasiswa dan pegawai 

Kesbangpol yang menggunakan website tersebut.  

https://siperol.malangkab.go.id/
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Penelitian ini dilakukan dengan mengukur kualitas kepuasan pengguna 

terhadap website sistem pelayanan online (Siperol) pada Kesbangpol 

Kabupaten Malang. Menurut Kloter (dalam Redaputri et al., 2021) kepuasan 

dapat dipahami sebagai perasaan kecewa atau senang terhadap seseorang yang 

timbul setelah membandingkan hasil yang dicapai dengan harapan yang 

diinginkan. Pelanggan tidak puas jika hasilnya tidak sesuai dengan harapannya 

dan pelanggan juga dapat puas apabila kinerja memenuhi harapan. Jika hasilnya 

melebihi ekspektasi maka pelanggan akan sangat puas. Menurut Panjaitan & 

Yulianti (dalam Septa & Umar, 2019) dengan memberikan pelayanan 

berkualitas yang tinggi kepada konsumen maka akan meningkatkan nilai 

perusahaan, meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap perusahaan, serta 

dapat meningkatkan daya saing dan keuntungan perusahaan. Selain itu, dengan 

mengukur kualitas pelayanan online pada website Siperol di Kesbangpol 

Kabupaten Malang, penelitian ini dapat memberikan review dan tolak ukur 

untuk mengembangkan sistem yang dapat memenuhi kebutuhan pengguna dan 

mudah digunakan.  

Pada data pengguna website Sistem Pelayanan Online (Siperol) di 

Kesbangpol Kabupaten Malang, terdapat penurunan pengguna website di setiap 

bulannya. Website ini mengalami penurunan pada setiap bulannya karena 

pelajar/mahasiswa yang berkunjung di Kesbangpol tidak menentu. Terlihat 

pada bulan Juli jumlah pengguna website sebesar 43%, pada bulan Agustus 

terjadi penurunan pengguna pada persentase sebesar 25%, bulan September 

menurun sebesar 18%, bulan Oktober semakin menurun sebesar 12%, dan yang 

lebih parah pada bulan November dengan pengguna sebesar 2%. Sebagai unsur 

pelaksana urusan pemerintah bidang kesatuan bangsa dan politik (Kesbangpol), 

menurunnya pengguna website disebabkan oleh beberapa kekurangan yang 

perlu diatasi, seperti sering mengalami error pada website Siperol di 

Kesbangpol Kabupaten Malang dan menurunnya pengunjung setiap bulannya. 

Penelitian serupa yang telah dilakukan oleh peneliti sebelumnya yang 

membahas tentang kepuasan pengguna dengan menggunakan metodologi yang 

sama yaitu Webqual, yang dilakukan oleh (Apriani et al., 2018) tentang analisis 

kualitas layanan website Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Kota Palembang 
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menggunakan metode webqual 4.0. Hasil penelitiannya membuktikan bahwa 

perhitungan rata-rata nilai kesenjangan (GAP) pada website Kesbangpol Kota 

Palembang menunjukkan hasil negative (<0) yaitu sebesar -0,41, hasil tersebut 

menunjukkan bahwa tingkat kinerja website Kesbangpol Kota Palembang 

masih kurang dan belum memenuhi harapan pengguna.  

Merujuk dengan penelitian (Warjiyono & Hellyana, 2018) tentang 

pentingnya uji kualitas website, maka website siperol perlu dilakukan uji 

kualitas informasi dan kualitas layanan interaksi untuk mengetahui apakah 

website yang dibuat apakah memiliki kualitas yang baik bagi pengguna nya. 

Sesuai dengan hasil observasi awal yang dilakukan pada penelitian ini, 

ditemukan masalah pada fitur atau menu yang sering mengalami error dengan 

adanya variabel kualitas informasi dan kualitas layanan interaksi dapat 

memberikan evaluasi pada masalah penelitian ini dan belum pernah ada yang 

melakukan penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan dan kualitas 

informasi dari website Siperol di Kesbangpol Kabupaten Malang. Permasalahan 

yang muncul saat ini adalah apakah layanan dan informasi website Siperol 

memberikan kualitas layanan dan kualitas informasi yang berkualitas kepada 

penggunanya. Sehingga peneliti melakukan dengan mengukur tingkat kualitas 

layanan dan kualitas informasi website Siperol di Kesbangpol Kabupaten 

Malang. Selain itu, pengukuran tingkat kualitas layanan dan kualitas informasi 

website Siperol di Kesbangpol Kabupaten Malang dapat memberikan evaluasi 

dan tolak ukur untuk mengembangkan sistem yang memenuhi kebutuhan 

pengguna dan mudah digunakan. Maka digunakan metode webqual 4.0 sebagai 

metode evaluasi kepuasan pengguna website sistem pelayanan online (Siperol) 

di Kesbangpol Kabupaten Malang. Menurut (Darma Sebayang et al., 2023) 

metode ini terbukti efektif dan dapat diandalkan dalam mengukur kepuasan 

pengguna untuk menguji kualitas website siperol di Kesbangpol Kabupaten 

Malang, dengan mengetahui bagaimana kualitas website siperol di Kesbangpol 

Kabupaten Malang kepada kepuasan pengguna nya, maka pihak Kesbangpol 

dapat memperbaiki hal-hal yang perlu perbaikan dan meningkatkan dampaknya 

terhadap kepuasan pengguna secara signifikan. 
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Adapun berbagai cara dan metode untuk mengetahui hubungan antara 

kualitas layanan website dengan kepuasan pengguna, salah satunya adalah 

Webqual (Mustopa et al., 2020). Webqual adalah metode pengukuran kualitas 

website yang dikembangkan oleh Stuart Barnes dan Richard Vidgen. WebQual 

didasarkan pada konsep Quality Function Deployment (QFD) yang merupakan 

proses “suara pelanggan” dalam pengembangan dan implementasi suatu produk 

atau layanan. Berdasarkan konsep QFD, Webqual dibuat berdasarkan persepsi 

pengguna akhir terhadap sebuah website (Nugroho & Sari, 2016). Menurut 

Hapsari & Priyadi (dalam Mustopa et al., 2020) pengukuran kualitas website 

menggunakan metode Webqual 4.0 dilakukan oleh pengguna web sebagai tolak 

ukur untuk melihat bagaimana pengelola web menyesuaikan persepsi pengguna. 

Webqual mengalami beberapa literasi saat membuat kategori dan item untuk 

pertanyaan. Versi terbaru adalah Webqual 4.0 yang menggunakan 3 kategori 

pengukuran tersebut yaitu kegunaan (Usability), kualitas informasi 

(Information Quality) dan kualitas layanan interaksi (Service Interaction 

Quality). Sedangkan pada penelitian ini peneliti hanya menggunakan 2 kategori 

pengukuran diantaranya kualitas informasi (Information Quality) dan kualitas 

layanan interaksi (Service Interaction Quality) sebagai pengamat masalah dan 

peneliti hanya mengukur kualitas informasi dan kualitas layanan interaksi untuk 

mengetahui pengaruh terhadap kepuasan pengguna nya.  

Dari kondisi tersebut maka akan dilakukan penelitian tentang pengaruh 

kualitas layanan dan kualitas informasi terhadap kepuasan pengguna sistem 

pelayanan online menggunakan metode webqual 4.0 di Badan Kesatuan Bangsa 

dan Politik (Kesbangpol) Kabupaten Malang. Peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian terhadap kualitas website dengan Judul “Pengaruh Kualitas 

Layanan dan Kualitas Informasi Terhadap Kepuasan Pengguna Website 

Sistem Pelayanan Online (Siperol) Menggunakan Metode Webqual 4.0”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan dari latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah: 
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1. Bagaimanakah mendeskripsikan variabel kualitas informasi (information 

quality), kualitas layanan interaksi (service interaction quality), dan 

kepuasan pengguna website sistem pelayanan online? 

2. Bagaimanakah pengaruh kualitas informasi (information quality) dan 

kualitas layanan interaksi (service interaction quality) terhadap kepuasan 

pengguna website sistem pelayanan online? 

3. Variabel manakah yang paling berpengaruh secara dominan diantara 

kualitas informasi (information quality) dan kualitas layanan interaksi 

(service interaction quality) terhadap kepuasan pengguna website sistem 

pelayanan online? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan dari latar belakang diatas, maka tujuan penelitian dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Untuk mendeskripsikan variabel kualitas informasi (information quality), 

kualitas layanan interaksi (service interaction quality), dan kepuasan 

pengguna website sistem pelayanan online. 

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas informasi (information quality) dan 

kualitas layanan interaksi (service interaction quality) terhadap kepuasan 

pengguna website sistem pelayanan online. 

3. Untuk mengetahui variabel yang paling berpengaruh secara dominan 

diantara kualitas informasi (information quality) dan kualitas layanan 

interaksi (service interaction quality) terhadap kepuasan pengguna website 

sistem pelayanan online. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah: 

1. Bagi Kesbangpol 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi bagi 

Kesbangpol Kabupaten Malang yang dapat digunakan sebagai: 

a. Bahan evaluasi terhadap upaya-upaya yang telah ditempuh perusahaan. 

b. Bahan pertimbangan dalam penyusunan strategi perusahaan untuk 

waktu yang akan datang khususnya dalam strategi kepuasan pengguna. 
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2. Bagi Pembaca 

a.  penelitian ini dapat diharapkan menjadi referensi tambahan untuk 

menambah pengetahuan dan pemahaman studi mengenai kepuasan 

pengguna dalam sistem pelayanan dan informasi online. 

b. Menambah wawasan dalam bidang teknologi dan informasi. 

1.5 Batasan Masalah 

Untuk mempermudah pemecahan masalah serta mencapai penelitian 

dengan baik, maka dari itu penulis membatasi ruang lingkup permasalahan. 

Adapun batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Populasi yang digunakan adalah pelajar/mahasiswa yang mengajukan surat 

izin penelitian yang menggunakan website sistem pelayanan online 

(Siperol) di Kesbangpol Kabupaten Malang sebanyak 100 responden pada 

bulan Juli-November tahun 2023. 

2. Variabel-variabel yang digunakan pada metode Webqual 4.0 meliputi 

kualitas informasi (information quality) sebagai X1, kualitas layanan 

interaksi (service interaction quality) sebagai X2 dan kepuasan pengguna 

sebagai Y. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


