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Abstrak: Search Buddy merupakan sebuah website yang menyediakan layanan pencarian 
jasa yang dapat diakses melalui platform manapun. Untuk selalu memenuhi harapan 
pengguna akan layanan website maka diperlukan analisis terhadap website. Penelitian yang 
dilakukan bertujuan mengimplementasikan metode WebQual 4.0 dalam menganalisis kualitas 
dan kepuasan pengguna pada website Search Buddy. Metode WebQual 4.0 adalah kerangka 
kerja yang mencakup tiga dimensi utama: kualitas kegunaan (usability quality), kualitas 
informasi (information quality), dan kualitas interaksi (service interaction quality). Metode ini 
dianggap sesuai karena mengukur kualitas website dari perspektif pengguna akhir. Hasil 
analisis menunjukkan bahwa variabel kualitas kegunaan dan kualitas interaksi layanan 
berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. Namun, variabel kualitas informasi tidak 
memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. Analisis koefisien determinasi 
menunjukkan bahwa variabel kualitas kegunaan, kualitas informasi dan kualitas interaksi 
layanan berpengaruh sebesar 40,3% terhadap kepuasan pengguna. Berdasarkan hasil 
tersebut, disarankan dapat memperhatikan aspek kualitas kegunaan dan kualitas interaksi 
layanan yang terdapat pada website, serta perlu meningkatkan kualitas informasi yang 
disajikan pada website agar lebih informatif, relevan, dan mudah dipahami pengguna 
sehingga dapat meningkatkan kepuasan pengguna website Search Buddy.  
 
Kata kunci: Kualitas Kegunaan, Kualitas Informasi, Kualitas Interaksi Layanan, WebQual 
4.0, Website Search Buddy. 
 
 
Abstract:  Search Buddy is a website that provides service search services accessible 
through any platform. To consistently meet users' expectations of the website's services, an 
analysis of the website is essential. The conducted research aims to implement the WebQual 
4.0 method in analyzing the quality and user satisfaction of the Search Buddy website. The 
WebQual 4.0 method is a framework that encompasses three main dimensions: usability 
quality, information quality, and service interaction quality. This method is considered suitable 
as it measures website quality from the perspective of end users. The analysis results 
indicate that the variables of usability quality and service interaction quality have a positive 
impact on user satisfaction. However, the information quality variable does not have a positive 
impact on user satisfaction. The coefficient of determination analysis shows that the variables 
of usability quality, information quality, and service interaction quality collectively influence 
user satisfaction by 40.3%. Based on these findings, it is recommended to pay attention to the 
aspects of usability quality and service interaction quality present on the website. Additionally, 
there is a need to enhance the quality of information presented on the website to make it 
more informative, relevant, and user-friendly, thereby potentially elevating user satisfaction 
with the Search Buddy website. 
 
Keywords: Usability Quality, Information Quality, Service Interaction Quality, WebQual 4.0, 
Search Buddy Website 
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1. PENDAHULUAN  

Dengan adanya internet kita bisa dengan mudah mendapatkan informasi, terutama 

untuk memenuhi aktivitas dan kebutuhan sehari-hari seperti makanan, barang ataupun jasa. 

Tapi, walaupun sudah sangat dipermudah dengan adanya internet hal-hal tersebut masih 

memiliki kekurangan, seperti proses pencarian yang cukup sulit dan memakan waktu karena 

data hasil pencarian masih harus dipertimbangkan dengan berbagai faktor seperti harga, 

layanan serta lokasi [1]. Salah satu platform yang dapat digunakan untuk mengatasi kesulitan 

dalam pencarian jasa adalah menggunakan website. 

Kualitas web penting untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna dalam beraktivitas 

di dalam sebuah web buatan developer. Kualitas layanan saling berhubungan dengan tingkat 

kepuasan [2], semakin tinggi kualitas website maka tingkat kepuasan pengguna akan 

meningkat. Jika kualitas layanan yang diberikan memuaskan pengguna maka akan 

mempengaruhi niat pengguna untuk melanjutkan beraktivitas di dalam website, tetapi jika 

layanan yang diberikan di rasa kurang memuaskan pengguna, maka kecil kemungkinan 

untuk pengguna lanjut dalam melakukan aktivitas di website tersebut 

Search Buddy merupakan website pencarian jasa yang dapat diakses melalui 

http://www.searchbuddy.my.id/. Search Buddy diharapkan agar dapat membantu pengguna 

menemukan jasa yang dibutuhkan. Namun situs website Search Buddy masih tergolong baru 

dan dalam tahap pengembangan, belum dapat dipastikan kualitas layanan yang diberikan 

telah memenuhi harapan pengguna atau belum ketika melakukan pencarian jasa, oleh 

karena itu peneliti ingin mengetahui kepuasan pengguna terhadap website Search Buddy 

menerapkan metode WebQual 4.0. 

WebQual merupakan metode pengukuran kualitas website yang terus berkembang 

hingga sampai ke tahap metode WebQual 4.0. Prinsip dasar metode WebQual adalah 

pengukuran kualitas sebuah website berdasarkan sudut pandang pengguna dengan 

mempertimbangkan pada tiga dimensi utama, yaitu kualitas kegunaan 

(Usability Quality), kualitas informasi (Information Quality), dan kualitas interaksi (Service 

Interaction Quality) [3]. Pada penelitian ini ditambahkan satu variabel yaitu kepuasan 

pengguna (User satisfaction) untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna ketika 

beraktivitas di website Search Buddy. Penulis memilih menggunakan metode WebQual untuk 

menganalisis website Search Buddy karena metode WebQual merupakan pengukuran 

kualitas sebuah website yang berdasarkan kepada persepsi pengguna akhir (End User) 

sehingga cocok untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna [4]. 

Beberapa studi literatur terkait dengan penelitian kualitas dan analisis sebuah website, 

penelitian [5] memeriksa kualitas website yang diteliti dengan menggunakan metode 

WebQual 4.0 dan menggunakan PLS-SEM sebagai analisis datanya. Hasil penelitian tersebut 

menunjukkan kualitas informasi dan kualitas interaksi memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pengguna, sedangkan kualitas kegunaan memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pengguna tetapi tidak signifikan. Penelitian [6] ingin mengetahui kualitas sebuah 

website dan kualitas service terhadap loyalitas melalui kepuasan pengguna. Pada penelitian 
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[6] menambahkan variabel loyalitas dan hasil penelitian menunjukkan kualitas website 

memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan pengguna, kualitas service pada website 

dikatakan layak sehingga pengguna merasa nyaman berada didalam website dan kepuasan 

pengguna berpengaruh positif terhadap loyalitas. Penelitian [7] memeriksa pengaruh kualitas 

dari sebuah website dengan metode WebQual 4.0 terhadap niat penggunaan website 

(Continuation Intention). Penelitian [7] menunjukkan hasil yaitu kualitas kegunaan dan 

kualitas interaksi tidak berpengaruh secara langsung terhadap continuation intention, tetapi 

kualitas kegunaan secara positif dan signifikan memberikan pengaruh terhadap kepuasan 

pengguna dan kepuasan pengguna mempengaruhi continuation intention secara positif dan 

signifikan, hasil penelitian juga menunjukkan bahwa kualitas infomasi tidak memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan pengguna dan continuation intention yang berarti kualitas 

informasi bukanlah faktor penentu pengguna dalam menggunakan website. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengimplementasikan WebQual 4.0 dalam menganalisis 

kualitas dan kepuasan pengguna pada website Search Buddy agar peneliti dapat mengetahui 

tingkat kualitas layanan yang diberikan oleh website Search Buddy kepada pengguna sudah 

memenuhi harapan pengguna atau tidak. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Dalam penelitian ini jenis data yang digunakan yaitu data primer dengan jenis data 

kuantitatif yang didapatkan dari hasil menyebarkan kuesioner tertutup kepada 30 pengguna 

website Search Buddy. Peneliti juga mencari beberapa studi literatur yang dijadikan referensi 

atau sebagai sumber informasi. Pada Gambar 1 dapat dilihat tahapan penelitian yang 

terdapat pada penelitian ini. 

 

Gambar 1. Tahapan Penelitian 
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Peneliti memulai dari mengidentifikasi dan merumuskan masalah kemudian dilanjutkan 

dengan mengumpulkan data dengan cara membagikan kuesioner. Setelah data diperoleh, 

dilakukan pengujian validitas dan realibilitas karena daftar pertanyaan yang dibuat oleh 

peneliti hanya mengambil pertanyaan yang sesuai karakteristik website yang diteliti 

berdasarkan metode WebQual 4.0. Selanjutnya dilakukan uji asumsi klasik, pada pengujian 

ini semua data harus lolos pengujian agar dapat dilanjutkan dengan analisis regresi linier 

berganda untuk mengetahui pengaruh antara satu variabel dependent terhadap dua atau 

lebih variabel independent, kemudian uji koefisien determinasi agar diketahui tingkat 

hubungan antara variabel independent terhadap variabel dependent dan terakhir peneliti 

menarik kesimpulan berdasarkan hasil pengujian. 

 

2.1. Instrumen Penelitian 

Pertanyaan disebar melalui Google Form kepada pengguna website Search Buddy. 

Pertanyaan terdiri dari 8 pertanyaan untuk variabel kualitas kegunaan, 6 pertanyaan untuk 

variabel kualitas informasi, 4 pertanyaan untuk variabel kualitas interaksi dan 1 pertanyaan 

untuk variabel kepuasan pengguna. Pada Gambar 2 dapat dilihat daftar pertanyaan 

kuesioner berdasarkan metode WebQual yang telah dibagikan kepada 30 responden. 
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Gambar 2. Daftar Pertanyaan Kuesioner 

2.2. Skala Likert 

Skala likert adalah skala pengukuran yang dikembangkan oleh Likert pada tahun 1932 

[8]. Skala likert ini akan membantu peneliti untuk memahami seberapa puasnya pengguna 

terhadap kualitas website yang diteliti. SkaIa pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini 

adaIah skaIa Iikert 5 poin, muIai dari 1 (sangat setuju), 2 (setuju), 3 (netral), 4 (tidak setuju), 

dan 5 (sangat tidak setuju). Alasan penggunaan skala likert 5 poin karena, kesesuaian 

dengan berbagai penelitian yang mirip dan kemudahan dalam merespon pertanyaan oleh 

responden. 

 

2.3. Variabel Dependent dan Independent 

Variabel dependent atau variabel terikat adalah variabel yang dalam suatu penelitian 

nilainya akan diukur serta untuk mengetahui pengaruh variabel lainnya dalam mempengaruhi 

nilai variabel dependent itu sendiri. Variabel independent atau variabel bebas adalah variabel 

yang digunakan untuk mempengaruhi nilai variabel dependent. Dalam penelitian ini variabel 

dependent yang digunakan adalah User Satisfaction dan untuk variabel independentnya 

adalah 3 variabel utama dalam WebQual 4.0 yaitu Usability Quality, Information Quality, 

Interaction Quality. 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1. Uji Validitas dan Realibilitas 

Perlu dilakukan pengujian validitas dan realibilitas karena daftar pertanyaan yang 

dibuat oleh peneliti hanya mengambil pertanyaan yang sesuai karakteristik website yang 

diteliti berdasarkan instrument penelitian metode WebQual 4.0. Uji validitas diperlukan [9] 

untuk mengetahui pertanyaan yang digunakan oleh peneliti apakah sudah valid atau belum 

dengan membandingkan nilai dari r hitung dan r tabel. R tabel yang digunakan pada 

penelitian ini adalah 0.374 yang diperoleh menggunakan rumus Degree of Freedom [10]. 

Ketika semua pertanyaan telah dinyatakan valid, maka selanjutnya dilakukan uji 

realibilitas. Jika terdapat pertanyaan yang tidak valid maka pertanyaan tersebut dapat 

dikeluarkan dari pengujian realibilitas. Uji realibilitas dilakukan untuk mengetahui sejauh 

mana kuesioner yang digunakan konsisten dan dapat diandalkan Ketika dilakukan pengujian 

berulang beberapa kali [9]. Pada Tabel 1 dapat diketahui hasil pengujian dari 20 pertanyaan 

yang diuji pada pengujian validitas. 

Tabel 1: Hasil Uji Validitas 

Pertanyaan R hitung R tabel Hasil 

UQX1 0.470   

UQX2 0.654   

UQX3 0.571   

UQX4 0.588   

UQX5 0.761   

UQX6 0.815   

UQX7 0.860   

UQX8 0.774   

IQX1 0.641   

IQX2 0.785   

IQX3 0.838   

IQX4 0.776   
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IQX5 0.858   

IQX6 0.755   

IQX7 0.662   

SIQX1 0.707   

SIQX2 0.721   

SIQX3 0.768   

SIQX4 0.500   

Y 0.689   

 

Pertanyaan dapat dinyatakan valid jika nilai r hitung > r tabel, berdasarkan pada Tabel 

1 semua pertanyaan memiliki nilai r hitung > r tabel, sehingga dapat disimpulkan semua item 

pertanyaan yang digunakan adalah valid. 

Tabel 2: Hasil Uji Realibilitas 

Cronbach’s Alpha N of Items 

0.949 20 

 

Pertanyaan kuesioner dapat dinyatakan reliabel jika nilai Croncbach’s Alpha > 0.6, 

berdasarkan Tabel 2, dari 20 pertanyaan yang diuji dinyatakan reliabel karena nilai 

Croncbach’s Alpha sebesar 0.949 yang berarti nilai Cronbach’s Alpha > 0.6. 

 

3.2. Uji Normalitas 

Dilakukan uji normalitas untuk mengetahui apakah data mengikuti distribusi normal 

atau tidak. 

Tabel 3: Hasil Uji Normalitas 

Variabel Asymp. Sig. (2-tailed) Hasil 

Kualitas Kegunaan 

Kualitas Informasi 

Kualitas Interakasi Layanan 

0.200 Berdistribusi Normal 

 

Data dapat dinyatakan berdistribusi normal jika nilai Asymptotic Significance > 0.05 

[11], berdasarkan pada Tabel 3 hasil pengujian menunjukkan nilai Asymptotic Significance 

pada penelitiaan ini sebesar 0.200 sehingga dapat disimpulkan data berdistribusi normal. 
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3.3. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas dilakukan untuk mengetahui apakah ada korelasi antara variabel 

bebas pada model regresi. Cara untuk mengetahui apakah terjadi multikolinearitas atau tidak 

dengan melihat nilai Variance Infation Factor (VIF) dan nilai Tolerance dari hasil pengujian 

[10]. 

Tabel 4: Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel VIF Tolerance Hasil 

 
2.519 0.397  

 4.048 0.247  

 
3.028 0.330  

 

Berdasarkan pada Tabel 4 diketahui hasil pengujian dari ketiga variabel utama 

WebQual memiliki nilai VIF < 10 dan nilai Tolerance > 0.10 yang berarti tidak terjadi gejala 

multikolinearitas atau tidak ditemukannya hubungan korelasi yang tinggi antara variabel 

bebas yang digunakan. 

 

3.4. Uji Heteroskedastisitas 

Pengujian heteroskedastisitas dilakukan untuk mengetahui dalam model regresi terjadi 

ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lainnya. Jika 

tidak terjadi ketidaksamaan variance maka disebut homoskedastisitas dan jika terjadi 

ketidaksamaan disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah 

homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas. 

Tabel 5: Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Variabel Signifkan Hasil 

 
0.242  

 0.818  

 
0.008  

 

Berdasarkan Tabel 5 dengan melakukan pengujian metode uji glejser, didapatkan hasil 

yaitu nilai signifikan untuk kualitas kegunaan dan kualitas informasi > 0.05 sedangkan untuk 

kualitas layanan interaksi memiliki nilai signifikan < 0.05 yang dapat diartikan terjadi 

heteroskedastisitas sehingga perlu dilakukan metode pemulihan untuk melanjutkan pengujian 

data ke tahap selanjutnya.  

Tabel 6: Hasil Pemulihan Uji Heteroskedastisitas 

Variabel Signifikan Hasil 

 
0.224  

 0.466  

 
0.067  
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 Berdasarkan Tabel 6 dengan melakukan pemulihan data atau transformasi data 

dengan metode Weighted Least Square, didapatkan hasil nilai signifikan untuk ketiga variabel 

pengujian > 0.05 yang berarti model ini telah bebas heteroskedastisitas dan boleh lanjut ke 

tahap pengujian selanjutnya. 

 

 

3.5. Analisis Regresi Linier Berganda 

Setelah semua uji asumsi klasik terpenuhi selanjutnya dilakukan analisis regresi linier 

berganda untuk mengetahui pengaruh variabel independent terhadap variabel dependent.  

 

Gambar 3. Hasil Pengujian Analisis Regresi Linier Berganda 

Bentuk persamaan yang diperoleh berdasarkan Gambar 3 berdasarkan bentuk 

persamaan analisis regresi linier berganda yaitu: 

 

Dari persamaan linier diatas dapat kita interpretasikan: 

1) Nilai konstanta 1.801 yang berarti jika variabel X1, X2 dan X3 memiliki nilai 0 maka 

nilai User Satisfaction sebesar 1.801. 

2) Koefisien X1 (Usability Quality) bernilai positif sebesar 0.035 yang berarti jika terjadi 

peningkatan nilai pada koefisien Usability Quality maka akan menambah nilai User 

Satisfaction sebesar 0.035 (3,5%). 

3) Koefisien X2 (Information Quality) bernilai negatif sebesar -0.002 yang berarti jika 

terjadi peningkatan nilai pada koefisien Information Quality maka akan mengurangi 

nilai User Satisfaction sebesar -0.002 (0.2%). 

4) Koefisien X3 (Service Interaction Quality) bernilai positif sebesar 0.093 yang berarti 

jika terjadi peningkatan nilai pada koefisien Service Interaction Quality maka akan 

menambah nilai User Satisfaction sebesar 0.093 (9,3%).  

 
3.6. Uji Koefisien Determinasi 

Dilakukan uji koefisien determinasi agar tingkat hubungan antara variabel independent 

terhadap variabel dependent dapat diketahui. 

Tabel 7: Hasil Uji Koefisien Determinasi 

R R Square Adjusted R Square 

0.682 0.465 0.403 
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Berdasarkan Tabel 7, nilai dari R square diperoleh dari hasil kuadrat dari nilai r yaitu 

0.682 x 0.682 = 0.465, sedangkan nilai Adjusted R Square menunjukkan nilai 0.403 yang 

dapat disimpulkan variabel dependent memiliki pengaruh terhadap variabel independent 

sebanyak 0.403 atau 40.3% sedangkan sisanya yaitu 59.7% dipengaruhi oleh variabel 

lainnya yang tidak digunakan dalam penelitian ini. Untuk penggunaan variabel independent 

lebih dari satu akan cocok menggunakan nilai Adjusted R Square dibandingkan R Square 

karena hasilnya menunjukkan nilai yang lebih akurat untuk penggunaan lebih dari satu 

variabel independent. 

 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan uji data yang telah dilakukan dapat disimpulkan bahwa: 

a. Keempat variabel yang dilakukan pengujian validitas dikatakan valid karena hasil uji 

menunjukkan r hitung > r tabel. 

b. Pertanyaan yang valid kemudian dilanjutkan dengan uji reabilitas, dari 20 

pertanyaan yang diuji dinyatakan reliabel karena hasil uji menunjukkan nilai 

Cronbach’s Alpha > 0.60. 

c. Pada uji normalitas, data hasil uji dapat dinyatakan berdistribusi normal karena hasil 

uji menunjukkan nilai Asym. Sig. > 0.05. 

d. Pada uji multikornealitas, tidak ditemukan adanya hubungan yang kuat antara 

variabel independent dan variabel dependen karena hasil uji menunjukkan nilai VIF 

< 10 dan nilai Tolerance > 0.10. 

e. Pada uji heteroskedastisitas, dari 3 variabel utama yang diuji hanya 2 variabel yang 

dapat dinyatakan lolos uji atau tidak terjadi heteroskedastisitas. Pada variabel 

kualitas interaksi layanan (Service Interaction) tidak lolos uji karena hasil uji 

menunjukkan nilai signifikasi < 0.05 sehingga perlu dilakukan metode pemulihan 

data dengan menggunakan metode Weighted Least Square untuk membuat hasil 

uji data pada variabel kualitas interaksi layanan (Service Interaction) dapat lolos uji 

data. 

f.   Pada uji regresi linear berganda, variabel kualitas kegunaan dan variabel kualitas 

interaksi layanan memiliki pengaruh positif terhadap variabel kepuasan pengguna 

sedangkan variabel kualitas informasi tidak memiliki pengaruh positif terhadap 

variabel kepuasan pengguna. 

g. Pada uji koefisien determinasi, hasil uji data menunjukkan tiga variabel utama 

Webqual 4.0 memiliki pengaruh sebanyak 40.3% terhadap variabel kepuasan 

pengguna. 
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