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ABSTRAK 

Website kecamatan cileunyi ini dirancang untuk memberikan informasi kegiatan layanan 

informasi yang ada di lingkungan kecamatan cileunyi. Maka dari itu dilakukannya pengukuran tingkat 

kepuasan pengguna bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna dan dampaknya terhadap 

citra organisasi pengguna itu sendiri, selain itu pengukuran kepuasan juga dilakukan untuk mengetahui 

isi dari informasi yang diberikan dan semua menu yang ada pada website sesuai dengan apa yang 

dibutuhkan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna terhadap website 

menggunakan metode webqual yang dapat diharapkan pengguna terus dapat menggunakan website. 

Agar website ini memiliki tingkat kepuasan yang baik kepada pengguna. Instrumen ukur yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah Webqual dari Stuart Barnes dan Richard Vidgen yang menjadi 3 

dimensi pengukuran masing – masing yang diuraikan dalam bentuk pertanyaan yang diberikan kepada 

warga kecamatan cileunyi dengan menggunakan skala likert. Metode analisis yang digunakan untuk 

pengolahan data meliputi statistik deskriptif, analisi regresi berganda dan analisis regresi sederhana 

menggunakan alat bantu program SPSS for windows versi 22.0. 

Hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa semua dimensi berada kategori tidak puas, serta 

dimensi dari webqual memberikan pengaruh terhadap kepuasan pengguna dan dampak terhadap citra 

organisasi terhadap website. 

Kata kunci: Pengukuran, Kepuasan Pengguna, Citra Organisasi, Webqual 4.0, IBM SPSS. 
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ABSTRACT 

This cileunyi sub-district website is designed to provide information on information service 

activities in the cileunyi sub-district environment. Therefore, the measurement of the level of user 

satisfaction is intended to determine the level of user satisfaction and its impact on the image of the 

user's organization itself, besides that satisfaction measurements are also carried out to find out the 

content of the information provided and all the menus on the website according to what is needed.. 

This study aims to determine the level of user satisfaction with the website using the webqual 

method which can be expected by users to continue to use the website. So that this website has a good 

level of satisfaction for users. The measuring instrument used in this research is the Webqual from Stuart 

Barnes and Richard Vidgen which is made up of 3 measurement dimensions, each of which is described 

in the form of questions given to residents of the Cileunyi sub-district using a Likert scale. The analytical 

methods used for data processing include descriptive statistics, multiple regression analysis and simple 

regression analysis using the SPSS for windows version 22.0 program. 

The results of this study state that all dimensions are in the dissatisfied category, and the 

dimensions of webqual have an influence on user satisfaction and the impact on the organization's image 

on the website. 

Keywords: Measurement, User Satisfaction, Organizational Image, Webqual 4.0, IBM SPSS 

. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

Bab ini berisi penjelasan umum mengenai tugas akhir yang dilakukan. Penjelasan tersebut 

meliputi latar belakang penelitian, identifikasi masalah, lingkup dan batasan tugas akhir, maksud dan 

tujuan tugas akhir, metodologi tugas akhir, langkah-langkah pengerjaan dan sistematika penulisan tugas 

akhir. 

1.1 Latar Belakang 

Kecamatan cileunyi merupakan sebuah instansi pemerintah yang menerapkan media website 

sebagai media untuk memberikan informasi untuk masyarakat sekitar kecamatan Cileunyi maupun 

masyarakat di luar kecamatan cileunyi yang ingin mengetahui informasi sekitar kecamatan Cileunyi, 

salah satunya berita mengenai kegiatan, mengenai desa - desa yang berada di kecamatan Cileunyi, 

maupun informasi umum lainnya. Kecamatan Cileunyi mempunyai website media online yang 

menyajikan konten lokal dengan fokus berita kegiatan - kegiatan yang dilakukan oleh kecamatan 

Cileunyi. 

Diketahui beberapa masalah yang muncul berdasarkan wawancara dengan salah satu pegawai- 

nya atau pengelola pada website kecamatan, permasalahan yang ada Seperti informasi atau berita-berita 

yang dihasilkan oleh website kecamatan ini belum diperbarui secara up to date, jarang diakses, karena 

dari segi tampilan tidak user friendly, gangguan seperti lamanya melakukan pengaksesan website,dan 

masih adanya informasi yang belum bisa diakses pada halaman web kecamatan.. 

Maka dari hasil wawancara diatas ada beberapa permasalahan yang muncul maka dari itu 

penelitian ini mengambil studi kasus website kecamatan Cileunyi sebagai objek penelitian penulis. 

Alasanya adalah agar dari pihak pemerintahan kecamatan sebagai pengelola website mengetahui 

seberapa besar tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan websitenya serta mengetahui dampak 

terhadap citra organisasi. Pengukuran kualitas yang dilakukan berdasarkan sudut pandang kepuasan 

pengguna (user satisfaction) agar dapat memanfaatkan website tersebut secara optimal. 

Maka untuk mengetahui nilai citra perlu menelaah persepsi dan sikap seseorang terhadap citra 

organisasi tersebut. Semua sikap bersumber pada organisasi kognitif, pada informasi dan pengetahuan 

yang kita miliki. Citra terbentuk berdasarkan pengetahuan dan informasi-informasi yang diterima 

seseorang. 
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Oleh karena itu diperlukan Analisa tentang faktor apa saja yang mempengaruhi tingkat kualitas 

dalam penggunaanya. Dari hasil Analisis tersebut dapat dilakukan evaluasi untuk menentukan faktor 

faktor yang berpengaruh untuk meningkatkan kualitas website tersebut dilihat dari kepuasan pengguna 

(user satisfaction) serta munculnya dampak terhadap citra organisasi. Model yang digunakan untuk 

penelitian salah satunya yaitu dengan menggunakan metode WebQual 4.0. 

Karena metode Webqual 4.0 telah banyak digunakan oleh peneliti terdahulu untuk mengukur 

suatu kualitas website. Webqual merupakan salah satu metode pengukuran kualitas website yang 

kembangkan oleh Stuart Barnes dan Richard Vidgen. 

1.2 Identifikasi Masalah 

Dari latar belakang masalah yang ada diatas, terdapat beberapa kendala yang terjadi dalam 

prediksi kelulusan yang sedang berjalan. adapun identifikasi masalahnya adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana kepuasan pengguna terkait kualitas kegunaan, kualitas informasi, kualitas interaksi 

dan format yang disediakan pada website? 

2. Bagaimana cara mengukur tingkat kepuasan menggunakan tiga komponen yaitu Usability 

Quality, Information Quality, Service Interaction Quality yang terdapat pada model WebQual 

4.0 ? 

 
1.3 Lingkup Tugas Akhir 

Dari permasalahan yang timbul maka penulis membatasi beberapa permasalahan diantaranya : 

1. Adapun tujuan penelitian tugas akhir yang ingin dicapai adalah didapatnya kesimpulan 

kepuasan pengguna website kecamatan Cileunyi Kab. Bandung dari sisi Usability Quality, 

Information Quality, Service Interaction Quality. 

2. Serta dapat mengetahui faktor faktor yang akan menjadi prioritas untuk diperbaiki dan 

dipertahankannya kulalitasnya melalui webqual 4.0 

1.4 Tujuan Penelitian 

Penyelesaian tugas akhir dibatasi sebagai berikut : 

1. Analisis tugas akhir menggunakan 3 variabel yaitu tiga variabel usability(kegunaan), informasi 

quality (kualitas informasi) dan service interaction quality (kualitas layanan interaksi ) dari 

metode webqual 4.0. 

2. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan survey dalam bentuk kuesioner baik secara 

langsung dan tidak langsung(online maupun offline). Kuesioner dirancang dalam bentuk 

pertanyaan dengan 5 skala likert, 

3. Pengolahan data penelitian menggunakan aplikasi IBM SPSS 
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4. Hasil Penelitian tugas akhir berupa kesimpulan tingkat kepuasan serta dampaknya terhadap 

pada Citra Organisasi. 

1.5 Metodologi Tugas Akhir 

Metodologi tugas akhir merupakan sekumpulan kegiatan untuk menyelidiki/ menyelesaikan 

suatu masalah atau tata cara/tahapan dalam melakukan sebuah penelitian. Metode penelitian pada 

penyusunan tugas akhir ini secara garis besar digambarkan dengan diagram alur pada gambar 1.1 : 

 

 

Gambar 1-1 Metodologi Tugas Akhir 

 
Penjelasan metodologi tugas akhir adalah sebagai berikut : 

1. Analisis Objek Penelitian 

pengumpulan data pada objek penelitian dengan cara mengumpulkan fakta-fakta yang terjadi 

dan berkaitan dengan judul penelitian. 

2. Studi Literatur 

Pengumpulan data dengan cara mengumpulkan literatur, jurnal, paper dan bacaan-bacaan yang 

ada kaitannya dengan judul penelitian. 

3. Perancangan komponen Penelitian 

Pada tahap ini merancang penelitian kuantitatif yang digunakan untuk mengukur persepsi setiap 

variabel dan mendesain kuesioner dengan membuat pertanyaan berdasarkan variabel teramati 

dan memberikan skor untuk setiap pertanyaan yang telah dibuat, menentukan jumlah sampel 

yang akan digunakan sebagai responden. 

4. Penyusunan Data 
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Pada tahap ini yakni melakukan perencanaan semua komponen yang diperlukan dalam 

melakukan dan penelitian Pada tahap ini melakukan pengumpulan data dengan menyebarkan 

kuesioner kepada responden. 

5. Pengolahan Data 

Pada tahap ini melakukan pengolahan data dari data yang telah diperoleh seperti: 

1. Deskripsi objek penelitian 

2. Statistik Deskriptif 

3. Hasil Pengujian Data 

6. Kesimpulan dan saran 

Setelah dilakukan perhitungan statistik, maka pada tahap ini akan diambil kesimpulan dan saran. 

 
1.6 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan laporan tugas akhir dibuat secara jelas, ringkas dan padat, antara bab satu 

dengan bab yang lainnya saling berhubungan dan merupakan satu kesatuan dari suatu laporan. 

Sistematika penulisan pada laporan tugas akhir ini adalah sebagai berikut : 

BAB 1 PENDAHULUAN 

Bab ini berisi penjelasan umum mengenai tugas akhir yang dilakukan. Penjelasan tersebut 

meliputi latar belakang penelitian, identifikasi masalah, lingkup tugas akhir, tujuan tugas 

akhir, metodologi tugas akhir, langkah-langkah pengerjaan dan sistematika penulisan tugas 

akhir. 

BAB 2 LANDASAN TEORI DAN PENELITIAN TERDAHULU 

Bab ini berisi definisi, teori-teori serta konsep yang diperlukan dalam pengerjaan tugas 

akhir. Bab ini juga membahas mengenai jurnal-jurnal ilmiah terdahulu yang memiliki 

kemiripan dengan tugas akhir yang dikerjakan. 

BAB 3 SKEMA PENELITIAN 

Bab ini memberikan penjelasan mengenai kerangka tugas akhir, peta analisis, analisis 

persoalan, analisis solusi, analisis konsep, kerangka pemikiran teoritis, dan objek 

penelitian. 

BAB 4 PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

Bab ini menjelaskan mengenai deskripsi objek penelitian, statistik deskriptif, hasil 

pengujian hipotesis, dan hasil penelitian. 

BAB 5 PENUTUP 

Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian atau tugas akhir serta saran untuk 

memberikan rekomendasi aplikasi Data Penyelidikan yang lebih baik. 
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