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Abstrak− Dalam era perkembangan teknologi dan informasi yang berkembang pesat seperti saat 

ini. Hal ini menjadi faktor pendorong penerapan sistem pemerintahan berbasis teknologi. Rumah 

sakit umum daerah prof. Dr. H. M. Chatib quzwain sarolangun merupakan salah satu pelayanan 

publik yang memanfaatkan website sebagai media persebaran informasi dan komunikasi, namun 

berdasarkan 12 angket kuesioner yang telah disebarkan melalui google form ke beberapa 

pengguna dan didapatkan beberapa masalah pada website seperti informasi yang kurang up to 

date dan banyak fitur yang tidak dapat diakses untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 

kualitas layanan website terhadap kepuasan pengguna. Maka perlu dilakukan analisis terhadap 

website RSUD tersebut melalui metode yang digunakan adalah webqual 4.0 yang merupakan 

metode analisis website berdasarkan persepsi pengguna. Pengumpulan data menggunakan 

kuesioner berdasarkan skala likert. Populasi pada penelitian ini adalah pengguna website rumah 

sakit umum daerah prof. Dr. H. M. Chatib quzwain sarolangun dengan jumlah sampel yang 

digunakan berjumlah 338 orang dari hasil perhitungan yang telah dilakukan, diperoleh nilai t 

hitung variabel usability quality sebesar 4,636 dibandingkan dengan nilai t hitung variabel 

information quality sebesar 5,547 dan variabel service interaction quality sebesar 4,389 dengan 

begitu variabel information quality memiliki pengaruh yang lebih besar dibandingkan usability 

quality dan service interaction qualitity 

Kata Kunci: Website, Analisis, Kepuasan, Pengguna, Webqual  

Abstract− In the current era of rapidly developing technology and information. This is a driving 
factor in implementing a technology-based government system. Regional general hospital prof. 
Dr. H. M. Chatib Quzwain Sarolangun is a public service that utilizes websites as a medium for 
disseminating information and communication, but based on 12 questionnaires that have been 
distributed via Google Form to several users, several problems were found on the website, such as 
information that was not up to date and many features were missing. It cannot be accessed to find 

out how much influence website service quality has on user satisfaction. So it is necessary to 
analyze the RSUD website using the method used, namely webqual 4.0, which is a website 
analysis method based on user perception. Data collection used a questionnaire based on a Likert 
scale. The population in this study were users of the regional general hospital website, prof. Dr. 
H. M. Chatib Quzwain Sarolangun with a total sample of 338 people. From the results of the 
calculations that have been carried out, the calculated t value of the usability quality variable is 
4.636 compared to the calculated t value of the information quality variable of 5.547 and the 
service interaction quality variable of 4.389, so the information quality variable has a greater 

influence than usability quality and service interaction quality 

Keywords: Website, Analysis, Satisfaction, User, WebQual 

1. PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi yang sangat cepat memberikan perubahan yang signifikan diberbagai bidang 

kehidupan. Berkembangnya teknologi informasi telah banyak melahirkan produk dan jasa seperti aplikasi, 

website dan sistem informasi berbasis web atau online [1]. Karena itu rumah sakit harus memiliki halaman web 
yang dapat dilihat oleh siapa saja yang memiliki akses ke internet [2]. Sebagai bentuk layanan atau jasa yang 

diberikan kepada pasien sehingga bisa mempermudah mencari informasi yang dibutuhkan.  
Website merupakan media penyampaian infromasi yang dapat diandalkan yang dalam pengaksesan website, 

pengguna hanya perlu menggunakan smartphone atau pun perangkat komputer dalam mengaksesnya [3]. 

Rumah sakit merupakan suatu organisasi kesehatan masyarakat yang dimana mengurusi hal tentang 

kesehatan dan penyakit masyarakat dengan bantuan peralatan dan instrumen yang canggih yang didalamnya juga 

memiliki tenaga medis yang sudah terlatih [4]. 
Sejalan dengan berkembangnya teknologi dan komunikasi, pada teknologi pelayanan kesehatan juga tidak 

kalah berkembang pesat contoh nya seperti pada RSUD telah menyediakan website yang dapat digunakan oleh 
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pengguna ataupun pasien yang sedang membutuhkan informasi dan dapat diakses pada website 

https://chatibquzwain.co.id/. Layanan yang terdapat pada halaman website tersebut seperti halaman home yang 

menampilkan halaman utama, menu profil rumah sakit, menu dokter untuk mengetahui jadwal dokter yang ada 

dirumah sakit tersebut. 

  
Namun kehadiran website RSUD ini tidak berjalan mulus, ada beberapa masalah yang membuat pengguna 

atau pengunjung website kurang nyaman dalam mengakses website. Seperti kondisi website pada menu beranda 

website yang terdapat informasi seperti informasi kamar, jadwal dokter, antrian pasien, Home care namun di 

antara beberapa informasi itu hanya satu yang bisa diakses yaitu jadwal dokter sisanya tidak dapat memunculkan 

informasi seperti pada menu registrasi online, infromasi kamar, antrian pasien  dan juga menu home care 24 jam 

yang tidak bisa diakses sehingga mengakibatkan para pengunjung sulit untuk mendapatkan informasi yang 

mereka butuhkan. Pengunjung website dan juga pasien sering mengeluhkan 4 fitur yang ada diwebsite tersebut 

dengan cara memberikan komentar pengaduan dengan cara meninggalkan beberapa saran atau komentar yaitu 

dengan cara meninggalkan komentar di website rumah sakit itu, sehingga pihak rumah sakit mendapatkan angka 

presentasi sekitar 67% untuk kepuasan pengguna hasil tersebut didapatkan dari pemantauan dan pengukuran 

terhadap kepuasan pelanggan selama mengakses website yang ada di rumah sakit itu. 
Oleh karena itu perlu adanya pembaruan dan perbaikan pada website tersebut agar dapat menjadi website 

yang mempermudah pasien atau pengunjung website dalam menemukan informasi yang dibutuhkan sehingga 

para pengunjung Sedikit lambat, diharapkan dengan menggunakan metode webqual yang dapat diterapkan dalam 

mengevaluasi layanan website yang ditujukan untuk mengetahui harapan dari para pengunjung website, 

Sehingga dapat menjadi pertimbangan untuk meningkatkan kualitas layanan [5]. 

Oleh karena itu website RSUD perlu diukur dari segi kemudahan dan kenyaman serta kepuasan pelanggan 

dalam mengakses informasi. Pada dasarnya kualitas website merupakan sarana untuk mewujudkan kepuasan 

pengguna, kualitas website tentu dapat diwujudkan dengan menampilkan website yang sesuai dengan kriteria 

metode wequal sebagai alat ukur agar tercapainya kepuasan bagi pengguna. Maka dari itu penelitian ini 

menggunakan metode webqual 4.0. Metode Webqual merupakan salah satu teknik pengukuran untuk 

menentukan kualitas website yang menggunakan pendekatan perception dan importance dari pengguna persepesi 

pengguna tentang suatu sistem informasi yang baik adalah sistem yang dimana pengguna merasa puas dengan 
kualitas website [6]. Terdapat tiga variabel atau dimensi yang dapat diukur berdasarkan kualitas website yaitu 

kualitas kegunaan (usability quality), kualitas informasi (information quality), dan kualitas interaksi (interaction 

quality). 

Berdasarkan uraian permasalah diatas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian berdasarkan tiga 

variabel yang telah disebutkan dengan judul “Analisis Kualitas Layanan Website Rumah Sakit Umum 

Daerah Prof. Dr. H.M. Chatib Quzwain Sarolangun Terhadap Kepuasan Pengguna Menggunakan 

Metode Webqual 4.0 “ 

2. METODOLOGI PENELITIAN 

2.1 Krangka Kerja Penelitian  

  

 
 

Gambar 2.1 Kerangka Kerja Penelitian 

1. Identifikasi Masalah 

Tahapan indetifikasi masalah adalah tahap yang dilakukan untuk mengetahui ini problem atau persoalan, 

penyebab permasalahan, sekaligus solusi yang tepat untuk memperbaiki atau menyelesaikan permasalahan 
tersebut. Pada penelitian ini identifikasi masalah yaitu menentukan website yang diteliti adalah Rumah Sakit 

Umum Daerah Prof. DR. H.M. Chatib Quzwain Sarolangun https://chatibquzwain.co.id/. Metode yang 
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digunakan adalah metode webqual 4.0 untuk menilai kualitas website berdasarkan persepsi pengguna untuk 

analisis data. 

2. Stdi Literatur 

Pada tahap ini dilakukan pencarian landasan-landasan teori yang diperoleh melalui buku, jurnal, perpustakaan 

unama, dan penelitian tentang topik yang sama untuk melengkapi konsep, pembahasan penelitian dan 

meningkatkan pemahaman serta memperoleh gambaran terhadap penelitian, sehingga memiliki landasan dan 

keilmuwan yang baik dan sesuai. 

3. Konseptual Model 

Model konseptual adalah hasil kerangka berfikir yang disusun berdasarkan teori tertentu yang menunjukkan 

hubungan antara variabel yang akan diteliti sekaligus mencerminkan jenis dan jumlah rumusan masalah yang 
perlu dijawab. Pada penelitian ini penulis menggunakan metode webqual 4.0 sebagai metode untuk pemecahan 

masalah. Terdapat 4 variabel yang digunakan dalam membangun konseptual model dalam webqual yaitu 

usability, information quality, interaction quality, dan user satisfaction [7]. 

4. Pengumpulan Data 

a. Observasi  

Merupakan pengamatan langsung pada objek penelitian. Dalam penelitian ini peneliti melakukan 

observasi pada website Rumah Sakit Umum Daerah Prof DR. H.M. Chatib Quzwain Sarolangun 

https://chatibquzwain.co.id/ untuk mengetahui dan memahami apakah kualitas layanan website telah 

memenuhi kriteria dalam metode webqual 4.0 dengan melakukan navigasi dan uji coba terhadap website 

tersebut yang dioperasikan langsung oleh salah satu admin rumah sakit di bagian pengolahan data. 

b. Kuisioner  

Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat 

pertanyaan tertulis kepada responden untuk dijawabnya. Pada penelitian ini, penulis akan menyebarkan 

kuesioner kepada beberapa pengguna website RSUD https://chatibquzwain.co.id/  untuk mendapatkan 

informasi mengenai kualitas website dari sudut pandang pengguna. 
c. Wawancara  

Pada tahap ini penulis mengumpulkan data dengan melakukan upaya tanya jawab secara langsung 

terhadap pimpinan kabid penelitian & pengembangan SDM RSUD Prof DR. H. M Chatib Quzwain (dr. Hj. 

Ernawati, MM) untuk mendapatkan informasi yang dibutuhkan. Agar penulis mengetahui permasalahan-

permasalahan yang ada dan mempermudah dalam memperoleh solusi untuk mengembangkan sistem 

tersebut. 

5. Analisis Data 

Pada tahap ini, dilakukan analisis data dengan mengumpulkan hasil kusioner yang telah disebarkan dan 

berbagai data referensi untuk penyusunan laporan penelitian. Terbagi menjadi dua yaitu data primer  data yang 

diperoleh langsung dari responden di RSUD Prof DR. H. M Chatib Quzwain melalui kusioner yang dibagikan 

dan dilakukan penyusunan data responden berdasarkan nama, umur, jenis kelamin, pekerjaan, domisili presepsi 
kinerja serta harapan pengguna kualitas website. Data sekunder data yang diperlukan sebagai pendukung data 

primer, data yang diambil berasal dari buku, makalah, jurnal, data-data penelitian terdahulu.  

6. Pembuatan Laporan 

Pada tahap ini dilakukan pembuatan laporan yang disusun berdasarkan hasil dari penelitian yang telah 

digunakan sehingga menjadi laporan penelitian yang dapat memberikan gambaran utuh tentang penelitian yang 

sedang dilakukan. 

2.2  Teknik Pengambilan Sampel 

 Populasi dalam penelitian ini akan dihitung dengan melihat data pengunjung yang dilihat dari website RSUD 

Prof DR. H. M Chatib Quzwain sebesar 2.147 pertahun. Sampel yang digunakan pada penelitian ini yaitu 

masyarakat kabupaten sarolangun selaku pengguna website RSUD Prof DR. H. M Chatib Quzwain. Adapun 

penelitian ini menggunakan rumus slovin untuk penentuan sampel, rumus slovin seperti pada rumus persamaan 

berikut ini:  

 
Gambar 2.2 Rumus Slovin [8] 

Keterangan: 

n = Jumlah sampel/jumlah responden 

N = Jumlah Populasi  
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e = Persentase kelongaran ketelitian tingkat kesalahan pengambilan sampel maksimum yang masih dapat 

ditoleransi. Dalam penelitian ini batas kesalahan yang digunakan yaitu 5% maka diperoleh perhitungan sebagai 

berikut: 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁(𝑒)2
 

𝑛 =
2147

1 + 2147(0,0025)
 

 

𝑛 =
2147

1 + 5.3675
 

 

𝑛 =
2147

6.3675
 

 

n = 337.18 dibulatkan menjadi 338 

Jadi, jumlah sampel yang digunakan adalah sebanyak 338 responden.  

2.3 Alat Bantu (Tools) Penelitian 

1. Perangkat Keras (Hardware) 

a. Laptop acer aspire Es 15 

b. Amd Dual-core processor E1-7010 (1.5 GHz) 

c. 1000 GB HDD 

2. Perangkat Lunak (Software): 

a. System operasi windows 10 Pro 64-bit 

b. Microsoft word 2010 

c. Microsoft Excel 2010 

d. Mendeley 

e. SPSS 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Diskrpsi Data 

Tabel 3.1  Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 
Pada tabel diatas menunjukan bahwa jumlah  responden laki-laki lebih mendominasi dibandingkan 

responden perempuan. 

Tabel 3.2 Responden Berdasarkan Umur 

 

Pada tabel diatas menunjukkan bahwa pengguna website RSUD Prof. DR. H.M. Chatib Quwain paling 

banyak berumur 21-30 tahun disusul pada kalangan umur 31- 40 tahun selain itu jarang ditemukan pengguna 

website RSUD Prof. DR. H.M. Chatib Quwain yang berumur diatas 40 tahun. 

Tabel 3.3  Responden Berdasarkan Pekerjaan 
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Pada tabel diatas menunjukkan bahwa pengguna website RSUD Prof. DR. H.M. Chatib Quwain rata-rata 

adalah dari kalangan pelajar/mahasiswa dibandingkan dengan pekerja lainnya. 

3.2 Uji Validitas  

Tabel 3.4 Nilai R Dari 320-340 

 

Uji ini dilakukan dengan cara membandingkan angka r hitung dan r tabel. Jika r hitung lebih besar dari r 

tabel maka item tersebut dikatakan valid dan sebaliknya jika r hitung lebih kecil dari r tabel maka item dikatakan 

tidak valid [9].Dimana (df = n - 2) dengan sig 5% jika r tabel < r hitung maka valid  n = jumlah responden. Maka 

begitu (df = 338 – 2) menjadi (df = 336). Dengan sig 5% didapatkan angka r tabel yaitu 0,106699.  

3.2.1 Hasil Uji Validitas  

Tabel 3.4 Rangkuman Uji Validitas Usability Quality (X1) 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui angka r hitung hasil uji validitas usability Quality (X1) untuk 

(X1.1) adalah sebesar 0,612, (X1.2) sebesar 0,736, (X1.3) sebesar 0,543 dinyatakan valid. 

Tabel 3.5 Rangkuman Uji Validitas Information Quality (X2)  
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Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui angka r hitung hasil uji validitas information quality (X2) untuk 

(X2.1) adalah sebesar 0,565 , (X2.2) sebesar 0,778 , (X2.3) sebesar 0,570 dinyatakan valid. 

 

 

Tabel 3.6 Rangkuman Uji Validitas Service Interaction Quality (X3) 

      

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui angka r hitung hasil uji validitas service interaction quality (X3) 

untuk (X3.1) adalah sebesar 0,653, (X3.2) sebesar 0,794, (X3.3) sebesar 0,638 dinyatakan valid. 

Tabel 3.7  Rangkuman Uji Validitas User Satisfaction (Y) 

       
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui angka r hitung hasil uji validitas user satisfaction (Y) untuk (Y1) 

adalah sebesar 0,688, (Y2) sebesar 0,793, (Y3) sebesar 0,645 dinyatakan valid. 

3.3 Uji Regresi Linear Berganda 

Tabel 3.8  Output Refression Coefficients 

 

Output ini menjelaskan tentang uji t yaitu uji secara parsial, sedangkan signifikansi mengukur tingkat 

signifikansi dari uji t, ukurannya jika signifikansi < 0,05 maka ada pengaruh secara parsial antara variabel 

independen terhadap variabel dependen.  
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3.4 Uji Koefisien Regresi Secara Parsial (Uji T) 

Tabel 5.12 Nilai T 

 

Uji T digunakan untuk menguji pengaruh variabel independent secara parsial terhadap variabel dependent. 

Untuk menguji regresi secara parsial maka diperlukan nilai dari T tabel, adapun ketentuan dalam mencari T tabel 

yaitu T tabel = t (a/2 : n – k – 1) (k adalah jumlah variabel independent), sehingga didapatkan t (0,05/2 : 338 – 3 

– 1) = (0,025 : 344) = 1,967 

1. Dapat diketahui untuk pengaruh X1 terhadap Y adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan t hitung 4,636 > t tabel 

1,967 jadi H1 atau hipotesis pertama diterima, kesimpulannya yaitu terdapat pengaruh positif variabel X1 

terhadap Y. 

2. Dapat diketahui untuk pengaruh X2 terhadap Y adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan t hitung 

5,547 > t tabel 1,967 jadi H2 atau hipotesis pertama diterima, kesimpulannya yaitu 

terdapat pengaruh positif variabel X2 terhadap Y 

3. Dapat diketahui untuk pengaruh X3 terhadap Y adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan t hitung 

4,389>  t tabel 1,967jadi H3 atau hipotesis pertama diterima, kesimpulannya yaitu 

terdapat pengaruh positif variabel X3 terhadap Y. 

3.5 Uji Koefisien Regresi Secara Bersama (Uji F). 

Tabel 5.12 Nilai T 

 

Uji F digunakan untuk menguji pengaruh variabel independen secara bersama terhadap variabel dependen 

[10] Dapat diketahui bahwa F hitung (64,373) > F tabel (2,631) maka Hipotesis diterima. Jadi kesimpulannya 

yaitu Variabel Usability, Information Quality, dan Service Interaction Quality, secara signifikan berpengaruh 

positif terhadap User Satisfaction. 
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4. KESIMPULAN 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa puas pengguna Website RSUD Prof. DR. H.M. Chatib 
Quzwain. Penelitian ini juga bertujuan untuk mengetahui hasil analisa kepuasan pengguna Website RSUD Prof. 

DR. H.M. Chatib Quzwain dengan menggunakan metode Webqual 4.0 dengan 4 variabel yaitu  Usability 

Quality, Information Quality, Service Interaction Quality, User Satisfaction. Dengan cara menyebarkan 

kuesioner/angket yang mana telah terkumpul sebanyak 338 respoden sebagai sempel dalam penelitian. 

Kemudian hasil kuesioner tersebut diolah menggunakan metode software SPSS. Dilihat dari penelitian uji T yang 

lebih dominan terhadap kepuasan pengguna website RSUD Prof  Dr. H.M Catib Quzwain Sarolangun adalah 

variabel information quality (X2) (5,547). Karena website ini memberikan informasi yang akurat untuk 

pengunjung, mudah dimengerti dan sesuai format pelayanan, secara keseluruhan kepuasan pengguna website 

cukup baik dari analisa variabel – variabel penelitian karena semua variabel yang berpengaruh terhadap persepsi 

pengguna. Dapat diketahui untuk pengaruh Usability Quality (X1) terhadap User Satisfaction (Y) adalah dengan 

nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05 dan t hitung 4,636 > t tabel 1,967 jadi H1 atau hipotesis pertama diterima. 

Dapat di ketahui untuk pengaruh Information Quality (X2) terhadap User Satisfaction (Y) adalah sebesar 0,000 
< 0,05 dan t hitung 5,547 > t tabel 1,967 jadi H2 atau hipotesis kedua diterima. Dapat di ketahui untuk pengaruh 

Service Interaction Quality (X3) terhadap User Satisfaction (Y) sebesar 0,000 < 0,05 dan t hitung 4,389 > t tabel 

1,967 jadi H3 atau hipotesis ketiga diterima.  
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