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This research aims to analyze the website quality of the Airport
Authority Region Il Office by applying the WebQual method. This
method evaluates website quality based on three main aspects:
usability, information quality, and service interaction. Data were
obtained through a survey to website users and analyzed using
validity, reliability, and t-test and F-test. The results showed that
the usability and information quality dimensions had a significant
effect on user satisfaction, while the service interaction dimension
had no significant effect. These findings provide important
implications for website management in an effort to increase user
satisfaction through improvements in usability and information
quality.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas website Kantor
Otoritas Bandar Udara Wilayah Ill dengan menerapkan metode
WebQual. Metode ini mengevaluasi kualitas website berdasarkan
tiga aspek utama: usability (kegunaan), information quality
(kualitas informasi), dan service interaction (kualitas interaksi
layanan). Data diperoleh melalui survei kepada pengguna website
dan dianalisis menggunakan uji validitas, reliabilitas, serta uji t dan
uji F. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi usability dan
information quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengguna, sementara dimensi service interaction tidak memiliki
pengaruh yang signifikan. Temuan ini memberikan implikasi
penting bagi pengelolaan website dalam upaya meningkatkan
kepuasan pengguna melalui perbaikan pada aspek kegunaan dan
kualitas informasi.

PENDAHULUAN

Dalam era globalisasi dan digitalisasi, teknologi
sangat

informasi  berkembang dengan

diakses dengan mudah oleh publik kapan saja dan di
mana saja. Oleh karena itu, kualitas sebuah website

pesat, menjadi sangat penting untuk memastikan informasi

memudahkan berbagai kegiatan, termasuk pelayanan
publik. Website merupakan salah satu jenis teknologi
informasi yang dirancang untuk memfasilitasi akses
informasi yang cepat dan efisien (Suwandi et al.
2023). Melalui website, berbagai informasi dapat

yang disampaikan akurat dan dapat diandalkan.
Website pada Kantor Otoritas Bandar Udara
Wilayah 11l (OTBAN Ill) digunakan untuk memberikan
informasi terkait otoritas bandar udara dan layanan
yang disediakan oleh kantor tersebut serta dapat
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diakses pada website https://otban3.dephub.go.id/
melalui berbagai perangkat yang terhubung dengan
internet. Website ini menyediakan berbagai fitur
seperti profil kantor, regulasi, layanan publik,
informasi publik, dan pengumuman terbaru. Fitur-fitur
ini dirancang untuk memudahkan pengguna dalam
mengakses informasi yang relevan dan penting.
Namun, terdapat beberapa masalah yang dapat
mempengaruhi kualitas dan efektivitas website ini.

Beberapa kendala yang dihadapi oleh website
OTBAN Il meliputi konten yang tidak terbarui, dengan
berita terakhir diposting pada November 2021, serta
kurangnya informasi terkini tentang program dan
kegiatan kantor. Desain dan tata letak website juga
kurang optimal, dengan menu yang sederhana dan
tidak terorganisir dengan baik. Selain itu, beberapa
fitur pencarian tidak memberikan umpan balik yang
memadai, dan tampilan website kurang responsif di
berbagai perangkat. Hal ini menunjukkan bahwa
diperlukan perbaikan dan pengembangan lebih lanjut.

Masalah-masalah tersebut menunjukkan adanya
kebutuhan untuk melakukan evaluasi menyeluruh
yang akan membantu mengidentifikasi area yang
perlu ditingkatkan agar website lebih user-friendly dan
informatif. Analisis ini penting untuk memastikan
bahwa website mampu memenuhi kebutuhan
informasi dan layanan pengguna dengan lebih baik
(Rifqi, Zami, and Utami 2024).

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi
kualitas website Kantor Otoritas Bandar Udara
Wilayah 1l dan memberikan rekomendasi perbaikan
yang diperlukan. Dengan memahami kekuatan dan
kelemahan yang ada, diharapkan website ini mampu
menyediakan layanan yang lebih baik dan memenubhi
ekspektasi pengguna di masa depan. Temuan dari
penelitian ini akan memberikan petunjuk yang jelas
untuk meningkatkan kualitas website sesuai dengan
kebutuhan pengguna.

TINJAUAN PUSTAKA

1. Website
Sebuah situs web terdiri dari berbagai halaman
yang berisi data digital, seperti teks, gambar,
animasi, suara, dan video, atau kombinasi dari
semua elemen tersebut (Rachmat et al. 2025).
Halaman-halaman ini dapat diakses oleh siapapun
di seluruh dunia melalui internet. Dapat
disimpulkan bahwa distribusi informasi melalui
situs web berlangsung dengan cepat, mencakup
wilayah yang luas, dan dapat diakses kapanpun
dan dimanapun. Hal ini menjadikan situs web
sebagai alat yang efisien untuk menyebarkan
informasi.

2. Sistem Informasi
Sistem informasi adalah rangkaian proses untuk
mengumpulkan, mengolah, menganalisis, dan
menyebarkan informasi dengan tujuan tertentu. Ini
merupakan sistem dalam organisasi yang
memenuhi  kebutuhan pemrosesan transaksi

harian, mendukung  kegiatan  operasional,
manajerial, dan strategis, serta menyediakan
laporan penting bagi pihak luar yang relevan
(Rachmat et al. 2024).

Webqual

WebQual adalah metode yang dirancang untuk
menilai kualitas sebuah website, dengan fokus
pada bagaimana kualitas kegunaan, informasi,
dan interaksi layanan berkontribusi terhadap
kepuasan pengguna (Mustopa, Pratama, and
Nawawi 2024). Metode WebQual menilai kualitas
situs web dengan mengacu pada tiga dimensi
utama: kegunaan yang mencakup desain,
kemudahan penggunaan, dan navigasi, kualitas
informasi berkaitan dengan kesesuaian, akurasi,
dan relevansi, serta kualitas interaksi layanan
yang meliputi antara lain pengalaman pengguna,
kepercayaan, keamanan, dan komunikasi.
Usability Quality

Usability berkaitan dengan desain situs web,
mencakup tampilan, kemudahan penggunaan,
navigasi, dan pengalaman pengguna. Kualitas
informasi meliputi akurasi, keandalan, keterkinian,
relevansi, dan cara penyajian yang jelas (Alifia et
al. 2021).

Information Quality

Kualitas informasi dapat diukur berdasarkan
seberapa baik informasi yang disajikan di situs
web memenuhi kebutuhan pengguna, tingkat
kepercayaannya, dan akurasinya (Arijaya and
Sitokdana 2021).

Service Interaction Quality

Kualitas interaksi berhubungan dengan tingkat
layanan yang dirasakan saat pengguna
mengakses situs web. Ini tercermin dalam
kepercayaan yang terbentuk serta empati yang
dirasakan selama pengalaman tersebut
(Rahmawati and Utomo 2025).

User Satisfaction/Overall

User Satisfaction/Overall dalam WebQual menilai
tingkat kepuasan pengguna terhadap situs web
secara keseluruhan. Aspek ini mencakup penilaian
mengenai kemampuan situs dalam memenuhi
kebutuhan dan harapan pengguna, serta seberapa
mudah dan efektif situs tersebut digunakan.
Dimensi ini sangat penting karena memberikan
gambaran tentang kepuasan pengguna, yang
dapat digunakan untuk meningkatkan kualitas
situs web (Siddigi and Fernandy 2021).

Penelitian Terdahulu

Penelitian yang dilakukan oleh Lisa Amelia
berjudul "Analisis Kualitas Layanan Website BPJS
Kesehatan Menggunakan Metode Webqual 4.0"
mengidentifikasi masalah dalam kualitas layanan
situs web BPJS Kesehatan. Meskipun situs ini
krusial untuk memberikan informasi kepada
masyarakat, terdapat keluhan dari pengguna
mengenai kualitasnya. Tujuan dari penelitian ini
adalah untuk menilai pengaruh kualitas kegunaan,
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kualitas informasi, dan kualitas interaksi layanan
terhadap kepuasan pengguna. Metode yang
digunakan adalah pendekatan deskriptif kuantitatif,
dengan kuesioner yang disebarkan kepada 50
pengguna. Temuan penelitian  menunjukkan
bahwa kualitas kegunaan dan interaksi layanan
secara signifikan mempengaruhi  kepuasan
pengguna, sementara kualitas informasi tidak
memberikan dampak. Peneliti menyarankan
perbaikan dalam layanan situs web untuk lebih
memenuhi ekspektasi pengguna (Amelia 2020).

b) Penelitian yang dilakukan oleh Ade Irmayanti
dengan judul “"Analisis Kualitas Website
Kabupaten Lamandau Menggunakan Webqual
4.0" mengungkapkan masalah mengenai kualitas
situs web pemerintah Kabupaten Lamandau
sebagai sumber informasi untuk masyarakat.
Tujuan dari studi ini adalah untuk menganalisis
kualitas situs berdasarkan pandangan pengguna
dengan menggunakan metode Webqual 4.0, yang
mencakup dimensi kegunaan, kualitas informasi,
dan kualitas interaksi layanan. Metode yang
diterapkan adalah survei dengan kuesioner yang
disebarkan  kepada  masyarakat.  Temuan
penelitian menunjukkan bahwa situs web dinilai
baik dalam dimensi kegunaan dan Kkualitas
informasi, namun kualitas interaksi layanan dinilai
cukup, yang menunjukkan perlunya perbaikan
pada aspek interaksi layanan (Ade Irmayanti,
Rahmat Hidayat 2021).

METODOLOGI PENELITIAN
Tahapan Penelitian

Alur Penelitian ini merupakan tahapan dari
awal hingga akhir penelitian ditunjukkan pada gambar
1 berikut ini :

Identifikasi Pengelolaan Data
Masalah Metode WebQual
) U — e

—
P Hasil Pengelolaan
Data dan Analisis
Studi Literatur Dat
Data
p—
) S
——
——
Menyusun Pembuat
Variabel Penelitian RN
Laporan
S
———
 EEEEE—
Pengumpulan
S Kesimpulan dan
Data
Saran
e

Gambar 1. Alur Penelitian
Sumber : Hasil olah data

Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif
untuk mengevaluasi kualitas website Kantor Otoritas
Bandar Udara Wilayah Il (OTBAN Ill) dengan
menerapkan metode WebQual. Metode WebQual
dipilih karena mampu mengukur kualitas website
berdasarkan tiga aspek utama: usability (kegunaan),
information quality (kualitas informasi), dan service
interaction (kualitas interaksi layanan).

Pengumpulan Data
Teknik Pengambilan Sampel

Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan
sampel probabilitas (probability sampling) dengan
menggunakan simple random sampling. Pengambilan
sampel probabilitas adalah strategi yang menjamin
bahwa setiap anggota populasi mempunyai
probabilitas yang sama untuk dipilih menjadi sampel.

Tempat Penelitian
Lokasi penelitian dilaksanakan di Kantor Otoritas
Bandar Udara Wilayah Il (OTBAN IlI).

Populasi dan Sampel

Populasi yang diterapkan dalam penelitian ini
adalah pengguna website OTBAN Il yaitu
mahasiswa/i magang di Kantor Otoritas Bandar Udara
Wilayah lll, Airnav dan Angkasa Pura |. Penelitian ini
menggunakan sampel sebanyak 92 responden yang
terdiri dari mahasiswa magang dari Kantor Otoritas
Bandar Udara Wilayah IlIl, Airnav, dan Angkasa Pura
l.

Indikator Pengujian

Penilaian kualitas ini menggunakan data primer
melalui penyebaran kuesioner untuk mengevaluasi
kualitas situs web. Tiga faktor digunakan oleh
pemodelan WebQual untuk mengevaluasi kualitas
situs web. Penggunaan teknik statistik untuk
menganalisis data numerik dalam penelitian ini
menjadikannya sebagai metode kuantitatif. Kriteria
untuk website yang didasarkan pada desain yang
efektif meliputi Site Design, Site Functionality, dan
Customer Value [13]. Berikut merupakan variabel
yang digunakan untuk analisis kualitas website dan
pertanyaan-pertanyaan yang terdapat dalam setiap
variabel.
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Tabel 1. Instrumen Penelitian

No Variabel Instrumen Penelitian

1 Usability Quality 1. Website ini mudah dioperasikan

2. Tampilan website ini menarik dan konsisten

3. Website ini menyediakan fitur yang berguna bagi pengguna

4. Informasi pada website disajikan dengan jelas dan terstruktur

5. Desain website sesuai dengan website informasi

5

Information Quality 1. Informasi yang disediakan pada website ini akurat

2. Informasi yang disediakan pada website dapat dipercaya

3. Website ini menyediakan informasi yang relevan bagi pengguna

4. Website ini menyediakan informasi terkini dan up-to-date

5. Informasi pada website ini disajikan dengan detail

3. Service Interaction 1. Website ini memiliki reputasi yang baik
Quality

2. Website ini memberikan informasi kontak yang jelas untuk
menghubungi pihak Kantor Otoritas Bandar Udara Wilayah ITI

3. Website ini menyediakan alur dan panduan yang membantu
pengguna dalam melakukan pelayanan

4. Proses pengajuan layanan melalui website ini cepat dan efisien

5. Layanan pengaduan yang ditawarkan pada website ini sesuai
dengan kebutuhan pengguna

4 Overall Quality 1. Kecepatan dan responsivitas website ini memenuhi harapan
pengguna

2. Website ini memberikan pengalaman positif bagi pengguna

3. Secara keseluruhan, pengguna puas dengan kualitas website ini

4. Website ini efektif dan efisien dalam penggunaannya

5. Secara keseluruhan, website ini memenuhi kebutuhan pengguna

Kerangka Konseptual

Kerangka  konseptual adalah rangkaian
pemikiran yang menunjukkan hubungan antar konsep
serta mengarah pada asumsi terkait variabel-variabel
yang akan dianalisis. Kerangka konseptual penelitian
ini, yang berfokus pada hubungan antara kualitas
pengguna, kualitas informasi, dan kualitas interaksi
dengan kepuasan pengguna terhadap situs web
Kantor Otoritas Bandara Wilayah Ill, dikembangkan
dengan merujuk pada teori dari penelitian
sebelumnya. Diagram berikut menggambarkan
kerangka konseptual yang akan digunakan dalam
penelitian ini.

(x1)

User Satisfaction

(Y)

Information Quality
(x2)

Interaction Quality
(X3)

Gambar 2. Kerangka Konseptual
Sumber : Hasil olah data

Berdasarkan kerangka konseptual yang digambarkan

di atas, hipotesis penelitian dapat dinyatakan sebagai

berikut.

1. H1: Variabel (X1) memiliki pengaruh signifikan
terhadap variabel (Y) kepuasan pengguna.

2. H2: Variabel (X2) memiliki pengaruh signifikan
terhadap variabel (Y) kepuasan pengguna.

3.  H3: Variabel (X3) memiliki pengaruh signifikan
terhadap variabel (Y) kepuasan pengguna.

H4 : Secara keseluruhan, variabel-variabel
bebas, yaitu usability quality, information quality, dan
service interaction quality, berpengaruh signifikan
terhadap variabel kepuasan pengguna (Y)

HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji Validitas

Uji validitas adalah proses yang menentukan
apakah suatu alat ukur dapat dianggap sah dalam hal
kemampuannya untuk mengukur kegunaan, kualitas
informasi, kualitas interaksi, dan kepuasan pengguna
[6]. Dalam penelitian ini, uji validitas dilakukan dengan
menggunakan perangkat lunak SPSS versi 29.
Standar validitas berikut dievaluasi:
a. Jika r hitung < r tabel, maka dianggap tidak valid.
b. Jika r hitung > r tabel, maka dianggap valid.

Tabel 2. Nilai r hitung hasil uji validitas

Variabel r Hitung 1 Tabel Keterangan
Usability Quality 0.536 0.202 Valid
0.770 0.202 Valid
0,626 0202 Valid
0.714 0202 Valid
0,649 0202 Valid
Information Quality 0839 0202 Valid
0,752 0.202 Valid
0,861 0202 Valid

0.170 0.202 Tidak Valid
0,730 0202 Valid
Service Interaction 0.669 0.202 Valid

Quality

0782 0202 Valid
0,920 0.202 Valid
0817 0202 Valid
0.851 0202 Valid
Overall Quality 0455 0202 Valid
0813 0202 Valid
0,844 0202 Valid
0.899 0202 Valid
0817 0202 Valid

Tabel uji validitas menunjukkan bahwa hampir
semua item dalam variabel kegunaan, informasi,
interaksi, dan kualitas keseluruhan dianggap valid,
karena nilai r yang diestimasikan melebihi nilai tabel r
sebesar 0,202. Karena salah satu item variabel
kualitas informasi memiliki nilai r terhitung sebesar
0,170, di bawah ambang batas tabel r, maka item
tersebut dianggap tidak valid. Hal ini menunjukkan
bahwa sebagian besar item penelitian merupakan
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instrumen yang andal untuk mengukur variabel yang
dianalisis.

Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas adalah langkah yang dilakukan
untuk mengevaluasi sejauh mana suatu instrumen
penelitian dapat diandalkan atau menunjukkan
konsistensi. Jika instrumen kuesioner tidak reliabel,
maka hasilnya tidak akan stabil atau konsisten,
sehingga tidak dapat diandalkan. Untuk menilai
reliabilitas, digunakan kriteria bahwa jika nilai
Cronbach's Alpha sama dengan atau lebih dari 0,60,
maka instrumen tersebut dianggap reliabel [6].
a. Jika nilai Cronbach's Alpha > 0,60 maka
pertanyaan dianggap reliabel
b. Jika nilai Cronbach's Alpha < 0,60 maka
pertanyaan dianggap tidak reliabel
Berikut ini adalah hasil uji reliabilitas yang diperoleh
dari evaluasi yang dilakukan terhadap masing-masing
variabel:

Tabel 3. Uji Reliabilitas

Nilai Cronbach's Alpha

No Variabel Keterangan

Usability Quality 0,683 > 0,60 Reliabel

Information Quality 0,742 > 0,60 Reliabel

wilbN |-

Service Interaction
Quality

0,858 > 0,60 Reliabel

4. Overall Quality 0,838 > 0,60 Reliabel

Hasil Uji Reliabilitas ditunjukkan pada Tabel 3,
yang menilai kestabilan atau konsistensi jawaban
responden terhadap pertanyaan atau pernyataan
pada kuesioner, terutama dalam hal pengambilan
atau modifikasi jawaban. Instrumen ini reliabel,
menurut semua uji validitas yang dilakukan pada
variabel kepuasan pengguna.

Uji tdan Uji F
Uji-t menilai dampak variabel independen
terhadap variabel dependen secara individual,

sedangkan uji-F mengevaluasi pengaruh kolektif
variabel independen. Ketika membuat keputusan
dalam uji-t, seseorang harus mempertimbangkan
apakah variabel independen memengaruhi variabel
dependen secara parsial jika nilai t yang dihitung lebih
besar dari nilai tabel t dan ambang signifikansi kurang
dari 0,05 [15].

Variabel independen tidak memiliki efek parsial
pada variabel dependen jika nilai t yang diestimasi
kurang dari nilai tabel t dan ambang signifikansi lebih
tinggi dari 0,05. Kerangka pengambilan keputusan uiji-
F didasarkan pada  Variabel independen
memengaruhi variabel dependen secara simultan jika
nilai F yang dihitung lebih besar dari nilai tabel F dan
ambang signifikansi kurang dari 0,05. Dalam hal
ambang signifikansi lebih dari 0,05 dan nilai F yang
diestimasi kurang dari nilai tabel F, tidak ada
pengaruh bersamaan dari variabel independen
terhadap variabel dependen. Tingkat signifikansi 0,05

diterapkan pada nilai t tabel sebesar 1,991 dan nilai F
tabel sebesar 2,70 dalam penelitian ini. Berikut ini
adalah simpulannya:

Tabel 4. Hasil Uji Hipotesis

No Hipotesis t hitung t tabel

H1 (X1 terhadap Y) 0.501 >0.05 0.675>1,991

H2 (X2 terhadap Y) 0.479 > 0.05 0.711 > 1,991

L E e

H4 (X3 terhadap Y) -0.001 <0.05 10.032>1,991

Dari tabel terdapat empat hipotesis. Diketahui
bahwa nilai signifikansi untuk pengaruh Usability
Quality terhadap User Satisfaction adalah 0,501, yang
lebih besar dari 0,05, dan nilai t hitung 0,675 juga
lebih besar dari 1,991. Dengan demikian, H1 diterima,
yang menunjukkan adanya pengaruh Usability Quality
terhadap User Satisfaction. Untuk pengaruh
Information Quality terhadap User Satisfaction, nilai
signifikansi adalah 0,479, yang lebih besar dari 0,05,
dan nilai t hitung 0,711 lebih besar dari 1,991,
sehingga H2 diterima, yang berarti ada pengaruh
Information Quality terhadap User Satisfaction.
Namun, untuk pengaruh Service Interaction Quality
terhadap User Satisfaction, nilai signifikansi adalah -
0,001, yang kurang dari 0,05, dan nilai t hitung 10,032
lebih besar dari 1,991, sehingga H3 ditolak,
menunjukkan tidak ada pengaruh Service Interaction
Quality terhadap User Satisfaction. Berdasarkan
output tabel ANOVA, nilai signifikansi untuk pengaruh
Usability Quality, Information Quality, dan Service
Interaction Quality secara simultan terhadap User
Satisfaction adalah -0,001, yang kurang dari 0,05,
dan nilai F hitung 51,341 lebih besar dari 2,70. Oleh
karena itu, H1 dan H2 diterima, yang menunjukkan
ada pengaruh simultan dari Usability Quality,
Information Quality, dan Service Interaction Quality
terhadap User Satisfaction.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan dari penelitian ini mengindikasikan
bahwa kualitas kegunaan dan informasi berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pengguna,
sementara kualitas interaksi tidak menunjukkan
pengaruh yang signifikan. Website OTBAN Il sudah
cukup baik dalam memenuhi kebutuhan pengguna,
namun masih ada ruang untuk peningkatan, terutama
pada aspek kegunaan dan kualitas informasi. Hasil
penelitian ini memberikan rekomendasi penting bagi
pengelola website untuk fokus pada perbaikan di
kedua dimensi tersebut guna meningkatkan kepuasan
pengguna.

Rekomendasi untuk meningkatkan situs web
Kantor Otoritas Bandar Udara Wilayah Ill mencakup
pentingnya melakukan pembaruan informasi secara
berkala agar tetap relevan dan akurat, termasuk
berita, program, dan regulasi terbaru. Selain itu, perlu
ada peningkatan dalam responsivitas dan kecepatan
pemuatan halaman, sehingga pengguna dapat
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mengakses situs dengan baik di berbagai perangkat,
yang akan berdampak positif pada pengalaman dan
kepuasan mereka. Desain situs juga harus diperbaiki
agar lebih menarik secara visual, dengan pemilihan
warna yang sesuai, tata letak yang teratur, dan
elemen grafis yang menarik perhatian.

UCAPAN TERIMA KASIH

Penulis mengucapkan terima kasih kepada semua
pihak yang telah memberikan dukungan dalam
menyelesaikan penelitian ini, sehingga penelitian ini
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penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi banyak
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