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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna terhadap
website resmi PTPNG6 (http://ptpn6.com/) yang menyediakan berbagai informasi
dan layanan kepada pengguna. Namun, hingga saat ini, belum pernah dilakukan
evaluasi formal terhadap kualitas dan kinerja website tersebut. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna terhadap website
PTPN6 dengan menggunakan metode WebQual 4.0, yang mencakup tiga
indikator utama: kualitas informasi (/Information Quality), kualitas interaksi layanan
(Service Interaction Quality), dan kualitas penggunaan (Usability). Pengumpulan
data dilakukan melalui kuesioner online menggunakan Google Form, Responden
yang berstatus mahasiswa/i mendominasi dengan jumlah 112 orang atau 33,6%,
diikuti oleh pegawai PTPN sebanyak 44 responden atau 13,2%, pegawai negeri
sebanyak 15 responden atau 4,5%, dan kategori pekerjaan lainnya sebanyak 162
responden atau 48,6%. yang menjawab 20 pertanyaan terkait pengalaman mereka
menggunakan website PTPN6. Data yang terkumpul dianalisis menggunakan
perangkat lunak SmartPLS untuk memahami hubungan antar variabel dalam
model struktural. Hasil analisis menunjukkan bahwa ketiga indikator berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengguna secara keseluruhan. Website PTPNG
memiliki kelebihan dalam struktur menu yang lengkap dan penyajian informasi
yang relevan dengan kegiatan serta tata kelola perusahaan. Namun, terdapat
beberapa kekurangan, seperti kurangnya evaluasi berkala terhadap kualitas dan
kinerja website, belum adanya mekanisme umpan balik dari pengguna, serta
potensi peningkatan dalam aspek interaksi layanan dan kemudahan navigasi.
Berdasarkan temuan tersebut, direkomendasikan agar pengelola website PTPN6
melakukan evaluasi rutin terhadap kualitas website menggunakan metode seperti
WebQual 4.0. Selain itu, implementasi fitur umpan balik pengguna dapat
membantu mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki. Peningkatan aspek
usability dan interaksi layanan juga disarankan untuk meningkatkan kepuasan
pengguna secara keseluruhan.
Kata kunci: PTPN6, Kepuasan, Website, Webqual 4.0, Responden, SmartPLS
Web

ABSTRACT
This study aims to analyze user satisfaction with the official PTPN6 website
(http://ptpn6.com/), which provides various information and services to its users.
Despite its comprehensive offerings, no formal evaluation has been conducted to
assess the website's quality and performance. To address this gap, the research
employs the WebQual 4.0 method, focusing on three primary indicators:
Information Quality, Service Interaction Quality, and Usability. Data were collected
through an online questionnaire distributed via Google Forms, garnering
responses from 333 patrticipants. The respondent demographics included 112
university students (33.6%), 44 PTPN employees (13.2%), 15 civil servants (4.5%),
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and 162 individuals from other occupational backgrounds (48.6%). Participants
answered 20 questions pertaining to their experiences using the PTPN6 website.
The collected data were analyzed using SmartPLS software to understand the
relationships among the variables within the structural model. The analysis
revealed that all three indicators significantly influence overall user satisfaction.
The website's strengths lie in its comprehensive menu structure and the provision
of relevant information aligned with the company's operations and governance.
However, the study identified several areas for improvement, including the lack of
regular evaluations of website quality and performance, absence of user feedback
mechanisms, and potential enhancements in service interaction and navigational
ease. Based on these findings, it is recommended that the PTPN6 website
management conduct regular assessments using methods like WebQual 4.0.
Implementing user feedback features can aid in identifying areas needing
improvement. Enhancing usability and service interaction aspects is also advised

to boost overall user satisfaction.

Keywords: PTPNG6, Satisfaction, Website, Webqual 4.0, Respondents, SmartPLS

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi yang
sangat cepat memberikan
perubahan  yang  signifikan di
berbagi bidang kehidupan.

Berkembangnya teknologi informasi
telah banyak melahirkan produk dan
jasa seperti aplikasi, website dan
sistem informasi berbasis web atau
online[1].

Penggunaan teknologi informasi
hampir digunakan seluruh bidang
usaha. Salah satunya PT
Perkebunan Nusantara Il (Persero)
dan anak perusahaannya, PTPN 1V,
menggunakan website untuk
memperkenalkan dan
mempromosikan produk serta
layanan perusahaan kepada publik.
Dengan hadirnya website yang
informatif dan responsif, pengguna
dapat dengan mudah mengakses
berbagai informasi terkait kegiatan
perusahaan, produk unggulan, serta
berita terbaru. Website merupakan
media penyampaian informasi yang

dapat diandalkan dalam
pengaksesan website, pengguna
hanya perlu menggunakan

smartphone atau pun perangkat
komputer dalam mengaksesnya[2].
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PT Perkebunan Nusantara |l
(Persero) atau biasa disingkat
menjadi PTPN Ill, adalah sebuah
badan usaha milik negara Indonesia
(BUMN) yang bergerak di bidang
perkebunan. PT Perkebunan
Nusantara IV atau biasa disingkat
menjadi PTPN 1V, adalah anak usaha
dari PTPN Il yang terutama bergerak
di bidang agroindustri kelapa sawit.
Untuk mendukung kegiatan
bisnisnya, hingga akhir tahun 2023,
perusahaan ini juga memiliki tujuh
kantor regional yang tersebar di
Sumatera dan Kalimantan. PTPN IV
terbagi menjadi 5 regional yang
tersebar di seluruh Indonesia, salah
satunya PTPN IV Regional IV yang
merupakan transformasi dari PTPN
VI yang berdomisili di Provinsi Jambi
dan Sumatera Barat[3].

Pada halaman website
http://ptpn6.com/  terdapat pada
website ini  telah menyediakan
berbagai menu, pihak pengelola
belum pernah mengadakan evaluasi
terhadap website, sehingga
pengelola website belum bisa
menentukan seberapa jauh situs
website tersebut dapat mencapai
sasarannya dan seberapa jauh
informasi pada website telah
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memberikan kepuasan terhadap
pengguna. Dengan demikian,
penting untuk melakukan
pengukuran  guna  menentukan

apakah kualitas website sudah
memenuhi kepuasan pengguna. Hal
ini dapat berdampak pada kualitas
website yang mungkin tidak sesuai
dengan harapan pengguna. Untuk
menganalisis  tingkat  kepuasan
pengguna, terdapat beberapa
metode yang bisa diterapkan, salah
satunya adalah Metode Servqual,
yang membandingkan persepsi
layanan yang diterima dengan
ekspektasi pengguna. Ada lima
atribut yang dianalisis dalam
Servqual. Metode ini mengukur lima
kesenjangan, namun fokus utama
adalah pada kesenjangan antara
persepsi dan harapan pengguna.[4].
Sedangkan pada Metode Delone and
Mclean terdapat kelebihan meliputi
komprehensif, memberikan
pandangan holistik, mendukung
pemahaman yang lebih dalam dan
mengidentifikasi kebutuhan
perbaikan. Namun, terdapat
kekurangan dalam hal kompleksitas,
subjektivitas, kebutuhan waktu [5].
Dalam Metode Usability Testing
memiliki kelebihan dalam
Pengumpulan data langsung dari
pengguna, memberikan wawasan
yang kuat tentang pengalaman
pengguna, Memungkinkan pengujian
berbagai aspek pengalaman
pengguna, seperti navigasi, tata letak
dan fungsionalitas, Tetapi
kekurangan dalam metode ini adalah
keterbatasan dalam jumlah
partisipan yang dapat diuji, yang
mungkin tidak mencerminkan
keragaman pengguna dan
diperlukannya keahlian khusus untuk
merancang, melaksanakan dan
menganalisis hasil tes usability
dengan benar[6]. Setelah itu pada
Metode Webqual 4.0 memiliki
kelebihan vyaitu dapat digunakan
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untuk menganalisis kualitas
beberapa website, baik website
internal (internal information system
dan lain-lain) maupun website
eksternal (website e-banking, jual
beli online dan lain-lain)[7]. Dari
banyaknya metode vyang ada,
metode webqual 4.0 merupakan
metode yang dipilih karena metode
ini memiliki keunggulan dalam
menganalisis website langsung dari
persepsi pengguna.

Mengacu pada permasalahan diatas,
dapat dilakukan evaluasi untuk
menentukan  faktor-faktor  yang
berpengaruh  untuk  menigkatkan
kualitas website tersebut dilihat dari
User Satisfaction (Kepuasan
Pengguna). Webqual 4.0 merupakan
suatu pengukuran untuk mengukur
kualitas dari sebuah  website
berdasaskan instrumen-instrumen
penelitian yang dapat dikategorikan
ke dalam empat variable vyaitu
Usability, Information Quality,
Service Interaction Quality, overall.
Semuanya merupakan pengukuran
User Satisfaction (kepuasan
pengguna) terhadap kualitas dari
website tersebut [8]. Berdasarkan
permasalahan diatas maka penulis
tertarik untuk melakukan penelitian
seperti yang dijelaskan pada judul
“Analisis Kepuasan Pengguna
Website Ptpn6 Menggunakan
Metode Webqual 4.0”

METODE PENELITIAN
2.1 Tahapan Penelitian

Untuk memberikan gambaran yang
lebih terperinci mengenai langkah-
langkah yang akan diambil dalam
penelitian ini, diperlukan suatu
rencana penelitian yang menjelaskan
prosedur-prosedur yang harus diikuti
untuk mengatasi hambatan yang
ada. Berikut adalah kerangka kerja
penelitian yang akan digunakan:
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Identifikasi Masalah

Studi literatur

Konseptual Model

Pengumpulan Data

Analisis Data

Pembuatan Laporan

Gambar 1. Tahapan Penelitian

Berdasarkan kerangka kerja
penelitian yang telah digambarkan 1.
Maka dapat diuraikan pembahasan
masing-masing tahap dalam
penelitian adalah sebagai berikut:
1. ldentifikasi Masalah
Pada tahap awal dalam
melakukan penelitian ini yaitu
penulis menentukan objek
penelitian yang akan diteliti

kemudian menetapkan
permasalahan yang akan
dianalisis pada objek penelitian.
Penentuan metode yang

digunakan untuk menganalisis
objek  tersebut juga akan
ditentukan pada tahapan ini.
Dalam penelitian ini, penulis
menentukan website
http://ptpn6.com/ Jambi sebagai
objek penelitian yang akan diteliti
dengan fokus penelitian pada
analisis  untuk  mendapatkan
gambaran  mengenai  tingkat
kepuasan pengguna website.
Metode yang akan digunakan
dalam penelitian ini adalah
metode Webqual 4.0 untuk
mengukur kualitas website
terhadap persepsi pengguna
berdasarkan tiga dimensi kualitas
website yang selanjutnya akan
dipakai sebagai Variabel Bebas.
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2. Studi Literatur

Pada tahap ini, penulis
menambah wawasan dan
pengetahuan guna mendalami
topik penelitian yang dibahas
dengan mempelajari sekaligus
memahami konsep teori yang
berhubungan dengan masalah
penelitian, dimana penulis banyak
melakukan penelitian dengan
sumber data yang didapatkan dari
Google Scholar, Jurnal, E-book,
Internet dan referensi lainnya.

. Konseptual Model

Pada tahapan ini, penulis
melakukan pengembangan model
atau instrumen yang akan
digunakan  untuk  membantu
penelitian. Dalam penelitian ini,
penulis menggunakan metode
Webqual 4.0 untuk memecahkan
masalah. Setelah itu penulis
menentukan hipotesis lalu
melakukan perancangan konstruk
berdasarkan metode Webqual
4.0, dimana dalam metode
tersebut terdapat 4 variabel yang
digunakan dalam membangun
konseptual model webqual yaitu
usability (kualitas kegunaan),
information  quality  (Kualitas
informasi), interaction quality
(Kualitas interaksi) dan user
satisfaction (Kepuasan
pengguna). Adapun Model
Konseptual yang akan dipakai
dalam penelitian ini sebagai
berikut:

Kualitas kengunaan
(Usability Quality)

Eualitas Informasi =
{Infarmation Quality)

Eepuasan Pengzuna

(User Satigfaction)

Kualitas Interaksi
{Intsrastion Qualit?)

Gambar 2. Konseptual Model [9]
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4. Pengumpulan Data
Pada penelitian ini pengumpulan
data yang digunakan berupa
kuesioner.  Kuesioner adalah
teknik pengumpulan data yang
efisien untuk memperoleh
sejumlah informasi dari responden
yang berisi sejumlah pertanyaan
atau pernyataan tentang laporan
pribadinya atau hal lain yang
diketahui untuk dijawabnya. Disini
penulis menyebarkan kuesioner
kepada responden pengguna
website PTPN6 Jambi, untuk
mengetahui bagaimana kualitas
website tersebut menurut sudut

pandang responden dengan
menggunakan media Google
Form.

5. Analisis Data

Pada tahap ini, dilakukan analisis
data dengan mengumpulkan hasil
dari  kuesioner yang telah
disebarkan serta menyusun data
responden. Kemudian data
tersebut akan diolah terlebih
dahulu dengan menggunakan
Microsoft Excel. Selanjutnya akan
dilakukan analisis pengolahan
data  dengan menggunakan
SmartPLS (Partial Least Square)
untuk melakukan perhitungan uji
yang terdiri dari uji validitas, uiji
reliabilitas dan uji hipotesis.

6. Penyusunan Laporan
Pada tahap ini dilakukan
pembuatan laporan yang disusun
berdasarkan hasil penelitian yang
telah dilakukan. Dimulai dari BAB
| yang berisi latar belakang,
rumusan masalah, batasan
masalah, tujuan dan manfaat
penelitian. BAB Il berisi landasan
teori yang berkaitan dengan
penelitian. BAB Il berisi kerangka
kerja penelitian dan alat bantu
penelitian. BAB IV berisi model
dan instrument penelitian. BAB V
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hasil analisi dan pembahasan.
BAB VI berisi kesimpulan serta
saran.

2.2 Populasi dan
Penelitian

“Populasi adalah objek yang menjadi
subjek penelitian atau orang yang
karakteristiknya hendak diteliti” [10].
“Populasi adalah seluruh kelompok
subjek atau objek yang menjadi
sasaran dalam suatu penelitian” [11].
Sementara “‘Sampel adalah
kelompok kecil yang dipilih dari
populasi yang lebih besar untuk
dianalisis atau diamati” [13]. “Sampel
mengacu pada subdivisi populasi
yang dipilih untuk tujuan observasi
atau penelitian® [12]. Penelitian
jumlah sample ditentukan dengan
menggunakan rumus Slovin dengan
formulasi yaitu:

N =1.978/(1+ [1.978(0,05)] *2)
=1.978/(1+1.978(0,0025))
=1.978/(1+4.945)

=1.978/5.945

= 332.71 dibulatkan menjadi 333

Sampel

Berdasrkan  rumus  perhitungan
diatas dapat diperoleh sampel
digunakan sebanyak 333 responden.

HASIL DAN PEMBAHASAN

“SEM merupakan metode analisis
multivariat yang dapat digunakan
untuk menggambarkan keterkaitan
hubungan linier secara simultan
antara variabel pengamatan dan
variabel yang tidak dapat diukur
secara langsung” [14]. “SEM adalah
sebuah teknik analisis statistik
multivariant yang memungkinkan
untuk pengujian hubungan yang
kompleks antar variabel yang akan
melibatkan model pengukuran serta
model struktural, dan menjadikannya
menjadi lebih efektif yaitu untuk
menganalisis  keterkaitan  antar
variabel” [15].
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Gambaran Objek Penelitian PT
Perkebunan Nusantara VI (PTPN VI)
Jambi adalah sebuah perusahaan
BUMN vyang berfokus pada sektor
perkebunan, khususnya dalam
bidang pengelolaan teh dan kelapa
sawit. Salah satu produk unggulan
mereka adalah Teh Kayu Aro, yang
dikenal dengan kualitasnya yang
sangat baik. Sebagai bagian dari
PTPN  Group, perusahaan ini
bertanggung jawab atas pengelolaan
serta produksi berbagai produk
perkebunan yang dipasarkan baik di
pasar domestik maupun
internasional.  PTPN VI juga
berupaya untuk memperluas
distribusi ritel Teh Kayu Aro ke

berbagai daerah di Indonesia,
sehingga dapat mendukung
perekonomian daerah Jambi.

Website PTPN6 Jambi merupakan
sebuah platform informasi yang
dikelola oleh PT Perkebunan
Nusantara VI. Situs ini dibuat untuk
memudahkan  pengguna  dalam
mengakses  berbagai  informasi
mengenai PTPN6 Jambi. Tujuan
utama dari situs ini adalah untuk
menyediakan layanan informasi bagi
mitra perusahaan maupun
masyarakat umum. Pada halaman
website http://ptpn6.com, pengguna
dapat menemukan berbagai menu,
seperti Beranda, Profil, Berita, Tata
Kelola, Unit Usaha, Info, Kontak,
PPID dan Pengumuman. Melalui
menu-menu tersebut, pengunjung
dapat mengakses informasi terkait
produk, program kemitraan, serta
promosi yang ditawarkan oleh
perusahaan.
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Gambar 3. Halaman Utama
Website PTPN6 Jambi

3.1 Karakteristik Responden

Penelitian terkait Analisis
Kepuasan Pengguna Website
PTPNG6 Menggunakan Metode
Webqual 4.0 ini, melibatkan
sejumlah responden dengan
karakteristik yang beragam.

Berdasarkan data yang diperoleh,
mayoritas responden dalam
penelitian  ini  adalah laki-laki
sebanyak 207 orang atau 62,2%,
sedangkan responden perempuan
berjumlah 126 orang atau 37,8%.
Dari segi usia, kelompok responden
terbanyak berada dalam rentang usia
20-30 tahun dengan jumlah 215
orang atau 64,6%, diikuti oleh
kelompok usia 3140 tahun
sebanyak 86 responden atau 25,8%,
serta responden berusia lebih dari 41
tahun sebanyak 32 orang atau 9,6%.
Selain itu, karakteristik responden
berdasarkan jenis pekerjaan juga
menunjukkan variasi yang cukup
signifikan. Responden yang
berstatus mahasiswa/i mendominasi
dengan jumlah 112 orang atau
33,6%, diikuti oleh pegawai PTPN
sebanyak 44 responden atau 13,2%,
pegawai negeri sebanyak 15
responden atau 4,5%, dan kategori
pekerjaan lainnya sebanyak 162
responden atau 48,6%. Dengan
komposisi responden yang beragam
ini, penelitian diharapkan dapat
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memberikan gambaran yang lebih
komprehensif  terkait kepuasan
pengguna terhadap website PTPNG.

3.2 Variabel

Variabel penelitian merupakan
elemen atau faktor yang diukur,
dikontrol, atau dimanipulasi dalam
sebuah penelitian untuk memahami
hubungan satu variabel dengan
variabel lainnya. Variabel penelitian
dibagi menjadi beberapa jenis,
seperti variabel independen (yang
mempengaruhi), variabel dependen
(yang dipengaruhi), variabel
moderator (yang memperkuat atau
melemahkan hubungan), dan
variabel (yang dijaga agar tetap
konstan) [16].

Tabel 1. Variabel Metode Webqual
4.0

Dimensi Definisi Sumber
Kualitas Meliputi kemudahan vanik dipelajari, kemodshan wonke dimengerti,  [17]
Kegunaan kemudahan uofuk ditelusur, kemndsban ushik mgumm menanpillan
(Usability bentuk visual yang meny
quality) pengalaman barv yang menyenangkan
Kualitas dari konten websize yaitu kepantasan informasi bagi twjuan  [17]

Informasi. pengguna, misalnya mengenai akurasi, format dan relevansi dari informasi
(Information yang disajikan. Dalam penelitian ini dimensi knalitas informasi memberikan
quality) pﬂmnh}on g baik kepada pengguna,

Kualitas Interaksi  Bentuke interaksi layanan yang dirasakan pengguna ketika terlibat seeara  [17]
(Interaction mendalam dengan website. Ketika scorang pengguna atau user terlibat
qualiny) langsung deng: ng sedang diakses jelos memberikan keterikatan

yang mendala nikasi 5-1..9 baik antara website dan pengguna.

Kepuasan Keadaan ems atu yang dirasakan pasca pembelion atau  [17]
Pengguna berinteraksi  dengan pen}cdm produk  dapat L!cmp'l Cemardlan,

(User ketidakpuasan, kejengkelan, kegembiraam dan kesenangan.

Sarisfaction)

3.3 Indikator

Indikator adalah variabel yang
dapat digunakan untuk mengevaluasi
kondisi atau untuk  mengukur
perubahan dari waktu ke waktu.
Berdasarkan variabel penelitian yang
telah di jabarkan, berikut adalah
indikator dari setiap variabel yang
digunakan dalam penelitian ini
dimana akan menghasilkan
pertanyaan atau pernyataan yang
akan digunakan dalam kuesioner
untuk diberikan kepada responden.
Berikut Tabel indikator dapat dilihat
pada tabel berikut.
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Tabel 2. Indikator Metode Webqual
4.0

NO Variabel Indikator, Referensi
1. Kualitss Ke Saya merasa mudah dalam mengoperasikan situs website PTN6  [59]
(Usability qualin)  Tambi (X1.1)

fo:é) Saya merasa Pengzunaan situs website PTPNG Jambi jelas dan
‘mudah untuk dipahami (X12)
Saya merasa website PTPNG Jambi mudah untuk digunakan
(X1.3;
(Sayz )m:ﬂsa website PTPNG Jambi memiliki tampilan yang
menarik (X1 4)
Fitur pencarian di website PTPNG Jambi membantu saya
‘menemukan informasi dengan mudah (X1.5)

2 KualitssInformpsi,  Apakah website PTPNG Jambi memberikan informasi yang akurat  [59]
(Unformation quality) (X2.1)

x2) Apakah website PTPNG Jambi menyediakan informasi yang
terbaru dan relevan (X2.2)
Apakah pengguna merasa mudah untuk memahami informasi
yang diberikan website PTPNG JTambi (X2 3)
‘Apakah website PTPN 6 menyajikan informasi dengan cara yang
sistematis dan mudah dipahami (X2.4)
Apakah website PTPN6 Jambi menyajikan informasi yang terbaru

dan terkini (X2.5)
3. Kalitas Interaks. Aga,.lgg;\webmgl"['PNﬁIambtmgmxgepgﬁgx)anghaﬂ:(xjl) [59]
(Interaction quality) ~ Apakah website PTPNG Jambi memberikan asa aman pada
X3) ‘pengguna saat mengakses (X3.2)

‘Apakah website PTPNG Jambi memberikan pengalaman interaksi
yang menyenangkan melalui fitur layanan yang tersedia (seperti
chat atau formulir kontak) (X3.3)

Fitur interaksi layanan di website PTPNG Jambi membantu saya
menyelesaikan masalah atau mendapatkan informasi yang
diperlukan (X3.4)

Apakeah website PTPNG Jambi memiliki berbagai pilihan saluran
untuk berinteraksi dengan pelanggan (misalnya chat, email
formulir kouak) C43.5)

4. KepuasanPengouna  Saya aya secara aat  [59]SS

(User Satisfuction) ~ menggunakan ueb:rre PTPNG Jambi (Y1)
Saya menyukai tampilan dari webstte PTPNG Jambi (Y2)
Saya merasa puas atas kualitas layanan dalam website PTPNG
Tambi(¥3)
Saya merasa informasi yang diberikan website PTPNG Jambi
sangat bermanfaat (Y4)
Webstte PTPNG Jambi memenuhi harapan saya dalam memberikan
informasi vang saya butuhkan (Y5)

3.4 Uji Data

Smartpls atau Smart Partial Least
Squares merupakan salah satu
software statistik yang fungsinya
sama dengan Lisrel dan AMOS yaitu
menguji hubungan antar variabel.
Pendekatan SmartPLS juga dinilai
efisien karena tidak mengandalkan
asumsi yang berbeda-beda. Jumlah
sampel yang dibutuhkan juga relatif
sedikit. Penggunaan  SmartPLS
sangat disarankan ketika jumlah
sampel terbatas atau model yang
akan dibangun rumit.

3.4.1 Uiji Validitas

Fokus dari evaluasi model
pengukuran adalah mengevaluasi
validitas dan  reliabilitas  dari
pengukuran konstruk atau indikator.
Pada model pengukuran di penelitian
ini, evaluasi model pengukuran
dilakukan dengan menggunakan
convergent validity dan discriminat
validity, nilai AVE (average variance
extracted) dan reliabilitas Cronbach’s
Alpha, composite reliabiltity[18].
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Gambar 4. Model Structual
Equation Modelling

Pengujian  validitas  diskriminan
bertujuan untuk mengetahui prinsip
pengukur-pengukuran konstruk yang
berbeda seharusnya tidak
berkorelasi tinggi. Uji pengukuran
validitas diskriminan dinilai dengan
melihat cross loading pengukuran
dengan konstruknya. Setiap indikator
akan dikatakan mampu menjelaskan
variabelnya di bandingkan variabel
lainnya jika nilai cross loading antar
indikator dengan variabel latennya >
0,70 dari nilai cross loading antara
indikator dengan laten lainnya.

Tabel 3. Cross Loadings

Kepuasan pengguna_ Kualitas informasi _ Kualitas interaksi Kualitas kegunaan
(X2) (X3) 1
X11 0.637 0.182 0713
X12 0.681 0223 0678
X13 0693 0139 0705
X14 0.603 0229 0652
X13 0.739 033 0747
01 0147 019 0185
02 0153
03 0185
X4 0.226
05 0152
W31 0740
32 0.743
333 0754
X34 081
5 03861

0.129 0.156
0.176 0.189
0.241 0231

Indikator yang memiliki loading factor
lebih tinggi pada variabel yang diukur
dibandingkan  dengan  variabel
lainnya menunjukkan bahwa
indikator tersebut memang sesuai
dan relevan untuk variabel tersebut.
Dengan kata lain, indikator tersebut
lebih kuat hubungannya dengan
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variabelnya sendiri dibandingkan
dengan variabel lain. Hal ini berarti
bahwa uji validitas diskriminan telah
terpenuhi. Dalam penelitian, validitas
diskriminan menunjukkan sejauh
mana konstruk yang berbeda benar-
benar saling berbeda dan tidak
tumpang tindih. Jika nilai cross-
loading  untuk indikator pada
konstruknya lebih besar dari 0,70,
maka model tersebut dapat dianggap
memiliki validitas diskriminan yang
baik, sehingga setiap konstruk
mampu mengukur aspek yang unik
dan tidak bercampur dengan
konstruk lainnya.

Nilai AVE menggambarkan besarnya
varian atau keragaman variabel
manifest yang dapat dimiliki oleh
konstruk laten. Dengan demikian,
semakin besar  varian atau
keragaman variabel manifest yang
dapat dikandung oleh kontruk laten,
maka semakin besar representasi
variabel manifes terhadap konstruk
latennya, Penilaian validitas
diskriminan adalah dengan nilai
average variance extracted (AVE)
untuk setiap variabel pada model,
nilai AVE yang disarankan yaitu >
0,5[66]. Nilai ave dapat dilihat pada
tabel 4.

Tabel 4. Nilai AVE

Kepuasan pengguna (Y)
Kualitas informasi (X2)
Kualitas inferaksi (X3)
Kualitas kegunaan (X1)

Berdasarkan tabel semua nilai
AVE di atas ambang batas 0.5,
menunjukkan bahwa setiap konstruk
memiliki validitas konvergen yang
baik. Hal ini berarti bahwa indikator-
indikator pada setiap konstruk

mampu secara efektif
merepresentasikan konstruk
tersebut.

8



Analisis Kepuasaan Pengguna Website PTPN6 Menggunakan Metode Webqual 4.0

3.4.2 Uji Reliabilitas

Selain uji validitas konstruk, juga
dilakukan Uji Reliabilitas konstruk.
Penggunaan indikator sebagai item-
item pertanyaan dari data variabl
penelitian mensyaratkan adanya
suatu pengujian konsistensi melalui
uji reliabilitas, sehingga data yang
digunakan tersebut benar-benar
dapat dipercaya atau memenubhi
aspek kehandalan untuk dianalisis
lebih lanjut. Uji reliabilitas dalam
penelitian ini menggunakan dua
ukuran, yaitu Cronbach’s Alpha dan
Composite  Reliability.  Nilai ini
mencerminkan reliabilitas semua

pengukurannya, sehingga data yang
diperoleh dapat dipercaya untuk
digunakan dalam analisis lebih lanjut.

3.4.3 Uiji R Square

Digunakan untuk mengetahui
hubungan dari beberapa variabel
yang digunakan, maka diperlukan
Uji R-Square dimana prediksi yang
baik dari sebuah model akan
didapat apabila nilai R2 semakin
tinggi. Klasifikasi nilai R2 yaitu >
0,67 (Tinggi), 0,33 — 0,66 (Sedang),
0,19 - 0,31 (Lemah).

Tabel 6. Nilai R Square dan R

indikator dalam model. Besaran nilai Square Adjusted

minimal Cronbach’s Alpha ialah R R Square Adjusted
>0,60 [67]. Selain Cronbach’s Alpha

digunakan juga nilai Composite Square
K 0.819 0.817
Reliability yang harus bernilai > 0,70. pgssgjﬁg
(Y)

Tabel 5. Reliability

Cronbach's Composite
Alpha Reliabilit

Kepuasan
pengguna
(Y)
Kualitas
informasi
(X2)
Kualitas
interaksi
(X3)
Kualitas
kegunaan

Pada tabel menunjukkan bahwa
semua konstruk  memiliki nilai
Cronbach's Alpha di atas 0,7 dan
Composite Reliability di atas 0,8. Hal
ini menandakan bahwa alat ukur
pada setiap konstruk memiliki tingkat
keandalan yang tinggi dan
konsistensi internal yang memadai.
Dengan demikian, seluruh indikator
dalam setiap konstruk bekerja secara
konsisten sesuai dengan fungsi
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Berdasarkan Tabel 5, Nilai r-square
adjusted dari variabel kepuasan
pengguna (user satisfaction)
terhadap variabel job relevance dan
perceived ease of use adalah 0.443
yang mana nilai ini tergolong kategori
sedang.

3.4.4 Uji Hipotesis

Tujuan pengujian ini adalah
untuk menguji apakah variabel
independen mempunyai pengaruh
nyata secara parsial terhadap
variabel dependen guna mendeteksi
adanya hubungan yang signifikan
antar konstruk yang ditunjukkan
dengan statistik T. T-Static dianggap
valid jika indikator T-Static adalah
>1,96. Indikator dapat dikatakan valid
jika memiliki nilai P Values <0,05 juga
dapat dianggap valid. Pengaruh yang
positif dan signifikan dapat dilihat dari
tanda positif pada original sample.
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Tabel 7. Nilai Uji Hpotesis

Standard P

Qriginal Sample Deviation TStatistics ~ Valo
Sample (0)  Mean (M) (STDEV) (OSTDEV) s

Kualitas informasi (X2) -»

Kepuasan pengguna (Y) 0.01 001 0022 0434

Kualitss interaksi (¥3)->

Kepuasan pengguna (¥) 0.68 0.68 0.044 15325

Kualitas kegunaan (X1) -»

Kepuasan pengguna (V) 0253 0253 0047 5381

Berdasarkan hasil uji hipotesis yang
ditampilkan dalam tabel, terdapat tiga
hipotesis yang diuji mengenai
pengaruh kualitas informasi, kualitas
interaksi, dan kualitas kepemilikan
terhadap kepuasan pengguna. Dari
hasil pengujian, kualitas interaksi dan
kualitas kepemilikan memiliki nilai p-
value sebesar 0.000, yang berarti
signifikan pada tingkat kepercayaan
95%, sehingga kedua hipotesis
tersebut diterima. Sementara itu,
kualitas informasi terhadap kepuasan
pengguna memiliki p-value sebesar
0.664, vyang melebihi batas
signifikansi 0.05, sehingga hipotesis
ini ditolak. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa kualitas interaksi
dan kualitas kepemilikan
berpengaruh  signifikan terhadap
kepuasan pengguna, sedangkan
kualitas informasi tidak memiliki
pengaruh yang signifikan.

3.1 Rekomendasi

Berdasarkan hasil hipotesis yang
diuji, Berdasarkan hasil analisis,
disimpulkan bahwa kualitas interaksi
memiliki pengaruh positif yang
signifikan terhadap kepuasan
pengguna Website PTPNG6. Hal ini
menunjukkan bahwa interaksi yang
baik dengan pengguna perlu terus
ditingkatkan, seperti melalui layanan
pelanggan yang responsif, fitur
komunikasi interaktif dan navigasi
yang memudahkan pengguna.
Kualitas kegunaan juga memiliki
pengaruh positif yang signifikan

terhadap kepuasan pengguna
Website PTPN6. Oleh karena itu,
disarankan untuk terus
meningkatkan aspek kegunaan,
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seperti tata letak yang intuitif,
kecepatan akses dan kemudahan
dalam menemukan informasi
penting. Namun, kualitas informasi
tidak memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan
pengguna Website PTPNG6. Untuk
mengatasi hal ini, disarankan untuk
meningkatkan relevansi, akurasi dan
kelengkapan informasi yang
disediakan di website agar lebih
memenuhi kebutuhan pengguna.

KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis  tingkat  kepuasan
pengguna terhadap website resmi
PTPN6 (http://ptpn6.com/) dengan
menggunakan metode WebQual 4.0
dan perangkat lunak SmartPLS.
Website PTPNG6 menyediakan
berbagai menu seperti Beranda,
Profil, Berita, Tata Kelola, Unit
Usaha, Info, Kontak, PPID, dan
Pengumuman. Namun, berdasarkan
wawancara dengan  pengelola,
diketahui bahwa belum pernah
dilakukan evaluasi formal terhadap
kualitas dan kinerja website tersebut.
Akibatnya, pengelola belum dapat
menilai sejauh  mana website
memenuhi kebutuhan dan kepuasan
pengguna.

Dalam penelitian ini, digunakan
metode  WebQual 4.0 yang
mencakup empat variabel utama:
Usability (kemudahan penggunaan),
Information Quality (kualitas
informasi), Service Interaction
Quality (kualitas interaksi layanan),

dan Overall User Satisfaction
(kepuasan pengguna secara
keseluruhan). Data yang
dikumpulkan dianalisis
menggunakan  perangkat lunak
SmartPLS untuk memahami

hubungan antar variabel dalam
model struktural.

Hasil analisis menunjukkan bahwa
ketiga variabel kualitas—Usability,
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Information Quality, dan Service

Interaction Quality—berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
pengguna secara keseluruhan.

Kelebihan Website PTPNG sebagai
berikut :

e Struktur menu yang ada pada
website lengkap.

e Penyajian informasi yang
relevan dengan kegiatan
serta tata kelola perusahaan.

Namun, terdapat beberapa
kekurangan, seperti berikut :

e Kurangnya evaluasi berkala
terhadap kualitas dan kinerja
website.

e Belum adanya mekanisme
umpan balik dari pengguna.

e Serta potensi peningkatan

dalam aspek interaksi
layanan dan kemudahan
navigasi.

Berdasarkan temuan tersebut,
direkomendasikan agar pengelola
website PTPN6 melakukan evaluasi
rutin terhadap kualitas website
menggunakan metode seperti
WebQual 4.0. Selain itu,
implementasi fitur umpan balik
pengguna dapat membantu
mengidentifikasi area yang perlu
diperbaiki. Peningkatan aspek
usability dan interaksi layanan juga
disarankan untuk  meningkatkan
kepuasan pengguna secara
keseluruhan. Dengan menerapkan
rekomendasi tersebut, diharapkan
website PTPN6 dapat lebih efektif
dalam memenubhi kebutuhan
informasi dan layanan bag
penggunanya, serta meningkatkan

kepuasan pengguna secara
keseluruhan.
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