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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 LATAR BELAKANG  

Perkembangan dan kemajuan teknologi pada era globalisasi saat ini tidak dapat 

dihindari,dengan kemajuan yang semakin pesat menjadikan teknologi sebagai media 

informasi yang begitu sangat dibutuhkan dalam kehidupan manusia sebagai media 

informasi tentu tak lepas dari internet. Internet adalah sebuah jaringan global yang 

menyatukan jaringan jaringan baik milik pribadi,instasi,perusahaan dan lain sebagainya hal 

ini diikuti pula oleh perkembangan word wide web (www) atau sering disebut dengan 

website. Website adalah sebuah media untuk menyebarkan informasi dan promosi secara 

luas. Suirman et al[1] 

                   

  Sebuah Situs website dapat memberikan keuntungan besar bagi pemilik dan pengguna 

karena dapat diakses kapan saja dengan berbasis online bagi yang terkoneksi dengan 

internet. Pada dasar nya webiste akan memberikan layanaan informasi secara online kepada 

pengguna dengan cepat seperti yang di harapkan oleh pengguna itu sendiri. Sebuah website 

juga biasa nya akan meng-update artikel artikel yang berhubungan langsung dengan 

website mereka,sehingga para pengguna yang mengakses website tersebut dapat 

memperoleh informasi yang baru,itulah sebab nya mengapa website begitu sangat 

dibutuhkan saat ini. Selain jaringan internet untuk dapat mengakses sebuah informasi dari 

website tersebut tentu diperlukan sebuah media yang dapat mengexplorasi isi dari informasi 

yang dimuat pada website sebagai contoh, media yang diperlukan diantaranya adalah 

komputer,smartphone,perangkat lunak berbasis mobile dan yang lain nya oleh karena nya 

media media tersebut saat ini begitu sangat dibutuhkan untuk menggali informasi serta 

menunjang kinerja manusia. 

 

    My Pertamina Kota jambi Merupakan aplikasi terbaru yang dikeluarkan oleh pemerintah 

untuk membantu kebijakan pembelian bahan bakar bersubsidi. Banyak masyarakat yang mulai 

mengunduh dan mendaftarkan diri supaya bisa menggunakan aplikasi tersebut. Kemunculan 

aplikasi MyPertamina ini diawali karena pembelian BBM dengan harga murah yang tidak tepat 

sasaran. Seperti diketahui, BBM yang ada di SPBU terbagi menjadi beberapa jenis, yakni Solar, 

Pertamax, Pertalite, dan lain sebagainya My Pertamina memiliki website dengan alamat 

https://mypertamina.id/ . 

  

        Pada My Pertamina, website ini digunakan untu mendukung perkembangan,kemajuan 

serta menjadi sebuah media untuk menyampaikan informasi kepada masyarakat luas 

khususnya masyarakat kota jambi secara cepat,tepat,efektif dan efisien. Website My Pertamina 

kota jambi tentunya harus mempunyai kualitas yang baik dalam penyampaian berbagai 

informasi dan layanan terhadap pelanggan nya. Namun kenyataan nya website tersebut masih 

belum dikenal luas oleh beberapa masyarakat. Dan ada beberapa kendala pada website My 

Pertamina tersebut seperti sulit nya diakses dan rentan tidak dapat terbuka pada halaman 

website tersebut. Hal itu juga bisa disebabkan karena umur webiste tersebut masih tergolong 

https://mypertamina.id/


baru ,yakni di liris pada petengahan tahun 2022 sedangkan website ini tidak hanya berisi 

informasi tentang pengisian BBM saja tetapi memuat juga tentang informasi Promo dan Event. 

 

    Penelitian ini mengambil studi kasus pada website My Pertamina kota jambi dengan 

Alasan agar pihak My Pertamina kota jambi sebagai pengelola website dapat menghetahui 

apa saja permasalahan yang terdapat pada website dan juga dapat mengetahui seberapa besar 

tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan website nya  

Dengan Alasan tersebut maka penulis bermaksud meneliti kepuasan pengguna website My 

Pertamina Kota Jambi dengan menggunakan Metode Webqual 4.0 yang terdiri dari 3 aspek 

yaitu , kegunaan (Usability), Kualitas Informasi ( Information Quality) dan Kepuasan 

Pengguna  

 

    Dari uraian diatas serta pentingnya informasi website yang efektif dan efisien bagi 

pengguna, penulis mengangkat judul penelitian “ ANALISIS PENGARUH KUALITAS 

WEBSITE TERHADAP KEPUASAN PENGGUNA WEBSITE MY PERTAMINA KOTA 

JAMBI DENGAN MENGGUNAKAN METODE WEBQUAL 4.0 “ 

 

 

 

1.2 RUMUSAN MASALAH  

Berdasarkan uraian diatas maka dapat di rumuskan masalah yang akan dibahas pada 

penelitian ini yaitu Bagaimana Menganalisis pengaruh kualitas website terhadap tingkat 

kepuasan pengguna Website My Pertamina kota jambi  

 

 

1.3 BATASAN MASALAH  

Untuk terjadinya pembahasan diluar Topik dan judul penelitian maka penulis melakukan 

batasan masalah,adapun batasan masalah tesersebut adalah sebagai berikut:  

1. Penelitian ini hanya di lakukan pada website My Pertamina Kota Jambi. 

2. Menganalisis tentang tingkat kepuasan pengguna My Pertamina kota jambi 

3. Menganalisis tentang pengaruh kualitas website My Pertamina kota jambi. 

4. Penelitian ini dibatasi untuk dilakukan di lingkungan kota jambi  

 

1.3 TUJUAN PENELITIAN  

Adapun Tujuan Dari Penelitian di antara lain:  

1. Mengetahui pengaruh Kualitas Website terhadap Kepuasan pengguna Website 

My Pertamina kota jambi 

2. Menghetahui tingkat kualitas website terhadap pengguna website My Pertamina  

Kota jambi. 

3. Secara tidak langsung membantu mengenalkan website My Pertamina Kota Jambi 

kepada masyarakat. 

 

 

 

 

 



 

 

1.4 MANFAAT PENELITIAN  

Ada beberapa Manfaat dari penelitian antara lain:  

1. Dapat menghetahui tingkat kepuasan pengguna website My Pertamina 

2. Membantu Pihak My Pertamina Kota jambi dalam menghetahui tingkat kualitas 

terhadap kepuasan dari website tersebut 

3. Bagi peneliti diharapkan mampu menganalisis website My Pertamina dan Menambah 

wawasan website tersebut yang baik.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

 

 

2.1 ANALISIS 

Analisis atau analisa berasal dari kata Yunani kuno “analusis yang berarti 

melepaskan. Analisis terbentuk dari dua suku kata,yaitu ana yang berarti kembali 

dan lucin yang bearti melepas,jika digabungkan maka artinya adalah melepas 

kembali atau menguraikan.kata analisis ini di serap kedalam bahasa inggris menjadi 

analysis”,yang kemudian juga di serap juga ke dalam bahasa indonesia 

menjadi”analisis”. Analisis merupakan suatu kegiatan berfikir untuk mengurangi 

suatu keseluruhan menjadi komponen sehingga dapat mengenal tanda tanda 

komponen, hubungan satu sama lain dan fungsi masing masing dalam satu 

keseluruhan yang terpadu. 

      Dan terdapat berbagai pengertian Analisis dari beberapa para ahli antara lain : 

 

Menurut Wiradi Mendefinisikan bahwa : 

analisis adalah aktivitas yang memuat kegiatan memilah mengurai, membedakan  

sesuatu yang kemudian digolongkan dan dikelompokkan menurut kriteria tertentu lalu     

dicari makna dan kaitannya masing-masing. 

 

Menurut Komarudin Mendefinisikan bahwa :  

analisis adalah aktivitas berfikir untuk menguraikan suatu keseluruhan menjadi 

komponen-komponen kecil sehingga dapat mengenal tanda-tanda komponen, 

hubungan masing-masing komponen, dan fungsi setiap komponen dalam satu 

keseluruhan yang terpadu. 

    

Sehingga dari beberapa pendapat para ahli tersebut dapat disimpulkan bahwa Analisis 

merupakan aktivitas mengumpulkan bukti bukti untuk membagikan suatu subjek ke 

dalam komponen untuk durasi,dibedakan dan dipilah menjadi tahapan pengembangan 

suatu sistem yang menentukan kualitas sistem informasi yang dirancang dan ditaksir 

makna nya  

 

2.2 PENGARUH  

  

Pengertian pengaruh menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia adalah kekuatan yang 

ada atau yang timbul dari sesuatu, seperti orang, benda yang turut membentuk watak, 

kepercayaan, atau perbuatan seseorang.1 Influence atau pengaruh yaitu daya yang 

timbul pada khalayak sebagai akibat dari pesan komunikasi, yang mampu membuat 

mereka melakukan atau tidak melakukan sesuatu.2 Pengaruh adalah daya yang ada dan 

timbul dari sesuatu (orang, benda) yang ikut membentuk watak, kepercayaan atau 



perbuatan seseorang. Pengaruh adalah suatu keadaan dimana ada hubungan timbal 

balik atau hubungan sebab akibat antara apa yang mempengaruhi dengan apa yang 

dipengaruhi.3 Dalam hal ini pengaruh lebih condong kedalam sesuatu yang dapat 

membawa perubahan pada diri seseorang untuk menuju arah yang lebih positif. Bila 

pengaruh ini adalah pengaruh yang positif maka, seseorang akan berubah menjadi lebih 

baik, yang memiliki visi misi jauh kedepan.4 [1]  

         2.3 KUALITAS WEBSITE 

          Kualitas website merupakan faktor yang sangat penting dalam penjualan secara online 

dan memiliki nilai tersendiri bagi konsumen. website yang baik memiliki kualitas 

operasional yang memungkinkan pembeli untuk melakukan aktivitas e-shopping mereka 

dengan mudah dan efisiensi. Beberapa dimensi kualitas website telah dipastikan dan 

disebutkan dalam berbagai penelitian. Terdapat empat atribut kualitas website yakni, 

informasi, keramahan, tanggap dan kehandalan. Sedangkan Parasuraman. 

mengidentifikasi ada lima dimensi kualitas pelayanan yakni reliability responsiveness, 

jaminan, empati, dan bukti fisik. Namun, secara umum, yang disoroti dalam kualitas 

website adalah kualitas pelayanannya. [3]  

       2.4 KEPUASAN PENGGUNA 

       Kepuasan pengguna merupakan dampak yang timbul setelah seorang 

konsumen/pengguna menggunakan produk atau sesuatu yang di tawarkan. Biasa nya 

kepuasan tersebut memiliki tingkat nilai, sesuai dengan pengalaman pengguna setelah 

menggunakan suatu website. Para ahli juga sudah sejak lama mengamati gejala kepuasan 

pada pengguna dan dari hasil pengamatan pengamatan tersebut,munculah berbagai macam 

teori tentang kepuasan. 

Menurut Lovelock dan Wirtz menyatakan bahwa: 

“Kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang didapatkan. 

Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau 

produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan 

pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen. Kepuasan konsumen dapat diciptakan melalui 

kualitas, pelayanan dan nilai. Kunci untuk menghasikan kesetian pelanggan adalah 

memberikan nilai pelanggan yang tinggi. 

Menurut Kotler menyatakan bahwa: 

Kepuasan adalah sebagai perasaan senang atau kecewa nya seseorang yang dialami nya 

setelah membandingkan antara presepsi kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan 

harapannya 

2.5 WEBSITE  

      World wide web (web) adalah layanan internet yang paling populer. Web adalah sebuah 

sistem dengan standar standar yang diterima secara universal untuk menyimpan, 

mengambil,menyusun,dan menampilkan informasi didalam sebuah lingkungan jaringan. 



Informasi disimpan dan ditampilkan sebagai halaman elektronik yang dapat berisi 

teks,grafis,animasi,suara,dan video. Laudon dan Laundon[9] 

Menurut Dillon, Schonthaler, dan Vossen (2017 : 1), menyatakan bahwa :sejak awal 1990, 

world wide web atau website merevolusi kehidupan pribadi maupun professional. Web 

menjadi situs yang terus berkembang dan sebagai perpustakaan informasi yang ada di mana-

mana yang dapat diakses melalui mesin pencari dan portal. Web menjadi tempat 

penyimpanan media yang memfasilitasi hosting dan berbagi sumber daya yang sering kali 

gratis dan sebagai pendukung layanan do-it-yourself. Web juga menjadi platform 

perdagangan tempat orang dan perusahaan semakin menjalankan bisnisnya 

menurut Sebok, Vermat, dan tim (2018 : 70) adalah kumpulan halaman yang saling 

terhubung yang di dalamnya terdapat beberapa item seperti dokumen dan gambar yang 

tersimpan di dalam web server. Web app adalah sebuah aplikasi yang berada dalam web 

server yang bisa user akses melalui browser. Web app biasanya menampilkan data user dan 

informasi dari server. 

2.6 MY PERTAMINA  

Pada tahun 2017 pertamina dan Bank Mandiri luncurkan produk Mandiri Kartu Kredit 

Pertamina Mastercard. Kartu Kredit ini menggantikan uang tunai saat pengguna mengisi BBM 

di SPBU Pertamina. Resmi diluncurkan dalam bentuk kartu elektronik dan website melalui 

program My Pertamina Loyalty pada Agustus 2017 di acara Gaikindo Indonesia International 

Auto Show 2017. Sedangkan My Pertamina itu sendiri merupakan Aplikasi dan Website 

layanan keuangan digital untuk pembayaran bahan bakar minyak secara non-tunai di stasiun 

pengisian bahan bakar umum pertamina seperti di ketahui mulai 1 juli 2022 pembelian pertalite 

dan solar wajib untuk mendaftar terlebih dahulu di Website My Pertamina Pernyataan tersebut 

disampaikan oleh PT Pertamina Patra Niaga yang akhirnya buka suara terkait rencana 

perusahaan untuk membatasi pembelian Jenis Bahan Bakar Khusus Penugasan (JBKP) seperti 

Pertalite dan Solar Subsidi. 

2.7 WEBQUAL 4.0  

Webqual adalah salah satu metode pengukuran kualitas website yang merupakan 

pengembangan dari metode ServQual berdasarkan persepsi pengguna terakhir. Pengembangan 

instrumen webqual dimulai sejak tahun 1998 dan sudah mengalami beberapa kali perubahan 

hingga versi 4 saat ini [4]. Pada Webqual 4.0 disusun berdasarkan tiga area yaitu: Usability 

Quality (Kualitas Kegunaan), Information Quality (Kualitas Informasi) dan Interaction Quality 

(Kualitas Interaksi).: 

Usability Quality (Kualitas Kegunaan) meliputi kualitas yang terkait dengan rancangan 

website, mulai dari desain yang menarik, kemudahan dalam penelusuran, serta kemudahan 

untuk dimengerti dalam pengoperasian.  



Information Quality (Kualitas Informasi) meliputi yang terkait dengan informasi yang 

diberikan selalu terkini, dapat dipercaya, akurat dan dapat dimengerti. 

Interaction Quality (Kualitas Interaksi) meliputi kualitas yang terkait dengan kenyamanan 

saat mengakses, kemudahan dalam berkomunikasi, memiliki reputasi yang baik, keamanan 

terhadap data dan informasi pribadi, serta memberikan pelayanan sesuai dengan yang 

dijanjikan  

Menurut O’Leary dan O’Leary [10]web, yang juga dikenal sebagai world wide web WWW, 

diperkenalkan pada 1992 di center for Europaean Nuclear research (CERN) di swiss, web 

adalah interface multimedia kepada sumber daya yang tersedia di internet  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1 KERANGKA KERJA PENELITIAN  

Untuk membantu penelitian ini diperlukan kerangka kerja penelitian (Framework) 

yang jelas tahapan tahapan nya. Kerangka kerja ini merupakan langkah langkah yang 

dilakukan dalam menyelesaikan masalah yang dibahas. Adapun kerangka kerja yang 

digunakan adalah sebagai berikut:  

                                                

  

 

  

 

 

  

 

 

  

  

 

 

 

 

 

Gambar 3.1 Kerangka Kerja Penelitian 

 

Identifikasi Masalah 

                Studi Literatur  

Pengembangan Model Penelitian 

Pengumpulan Data dan Analisis 

Hasil Analisis dan Rekomendasi  

Pembuatan Laporan  



 

Berdasarkan kerangka kerja penelitian yang telah di gambarkan diatas maka dapat diuraikan 

pembahasan masing masing tahapan dalam penelitian adalah sebagai berikut:  

3.1.1 Identifikasi Masalah  

Identifikasi masalah adalah proses penentuan yang juga merupakan suatu proses 

penelitian yang paling penting dalam melakukan penelitian diantara proses lain. 

Karena identifikasi masalah yang baik akan menentukan kualitas dari penelitian 

pada tahap ini,penulis menentukan objek penelitian yang akan diteliti lalu 

menetapkan masalah yang ingin dianalisis pada objek penelitian.penentuan 

metode yang akan digunakan untuk menganalisis objek penelitian juga akan di 

tentukan pada tahap ini dalam penelitian ini penulis menentukan website My 

Pertamina Sebagai Objek penelitian yang akan diteliti dengan fokus penelitian 

pada analisis untuk mendapatkan gambaran akan kua kualitas website apakah 

telah memenuhi kebutuhan penggunanya atau tidak.  

 

3.1.2 Studi Literatur 

Pada tahap ini penulis menambah wawasan dan pengetahuan guna mendalami 

topik yang diangkat dalam penelitian ini dengan mempelajari dan memahami  

teori dan konsep yang bersumber pada Buku,jurnal,paper serta artikel artikel 

ilmiah dari internet sedangkan buku buku referensi didaptkan dari berbagai 

sumber diantara nya terdapat pada perpustakaan Universitas Dinamika Bangsa 

Jambi. 

 

3.1.3 Pengembangan Model Penelitian 

Pada tahap ini penulis mengembangkan model penelitian yang disusun berdasarkan 

Teori tertentu yang menunjukkan hubunga antara variabel yang akan diteliti 

presepsi pengguna tentang suatu sistem informasi yang baik adalah sebuah sistem 

dimana pengguna merasa puas dengan penggunaan dari website dalam 

pengembangan model ini menggunakan hipotesis  

 

3.1.4 Pengumpulan Data Dan Analisis  

   A. Pengumpulan Data 

         Pada tahap ini, penulis melakukan pengumpulan data yang relevan dari masalah- 

masalah yang diteliti dengan menggunakan metode-metode sebagai berikut: 

          a. Wawancara (Interview) 

Pada tahap ini penulis mengumpulkan data dengan melakukan upaya tanya jawab 

secara langsung terhadap pihak-pihak yang terkait untuk mendapatkan informasi yang 



dibutuhkan. Agar penulis mengetahui permasalahan-permasalahan yang ada dan 

mempermudah dalam memperoleh solusi untuk mengembangkan sistem tersebut. 

 

b. Pengamatan (Observation) 

 Dalam penelitian ini, penulis akan melakukan observasi pada penggunaan Website  My 

Pertamina Kota Jambi untuk mengetahui dan memahami apakah penggunaan aplikasi telah 

memenuhi kriteria dalam metode WebQual dengan melakukan navigasi dan uji coba terhadap 

aplikasi itu sendiri. 

c. Kuesioner 

 Pada tahap ini penulis membuat kuesioner melalui Google Form yang berisi pertanyaan 

tentang indikator-indikator yang ada pada kualitas pengguna, kualitas informasi, kualitas 

interaksi, dan kepuasan pengguna. Kemudian diajukan kepada Pengguna Website My 

Pertamina Kota Jambi serta masyarakat Kota Jambi. Dari hasil kuesioner tersebut. penulis 

dapat melakukan analisis tentang masalah-masalah yang mempengaruhi pengguna Website  

My Pertamina Kota Jambi. 

 

b. Analisis Data 

meliputi berbagai data yang dikumpulkan penulis untuk mendukung jalan nya proses penelitian 

ini. Adapun jenis data yang dikumpulkan data primer dan data sekunder. Data primer yaitu data 

yang diperoleh langsung dari responden melalui kuesioner yang dibagikan dan Data sekunder 

yaitu data yang diperlukan sebagai pendukung data primer ( buku,jurnal,dan data data 

penelitian terdahulu)  

 

3.1.5 Hasil Analisis Dan Rekomendasi  

Setelah melakukan analisis data maka di dapatkan lah hasil analisis dimana hasil 

tersebut berisi gambaran umum karakteristik responden kualitas website, kepuasan 

pengguna (user statisfaction) variabel yang paling dominan memperngaruhi kualitas 

website My Pertamina serta hasil dari beberapa pengujian yang dilakukan yaitu : Uji 

Validitas, reliabilitas uji asumsi,analisis regresi linear berganda dan pembahasan 



dari penelitian yang dilakukan dilanjuti dengan rekomendasi yang diberikan oleh 

peneliti. 

 

 

3.1.6 Pembuatan Laporan  

Pada tahap ini, penulis akan membuat laporan yang disusun berdasarkan hasil 

penelitian yang dilakukan laporan ini mencakup hasil analisis dari data data yang 

telah dikumpulkan dengan menggunakan metode penelitian observasi serta hasil 

analisis angeket yang telah disebar dengan menggunakan Webqual  

 

3.2 BAHAN DAN ALAT BANTU PENELITIAN 

 

3.2.1 Bahan Penelitian 

Bahan atau Objek yang akan di Analisis untuk melakukan penelitian ini adalah 

sebagai berikut:  

1. Website My Pertamina https://mypertamina.id/ . 

2. Masyarakat pengguna website My Pertamina  

 

3.2.2 Alat Penelitian  

Adapun alat bantu (tools) yang digunakan dalam melakukan penelitian ini adalah 

sebagai berikut:  

 

A. Perangkat Keras (Hardware)  

1. Laptop Hp Dengan Spesifikasi sebagai 

2. Processor  : Intel(R) Core(TM) i3-6006U @ 2.00GHz 1.99 

GHz 

3. RAM    : 8 GB 

4. Hardisk              : 1 TB 

5. Operating System : Windows 10 pro 

6. Dan beberapa perangkat keras lainnya 

B. Perangkat Lunak (Software)  

1. Microsoft Office 2019 

2. Google Chrome 

3. Google Form 

4. Aplikasi SPSS (Statistical Product And Service Solution) 

5. Dan Beberapa Perangkat lunak pendukung lainnya.  
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            JADWAL PENELITIAN 

Adapun jadwal penelitian ANALISIS PENGARUH KUALITAS WEBSITE TERHADAP KEPUASAN 

PENGGUNA WEBSITE MY PERTAMINA KOTA JAMBI DENGAN MENGGUNAKAN METODE 

WEBQUAL 4.0 “ adalah sebagai berikut : 
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