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ABSTRAK

Reka Ainul Khasanah: Analisis Pengaruh Kualitas Website Golden Theatre
Terhadap Kepuasan Pengguna menggunakan Metode WebQual 4.0

Kata kunci: WebQual 4.0, kualitas informasi, kegunaan, interaksi layanan,
kepuasan pengguna, website bioskop.

Perkembangan teknologi digital telah mengubah cara masyarakat
mengakses layanan hiburan, termasuk bioskop. Website kini menjadi media utama
dalam memberikan informasi serta pelayanan bagi calon penonton, seperti jadwal
film dan pemesanan tiket. Namun, tidak semua situs mampu memenuhi harapan
pengguna. Salah satu contohnya adalah website Golden Theatre di Kediri, yang
sering dikeluhkan karena ketidaktepatan dan keterlambatan informasi. Kualitas
informasi yang tidak lengkap dan kurang akurat ini dapat menurunkan kepuasan
pengguna dan memengaruhi citra bioskop secara keseluruhan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas website Golden
Theatre berdasarkan tiga dimensi utama metode WebQual 4.0, yaitu usability
(kegunaan), information quality (kualitas informasi), dan service interaction quality
(interaksi layanan). Fokus utama diberikan pada dimensi kualitas informasi karena
menjadi keluhan dominan pengguna. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan teknik survei kuesioner kepada 100 responden, dan analisis data
dilakukan menggunakan Python. Uji validitas dan reliabilitas instrumen dilakukan
sebelum pengujian regresi linear dan uji asumsi klasik.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan ketiga variabel
WebQual 4.0 berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Namun secara
parsial, hanya dimensi kualitas informasi yang berpengaruh signifikan, sementara
usability dan interaksi layanan tidak menunjukkan pengaruh yang berarti. Nilai
WebQual Index (WQI) untuk ketiga dimensi berada pada kisaran 54-59%, yang
mengindikasikan bahwa kualitas website berada pada tingkat “cukup baik”, namun
belum memenuhi ekspektasi pengguna secara optimal.

Kesimpulannya, kualitas informasi menjadi faktor penentu utama dalam
membentuk kepuasan pengguna terhadap website bioskop. Keterbatasan penelitian
ini terletak pada jumlah responden dan lokasi yang hanya mencakup satu bioskop.
Penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas cakupan objek studi dan
mempertimbangkan integrasi dimensi lain seperti pengalaman pengguna (UX)
secara lebih mendalam agar hasil evaluasi lebih komprehensif.
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BABI
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Berkembangnya teknologi digital sudah mengubah cara masyarakat
mengakses informasi dan layanan, termasuk dalam termasuk industri hiburan
seperti bioskop (Saragih et al., 2023). Seiring dengan meningkatnya ekspektasi
pengguna, banyak bioskop menghadirkan website sebagai sarana bagi penonton
untuk mengakses jadwal film, harga tiket, serta melakukan pemesanan secara
online (Barus et al., 2019). Namun, tidak semua website bioskop mampu
memenuhi harapan pengguna dari segi kualitas informasi, kemudahan
penggunaan, dan interaksi layanan. Kualitas website yang tidak sesuai standar
cenderung menyebabkan ketidakpuasan pengguna dan dapat berdampak negatif

pada citra perusahaan (Mardiana, 2020).

Salah satu contohnya adalah website Golden Theatre di Kediri, yang
mendapatkan berbagai keluhan dari pengguna terkait ketidakakuratan dan
ketidaklengkapan informasi. Beberapa pengguna mengalami kendala saat
menggunakan website ini, antara lain: jadwal film yang tidak diperbarui secara
real-time, informasi kursi yang tersedia tidak muncul saat proses pemesanan,
serta harga dan jumlah total pembelian tidak ditampilkan secara jelas. Selain itu,
beberapa informasi film seperti sinopsis, genre, atau format film tidak
dicantumkan, sehingga membuat pengguna kesulitan dalam memilih film yang
sesuai dengan preferensi mereka. Tampilan dan struktur penyajian informasi
yang kurang jelas juga menjadi kendala bagi pengguna awam dalam memahami

informasi secara cepat dan akurat.

Masalah-masalah tersebut menunjukkan bahwa dimensi kualitas informasi
pada website Golden Theatre belum memenuhi ekspektasi pengguna. Dalam
konteks layanan digital, kualitas informasi yang buruk tidak hanya berdampak
pada pengalaman pengguna, tetapi juga dapat menurunkan kepercayaan

pelanggan dan merusak citra perusahaan. Oleh karena itu, diperlukan evaluasi
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menyeluruh terhadap kualitas website ini menggunakan pendekatan yang

terstruktur.

Metode WebQual 4.0 yakni perangkat yang dipergunakan secara luas guna
menghitung mutu website melalui tiga dimensi utama yakni wusability
(kegunaan), information quality (kualitas informasi), serta service interaction
quality (kualitas interaksi layanan) (Prasetyo Tanriady et al., 2024). Dalam
konteks studi ini, dimensi kualitas informasi menjadi fokus utama karena
keluhan pengguna terhadap website Golden Theatre lebih banyak berkaitan
dengan dimensi ini. Namun, untuk memberikan gambaran yang lebih baik,
dimensi wusability dan service interaction quality juga akan diukur guna

mendukung evaluasi kualitas website secara keseluruhan.(Hariselmi et al, 2020).

Studi sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas informasi yang buruk di
berbagai industri adalah masalah umum (Mustikarani & Karyati, 2024).
Misalnya, penelitian tentang website bioskop di kota-kota besar di Indonesia
menemukan bahwa pengguna sering mengeluhkan keterlambatan pembaruan
jadwal dan informasi yang tidak konsisten yang mengurangi kepuasan mereka
(Andry et al, 2023)). Meskipun website telah menjadi alat utama untuk menarik
dan melayani pelanggan, temuan ini menunjukkan bahwa masih ada
kesenjangan kualitas informasi yang belum teratasi sepenuhnya. Studi ini
mengevaluasi kualitas website Golden Theatre menggunakan metode WebQual
4.0. Tujuan dari pengukuran tersebut adalah guna memperoleh evaluasi
tambahan tentang aspek kegunaan dan kualitas interaksi layanan serta untuk

memastikan apakah masalah serupa juga dialami oleh bioskop tersebut.

Studi lain juga mendukung pentingnya evaluasi tiap dimensi WebQual.
Penelitian tersebut mengevaluasi pengaruh kualitas website terhadap kepuasan
pengguna, dan menemukan bahwa uwusability dan kualitas interaksi tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna, sedangkan hanya kualitas
informasi yang memberikan pengaruh positif dan signifikan. Hasil ini
menunjukkan bahwa dalam beberapa konteks, tidak semua aspek website

memiliki dampak langsung terhadap kepuasan pengguna (Sulistyowati et al,



2019). Oleh karena itu, perlu dilakukan penelitian yang kontekstual dan spesifik,

termasuk dalam kasus Golden Theatre.

Penelitian serupa oleh Sulistyowati dan Meisiana pada website Galeri
Medika menunjukkan bahwa dari ketiga dimensi WebQual 4.0, hanya dimensi
kualitas informasi yang terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, sementara dimensi usability dan service interaction quality tidak
memberikan dampak yang berarti. Temuan ini menegaskan bahwa kualitas
informasi sering kali menjadi penentu utama dalam persepsi pengguna terhadap
suatu website, khususnya dalam layanan berbasis informasi seperti penjualan

online atau pemesanan layanan (Sulistyowati et al, 2019).

Penelitian ini memiliki kebaruan dalam konteks penerapan WebQual 4.0,
yaitu diterapkan pada website bioskop lokal (Golden Theatre) yang memiliki
karakteristik layanan berbeda dari sektor e-commerce seperti Galeri Medika
(Syams & Kuswanto, 2023). Selain itu, penelitian ini secara spesifik menyoroti
permasalahan kualitas informasi pada level operasional, seperti tidak tampilnya
informasi kursi saat pemesanan dan ketidaksesuaian harga, yang belum pernah
diidentifikasi secara mendalam dalam studi sebelumnya. Dengan demikian,
penelitian ini tidak hanya memperluas penerapan WebQual 4.0 ke sektor hiburan
digital, tetapi juga memberikan kontribusi praktis yang lebih kontekstual melalui
analisis berbasis data pengguna langsung. Temuan penelitian ini nantinya bisa
menjadi referensi bagi pengelola bioskop lainnya di wilayah serupa untuk

meningkatkan layanan digital mereka.

Penelitian ini bertujuan untuk memberikan rekomendasi praktis kepada
pengelola Golden Theatre tentang bagaimana meningkatkan kualitas website
mereka berdasarkan tiga dimensi utama kegunaan, kualitas informasi, serta
interaksi layanan (Arnomo et al, 2022). Namun rekomendasi utama akan
berpusat pada peningkatan kualitas informasi karena ini merupakan aspek utama
masalah yang dihadapi pengguna. Maka dari itu, studi ini diinginkan mampu

mengatasi masalah kekurangan kualitas informasi .



B. Identifikasi Masalah

Dalam penelitian ini identifikasi masalahnya yakni:

1.

Informasi kursi yang tersedia tidak muncul saat proses pemesanan,
menyebabkan pengguna tidak dapat memastikan tempat duduk yang
tersedia.

Harga dan total biaya pembelian tiket tidak ditampilkan secara transparan
saat proses transaksi online.

C. Batasan Masalah

Batasan masalah pada penelitian ini yaitu:

l.
2.

Fokus pada kualitas website Golden Theatre dengan metode WebQual 4.0
Penelitian ini hanya akan menganalisis mengenai dimensi kualitas
informasi sebagai fokus utama dan dimensi kegunaan serta dimensi
kualitas interaksi layanan sebagai elemen tambahan untuk diukur.

Penelitian ini hanya akan melibatkan 100 orang responden yang

merupakan penonton bioskop Golden Theatre.

D. Rumusan Masalah

1.

Rumusan masalah pada penelitian ini yakni:

Bagaimana kualitas informasi pada website Golden Theatre ditinjau dari
perspektif pengguna, khususnya terkait kelengkapan, keakuratan,
kemudahan pemahaman, dan relevansi informasi yang ditampilkan?
Bagaimana kualitas usability (kegunaan) dan kualitas interaksi layanan pada
website Golden Theatre berdasarkan penilaian pengguna?

Sejauh mana pengaruh kualitas website (usability, kualitas informasi, dan
kualitas interaksi layanan) secara simultan dan parsial terhadap kepuasan
pengguna?

Dimensi kualitas website manakah yang paling dominan memengaruhi

kepuasan pengguna dalam menggunakan website Golden Theatre?

E. Tujuan Penelitian

Tujuan pada penelitian ini yaitu:



1. Mengevaluasi kualitas informasi yang disajikan oleh website Golden
Theatre, terutama terkait kelengkapan, ketepatan waktu, dan akurasi
informasi jadwal film.

2. Menganalisis persepsi pengguna terhadap aspek kegunaan (usability) dan
kualitas interaksi layanan (service interaction quality) berdasarkan
pendekatan WebQual 4.0.

3. Memberikan rekomendasi strategis kepada pengelola website Golden
Theatre untuk peningkatan layanan digital berdasarkan temuan pada ketiga

dimensi WebQual 4.0.

F. Manfaat Penelitian

Secara teoritis penelitian ini bisa berfungsi selaku referensi ilmiah guna
pengembangan penelitian tentang kualitas website, khususnya pada industri
hiburan seperti bioskop. Selain itu, penelitian ini dapat melengkapi literatur yang
masih terbatas terkait evaluasi kualitas website bioskop, terutama di wilayah di
luar kota besar. Penelitian ini dapat membantu pengelola Golden Theatre
meningkatkan kualitas website mereka, baik dari segi keakuratan dan
kelengkapan informasi, kemudahan penggunaan, dan kualitas interaksi layanan.
dapat memenuhi harapan pengguna, meningkatkan kepuasan pelanggan, dan
memperbaiki citra perusahaan. Hasil penelitian juga dapat menjadi acuan bagi
pengelola bioskop lain untuk meningkatkan kualitas layanan digital mereka guna

bersaing di era digital yang semakin kompetitif.
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