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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Rancangan Penelitian 

Jenis penelitian ini bisa disebut sebagai penelitian kuantitatif, merupakan 

penelitian ilmiah sistematis yang mengembangkan dan menggunakan model-model 

matematis, teori-teori, dan/atau hipotesis yang menggunakan data berupa angka 

sebagai alat menganalisis keterangan mengenai apa yang ingin diketahui.   Tujuan 

dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh variabel kualitas layanan 

dan kualitas informasi terhadap kualitas website. Metode yang digunakan dalam 

menganalisis adalah metode analisis regresi linear berganda. Metode ini dipilih oleh 

peneliti untuk mengetahui pengaruh dua variabel independen secara serentak dan 

secara parsial terhadap variabel dependen  

Berdasarkan permasalahan, tujuan penelitian dan pengujian hipotesis 

maka rancangan penelitian ini menggunakan pola survey research yaitu mengambil 

sampel dari suatu populasi dengan menggunakan kuesioner sebagai alat utama 

dalam pengumpulan data. Fokus penelitian ini pada mendapatkan penjelasan 

tentang pengaruh kualitas layanan dan kualitas informasi website terhadap kualitas 

website. Untuk lebih jelas dapat dilihat pada tahapan analisis pada Gambar 3.1. 

Keterangan tahapan analisis adalah sebagai berikut: 

1. Kajian Pustaka

Tahapan pada kajian pustaka dalam penelitian ini adalah mengumpulkan

bahan-bahan bacaan yang akan dijadikan topik pada penelitian dan juga
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sebagai bahan untuk menemukan permasalahan yang akan digunakan dalam 

penelitian. 

Kajian Pustaka

Kuesioner

Pengembangan 
Model

Pengembangan 
Indikator

Uji AsumsiUji Lapangan

Penelitian 
Terdahulu

Selesai

Definisi Operasional 
Variabel 

Uji Validitas dan 
Reliabilitas

Analisis Regresi  
Linear BergandaKesimpulan

Gambar 3.1 Tahapan Penelitian 

2. Penelitian Terdahulu

Tahapan dari penelitian terdahulu yaitu memilih dan menentukan referensi dari

penelitian sebelumnya yang sudah dilakukan, dan akan dijadikan sebuah acuan

pada penelitian ini. Untuk memudahkan pemahaman terhadap bagian ini, dapat

dilihat pada tabel 3.1 berikut:
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Tabel 3.1 Penelitian Terdahulu 

No Tahun Peneliti Judul Penelitian Hasil/Temuan 
1 2003 Stuart J. Barnes 

dan Richard 
Vidgen 

Measuring Web Site 
Quality 
Improvements: A 
Case Study of the 
Forum On Strategic 
Management 
Knowledge 
Exchange 

Website baru 
yang sesuai 
dengan indikator 
WebQual yaitu 
usability, 
information 
quality, dan 
interaction 
quality 

2 2004 Harold W. Webb 
dan Linda A. Webb 

SiteQual: An 
Intregated Measure 
of Web Site Quality 

Indikator-
indikator yang 
memengaruhi 
kualitas website 
B2C 

 

3. Pengembangan Model 

Tahapan dari pengembangan model adalah, memilih suatu model dari 

penelitian terdahulu yang kemudian dikembangkan pada penelitian ini menjadi 

sebuah permasalahan dan topik pembahasan. Berdasarkan penelitian Webb dan 

Webb (2004) terdapat model seperti pada Gambar 3.2. 

 

 

 

 

 

Gambar 3.2 Model Konseptual 
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Kualitas Informasi (X2) 
 

 

Kualitas Website (Y) 
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4. Definisi Operasional Variabel 

Tahapan dari definisi operasional variabel adalah menentukan variabel yang 

akan digunakan dalam penelitian sesuai dengan model yang sudah ditentukan. 

Berdasarkan model konseptual, variabel dalam penelitian ini adalah kualitas 

layanan (XI), kualitas informasi (X2), dan kualitas website (Y). 

5. Pengembangan Indikator 

Tahapan dari pengembangan indikator adalah menentukan indikator sesuai 

dengan variabel dan sesuai dengan acuan pada penelitian terdahulu yang sudah 

ditentukan. Indikator variabel kualitas layanan (XI) adalah reliability, 

responsive, assurance, empathy, dan tangibility. Indikator variabel kualitas 

informasi (X2) adalah relevan Representation, accuracy, dan security. 

Indikator variabel kualitas website (Y) adalah informasi, interaksi, dan 

penggunaan. 

6. Kuesioner 

Tahapan dari kuesioner adalah menentukan beberapa peryataan yang diambil 

dari indikator-indikator seluruh variabel penelitian. Pernyataan pada kuesioner 

sebanyak 28 pernyataan dari delapan indikator.  

7. Uji Lapangan 

Tahapan dari uji lapangan adalah setelah penyataan pada kuesioner tersusun 

dengan benar maka kuesioner siap diberikan kepada responden untuk 

dijwaban. Kuesioner yang disebarkan sebanyak 110 kuesioner. 
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8. Uji Validitas dan Reliabilitas 

Kuesioner yang telah dikembalikan oleh responden diberi kode sesuai dengan 

variabel dan klasifikasi variabel, selanjutnya ditabulasi menggunakan 

perangkat lunak Microsoft Excel 2013. Tahapan dari uji validitas: 

8.1 Merekap seluruh hasil skor 28 pernyataan pada Microsoft Excel 2013. 

8.2 Memisahkan skor tiap variabel. 

8.3 Untuk uji validitas variabel kualitas layanan (X1) memasukkan skor dari 

pernyataan nomor 1 hingga nomor 14 pada SPSS tab Variabel View. 

8.4 Beri nama pernyataan pertama dengan q1, pernyataan kedua dengan q2, 

dan seterusnya sampai pernyataan ke 14. 

8.5 Dari menu Analyze pilih Correlations, kemudian klik Bivariates. 

8.6 Masukkan q1 sampai dengan q14 pada kolom Variables. Klik pilihan 

Pearson. 

8.7 Klik OK. 

8.8 Untuk uji validitas variabel kualitas informasi (X2) memasukkan skor 

dari pernyataan nomor 15 hingga nomor 25 pada SPSS tab Variable 

View. 

8.9 Beri nama pernyataan pertama dengan q15, pernyataan kedua dengan 

q16, dan seterusnya sampai pernyataan ke 25. 

8.10 Tahapan selanjutnya sama seperti nomor 8.5 hingga nomor 8.7. 

8.11 Untuk uji validitas variabel kualitas website (Y) memasukkan skor dari 

pernyataan nomor 26 hingga nomor 28 pada SPSS tab Variabel View. 

8.12 Beri nama pernyataan pertama dengan q26, pernyataan kedua dengan 

q27, dan pernyataan ketiga dengan q28. 
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8.13 Tahapan selanjutnya sama seperti nomor 8.5 hingga nomor 8.7. 

8.14 Selanjutnya uji reliabilitas variabel kualitas layanan (X1), tahapan sama 

seperti nomor 8.3 dan nomor 8.4. 

8.15 Kemudian dari menu Analyze, pilih menu Scale, klik menu Reability 

Analysis. 

8.16 Masukkan q1 hingga q14 dalam kolom Items, klik List item labels. 

8.17 Klik menu Statistics, klik Scales, dan Scale item if deleted. Klik 

Continue. 

8.18 Pada pilihan Model, klik Alpha. 

8.19 Klik OK. 

8.20 Uji reliabilitas variabel kualitas informasi (X2), tahapan sama seperti 

nomor 8.8 dan nomor 8.9. 

8.21 Tahapan selanjutnya sama seperti nomor 8.15 hingga nomor 8.19. 

8.22 Uji reliabilitas variabel kualitas website (Y), tahapan sama seperti nomor 

8.11 dan nomor 8.12. 

8.23 Tahapan selanjutnya sama seperti nomor 8.15 hingga nomor 8.19. 

9. Uji Asumsi 

9.1.  Uji Normalitas Data 

9.1.1  Menghitung rata-rata tiap penyataan masing-masing variabel 

9.1.2.  Pada SPSS tab Variable View masukkan X1, X2, dan Y 

9.1.3  Pada SPSS tab Data View, masukkan seluruh rata-rata masing-

masing variabel 

9.1.4  Pada menu Analyze, pilih Regression dan klik Linear. 
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9.1.5  Masukkan Y pada kolom Dependent, X1 dan X2 pada kolom 

Independent. Klik pilihan Plots. 

9.1.6  Masukkan variabel SRESID pada kolom Y dan variabel ZPRED 

pada kolom X. 

9.1.7  Klik pilihan Histogram dan Normal Probability Plots pada kolom 

Standarized. Klik Continue. 

9.1.8  Klik OK. 

9.2.  Uji Multikolinearitas 

9.2.1  Buka file data yang digunakan pada uji normalitas data 

9.2.2  Dari menu Analyze, pilih Regression, klik Linear. 

9.2.3  Masukkan Y pada kolom Dependent, X1 dan X2 pada kolom 

Independent. 

9.2.4  Untuk metode, pilih Enter. 

9.2.5  Klik pilihan Statistics. Klik Estimates, Covariance Matrix, dan 

Collinearity Diagnostics. Klik Continue. 

9.2.6 Klik OK. 

9.3.  Uji Heteroskedastisitas 

9.3.1  Buka file data yang digunakan pada uji normalitas data 

9.3.2  Dari menu Analyze, pilih Regression, klik Linear. 

9.3.3  Masukkan Y pada kolom Dependent, X1 dan X2 pada kolom 

Independent. 

9.3.4  Klik menu Plots. Isi dengan SRESID pada kolom Y dan variabel 

ZPRED pada kolom X. klik Continue. 

9.3.5  Klik OK. 
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9.4.  Uji Linearitas 

9.4.1  Buka file data yang digunakan pada uji normalitas data 

9.4.2  Dari menu Analyze, klik Compare Means, pilih Means. 

9.4.3  Masukkan Y pada kolom Dependent, X1 dan X2 pada kolom 

Independent. 

9.4.4  Klik Option, pada Statistic for First Layer, pilih Test of Linearity. 

Klik Continue. 

9.4.5 Klik OK. 

10. Analisis Regresi Linear Berganda 

10.1 Buka file data yang digunakan pada uji normalitas data 

10.2 Dari menu Analyze, pilih Regression, pilih Linear. 

10.3 Masukkan Y pada kolom Dependent, X1 dan X2 pada kolom 

Independent. 

10.4 Klik pilihan Statistics. Klik Estimates, Model Fit, R Squared Change, 

Descriptives, Part and Partial Correlations, Colinearity Diagnostics, 

dan Durbin Watson. Klik Continue. 

10.5 Klik pilihan Plots. Klik pilihan Histigram dan Normal Probability Plots. 

Masukkan SRESID pada kolom Y dan variabel ZPRED pada kolom X. 

klik Continue. 

10.6 Abaikan pilihan yang lain. 

10.7 Klik OK. 
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11. Kesimpulan 

Setelah dilakukan seluruh uji maka akan ditemukan hasil dan dari hasil akan 

ditarik kesimpulan yang akan menjawab dari pertanyaan pada perumusan 

masalah dalam penelitian ini. 

 
3.2 Instrumen Penelitian 

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner. Agar 

kuesioner yang digunakan layak untuk dihitung maka dilakukan uji validitas dan 

reliabilitas kuesioner. Kuesioner ini akan dirancang untuk digunakan dalam 

pengaruh kualitas layanan dan kualitas informasi website terhadap kualitas website 

dengan beberapa tahapan, yaitu: 

1. Perancangan Konstruk 

Konstruk adalah elemen dari kuesioner yang digunakan untuk mendefinisikan 

tujuan penilaian sebuah kuesioner terhadap objek kuesioner. Konstruk untuk 

penelitian ini ditunjukkan pada Gambar 3.3. 

 

KUESIONER

KONSTRUK 1
KUALITAS LAYANAN KONSTRUK 2

KUALITAS INFORMASI
KONSTRUK 3

KUALITAS WEBSITE

 

 
Gambar 3.3 Konstruk Kuesioner 
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2.   Konsep Konstruk 

Konstruk yang telah dibuat harus didefinisikan ke dalam sebuah konsep yang 

akan menjelaskan fungsi dari masing-masing konstruk tersebut. Berikut ini 

adalah dari konstruk untuk kuesioner pengaruh kualitas layanan dan kualitas 

informasi website terhadap kualitas website menggunakan metode WebQual 

berdasarkan pada gambar 3.3. 

2.1.  Konstruk 1 : Kualitas Layanan (Service Quality) 

Konstruk ini dibuat untuk pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen terhadap website untuk digunakan. 

2.2.  Konstruk 2 : Kualitas Informasi (Informaton Quality) 

Konstuk ini dibuat untuk mengukur tingkat kualitas informasi yang 

ditampilkan pada website. 

2.3.  Konstruk 3 : Kualitas Website (Website Quality) 

Konstruk ini dibuat untuk mengukur tingkat kualitas keseluruhan website 

dilihat dari keandalan dan pemenuhan kebutuhan terhadap website. 

3.  Perancangan Pernyataan Konstruk 

Pernyataan dirancang berdasarkan item konstruk yang telah dibuat. Sebuah 

item diterjemahkan ke dalam sebuah pernyataan. 

3.1 Konstruk 1 : Kualitas Layanan 

Item 1 : Kesesuaian Stok 

Pernyataan : “Ketersediaan stok barang sesuai dengan yang tertera pada 

website.” 

Item 2 : Kesesuaian Gambar 

Pernyataan : “Barang 100% sesuai dengan gambar pada website.” 
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Item 3 : Frekuensi Gangguan 

Pernyataan : “Website tidak pernah gangguan (error).” 

Item 4 : Menggunakan Teknologi Terbaru 

Pernyataan : “Website bisa diakses dengan menggunakan gadget apapun 

(misal: iPhone, Android, Blackberry, Tablet, iPad, dll).” 

Item 5 : Tampilan Website 

Pernyataan : “Website memiliki tampilan yang menarik” 

Item 6 : Desain website 

Pernyataan : “Tampilan website rapi dan mudah dimengerti.” 

Item 7 : Kerusakan Sistem 

Pernyataan : “Website sangat jarang mengalami gangguan.” 

Item 8 : Komunikasi 

Pernyataan : “Customer Service selalu online untuk melayani 

pelanggan.” 

Item 9 : Pelayanan Website 

Pernyataan : “Customer Service menanggapi pelanggan dengan sopan.” 

Item 10 : Keutamaan Pelanggan 

Pernyataan : “Customer Service mengutamakan kepentingan pelanggan.” 

Item 11 : Minat Pengguna 

Pernyataan : “Website mempertahankan minat pengguna agar tetap 

berada di dalam website.” 

Item 12 : Tata Letak 

Pernyataan : “Pengaturan tata letak navigasi website mudah dipahami.” 

Item 13 : Kolom Pencarian 
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Pernyataan : “Terdapat kolom pencarian (search) pada website.” 

Item 14 : Kemudahan Website 

Pernyataan : “Website mudah digunakan.” 

3.2 Konstruk 2 : Kualitas Informasi 

Item 1 : Informasi yang Tepat 

Pernyataan : “Website menampilkan informasi yang tepat, tidak 

berlebihan.” 

Item 2 : Keterangan Detil 

Pernyataan : “Website memberikan keterangan yang detil pada setiap 

barang.” 

Item 3 : Kesesuaian Format 

Pernyataan : “Website menyajikan informasi dalam format yang sesuai.” 

Item 4 : Informasi yang Baru 

Pernyataan : “Website selalu menawarkan sesuatu yang baru.” 

Item 5 : Informasi yang Akurat 

Pernyataan : “Website menyediakan informasi yang akurat.” 

Item 6 : Informasi Dapat Dipercaya 

Pernyataan : “Website memberikan informasi yang dapat dipercaya.” 

Item 7 : Reputasi yang Baik 

Pernyataan : “Website memiliki reputasi yang baik.” 

Item 8 : Informasi Relevan 

Pernyataan : “Website menyediakan informasi yang relevan.” 

Item 9 : Informasi Lengkap 

Pernyataan : “Website menyediakan informasi yang lengkap.” 
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Item 10 : Informasi yang Aman 

Pernyataan : “Website memberikan rasa aman terhadap informasi pribadi 

pengguna.” 

Item 11 : Rasa Aman 

Pernyataan : “Website memberikan rasa aman untuk melakukan 

transaksi.” 

3.3 Konstruk 3 : Kualitas Website 

Item 1 : Dapat Dipercaya 

Pernyataan : “Website yang saya gunakan  dapat dipercaya.” 

Item 2 : Dapat Diandalkan 

Pernyataan : “Website yang saya gunakan  dapat diandalkan.” 

Item 3 : Kebutuhan Terpenuhi 

Pernyataan : “Kebutuhan saya terhadap website dapat terpenuhi oleh 

website tersebut.” 

Contoh kuesioner yang diajukan kepada responden dapat dilihat pada halaman 

lampiran. 

 
3.3 Definisi Operasional Variabel  

Variabel dalam penelitian ini ditentukan berdasarkan pada kajian teori dan 

studi empirik yang dilakukan oleh peneliti terdahulu. Variabel yang terbentuk 

dalam penelitian ini terdiri dari tiga buah variabel yaitu kualitas layanan, kualitas 

informasi, dan kualitas website. Dengan demikian variabel dalam penelitian ini 

dapat disebut sebagai variabel bebas dan variabel terikat. Variabel bebas dalam 

penelitian ini adalah kualitas layanan dan kualitas informasi. Variabel terikat dalam 

penelitian ini adalah kualitas website. Variabel yang telah ditentukan akan 
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digunakan sebagai acuan dalam pembuatan kuesioner. Desain kuesioner 

berdasarkan variabel yang telah ditentukan dapat dilihat pada Tabel 3.2. 

 
Tabel 3.2 Desain Kuesioner 

Variabel Indikator Peryataan 

 

Reability (Keandalan) 

Ketersediaan stok barang 
sesuai dengan yang 
tertera pada website. 
Barang 100% sesuai 
dengan gambar pada 
website. 
Website tidak pernah 
gangguan (error). 

 
Empathy (Empati) 

Anda merasa website 
sangat jarang mengalami 
gangguan. 
Customer Service selalu 
online untuk melayani 
pelanggan. 
Customer Service 
menanggapi pelanggan 
dengan sopan. 
Customer Service 
mengutamakan 
kepentingan pelanggan. 
Website 
mempertahankan minat 
pengguna agar tetap 
berada di dalam website. 

Tangibility 
(Nyata/Bewujud) 

Website bisa diakses 
dengan menggunakan 
gadget apapun (misal: 
iPhone, Android, 
Blackberry, Tablet, iPad, 
dll). 
Website memiliki 
tampilan yang menarik. 
Tampilan website rapi 
dan mudah dimengerti. 

Navigability (Navigasi) 

Anda merasa mudah 
untuk bernavigasi dalam 
website. 
Terdapat kolom 
pencarian (search) pada 
website. 
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Variabel Indikator Peryataan 
Website mudah 
digunakan. 

Kualitas Informasi (X2) 

Relevant Representation 
(Representasi yang 
Relevan) 

Website menampilkan 
informasi yang tepat, 
tidak berlebihan. 
Website memberikan 
keterangan yang detil 
pada setiap barang. 
Website menyajikan 
informasi dalam format 
yang sesuai. 
Website selalu 
menawarkan sesuatu 
yang baru. 

Accuracy (Akurat) 

Website menyediakan 
informasi yang akurat. 
Website memberikan 
informasi yang dapat 
dipercaya. 
Website memiliki 
reputasi yang baik. 
Website menyediakan 
informasi yang relevan. 
Website menyediakan 
informasi yang lengkap. 

Security (Keamanan) 

Anda merasa aman 
terhadap informasi 
pribadi anda. 
Anda merasa aman 
untuk melakukan 
transaksi. 
 

Kualitas Website (Y) 

Informasi 
Website yang saya 
gunakan  dapat 
dipercaya. 

Layanan 
Website yang saya 
gunakan  dapat 
diandalkan. 

Penggunaan 
Kebutuhan saya terhadap 
website dapat terpenuhi 
oleh website tersebut. 

 



37 
 
 

Pengukuran indikator variabel penelitian ini menggunakan skala likert, 

yaitu dengan menyusun pertanyaan atau pernyataan yang masing-masing item 

diberi range skor dalam skala likert. Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, 

pendapat, persepsi seseorang atau kelompok tentang fenomena sosial. Dengan skala 

likert maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel. 

Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-

item instrumen yang dapat berupa pernyataan atau pernyataan (Sugiyono, 2007). 

Skala likert menggunakan lima tingkatan jawaban sebagai berikut: 

Tabel 3.3 Instrumen Skala Likert 

No Skala Skor 

1 Sangat Setuju (SS) 5 

2 Setuju (S) 4 

3 Cukup Setuju (CS) 3 

4 Tidak Setuju (TS) 2 

5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

 

3.4 Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada pengguna layanan website e-commerce yang 

ada di Indonesia, khususnya Laki-laki dan Perempuan berusia 18 hingga 30 tahun 

yang sedang bekerja yang tinggal di kota Surabaya. Penelitian ini dilakukan dalam 

kurun waktu tiga bulan, yaitu April 2016 sampai dengan Juni 2016. 

 
3.5 Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel 

Populasi pada penelitian ini adalah seluruh pengguna e-commerce di 

Surabaya yaitu sebanyak ∞. Dalam penelitian ini sampel diambil di kota Surabaya, 
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karena Surabaya merupakan kota dengan pengguna internet terbanyak kedua 

setelah Jakarta dengan jumlah pengguna internet tahun 2014 sebesar 956 ribu 

orang. Responden yang menjadi sampel merupakan warga Surabaya dengan usia 

18 hingga 30 tahun yang bekerja sebanyak 100 responden. Adapun sampling 

method yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode convenience sampling, 

sedangkan kriteria-kriteria yang akan digunakan adalah sebagai berikut: 

1. Responden adalah pengguna website e-commerce. 

2. Responden pernah mengunjungi website e-commerce. 

Jumlah sampel yang diperoleh sejumlah 110 responden yang terdiri dari 

42 orang laki-laki dan 68 orang perempuan. Sampel merupakan elemen populasi 

yang dipilih untuk mewakili populasi dalam penelitian. 


