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ABSTRAKS

Bertambahnya pengguna internet di Indonesia cukup mendorong potensi tumbuh dan munculnya e-commerce.
Banvaknya toko online yang melakukan promosi melalui website menambah peluang wsaha baru di bidang
digitalpreneur. Peningkatan kualitas layanan website terutama pada fungsi kegunaan, pemberian informasi dan
interaksi sangar dibutuhkan, hal ini untuk mengetahui sejauh mana pelanggan memutuskan untuk berbelanja
online pada toko online. Rumusan masalah pada penelitian ini adalah bagaimana mengetahui kualitas layanan
kepuasan pengguna website dengan menggunakan pendekatan webqual4.0?. Tujuan penelitian adalah untuk
mengetahui dan menguji tingkar signifikansi hubungan kausal antara variabel usability, information quality,
interaction quality, dan kepuasan pengguna. Pengumpulan data dengan menyebarkan kuesioner secara online
untuk mengetahui toko online yang lebih banyak dikunjungi dan ternyata dari 131 responden didapatkan yang
memilih lazada 66%, bukalapak 17%, tokopedia 15%, dan lainnya sebesar 2%. Hasil uji regresi didapatkan
dimensi kemudahan pengguna dan kualitas informasi berpengaruh terhadap kepuasan pengguna, sedangkan
dimensi kualitas interaksi tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna.

Kata Kunci: e-commerce, webqual, onlineshop, website

I. PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi internet dan semkin bertambahnya pengguna internet di Indonesia dewasa ini cukup
mendorong potensi tumbuh dan munculnya e-commerce. Berdasarkan sepulub besar pengguna internet di Asia
(www internetwaorldstats.com) Indonesia menduduki peringkat ke-3 di Asia sctelah Cina dan India. Hal ini
menunjukkan bahwa potensi besar untuk mendongkrak perekonomian lewat e-commerce,

Website e-commerce di Indonesia semakin banyak dikenal dan semakin banyak dipercaya oleh konsumen
sebagai contoh Tokopedia, Bukalapak, Kaskus, Lazada dan lainnya. Toko onfine tersebut sudah mendapatkan
tempat dihati konsumen dan menjadi tempat rjukan untk berbelanja online. Pada website www.alexa com
juga menunjukkan semakin naik tingkat pengunjung website di Indonesia yang mengunjungi website toko
online, dimana Tokopedia, menempati urutan ke-7, Bukalapak menempati urutan ke-10, Kaskus menempati
urutan ke-1 Idan Lazada menempati urutan ke-13.

Dengan semakin banyaknya toko online baik melalui sosial media maupun melalui website juga akan
menambah peluang usaha baru di bidang digitalprencur. Ini merupakan sarana yang baik dalam
produk yang akan di jual, schingga jangkauan pemasaran akan menjadi luas. Berbagai fasilitas diberikan olch
penyelenggara e-commerce untuk menarik pelanggan dan mempermudah proses pelayanan seperti ruang diskusi,
kemudahan pembayaran, berbagai promo scperti cashback atau gratis ongkos pengiriman dan sebagainya.
Persaingan antar penyelenggara e-commerce juga akan semakin ketat, Masing-masing memberikan pelayanan
terbaik dalam menjaga hubungan dengan pelanggan. Hal ini dilakukan agar pelanggan selalu percaya dan puas
terhadap pelayanan yang telah diberikan.

Peningkatun kualitas website terutama pada fungsi kegunaan, pembenan informasi dan interaksi sangat
dibutuhkan, hal ini untuk mengetahui sejauh mana pelanggan memutuskan untuk berbelanja online pada web
toko online, Untuk mengetahui kualitas web e-commerce perlu dilakukan penclitian, rumusan masalah yang akan
dipakai dalam penelitian ini adalah bagaimana mengetahu kualitas layanan kepuasan pengguna website dengan
menggunakan pendekatan webqual?. Sedangkan tujuan dari penelitian ini adalah: untuk mengetahui dan menguji
tingkat signifikansi hubungan kausal antara variabel wusability, information quality, service interaction, dan
kepuasan pelanggan.

1.2 Tinjavan Pustaka

a. Website
Website adalah schuah fasilitas yang menawarkan ruang bincang, email, maopun pesan instant dimana para
pengguna dapat menjelajahi dunia internet dengan menggunakan software browser untuk mendapatkan
berbagai macam informasi, hiburan maupun untuk kepentingan bisnis (O'Brien, 2006:262).
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. E-Commerce

E-Commerce adalah penggunaan jaringan komunikasi dari komputer untuk melaksanakan proses bisnis.
Pandangan populer dari e-commerce adalah penggunaan internet dan komputer dengan browser web untuk
membeli dan menjual produk (McLeod, 2008: 59).

. Kualitas Website

Kualitas adalah totalitas karakteristik dari suatu entitas yang menanggung kemampuannya untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan dan yang tersirat. Dua persyaratan untuk evaluasi website muncul dari definisi
yaitu: evaluasi umum dari seluruh karakteristik website dan seberapa baik website memenuhi kebutuhan
spesifik (Levis, etal, 2008: 91-100). Kualitas website mungkin berhubungan dengan kriteria seperti
ketepatan waktu, kemudahan navigas, kemudahan akses dan penyajian informasi.

. WebQual 4.0

WebQual 4.0 diperoleh dan pengembangan WebQual versi | sampai 3 dan juga disesuaikan dan
dikembangkan dari SERVQUAL WebQual 4.0 terdin dan tiga dimensi yaitu wsability, information dan
interaction Quality (Barnes&Vidgen, 2002:114-127),

Usability

Instrumen yang terdiri dari navigasi, customisasi dan personalisasi, kecepatan download, aksesbilitas dan
kemudahan penggunaan, memberikan ukuran yang lebih valid dan lebih kuat dari website usability
Information Quality

Mutu dari isi yang terdapat pada website, pantas atau tidaknya informasi untuk tujuan pengguna scperti
akurasi, format dan keterkaitannya

Interaction Quality

Mutu dari interaksi pelayanan yang dialami ofch pengguna.

. User Satisfaction

Kepuasan adalah serangkaian reaksi bias yang dimiliki pengguna ketika menggunakan website. Website
harus menyenangkan untuk digunakan dan dilihat. Persepsi pengguna atas kesenangan mempengarubi
mercka dalam anggapan mudah digunakan, motivasi untuk belajar baganimana menggunakan website,
keyakinan dalam keandalan isi informasi, niatkemauan di masa mendatang, rekomendasi (Sindhuja,P.N &
Dastidar, 2009: 55-66). Pengukuran tingkat kepuasan penguna melipuli: berkenaan dengan kelelahan fisik
vang dialami pengguna dalam menggunakan website, tingkat kebingungan dalam melakukan rugas dalam
website, derajat stress yang dirasakan pengguna saat menemuka apa yang dicari, kecepatan website dalam
melakukan tugas yang diminta pengguna, kepuasan pengguna atas kualitas informasi yang disediakan, sikap
pengguna untuk melakukan tugas lain dalam website (Byun & Finnie, 2011).

. Penelitian Terdahulu

Penclitian yang dilakukan untuk mengetahui kualitas layanan yang diberikan website dan untuk mengetahui
faktor-faktor apa yang sangat berpengaruh dengan kualitas layanan website dengan metode Webqual 4.0
terhadap kepuasan pengguna schingga bisa dijadikan bahan pertimbangan dalam memperbaiki kekurangan
pada layanan websile. Responden melibatkan para siswa dengan teknik pengumpulan data menggunakan
kuesioner. Berdasarkan webqual terdapat 24 pertanyaan yang dilakukan uji validitas dan reliablitas. Hasil uji
didapatkan 23 pertanyaan yang valid dan rcliabel. Hasil yang didapat sesuai dengan Metode Webqual adalah
berdasarkan dimensi kemudaban penggunaan website sudah baik, berdasarkan dimensi kemudahan kualitas
informasi website sudah baik, perlu peningkatan untuk penyampaian informasi agar lebih up to date dan
lebih tepat wuktu, berdasarkan dimensi kualitas interaksi website sudah baik hanya perlu peningkatan pada
aspek interaksi dengan pihak organisasi dan informasi yang disajikan harus lebih bisa menyakinkan
pengguna (Setyorini, 2016: 26-33).

Penelitian untuk mengetahuai kualitas website juga dilakukan untuk mengetahui variabel harapan pengguna
dan memberikan surana perbaikan mutu Website Dinas Paniwisata Pacitan agar scsuai dengan harapan
pengguna dan memberikan saran perbaikan mutu website ke depannya. Penelitian ini menggunakan metode
Kuantitatif dengan cara penycbaran kuesioner dengan banyaknya sampel adalah 120 responden. Teknik
analisa menggunakan SEM dan tools yang digunakan adalah SmartPLS 2.0 sebagai alat bantu PLS. Hasil
penelitian menunjukkan variabel kegunaan, kualitas informasi dan kualitas layanan berpengaruh sebesar
67.7% terhadap harapan pengguna dan sisanya 32.3% dipengaruhi oleh variabel lain (Permadi ezal, 2015:11-
7.

Selanjutnya penclitian yang bertujuan melakukan analisis terhadap website BTKP-DIY schingga dapat
menjadi masukan bagi BTKP-DIY untuk meningkatkan layanan websitenya. Hal ini dikarenakan BTKP-DIY
berkewajiban memberikan informasi mengenai dunia pendidikan serta teknologi yang selalu up to date dan
mudah diakses oleh seluruh masyarakat. Teknik pengumpulan data dengan kucsioner dimana responden
scbanyak 100 orang. Pengujian validitas, dani 24 pertanyzsan menurut Webqual 4.0 didapat bahwa ada 2
pertanyaan yang tidak valid dan dikeluarkan dari data schingga ada 22 pertanyaan dan dinyatakan valid.
Pengujian relinbilitas menyatakan bahwa item kuesioner dinyatakan reliabel. Hasil penyebaran kuesioner
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didapat bahwa mayoritas responden menjawab Puas pada beberapa pertanyaan kuesioner tetapi ada beberapa
yang menjawab Kurang Puas sehingga dapat dijadikan masukan bagi BTKP-DIY untuk meningkatkan
layanan websitenya (Fajar er.al, 2014: 59-67).

Penelitian lain yang bertujuan untuk mengetahui kepuasan mahasiswa terhadap website Universitas Negeri
Yogyakarta (UNY). Populasi adalah seluruh mahasisws UNY dengan sampel sebanyak 350 mahasiswa yang
diambil sccara random sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner yang diuji validitas dan
reliabilitas. Hasil yang didapat adalah mahasiswa merasa puas terhadap dimensi usability, information
quality dan service interaction pada website UNY (Abbas, 2013).

Penelitian lnin yang melakukan analisis terhadap website Kementerian Kominfo dengan tujuan memberikan
feedback kepada kementerian kominfo scbagai bahan cvaluasi terhadap kinerja website yang ada. Teknik
pengumpulan data dengan kuesioner terhadap 32 responden. Kemudian dilakukan uji validitas dan reliabilitas
terdupat 5 pertanyaan yang tidak valid schingga dikeluarkan. Hasil akhir didapat bahwa item pertanyaan
valid dan reliabel. Setelah dilakukan regresi berganda didapat bahwa hanya dimensi kegunaan dan kualitas
interaksi yang berpengaruh terhadap kepuasan pengguna sedangkan dimensi kualitas informasi dinilai tidak
berpengaruh terhadap kepuasaan pengguna website (Sanjays,2012: 1-14).

1.3 Metodologi Penelitian

Metodologi Penclitian yang dilakukan adalah dengan melakukan pengukuran kualitas terhadap tiga dimensi

menurut WebQual yaitu kegunaan (usability), kualitas informasi (/aformation Quality) dan interaksi layanan
(Service Interaction Quality) terhadap kepuasan pengguna(user sastifaction) seperti yang terlihat pada Gambar |
(Tarigan, 2008: 34-47).

Gambar 1. Model WebQual 4.0

Berdasarkan Gambar | maka dilakukan hipotesa:

HI : Terdapat hubungan positif antara kegunsan dan kepunsaan pengguna

H2 : Terdapat hubungan positif antara kualitas informasi dan kepuasaan pengguna

H3 : Terdapat hubungan positif antara interaksi kualitas layanan dengan kepuasan pengguna

2. PEMBAHASAN

Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data dengan cara menyebar kuesioner sccara online ditunjukkan pada link

hutps./‘goo.gl/forms/ SONOMV56Bajhd6CO3. Responden dalam penelitian ini berjumlah 131 responden dengan
rentang usia antara 19 tahun sampai 45 tahun, pada Gambar 2 menunjukkan scbaran usia terlihat bahwa rentang

usia yang paling banyak dalam mengunjungi web e-commerce paling banyak pada usia antara 31 tahun sampai

45 whun (37%), kemudian usia 26 tahun sampai 30 tahun (34%), dan usia 19 tahun sampai 25 tahun (29%).
Berdasarkan jenis kelamin 57% laki-laki dan 43 % perempuan seperti yang terlihat pada Gambar 3.

™ 24
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Gambar 2. Persentasi Sebaran Usia Pengunjung Responden
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Gambar 3. Presentasi Jenis Kelamin Responden
Pada Gambur 4 merupakan persentase jumlah responden yang pernah mengunjungi web toko online dalum
penelitian ini mengatakan 86% mengatakan pernah mengunjungi web toko online dan Gambar 5 menunjukkan
sebaran durasi seberapa sering mengunjungi web e-commerce 80% mangatakan jarang/tidak tentu, | kali sebulan
16%, dan 2 % melakukan kunjungan | kali sebulian din setiap hari.
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Gambar 4. Persentasi Pernah Mengunjungi Web e-commerce
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Gambar 5, Persentasi Seberapa Sering Mengunjungi Web e-commerce
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Gambar 6. Persentase Toko Online Yang Dikunjungi
Dalam penelitian ini, fokus pada web e-commerce www azada co.id, pada data responden juga menunjukkan
bahwa sebagian besar responden mengunjungi toko online lazada (66%), sedangkan bukalapak 17%, tokopediua
15%, dan lainnya sebesar 2% seperti tampak pada Gambar 6.

s

LT
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2.2 Pengujian Alat Ukur

Pertanyaan pada kuesioner berdasarkan hip://www. webgual.co uk/instrument.him, dimana terbagi atas tiga
dimensi yaitu dimensi kemudahan penggunaan (usability) 8 pertanyaan, dimensi kualitas informasi (information
quality) 8 pertanvaan dan dimensi kualitas interaksi (interaction quality) 7 pertanyaan. Bentuk pertanyaan dapat
dilihat pada Tabel |. Sedangkan pertanyaan untuk kuesioner dimensi kepuasan pengguna dapat dilihat pada
Tabel 2.

Tabel 1. Kuesioner Kualitas Layanan Menurut Webqual 4.0

Dimensi Kemudahan Penggunaan (Usability)
No Deskripsi
1 | Pengguna merasa mudah untuk mempelajari pengoperasian website
2 | Interaks) antara website dengan pengguna jelas dan mudah dipahami
3 | Pengguna merasa mudah untuk bernavigasi dalam website
4 | Pengguna merasa website mudah untuk digunakan
5 | Website memiliki tampilan yang menarik
6 | Desain sesuai dengan jenis website
7 | Website mengandung kompetensi
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8 |

Website menciptakan pengalaman positif bagi pengguna

Dimens: _MMQ‘)

Website memberikan informasi yang akura(

Website memberikan informasi yang dapat dipercaya

Website memberikan informasi yang tepat waktu

Website memberikan informasi yang berkaitan dengan dunia e-commerce

Website memberikan informasi yang mudah dipahami

Website memberikan informasi yang tepat secars detail

qasu-auu—g

Website memberikan informasi dengan format sesuai

E

Kuslitas Interaksi (/nteraction Quality)

Deskripsi Indikator

Website memiliki reputasi yang baik

Pengguna merasa aman saat melakukan transaksi pada website

Pengguna merasa aman saat memasukkan data pribadi pada website

Website memberikan ruang untuk personalisasi

Website memberikan ruang untuk komunitas

Website memberikan kemudahan untuk berkomunikasi dengan penjual atau
_penyelenggara

-3

Pengguna merasa yakin balwa barang akan dikirim sebagaimana yang telah
dijanjikan

Sumber: hutp://www, webqual.co.uk/instrument hum

Tabel

2. Kuesioner Dimensi Kepuasan Pel

No

tmu

Pcnguna mengalami kelelahan fisik saat menggunakan website

Pengguna mengalami kebingungan dalam menggunakan website

1
2
3

Pengguna mengalami peningkatan stress setelah menemukan apa yang dicari
pada website

4

Website melakukan tugas yang dimints pengguna dengan cepal

5

Pengguna puas terhadap kualitas informasi yang disediakan pada website

6

dapat melakukan navigasi ke menu lain pada website

Sumber: Byun & Finnie (2011)
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Dan hasil uji validasi dengan menggunakan bantuan aplikasi SPSS, hasil uji validasi dari kuesioner 4
variabel dalam penelitian ini terlihat pada Tabel 3, Tabel 4, Tabel 5 dan Tabel 6, dimana uji validasi dengan
melihat koefisien korelasi yang diperoleh r hitung harus di uji signifikansinya dengan caru membandingkan hasil
korelasi (r hitung) dengan r table. Pada penelitian ini jumlah responden adalah 87 responden, jika dilihat pada
tabel r maka diketahui r tabel adalah 0,1755, karena r hitung > dari r tabel dengan taraf signifikansi 5%, maka
dapat disimpulkan bahwa data yang diukur adalah VALID. Tabel hasil uji validasi menunjukkan bahwa semua r

hitung dalam kondisi lebih besar dari r wbel, artinya semua data adalah VALID.
Tabel 3. Hasil Uji Validasi Usability
Item Nilai r hitung > r table Keterangan
(r table =0.1755)
Ul 0.771 VALID
U2 0.670 VALID
U3 0.687 VALID
U4 0.754 VALID
Us 0.783 VALID
U6 0.734 VALID
U7 0.695 VALID
US§ 0.661 VALID
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Tabel 4. Hasil Uji Validasi Information Quality

Item Nilai r hitung > r table | Keterangan
(r table =0.1755)
InfQ 1 0.805 VALID
InfQ 2 0.765 VALID
InfQ 3 0.750 VALID
InfQ 4 0.637 VALID
InfQ 5 0.772 VALID
InfQ 6 0.776 VALID
InfQ 7 0.746 VALID
Tabel 5. Hasil Uji Validasi Interaction Quality
Item Nilai r hitung > r table | Keterangan
(r table =0.1755)
IntQ 1 0.662 VALID
ImQ 2 0.791 VALID
IntQ 3 0.780 VALID
IntQ 4 0.763 VALID
IntQ 5 0.631 VALID
IntQ 6 0.661 VALID
I 7 0.702 VALID

Tabel 6. Hasil Uji Validasi User Satisfaction

Item Nilai r hitung > r table | Keterangan
(r table =0.1755)
Us 1 0.678 VALID
US2 0.700 VALID
US3 0.684 VALID
Us 4 0.521 VALID
US s 0.718 VALID
US 6 0.720 VALID

2.4 Uji Reliability

Setelah dilakukan uji validasi dan semua imstrument memenuhi syarat vahdasi, selanjutnya dilakukan uji
berikutnys yaitu nji reliability. Uji reliabilitas adalah uniuk mengetabui sejauh mana alat ukur yang digunakan
dalam penelitian ini dapat dipercaya. Dalam uji rehabilitas i menggunakan dasar nilui Cronbach’s Alpha,
dimana nilainya sebesar 0,6. Dan untuk mengetahui apakah instrument yang akan di uji realibel atau tidak, maka
harus membandingkan nilai realibility dengan nilai Cronbach’s Alpha, dimana jika nilai alpha > dari nilai
Cronbach’s Alpha maka dikatakan instrument realibel. Dari Tabel 7 bisa dilibat bahwa semua variable memiliki
nilai alpha lebih besar dan 0,6 (Cronbach’s Alpha), artinys semua instrument adalah REALIBEL.

Tabel 7. Hasil Uji Reliability
Variabel Alpha > Keterangan
Cronbach’s Alpha
Usability 0.8629 Reliabel
Informasi Quality 0.8706 Reliabel
Interaction Quality 0,8391 Reliabel
User Satisfaction 0,7545 Reliabel

Untuk mengetahui scberapa besar tingkat pengaruh dari varibel Usability, Information Quality, Interaction
Quality terhadap User Satisfaction dapat dilihat pada Tabel 8 Model Summary, dimana nilai R Square sebesar
0.830 atau 83% artinya adalah pengaruh dari varibel Usability, Information Quality, Interaction Quality terhadap
User Satisfaction scbesar 83% sedangkan 17% dipengaruhi variabel lain selain variabel yang diukur pada
penelitian ini.
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Tabel 8. Model Summary
Model R R Square
1 0911 0.830

Dari uji F pada penclitian i diperoleh nilai F hitung adalah 132,99 seperti pada Tabel 9 dengan nilai
sinifikansi scbhesar 0.000, dan tingkat signifikansi sebesar 90% (u=0,05). Berdasarkan perbandingan tersebut,
maka dapat diartikan bahwa Usability, Information Quality, Interaction QQuality berpengaruh terhadap User
Sausfaction.

Tabel 9. Uji F
ANOVA
Sum of
Modsl % ol ME‘ F A
[T Regression | 242,074 3 V47358] 132995 00CF
Rasdual 90.856 &2 1.108
Yol 5328301 45

. Prediciors: (Constant), Interacton Quality, Usability, information Quality
. Dopendent Variable: User Satisfaction

2.5  Uji Regresi Berganda
Uji regresi dilakukan untuk mengetahui hubungan variable yang di uji, berdasarkan hasil uji regresi maka
didupat persamaan regresi sebagai berikut : angka 4,440 merupakan konstanta persamaan regresi sedangkan nilai

0.03, 0.721, dan -0,11 merupakan konstannya berurutan adalah untuk variabel Usability, Information Quality,

Interaction Quality, schingga nilai  persamaan dalan  uji  regresi pada penclitian  ini  adalah

Y=444+0.03x1+0.721x2-0,11x3,

Interpretasi dari persamaan regresi Llersebut adalah sebagai berikut:

2. Konstunta sebesar 4,44 secra mutematis menyatakan bahwa, jika nilai vaniable Usability, Information
Quality, dan Interaction Quality sama dengan nol maka nilai Y adalah 444, artinya tingkat User
Satisfaction sebesar 4. 44,

b. Jika variabel Information Quality, dan Interaction Quality sama dengan nol maka nilai Y bertambah
sebesar 0,03, artinya jika Usability dilakukan modifikasi atan penambahan fungsi maka akan terjadi
peningkatan pada variabel User Satisfaction.

c.  Jika variabel Usability, dan Interaction Quality sama dengan nol maka nilai Y bertambah sebesar 0,721,
artinya jika Information Quality dilakukan modifikasi atau penambahan fungsi maka akan terjadi
peningkatan pada variabel User Satisfaction.

d.  Jika variabel Usahility, dan Information Quality sama dengan nol maka nilai Y akan berkurang sebesar
0,11, artinya jika Interaction Quality dilakukan modifikasi atau penambahan fungsi maka akan terjadi
pengurangan pada variabel User Satisfaction.

3. KESIMPULAN

Analim pada penclitian ini menghasilkan kesimpulan schagai berikut:

Kualitas kegunaan (Usability) berpengaruh positif terhadap User Samfacnan hal ini dapat dilibat dan
hasil responden nilai rata-rata untuk pertanyaan usability adalah 3,10 yaitu setuju

2. Kualitas Informasi (Information Quality) Berpengaruh positif terhadap User Satisfaction, dari hasil
analisis regresi tampak bahwa nilai Information Quality lebih besar dari nilai usability, artinya prioritas
utama dalam pengembangan kualitas web terdapat pada variabel Imformation Quality bukan pada
variable usability.

3. Kualitas interaksi (/nteraction Quality) berpengaruh negatif terhadap User Satisfaction, lemahnys
pengaruh fnteraction Quality terhadap User Satisfaction hal ini dapat disebabkan lebibh nyamannya
pengunjung berinteraksi secara langsung dibandingkan dengan berinteraksi online.

Dengan melihat hasil analisis yang telah dilakukan maka saran yang bisa di berikan pada pihak Lozada

adalah: guna meningkatkan kualitas web yang ada perlu ditambah fasilitas yang berhubungan dengan

pemberian informasi, bisa dengan memanfaatkan fasilitas charting online, schingga konsumen akan lebih
puas dan merasa aman dalam mendapatkan informasi,
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