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Abstrak: Di era globalisasi ini, perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi informasi telah
berkembang pesat dan terus berkembang. Cominfo sebagai humas pemerintah yaitu sebagai model
informasi program resmi atau informasi yang -ingin ‘disampaikan oleh pemerintah kepada
masyarakat. SIDEMANG adalah singkatan dari Sistem Informasi Administrasi Online Warga
Palembang. Dalam mengukur kepuasan pengguna terhadap suatu website, diperlukan suatu metode
untuk mengetahui hasil akhir yang nantinya dapat memberikan gambaran untuk meningkatkan
kualitas website tersebut. Penulis menggunakan metode WebQual 4.0 untuk melakukan penelitian.
Metode Webqual 4.0 merupakan lanjutan dari metode Webqual sebelumnya yang berfokus pada
pengukuran kualitas website dari sudut pandang pengguna. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner online yang dibagikan kepada
pengguna website Sidemang Palembang. Sampel penelitian diambil dari total 113 responden
melalui purposive random sampling. Data yang diperoleh dianalisis dengan analisis faktor dan
analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan website
Sidemang Palembang berada pada kategori cukup baik. Berdasarkan analisis faktor, keramahan
pengguna, informasi dan interaksi merupakan faktor utama yang mempengaruhi kualitas layanan
website Sidemang Palembang. Sementara itu, hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa faktor
usability dan faktor kualitas interaksi memiliki pengaruh paling besar terhadap kualitas layanan
website Sidemang Palembang. Namun, skor kualitas data tidak mempengaruhi kualitas layanan.
Penelitian ini dapat membantu untuk meningkatkan kualitas layanan website Sidemang Palembang
dengan mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas layanan. Selain itu, hasil penelitian
ini dapat dijadikan referensi untuk pengembangan layanan online sejenis lainnya.

Kunci Utama: Analisis, pengukuran, kualitas layanan, situs web, webqual

Abstract: In this era of globalization, the development of science and information technology has
grown rapidly and continues to grow. Cominfo as government public relations, namely as a model
of official program information or information that the government wants to convey to the public.
SIDEMANG is an abbreviation of the Palembang Citizens Online Administration Information
System. In measuring user satisfaction with a website, a method is needed to find out the final results
which can later provide an overview to improve the quality of the website. The author uses the
WebQual 4.0 method to conduct research. The Webqual 4.0 method is a continuation of the previous
Webqual method which focuses on measuring website quality from the user's point of view. This
study used a quantitative approach with data collection techniques through online questionnaires
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which were distributed to users of the Sidemang Palembang website. The research sample was taken
from a total of 113 respondents through purposive random sampling. The data obtained were
analyzed by factor analysis and multiple linear regression analysis. The results of the study show
that the service quality of the Sidemang Palembang website is in a fairly good category. Based on
factor analysis, user friendliness, information and interaction are the main factors that influence
the service quality of the Sidemang Palembang website. Meanwhile, the results of hypothesis testing
show that the usability factor and interaction quality factor have the greatest influence on the service
quality of the Sidemang Palembang website. However, the data quality score does not affect service
quality. This research can help to improve the service quality of the Sidemang Palembang website
by knowing the factors that influence service quality. In addition, the results of this study can be
used as a reference for the development of other similar online services.

Keywords: Analysis, measurement, service quality, website, webqual

1. PENDAHULUAN

Di era globalisasi ini, perkembangan ilmu
pengetahuan dan teknologi informasi telah
berkembang pesat. Perkembangan ini
berdampak pada perubahan dinas atau
organisasi dinas. Saat ini layanan dapat
diberikan kepada pengguna secara online,
misalnya pada website pemerintah, termasuk
Kominfo yang menyediakan website sebagai
layanan informasi kepada publik.

Kominfo sebagai humas negara yaitu
sebagai model informasi resmi siaran atau
informasi yang ingin disampaikan oleh
pemerintah kepada masyarakat. Tugas pokok
Badan  Pengelola  Komunikasi  dan
Informatika  (Dinas Kominfo) adalah
pengelolaan sebagian urusan pemerintahan
daerah berdasarkan asas otonomi dan
dukungan di bidang komunikasi dan
teknologi  informasi.  Sebagai  sumber
informasi  bagi  masyarakat,  website
merupakan layanan publik Kominfo yang
menyediakan informasi yang dapat diakses
oleh publik dari mana saja [1]. Memfasilitasi
akses pengguna ke informasi tentang situs.
Dalam rangka memberikan informasi kepada
warga kota Palembang, Kementerian
Komunikasi  dan  Informatika  telah
menyiapkan website bernama Sidemang
Palembang.

SIDEMANG adalah singkatan dari Sistem
Informasi  Administrasi  Online  Warga
Palembang. Bagi masyarakat yang ingin
melakukan tugas administrasi di kecamatan
dan pengaduan di kota Palembang, cukup
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dilakukan melalui telepon seluler. Ini
menghilangkan kerumitan untuk pergi ke
kantor. pusat atau kantor pengaduan.
SIDEMANG diharapkan dapat mempercepat
proses -administrasi baik di tingkat daerah
maupun kecamatan. Aplikasi mencoba
memenuhi kebutuhan era digital ini untuk
mempermudah ~  pengelolaan ~ manusia.
Sebagai website yang diciptakan untuk
menyempurnakan  pelayananpublik  dari
Pemerintah  Kota  Palembang  kepada
masyarakat dan menjadi salahsatu inovasi
Pemerintah Kota Palembang dalam hal
pelayanan publik serta diharapkan menjadi
salah satu kunci penting dalam upaya
Pemerintah ~ Kota  Palembang  untuk
mewujudkan Palembang Smart City. Dengan
tujuan memudahkan  masyarakat dalam
mengurus  administrasi  dokumen  di
kelurahan dan kecamatan. Bebagai layanan
chatting dengan operator danpetunjuk
mengenai  sidemang yang dibutuhkan.
Kualitas informasi yang ada pada website
tersebut menjadi salah satu ukuran kepuasan
bagi pengguna.

Dalam mengukur kepuasan pengguna
suatu website, dibutuhkan metode untuk
mengetahui hasil akhir yangnantinya dapat
memberikan gambaran dalam meningkatkan
kualitas website tersebut. Metode WebQual
4.0 dipakai penulis untuk melakukan
penelitian. Metode WebQual 4.0 telah
berhasil diterapkan pada penelitian sejenis
dengan pengukuran kualitas website dan
membantu untuk memahami faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan pengguna [2].



Oleh karena itu penulis melakukan
penelitian untuk mengetahui kualitas layanan
pengguna menggunakan metode yang ada
dengan kegunaan yang berbeda,
kualitasinformasi dan interaksi layanan,
sehingga tujuan penggunaan website dapat
tercapai. Dengan nama penelitian “Analisis
Pengukuran Kualitas Pelayanan Website
Sidemang Palembang Dengan Metode
WebQual 4.0

2. TINJAUAN PUSTAKA/PENELITIAN
SEBELUMNYA

Analisis memiliki 3 arti, yaitu sebagai
berikut [3]:

1. Membandingkan dua hal atau dua nilai
variable untukmengetahuiselisishnya (X-
Y) atau rasionya (x/y) kemudian
menyimpulkan.

2. Menguraikan atau memecahkan suatu
keseluruhan menjadi komponen
komponen yang lebih kecil, sesuaidengan
tujuan analisis, agar dapat:

a) Mengetahui bagian yang memiliki
sifatmenonjol atau  mempunyai
nilaiekstrem.

b) Melakukan perbandingan antar
bagian dengan menggunakan nilai
rasioatau selisih.

¢) Melakukan perbandingan antara
bagian dengan keseluruhan, dengan
memakai  proporsi (%), lalu
menyimpulkan.

3. Memperkirakan atau memperhitungkan
besar pengaruh secara kuantitatif dari
perubahan suatu kejadian terhadap suatu
kejadian lainnya, kemudian meramalkan.

Kualitas pelayanan adalah pelayanan
yang diharapkan (expected service) dan
pelayanan yang dirasakan (service accept)
[4]. Apabila kinerja yang diterima wajar
bahkan memenuhi harapan, maka dikatakan
kinerja baik atau positif. Jika efisiensi yang
dirasakan melebihi efisiensiyang diharapkan,
kualitas layanan dianggap sebagai kualitas
yang ideal. Di sisi lain, jika layanan yang
dirasakanlebih buruk dari yang diharapkan,
maka kualitas layanan dipersepsikan negatif
atau buruk. Oleh karena itu, kualitaslayanan
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bergantung pada kemampuan perusahaan dan
stafnya untuk secara konsisten memenuhi
harapan pelanggan. Website pada awalnya
merupakan layanan penyajian informasi yang
menggunakan konsep hyperlink  untuk
memudahkan  browsing  (istilah  yang
digunakan untuk pengguna komputer dalam
mencari informasi di internet) [5]. Web
dengan cepat mendapatkan popularitas di
kalangan ~ pengguna  Internet  karena
menawarkan kepada pengguna Internet
kenyamanan dalam melayani informasi,
menjelajah, dan melayani informasi (dikenal
sebagai penjelajahan Internet).

WebQual adalah suatu metode atau
teknik untuk mengukurkualitas suatu website
berdasarkan persepsi pengguna. WebQualia
telah dikembangkan sejak tahun 1998 dan
telah- mengalami beberapa kali interaksi
dalam penyusunan dimensi dan
pertanyaannya [6]. Hingga saat ini versi 4.
Metode ini merupakan pengembangan dari
ServQual yangdulu banyak digunakan untuk
mengukur kualitas layanan.

Populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri atas Objek/subjek dengan properti dan
atribut.

Peneliti kemudian menarik kesimpulan.
Oleh karena itu populasi tidak hanya terdiri
dari manusia, tetapi juga benda-benda dan
benda-benda alam lainnya [7]. Selain itu,
populasi bukan sekedar jumlah pada
objek/objek yang diteliti, tetapi mencakup
semua sifat/sifat subjek atau objek tersebut.

Sampel adalah bagian dari populasi dan
karakteristik. Jika populasi besar dan peneliti
tidak dapat mempelajari semua yang ada
pada populasi karena, misalnya, keterbatasan
sumber daya, tenaga dan waktu, peneliti
dapat menggunakansampel yang diambil dari
populasi tersebut [8]. Apa yang dipelajari
dari sampel, kesimpulannya dapat diterapkan
padapopulasi

Skala Likert adalah skala yang digunakan
untuk mengukur sikap, pendapat, dan
persepsi tentang objek atau fenomena
tertentu. Scalikert memiliki dua pernyataan,
yaitu:

Pernyataan positif dan negatif. Pernyataan
positif diberi peringkat 5, 4, 3, 2 dan 1.



Pernyataan negatif, sebaliknya,

diberi peringkat 1, 2, 3, 4, dan 5. Bentuk
jawaban skala likert terdiri dari ‘“sangat
setuju”, “setuju” , “ragu-ragu”, “tidak setuju”
dan “sangat” tidak setuju [9]. SPSS adalah
perangkat lunak  yang  memfasilitasi
perhitungan, pengolahan dan analisis data
statistik Nama SPSS berasal dari kata
Statistical Package for the Social Sciences.
Seperti namanya, perangkatlunak ini awalnya
digunakan dalam ilmu sosial. Namun,seiring
berjalannya waktu dan dengan perkembangan
dan sosialisasi program yang digunakan di
semua departemen, singkatan Statistical
Product and Service Solutions akan berubah.
SPSS memiliki beberapa fungsi statistik dan
oleh karena itu banyak digunakan oleh para
peneliti, perusahaan riset, pemerintah,
lembaga pendidikan, dil. [10].

Dari  penelitian  sebelumnya  yang
dilakukan oleh Rohman dan
Kurniawandengan  judul = “Pengukuran
Kualitas ~ website Badan Nasional
Penanggulangan Bencana Menggunakan
Metode WEBQUAL 4.0” Hasil dari
penelitian berdasarkan tiap dimensi kegunaan
(Usability), kualitas informasi (Information
Quality), kualitas interaksi (interaction
quality), dan kepuasan pengguna (overall
impression). Yaitu 51,9% kepuasan pengguna
didukung oleh ketiga faktor tersebut dan
hipotesis dalam penelitian ini diterima yang
ditunjukkan oleh teknik korelasi dan regresi
linear berganda. [11].

Tarigan melakukan penelitian pada tahun
2008 berjudul “User Satisfaction  Using
Webqual Instrumet: A Research on stock
exchange of Thailand”. Tujuan dari penelitian
ini adalah untuk mengevaluasi kepuasan
pengguna (user satisfaction) dan memeriksa
instrument pada variabel WebQual yang
dinilai oleh pengguna e- library pada stock
exchange of Thailand (SET). Analisis disusun
dari satu set data dengan 341 responden, dari
sistem e-library pengguna akhir akan
mengkonfirmasi beberapa hubugan positif
antara dimensi WebQual dan kepuasan
pengguna.
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3. METODOLOGI PENELITIAN

Metodologi penelitian ini menggunakan
WebQual 4.0 untuk melakukan penelitian
sebagai teknik pengukuran kualitas website
berdasarkan  persepsi  pengguna  akhir.
WebQual 4.0 merupakan hasil analisis
WebQual 4.0 3.0 yang mengarah pada
identifikasi tiga dimensi kualitas website e-
commerce, Vyaitu: Kegunaan, kualitas
informasi dan kualitas interaksi layanan. Di
WebQual 4.0. Dalam hal ini, usability
mengacu pada desain website, misalnya
tampilan, usability, navigasi dan juga
tampilan yang disampaikan pada website. .

Informatian Qualey
[WEE-10)

Gambar 1 Model Webqual 4.0
Adapun skema dalam penelitian
dapat dilihat pada gambar berikut:

Mulai
Studi Pustaka
Perancan gan Kuesioner Tahap |
Pengolahan Data Kuesioner
Rekomendasi

Selesai

Gambar 2 Skema Penelitian

1. Studi Pustaka
Dilakukan untuk  mendapatkan
pemahaman komprehensif tentang
website Sidemang di Kominfo kota
Palembang, metode WebQual 4.0. dan
kuesioner.

2. Perancangan Kuesioner Tahap |

Pada penelitian ini dirancang kuesioner yang
terdiri atasdua bagian, yaitu:



a. Bagian I: Task, merupakan daftar task yang
harus dikerjakan responden terhadap website
yang diuji. Task yang dirancang bersumber
pada Panduan Dinas Kominfo. Task
disesuaikan dengan ketersediaan informasi
yang terdapat pada website yang diuji. Hal ini
berkaitan dengan tujuan task yaitu
memberikan kesempatan kepada responden
untuk mengetahui terlebih dahulu isi
daripada website sebelum  melakukan
penilaian kualitas website.

b. Bagian Il: Daftar pertanyaan kualitas website,
terdiri atas Usability, kualitas informasi, dan
kualitas interaksi pelayanan. Selanjutnya
menetapkan kuesioner hasil test awal
menjadi kuesioner yang akan digunakan pada
penelitian.

3. Pengolahan Data Kuesioner

Langkah-langkah yang dilakukan dalam

mengolah data pertanyaan kualitas website

antara lain:

a. Melakukan analisis deskriptif terhadap
penilaian responden.

b. Mengklasifikasikan penilaian responden
dengan menggunakan rumus panjang kelas
interval. (Sudjana, 2002)

4. Rekomendasi

Rekomendasi dikembangkan berdasarkan
hasil analisis pertanyaan terkait tiga kategori
kualitas  situs web (kegunaan, kualitas
informasi, dan interaksi layanan). Jenis
pertanyaan yang digunakan dalam kuesioner
adalah pertanyaan tertutup dengan beberapa
alternatif jawaban untuk responden dengan
skala Likert lima poin: sangat tidak setuju (1),
tidak setuju (2), agak (3), Saya setuju (4), sangat
setuju (5).

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil dan Pembahasan

Proses pengumpulan data  penelitian
dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner
secara tidak langsung kepada responden.
Penyebaran secara tidak langsung (melalui
kuesioner online) dilakukan oleh peneliti
melalui sosial media (Instagram) dan aplikasi
perpesanan (WhatsApp). Kuesioner online ini
menggunakan bantuan Google Form yang telah
diketahui secara umum digunakan pada
kuesioner online. Penyebaran kuesioner ini
dilakukan dalam kurun waktu 1 (satu) minggu,
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dimulai pada tanggal 01 September hingga 07
September 2022 untuk mencapai target
sejumlah sampel yang diinginkan. Seluruh
kuesioner online yang telah terkumpul,
diproses, dan diklasifikasi menggunakan
bantuan Microsof Excel 2016. Dari 113
kuesioner online yang telah terisi oleh
responden, dihasilkan 113 kuesioner yang dapat
dilanjutkan ke tahap berikutnya.

4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan
Jenis Kelamin

Tabel 1 Jenis Kelamin Responden

Pendidikan Terakhir
Frequen| perc| Vali| cum
cy ent d ul
ative
Valif sm | 54 4781 4781 47,8
d | a
SM
K
%trata 43 38,11 38,11 85,8
gtrm 16 14,2 14,2] 100,0
Tofal| 113 100, | 100,
0 0

Dari hasil data yang diperoleh dan yang
digunakan oleh peneliti sebanyak 113
responden atau 47% responden berjenis
kelamin laki-laki, 66 responden atau 58,4%
responden berjenis kelamin perempuan. Maka
dapat responden. Penyebaran secara tidak
langsung  (melalui disimpulkan  bahwa
sebagian besar responden berjenis kelamin
perempuan

4.3.Karakteristik Responden Berdasarkan
Umur
Tabel 2 Umur Responden

Usia
Frequ| Perce| Valid| Cumu
ency nt lative
Valid| >35 | 20 17,7 | 17,7 | 17,7
Th
20-25| 42 37,2 | 37,2 | 54,9
Th

_ZI_?]-BS ol 45,1 | 45,1 | 100,0
Total | 115 | 100,0{ 100,0




Dari hasil data yang diperoleh dan yang
digunakan oleh peneliti sebanyak 42 responden
atau 37,2% berusia 20-25 tahun, 51 responden
atau 45,1% Dberusia 25-35 tahun, dan
17responden atau 17,7% berusia >35 tahun.
Maka dapat disimpulkan bahwa sebagian besar
responden berusia 25-35tahun.

4.4, Karakteristik RespondenBerdasarkan
Pendidikan Terakhir

Tabel 3 Pendidikan Terakhir Responden

Putri Sindi, Tri Oktarina

Tabel 4 Uji Validasi Variabel

Jenis Kelamin

Frequ| Percen| Vali| Cumulati
e t d | ve
ncy
Vali| Laki- | 47 41,6 |41,6| 41,6
d laki
Pere 66 58,4 |58,4| 100,0
mp
uan
Total | 113 [ 100,0 1%0,

Dari hasil data yang diperoleh dan yang
digunakanoleh peneliti sebanyak 43 responden
atau 38,1% responden pendidikan S1, 16
responden atau 14,2% pendidikan S2 dan 54
responden atau 47,8%pendidikan SMA/SMK.
Maka dapat disimpulkan bahwa sebagianbesar
responden pendidikan SMA/SMK sederajat.

4.5.Uji Validasi

Sebelum dilakukan pengolahan data, semua
tanggapan responden diuji dengan
menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas
terhadap responden. Uji validitas dilakukan
dengan  korelasi  product-moment. Pada
penelitian ini dilakukan pengecekan validitas
dan pengujian proses penghitungan data yang
akan dihitung dengan menggunakan SPSS 25.0.
Hasil pemeriksaan validitas dengan kriteria uji
rumus uji ini adalah jika r hitung > r tabel valid
dan jikar hitung <; r tabel, itu tidak valid. Hasil
uji validitas instrumen disajikan pada Tabel 4.
Uji validasi variabel sebagai berikut;
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Item rhitung | rtabel | Keterang
an
Usability (X1)
X1.1 0,616 0,1848 | Vvalid
X1.2 0,494 0,1848 | Vvalid
X1.3 0,574 0,1848 | Vvalid
X1.4 0,544 0,1848 | Vvalid
X1.5 0,571 0,1848 | Vvalid
X1.6 0,584 0,1848 | Valid
Information Quality (X2)
X2.1 0,810 0,1848 | Valid
X2.2 0,523 0,1848 | Valid
X2.3 0,454 0,1848 | Valid
X2.4 0,599 0,1848 | Valid
X2 0,603 0,1848 | Valid
Interaction Quality (X3)
X3.1 0,472 0,1848 | Valid
X3.2 0,277 0,1848 | Valid
X3.3 0,392 0,1848 | Valid
X3.4 0,465 0,1848 | Valid
X3.5 0,456 0,1848 | Valid
X3.6 0,530 0,1848 | Valid
X3.7 0,491 0,1848 | Valid
User Satisfaction (Y1)
Y1.1 0,307 0,1848 | Valid
Y1.2 0,429 0,1848 | Valid
Y1.3 0,500 0,1848 | Valid
Y1.4 0,300 1,1848 | Valid
Y1.5 0,485 0,1848 | Valid
Y1.6 0,561 0,1848 | Valid
Y1.7 0,467 0,1848 | Valid
Berdasarkan uji validitas item yang




dilakukan dengan menggunakan program
stastistik spss 25.0 didapat dari hasil korelasi
masing — masing item dengan score total
didapat corrected item total correlation untuk
variabel — variabel yang dipergunakan dalam
penelitian ini  menunjukkan hasil yang
baikdikarenakan r hitung > darir tabel, maka
dapat disimpulkan bahwa semua instrument
variabel dalam penelitian ini dinyatakan valid.

4.6.Uji Realibilitas

Setelah dilakukan uji validitas, peneliti
melakukan uji reliabilitas untuk masing-masing
instrumen variabel X1 dan X2 dan untuk
instrumen variabel Y menggunakan rumus
Alpha-Cronbach dengan menggunakan
program SPSS 25.0. Dalam penelitian ini harus
dilakukan uji reliabilitas untuk mengukur
konsisten atau tidaknya kuesioner - dalam
penelitian yang mengukur pengaruh variabel
X1, X2 dan X3 terhadap variabel Y. Sebelum
melakukan uji reliabilitas, harus ada dasar
pengambilan keputusan. membuat. , yaitu alfa
0,60. Suatu variabel dikatakan reliabel jika nilai
variabel tersebut lebih besar dari 0,60, jika
kurang maka variabel yang diteliti tidak dapat
disebut reliabel karena < 0,60. Hasil uji
reliabilitas variabel penelitian ini adalah
sebagai berikut;

Tabel 5 Uji Realibilitas Variabel

Reliability Statistics

Koefisien
Variabl Alph| Keputusan
e a

Cronbach

X1 0,722 Reliabel
X2 0,725 Reliabel
X3 0,637 Reliabel
Y1 0,637 Reliabel

Berdasarkan uji reliabilitas yang dilakukan
dengan program statistik SPSS, diperoleh hasil
koefisien alpha cronbach > 0,60 untuk tiga
variabel penelitian yaitu variabel kegunaan
0,722, variabel kualitas informasi 0,725,
variabel kualitas interaksi 0,637. dan dengan
menggunakan variabel kepuasan sebesar 0,637
maka dapat disimpulkan bahwa semua variabel
dalam penelitian ini reliabel
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Berdasarkan uji  validitas item yang
dilakukan dengan program statistik SPSS 25.0
diperoleh skor total yang diperoleh dari hasil
korelasi tiap item dengan korelasi item-total
terkoreksi  untuk variabel-variabel  yang
digunakan dalam penelitian ini menunjukkan
hasil yang baikdikarenakan r hitung >dari r
tabel, maka dapat disimpulkan bahwa semua
instrument variabel dalam penelitian ini
dinyatakanvalid

4.7.Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah
dalam model regresi, variabel pengganggu atau
residual memiliki distribusi normal. Uji
normalitas dilakukan untuk melihat bahwa
suatu data terdistribusi normal atau tidak. Uji
normalitas dalam penelitian ini dilakukan
dengan PP Plot Standardized Residual dan
dengan  uji Kolmogorof- Smirnov, jika
signifikan > 0,05 maka data berdistribusi
normal dan jika nilai signifikan < 0,05 maka
datatidak terdistribusi secara normal.

Tabel 6 Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardiz
ed

Resid
ual

N 113

Mean 0,0000000
Std. 1,38415070
Deviation
Absolute | 0,054
Positive | 0,038
Negative | -0,054
Test Statistic 0,054
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200¢.

Berdasarkan tabel 6 dapat diketahui bahwa
besarnya nilai sebesar 0,054 dan signifikansi
0,200 > 0,05 yaitu dengan hasil lebih dari 0,05
yang berarti data residu terdistribusi normal

sehingga layak untuk digunakan.

4.8 Uji Multikolinearitas

Pengujian ini dimaksudkan untuk melihat
apakah terdapat dua atau lebih variabel bebas
yang berkorelasi secara linier. Apabila terjadi
keadaan ini maka kita akan menghadapi
kesulitan untuk membedakan pengaruh



masing- masing variabel bebas terhadap
variabel terikatnya. Untuk mendeteksi
adanyagejala multikolinearitas dalam model
penelitian dapat dilihat dari nilai toleransi
(tolerance value) atau nilai  Variance
Inflation Factor (VIF). Batas tolerance; >

0,10 dan batas VIF < 10,00, sehingga
dapat disimpulkan tidak terdapat
multikolinearitas diantara variabel bebas.
Hasil dari pengujian multikolinearitas pada
penelitian ini ditunjukkan seperti pada tabel 7
berikut ini;
Tabel 7 Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Collinearity
Model Statistics
Tolerance | VIF
(Constant)
Usability 0,765 1,308
g || IMELGET O] 0,988 1,012
Quality
Intergctlon 0,761 1,314
Quality

a. Dependent Variable: User Satisfaction

Dari data diatas diketahui bahwa nilai
tolerance dari kedua variabel independent
1,308 > 0,765, 1,012 > 0,988 dan VIF 1,314 <
0,761. Jadi dapat disimpulkan bahwa dalam
modelregresi tidak terjadi multikolinearitas.

4.9 Uji Hetoroskedastisitas

Uji  heteroskedastisitas  bertujuan  untuk
menguji apakah terdapat ketidaksamaan
varians pada model regresi dari satu
pengamatan ke pengamatan residual lainnya.
Jika deviasi residual dari satu pengamatan ke
pengamatan lain tetap, disebut
homoskedastisitas, jika berbeda disebut
heteroskedastisitas. Model regresi yang baik
adalah yang tidak terjadi heteroskedastisitas.
Uji  heteroskedastisitas menguji  apakah
terdapat kesamaan atau perbedaan varians
dalam model regresi antara satu pengamatan
dengan pengamatan lainnya. Uji
heteroskedastisitas  penelitian  ini  diuji
menggunakan scatterplot sebagai berikut
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Scatterplot

Dependent Variable: User Satisfaction

Regression Standardized Predicted Value
’
4

Gambar 3 Uji Hetoroskedastisitas

Dari gambar 3 diatas dapat diketahui
bahwa  grafik Scatterplot tidak terjadi
Heteroskedastisitas karena tidak ada pola yang
jelas dan titik — titik menyebar di atas dan di
bawh angka (0) pada sumbu Y. Dalam suatu
model regresi yang baik, biasanya tidak
mengalami heteroskedastisitas

Melalui grafik Scatterplot dapat terlihat
suatu model regresi mengalami
heteroskedastisitas atau tidak. Jika terdapat
pola  tertentu = dalam  grafik  maka
mengindikasikan telah terjadi
heteroskedastisitas.

410 - Uji Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi berganda dalam penelitian ini
dilakukan dengan menggunakan bantuan
program SPSS Versi 25.0 dapat dilihat pada
tabel dibawah ini;

Tabel 8 Uji Regresi Berganda

Coefficients@

M Unstandar | Standa | t Si
od dized rdized g.
Coefficien | Coeffig
ts ients
B Std. Beta
T [ [Const 16,4 | 2,915 00,
ar 54 3 0
1) 5
Usabil| 0,30 0,087 | 0,331 | 35| 0,
ity 8 2 |0
1
Inform _ 1 0,004 -0,099 |- |0
atio | o011 1212
2 0
1
nQual
ity
0,251 0,090 | 0,266 é,b 0,




Inter | 4 5 [0
ac
tion

Qual

Berdasarkan hasil yang terdapat pada tabel 8
di atas, makadapat dirumuskan persamaan
regresi linear berganda sebagai berikut:

Y=a+ b1 X1-b2 X2 +b3 X3
Y=16,454+ 0,308X1-0,112X2+0,254X3

Keterangan :

Y = Variabel Dependen (User Satisfaction)a

= Konstanta

b1, b2 = Koefisien Regresi nilai
peningkatanatau penurunan)

X1,X2,X3 =Usability, Information Quality,
InteractionQuality

Dari hasil analisis di atas, diperoleh hasil

sebagai berikut :

1. Konstanta = 16,454 Jika Usability (X1),
Information Quality (X2), & Interaction
Quality (X3) bernilai nol(0), maka User
Satisfaction (Y) memiliki nilai sebesar
16,454. artinya User Satisfaction akan
menurun sebesar 16,454 jika tanpa
Usability, Information Quality, Interaction
Quality.

2. Kaoefisien regresi atau nilai Usability (X1)
sebesar 0,308 yang berarti menunjukkan
pengaruh Usability positif terhadap User
Satisfaction, maka setiap kenaikan setiap 1
satuan akan menaikkan variabel Y sebesar
0,308.

3. Koefisien regresi atau nilai Information
Quality (X2) sebesar -0,112 yang berarti
menunjukkan  pengaruh  Information
Quality negatif terhadap User Satisfaction,
maka setiap penurunan setiap 1 satuan akan
menurunkan variabel Y sebesar 0,112.

4. Koefisien regresi atau nilai Interaction
Quality (X3) sebesar 0,254 yang berarti
menunjukkan pengaruh Interaction Quality
positif terhadapUser Satisfaction, maka
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setiap kenaikan setiap 1 satuan akan
menaikkan variabel Y sebesar 0,254

411 UjiT

Uji t digunakan untuk menguji
pengaruh secara simultan variable X1, X2dan
X3 terhadap Y1. Syarat penerimaan hipotesis
yaitu apabila nilai sig. < 0,05 maka hipotesis
diterima, sedangkan apabila sig. > 0,05 maka
hipotesis ditolak.Jika menggunakan t hitung
dan t tabel yaitu t hitung
< t tabel maka HO diterima(tidak signifikan),
sedangkan t hitung > t tabel maka HO ditolak
(signifikan). Uji t (parsial) dengan tabel bantu
t tabel rumus n-k-1 derajat kemaknaan
0,05diperoleh t tabel = 1.65909. Adapun hasil
uji hipotesis tersebut adalah sebagai berikut;

Tabel 9Uji T
TOeITICIents®
Sta |1l SI0.
Mo Ur!standa oda| nit g
del rdized rdiz| un
Coefficie g g9
nts Co
eff
icl
en
ts
B [ Std.E | Bet
T Constant| 16 rﬂogﬂb 2 564
§ 25, h 2 8'00
Usability [ U3 | 0,087 [ 0,33[ 3,52
| 08 17701 (1"00
Informa | - 0,097 | - .
tio . n |01 0,09] 1.20 | 923
Quality | 12 9 |1 3
Interactio | U,2 [ 0,090 | 0,261 282 0.00
n . 54 6 5 '
Quality 6

a. Dependent Variable: User Satisfaction

Dari tabel 9 di atas dapat dilihat pengaruh
masing-masing variabelbebas yang
mempengaruhi keputusan pembelian adalah:

1. Hipotesis 1, terdapat pengaruh antara
Usability (X1)terhadap User Satisfaction
(Y). Diperoleh nilai koefisien regresi
Usability sebesar 0,01 dan nilai t hitung
sebesar 3,521
>t tabel sebesar 1.65909 sedangkan nilai
signifikan 0,00 < 0,05, berarti Ha diterima
dan HO ditolak dengan demikian dapat
dikatakan bahwa terdapat pengaruh antara
Usability terhadap User Satisfaction pada




website Sidemang Palembang.

Hipotesis 2, tidak terdapat pengaruh antara
Information Quality (X2) terhadap User
Satisfaction (). Diperoleh nilaikoefisien
regresi Information Quality sebesar 0,233
dan nilait hitung sebesar - 1,201> t tabel
sebesar 1.65909 sedangkan nilai signifikan
0,00 > 0,05, berarti Ha ditolak dan HO
diterima dengan demikian dapat dikatakan
bahwa tidak terdapat pengaruh antara
Information  Quality terhadap  User
Satisfaction pada website Sidemang
Palembang.

Hipotesis 3, terdapat pengaruh antara
Interaction Quality (X3) terhadap User
Satisfaction (Y).Diperoleh nilai koefisien
regresi Interaction Quality sebesar 0,006
dan nilai t hitung sebesar 2,825 > t tabel
sebesar 1.65909 sedangkan nilai signifikan
0,00 < 0,05, berartiHa diterima dan HO
ditolakdengan demikian dapat dikatakan
bahwa  terdapat  pengaruh  antara
Interaction  Quality terhadap  User
Satisfaction pada website Sidemang
Palembang

412 UjiF

Uji F digunakan untuk menguji pengaruh
secara simultan variable X1, X2 dan X3
terhadap Y1. Syarat penerimaan hipotesis
yaitu apabila nilai sig. < 0,05 maka hipotesis
diterima, sedangkan apabila sig. > 0,05 maka
hipotesis ditolak.Untuk diperoleh hasil pada
uji F dengan rumus (n- k)(k-1) diperoleh
nilai f tabel = 2,69 Berikut ini hasil uji F
dapat dilihatpada tabel 10 sebagai berikut;

Tabel 10 UjiF
ANOVA?

Mo Sum | df Mean| F Sig
del of Squar] :
Squar e

es
1 Regr | 77,15 3 25,71] 13,06/ ,00
essio | 7 9 5 ob
n
Resid| 214,5[ 109 | 1,969
ual | 78
Total | 291,7] 112
35

a. Dependent Variable : User Satisfaction

b. Predictors: (Constant), Interaction
Quiality,

Information Quality, Usability
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Dari hasil pengolahan data dapat dilihat pada
tabel 10 di atas menunjukkan bahwa nilai F
hitung 13,065 > F tabel 2,69 dan nilai
signifikan 0,000 < 0,05. Hal ini berarti HO
ditolak dan Ha diterima, Dengan demikian
dapat dikatakan bahwa Webgual (Usability,
Information Quality, Dan Interaction Quality)

berpengaruh  signifikan  terhadap  User
Satisfaction ~ pada  website  Sidemang
Palembang.

4.13 Level Per-Pertanyaan

Data yang telah terkumpul sebanyak 113
responden, kemudian akan didiubah dalam
bentuk nilai merit dan akan diakumulasikan
berdasarkan rata-rata dari setiap variabel atau
yang disebut dengan point usability dari setiap
pertanyaan. Dibawah ini merupakan tabel point
usability dari 24 item pertanyaan menggunakan
metode Webqual 4.0.

Tabel 11 Hasil Perhitungan Dari 113
Responden

Sang | Se E{ag Tida ?_?ggat

a 1t | Rag N Eetul ;I’ota

Setuj |uj |u Setuj |u

u u u
x1. |48 63 [ 2 0 0 113
Xll. 36 (5 | 0 0 113
le. 45 66 | 2 0 0 113
x31. 42 /01 0 0 113
XL}.. 49 64 [ O 0 0 113
X51. 40 7112 0 0 113
X62. o4 45114 |0 0 113
X12. 71 36 | 6 0 0 113
X22. 06 4710 0 0 113
X32. 49 61 |3 0 0 113
Xlil%. 32 o/ [12 |2 0 113
X%. 32 219 0 0 113
X%. 37 7115 0 0 113
X%. 42 68 | 3 0 0 113
X£113. 35 7315 0 0 113
X%. 40 211 0 0 113




x%. 39 [71[3 [0 0 113
vI.[35 |67 [II [0 0 113
yzl. 20 [73[0 [0 0 113
VI [677 3 0 113
VL[4 [67]0 [0 0 113
T3 [0 |0 0 113
I3 [0 [0 0 113
I3 [B]3 [0 0 113

Tabel 12 Hasil Perhitungan Responden
Berdasarkan Variable

Ragu | .
San | U Tig | San
gat | SeW | Ragu |[ak | 9at
Setu | U Set lea
Ju WU | setuju
143 53 Z U
Usabi[36 [49) Z U 9]
lity [25 319) Z U U
77 70 T U U
79 54 U U U
pitg) 7T Z U U
nfor 122 75 ! U U
nMor =rr—7136 |6 U U
mati [©6 a7 U U U
on %9 b1 3 U U
Qual
ity
37 57 TZ Z U
Inter =5 72 9 U U
actio 37 7T 5 U U
n a7 58 3 U U
35 73 5 U U
i?ual 70 77T U U
Y T390 |71 |3 0 0
35 57 TI U U
User o5 73 U U U
Satis 7T 57 Z 3 )
facti [40 Y4 U U U
on |39 77 U U U
39 77 U U U
37 73 3 0 0

Berdasarkan tabel perhitungan diatas ada 4

variabel  Usability, Information Quality,

Interaction Quality dan User Satisfaction.
Variable Usability terdiri dari 6 indikator

pertanyaan, Information Quality terdiri dari 4
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pertanyaan, Interaction Quality terdiri dari 7
pertanyaan dan User Satisfaction terdiri dari 7
pertanyaan dengan total keseluruhan ada 24

item pertanyaan

X1 Usability
20 - - .
75 . 71 == Sansat Setuju
50 63 &1
a8 . g == Setuju
40
o 40
Ragu-Ragu
20
il Tidzk Satui
a 3 é 3 g B Tidak S=tuju

P P R 2 e
Xi.L X1.2 X1.o h_.i h_.5 xi.0

Gambar 4 Grafik X1 Usability

Berdasarkan grafik diatas variabel Usability
item X1 memiliki nilai tertinggi pada item
pertanyaan ke 2 atau disebut X1.2 dimana item
tersebut bernilai 75. Sedangkan Nilai terendah
berada pada item pertanyaan ke 1 ataudisebut
X1.1 dengan nilai 63.

X2 Information Quality

a0 . .
g 5301231 SEtUjU

54 7 a9 e 52t U U
40 3 :
B
=== Ragu-Ragu
20
14
n o g o 23 il Tiicda bk Setuju

Gambar 5 Grafik X3 Interaction Quality

Berdasarkan  grafik  diatas  variabel
Interaction Quality item X3 memilikinilai
tertinggi pada item pertanyaan ke 5 disebut X3.5
dimana item tersebut bernilai 73 Sedangkan
Nilai terendah berada pada item pertanyaan ke
1 ataudisebut X3.1dengan nilai terendah yaitu
67.

X3 Interaction Quality
W 71 =i Sangat Setuju
&0 :
40 W 30 g Setuju
” 4

20

4l

12 e
T e =SS sETEsy

®3.1 x3.2 x3.3 x3.4 x3.5 x3.6 x3.7



Gambar 6 Grafik Y1 User Satisfaction
Berdasarkan grafik diatas variabel User
Satisfaction item Y1 memiliki nilai tertinggi
pada item pertanyaan ke 2 atau disebut Y1.4 dan
Y15 dimana item tersebut bernilai 74.
Sedangkan Nilai terendah berada pada item
pertanyaan ke 13 dan 4 atau disebut Y1.1, Y1.3
dan Y1.4 dengan nilai 67.

5. Kesimpulan

Bedasarkan dari kegiatan penelitian, berikut
adalah kesimpulan dari hasil temuan pada
penelitian ini;

1. Dari hasil pengolahan data menunjukkan
bahwa nilai Fhitung13,065 > F tabel 2,69
dan nilai signifikan 0,000
< 0,05. Hal ini berarti HO ditolak dan Ha
diterima, Dengan demikian dapat dikatakan
bahwa Metode Webqual 4.0 terdapat pada
Usability, Information Quality, Dan
Interaction Quality berpengaruh signifikan
terhadap User Satisfaction pada website
SidemangPalembang.

2. Dari hasil uji hipotesis terdapat pengaruh
antara Usability (X1) terhadap User
Satisfaction (Y). Diperoleh nilai koefisien
regresi Usability sebesar 0,01 dan nilai t
hitung sebesar 3,521 > t tabel sebesar
1.65909 sedangkan nilaisignifikan 0,00 <
0,05, berartiHa diterima dan HO ditolak
dengan demikian dapat dikatakan bahwa
terdapat pengaruh antara Usability terhadap
Kepuasan  Pengguna pada  website
Sidemang Palembang.

3. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis tidak
terdapat pengaruh antara kualitas informasi
(X2) dengan kepuasan pengguna ().
Koefisien regresi kualitas data sebesar
0,233 dan nilai t sebesar -1,201 > t tabel
sebesar  1,65909  sedangkan  nilai
signifikansi sebesar 0,00 > 0,05 yang
berarti Ha ditolak dan HO diterima sehingga
dikatakan tidak ada pengaruh. terhadap
kualitas kepuasan pengguna pada website
Sidemang Palembang. Berdasarkan hasil
uji hipotesis terdapat pengaruh antara
kualitas interaksi (X3) dengan kepuasan
pengguna (Y) Nilai koefisien regresi
kualitas interaksi sebesar 0,006 dan nilai t
sebesar 2,825 > t tabel sebesar 1,659009,
sedangkan nilai signifikan 0,00 <; 0,05
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berarti Ha diterima dan HO ditolak,
sehingga dapat dikatakan kualitas interaksi
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna
website Sidemang Palembang.
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