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Abstrak 

Website merupakan pasar online yang berkembang secara pesat dan merubah pola 

bisnis dengan menggunakan internet sebagai alat komunikasi. Ebill Tour Organizer adalah 

salah satu perusahaan travel di bidang jasa yang menjadikan Website sebagai salah satu 

sarana promosi perusahaan. Sebagai salah satu perusahaan travel, perlu dilakukan evaluasi 

untuk menilai apa yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam mengakses Website 

tersebut. Untuk menilai kepuasan pelanggan, kualitas dari layanan yang diberikan menjadi 

fokus utama yang sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Untuk mengukur kepuasan 

pelanggan diperlukan metode dan alat ukur yang akurat dan sesuai, sepertiWebQual 4.0. 

Setelah dilakukan pengujian dari hasil penilaian pengguna Ebill Tour Organizer menggunakan 

WebQual 4.0, perlu dilakukan analisis data menggunakan teknik analisis regresi linier. Hasil 

dari penelitian ini menunjukkan bahwa secara signifikan, kualitas Website yang terdiri dari 

usability, information quality dan service interaction quality mempengaruhi kepuasan 

pelanggan Ebill Tour Organizer. Terlihat dari hubungan antar variabel bebas memberikan 

hubungan positif terhadap variabel kepuasan pelanggan.  

Kata kunci—WebQual, pengukuran kualitas, kepuasan pengguna 

 

 

Abstract 

Website is an online market that is growing rapidly and changing business patterns by using the 

internet as a communication tool. Ebill Tour Organizer is one of the travel companies in the 

field of services that makes the Website as one of the means of corporate promotion. As a travel 

company, an evaluation is needed to assess what can affect customer satisfaction in accessing 

the Website. To assess customer satisfaction, the quality of services provided is the main focus 

that greatly influences customer satisfaction. Measuring customer satisfaction requires 

accurate and appropriate methods and measuring instruments, such as WebQual 4.0. After 

testing the results of the assessment of Ebill Tour Organizer users using WebQual 4.0, it is 

necessary to analyze the data using linear regression analysis techniques. The results of this 

study indicate that significantly, the quality of the Website consisting of usability, information 

quality and service interaction quality affects customer satisfaction Ebill Tour Organizer. Seen 

from the relationship between independent variables provides a positive relationship to the 

variable customer satisfaction. 

Keywords— WebQual, quality measurement, user satisfaction 

 

 

1. PENDAHULUAN 
 

Berkembangnya internet di Indonesia, telah sedikit merubah budaya Indonesia dari cara 

yang tradisional menjadi lebih modern, salah satunya mengunakan internet dalam kehidupan 

sehari – hari. Perkembangan internet yang sangat pesat semakin mempermudah akses informasi 
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dalam berbagai bidang, baik di bidang jasa ataupun produk. PT. Ebill Tour Organizer 

merupakan salah satu perusahaan travel yang memanfaatkan Website yang beralamat di 

www.ebill-tour.com sebagai sarana yang mudah bagi pelanggan dalam memilih paket wisata. 

Studi ini dilakukan untuk mengevaluasi kualitas layanan Website berdasarkan persepsi 

pengguna akhir yang diukur menggunakan metode WebQual 4.0, menganalisis tingkat kepuasan 

pengguna terhadap layanan Website, dan mengetahui faktor-faktor kinerja penting apa saja yang 

harus ditingkatkan dalam memenuhi kepuasan para pengguna Website tersebut. Teknik analisis 

yang digunakan adalah analisis statistik deskriptif melalui uji validitas, uji reliabilitas, WebQual 

Index (WQI), Importance Performance Analysis (IPA), dan Customer Satisfaction Index (CSI). 

Pengolahan data dibantu dengan Microsoft Excel dan perangkat lunak IBM SPSS (Statistic 

Product and Service Solution) versi 22.0. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kepuasan 

pengguna yang belum tersedia pada website lama seperti contoh ulasan, forum diskusi, layanan 

informasi interaktif baik call centre ataupun pemesanan/booking paket wisata online pelanggan, 

belum lagi berapa jumlah pengunjung pada website tersebut juga masih belum terlihat. 

Kualitas terhadap suatu web (WebQual) akan mempengaruhi keputusan pembelian pada 

suatu website ecommerce, dimana variabel website quality berpengaruh signifikan terhadap 

variabel keputusan pembelian, dimana variabel website quality dapat menjelaskan variabel 

keputusan pembelian sebesar 40,5% sedangkan 59,5% lainnya dijelaskan oleh variabel lain[1]. 

WebQual juga pernah digunakan untuk melakukan pengukuran terhadap kualitas layanan suatu 

website Kementrian Kominfo, dimana dari 19 pertanyaan yang membentuk dimensi webqual 

ada 4 butir pertanyaan yang tidak valid yaitu kemudahan dalam pengoperasian website kominfo, 

interaksi antara website kominfo dengan pengguna, kemudahan penggunaan, dan informasi 

yang disediakan mudah dimengerti. Sedangkan dimensi kegunaan dan kualitas interaksi yang 

dinilai tidak berpengaruh terhadap kepuasan penggunaan website[2]. Selain itu persamaan 

regresi juga dapat digunakan untuk menunjukkan variabel independen berdasarkan dimensi 

webqual (usability, kualitas informasi dan kualitas informasi). Menurutnya kualitas suatu 

website dikatakan sangat bagus apabila bernilai sebesar 117,275 dimana hal ini akan 

memungkinkan nilai dari keseluruhan dimensi website bernilai 5, sedangkan kualitas suatu 

website dikatakan tidak bagus apabila bernilai 23,453 yang memungkinkan setiap item 

dikeseluruhan dimensi bernilai 1. Dan website pemda ogan ilir memiliki nilai diantara 52 dan 90 

dengan rata-rata 73,3375 yang berarti bahwa website pemda ogan ilir bisa dikatakan cukup 

bagus[3]. Webqual juga dapat digunakan untuk melakukan evaluasi terhadap kualitas website 

suatu universitas, melalui pendekatan IPA (Importance Performance Analysis) melalui 

pendekatan survey untuk mengetahui gap antara kepentingan dan kinerja. Menurut hasil uji 

validitas dan realibilitas menunjukkan keseluruhan item kuisioner tersebut valid dan realible, 

dimana dari 22 item yang dianalisis dengan model IPA dikelompokkan kedalam kuadran I (3 

item), kuadran II (9 item), kuadran III (7 item) dan kuadran IV (3 item). Dimana item yang 

dianggap penting adalah kemudahan dalam berkomunikasi melalui web yang terdapat pada 

kuadran I. Selain itu hasil analisis juga menunjukkan adanya hubungan yang sangat kuat 

antara variabel independen dan dependen[4].  
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan webqual karena webqual dapat digunakan 

untuk menganalisis kualitas beberapa website, baik website internal (career centre, staffsite, 

studentsite, central library, internal information system dan lain-lain) maupun website eksternal 

website seperti maskapai penerbangan, e-banking, jual beli online dan lainnya[5]  

 

 

2. METODE PENELITIAN 
 

1. Kerangka berfikir 

Berdasarkan tujuan dan kegunaan dari penelitian ini, maka jenis penelitian yang penulis 

gunakan dalam penelitian ini adalah deskripstif verivikatif yang akan melihat sejauh mana 2 

variabel akan saling berhubungan. Dalam penelitian ini 2 variabel yang terlibat adalah varibel 
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bebas yaitu website quality melalui webqual, dan variabel terikat yaitu variabel keputusan 

pembelian. Adapun kerangka pemikiran dari penelitian ini terdapat pada Gambar 1. Kerangka 

pemikiran pada Gambar 1 berfungsi untuk menguraikan dimensi kualitas pada Website 

berdasarkan dimensi Webqual yang menjadi fokus dari penelitian ini. Dimensi dalam Webqual 

merupakan instrumen yang digunakan untuk menilai kualitas suatu Website dari persepsi 

pengguna akhir. Kualitas dapat dicerminkan dari perbandingan antara nilai kepentingan 

(importance) yang diharapkan dengan kinerja (performance) yang dirasakan secara nyata. 

Tingkat kepuasan dapat dilihat dari nilai kesenjangan (gap) antara kedua perspektif tersebut. 

 
Gambar 1. Kerangka berfikir 

 

2. Teori webqual 

Menurut teori WebQual, terdapat tiga dimensi inti yang mewakili kualitas suatu 

website, yaitu usability, information quality dan service interaction quality[6]. Kualitas inti 

WebQual berasal dari dukungan dari berbagai literatur primer dan sekunder yang mengacu pada 

penelitian dari tiga bidang utama yaitu:[6] 

1. Information quality yang berasal dari penelitian mengenai sistem informasi. Pertanyaan-

pertanyaan yang dikembangkan di bagian ini dibangun berdasarkan literatur yang berfokus 

pada kualitas informasi, data dan sistem.  

2. Service Interaction Quality yang berasal dari penelitian mengenai kualitas layanan 

marketing, e-commerce, dan sistem informasi 

3. Usability yang berasal dari penelitian dalam bidang Human Computer Interaction (HCI) atau 

interaksi manusia dan komputer dan web usability.  

Dalam penelitian ini user interface quality merupakan dimensi baru yang ditambahkan kedalam 

dimensi asli webqual 4.0 untuk mengetahui kualitas antar muka website yang berkaitan dengan 

daya tarik (attractiveness) visual dari user interface.  

Webqual sebenarnya metamorfosis dari beberapa versi, untuk versi pertama dari instrumen 

webqual (webqual 1.0) dikembangkan sebagai bagian dari hasil lokakarya yang diselenggarakan 

dengan melibatkan para siswa yang diminta untuk mempertimbangkan kualitas website 

sekolah[7]. Kualitas yang dikembangkan dalam webqual 1.0 membentuk titik awal untuk 

menilai kualitas informasi dari suatu website di webqual 2.0 namun demikian dalam penerapan 

webqual pada website berjenis B2C terlihat jelas bahwa bahwa perspesktif interaksi kualitas 

tidak terwakili dengan baik dalam webqual 1.0[7]. Terkait dengan kualitas layanan terutama 

ServQual digunakan untuk meningkatkan aspek kualitas informasi dari webqual dengan kualitas 

interaksi. Pengembangan webqual 2.0 memerlukan beberapa perubahan signifikan pada 

instrumen webqual 1.0 yang berhasil mengidentifikasi pertanyaan mubazir dan tumpang 

tindih[7]. Demikian juga untuk webqual 2.0 yang menekankan kualitas interaksi menghilangkan 

beberapa kualitas informasi dari webqual 1.0 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

1. Uji reliabilitas 
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Reliabilitas merupakan kemampuan untuk konsisten dalam melakukan pelayanan yang 

dijanjikan[8]. Hasil uji reliabilitas dapat dilihat pada Tabel 1. 
Tabel 1. Hasil uji reliabilitas 

Variabel 
Item 

Cronbach’s 

alpha 

Keterangan 

Usability 

U1A 

0,925 Reliable 

U1B 

U1C 

U1D 

U2A 

U2B 

U2C 

U3A 

U3B 

IQ1A 

IQ1B 

Information 

quality 

IQ2A 

0,92 Reliable 

IQ2B 

IQ3A 

IQ3B 

SQ1 

SQ2 

Service 

interaction 

quality 

A 

0,935 Reliable 

SQ2B 

SQ3 

A 

SQ3B 

SQ3C 

 

2. Uji validitas 

Uji validitas bertujuan untuk mengukur tingkat valid tidaknya suatu kuisioner, dimana 

suatu kuesioner dikatakan valid apabila pernyataan pada kuesioner mampu menjelaskan 

sesuatu yang diukur oleh kuesioner tersebut. Hasil pengujian validitas terdapat pada Tabel 

2.  

Tabel 2. Hasil uji validitas 

Variabel 
Butir 

pernyataan 

Nilai r 

hitung 
Keterangan 

Usability 

U1A 0,795 Valid 

U1B 0,783 Valid 

U1C 0,839 Valid 

U1D 0,683 Valid 

U2A 0,74 Valid 

U2B 0,8 Valid 

U2C 0,861 Valid 

U3A 0,89 Valid 

U3B 0,807 Valid 

IQ1A 0,9 Valid 

IQ1B 0,718 Valid 

Information 

quality 

IQ2A 0,898 Valid 

IQ2B 0,887 Valid 

IQ3A 0,823 Valid 

IQ3B 0,837 Valid 

SQ1A 0,677 Valid 

SQ1B 0,817 Valid 

Service SQ2A 0,934 Valid 
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interaction 

quality 

SQ2B 0,873 Valid 

SQ3A 0,846 Valid 

SQ3B 0,934 Valid 

SQ3C 0,888 Valid 

 

3. Pengumpula data 

Penyajian data yang diberikan berdasarkan hasil dari penyebaran kuesioner kepada 109 

orang responden dengan 104 responden yang valid. Hasil yang didapatkan bersifat 

kuantitatif. Proses pengumpulan data ini dilakukan dengan menyebarkan kuesioner 

berbentuk online kepada pelanggan Ebill Tour. Demografi profil responden dapat dilihat 

pada Tabel 3. 

Tabel 3. Demografi responden 
Ukuran sample Jumlah Persentase (%) 

Umur 

17 2 1,83 

18 10 9,17 

19 17 15,60 

20 24 22,02 

21 19 17,43 

22 30 27,52 

23 7 6,42 

Total 109 100 

Jenis kelamin 

Laki-laki 64 58,72 

Perempuan 45 41,28 

Total 109 100 

Pendapatan perbulan 

< Rp. 1jt 65 59,63 

Rp. 1jt – Rp. 2Jt 25 22,94 

Rp. 2Jt – Rp. 3Jt 10 9,17 

Rp. 3Jt – Rp. 4Jt 2 1,83 

> Rp. 4Jt 7 6,42 

Total 109 100 

 

4. Uji mising data dan outlier 

Dari hasil pengujian missing data pada 109 responden tidak ditemukan. Untuk data outlier, 

terdapat 5 sampel data. Sehingga data yang dilakukan analisis sejumlah 109 data.  

 

5. Uji multikolinearitas 

Pada penelitian ini, pengujian multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model 

regresi yang digunakan terdapat korelasi antar variabel bebas. Model regresi yang baik 

seharusnya tidak terdapat korelasi antar variabel bebas[9]. Hasil pengujian ini dapat dilihat 

pada Tabel 4.  

Tabel 4. Hasil multikolinearitas 

Variabel Tolerance Vif 

Usability 0,254 3,939 

Information quality 0,206 4,863 

Service interaction 0,404 2,477 

 

6. Uji autokorelasi 

Model regresi yang baik mensyaratkan tidak adanya masalah autokorelasi. Untuk 

mendeteksi ada tidaknya autokorelasi umumnya dilakukan dengan menggunakan uji 

Durbon-Watson[10] 
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Tujuan dari pengujian ini ialah untuk mengetahui apakah pada sebuah model regresi linier 

muncul korelasi antar residual atau pengganggu pada periode t dengan kesalahan pada 

periode sebelumnya (t-1). Hasil pengujian dapat dilihat pada Table 5.  

 

Tabel 5 Hasil uji autokorelasi 

Model R R square 
Adjusted R 

square 

Std. Error of 

the estimate 

Durbin 

watson 

1 0,929a 0,736 0,730 2685,433 2,067 

 

Dari tabel menunjukan bahwa nilai DW hitung sebesar 2,067 lebih besar dari nilai du yaitu 

1,7402 dan nilai DW hitung kurang dari 4 – 1,7402 yaitu sebesar 2,2598. Dari pernyataan 

diatas dapat disimpulkan bahwa model regresi linier yang digunakan pada penelitian ini 

tidak mengandung autokorelasi.  

 

7. Uji herterokedastisitas 

Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui sebaran antara residual dengan nilai prediksi 

variabel terikat yang sudah distandarisasi. Apabila sebaran titik tidak membantu pola/alur 

tertentu, maka dapat disimpulkan tidak ada heteroskedastisitas atau tidak terjadi 

homoskedastisitas. Hasil pengujian dapat dilihat pada Gambar 2. 

 
Gambar 2. Uji heterokedastisitas 

 

8. Uji normalitas 

Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah pada model regresi, residual 

mempunyai distribusi normal. Apabila data menyebar pada sekitar garis dan mengikuti 

arah garis diagonal maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.  

 

9. Uji keterandalan model (uji f) 

Uji F bertujuan untuk mengetahuihubungan antara variabel bebas dan variable terikat.  

 

10. Uji T 

Tujuan dari uji t atau yang biasa disebut uji koefisien regresi adalah untuk menguji apakah 

parameter (koefisien regresi dan konstanta) yang diprediksi untuk memperkirakan 

persamaan/model regresi linier berganda sudah merupakan parameter yang sesuai atau 

tidak.  

Adapun hasil dari tabel diatas dapat dijabarkan sebagai berikut: 

a.  Hipotesis 1 

Menyatakan bahwa variabel usability memiliki statistik uji t sebesar 0,009. Apabila nilai 

signifikansi lebih kecil dari α (0,05), dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak sehingga 

dapat dikatakan bahwa variabel usability berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan pengguna (user satisfcation). 
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b. Hipotesis 2 

Menyatakan bahwa variabel information quality memiliki statistik uji t sebesar 0,006. 

Apabila nilai signifikansi lebih kecil dari α (0,05), dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak 

sehingga dapat dikatakan bahwa variabel information quality berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan pengguna (user satisfcation). 

c.  Hipotesis 3 

Menyatakan bahwa variabel service interaction quality memiliki statistik uji t sebesar 

0,045.Apabila nilai signifikansi lebih besar dari α (0,05), dapat disimpulkan bahwa H0 

ditolak sehingga dapat dikatakan bahwa variabel service interaction quality 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pengguna (user satisfcation) 

 

11. Koefisien determinasi 

Koefisien determinasi atau R2 dilakukan untuk mengetahui adanya hubungan yang 

sempurna atau tidak yang terlihat pada perubahan variabel bebas apakah akan diikuti oleh 

variabel terikat pada proporsi yang sama. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa 

variabel bebas (usability, information quality dan service interaction quality) dapat 

menjelaskan variabel terikat (kepuasan pengguna) sebesar 73,6%, sedangkan sisanya yaitu 

26,4% dijelaskan oleh faktor lainnya yang tidak ada pada model regresi linier. 

 
12. Analisis regresi linier berganda 

Dari tabel diatas dapat diperoleh regresi linier berganda sebagai berikut ini: 

y = − 4,104 + 5,982 𝑋 + 7,024 𝑋 + 1,992 𝑋 + 𝑒(2) 

dimana Interpretasi model regresi diatas adalah sebagai berikut: 

a. Β0 = - 4,104. Koefisien regresi ini menunjukkan bahwa tanpa ada pengaruh dari 

variabel bebas kepada variabel terikat, maka skor total dari variabel terikat sudah 

meningkat (variabel kepuasan pengguna sudah menurut atau dianggap belum ada). 

b. Variabel usability (β1 = 3,964) 

Setelah hasil tersebut dibandingkan, maka nilai signifikansi usability kurang dari 0,05 

(0,009<0,05). Menurut hasil perhitungan dengan uji signifikansi parsial didapatkan nilai 

t sebesar 3,964. Dari nilai Ttabel untuk nilai df = 100 sebesar 1,98, dibandingkan 

dengan Thitung sehingga didapatkan hasil bahwa Thitung > Ttabel (3,964 > 1,98). Dari 

hasil perbandingan tersebut, dapat disimpulkan bahwa variabel usability menolak H0 

yang artinya variabel usability memiliki pengaruh yang signifikan serta memberikan 

hubungan positif terhadap kepuasan pelanggan. 

c. Variabel information quality (Β2 = 7,024)  

Setelah hasil tersebut dibandingkan, maka nilai signifikansi variabel information quality 

kurang dari 0,05 (0,006<0,05). Menurut hasil perhitungan dengan uji signifikansi 

parsial didapatkan nilai t sebesar 1,982. Kemudian nilai Ttabel dibandingkan dengan 

Thitung sehingga didapatkan hasil bahwa Thitung > Ttabel (1,982 >1,98). Dari hasil 

perbandingan tersebut, dapat disimpulkan bahwa variabel information quality menolak 

H0 yang artinya variabel information quality memiliki pengaruh yang signifikan serta 

memberikan hubungan positif terhadap kepuasan pelanggan. 

d. Variabel service interaction quality (Β3 = 1,992) Setelah hasil tersebut dibandingkan 

dengan syarat signifikansi yang harus kurang dari 0,05 maka nilai signifikansi variabel 

service interaction quality kurang dari 0,05 (0,045<0,05). Menurut hasil perhitungan 

dengan uji signifikansi parsial didapatkan nilai t sebesar 1,982. Kemudian nilai Ttabel 

dibandingkan dengan Thitung sehingga didapatkan hasil bahwa Thitung > Ttabel (2,743 

> 1,98). Dari hasil perbandingan tersebut, dapat disimpulkan bahwa variabel service 

interaction quality menolak H0 yang artinya variabel service interaction quality 

memiliki pengaruh yang signifikan serta memberikan hubungan positif terhadap 

kepuasan pelanggan. 
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4. KESIMPULAN 
 

Berdasarkana analisis deskriptif yang telah dilakukan, harapan pengguna atas kualitas 

Website Ebill Tour sangat tinggi atau pengguna menganggap bahwa kualitas yang diharapkan 

atas kualitas Website termasuk dalam kategori sangat penting. Selain itu kinerja kualitas Website 

yang dirasakan pengguna ternyata cukup rendah atau pengguna menganggap bahwa kualitas 

yang dirasakan atas kualitas Website Ebill Tour termasuk dalam kategori cukup baik. Berbeda 

halnya dengan pengukuran tingkat kepuasan yang diukur melalui kualitas Website yang 

dirasakan pada Website Ebill Tour, namun hasilnya masih sangat rendah dibandingkan dengan 

harapan pengguna. Jadi, pengguna Website belum merasa puas atas kualitas yang diberikan. 
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