JINACS: Volume 02 Nomor 02, 2020
(Journal of Informatics and Computer Science)

ISSN : 2686-2220

Analisis Kualitas Layanan Website pada Rumah Sakit
Umum Daerah Sidoarjo dengan Menggunakan Metode
Webqual

Vania Nadhiya Tsary', I Kadek Dwi Nuryana®

'Jurusan Teknik Informatika/Sistem Informasi, Universitas Negeri Surabaya
'vaniatsary16051214004@mbhs.unesa.ac.id

’dwinuryana@unesa.ac.id

Abstrak—Website sangat dibutuhkan pada suatu perusahaan
atau organisasi untuk menyediakan pelayanan online kepada
para pelanggannya. Salah satu organisasi yang memanfaatkan
website adalah rumah sakit. RSUD Sidoarjo merupakan salah
satu rumah sakit yang telah memanfaatkan teknologi informasi
dengan penggunaan website. RSUD Sidoarjo didirikan pada
tanggal 17 Agustus 1956 sebagai tempat pelayanan kesehatan
bagi warga Kabupaten Sidoarjo. Website RSUD Sidoarjo ini
berguna untuk memudahkan pengguna dalam mencari
informasi yang terkait dengan rumah sakit ini. Website tersebut
juga menyediakan berbagai informasi layanan yang ada di
RSUD Sidoarjo. Website ini sendiri dikembangkan sejak tahun
2015. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
kualitas kegunaan, kualitas informasi, dan kualitas interaksi
layanan terhadap kepuasan pengguna dan kepercayaan
pengguna pada website RSUD Sidoarjo. Penelitian ini mengukur
kualitas layanan website RSUD Sidoarjo menggunakan metode
webqual 4.0 yang terdiri dari 3 dimensi yaitu Usability Quality
(kualitas kegunaan), Information Quality (kualitas informasi),
dan Service Interaction Quality (kualitas interaksi layanan).
Kualitas website (Website Quality) dalam model ini dihubungkan
dengan kepuasan pengguna (User Satisfaction) dan kepercayaan
pengguna (User Trusf) untuk mengetahui bagaimana
pengaruhnya. Data yang digunakan untuk penelitian
sebanyak 154 data yang kemudian diolah menggunakan tool
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SPSS. Teknik analisis data yang digunakan adalah teknik
analisis SEM (Structural Equation Model) dengan tool AMOS.
Hasil dari penelitian ini adalah kualitas layanan website RSUD
Sidoarjo yang terdiri dari Usability Quality (kualitas kegunaan),
Information Quality (kualitas informasi), dan Service Interaction
Quality (kualitas interaksi layanan) memiliki pengaruh yang
signifikan dan positif terhadap kepuasan pengguna dan
kepercayaan pengguna, tetapi untuk kualitas website (Website
Quality) sendiri lebih berpengaruh terhadap kepercayaan
pengguna (User Trust) sebesar 93,1%  daripada kepuasan
pengguna (User Satisfaction) sebesar 89%.

Kata Kunci—Kualitas Kegunaan, Kualitas Informasi, Kualitas
Interaksi Layanan, Webqual, SEM-AMOS
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I. PENDAHULUAN

Teknologi informasi merupakan kebutuhan yang sangat
penting bagi setiap individu, pelaku bisnis, dunia pendidikan,
dan pemerintahan. Hal tersebut mendorong perkembangan
teknologi informasi dan komunikasi semakin berkembang
pesat. Distribusi informasi dan data sudah tidak mengenal
batas waktu, tempat, wilayah, dan negara. Semua dapat
diakses secara online tanpa dinding pemisah dan dapat
dilakukan oleh semua orang asal terkoneksi dengan jaringan
internet [1].

Salah satu pemanfaatan internet adalah dengan hadirnya
website. Website merupakan sebuah sistem dengan informasi
yang disajikan dalam bentuk teks, suara, dan lain-lain yang
tersimpan dalam sebuah server yang disajikan dalam bentuk
hiperteks [2]. Website memiliki peran penting bagi sebuah
organisasi karena dapat memberikan keuntungan seperti dapat
menyediakan pelayanan online bagi para pelanggannya [3].
Salah satu organisasi yang memanfaatkan website adalah
rumah sakit.

Kepuasan pelanggan adalah perasaan yang timbul sebagai
hasil evaluasi terhadap pengalaman pemakaian produk atau
jasa [4]. Kepercayaan adalah suatu kesadaran dan perasaan
yang dimiliki oleh pelanggan untuk mempercayai sebuah
produk, dan digunakan penyedia jasa sebagai alat untuk
menjalin hubungan jangka panjang dengan pelanggan [5].

Rumah Sakit Umum Daerah Sidoarjo merupakan salah
satu rumah sakit yang telah memanfaatkan teknologi
informasi dengan penggunaan website. Rumah Sakit Umum
Daerah Sidoarjo didirikan pada tanggal 17 Agustus 1956
sebagai tempat pelayanan kesehatan bagi warga Kabupaten
Sidoarjo. Website Rumah Sakit Umum Daerah Sidoarjo ini
berguna untuk memudahkan pengguna dalam mencari
informasi yang terkait dengan Rumah Sakit Umum Daerah
Sidoarjo. Website tersebut juga memberikan berbagai
informasi layanan yang tersedia pada halaman website seperti,
menu Home untuk menampilkan menu utama pada website
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tersebut, menu Profil rumah sakit untuk menampilkan sejarah,
visi dan misi, serta informasi lain yang terkait dengan profil
rumah sakit, menu Pelayanan Kesehatan yang menampilkan
informasi beberapa layanan seperti, Instalasi Gawat Darurat,
Instalasi Rawat Jalan Poli Spesialis, Instalasi Rawat Inap, dan
Instalasi Penunjang Medik, lalu ada menu Informasi untuk
menampilkan standar pelayanan, berita, artikel dan lain
sebagainya, selanjutnya ada menu KSO (Kerja Sama
Operasional) yang berisi informasi kerja sama dengan
beberapa pihak yang terkait di Rumah Sakit Umum Daerah
Sidoarjo, lalu terdapat menu Dokter Kami untuk mengetahui
informasi dokter yang ingin diketahui pengguna website,
selanjutnya ada untuk melaporkan
pelanggaran yang terjadi di Rumah Sakit Umum Daerah

menu pengaduan

Sidoarjo, lalu ada menu Hubungi Kami untuk memberikan
pertanyaan, kritik, dan saram terkait layanan pada Rumah
Sakit Umum Daerah Sidoarjo, terdapat juga menu Layanan
Unggulan yang dapat menampilkan informasi
unggulan yang terdapat pada Rumah Sakit Umum Daerah
Sidoarjo seperti Layanan Home Care, Instalasi Hemodialisasi,
Katerisasi Jantung (Cath Lab), Klinik Andrologi, dan Klinik
Estetik dan Kosmetik, kemudian terdapat menu Layanan
Publik, serta menu Informasi Terbaru [6].

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui seberapa besar

layanan

pengaruh kualitas kegunaan, kualitas informasi, dan kualitas
interaksi layanan terhadap kepuasan website Rumah Sakit
Umum Daerah Sidoarjo tersebut. Dalam penelitian ini
ditambahkan variabel kepercayaan (#rust), karena kualitas
layanan website juga dinilai dapat berpengaruh terhadap
kepercayaan pengguna website Rumah Sakit Umum Daerah
Sidoarjo. Berdasarkan penjelasan yang telah disebutkan, maka
pada penelitian ini penulis akan menganalisis pengaruh antara
dimensi kualitas website terhadap tingkat kepuasan dan
pengaruh antara dimensi kualitas website terhadap tingkat
kepercayaan pengguna akhir atau pengunjung website
tersebut. Penilaian kualitas layanan website dilihat dari
hubungan variabel kualitas website yang berpengaruh pada
kepuasan pengguna dan kepercayaan pengguna akan layanan
website.

II. METODOLOGI

Model yang digunakan pada penelitian ini adalah model
penelitian yang dikembangkan oleh [7] mengenai Website
Quality karena penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
kualitas dari sebuah website karena penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui pengaruh kualitas website RSUD Sidoarjo
terhadap wuser satisfaction. Model
dikombinasikan dengan variabel

penelitian ini juga

trust, sehingga dapat
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diketahui pula pengaruh kualitas dari sebuah website terhadap
user trust. Untuk dapat melakukan pengukuran kualitas
website, webqual sendiri menggunakan instrumen penelitian
yang berasal dari 3 wvariabel, yaitu Usability Quality,
Information Quality, dan Service Interaction Quality.

TABEL
INSTRUMEN PENELITIAN
No. Variabel Indikator
1. Usability Pengguna merasa mudah
Quality mengoperasikan website tersebut
Interaksi  antara  website  dengan
pengguna jelas dan mudah dipahami
Pengguna merasa mudah  untuk
melakukan navigasi dalam website
Pengguna merasa website mudah
digunakan
Website memiliki tampilan  yang
menarik
Desain sesuai dengan jenis website
Website mengandung kompetensi
Website menciptakan pengalaman positif
bagi pengguna
2. Information | Memberikan informasi yang akurat
Quality Menyediakan informasi yang dapat
dipercaya
Memberikan informasi yang tepat waktu
Memberikan informasi yang relevan
Memberikan mudah untuk memahami
informasi
Memberikan informasi pada tingkat
detail
Menyajikan informasi dalam format
yang sesuai
3. Service Website memiliki reputasi yang baik
Interaction Pengguna  merasa  aman  untuk
Quality melakukan transaksi
Pengguna merasa aman terhadap
informasi pribadi
Website  memberi  ruang  untuk
personalisasi
Website memberikan ruang untuk
komunitas
Website memberikan kemudahan untuk
berkomunikasi dengan Organisasi
Pengguna  merasa  yakin  bahwa
barang/jasa akan disampaikan seperti
yang dijanjikan
4. User Secara keseluruhan website sudah baik
Satisfaction | Revisit
Interaksi dengan layanan memuaskan
5 Trust Reputasi yang dimiliki website
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Keamanan dan kenyamanan dalam
menggunakan website.

Manfaat yang ada di dalam website.

Pada Tabel I dapat diketahui instrumen-instrumen pada
variabel Webqual yaitu Usability Quality, Information
Quality, Service Interaction Quality, dan pada variabel User
Satisfaction serta variabel User Trust. Terdapat 28 Indikator
yang akan digunakan untuk pembuatan kuisioner dan
pengukuran kualitas website RSUD Sidoarjo terhadap
kepuasan dan kepercayaan pengguna.

User
Satisfaction
Website
Quality

Gbr. 1 Model Hipotesis

Berdasarkan Gbr. 1 terdapat hipotesis
dikembangkan berdasarkan hubungan tersebut, yaitu:

yang

H1: Website quality memiliki pengaruh positif terhadap user
satisfaction.

H2: Website quality memiliki pengaruh positif terhadap user
trust.
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Pendefinisian Objek
Penelitian

Perumusan Masalah

Menyusun Indikator - Indikator
Pertanyaan Variabel Webqual

Penyusunan

Kuisioner

Penyebaran
Kuisioner

Pengolahan Data
Kuisioner

Analisis Data Kuisioner:

1 Analisis SEM:
a Ui asumsi SEM (Normalitas dan Outlier)
b, Uji Measurement Model
c. Uji Structural Model

Validasi

Modifikasi Model

Gbr. 2 Metode Penelitian

Berdasarkan Gbr. 2 berikut penjelasan mengenai
tahapan-tahapan  pada  metodologi  peelitian yaitu,
pendefinisian objek penelitian, studi literatur, perumusan
masalah, menyusun indikator — indikator pertanyaan variabel
webqual, penyusunan kuisioner, penyebaran kuisioner,
pengolahan data kuisioner, kemudian analisis data kuisioner
menggunakan SEM yang selanjutnya akan dilakukan uji
asumsi sem, pengujian pengukuran model (measurement
model), dan pengujian struktural model (structural model).
setelah melakukan analisis data menggunakan sem tahap
selanjutnya adalah melakukan validasi, lalu modifikasi model,
analisis hipotesis, dan tahap yang terakhir pembuatan
kesimpulan dan saran.

ITII. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada penelitian ini melibatkan responden yang sudah
pernah mengunjungi Website Rumah Sakit Umum Daerah
Sidoarjo sebanyak +154 responden. Responden dipersilahkan
untuk memilih salah satu pilihan jawaban yang sesuai atau
mewakili pilihan responden untuk mengisi jawaban pada
masing — masing item pertanyaan di dalam kuisioner tersebut.
Pada penelitian menggunakan skala Likert dalam
menentukan nilai dari masing — masing item pertanyaan.
Terdapat 5 point dalam skala likert yaitu skala 1 — 5 (sangat
tidak setuju — sangat setuju).

ini
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A.  Uji Validitas

Uji validitas pada penelitian ini menggunakan
aplikasi SPSS dengan menghitung korelasi dari Pearson
dengan tingkat signifikansi 0,05 pada pengujian dua arah
(2-tailed). Responden yang terlibat ber jumlah 154 orang.
Sebuah pernyataan dari indikator dapat dinyatakan valid
apabila r hitung lebih besar dari r tabel [8], dengan nilai
r tabel 0,157. Pada penelitian ini dapat diketahui bahwa
semua indikator pertanyaan hasilnya valid. Indikator
yang valid akan tetap digunakan dalam proses pengujian
selanjutnya dan dinyatakan bahwa semua indikator valid
untuk mengukur setiap variabel laten. Sedangkan jika ada
indikator yang tidak valid maka tidak akan digunakan
pada proses pengujian selanjutnya.

Uji Reliabilitas

Pada tahap selanjutnya dilakukan uji reliabilitas
untuk semua indikator yang telah valid. Uji reliabilitas ini
bertujuan untuk mengetahui apakah hasil dari pengukuran
dari kuesioner relative konsisten. Uji reliabilitas pada
penelitian ini menggunakan aplikasi SPSS. Jika nilai
Cronbach alpha > 0.70, maka respon dari kuisioner dapat
dinyatakan konsistensi internal yang tinggi dan
pertanyaan dapat dikatakan reliabel. Jika nilai r hitung > r
tabel, maka kuisioner juga dapat dikatakan reliabel.
Namun bila nilai Cronbach Alpha diantara 0.6 — 0.7
maka tingkat konsistensi masih dapat diterima. Hasil dari
perhitungan uji reliabilitas setiap item variabel Usability
Quality, Information Quality, Service Interaction Quality,
User Satisfaction, dan User Trust dengan menggunakan
aplikasi SPSS dengan nilai reliabilitas pada setiap
variabel menunjukkan koefisien Cronbach Alpha lebih
besar dari 0.6 jadi seluruh variabel dapat dinyatakan

reliabel.

Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah
suatu data mengikuti distribusi normal melalui hasil
perhitungan uji parametrik kolmogorov-smirnov (one
sampel K-S) [9]. Pada penelitian ini , hasil uji normalitas
kolmogorov-smirnov diketahui bahwa terdapat 8 outlier
yang harus dihapus pada data responden yang telah
terkumpul sehingga total responden menjadi 146.
Diketahui juga nilai signifikansi 0.200 > 0.05 maka dapat
disimpulkan untuk uji normalitas webqual terhadap user
satisfaction memiliki nilai residual yang berdistribusi
normal.
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Analisis Measurement Model

Pada pembuatan measurement model ini menggunakan

aplikasi AMOS, dengan cara memasukkan data pada
indikator dalam model. Pada Gbr. 3 adalah model
measurement model webqual.

‘
1
) €29
;
1
ua 4
1 UsabilityQuality
-
“={UQ 5
1
ua 7
:
.

B
W

InformationQuality

I ) 5] OOOIEEE
CHISH ST ol (8] o [0 15 [N

WebsiteQuality,

€3

1

ServicelnteractionQuality)

serSatisfactiol

=
I

RO QPPRORROORORAOPDOOOOOOR®

TR.3 @
Gbr. 3 Measurement Model
Setelah  melakukan  pengukuran  pada  CFA

(Confirmatory Factor Analysis) setiap indikator ditemukan
ada satu yang tidak memenubhi nilai loading factor yaitu pada
indikator SIQ 3, dimana hanya memiliki nilai loading factor
yang jauh dari 0,5. Maka dari itu dilakukan pengecekan pada
nilai standardized residual untuk memastikan apakah
indikator SIQ 3 perlu dilakukan penghapusan atau tidak. Saat
melihat dan mengamati nilai Standardized Residual, cari nilai
yang lebih besar dari |2,5| dan lebih besar dari |4,0]| [10]. Perlu
diperhatikan dan  dipertimbangkan untuk dilakukan
penghapusan indikator jika nilainya lebih besar dari |2,5| dan
perlu diperhatikan juga untuk melakukan penghapusan nilai
dengan pasti karena indikator yang memiliki nilai lebih dari
|4,0] dapat menyebabkan masalah pada model lain. Nilai
Standardized Residual dapat diketahui pada Tabel 2, indikator
SIQ 3 memiliki nilai -4.107, artinya nilai tersebut lebih dari
|4,0]. Sehingga akan dilakukan penghapusan pada indikator
SIQ 3.

TABEL II
STANDARDIZED RESIDUAL CFA
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TR1 TR2 TR3 US1 US2 US3 SIQI SIQ2 SIQ3 U]Q -0.854 -0.358 0.437 0.416 -0.218 0331 0.41 0398 0.815
TR1| 0 UZQ 0.579 -0.286 0.181 0.24 -0.041 0.238 0.342 -0.177 0.814
TR2/0.288 0 U3Q -1.018 -0.931 -0.161 -0.175 -0.693 0.033 0.268 -0.643 1.087
TR 3|0.144 0324 0 U
4Q 2.045 -0.499 -0.152 -0.024-0.317 -0.237 0.226 -0893 |0.494
US 1/-0.068 021 -0272 0
USQ 0.497 0.061 0.142 0.143 0.855 0.664 0.77 0.555 -0.059
US 2/0.337 -0.546 -0.103 0.747 0
U6Q 0.101 0.549 -0.384 1.488 1.624 -0.061 0.216 0.998 -0.788
US 3| 1.183 -0.323 0.53 -0.441-0293 0
SI0 U7Q 0.087 0.484 1.066 0.873 0.275 -0.252 0.289 0.433 0.817
1" [0179 -0.516 -0.208 0.142 0.187 0.66 0
S0 USQ 0.253 -0.152 1.051 -0.037 1.056 -0.34 0.599 -0.403 -0.561
5<[0.153 1.042 0181 -0.251-0.125 0.19 0391 0
SIQ Setelah penghapusan indikator SIQ 3, maka akan
3 [[0:062 0.7750.398 =0:206 SL57H0.278 H03 R0389 0 i) kan  “calculating/run” kembali pada model untuk
menghitung lagi nilai estimasinya yang dapat dilihat pada
SLQ 20231 0.774 0.249 -0.257 0.883 0.207 -0.241 0.437 -0.436| Gbr. 4.
SIQ
5°[0447 -0.331 0701 0.527 0.8 1.083 -0.462 -0.53 4.107
SIQ
6 |029 0.136 0244 0.03 -0.801 0.311 -0.16 -0.587 -0.293
SI7Q 10.398 0.329 -0.15 -1.039-0.456 -0.227 -0.024 -0.143 -0.242
1Q 1[-0.209 -0.198 0.229 0.684 0.021 -0.297 -0.394 -0.154 -0.409
1Q2| 036 -0.186 0.631 -0.087-0.749 -0.142 0.356 0.186 0.832
1Q3| 0.06 -0.384 -0.08 0.208 -0.509 0.282 -0.893 -1.306 0.859
1Q 4[-0.547 -0.997 -0.333 0.428 -0.399 -0.654 0.011 -0.393 -1.012
1Q5[-0.711 -0.463 0.383 0.102 -0.573 0.474 -0.339 0.56 0.418
1Q 6[-0.405 -0.063 -0.554 -0.544 -0.69 1.199 -0.076 -0.061 0.961
1Q7[0.381 -0.371 0.215 -0.191-0.181 0.526 -0.02 -0.229 -0.698
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minimal 1 indeks pada masing-masing kategori telah

€@—»a terpenuhi. Setelah itu pengujian kecocokan model dengan
@_ = S 3 melakukan “calculating/run” pada model yang akan diuji.
g g Nilai indeks kecocokan model pada pengujian pertama dapat
@ '3 diketahui pada Tabel III. Pada uji kecocokan model, model
—»iad” yang digunakan untuk diuji adalah measurement model yang
@ telah melalui tahap pengujian CFA.
ED—uasg 88 TABEL I1I
%* m NILAI Ul KECOCOKAN MODEL 1
3 © & Indeks
3E Kecocokan | Nilai Hasil Keterangan
; = informationQual Model  |Cut Off _
E1)—»-{IQ.5}/ CMIN/DF <2 2,096 Marjinal Fit,
€1)—»={106] mendekati good
€9 Jit
@ SIQ.1 &) Yy GFI >0,90 0,757  |Belum Terpenuhi
¢ SIAZ\\ 78 ’
3 8 AGFI >0,80 0,711  |Belum Terpenuhi
€3 . CFI >095 | 0,892 |Belum Terpenuhi
19-{s1a 5
g a8 NFI >0,90 0,813  |Belum Terpenuhi
€19 TLI >0,95 | 0,881 |Belum Terpenuhi
€23 US.1 80
o) RMSEA | <0,08 | 0,085 |Belum Terpenuhi
€2
E)»[TRIN, & . . .

‘ Pada Tabel III dapat diketahui bahwa pengujian
_ > : " pengy
) pertama terdapat 1 indeks yang marjinal fit dan 6 indeks
2 - ‘ lainnya belum terpenuhi. Oleh karena itu dilakukan analisis

Gbr. 4 Nilai Factor Loading CFA terhadap tabel modification indices pada Tabel 1V.

p
Pada Gbr. 4 dapat diketahui nilai factor loading CFA TABELIV
g

dan tidak terdapat nilai factor loading yang kurang dari 0.5 MODIFICATION INDICES 1

sehingga tidak perlu dilakukan penghapusan indikator.
Korelasi Variabel Error M.L Par
1. Uji Kecocokan Model
e2 <> el6 5.122 0.051
Didal - .

idalam uji kecocokan mod.el ada.beberapa .mdek.s @ < 10 5.009 0057

kecocokan model yang perlu untuk diperhatikan atau diamati. ) g 579 0.052
<--> -
[11] mengelompokkan Goodness Of Fit Indices (GOF) atau ¢ ¢ ' ’
ukuran-ukuran GOF menjadi 3 bagian, yaitu absolute fit 2 < e’ 7.535 -0.059
measures (ukuran kecocokan absolut), incremental fit €2 <> e6 4.537 -0.05
measures (ukuran kecocokan inkremental), dan parsimonious el <> €26 5.343 0.047
fit measures (ukuran kecocokan parsimoni). Pada bukunya el <> e24 6.148 0.063
yang ~berjudul .“Multivariate Datfz Analys.is” [11] el <> ell 5053 -0.055
menganjurkan setidaknya terdapat 1 indeks darl. kategori ol <> e10 4836 0.05
absolute fit dan comparative/incremental fit yang digunakan. . g 4,577 0.045
Dianjurkan juga untuk menggunakan masing-masing dari ¢ ¢ ’ o
kategori indeks kecocokan model yang berjumlah minimal 1 el <= e7 5096 -0.047
indeks. el <> €6 6.191 -0.057
Pada penelitian ini, digunakan beberapa indeks el <> e2 21.430 0.11

kecocokan model yaitu GFI, CMIN/DF, AGFI, CFI, TLI,

NFI, dan RMSEA. Dalam hal ini persyaratan penggunaan Setelah melakukan analisis pada modification indices
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yang mana analisis ini berguna untuk mengetahui nilai error
pada korelasi variabel error yang paling besar, sehingga bisa
dilakukan penambahan hubungan
Hubungan error covariance yang ditambah hanya berlaku

error  covariance.
pada variabel error dari indikator [10]. Jadi dalam hal ini
nilai modification indices (M.l.) yang paling besar adalah el
<->¢2, sehingga dalam model pada variabel el <-> e2 dapat
diberi hubungan covariance. Setelah variabel el <-> e2
diberi hubungan maka dilakukan
“calculating/run” kembali pada model tersebut untuk
melakukan pengujian selanjutnya.

Dalam hal ini diperlukan 10 kali modifikasi agar
measurement model dapat mencapai good fit. Pada Gbr. 5
merupakan modifikasi ke sepuluh atau terakhir dan dapat

covariance

diketahui bahwa measurement model telah mencapai good

fit.

Gbr. 5 Hasil Estimasi Measurement Model 10

Pada Gbr. 5 diketahui hasil estimasi model 10 mengalami
beberapa pada nilai factor loading di beberapa indikatornya,
tetapi tidak ada indikator yang perlu dihapus karena nilai
factor loadingnya masih memenuhi.

TABEL V
HASIL UJI KECOCOKAN MODEL 10

Indeks Nilai
Kecocokan Cut Off Hasil Keterangan
Model

CMIN/DF <2 1,652 Terpenuhi
GFI >0,90 0,91 Terpenuhi
AGFI >0,80 0,840 Terpenuhi
CFI >0,95 0,971 Terpenuhi
NFI >0,90 0,911 Terpenuhi
TLI >0,95 0,965 Terpenuhi
RMSEA <0,08 0,053 Terpenuhi

Pada Tabel V dapat diketahui bahwa hasil dari uji
kecocokan indeks model 10 semua indeks kecocokan model
telah terpenuhi dan memiliki nilai yang signifikan dan telah
memenuhi terhadap nilai cut off nya. Sehingga dapat diketahui
bahwa measurement model telah good fit.

2. Uji Reliabilitas Model

Untuk mengetahui sejauh mana model dapat
diandalkan, maka perlu dilakukan uji reliabilitas model
dengan cara melakukan penghitungan untuk mengetahui nilai
Construct Reliability (CR). Konstruk dengan nilai CR antara
0,6 — 0,7 masih diterima dan masih memiliki reliabilitas yang
baik, sedangkan konstruk dengan nilai CR 0,7 atau lebih
merupakan konstruk yang reliabilitasnya baik [10]. Konstruk
yang memiliki nilai CR yang tinggi atau signifikan dapat
dikatakan bahwa semua indikator dari suatu konstruk dapat
mereprentasikan konstruk tersebut dengan baik [10]. Dapat
diketahui bahwa nilai CR pada konstruk US sebesar 0,796,
TR sebesar 0,845,dan WEBQUAL sebesar 0,898 sehingga
dapat dikatakan bahwa semua konstruk telah memiliki nilai
CR yang baik dan memenuhi, sehingga dapat disimpulkan
bahwa indikator dari masing-masing konstruk sudah
mereprentasikan konstruknya dengan baik.

3. Uji Validitas Model

Didalam uji validitas model ada dua hal yang harus
diperhatikan yaitu validitas konvergen dan validitas
diskriminan [10].

a. Validitas Konvergen

Pada uji validitas konvergen, dapat dilakukan dengan
melihat nilai Average Variance Extracted (AVE). Nilai
Average Variance Extracted (AVE) adalah >0,50 [11].
Jika nilai Average Variance Extracted (AVE) pada sebuah
konstruk kurang dari 0,5 dapat dikatakan bahwa banyak
terjadi kesalahan dalam indikator atau item daripada nilai
variance dari konstruk. Dapat diketahui bahwa nilai AVE
pada konstruk US sebesar 0,830, TR sebesar 0,831, dan
WEBQUAL sebesar 0,945. Nilai Average Variance
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Extracted (AVE) pada seluruh konstruk memiliki nilai
lebih dari 0,5. Sehingga dapat dikatakan bahwa seluruh
konstruk memiliki validitas konvergen yang baik.

b. Validitas Diskriminan

Untuk mengetahui apakah suatu konstruk memiliki
keunikan tersendiri dan berbeda dari konstruk lain maka
dari itu dilakukan uji validitas diskriminan, dengan
melakukan perhitungan pada Maximum Squared Shared
Variance (MSV) untuk mengetahui hal tersebut. Untuk
melakukan analisis, ada beberapa ketentuan yang perlu
diperhatikan dan jika dari ketentuan-ketentuan dibawah
ini dapat terpenuhi, maka dapat dikatakan telah lolos uji
validitas diskriminan [10]. Ketentuan-ketentuan yang
perlu diperhatikan adalah :

1) AVE >MSV [10].
2) Akar kuadrat dari AVE > korelasi antar konstruk [10].

Hasil uji validitas diskriminan dapat dilihat pada Tabel VI.

TABEL VI
HASIL UJl VALIDITAS DISKRIMINAN

Pada Tabel VI dapat diketahui bahwa hasil uji validitas
diskriminan diatas pada setiap konstruk memiliki nilai AVE
lebih besar dari pada nilai MSV dan juga nilai pada tabel yang
berwarna kuning adalah nilai kuadrat dari nilai AVE pada
setiap konstruk.

Pada hasil uji validitas diskriminan diatas, nilai TR €<->
US sebesar 0,903 dan WEBQUAL <-> US mempunyai nilai
sebesar 0,951 yang merupakan nilai korelasi konstruk antara
TR dan WEBQUAL terhadap konstruk US. Jadi, nilai akar
kuadrat AVE pada US adalah 0,959 yang berarti masih lebih
besar dari pada nilai korelasi antar konstruknya yaitu 0,903
dan 0,951. Lalu untuk nilai TR €<-> US dan nilai
WEBQUAL <-> TR mempunyai nilai sebesar 0,953 yang
merupakan nilai korelasi konstruk antara US dan WEBQUAL
terhadap konstruk TR. Jadi, nilai akar kuadrat AVE dari TR
adalah 0,965 yang artinya masih lebih besar dari nilai korelasi
antar konstruknya yang memiliki nilai 0,903 dan 0,953. Lalu
nilai WEBQUAL <-> US dan nilai WEBQUAL <-> TR
merupakan nilai korelasi antar konstruk US dan TR terhadap
WEBQUAL. Dengan demikian dapat diketahui bahwa nilai
akar kuadrat AVE dari WEBQUAL adalah 0,978 yang artinya
nilai tersebut masih lebih besar dari nilai korelasi antar
konstruknya 0,951 dan 0,953.

Pada penjelasan yang telah dijabarkan diatas dapat
disimpulkan bahwa semua ketentuan yang berlaku untuk
validitas diskriminan telah terpenuhi. Dan setiap konstruk
pada model telah merepresentasikan ciri khasnya sendiri
sehingga tidak diperlukan untuk melakukan perubahan
konstruk.

c. Analisis Structural Model
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Dalam hal ini, hipotesis yang sudah dibuat akan
melakukan pengujian. Analisis structural model berbeda
dengan analisis measurement model, dimana analisis
struktural model menganalisis hubungan antar konstuk
eksogen dengan konstruk endogen yang dapat ditandai
dengan anak panah satu arah. Berikut ini adalah tahapan
untuk mengubah measurement model yang sudah fit dan
sudah valid ke dalam struktural model, yaitu [10] :

1. Menghapus hubungan kovarian pada konstruk. Dalam
hal ini hubungan kovarian antara WEBQUAL < ->
US, WEBQUAL € - TR, DAN us €-> TR dihapus
[10].

2.Memindahkan konstruk endogen ke bagian kanan
untuk memudahkan analisis path. Lalu, hubungan
antara WEBQUAL dan US serta WEBQUAL dan TR
dihubungkan dengan anak panah satu arah [10].

3.Kemudian menambahkan variabel error pada konstruk
endogen yaitu US dan TR [10].

AVE | MSV | US TR WEBQUAL
UsS 0,920 | 0,883 | 0,959
TR 0,932 | 0,846 | 0,903 | 0,965
WEBQUAL | 0,958 | 0,921 | 0,951 | 0,953 | 0,978

Gbr. 6 Hasil Estimasi Struktural Model

Pada Gbr. 6 dapat diketahui bahwa nilai seluruh beta
coefficient (B) pada struktural model diatas telah bernilai
positif atau lebih dari 0. Maka dapat dikatakan bahwa beta
coefficient (B) signifikan. Selanjutnya dari 3 dimensi/aspek
Website  Quality (WEBQUAL), dimensi/aspek dari
Information Quality (1Q) dan Service Interaction Quality
(SIQ) merupakan aspek yang mempunyai peran besar
terhadap Website Quality, karena memiliki nilai beta
coefficient (B) yang paling besar yaitu 0,92 dan 1.

TABEL VII
Ut KECOCOKAN STRUKTURAL MODEL
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US. Maka dari itu dapat dikatakan bahwa website quality
sedikit memiliki peran yang lebih besar (lebih berperan) pada
User Trust dibandingkan dengan User Satisfaction. Lalu
untuk mengetahui besaran pengaruh dari WEBQUAL - US
dan WEBQUAL - TR dapat dilakukan pengecekan pada
Tabel VIII nilai estimasi R? atau squared multiple correlation.

TABELVIII
NILAI ESTIMASI R?

Indeks Nilai
Kecocokan Cut Off Hasil Keterangan
Model
CMIN/DF <2 1,719 Terpenuhi
GFI >0,90 0,881 Marjinal Fit,
mendekati good fit
AGFI >0,80 0,838 Terpenuhi
CFI >0,95 0,970 Terpenuhi
NFI >0,90 0,910 Terpenuhi
TLI >0,95 0,962 Terpenuhi
RMSEA <0,08 0,054 Terpenuhi

Pada Tabel VII dapat diketahui bahwa seluruh nilai
indeks kecocokan model telah memenuhi atau telah fit. Pada
GFI dapat diketahui nilainya sangat mendekati good fit
sehingga tetap dinyatakan baik sehingga tidak perlu dilakukan
modification indices. Lalu dilakukan analisis path berdasarkan
hipotesis dengan melihat nilai beta coefficient (B).

Pada hipotesis pertama H1 adalah Website Quality
berpengaruh positif terhadap User Satisfaction. Untuk beta
coefficient (B) pada konstruk WEBQUAL - US sebesar 0,96
dan dikatakan bernilai positif karena memiliki nilai yang lebih
besar dari 0. Dalam hal ini dapat dikatakan bahwa Website
Quality memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan
pengguna (User Satisfaction), sehingga H1 telah terpenuhi.
Lalu untuk hipotesis kedua H2 adalah Website Quality
berpengaruh positif terhadap User Trust. Beta coefficient (p)
pada konstruk WEBQUAL - TR sebesar 0,97 dan dikatakan
bernilai positif karena memiliki nilai yang lebih besar dari 0.
Dalam hal ini dapat dikatakan bahwa Website Quality
memiliki pengaruh positif terhadap kepercayaan pengguna
(User Trust), sehingga H2 telah terpenuhi juga. Dibawah ini
adalah gambar nilai B pada variabel endogen.
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"//I-/ ,Z//, TR
%0,
295

Gbr. 7 Nilai B pada Variabel Endogen

Dalam hal ini hasil beta coefficient pada WEBQUAL
- US yaitu 0,96 dan beta coefficient pada WEBQUAL > TR
yaitu 0,97 oleh karena itu WEBQUAL - TR memiliki efek
yang sedikit lebih besar dibandingkan dengan WEBQUAL >

Variabel Estimate
UserTrust 0,931
UserSatisfaction 0,890

Pada Tabel VIII dapat diketahui bahwa WEBQUAL
memiliki pengaruh sebesar 0,931 terhadap TR (User Trust)
dan WEBQUAL memiliki pengaruh sebesar 0,890 terhadap
US (User Satisfaction). Jika diasumsikan besaran pengaruh
sempurna dari variabel eksogen yaitu WEBQUAL dan
variabel endogen yaitu US dan TR adalah 100% maka dapat
dikatakan bahwa pengaruh dari WEBQUAL terhadap US
adalah 89% yang mana sisanya yang berjumlah sebesar 11%
dijelaskan oleh variabel lain diluar penelitian. Lalu pengaruh
dari WEBQUAL terhadap TR sebesar 93,1% dan sisanya
berjumlah sebesar 6,9% merupakan besaran yang dijelaskan
oleh variabel lain diluar penelitian. Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa kualitas website (Website Quality) lebih
berpengaruh terhadap kepercayaan pengguna (User Trust)
daripada kepuasan pengguna (User Satisfaction). Dibawah ini
adalah gambar besaran pengaruh WEBQUAL terhadap US
dan TR.

WEBQUAL

H2

Gbr. 8 Besaran Pengaruh WEBQUAL terhadap US dan TR

IV.KESIMPULAN

1. Penelitian ini menggunakan pengujian model dengan
pendetakan two step, dimana dalam hal ini dilakukan
Confirmatory Factor Analysis (CFA), setelah itu dilakukan
uji validitas dan reliabilitas pada model, lalu dilakukan
pengujian untuk structural model. Hasil dari pengujian
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model ini pada awalnya didapatkan bahwa model memiliki
nilai goodness of fit yang kurang baik atau belum
memenuhi. Oleh karena itu dilakukan pengamatan pada
tabel modification indices untuk memberikan hubungan
error covariance atau melakukan pengamatan pada
standardized residual untuk melakukan penghapusan pada
indikator yang bermasalah dalam model.

2.Penelitian ini melakukan 10 kali agar
measurement model dapat mencapai good fit. Selanjutnya
melakukan uji validitas dan uji reliabilitas. Dalam uji
reliabilitas semua konstruk mulai dari WEBQUAL, US, dan
TR memiliki nilai construct reliability >0,6, sehingga dapat
dikatakan bahwa model telah reliabel. Lalu untuk uji
validitas, nilai Average Variance Extracted (AVE) pada

modifikasi

seluruh konstruk memiliki nilai >0,5 dan nilai Average
Variance Extracted (AVE) > Maximum Squared Shared
Variance (MSV), dan untuk nilai akar kuadrat nilai Average
Variance Extracted (AVE) > korelasi antar konstruk.
Sehingga dalam hal ini dapat dikatakan bahwa model telah
valid.

3. Dalam pengujian structural model, nilai beta coefficient
pada structural model memiliki nilai yang lebih besar dari 0
sehingga structural model telah signifikan dan nilai pada
indeks kecocokan model mengindikasi bahwa untuk
keseluruhan model telah good fit.

4. Hasil dari penelitian ini adalah kualitas website (Website
Quality) yang terdiri dari dari Usability Quality (kualitas
kegunaan), Information Quality (kualitas informasi), dan
Service Interaction Quality (kualitas interaksi layanan)
memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap
kepuasan pengguna (User Satisfaction) dan kepercayaan
pengguna (User Trust). Sehingga dalam hal ini dapat
dikatakan bahwa hipotesis 1 (H1) dan hipotesis 2 (H2)
diterima.

5.Kemudian untuk mengetahui pengaruh dari kualitas website
(Website Quality), maka dilakukan pengamatan pada nilai
R2. Dalam hal ini didapatkan hasil untuk kualitas website
(Website Quality) berpengaruh sebesar 89% terhadap
kepuasan pengguna (User Satisfaction) dan kualitas website
(Website Quality) berpengaruh sebesar 93,1% terhadap
kepercayaan pengguna (User Trust).

V. SARAN

1. Penelitian selanjutnya disarankan dapat melakukan
perluasan model untuk mengetahui lebih banyak tentang
hal apa yang dapat dipengaruhi oleh kualitas website
(Website Quality).

2. Perlu adanya penelitian lanjutan pada waktu mendatang
seiring dengan perkembangan teknologi yang telah banyak
mengalami perubahan khususnya pada kualitas website

(Website Quality) agar dikembangkan lagi, sehingga tidak
terbatas hanya dengan 3 dimensi atau beberapa indikator
saja, melainkan dapat ditambahkan beberapa aspek atau
dimensi serta indikator yang dapat mempengaruhi kualitas
website (Website Quality).
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