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Abstrak

Maraknya pelaku bisnis e-commerce membuat persaingan jual beli online menjadi ketat sehingga e-
commerce harus mampu mempertahankan keberadaannya. Salah satu faktor utama yang mendorong
pelanggan melakukan kegiatan e-commerce adalah tingkat kepuasan pengguna dalam penerimaan
website terhadap kualitas layanan website e-commerce tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis faktor kualitas website Shopee yang memengaruhi tingkat kepuasan pengguna dengan
menggunakan metode WebQual 4.0 dan variabel tambahan user satisfaction. Hasil pengolahan dan
analisis data didapatkan bahwa sumbangan pengaruh yang diberikan dimensi WebQual 4.0 secara
bersama-sama terhadap user satisfaction dalam penerimaan website Shopee adalah 76,2%, yaitu
dimensi WebQual 4.0 secara bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan terhadap user
satisfaction, usability berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap user satisfaction, information
quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap user satisfaction, dan service interaction
quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap user satisfaction.
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Abstract

The proliferation of e-commerce business actors creates fierce online buying and selling competition
therefore e-commerce needs to maintain its existence. One of the main factors that encourage
customers to conduct e-commerce transactions is the user satisfaction level in website acceptance of
the e-commerce website's service quality. This research purposes to analyse the quality factors of the
Shopee website that influence the level of user satisfaction based on the WebQual 4.0 method and the
additional variable of user satisfaction. The results of data analysis and research obtained that the
contribution of the influence provided by the WebQual 4.0 dimensions simultaneously on user
satisfaction in the acceptance of the Shopee website is 76,2%, in terms of the WebQual 4.0 dimensions
simultaneously with a significant influence on user satisfaction, usability that positively and
significantly influences user satisfaction, information quality which positively and significantly
influences user satisfaction, and service interaction quality with a positive and significant influence
on user satisfaction.
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1 Pendahuluan

Online shopping merupakan salah satu hal yang cukup sering dilakukan oleh masyarakat
Indonesia dan hal ini didukung dengan data survei yang menunjukkan bahwa salah satu konten internet
yang sering diakses pada tahun 2022 adalah online shopping dengan persentase sebanyak 21,26% [1].
Hal tersebut akan terus meningkat seiring dengan pertumbuhan jumlah penetrasi internet di Indonesia
dan dengan sering bertambahnya daya beli masyarakat yang terus meningkat [2] sehingga hal-hal ini
tentunya juga akan memengaruhi pertumbuhan e-commerce di Indonesia. Website Shopee merupakan
salah satu bentuk e-commerce atau situs jual beli online di Indonesia yang memfasilitasi pengguna
internet untuk melakukan kegiatan jual beli online. Website Shopee menempati posisi ke-2 sebagai
website e-commerce yang sering dikunjungi pada kuartal 1 tahun 2022 di Indonesia [3].

Maraknya pelaku bisnis e-commerce membuat persaingan jual beli secara online menjadi lebih
ketat maka perusahaan harus mampu mempertahankan keberadaannya [4]. Berdasarkan penelitian
terdahulu menyatakan bahwa salah satu faktor utama yang dapat memengaruhi keputusan pengguna
terhadap penggunaan website adalah kepuasan pengguna dalam penerimaan website tersebut,
sedangkan tingkat kepuasan pengguna dipengaruhi oleh kualitas website [5]. Hal ini tentunya memicu
perusahaan e-commerce Shopee harus selalu meningkatkan inovasi dan kualitas website agar dapat
meningkatkan kepuasan pengguna sehingga dapat mempertahankan dan menaikkan penggunaan
website e-commerce Shopee oleh pengguna.

Pihak Shopee harus mengetahui hal-hal penting mengenai faktor apa saja yang memengaruhi
tingkat kepuasan pengguna berdasarkan kualitas layanan dari website Shopee. WebQual 4.0 yang
dikembangkan oleh [6] sebagai teori untuk memprediksi dan mengungkapkan tingkat kepuasan
pengguna terhadap kualitas layanan website Shopee dalam memengaruhi keputusan pengguna
terhadap penggunaan dan penerimaan website Shopee. Pada penelitian [7] yang telah mengonfirmasi
bahwa WebQual 4.0 dapat mengungkapkan dan menjelaskan persepsi pengguna mengenai kualitas
layanan suatu website yang memengaruhi variabel kepuasan pengguna terhadap penerimaan dan
penggunaan suatu website. Untuk itu dalam penelitian ini dilakukan analisis untuk mengetahui faktor-
faktor apa saja yang memengaruhi tingkat kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan website
Shopee dalam penggunaan dan penerimaan website e-commerce Shopee dengan menggunakan model
WebQual 4.0 dengan menambahkan satu variabel tambahan, yaitu user satisfaction.

Penelitian ini menerapkan model WebQual 4.0 terdiri dari 3 variabel, yaitu usability, information
quality, dan service interaction quality yang dikembangkan oleh Barnes dan Vidgen untuk
mengevaluasi kualitas layanan website Shopee, serta terdapat satu variabel tambahan, yaitu user
satisfaction yang menggunakan beberapa indikator dari setiap aspek model EUCS, yaitu content,
accuracy, format, ease, of use, dan timeliness [7] yang dikembangkan oleh Doll dan Torkzadeh untuk
mengukur kepuasan pengguna dalam penerimaan website Shopee sehingga dilakukan integrasi dari
variabel usability, information quality, service interaction quality terhadap variabel user satisfaction
untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan website Shopee dalam
memengaruhi keputusan pengguna terhadap penggunaan dan penerimaan website Shopee.

Pengguna yang akan diteliti dalam penelitian ini adalah mahasiswa Universitas Diponegoro yang
pernah menggunakan website Shopee. Mahasiswa dianggap lekat dan mengerti dengan teknologi serta
mengikuti dan memahami setiap perkembangan dan kemajuan dari teknologi yang kemudian, salah
satunya mahasiswa memanfaatkan teknologi untuk dapat melakukan kegiatan dan perilaku konsumtif
[8]-[10]. Selain itu, usia 15-34 tahun mendominasi 80% daripada pengguna e-commerce [11]. Hal itu
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membuat kalangan mahasiswa, khususnya mahasiswa Universitas Diponegoro dianggap cocok untuk
menjadi pengguna yang akan diteliti dalam penelitian ini.

2 Tinjauan Pustaka

WebQual 4.0 adalah suatu model untuk evaluasi kualitas sebuah website berdasarkan sudut
pandang pengguna yang banyak diterapkan pada pengukuran kualitas jasa, khususnya e-commerce [6].
Dimensi metode WebQual 4.0 yang terdiri dari variabel usability (kegunaan), information quality
(kualitas informasi), service interaction quality (kualitas layanan interaksi) dapat mengukur kualitas
layanan website untuk melihat pengaruh yang dihasilkan terhadap tingkat kepuasan pengguna dalam
penerimaan website [7]. Model End-User Computing Satisfaction (EUCS) dapat mengukur kepuasan
pengguna suatu website berdasarkan perbandingan antara harapan dan kenyataan dari layanan website
tersebut [6]. Metode End-User Computing Satisfaction (EUCS) terdiri dari lima aspek yang dapat
memengaruhi kepuasan pengguna terhadap penerapan suatu sistem informasi adalah content (isi),
accuracy (akurasi), format (format), ease of use (kemudahan penggunaan), dan timeliness (ketepatan
waktu).

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh [7] yang menunjukkan bahwa hasil dari
pengintegrasian variabel wusability (kegunaan), information quality (kualitas informasi), service
interaction quality (kualitas layanan interaksi) dari metode WebQual 4.0 terhadap variabel user
satisfaction (kepuasan pengguna) yang menggunakan metode End-User Computing Satisfaction
(EUCS) dapat mengevaluasi persepsi pengguna mengenai kualitas layanan dari website untuk
mengungkapkan tingkat kepuasan pengguna dalam memengaruhi keputusan pengguna terhadap
penggunaan dan penerimaan website.

2.1 Pengaruh Dimensi Webqual 4.0 terhadap User Satisfaction

Dalam metode WebQual 4.0 terdapat tiga variabel utama yang memengaruhi sikap perilaku
pengguna terhadap kualitas layanan website dalam memprediksi tingkat kepuasan pengguna serta
penggunaan dan penerimaan suatu website, yaitu usability (kegunaan), information quality (kualitas
informasi), service interaction quality (kualitas layanan interaksi). Persepsi user satisfaction (kepuasan
pengguna) mengacu pada keyakinan bahwa sejauh mana pengguna percaya bahwa kebutuhan, tujuan,
dan keinginan mereka telah terpenuhi sepenuhnya. Kepuasan pengguna adalah perasaan senang atau
kecewa yang dialami oleh seseorang setelah membandingkan antara kinerja yang dihasilkan dengan
kinerja yang diharapkan dari suatu produk [12]. Dalam penelitian [2] telah mempelajari bagaimana
hubungan kualitas website berdasarkan dimensi WebQual 4.0, yaitu usability (kegunaan), information
quality (kualitas informasi), dan service interaction quality (kualitas layanan interaksi) secara
bersamaan (simultan) ditemukan terdapat pengaruh secara signifikan terhadap user satisfaction.

2.2 Pengaruh Usability terhadap User Satisfaction

Dalam metode WebQual 4.0, dimensi usability (kegunaan) merupakan kualitas yang berkaitan
dengan desain/rancangan website, di antaranya tampilan website, kemudahan pengguna saat
menggunakan website, navigasi, dan user experience [6]. Persepsi usability mengacu pada keyakinan
bahwa sejauh mana pengguna percaya bahwa kegunaan website sesuai dengan harapan. Penelitian [2]
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mempelajari bahwa kualitas website dari sisi usability secara individual (parsial) telah ditemukan
memiliki pengaruh secara positif dan signifikan terhadap user satisfaction.

2.3 Pengaruh Information Quality terhadap User Satisfaction

Dimensi information quality (kualitas informasi) merupakan kualitas yang berhubungan dengan
konten atau isi yang terdapat pada website tentang pantas atau tidaknya informasi disajikan kepada
pengguna [6]. Dimensi information quality (kualitas informasi) diukur berdasarkan relevansi
informasi, ketepatan waktu, dan akurasi informasi [13]. Persepsi information quality mengacu pada
keyakinan bahwa sejauh mana pengguna percaya bahwa kualitas informasi website sesuai dengan
harapan. Penelitian sebelumnya mengidentifikasi bahwa kualitas website dari sisi information quality
secara individual (parsial) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap user satisfaction [7].

2.4 Pengaruh Service Interaction Quality terhadap User Satisfaction

Dimensi service interaction quality (kualitas layanan interaksi) merupakan kualitas yang
berhubungan dengan pelayanan interaksi yang dirasakan oleh pengguna ketika pengguna mengakses
website lebih dalam yang dalam hal ini berkaitan dengan trust dan empathy [13]. Sebagai contoh,
keamanan saat bertransaksi, memberikan rasa percaya kepada pengguna untuk memberikan dan
menyimpan informasi pribadi, dapat menciptakan perasaan emosional yang lebih personal [6].
Persepsi service interaction quality mengacu pada keyakinan bahwa sejauh mana pengguna percaya
bahwa kualitas layanan interaksi website sesuai dengan harapan. Dari penelitian [2] menyatakan bahwa
kualitas website dari sisi service interaction quality secara individual (parsial) memiliki pengaruh
secara positif dan signifikan terhadap user satisfaction.

2.5 Website E-Commerce Shopee

Website merupakan media penyedia informasi terhubung dengan jaringan internet yang dapat
menampilkan informasi secara detail ke pengguna hanya dengan mengklik sebuah tautan berupa teks,
gambar, dan sebagainya [14]. E-commerce merupakan suatu proses yang dilakukan konsumen dalam
membeli dan menjual berbagai produk secara elektronik dari perusahaan ke perusahaan lain
menggunakan komputer sebagai media untuk melakukan transaksi bisnis [2]. Shopee merupakan
sebuah perusahaan e-commerce yang memfasilitasi kegiatan jual dan beli produk secara online yang
menawarkan berbagai produk atau jasa yang dibutuhkan oleh konsumen dengan menggunakan
platform yang disediakan oleh Shopee dan salah satunya Shopee menyediakan platform berupa website
Shopee. Pada tahun 2015, Shopee masuk ke negara Indonesia dan kemudian pada tahun 2018, Shopee
telah mencapai 1,5 juta transaksi dalam waktu 24 jam sehingga hal itu mencatat rekor baru bagi situs
jual beli online di Indonesia [15]. Website Shopee merupakan salah satu bentuk e-commerce atau situs
jual beli online yang pada kuartal 1 tahun 2022 di Indonesia memiliki rata-rata jumlah pengunjung
sebanyak 132,77 juta per bulan yang naik sebesar 0,6% apabila dibandingkan dengan rata-rata jumlah
pengunjung kuartal sebelumnya, yaitu sebesar 131,9 juta [3].
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2.6 Pengujian Validitas dan Reliabilitas Instrumen

Menurut [16], uji validitas merupakan uji yang digunakan untuk mengukur sah/valid atau
tidaknya suatu instrumen (kuesioner). Suatu instrumen adalah valid apabila indikator pernyataan pada
instrumen dapat mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh instrumen tersebut. Cara melakukan
pengukuran validitas konstruk salah satunya dengan menghitung korelasi antara masing-masing
pernyataan dengan skor total dengan menggunakan teknik korelasi Pearson Product Moment [17].
Kriteria validitas yang harus dipenuhi pada suatu indikator pernyataan adalah jika nilai r hitung > nilai
r tabel maka instrumen dinyatakan valid, sedangkan jika nilai r hitung < nilai r tabel maka instrumen
dinyatakan tidak valid [18]. Nilai r tabel ditentukan dari angka degree of freedom (df) dan o (alpha)
sebesar 5% (The Level of Significance). Angka derajat kebebasan (df) ditentukan dari jumlah sampel
(N) dikurangi dengan 2 (df = N — 2), sedangkan a (alpha) sebesar 5% yang menunjukkan tingkat
kepercayaan sebesar 95%. Kemudian, untuk mendapatkan nilai r tabel, dapat dilakukan dengan
mencocokkan angka df yang diperoleh dengan o (alpha) sebesar 5% (tingkat signifikansi) pada baris
dan kolom yang terdapat dalam distribusi nilai r tabel [19], [20].

Menurut [18], uji reliabilitas digunakan untuk menunjukkan tingkat keandalan, keakuratan,
ketelitian, dan konsistensi dari indikator yang terdapat dalam instrumen (kuesioner). Uji reliabilitas
instrumen dapat dilakukan menggunakan metode Cronbach’s Alpha, suatu instrumen dapat dikatakan
reliabel apabila memenubhi nilai Standar Cronbach’s Alpha sebesar 0,60, yaitu nilai Cronbach’s Alpha

lebih besar dari 0,60 [16].

2.7 Pengujian Validitas dan Reliabilitas Instrumen

Model regresi linier berganda merupakan suatu model regresi yang melibatkan lebih dari satu
atau minimal dua variabel independen atau variabel bebas. Analisis model regresi linier berganda
bertujuan untuk mengetahui arah dan seberapa besar pengaruh dua atau lebih variabel independen atau
variabel bebas terhadap satu variabel dependen atau variabel terikat [16]. Menurut [16], uji asumsi
klasik merupakan tahap awal yang digunakan sebelum analisis model regresi linier berganda.
Pengujian asumsi klasik bertujuan untuk dapat memberikan kepastian agar koefisien regresi tidak bias
serta konsisten dan memiliki ketepatan dalam estimasi [21]. Uji asumsi klasik digunakan untuk melihat
atau menguji model yang termasuk layak atau tidak layak digunakan dalam penelitian [18].
Berdasarkan penelitian terdahulu, uji asumsi klasik dapat dilakukan dengan hanya menggunakan uji
normalitas, uji multikolinieritas, uji heteroskedastisitas, dan tidak menggunakan uji autokorelasi [22],
hal ini dikarenakan data penelitian tidak merupakan data time series atau runtut waktu.

Pengujian koefisien determinasi bertujuan untuk mengukur kemampuan model dalam
menerangkan seberapa pengaruh variabel independen secara bersama-sama (simultan) memengaruhi
variabel dependen yang dapat diindikasikan oleh nilai Adjusted R Square [16]. Nilai dari koefisien
determinasi adalah berkisar antara 0 — 1, yang apabila nilai koefisien determinasi mendekati angka 1
maka semakin besar (kuat) kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen,
sedangkan apabila nilai koefisien determinasi mendekati angka 0 maka semakin kecil (lemah)
kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen [16]. Nilai koefisien
determinasi 0,75 termasuk ke dalam kategori kuat, nilai koefisien determinasi 0,50 termasuk kategori
moderat, dan nilai koefisien determinasi 0,25 termasuk kategori lemah [23].
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Menurut [16], uji F bertujuan untuk mengetahui apakah variabel independen secara bersama-
sama (simultan) berpengaruh terhadap variabel dependen. Dasar pengambilan keputusan dalam uji F
adalah apabila nilai Signifikansi F < 0,05 maka hipotesis diterima atau variabel independen secara
bersama-sama (simultan) berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen, sedangkan
apabila nilai Signifikansi F > 0,05 maka hipotesis ditolak atau variabel independen secara bersama-
sama (simultan) tidak berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen [16]. Menurut [16],
uji t bertujuan untuk mengetahui apakah variabel independen secara individual (parsial) berpengaruh
terhadap variabel dependen. Uji satu arah pada uji t adalah uji yang dilakukan terhadap suatu hipotesis
yang telah diketahui informasi arah pengaruhnya, yaitu arah pengaruh positif (pihak kanan) atau arah
pengaruh negatif (pihak kiri) [20]. Kriteria pengambilan keputusan uji t untuk uji satu arah (pihak
kanan) adalah apabila nilai t hitung > nilai t tabel maka hipotesis diterima atau variabel independen
secara individual (parsial) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap variabel dependen,
sedangkan apabila nilai t hitung < nilai t tabel maka hipotesis ditolak atau variabel independen secara
individual (parsial) tidak berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap variabel dependen [2].

2.8 Software SPSS

Software SPSS (Statistical Product and Service Solutions) merupakan sebuah perangkat lunak
dengan sistem yang lengkap, menyeluruh, terpadu, dan sangat fleksibel untuk analisis statistik dan
manajemen data [17]. Software SPSS banyak digunakan untuk menyelesaikan masalah tentang riset
atau bisnis dalam hal statistik. Kelebihan dari software SPSS adalah memiliki tampilan yang user
friendly dan menjadi terobosan baru pada perkembangan teknologi informasi, khususnya pada e-
business. Selain itu, software SPSS didukung dengan OLAP (Online Analytical Processing) untuk
memudahkan dalam menyelesaikan pengolahan dan akses data dari software lainnya [24].

3 Metode Penelitian

Penelitian ini merupakan jenis metode penelitian survei dengan pengumpulan data menggunakan
kuesioner yang disebar secara online menggunakan Google Forms. Data penelitian didapatkan dari
responden dengan kriteria tertentu. Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan
sumber data berupa data primer dan data sekunder. Data primer merupakan data yang didapatkan
langsung melalui sebuah kuesioner, sedangkan data sekunder merupakan data yang diperoleh dari
penelitian terdahulu yang berhubungan dengan topik penelitian ini. Data penelitian ini berbentuk skala
ordinal dengan pengukuran variabel menggunakan skala likert antara 1 — 6 yang mempunyai interval
tetap untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang terhadap masalah yang diteliti.
Kemudian, data diolah dan dianalisis dengan menerapkan model regresi linier berganda menggunakan
software SPSS.

3.1 Populasi dan Sampel

Populasi dan sampel dalam penelitian ini adalah mahasiswa Universitas Diponegoro yang pernah
menggunakan website Shopee. Ukuran jumlah penarikan sampel minimum dalam suatu penelitian
adalah harus 4 atau 5 kali dari jumlah seluruh indikator pernyataan yang digunakan dalam penelitian
[25]. Jumlah total indikator pernyataan pada penelitian ini adalah 27 indikator pernyataan sehingga
diperoleh jumlah sampel minimum yang digunakan dalam penelitian ini adalah 135 sampel, yang
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didapatkan dari perhitungan 5 x 27 indikator pernyataan. Profil dari responden yang telah sesuai
dengan kriteria penelitian terdiri dari alamat email, NIM Universitas Diponegoro, jenis kelamin, tahun
masuk, tingkat pendidikan saat ini, serta fakultas.

3.2 Model Penelitian

Pada tahap perumusan model, dilakukan perancangan model penelitian sebagai hasil dari teori
dan hipotesis yang sudah diperoleh dari penelitian terdahulu, kemudian merumuskan model dengan
menerapkan metode WebQual 4.0 yang terdiri dari variabel usability, information quality, service
interaction quality dan menambahkan variabel user satisfaction (kepuasan pengguna) yang
menggunakan beberapa indikator dari setiap aspek pada metode EUCS, yaitu content, accuracy,
format, ease of use, dan timeliness. Model yang digunakan dalam penelitian analisis pengaruh kualitas
website Shopee terhadap kepuasan pengguna berdasarkan metode WebQual 4.0 (studi kasus :
mahasiswa pengguna Shopee di Universitas Diponegoro) dapat dilihat pada Gambar 1.

| H,;
Website Quality 4.0
&L
. . Hy . )
Information Quality »| User Satisfaction

) Hy
Service /
Interaction Quality

Gambar 1 Model Penelitian

Pada Gambar 1 diketahui ada 4 (empat) hipotesis yang digunakan pada penelitian ini dengan
rincian, yaitu:

Hi: Dimensi WebQual 4.0 secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap User
Satisfaction.

H»: Usability berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap User Satisfaction.

Hs: Information Quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap User Satisfaction.

Ha: Service Interaction Quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap User
Satisfaction.

Uji hipotesis dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan dan pengaruh yang
terjadi antar variabel independen dan dependen dari pengintegrasian variabel usability, information
quality, service interaction quality, dan user satisfaction dengan menggunakan model regresi linier
berganda. Pengolahan dan analisis model regresi linier berganda dalam penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan software SPSS. Kriteria pengujian pada model regresi linier berganda dalam penelitian
ini dapat dilihat pada Tabel 1.
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4 Hasil dan Pembahasan
4.1 Pengujian Validitas Instrumen

Pengujian validitas dilakukan dengan menggunakan metode korelasi Pearson Product Moment,
yaitu dengan cara menghitung korelasi (r hitung) antara skor pernyataan dengan skor total pernyataan
pada masing-masing variabel penelitian, yaitu usability (USA), information quality (IFQ), service
interaction quality (SI1Q), dan user satisfaction (KEP) dengan kriteria apabila nilai r hitung > r tabel
maka instrumen dinyatakan valid. Nilai r tabel sebesar 0,159 ditentukan dari nilai derajat kebebasan
(df =jumlah sampel — 2, df = 152 — 2 = 150) dan o (alpha) sebesar 5% (tingkat signifikansi), kemudian
menyesuaikan df = 150 dengan a (alpha) = 5% (The Level of Significance) pada baris dan kolom dalam
distribusi nilai r tabel [19].

Tabel 1 Kriteria Pengujian Model Regresi Linier Berganda

Kriteria Penjelasan Referensi
Evaluasi Instrumen
Validitas Nilai r hitung > r tabel, nilai r tabel dengan tingkat [16], [18]
signifikansi 5% dan N = 152, nilai r hitung > 0,159.
Reliabili Nilai Cronbach’s Alpha > Standar Reliabilitas, [16]
eliabilitas

nilai Cronbach’s Alpha > 0,60.
Evaluasi Model Regresi Linier Berganda
Normal Probability Plots (P-P Plot): Titik plotting [16]

Asumsi Klasik: berada di dekat atau mengikuti garis diagonal.

Normalitas

Asumsi Klasik:
Multikolinieritas

Asumsi Klasik:

Kolmogorov-Smirnov: Nilai Signifikansi > Standar
Signifikansi, nilai Signifikansi > 0,05.
Nilai Tolerance > Standar Tolerance dan nilai VIF <

Standar VIF, nilai Tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10.

Scatterplot: Titik plotting tidak membentuk pola yang
jelas dan titik plotting menyebar di atas dan di bawah
atau di sekitar angka 0.

[16]
[16]

[16]

Heteroskedastisitas Park: Nilai Signifikansi > Standar Signifikansi, [16]
nilai Signifikansi > 0,05.
Evaluasi Hipotesis
Analisis Model Hubungan Positif: I_\Iilai'k‘oeﬁsien regresi (b) variabel [22], [26]
Regresi Linier independen bernl‘lal p951‘t1f, ‘ ' '
Hubungan Negatif: Nilai koefisien regresi (b) variabel
Berganda . . i
independen bernilai negatif.
Koefisien Nilai Adjusted R Square sebesar 0,75, 0,50, dan 0,25 [16], [23]
Determinasi menunjukkan bahwa model termasuk kategori “kuat”,
(R Square) “moderat”, dan “lemah”.
Uji F Nilai Signifikansi < Standar Signifikansi, [16]
nilai Signifikansi < 0,05.
Nilai t hitung > t tabel untuk uji satu arah (pihak [2], [16]
Ujit kanan), nilai t tabel dengan N = 152 dan tingkat

signifikansi 5%, nilai t hitung > 1,655.

Berdasarkan Tabel 2, Tabel 3, Tabel 4, dan Tabel 5 hasil uji validitas variabel usability (USA),
information quality (IFQ), service interaction quality (S1Q), dan user satisfaction (KEP) dapat dilihat
bahwa seluruh indikator dari variabel penelitian memiliki nilai r hitung > 0,159 maka dapat dikatakan
bahwa seluruh indikator dari variabel usability (USA), information quality (IFQ), service interaction
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quality (SIQ), dan user satisfaction (KEP) adalah valid dan indikator tersebut dapat digunakan untuk
mengukur variabel yang diukur.
Tabel 1. Hasil Uji Validitas Variabel Usability (USA)

Variabel Indikator r hitung r tabel Keterangan

USAO01 0,813 0,159 Valid

USA02 0,820 0,159 Valid

USAO03 0,832 0,159 Valid

. USA04 0,815 0,159 Valid
Usability (USA) yjga05 0,737 0,159 Valid
USA06 0,700 0,159 Valid

USA07 0,626 0,159 Valid

USAO08 0,789 0,159 Valid

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Variabel Information Quality (IFQ)

Variabel Indikator r hitung r tabel Keterangan

IFQO1 0,802 0,159 Valid

IFQO02 0,764 0,159 Valid

Information IFQO3 0,738 0,159 Val@d
Qﬁa lity (IFQ) IFQ04 0,839 0,159 Val%d
IFQO05 0,743 0,159 Valid

IFQO06 0,793 0,159 Valid

IFQO7 0,807 0,159 Valid

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Variabel Service Interaction Quality (SIQ)

Variabel Indikator r hitung r tabel Keterangan
SIQ01 0,703 0,159 Valid
S1Q02 0,762 0,159 Valid
Service SIQ03 0,741 0,159 Valid
Interaction SIQ04 0,816 0,159 Valid
Quality (SIQ) SIQ05 0,638 0,159 Valid
S1Q06 0,716 0,159 Valid
S1Q07 0,580 0,159 Valid

Tabel 4. Hasil Uji Validitas Variabel User Satisfaction (KEP)

Variabel Indikator r hitung 1 tabel Keterangan
KEPO1 0,830 0,159 Valid
User Satisfaction KEP02 0,829 0,159 Val@d
(KEP) KEPO3 0,902 0,159 Val}d
KEP04 0,828 0,159 Valid
KEPO5 0,840 0,159 Valid

4.2 Populasi dan Sampel

Pengujian reliabilitas dilakukan dengan menggunakan metode Cronbach’s Alpha, yaitu mencari
nilai reliabilitas (Cronbach’s Alpha) dengan menghitung jumlah dari varians setiap butir pernyataan
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dan varians total dari setiap butir pernyataan pada skor indikator pernyataan dalam setiap variabel
penelitian, yaitu usability (USA), information quality (IFQ), service interaction quality (S1Q), dan user
satisfaction (KEP) menggunakan kriteria jika nilai Cronbach’s Alpha > Standar Reliabilitas sebesar
0,60 maka instrumen yang digunakan reliabel.

Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Usability (USA)

Variabel Jumlah Cronbach's Standar Keteranean
Indikator Alpha Reliabilitas &

Usability (USA) 8 0,896 0,60 Reliabel

Tabel 6. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Information Quality (IFQ)

Variabel Jumlah Cronbach's Standar Keterangan
Indikator Alpha Reliabilitas &
Information 7 0.893 0.60 Reliabel

Quality (IFQ)

Tabel 7. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Service Interaction Quality (SIQ)

Variabel Jumlah Cronbach's Standar Keterangan
Indikator Alpha Reliabilitas &
Service Interaction 7 0,833 0,60 Reliabel

Quality (S1Q)

Tabel 8. Hasil Uji Reliabilitas Variabel User Satisfaction (KEP)

Variabel Jumlah Cronbach's Standar Keteranoan
Indikator Alpha Reliabilitas &
User Satisfaction 5 0.896 0,60 Reliabel

(KEP)

Berdasarkan Tabel 6, Tabel 7, Tabel 8, dan Tabel 9 hasil uji reliabilitas variabel usability (USA),
information quality (IFQ), service interaction quality (SIQ), dan user satisfaction (KEP) menunjukkan
bahwa seluruh variabel penelitian mempunyai nilai Cronbach’s Alpha > 0,60 maka diperoleh bahwa
data jawaban responden terhadap indikator pernyataan yang diajukan dalam kuesioner untuk
mengukur setiap variabel penelitian adalah konsisten dan dapat dipercaya (reliabel).

4.3 Pengujian Normalitas (Asumsi Klasik)

Data dikatakan berdistribusi normal adalah jika pada grafik Normal P-P Plot of Regression
Standardized Residual menunjukkan sebaran titik plotting sebaran data berada di dekat atau mengikuti
garis diagonalnya. Pada Gambar 2 grafik Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual dapat
dilihat bahwa titik plotting penyebaran data berada di dekat atau mengikuti garis diagonalnya maka
dapat dikatakan bahwa data berdistribusi normal.

Uji Kolmogorov-Smirnov dilakukan untuk lebih meyakinkan atau membuktikan hasil uji Normal
Probability Plots (P-P Plot) yang memiliki sebaran data yang berdistribusi normal dengan
menggunakan kriteria jika nilai Signifikansi Kolmogorov-Smirnov lebih besar dari Standar
Signifikansi Ko/mogorov-Smirnov sebesar 0,05 maka data berdistribusi normal. Pada Tabel 10 output
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pengujian normalitas dengan Kolmogorov-Smirnov dapat diketahui bahwa nilai Signifikansi
Kolmogorov-Smirnov sebesar 0,350 lebih besar dari 0,05 maka diperoleh bahwa data berdistribusi
normal.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: User Satisfaction
10

/4

0.8

06

NP

0.0 0.2 04 06 08 1.0

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

Gambar 2 Hasil Uji Normalitas dengan Normal Probability Plots

Tabel 9. Hasil Uji Normalitas dengan Kolmogorov-Smirnov

Signifikansi Standar Signifikansi Keteranoan
Kolmogorov-Smirnov Kolmogorov-Smirnov &
0,350 0,05 Normal

4.4 Pengujian Multikolinearitas (Asumsi Klasik)

Pengujian multikolinieritas dilakukan dengan menggunakan kriteria jika nilai Tolerance >
Standar Tolerance sebesar 0,10 dan nilai VIF < Standar VIF sebesar 10 maka tidak terjadi masalah
multikolinieritas pada model regresi. Pada Tabel 11 hasil pengujian multikolinieritas menunjukkan
bahwa seluruh variabel independen, yaitu variabel usability (USA), information quality (IFQ), service
interaction quality (SIQ) mempunyai nilai Tolerance lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF kurang dari
10, maka dapat diambil keputusan bahwa tidak terjadi masalah multikolinieritas pada model regresi
dan model regresi dapat dikatakan baik.

Tabel 10. Hasil Pengujian Multikolinieritas dengan Tolerance dan VIF

. Standar Standar
No. Variabel  Tolerance Tolerance VIF VIF Keterangan
1. USA 0,427 0,10 2,344 10 Tidak terjadi multikolinieritas
2. IFQ 0,491 0,10 2,039 10 Tidak terjadi multikolinieritas
3, SIQ 0,426 0,10 2,349 10 Tidak terjadi multikolinieritas

4.5 Pengujian Heterokedastisitas

Pengujian heteroskedastisitas menggunakan grafik Scatterplot dengan dasar pengambilan
keputusan adalah apabila titik plotting tidak membentuk pola yang jelas dan titik plotting menyebar di
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atas dan di bawah atau di sekitar angka O maka didapatkan bahwa tidak terjadi masalah
heteroskedastisitas. Pada Gambar 3 hasil pengujian heteroskedastisitas dengan grafik Scatterplot dapat
diketahui bahwa titik plotting tidak terdapat pola yang jelas dan titik plotting tersebar di atas dan di
bawah atau di sekitar angka 0 maka diperoleh bahwa tidak terjadi masalah heteroskedastisitas.

Scatterplot

Dependent Variable: User Satisfaction
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Gambar 1. Hasil Pengujian Heteroskedastisitas dengan Scatterplot

Pengujian heteroskedastisitas dengan uji Park digunakan untuk mendukung atau membuktikan
pengujian grafik Scatterplot yang menghasilkan tidak terjadi masalah heteroskedastisitas dengan
menggunakan kriteria apabila nilai Signifikansi Park lebih besar dari Standar Signifikansi Park
sebesar 0,05 maka dapat dikatakan bahwa tidak terjadi masalah heteroskedastisitas. Pada Tabel 12
hasil pengujian heteroskedastisitas dengan uji Park menunjukkan bahwa nilai Signifikansi Park dari
setiap variabel independen, yaitu variabel usability (USA), information quality (IFQ), service
interaction quality (SIQ) lebih besar dari 0,05 maka didapatkan bahwa tidak terjadi masalah
heteroskedastisitas pada model regresi.

Tabel 11. Hasil Pengujian Heteroskedastisitas dengan Park

Signifikansi Standar

No. Variabel Park Signifikansi Park Keterangan

1. USA 0,263 0,05 Tidak terjadi heteroskedastisitas
2. TFQ 0,607 0,05 Tidak terjadi heteroskedastisitas
3.  SIQ 0,221 0,05 Tidak terjadi heteroskedastisitas

4.6 Analisis Model Regresi Linier Berganda

Pada Persamaan (1) dan Persamaan (2) dapat diketahui bahwa variabel user satisfaction (KEP)
adalah variabel dependen (prediksi nilai), variabel a (konstanta) dengan nilai sebesar -0,021, nilai
koefisien regresi (b) dari variabel independen usability (USA) sebesar 0,211 yang bernilai positif (nilai
peningkatan), nilai koefisien regresi (b) dari variabel independen information quality (IFQ) sebesar
0,322 yang bernilai positif (nilai peningkatan), nilai koefisien regresi (b) dari variabel independen
service interaction quality (SIQ) sebesar 0,154 yang bernilai positif (nilai peningkatan) maka
didapatkan hasil analisis model regresi linier berganda adalah sebagai berikut:
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KEP = —0,021 + 0,211(USA) + 0,322(IFQ) + 0,154(SIQ) )

1) Koefisien regresi variabel usability (USA) adalah 0,211 dan bernilai positif maka didapatkan
bahwa apabila variabel usability (USA) meningkat sebesar satu satuan maka variabel user
satisfaction (KEP) juga akan mengalami peningkatan sebesar 0,211 satuan (hubungan
positif/sebanding).

2) Koefisien regresi variabel information quality (IFQ) sebesar 0,322 dan bertanda positif maka
jika variabel information quality (IFQ) mengalami kenaikan sebanyak satu satuan maka
variabel user satisfaction (KEP) akan mengalami kenaikan pula sebanyak 0,322 satuan
(hubungan sebanding/positif).

3) Nilai koefisien regresi dari variabel service interaction quality (SIQ) sebanyak 0,154 dan
memiliki nilai positif maka apabila variabel service interaction quality (SIQ) mengalami
peningkatan sebesar satu satuan maka variabel user satisfaction (KEP) juga akan meningkat
sebanyak 0,154 satuan (hubungan positif/sebanding).

Perhitungan R Square dilakukan menggunakan software SPSS dengan melihat nilai Adjusted R
Square dengan kriteria nilai 0,75 termasuk kategori kuat, 0,50 termasuk kategori moderat, dan 0,25
termasuk kategori lemah. Pada Tabel 13 dapat diketahui bahwa nilai Adjusted R Square sebesar 0,762
yang termasuk ke dalam kategori kuat maka hal ini menunjukkan bahwa seluruh variabel independen,
yaitu variabel usability (USA), information quality (IFQ), service interaction quality (SIQ) secara
bersama-sama memiliki pengaruh terhadap variabel dependen, yaitu variabel user satisfaction (KEP),
dengan sumbangan pengaruh sebesar 76,2%, sedangkan sisanya, yaitu sebesar 23,8% dipengaruhi oleh
variabel lainnya yang tidak diuji dalam penelitian.

Tabel 12. Hasil Nilai Koefisien Determinasi

R R Square Adjusted R Square Keterangan

0,876 0,767 0,762 Kuat

4.7 Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis dilakukan dengan uji F dan uji t yang diolah dengan menggunakan software
SPSS. Uji F digunakan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara variabel independen, yaitu
variabel usability (USA), information quality (IFQ), service interaction quality (S1Q) secara bersama-
sama (simultan) terhadap variabel dependen, yaitu variabel user satisfaction (KEP). Pengujian H;
menggunakan uji F dengan kriteria jika nilai Signifikansi F lebih kecil dari Standar Signifikansi F
sebesar 0,05 maka hipotesis diterima atau variabel independen secara simultan mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap variabel dependen.

Uji t dilakukan untuk melihat apakah ada pengaruh dari variabel independen, yaitu variabel
usability (USA), information quality (IFQ), service interaction quality (SIQ) secara individual (parsial)
terhadap variabel dependen, yaitu variabel user satisfaction (KEP). Pengujian H>, H3, H4ymenggunakan
uji t satu arah (pihak kanan) dengan dasar pengambilan keputusan apabila nilai t hitung > nilai t tabel
maka hipotesis dinyatakan diterima. Nilai t tabel adalah 1,655 yang didapatkan dari nilai degree of
freedom (df = jumlah sampel — 1, df = 152 — 1 = 151) dan a (alpha) sebesar 5% (tingkat signifikansi),
kemudian dilakukan pencocokan nilai df = 151 secara vertikal dengan o (alpha) = 5% (0,05) secara
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horizontal untuk uji satu arah (One-Tailed Test) dalam distribusi nilai t tabel [20], [27]. Hasil dari
pengujian hipotesis dalam penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 14, Tabel 15, dan Gambar 4.

Tabel 13 Hasil Pengujian H;

. . - . Standar

Hipotesis Signifikansi F Signifikansi F Keterangan
Uji F
H; Dimensi WebQual 4.0—>KEP 0,000 0,05 Diterima

Tabel 14 Hasil Pengujian H,, H3, H4

Hipotesis t hitung t tabel Keterangan
Ujit
H, USA—KEP 5,448 1,655 Diterima
H; IFQ—KEP 7,852 1,655 Diterima
Hs  SIQ—KEP 3,433 1,655 Diterima

! 0,000 *F
Website Quality 4.0 2
5,448 *t
7,852 *t . :
Information Quality »| User Satisfaction

- 3,433 *t
Service /

Interaction Quality

o

Keterangan :

— Diterima *F = SignifikansiF < 0,05 (Uji F)

—» Diterima *t = thitung > 1,655 (Ujit)

Gambar 2 Hasil Pengujian Hipotesis dengan Uji F dan Uji t
4.8 Pembahasan Hipotesis

Setelah rangkaian tahapan penelitian pada pengolahan dan analisis data serta pengujian hipotesis
didapatkan bahwa Hi, Hz, Hs, dan H4 dinyatakan diterima yang dapat dilihat pada Tabel 14, Tabel 15,
dan Gambar 4 dengan penjelasan sebagai berikut:

a) Pengujian HI1: Dimensi WebQual 4.0 secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan
terhadap User Satisfaction (KEP)
Dari tahapan pengujian H; yang telah dilakukan dapat dilihat pada Gambar 4 dan Tabel 14
bahwa hubungan dimensi WebQual 4.0 secara simultan terhadap User Satisfaction (KEP) yang
memiliki nilai Signifikansi F sebesar 0,000 yang lebih kecil dari Standar Signifikansi F sebesar
0,05 sehingga dimensi WebQual 4.0 secara bersama-sama berpengaruh terhadap User
Satisfaction. Hal ini berarti bahwa dimensi WebQual 4.0 secara bersama-sama memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap User Satisfaction dalam penerimaan website Shopee
sehingga Hi dapat diterima.
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b) Pengujian H2: Usability (USA) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap User
Satisfaction (KEP)
Berdasarkan Tabel 15 dan Gambar 4 dapat diketahui bahwa nilai t hitung dari H> adalah 5,448
dengan nilai positif yang lebih tinggi dari nilai t tabel adalah 1,655 yang menunjukkan bahwa
ada hubungan dan arah hubungan antara Usability terhadap User Satisfaction adalah positif.
Hal ini menunjukkan bahwa Usability memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap User
Satisfaction pada website Shopee sehingga hipotesis dinyatakan diterima.

c) Pengujian H3: Information Quality (IFQ) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
User Satisfaction (KEP)
Setelah rangkaian tahapan pengolahan dan analisis data, didapatkan bahwa Information
Quality (IFQ) berpengaruh positif terhadap User Satisfaction (KEP) dengan nilai dari t hitung
pada H3 sebesar 7,852 yang lebih besar dari nilai t tabel sebesar 1,655 yang dipaparkan pada
Gambar 4 dan Tabel 15. Dalam hal ini ditemukan bahwa Information Quality berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap User Satisfaction dalam penerimaan website Shopee
sehingga H3 adalah diterima.

d) Pengujian H4: Service Interaction Quality (SIQ) berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap User Satisfaction (KEP)
Pada Tabel 15 dan Gambar 4 diperoleh bahwa nilai t hitung dari H4 dengan nilai 3,433 dan
bernilai positif yang lebih tinggi dari nilai t tabel dengan nilai 1,655 yang berarti bahwa terdapat
pengaruh yang arah pengaruh antara Service Interaction Quality terhadap User Satisfaction
adalah positif. Hal ini membuktikan bahwa Service Interaction Quality mempunyai pengaruh
positif yang signifikan terhadap User Satisfaction pada website Shopee sehingga hipotesis
dapat dikatakan diterima.

5 Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan mengenai Analisis Pengaruh Kualitas Website
Shopee Terhadap Kepuasan Pengguna Berdasarkan Metode WebQual 4.0 (Studi Kasus : Mahasiswa
Pengguna Shopee di Universitas Diponegoro), dari 152 responden yang merupakan mahasiswa Undip
dan pernah menggunakan website Shopee didapatkan kesimpulan bahwa metode WebQual 4.0 dapat
menjelaskan faktor yang memengaruhi User Satisfaction saat menggunakan website Shopee, yaitu
Usability, Information Quality, dan Service Interaction Quality. Kegunaan, kualitas informasi, dan
kualitas layanan interaksi yang dirasakan pengguna menjadi faktor yang dapat meningkatkan kepuasan
pengguna, hal tersebut membuktikan bahwa untuk dapat mempertahankan dan meningkatkan
kepuasan pengguna dalam penggunaan website Shopee adalah dengan harus memperhatikan
kegunaan, desain, informasi, ketepatan waktu, kepercayaan, dan empati. Pada variabel WebQual 4.0
yang digunakan, yaitu kegunaan (usability), kualitas informasi (information quality), dan kualitas
layanan interaksi (service interaction quality) memiliki pengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna (user satisfaction) dalam penerimaan website Shopee di Undip.
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