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Abstract: PT. KAl (Perserc) has a website that addresses the www.kereta-api.co.id as
part of its wark in providing various facilities that can be used by customers. Facilities or services
cantained on this website include a company profile, praduct services of passengers and goads,
news and press releases, company performance reporis, awards, procuremeni, recruifment, and
anline reservation service. In this study, analysis activities about influence of the website guality of
PT. KAl (Persera) to the user's satisfaction as perceived by end users and sife visitors by using
WebQOual 4.00 The data collection is done by providing onling and offline guestiomnaires lo
determine what services will be analvzed based on the indicators of WebQOual. The results of the
questionnairve data and then tested the validity, reliability, test assumplions Linear Regression
festing requirements. Based on this study resulted in a conclusion that the guality of use
{usabilitv), the guality of information (information gquality), and the gqualibv of interaction
{interaction quality) positive and significant impact on user satisfaction (user satisfaction) with the

effect of 66. 7%, the rest (100- 66.7%) = 33.3% influenced by other variables naot examined.

Kevwords: Website Ouality, User Satisfaction, Linear Regression.

1. Pendahuluan

PT. Kereta Api Indonesia (Persero) sebagal
Badan Usaha Milik Negara (BUMN) vang
menyediakan, mengatur, dan mengurus jasa
anglkutan kereta ap1l di Indonesia selalu dituntut
untuk dapat memberikan pelayanan terbaik
kepada para pelanggannya. Salah satu usaha PT.
KAI (Persero) untuk menyediakan berbagai
fasilitas yang dapat digunakan oleh pelanggan
adalah dengan memiliki sebuah websife yang
berisi informasi mengenar profil perusahaan,
layanan produk tentang angkutan penumpang
dan barang, bernita dan siaran pers, laporan
kinerja perusahaan, penghargaan, pengadaan
barang dan jasa, rekrutmen, dan pemesanan tiket
online,

Park dan Kim (2009} menyatakan bahwa
pada dasarnya kualitas layanan websife akan
sangat berpengaruh terhadap tingkat kepuasan
pengguna itu sendiri. Semakin tinggi kualitas
lavanan website, maka akan semakin banvak
pengguna vang mengakses website tersebut,
Namun berdasarkan data yang dihimpun dari
alexa.com, website PT. KAl (Persero)
mengalami penurunan peringkat vang cukup

signifikan sejak bulan September 2015 hingga
bulan Januari 2016 yang puncaknya terjadi pada
tanggal 11 Desember 2015 dengan rincian vang
dapat dilihat pada gambar 1.
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Gambar 1. Data Alexa Traffic Ranks pada PT
KAI (Persero)
(September 2015 — Januari 2016)

Selain itu, jika dibandingkan dengan
website PT. Garuda Indonesia (Persero) vang
juga merupakan salah  satu  perusahaan
transportasi milik negara, PT. KAI (Persero)
menempati urutan ke-416 di Indonesia dengan
perbandingan vang dapat dilihat pada tabel 1.
Data tersebut menunjukkan bahwa pengunjung
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website PT. KAI (Persero) tidak sebanyak
pengunjung website PT. Garuda Indonesia.

Tabel 1. Data Alexa Traffic Rank tanggal
16 Februari 2016

No Perusahaan Trafic Rank di
Indonesia
1 FT. Kereta Api 416
Indonesia (Persero)
2 PT. Garuda Indonesia 351
{Persero)

Berdasarkan permasalahan diatas, maka
dalam penelitian 1 dilakukan analisis kualitas
website  dan sisi kepuasan  pengguna
menggunakan metode WebQual 4.0 dengan cara
memberikan kuesioner kepada pelanggan PT.
KAI (Persero).

Diharapkan penelitian ini dapat
memberikan bahan pertimbangan atau masukan
kepada pihak manajemen vang mengelola
websife dalam mengetahui pengaruh kualitas
layanan website terhadap pengguna, sehingga
dapat mempertahankan layanan vang sudah baik
dan menmingkatkan kualitas lavanan websife vang
belum baik.

Webqual
Penelitian Barnes dan WVidgen (2001)
dengan menggunakan konsep metode

pengukuran suatu websife menggunakan metode
webgual dengan indikator kualitas penggunaan,
kualitas informasi, serta kualitas interaksi
menghasilkan  bahwa kualitas  penggunaan,
kualitas informasi, serta kualitas interaksi
mempengaruhi  tingkat kepuasan pengguna,
Konsep model webgual dapat lihat pada gambar
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Gambar 2. Konsep Model Barnes &
Vidgen, 2005,
Menurut Zeithaml, Parasuraman dan Berry
(19907 webgual merupakan salah satu metode
atau  teknik  pengukuran  kualitas  website
berdasarkan persepsi pengguna akhir

Regresi Linier Berganda

Menurut Tjiptono dan Chandra (2005)
suatu regresi merupakan metode yang digunakan
untuk menentukan suatu hubungan sebab-akibat
antar variabel satu dengan vang lam.Uj regresi
linier berganda dibagi menjadi dua, vakni uj F
danup T.

Persamaan regrest sebaiknya dilakukan di
akhir analisis  karena terpretasi terhadap
persamaan regresi akan lebih akurat jika telah
diketahw signifikansinya. Koefisien determinasi
menggunakan Adjusted R Square dan jika
bernilai negatif maka w1 F dan up t tidak bisa
dilakukan.

2. Metode Penelitian
Alur Proses Penelitian

TAHMAP AWAL: TAHAPPELAKSANAAN:
1. Identifikas: Masalah 1. AMALISIS WERSITE
7. Simd Liserabur ‘ DE.‘{GANWFBQL'.{L
3. Pengumpulsn Dam Memaaplan bosssner
4 mbmar madsd ‘berdasar dimensi webqual

2 Miresbeat iter webqual

b. Miembmal pertamasn
dari busir nehqusl

¢ Penilan dengan skila
Tikert

Tty

d hirmbeal daty abulasi
{mematukian data ke
Exeel)

P

ANALTSIS PENGARUH
EUALITAS WEBSTIE

TAHAF AKHIR: 1) Inpot Faad koesionsr
1. Had up asahsi (et dats ke 5P55)
pq.uuh]m.l'_'m ) Uji vy & relinkdling
veshile h 1) Up asuma
2. Membuat kessmpulan a Upoomalisas: data
dagi uj: azalisig b, Ui multikoliniesizes
N apian ¢ i hemroskadasivitay
pemehban d 'l;r auseloeeias:
v Ly Enearitas

4) Up regresa buner bevganda
v Ujikoediaien weamn
‘beryama (Up F)

b, Un koefiaien seesrn

putal (U T)

Gambar 3. Alur Proses Penelitian

Gambar 3 menjelaskan alur proses penelitan
memiliki beberapa tahapan yaitu tahap awal,
tahap pelaksanaan analisis layanan website
dengan webqual dan pengaruh kualitas layanan
website dan tahap akhir penelitian.

Identifikasi Masalah

Pada penelitian i diperoleh data bahwa
sebagian besar tujuan responden mengunjungi
website resmi PT. KAI (Persero) adalah untuk
reservasi online, yakmi sebesar 84.62% dari
sampel vang diambil. Berdasarkan data tersebut
diberikan batasan masalah berupa layanan yvang
dianalisis pada website resmu PT. KAI (Persero)
adalah layanan reservasi omfine. Layanan
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reservasi online bensi tentang info jadwal,
pemilihan kereta api, info booking, pengisian
data calon penumpang kereta api, pembayaran,
dan konfirmasi pembayaran

Operasional Variabel dan Hipotesis

Berdasarkan pemodelan yang ada pada
webqual, ada tiga dimensi kualitas website vang
akan dipakai sebagai Variabel Bebas :

a. Vanabel X1  adalah dimensi Kuahtas
Penggunaan.

b, Vanabel X2 adalah dimensi Kualitas
Informasi.

¢. Varniabel X3 adalah dimensi Kualitas
Interaksi.

Variabel Terikat (Y) adalah kepuasan mahasiswa

Model hipotesis vang mendasari kerangka
pikir dalam penelitan mi dapat dilihat pada
gambar 4.

H1: Diduga terdapat pengaruh  kualitas
penggunaan terhadap kepuasan pengguna,

H2: Diduga terdapat pengaruh kualitas informasi
terhadap kepuasan pengguna.

H3: Diduga terdapat pengaruh kualitas interaksi
terhadap kepuasan pengguna.

Webgmal (variabel independen) Urer (variabel dependen)
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Gambar 4. Model Hipotesis

Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Website
Analisis data dilakukan dengan
menggunakan analisis regresi linear berganda.
Sebelum itu perlu dilakukan wji validitas dan
reliabilitas terhadap hasil kuesioner vang telah
dibuat tabulasi data yang selanjutnya di lakukan
proses uji normalitas data dan uji asumsi klasik
sebagal syarat terlaksananva analisis regres:
linear berganda. Dhagram Analisis Pengaruh
Kuahtas website dapat di lihat pada gambar 5.

Kuesdoas

lderdficas Variabel dan Input Das

Ujr Validias dan Reftabilitas

Ujt A -

1, U} Xegealinng Doty

2. Up Mulnkolineantas
3. Ui Hepergleodastisizas
4. U Aviokorelas

5, Uji Linearitax

Analiss Regresi Lisear Berpanda

1. UjiF
2 UpT

| Hasl Anatiss g Kesmpatan |

Gambar 5. Alur Proses Analisis

3. Hasil dan Pembahasan
Gambaran Umum Responden

Responden berasal dari pelanggan  dan
pengunjung  website  www kereta-apico.id
Jumlah sampel wvang diminta untuk mengisi
kuesioner sebanvak 130 crang. Dari jumlah
tersebut, ada 110 orang vang saat membuka
websife bertujuan untuk melakukan reservasi
online dan ditentukan sebagar sample yang
nantimya akan diji.

Uji Validitas

Milan  Pearson Correlation (korelasi antara
nstrument  pertanvaan  secara  keseluruhan)
bernilai positif’ dan diatas nilai r tabel 0,187
maka item  pernvataan dianggap wvalid.
Sedangkan apabila nilao Pearson Correlation
negatif’ dan kurang dari nilai r tabel maka item
pernyataan tidak valid.

Tabel 2 Rangkuman Output U Validitas X1

Pernyataan Pearson Correlation Eesimpulan
X11 810 valid
x12 .T28 valid
X3 827 valud
X4 624 valid
X15 T44 valid
Xla 827 valid
X7 878 valid
X18 772 valid

Tabel 3 Rangkuman Output Uj Validitas X2
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Pemyataan Pearson Correlation Kesimpulan Tabel 8. Output Reliabilitas X2
X2 783 valid Cronbach's Alpha N of ltems
X22 803 valid 276 7
X213 11 valid
X24 693 valid I
X33 53 valid Tabel 9. Output Rcllgbllhlas X2 (Item-Total
X26 790 valid Statistics)
; Seale Seale Cronbach's
X27 ,
= Ei Ll Wean if Vasiance Corrected Alpha il
ltem il liem ltem=Todal ltem
Tabel 4 Rangkuman Output Uji Validitas X3 . Helinc) |1 Twleisd. 1 Conelion Dicleted
Pemyataan Pearson Correlation Kesimpulan 2l 15,61 13.268 81 B34
X31 e valid N2 19,55 12.02% 714 851
— : ! N23 19,55 13.241 733 §49
H32 653 valid X24 20.05 13648 565 371
X33 828 valid 25 20,13 13.140 643 361
X34 904 valid N6 19,80 13,097 607 553
X35 703 valid 27 1943 13577 578 69
X3i6 EB6 valid
*37 744 valid 3. Interaction Quality
Tabel 5 Rangkuman Outpu'r.. Uji \-‘E’Illd_llafi Y Tabel 10. Output Reliabilitas X3
Pemyataan Pearson Correlation Kesimpulan Cronbach's Alpha N of Ttems
Y] 1 .?ﬁﬁ ‘\.'H“d ‘33? ?
Y2 18 valid
Y13 76l valid P
Y13 504 valid Tabel 11. Output Rehabilitas X3 (Ttem-Total
Y15 705 valid Statistics
Y16 847 valid Secale Scale Cronbach's
Y17 759 valid Meanaf Vanance Correcied Alphaf
Item. if Item Item-Total Item.
Dheleted Deleted Correlalion Deleted
Moadel Reliabilitas 31 17.29 25016 577 83
32 16,99 27055 562 84
B . N33 18,25 21,769 731 T
Menurut metode Crombach Alpha, jika nilal X34 15,00 2059 848 847
alpha cronbach bernilai > 0,60 maka item H33 1721 27415 536 HH0
¢ lishel sk bil i N3G 18,09 22,138 B2 850
pernyataan reliabel, sedangkan apabila nilai ] 760 YT T 77
alpha cronbach bernilai < 0,60 maka item

pernyataan tidak reliabel.

1. Usabillity (X1)

Tabel 6. Cutput Reliabilitas X1

Cronbach's

Alpha

M of liems

904

&

Tabel 7. Output Reliabilitas X1 (Item-Total

4. User Satisfaction (Y)

Tabel 12. Output Reliabilitas Y

Cronbach's Alpha N of llems
888 7
Tabel 13. Output Reliabilitas X3 (Ttem-Total
Statistics

Seale Seale Cronbach's

Wean if Vanance Corrected Alpha il

Item if Ilemn Item-Tenal Item

Drabeted Dreleted Correlation Deleted
Y1l 1664 24032 L8 472
Y12 16,64 22,802 747 BG4
Y13 16,29 24,025 JGE3 472
Y14 1743 21.348 703 H60
Y15 16,78 23,603 591 482
Yia 16,45 230 T84 559
Y17 16,61 21,708 L6306 880

Statistics)
Scale Seale Cronbach’s
Mean if Variance Corrected Alphaif
Item if em ltem-Total Temn
Deleted Deleted Comelation Deleted
X1 22,08 24,168 TG0 JBRD
Xi2 23,12 24.509 656 B
X13 22,57 21,752 754 R
X4 22,17 24878 S22 906
X15 22,59 22.996 631 896
X6 22 56 22 560 763 L8R5
X7 22,75 20.664 520 K100
XI18 2141 22,593 B85 893

2. Information Quality (X2)

Uji Asumsi
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Diketahui setelah melakukan up validitas
dan reliabilitas semua item mdikator pada
layanan profil perbanas wvalid dan reliabel
Selanjutnya dilakukan up asumsi sebagai syarat
melakukan w1 regresi linear berganda

1. .Uji Normalitas Data

Uji normalitas bertujuan untuk menguji
apakah data penelitian yang dimiliki memiliki
distribusi yang normal atau udak. Uji normalitas
pada regresi im menggunakan metode grafik P-P
Plot dan  Kolmogrov-Smirnov sebagal
penguatnya.

Maormal P-Pplﬂ!nrﬂﬂwllnnmm\dlm Fesicual
y Drependent Variable: USER SATISFASTION
fre

Bxpacted Cum Freb

oo o P oF oh in
Dagarsed Cum Prob
Gambar 6. Grafik Normal P-P Plot

Dike@i dari grafik bahwa titik-titik
menyebar sekitar garis diagonal dan mengikuti
arah garis diagonal, maka data terdistribusi

dengan normal dan model regresi telah
memenuhi asumsi normalitas.

Berdasarkan w1 normalitas  dengan
Kolmogrov-Smirnov  Test, diperoleh mila:

Asymp. Sig. sebesar 0,120 vaitu lebih besar dari
0,05 maka dapat disimpulkan data berdistribusi
normal dan model regresi telah memenuhi
asumsi normalitas,

Tabel 14. Cne-Sample Kolmogro-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 110
Normal Parameters™™  Mean 0000000

Sud. <

Deviation 3. 14265963
Most Extreme Absolute 077
[fferences Positive 056

Megative - 077
Test Statistic 077
Asymp Sig (2-tarled) 1207

a. Test distribwtion 15 Mormal
b. Calculated from data
¢. Lilliefors Significance Comection

2. Up Multikolinearitas

Tabel 15. Multikolinearitas

Varkbel Tolerance VIP Kelerangan
(Variant
InfMation
Fuclor)
Usability | 0410> 000 | 2440 < 10 Tidak terjadi
Multikolinearilas
Information | 0789 = 0,10 1,267 < 10 Trdak terpadi
Chuality Mulukohneantas
Interaction | 0476000 | 2,100 < 10 Tidak terjadi
Cruality Mulbkohneantas
Up  multikolinieritas  bertwjuan  untuk
menguji apakah model Regresi ditemukan
adanya korelasi atau hubungan antar vanabel
bebas (independent). Dikatakan tidak

multikolinieritas jika nilai Tolerance lebih besar
dari 0,10 atau nilm VIF (Fariant Inflation
Factor) kurang dar1 10,

3. U Heteroskedastisitas

Ujt i bertujuan untuk menguji apakah
dalam model Regresi terjadi ketidaksamaan
Variance dari residual satu pengamatan ke
pengamatan lam tetap. Un heteroskedastisitas
dalam penelitan i menggunakan grafik
Scatterplot dan w1 Glejser. Jika tanda ttik
tersebar tidak beraturan pada grafik Scatterplot
dan tidak menunjukkan pola tertentu, maka tidak
terjadi Heteroskedastisitas.

Dasar pengambilan keputusan pada wuji
Glejser adalah :

a. Jika nilai t hitung lebih kecil dari t tabel dan
nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 maka
tidak terjadi heteroskedastisitas.

b. Jika nilai t hitung lebih besar dani t tabel dan
nilai signifikansi lebih kecil dan 0,05 maka
terjadi heteroskedastisitas,

Diketahu milan t tabel = 1,983

Erafernnd
Chppenaiand Variably. USER SATE# AL TION

d "
@
; o < = L
i s u B g8 B,
c " 3
3 = T ‘:3: o e
gag 8 L]
£ - -:NQ-’:J? i i
H e € 8 % i °
& » q"':_‘7'_ 30 “ &
i cig B
N e
g .
£
@
L}
o
.

FRagrevulon Stardardivad Prefictad Yshes

Gambar 7. Grafik Scatterplot
Tabel 16. Heteroskedastisitas

Vurinhcl ] Sig. Kelernngmn

Usability 1433 < 1,983 A55 = Tidak terjadi
0,05 Heteroskedastisitas
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Information -1,922 < | 983 D57 = Tudak terjadi
Cruality 0,05 Heteroakedaslisitas

Interaction T66 < 1 983 ALE = Tidak terjadh
Cruality o5 Heteroskedaslisitas

4 Ujp Autokorelasi

Uyt autokorelas: berfungsi untuk mengetahui
korelas: vang terjadi antara residual pada satu
pengamatan dengan pengamatan lain pada model
reg
# dU < DW < 4-dU maka H, diterima (tidak

terjadi autokorelasi)

# DW < dL atau DW > 4-dL maka H, ditolak

(terjadi autokorelasi)
¥ dL < DW < dU atau 4-dU < DW < 4.dL

maka tidak ada keﬁlusan yang pasti

Di dapat dL. = 1,634 dan dU = 1,745, Jadi dapat
dihitung nilai 4-dUJ = 2,255 dan 4-dL. = 2,366

dL dau 3-dU 4L
1634 1,745 2255 2366

1,908 (W)
Gambar 8. Daerah Penentuan H,

5. U Linearitas

Secara umum uji lmearitas bertujuan untuk
mengetahui apakah dua wvariabel mempunyai
hubungan vang linear secara signifikan atau
tidak. Data vang baik seharusnya terdapat
hubungan vang linear antara vanabel bebas (X)
dengan variabel terikat (Y).

Dikatakan linier signifikan  jika nilai
signifikansi lebih besar dari 0,05 atau jika nilai
Fhitung lebih kecil dari Ftabel.

Tabel 18, Rangkuman Uji Koefisien Pengaruh
Kualitas Lavanan Website Terhadap Kepuasan

Pengguna
. Koefisien =

Variabel Regresi Lyjrung Sig
Konstanta 23,564 -1,.912 0,59

X1 0,345 3,941 0,000

X2 0,215 2.651 0,009

X3 0,449 5,767 0,000
Determinas R- = 0,733 Nilal Kritis :
Fhitng = 98,731 tape= 1,983

Fing= 3,08

Tabel 19 Output Regression

Model R Adjusted | Std. Error of the
‘Iqua.n. R Square Estimate
1 822° 676 667 3,187

Output pada table 19 menjelaskan tentang
nilai korelasi ganda (R), koefisien determinasi (R
Sguare), koefisien determinasi vang disesuaikan
(Adjusted R Sguare) dan ukuran kesalahan
prediksi (Std Error of the estimate).

Tabel 20. Output Regression ANOVA

Sum of | DF Mean F Sig
Squares Square
Regres | 2248.900 3 633 73813 | 000"
sion
Residu | 1076518 106 10,156
al
Total 335418 109

a. Dependent Variable: Customer Satisfaction
b. Predictors: (Constant), Interaction Quality,
Information Cuality, Usabaliby

Pada Tabel ANOVA i menjelaskan
pengujian  secara  bersama-sama (wi  F),
sedangkan  signifikansi  mengukur  tingkat
signifikansi  dari wi F, ukurannya jika

signifikansi kurang dari 0,05 maka ada pengaruh
secara bersama-sama antara variabel independen
terhadap variabel dependen.

Tabel 21. Output Regression Coefficients”

7 R
b TailJ'Br]]. 1 koulptirﬁj‘]l l;ll'lﬁi Il:if Unstandardized Standardized i1 Big
1.' l._ll'lg:ll'l “- “f'r. e _.:s.!.r_un rangan Coafficients Coefficientis
Varinbel Nilai Sig, Nilai F
Y X1 0,813 = 0,05 0,720 < 3.08 Linear B :.~L1:.! Bela
b . ¥ 0,086 = 0,05 1,568 < 3,08 Lincar Error
Y AX3 0.711 =005 | 0801 < 3.08 Linear (Constant) J -3.564 | 1564 1912 | 059
zability 45 JOER 40 3,941 | 000
Information 215 JOE] 165 2651 | 009
Cuality
Interaction A4l T8 A4 5767 | 000
Uji Regresi Linear Berganda Cuality

a. Dependent Variable: Custo aclion
Output pada Tabel merﬁaskan tentang uj t
yaitu uji secara parsial, sedangkan signifikansi
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mengukur timgkat signifikansi dan up
ukurannya jika signifikansi kurang dan 0,05
maka ada pengaruh secara parsial antara variabel
independen terhadap variabel dependen

Analisis Regresi Linear Berganda

Persamaan regresi linier berganda tiga variabel
independen adalah by = 0,345, b, = 0,215, dan b;
= 0,449  Nilai-nilai pada output kemudian
dimasukkan ke dalam persamaan Regresi Linter
Berganda adalah:

Y = -ﬂ-"'b]."{[*'ngl

Y= 3,564 4 0,345 X1+ 0,215 X2 + 0,449 X3
(Y" adalah varnabel dependen yvang diramalkan, a

adalah konstanta, b,.b:bs; adalah koefisien
regresi, dan X X, X; adalah  wvariabel
independen).
Keterangan:
1) Milai kenstanta (a) = -3,564

artinva  apabila  kualitas  penggunaan

(usability), kualitas mformasi (information
guality), dan kualitas interaksi (inferaction
quality) nilainya 0, maka tingkat kepuasan
pelanggan nilainya negatif sebesar -3,564.

2) Milai koefisien regresi variabel nsabilify (by)
= 1,345
artimva  jika wsability  ditingkatkan
sebesar 0,1 satuan, maka tingkat kepuasan
pelanggan akan meningkat sebesar 0,345
satuan dengan asumsi variabel independen
lamnya tetap.

3) Milai koefisien regresi variabel information
guality (b2) = 0,215,
Artinya jika tingkat nilai information guality
ditingkatkan 0,1 satuan, maka tingkat
kepuasan pelanggan akan memngkat sebesar
0,215 saman dengan asumsi variabel
independen lainnya tetap.

4) Nilai koefisien regresi variabel interaction
guality (bs) = 0,449
artmya pika tingkat mlal interaction quality
ditmgkatkan 0,1  satuan, maka tingkat
kepuasan pelanggan akan menmgkat 0449
satuan dengan asumsi variabel independen
lamnya tetap.

nila

Uji Model dengan Uji F

Uji F digunakan untuk menguji pengaruh
variabel  independen  secara  bersama-sama
terhadap variabel dependen.
Prosedur pengujiannya sebaga benkut:
1. Menentukan hipotesis

Hy B = PB:= Bi= Ps= 0, artinya variabel
kualitas penggunaan (wsability), kualitas
informasi (information guality), dan kualitas
interakst  (imteraction  gnality)  secara
bersama-sama tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pengguna (nser satisfaction).

H,: Variabel kualitas penggunaan
(wsability), kualitas informasi (information
guality), dan kualitas interaksi (imteraction
guality) secara bersama-sama berpengaruh
terhadap kepuasan  pengguna (user
ﬂiﬁj&cﬁon} apabila minimal terdapat satu 3

2. Menentukan taraf signifikansi
Taraf signifikansi menggunakan 0,05
3. Menentukan F hitung dan F tabel
a) F hitung adalah 73,813 (pada tabel 4 36
OVA)

b) F tabel dicari pada tabel statistik pada
signifikansi 0,05 df1 = k-1 atau 3-1 = 2,
dan df2 = n-k atau 110-3 = 107 (n =
jumlah  data; k = jumlah wanabel
independen). D1 dapat F tabel adalah
sebesar 3,08

4. Pengambilan Keputusan

« Jika F hitung < F Tabel maka Hy
diterima

¢  JikaF hitung > F Tabel maka H; ditolak

5. Kesimpulan

Dapat diketahw bahwa F hitung (78,813) > F

tabel (3,08) ditolak.  Jadi

kesimpulannya vaitu kualitas penggunaan

(usability), kualitas informasi (information

guality), dan kualitas interaksi (interaction

guality) secara bersama-sama berpengaruh
terhadap kepuasan  pengguna (user
satisfaction).

maka H,

Uji Model dengan Uji t

Up t digunakan untuk menguj pengaruh
variabel independen secara parsial terhadap
variabel dependen,

Prosedur pengujiannya sebagai berikut:

1. Pengujian b, (Usability)

Berdasarkan tabel 21 wsabiliny dengan
koefisien sebesar 0,345 berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pengguna.
Hal ini terbukti dari nilai bahwa i = 3.941
yvang lebih besar dari ty., = 1,983 atau nilai
sig = 0,000 yang lebih kecil dari o = 0,05,
maka secara statistik koefisien dari wsabifity
terhadap kepuasan pengguna adalah berbeda
signifikansi  dengan  nol.  Hasil m
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menjelaskan  bahwa keragaman kepuasan
pengguna dapat dyelaskan oleh wnsability.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa H,
ditolak,  artinva  kualitas  penggunaan
(usability) berpengaruh terhadap kepuasan
pengguna (user satisfaction).  Kualitas
penggunaan  vang  lebih  baik  akan
meningkatkan kepuasan pengguna websife
resmi PT. KAI (Persero).

. Pengupan b, (Information Quality)

Berdasarkan tabel 21 information guality
dengan koefisien sebesar 0,215 berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna. Hal mi terbukti dari nilai bahwa
thimg = 2,631 yang lebih besar dari bga =
1,983 atau nilai sig = 0,000 vang lebih kecil
dari a = 0,05, maka secara statistik koefisien
dar1 information guality terhadap kepuasan
pengguna adalah berbeda signifikansi dengan
nol. Hasil ini menjelaskan bahwa keragaman
kepuasan pengguna dapat dijelaskan oleh

information  guality.  Sehingga  dapat
disimpulkan bahwa H, ditolak, artinya
kualitas informasi (information  guality)

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna
(user satisfaction). Kualitas informasi vang
lebih baik akan meningkatkan kepuasan
pengguna website resmi PT. KAI (Persero).

. Pengujian b; (Interaction Quality)

Berdasarkan tabel 21 interaction quality
dengan koefisien sebesar 0,449 berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna. Hal i terbukti dari nilai bahwa
thinmg = 3.767 yang lebih besar dari tg =
1,983 atau nilai sig = 0,000 vang lebih kecil
dart a = 0,05, maka secara statistik koefisien
dar1 imteraction gualify terhadap kepuasan
pengguna adalah berbeda sigmifikansi dengan
nal. Hasil imi menjelaskan bahwa keragaman
kepuasan pengguna dapat dielaskan oleh

interaction  quality.  Sehingga  dapat
disimpulkan bahwa H; ditolak, artinya
kualitas  interaksi  (inferaction  qualiiy)

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna
(user safisfaction). Kualitas interaksi yang
lebith baik akan meningkatkan kepuasan
pengguna website resmi PT. AL (Persero).

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian kualitas website

terhadap kepuasan pengguna vang telah diajukan
sebelumnya menghasilkan kesimpulan bahwa:

1.

Kualitas penggunaan (usability), kualitas
informasi (information gquality), dan kualitas
interaksi (inferaction quality) berpengaruh
positift dan sigmifikan terhadap kepuasan
pengguna  (user  satisfaction)  dengan
pengaruh sebesar 66,7%, selebithnya (100-
66,7%) = 33,3% dipengaruhi oleh vanabel-
variabel lain yang tidak diteliti.

Hasil penehitian dengan metode webqual 4.0
mengandung makna bahwa semakin tinggi
kualitas layanan sebuah website, maka
semakin meningkat pula kepuasan dan
intensitas pengguna menggunakan kembali
layanan  website tersebut.  Sedangkan
semakin besar tingkat kepuasan sescorang
akan suatw layanan maka akan semakin
tinggi keinginan seseorang untuk
menggunakan layanan tersebut. Dengan
demikian untuk meningkatkan kepuasan dan
intensitas  penggunaan  seseorang  atas
layanan yang diberikan website PT. KAI
(Persero) imi dapat diketahui dari masing-
masing Indikator yvang mengukur dimensi
kualitas layanan website tersebut.

Saran

Berdasarkan kesimpulan vang telah dibuat,

maka penubs ingin mengajukan beberapa saran

yaug

mungkin  dapat  memjadi  bahan

pertimbangan dan masukan bagi pihak PT. KAI
(Persero) vaitu:

1.

Sebaiknya pihak pengelola lebih
memperhatikan layanan reservasi online pada
website resmi yang indikator-indikatornya
kurang baik dengan melakukan ewvaluasi
terhadap indikator tersebut, sehingga dapat
meningkatkan kualitas lavanan reservasi
online pada website resmu PT. KAI (Persero)
untuk kedepannya,

Bagi peneliti  beritkutnya agar dalam
pengumpulan data sebaiknya melihat dari
sudut pandang pihak lain, tidak hanva pada
pelanggan PT. KAI (Persero). Variabel dan
indikator baru perlu ditambahkan untuk
memperkaya model vang digunakan agar
penelitian lebih sempurna.

Penelitian selanjutnya dapat menggunakan
metode selain WebQual 40 dan dapat
menggunakan teori statistik selain regresi
linear berganda dalam mengukur tingkat
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kepuasan pengguna agar didapat
perbandingan hasil
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