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ABSTRAK

Nama : Wiendi Indria R
Jurusan : Teknik Industri
Judul : Pengukuran Kualitas Pelayanan Website Maskapai Penerbangan

Dengan Metode E-Servqual dan TAM

Seiring dengan meningkatnya tingkat penggunaan Internet di Indonesia, maka
keberadaan web menjadi sangat penting tidak hanya sebagai media informasi
tetapi menjadi media transaksi pembelian produk. Hal ini juga dilakukan oleh
industri penerbangan. Dengan persaingan yang semakin ketat diantara website
resmi perusahaan maskapai penerbangan dan website biro perjalanan yang
menjual tiket secara online menuntut akan kualitas pelayanan website yang tinggi
kepada pelanggannya. Transaksi tiket secara online menawarkan keuntungan
kepada pelanggan yang memiliki waktu terbatas untuk membeli tiket secara
offline. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui kualitas website maskapai
penerbangan salah satu perusahaan maskapai penerbangan swasta nasional dalam
memberikan kepuasan pelanggan dalam melihat informasi dan melakukan
transaksi melalui website dengan menganalisis kesenjangan antara persepsi dan
harapan pengguna website dengan metode e-servqual dan menguji faktor — faktor
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan pengaruhnya terhadap penggunaan
website dengan metode technology acceptance model (TAM). Dengan
menggunakan tehnik regresi linear berganda, hasil penelitian menunjukkan bahwa
perceived usefulness, perceived ease of use dan faktor sosial berpengaruh positif
signifikan terhadap minat pemanfaatan website. Kondisi — kondisi yang
memfasilitasi pemakai seperti komputer yang terkoneksi internet berpengaruh
positif signifikan terhadap penggunaan website.

Kata kunci  : Kualitas Layanan, Website, E-Servqual, TAM
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ABSTRACT

Name : Wiendi Indria R

Major : Industrial Engineering

Title : Service Quality Measurement Airline Website with e-servqual and
TAM method

Along with the increasing use of Internet in Indonesia, the web presence is very
important not only as a medium of information but as a medium for product
purchases. This is also done by the aviation industry. With the tight competition
among the company's official website and the websites of airlines that travel
agents sell tickets online will require a high quality service to its customers
websites. Online ticket transaction offers benefits to customers who have limited
time to purchase tickets offline. The purpose of this study to determine the quality
of airline websites PT. Lion Air in providing customer satisfaction in seeing the
information and conduct transactions through the website by analyzing the gap
between perceptions and expectations of users of the website by e-servqual
methods and test factors - factors that affect customer satisfaction and its
influence on the use of websites by using technology acceptance model (TAM).
By using multiple linear regression techniques, results showed that perceived
usefulness, perceived ease of use and social factors are significant positive effect
to intention of the website. Conditions - conditions that facilitate the user has a
significant positive towards the use of website.

Keywords: Quality of Service, Website, E-SERVQUAL, TAM
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I1

BAB1

PENDAHULUAN

Latar Belakang

Dengan berkembangnya kemajuan zaman, teknologi web telah
menciptakan gelombang perubahan di berbagai bidang. Banyak
perusahaan yang memberikan pelayanan melalui internet untuk bisnis
mereka. Website yang berkualitas tinggi adalah hal yang potensial untuk
menarik perhatian konsumen dan mendorong konsumen untuk membeli
produk dan mengunjungi website. Seiring dengan meningkatnya tingkat
penggunaan internet di Indonesia, maka keberadaan web menjadi sangat
penting tidak hanya sebagai media informasi tetapi menjadi media
transaksi pembelian produk. Hal ini juga dilakukan oleh industri
penerbangan. Hampir semua industri penerbangan memiliki website
sendiri. Dengan persaingan yang semakin ketat diantara website
perusahaan maskapai penerbangan dan website biro perjalanan yang
menjual tiket secara online menuntut akan kualitas pelayanan website yang

tinggi kepada pelanggannya.

Maskapai Penerbangan Lion Air adalah perusahaan transportasi
swasta yang terbesar di Indonesia. Selama delapan tahun beroperasi, Lion
Air kini terbang ke lebih dari 36 kota di Indonesia dan banyak tujuan-
tujuan penerbangan lainnya, seperti Singapura, Malaysia dan Vietnam
dengan armada Boeing 737-900 ER yang baru. Permintaan akan tiket yang
semakin tinggi tiap tahunnya mendorong Lion Air sebagai perusahaan
transportasi swasta terbesar di Indonesia untuk memberikan pelayanan
dengan sebaik-baiknya dan berupaya untuk lebih meningkatkan
pelayanannya. Salah satu bentuk pelayanan yang diberikan adalah
memberikan informasi hingga pembelian tiket yang dapat diperoleh secara
langsung di bandara maupun melalui biro perjalanan. Namun dengan

adanya perkembangan internet yang semakin berkembang dengan pesat
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membuat pihak manajemen Lion Air untuk mengikuti perkembangan
Internet. Transaksi pembelian tiket melalui internet menawarkan
keuntungan kepada pelanggan yang memiliki waktu terbatas untuk
membeli tiket secara langsung di bandara atau melalui biro perjalanan.
Terlepas dari keuntungan yang di dapat dari belanja on-line berbagai
resiko juga menyertai pemanfaatannya. Resiko utama yang dihadapi ialah
masalah keamanan (security), dimana penanganan yang kurang tepat
terhadap masalah ini dapat berakibat pada munculnya resiko lain yaitu
resiko reputasi bagi perusahaan maskapai penerbangan yang bersangkutan.
Selain itu, ada kecenderungan bahwa konsumen lebih suka mencari
informasi produk dan harga secara online, namun tetap berbelanja di toko
tradisional (offline). Beberapa faktor yang diyakini berkontribusi pada
situasi ini antara lain isu jaminan keamanan transaksi, privasi dalam
berbelanja online yang dipersepsikan masih lemah, sebagian pelanggan
masih lebih suka memegang dan mengamati produk fisik (contohnya,
buku) sebelum memutuskan pembelian, masih lemahnya kualitas
infrasturktur penunjang (misalnya, layanan pos), dan seterusnya.
Berdasarkan perbedaan signifikan antara pengalaman berbelanja di
Internet dan pengalaman berbelanja konvensional, sejumlah peneliti
berupaya mengeksplorasi dimensi kualitas jasa spesifik untuk konteks

electronic retailing. (Tjiptono F, 2004)

Kemudahan untuk mendapatkan tiket melalui internet atau login ke
website www.lionair.co.id sangat penting bagi pelanggan yang memiliki
keterbatasan waktu untuk mendatangi customer service atau biro
perjalanan. Salah satu cara untuk menilai tingkat kepuasan pelanggan yaitu
dengan mengidentifikasi seberapa besar tanggapan konsumen mengenai
pelayanan yang diterima (persepsi) dan harapan pelanggan (ekspektasi),

sehingga dapat melihat kesenjangan (gap) dari keduanya.

Kepuasan pelanggan telah menjadi kosep sentral dalam wacana
bisnis dan manajemen, beberapa faktor yang diyakini berkontribusi pada

situasi tersebut antara lain adalah mengenai jaminan keamanan transaksi,
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privasi dalam belanja online yang di persepsikan masih lemah.
Pengukuran terhadap tingkat kepuasan pelanggan dapat dilakukan dengan
menggunakan metode e-servqual dimana metode tersebut didasarkan pada
asumsi bahwa konsumen membandingkan kinerja jasa pada atribut-atribut
relevan dengan standar ideal/sempurna untuk masing-masing atribut jasa,
bila kinerja sesuai atau melebihi standar maka persepsi atas kualitas
keseluruhan akan positif dan sebaliknya. Pada prinsipnya model e-serqual
merupakan adaptasi dan perluasan model tradisional servqual ke dalam
konteks belanja on-line. Selain itu pengukuran terhadap tingkat kepuasan
pelanggan dapat dilakukan dengan menggunakan metode TAM
(Technology Acceptance Model). Penerimaan seseorang terhadap suatu
teknologi dipengaruhi oleh persepsi kemudahan penggunaan (Perceived
Ease of Use) dan persepsi kemanfaatan (Perceived Usefulness)
(Davis,1989). Dengan menggunakan model Davis, penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui apakah persepsi kemudahan penggunaan dan persepsi
kemanfaatan website berpengaruh terhadap minat pemanfaatan website,
dan minat pemanfaatan website mempengaruhi penggunaan website untuk

transaksi tiket.

Penelitian ini dibuat untuk mengetahui kualitas website maskapai
penerbangan LionAir dalam memberikan kepuasan kepada pelanggan
dalam melihat informasi dan melakukan transaksi melalui internet dengan
menganalisis kesenjangan antara persepsi dan harapan pengguna website
www.lionair.co.id dengan metode e-servqual dan menguji faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan pengaruhnya terhadap
penggunaan — website dengan menggunakan metode Technology
Acceptance Model (TAM). Analisis yang digunakan adalah dengan

regresi linear berganda.
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1.2 Diagram Keterkaitan Masalah

Penggunaan website
perusahaan untuk transaksi
tiket meningkat

A

Website perusahaan dapat
memenuhi harapan pelanggan

T

Dilakukan pengukuran kualitas pelayanan website
perusahaan dengan metode e-servqual & kajian
penggunaan website dengan metode TAM

Belum adanya pengukuran
terhadap kualitas pelayanan

website perusahaan
A

Pelayanan dari website belum

sesuai dengan harapan pelanggan
A

A /'Y A
Keamanan transaksi tiket Pelanggan tidak mendapat Informasi ketersediaan tiket dan
melalui website belum garansi jika terjadi harga tiket pesawat yang diberikan
terjamin kesalahan pihak Lion Air website tidak sesuai

1 I ]

A

Kualitas layanan website Lion Air
masih rendah
A

Penjualan tiket melalui website
Lion Air masih rendah

Gambar L1 : Diagram Keterkaitan Masalah
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I.3

1.4

LS

Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan
sebelumnya masalah yang akan diteliti adalah perlunya pengukuran
terhadap kualitas pelayanan website lion air dengan metode e-servqual dan
kajian penggunaan website untuk meningkatkan penggunaan website

untuk transaksi tiket dengan metode technology acceptance model/TAM.
Tujuan Penelitian
Mengetahui faktor-faktor yang perlu mendapatkan perhatian utama dalam

peningkatan kualitas pelayanan transaksi tiket online melalui website

resmi Lion Air.

. Mengkaji  faktor-faktor ~yang mempengaruhi pelanggan untuk

menggunakan website perusahaan sebagai media transaksi tiket pesawat.
Pembatasan Masalah

Kualitas website yang akan diukur adalah kualitas website yang
didasarkan pada tingkat kepuasan penggunaan website www.lionair.co.id
yang dilihat dari tingkat persepsi dan harapan responden yang melakukan
transaksi tiket secara online dan analisa mengenai faktor-faktor yang dapat
mempengaruhi minat pemanfaatan website terhadap penggunaan website

untuk transaksi tiket.
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1.6

Metodologi Penelitian

Metodologi penelitian di gambarkan dalam flowchart berikut ini :

[ e

\ 4
Mendefinisikan Masalah

v

Menentukan Tujuan

A 4

Menentukan Metode yang akan digunakan

A 4

Mempersiapkan kuesioner E-Servqual dan TAM
kemudian disebarkan

A 4

Uji validitas dan reliabiltas
Kuesioner E-Servqual dan TAM

Pengumpulan data primer penelitian
dari kuesioner E-servqual dan TAM

Data
cukup

Gambar 1.2 Metodologi Penelitian
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A 4

A 4

Analisis deskriptif profil
responden

Kajian penggunaan website
dengan metode TAM

A

Perhitungan tingkat
kepuasan pelanggan
dengan metode e-servqual

A

Uji Normalitas

A 4

Uji Linearitas

v

Uji Multikolinearitas

y

Uji Heteroskedastisitas

v

Mencari persamaan
regresi

A 4

Menganalisis persamaan
regresi

A 4

Uji hipotesis

v

\ A

Kesimpulan

A 4

Selesai

Gambar 1.2 Metodologi Penelitian (Lanjutan)
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1.7

Sistematika Penulisan

Secara garis besar, sistematika penulisan yang digunakan dalam

penulisan Skripsi ini adalah sebagai berikut ;

Pada Bab I menjelaskan tentang latar belakang penelitian pengukuran
website maskapai penerbangan, tujuan penelitian, perumusan masalah,
metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode e-servqual dan

technology acceptance model (TAM) dan sistematika penulisan.

Pada Bab II memaparkan tentang teori dasar yang berisi tentang kualitas,
website, teori tentang e-servqual dan Technology Acceptance Model

(TAM)

Pada Bab III dituliskan mengenai metodologi penelitian, data-data primer
dari kuesioner E-Servqual dan TAM, demografi responden dan tampilan

website Lion Air.

Pada bab IV dilakukan pengolahan data-data tersebut diatas dengan
menggunakan metode E-Servqual untuk mencari gap score dan metode

technology acceptance model dengan analisis regresi linear berganda.

Pada bab V menjelaskan kesmpulan-kesimpulan dan saran-saran dalam
bentuk rekomendasi berdasarkan hasil dari pengukuran e-servqual dan

TAM dan analisa yang telah dilakukan.
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BAB II

LANDASAN TEORI

2.1 Kualitas

Kualitas harus dimulai dari kebutuhan konsumen dan berakhir pada
persepsi konsumen (Kotler, 2000). Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik
bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia jasa,
melainkan berdasarkan sudut pandang atau persepsi konsumen. Konsumenlah
yang mengkonsumsi dan menikmati jasa perusahaan, sehingga merekalah yang
seharusnya menentukan kualitas jasa. Persepsi konsumen terhadap kualitas jasa
(consumer perceived service quality) merupakan penilaian menyeluruh atas
keunggulan suatu jasa dari sudut pandang konsumen. Namun perlu diperhatikan
bahwa sifat jasa yang tidak nyata (intangible) menyebabkan sangat sulit bagi
konsumen untuk menilai jasa sebelum dia mengalaminya, bahkan setelah dia
konsumsi jasa tertentu pun, sulit bagi konsumen untuk menilai kualitas jasa

tersebut.

Para ahli tentang kualitas mempunyai pendapat tentang definisi kualitas
sesuai dengan sudut pandangnya. Ronald G. Day meilhat kualitas merupakan
kemampuan suatu produk atau jasa yang dapat memuaskan kebutuhan dan
keinginan konsumen'. Sedangkan J.M Juran mengartikannya sebagai cocok untuk

digunakan (fitness for use)”.

'Ronald G. Dray, Quality Function Development: Linking A Company with Ilts Customer,
ASQC Quality Press, Milwaukee, 1993, p.12

Fandy Tjiptono, Strategi Bisnis Modern, Penerbit-ANDI, Yogyakarta, 2000 p.20
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Definisi ini memiliki 2 aspek yaitu :

22

1.

Ciri-ciri produk atau jasa yang memenuhi permintaan pelanggan.

Kualitas yang lebih tinggi memungkinkan perusahaan meningkatkan
kepuasan pelanggan, membuat produk/jasa laku terjual, dapat bersaing
dengan kompetitor, meningkatkan pangsa pasar dan volume penjualan,

serta dapat dijual dengan harga yang lebih tinggi.
Bebas dari kekurangan.

Kualitas yang tinggi menyebabkan perusahaan dapat mengurangi tingkat
kesalahan, mengurangi pengerjaan ulang dan pemborosan, mengurangi
pembiayaan garansi, mengurangi ketidapuasan pelanggan, mengurangi
inspeksi dan pengujian, meningkatkan hasil (yield) dan kapasitas, dan

memperbaiki kinerja penyampaian produk atau jasa.
Hakikat Jasa Layanan

Berbagai definisi diberikan untuk menjelaskan tentang jasa
pelayanan. Definisi jasa adalah sebagai sistem yang menyediakan sesuatu
yang dibutuhkan publik, dan diorganisasikan oleh pemerintah atau
perusahaan swasta, definisi lain menyebutkan bahwa jasa adalah
perusahaan yang menyediakan sesuatu kepada publik atau melakukan
sesuatu bagi pemerintah. Kotler (2000) mendefinisikan pelayanan atau jasa
adalah perbuatan suatu kelompok menawarkan kepada kelompok/orang
lain sesuatu yang pada dasarnya tidak berwujud, sedangkan produksinya
berkaitan atau tidak berkaitan dengan fisik produk. Selain itu definisi jasa
sebagai berikut : jasa adalah sesuatu yang dapat diidentifikasikan secara
terpisah, tidak berwujud, dan ditawarkan untuk memenuhi kebutuhan. Jasa
dapat dihasilkan dengan menggunakan benda-benda berwujud atau tidak

berwujud (Sutanton, 1981).

Jasa pelayanan adalah suatu kegiatan ekonomi yang outputnya
bukan merupakan produk tetapi dikonsumsi bersamaan dengan waktu

produksi dan memberikan nilai tambah seperti kenikmatan hiburan, santai
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2.3

dan sehat yang bersifat tidak berwujud (Zeithhaml dan Bitner, 2000). Jasa
merupakan pemberian suatu kinerja atau tindakan tak kasat mata dari satu
pihak ke pihak lain. Pada umumnya jasa diproduksi dan dikonsumsi
secara bersamaan , dimana interaksi antara pembeli jasa dan penerima jasa

mempengaruhi hasil jasa tersebut (Rangkuti, 2003).
Definisi Kepuasan Pelanggan

Kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latin satis yang artinya
cukup baik, memadai dan facio artinya melakukan atau membuat.
Kepuasan bisa diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat
sesuatu memadai.Semua orang mengetahui apa itu kepuasan, tetapi begitu
diminta untuk mendefinisikannya, kelihatan tak seorang pun tahu (Richard
L Oliver, 1997) .Manfaat spesifik kepuasan pelanggan meliputi (Service,
quality & satisfaction, 2004) :

1. Keterkaitan positif dengan loyalitas pelanggan.

2. Berpotensi menjadi sumber pendapatan masa depan (terutama
melalui pembelian ulang, cross-selling, dan up-selling).

3. Menekan biaya transaksi pelanggan dimasa depan (terutama biaya
komunikasi, penjualan dan layanan pelanggan)

4. Menekan vitalitas dan risiko berkenaan dengan prediksi aliran kas
masa depan

5. Meningkatkan toleransi harga (terutama kesediaan untuk
membayar harga premium dan pelanggan tidak mudah untuk

berganti pemasok)

Keterkaitan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan

ditunjukkan dalam tabel 2.1 berikut :

Tabel 2.1 Keterkaitan Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas

Tingkat kepuasan pelanggan Tingkat Loyalitas
Excellent/sangat puas 95%
Bagus/puas 65%
Rata-rata/netral 15%
Jelek/tidak puas 2%
Sangat jelek/sangat tidak puas 0%

(Sumber : Service, Quality & Satisfaction,2004)
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Sedangkan menurut isi jurnal hasil penelitian umberto sihombing

yang berjudul membangun kepuasan pelanggan melalui pelayanan

menyatakan bahwa tingkat kesesuaian antara persepsi dan harapan

pelanggan dipaparkan dalam tabel 2.2. berikut :

Tabel 2.2 Tingkat kepentingan pelanggan terhadap kinerja

Tingkat kesesuaian Kisaran kesesuaian
Sanagat sesuai 80-100%
Sesuai 70-79%
Cukup sesuai 60-69%
Kurang sesuai 50-59%
Tidak sesuai 40-49%

(Sumber : Jurnal Hasil Penelitian Umberto Sihombing, 2006)

Menurut Rangkuti dalam bukunya Measuring Customer

Satisfaction menyatakan pada dasarnya kepuasan pelanggan mencakup

perbedaan antara tingkat kepentingan dengan kinerja atau hasil yang

dirasakan (Engel, 1990) dan Pawitra dalam buku yang sama menyatakan

bahwa pengertian tersebut dapat diterapkan dalam penilaian kepuasan atau

ketidakpuasan terhadap suatu perusahaan tertentu karena keduanya

berkaitan erat dengan konsep kepuasan pelanggan, sebagaimana dapat

dilihat pada diagram berikut :

Tujuan Perusahaan

v
Produk

v

Nilai Produk bagi
pelanggan

Kebutuhan dan
keinginan pelanggan

Harapan pelanggan
terhadap produk

A 4

Tingkat kepuasan
pelanggan

A

Gambar 2.1 Konsep Kepuasan Pelanggan
(Sumber : Measuring Customer Satisfaction, 2003)
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Survey Kepuasan Pelanggan

Umumnya banyak penelitian kepuasan pelanggan dilakukan
dengan metode survey, baik melalui pos, telepon, wawancara pribadi,
maupun e-mail. Melalui survey, perusahaan akan memperoleh tanggapan
dan umpan balik secara langsung dari pelanggan dan sekaligus
memberikan tanda positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap

pelanggannya.

Pengukuran kepuasan pelanggan melalui metode ini dapat

dilakukan dengan berbagai cara, antara lain :

Directly reported satisfaction. Pengukuran dilakukan secara langsung
melalui pertanyaan seperti ungkapan seberapa puas saudara terhadap
pelayanan perusahaan “X” pada skala : sangat tidak puas, agak tidak puas,
agak puas, puas, sangat puas. Pengukuran ini merupakan pendekatan aktif
yang dapat dilakukan melalui riset pasar dengan metodenya seperti survey
kepuasan pelanggan. Survey ini dimaksudkan untuk mengumpulkan
pendapat dan kebutuhan pelanggan. Survey ini memberikan suatu hasil
yang disebut Index Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction Index)
yang menjadi standar kinerja perusahaan dan standar nilai yang tetap
dijaga dan terus ditingkatkan oleh perusahaan.

Derived dissatisfaction. Pertanyaan yang diajukan menyangkut dua hal
yaitu besarnya harapan pelanggan terhadap atribut tertentu dan besarnya
kinerja yang mereka rasakan.

Problem analysis. Responden (pelanggan) diminta untuk mengungkapkan
dua hal pokok, yaitu masalah-masalah yang dihadapi berkaitan dengan
penawaran perusahaan dan saran-saran untuk perbaikan.

Importance performance analysis. Responden diminta untuk merangking
berbagai elemen/atribut dari penawaran berdasarkan derajat pentingnya
setiap elemen tersebut. Selain itu responden diminta merangking seberapa

baik kinerja perusahaan dalam masing-masing atribut tersebut.
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Setelah melakukan pengukuran pelanggan, maka hasil yang diperoleh akan
memberikan suatu peluang kepada perusahaan untuk (1) mengembangkan
produk baru, (2) melakukan peningkatan produk yang sudah ada, (3)
melakukan peningkatan dalam proses produksi, dan (4) melakukan

peningkatan pemberian layanan jasa pendukung (Cravens, 1996).
2.5 Dimensi Kualitas Jasa Online

Dimensi kualitas jasa yang dinamakan dengan model Webqual adalah
kesesuaian informasi dengan tugas, interaksi, kepercayaan, waktu respon, desain
intuitiveness, daya tarik visual, daya inovasi, daya tarik emosional, komunikasi
terintegrasi, proses bisnis dan substitutability (Luciana et al, 2000). Dimensi
kualitas jasa meliputi kemudahan pemakaian, efisiensi akses informasi, customers
confidence, reliabilitas, usia website atau perusahaan, on-Site resources,

relationship service, dan biaya total (www.gamez.com,2006).

Dalam buku service, quality & satisfaction model dimensi kualitas jasa
online yang komprehensif dan integratif adalah model e-servqual. Metode model
e-servqual merupakan metode yang didasarkan pada asumsi bahwa konsumen
membandingkan kinerja jasa pada atribut-atribut relevan dengan standar
ideal/sempurna untuk masing-masing atribut jasa. Bila kinerja sesuai atau
melebihi standar maka persepsi atas kualitas keseluruhan akan positif dan
sebaliknya. Pada prinsipnya model e-servqual merupakan adapatasi dan perluasan

model tradisional servqual ke dalam kontek belanja on-line.

Dalam model e-servqual terdapat 4 macam gap atau kesenjangan, yaitu

(Tjiptono et al, 2004) :

1. Information gap yaitu pencerminan kesenjangan antara tuntutan kebutuhan
pelanggan dengan sebuah website dan keyakinan pihak manajemen atau

pengelola website mengenai kebutuhan tersebut.

2. Desain gap terjadi bila perusahaan gagal memanfaatkan secara optimal
semua pengetahuan menyangkut fitur-fitur yang diharapkan pelanggan ke

dalam struktur dan fungsi website perusahaan bersangkutan.
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3. Communication gap mencerminkan kurangnya pemahaman akurat para

staff pemasaran terhadap fitur, kapabilitas, dan keterbatasan websitenya.

4. Fulfillment gap mencerminkan kesenjangan keseluruhan antara tuntutan

kebutuhan dan pengalaman pelanggan.

Dalam buku service, quality & satisfaction menyatakan bahwa kualitas
pelayanan berbelanja online akan tercapai bila didalamnya terdapat 7
dimensi e-servqual yang terdiri dari Reliabilitas, Efisiensi, Fulfillment,
Privasi, Daya Tanggap, Kompensasi dan Kontak. Dimensi-dimensi
kualitas jasa online dalam metode e-servqual meliputi (Tjiptono et al,

2004) :

1. Efisiensi, yaitu kemampuan pelanggan untuk mengakses website,
mencari produk yang diinginkan dan informasi yang berkaitan
dengan produk tersebut, dan meninggalkan website tersebut

dengan seminimal mungkin.

2. Reliabilitas, berkenaan dengan fungsionalitas teknis situs
bersangkutan, khususnya sejauh mana situs tersebut tersedia dan

berfungsi sebagaimana mestinya.

3. Fulfillment, mencakup akurasi janji layanan, ketersediaan stok
produk, dan pengiriman produk sesuai dengan waktu yang

dijanjikan.

4. Privasi, berupa jaminan bahwa data perilaku berbelanja tidak akan
diberikan kepada pihak lain manapun dan bahwa informasi kartu

kredit pelanggan terjamin keamanannya.

5. Daya tanggap ( responsiveness), merupakan kemampuan pengecer
online untuk memberikan informasi yang tepat kepada pelanggan
sewaktu timbul masalah, memiliki mekanisme untuk menangani

pengembalian produk, dan menyediakan garansi online.
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6. Kompensasi, meliputi pengembalian uang, biaya pengiriman, dan

biaya penanganan produk.

7. Kontak (contact), mencerminkan kebutuhan pelanggan untuk bisa
berbicara secara online atau melalui telepon (bukan informasi

dengan mesin).

Riset kualitas jasa, baik dalam kontek online maupun offline,

memberikan sejumlah pelajaran berharga, diantaranya (Tjiptono, 2004) :

1. Kualitas merupakan sesuatu yang dipersepsikan pelanggan dan tidak
bisa ditetapkan oleh pihak manajemen semata.

2. Kaualitas tidak bisa dipisahkan dari proses produksi dan penyampaian
jasa.

3. Kualitas dihasilkan dalam serangkaian moment of truth interaksi
antara pembeli dan penjual (Service encounters)

4. Setiap anggota organisasi berkontribusi pada customer perceived
quality

5. Kualitas harus dipantau secara menyeluruh oleh seluruh jajaran
organisasi

6. Pemasaran eksternal harus diintegrasikan dengan manajemen kualitas.
2.6  Pengertian Website

Website disebut juga site, situs, situs web atau portal. Merupakan
kumpulan halaman web yang berhubungan antara satu dengan lainnya, halaman
pertama sebuah website adalah home page, sedangkan halaman demi halamannya
secara mandiri disebut web page, dengan kata lain website adalah situs yang yang
dapat diakses dan dilhat oleh para pengguna internet diseluruh dunia
(E:\website\Pembuatan Websie dan Company Profile.htm, 2006). Website adalah
situs yang dapat diakses dan dilihat oleh para pengguna Internet. Pengguna
Internet semakin hari semakin bertambah banyak, sehingga hal ini adalah potensi
pasar yang berkembang terus. Dilihat dari kegunaannya, pada saat ini orang lebih
suka mencari informasi tentang suatu produk melalui internet sebelum

mengunjungi toko tersebut (http://gpsolusi.com/faq_website,2007).
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2.6.1 Desain Website

Untuk menghasilkan website yang berkualitas dalam menyediakan

transaksi belanja online maka hal-hal yang perlu diperhatikan antara lain :

1.

Optimalisasi search engine, sehingga website akan berada
diperingkat atas pencarian search engine seperti google.com atau
yahoo.com,semakin tinggi peringkat yang dimiliki akan semakin

besar kemungkinan website akan dikunjungi.

Mendaftarkan website ke website lain, sehingga website lain akan
memiliki link ke website yang dimiliki perusahaan, misalnya

mendaftarkan website pada website pada asosiasi industri tertentu.

. Melakukan pertukaran link antara dua website. Misalnya ada

website yang menjual pakaian bayi dan website yang menjual
makanan bayi. Mereka dapat melakukan pertukaran link, sehingga
masing — masing akan memiliki link ke website lainnya.
Pengunjung website pakaian bayi dapat melihat link yang menuju
website makanan bayi, sedangkan pengunjung website makanan

bayi dapat melihat link yang menuju website pakaian bayi.

Mengirimkan penawaran produk melalui email. Perlu diperhatikan

agar email yang dikirim tersebut tidak menganggu orang.

Iklan bayar di internet, seperti pada google.com, yahoo.com, atau

website lainnya yang menerima iklan.

Pemilihan  pemasaran website offline atau online, perlu

dipertimbangkan agar sesuai dengan perilaku konsumen. Apakah produk

yang ditawarkan akan lebih efektif jika dilakukan pemasaran online atau

tidak? Dengan menjawab pertanyaan-pertanyaan tersebut akan dapat

menentukan metode apa yang akan digunakan. Hal-hal yang perlu

diperhatikan dalam sebuah desain website diantaranya adalah

(www.website.com,2006) :
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1.

Pemisahan antara materi dengan presentasi.

Desain harus berpihak kepada customer, pemisah yang jelas antara
materi dan presentasi harus dipertegas hal ini dilakukan dengan

menggunakan font, warna pedding (jarak antara), border (garis

pinggir).
Pemilihan warna yang cukup terang dan cukup kontras.

Karena desain web berhubungan dengan indera penglihatan
tentunya pemilihan warna materi dan presentasi haruslah membuat
pengguna merasa nyaman dan betah untuk berlama-lama
membaca/melihat website. Pemilihan warna yang mencolok untuk
materi penting yang ingin ditonjolkan juga harus diperhatikan
sehingga materi penting tersebut dapat segera ditangkap oleh

pengguna.

. Tingkat penjudulan (heading) yang jelas

Menentukan suatu judul dapat dipisahkan dengan jelas dengan
paragraf, gambar, komponen dalam penjudulan diperlukan karakter

yang berbeda, diantaranya :

a) Pemilihan font yang berbeda tetapi masih dalam satu keluarga

b) Permainan ukuran font yang lebih besar

¢) Penggunaan underline dan warna background mouse over
ketika heading merupakan sebuah link

d) Memisahkan box heading dengan materi lainnya dengan
pedding dan border.

Konsistensi Navigasi/Menu.

Dalam setiap halaman baik itu halaman home ataupun interior
sangat penting untuk mempertahankan tampilan navigasi baik itu
hierarki, posisi, dan warna, hal itu akan mempermudah user untuk
melakukan navigasi antara halaman satu dengan halaman lainnya

untuk mendapatkan informasi yang diinginkan dan penempatan
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menu home menjadi keharusan disetiap halaman website. Menu
kontak adalah sangat penting untuk sebuah website karena
merupakan suatu kesalahan besar ketika sebuah website yang
ditampilkan untuk kepentingan publikasi tidak menempatkan
halaman publikasi, setidaknya ada informasi email yang dapat

dihubungi dengan mudah oleh pengguna.
5. Antara tatarias dan fungsi

Hal-hal yang mengisi kekosongan dalam desain tetapi sangat
penting dalam desain website seperti : banner header sebagai ciri
khas website, banner header yang bagus selalu akan tertanam
dalam benak user dengan menampilkan logo, tags ataupun
ilustrasi/photo, fother dengan ilustrasi atau tanpa ilustrasi untuk
menyeimbangkan desain sehingga tidak membuatnya menjadi

timpang tindih atau berat sebelah.

Kelebihan website dibandingkan dengan media cetak ataupun elektronik
lainnya adalah kelengkapan informasi yang disajikan dengan biaya yang
relatif murah. Kekurangannya adalah produk yang ditampilkan serta pasar
yang dituju lebih segmented (terpusat pada kalangan tertentu). Oleh karena
sifatnya yang segmented tersebut, maka pemilik website harus dapat
memanfaatkan kekurangan menjadi Strong point dalam pemasaran yaitu
produk yang ditawarkan harus segmented. Pemasaran website dilakukan
setelah perusahaan memiliki website, jika tidak dilakukan pemasaran website
yang dimiliki, maka keberadaan website tersebut akan sia-sia, karena tidak
ada pelanggan yang mengetahui keberadaan website tersebut. Jika tidak ada
yang mengetahui keberadaan website, maka tidak akan ada penjualan.
Pemasaran website dapat dibedakan menjadi pemasaran offline dan
pemasaran online, pemasaran offline adalah pemasaran yang tidak
berhubungan dengan internet, sedangkan pemasaran online adalah pemasaran

yang berhubungan dengan internet.
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2.7  Alat Pengukur Kualitas Layanan Website

2.7.1 Metode E-Servqual

Pada dasarnya tujuan sebuah bisnis adalah menciptakan para

pelanggan yang puas (Schnaars, 1991). Sejalan dengan itu, berbagai upaya

telah dilakukan untuk menyusun kerangka teoritikal guna menjelaskan

determinan, proses pembentukan dan konsekuensi kepuasan pelanggan (Yi,
1990).

Secara garis besar, riset kepuasan pelanggan didasarkan pada tiga

teori utama : contrast theory, assimilation theory, dan assimilation-contrast
theory (chiou, 1999) (Tjiptono, et al 2004):

il

Contrast Theory berasumsi bahwa konsumen akan membandingkan
kinerja produk aktual dengan ekspektasi pra-pembelian. Apabila
kinerja aktual lebih besar atau sama dengan harapan, maka
pelanggan akan puas. Sebaliknya, jika kinerja aktual lebih rendah

dibandingkan harapan, maka konsumen akan tidak puas.

Assimilation Theory menyatakan bahwa evaluasi purnabeli
merupakan fungsi positif dari ekspektasi konsumen pra-pembelian.
Karena proses diskonfirmasi secara psikologis tidak enak dilakukan,
konsumen cenderung secara perceptual mendistorsi perbedaan
antara ekspektasi dan kinerjanya ke arah ekspektasi awal, dengan
kata lain peyimpangan dari ekspektasinya cenderung akan diterima

oleh konsumen bersangkutan.

Assimilation Contrast Theory berpegang bahwa terjadinya efek
asimilasi (assimilation effect) atau efek kontras (contrast effect)
merupakan fungsi dari tingkat kesenjangan antara kinerja yang
diharapkan dan kinerja aktual. Apabila kesenjangannya besar,
konsumen akan memperbesar gap tersebut, sehingga produk
dipersepsikan jauh lebih bagus/buruk dibandingkan kenyataannya.

Namun dengan kata lain, jika rentang deviasi yang bisa diterima

Pengukuran kualitas..., Wiendi Indria R, FT Ul, 2010



(acceptable deviations) dilewati, maka kesenjangan antara
ekspektasi dan kinerja akan menjadi signifikan dan disitulah efek

kontras berlaku.

Pada prinsipnya model e-servqual merupakan adaptasi dan
perluasan model tradisonal Servqual ke dalam kontek pengalaman

berbelanja online.

Model servqual didasarkan pada asumsi bahwa konsumen
membandingkan kinerja jasa pada atribut-atribut relevan dengan standar
ideal/sempurna untuk masing-masing atribut jasa. Bila kinerja sesuai atau
melebihi standar maka persepsi atas kualitas keseluruhan akan positif dan
sebaliknya, dengan kata lain model servqual menganalisis gap antara dua
variabel pokok yaitu jasa yang diharapkan (expected service) dan jasa yang
dipersepsikan (perceived service) (Tjiptono, 2004). Evaluasi kualitas jasa
menggunakan model e-servqual mencakup perhitungan perbedaan diantara
nilai yang diberikan pelanggan untuk setiap pasang pernyataan berkaitan
dengan harapan dan persepsi. Skor e-serqual untuk setiap pasang pernyataan
bagi masing-masing pelanggan dapat dihitung berdasarkan rumus yang

dapat dilihat dibawah ini :

Skor e-servqual = Skor tingkat kepentingan x (Skor Persepsi — Skor
Harapan)....... 2.1

Data yang diperoleh melalui instrument e-serqual dapat dipergunakan

untuk menghitung skor gap kualitas jasa pada berbagai level secara rinci :
1. Item by item analysis, misalnya P1 — H1, P1 — H2, dan seterusnya.

2. Dimesion-by-dimension contohnya, (P1+P2+P3+P4/4) —
(H1+H2+H3+H4/4) di mana P1 sampai P4 dan Hl sampai H4
mencerminkan empat pernyataan persepsi dan harapan berkaitan

dengan dimesi tertentu.

3. Perhitungan ukuran tunggal kualitas jasa atau gap servqual , yaitu

(P1+P2+P3...pn/n) — (H1+H2+.....Hn/n).
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Melalui analisis terhadap skor gap atau kesenjangan, perusahaan jasa
tidak hanya menilai kualitas keseluruhan jasanya sebagaimana
dipersepsikan pelanggan tetapi juga bisa mengidentifikasi dimensi-dimensi
kunci dan aspek-aspek dalam setiap dimensi yang membutuhkan

penyempurnaan kualitas berdasarkan antara persepsi dan harapan.

Persepsi sebagai  proses dimana individu ~ memilih,
mengorganisasikan serta mengartikan stimulus yang diterima melalui alat
inderanya menjadi satu makna, proses persepsi dipengaruhi oleh
pengalaman masa lalu individu yang bersangkutan, persepsi pelanggan
terhadap produk atau jasa berpengaruh terhadap tingkat kepentingan
pelanggan, kepuasan pelanggan dan nilai pelanggan, proses persepsi
pelanggan terhadap produk atau jasa tidak mengharuskan pelanggan tersebut
menggunakan jasa terlebih dahulu (Rangkuti, 2003). Faktor — faktor yang
berpengaruh terhadap persepsi pelanggan atas suatu jasa dapat dilihat pada

gambar berikut :

Service Evidance
Encounters Of Service
Perceived Of
Service
Image Price

Gambar 2.2 Faktor yang mempengaruhi Persepsi Pelanggan
(Sumber : Measuring Customer Satisfaction, 2003)

Sedangkan harapan merupakan keyakinan pelanggan sebelum
mencoba atau membeli suatu produk, yang dijadikan acuan atau standar
dalam menilai kinerja produk bersangkutan (Tjiptono et al, 2004). Harapan
pelanggan bersifat dinamis dan berkembang dari waktu ke waktu, seiring
dengan banyaknya informasi yang diterima pelanggan dan semakin

bertambahnya pengalaman berbelanja online.
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2.7.2

Kuesioner

Untuk mengumpulkan data pada penelitian ini digunakan kuesioner
yang merupakan daftar pertanyaan secara tertulis. Kuesioner yang
sebagai daftar pertanyaan dimaksudkan untuk mengatahui data berupa
jawaban-jawaban dari para responden. Tujuan dibuatnya kuesioner antara
lain adalah untuk mengetahui informasi yang relevan dengan tujuan
penelitian juga untuk memperoleh informasi dengan tingkat kehandalan

dan kevalidan yang semakin tinggi.

Kuesioner dapat dibedakan menjadi tiga jenis berdasarkan bentuk

dari pertanyaannya, yaitu :

Kuesioner tertutup, yaitu kuesioner yang kemungkinan jawabannya
sudah ditentukan terlebih dahulu sehingga responden tidak mempunyai

kesempatan memberikan jawaban yang lain.

Kuesioner terbuka, yaitu kuesioner yang memungkinkan jawabannya
tidak ditentukan terlebih dahulu tidak seperti halnya kuesioner

terstruktur , dan juga respondennya bebas dalam memberikan jawaban.

Kombinasi antara terstruktur dan terbuka, yaitu kuesioner dimana
jawabannya sudah ditentukan terlebih dahulu lalu terdapat juga

pertanyaan terbuka yang memberikan kebebasan untuk menjawab.

Dalam menyusun kuesioner , maka hendaklah mengetahui petunjuk
dalam pengerjaannya sehingga kuesioner yang disusun tidak menyulitkan

responden.
Petunjuk-petunjuk tersebut adalah sebagai berikut :

Pertanyaan menggunakan bahasa yang sederhana dan mudah dimengerti.
Pertanyaan disusun secara jelas dan spesifik.
Pertanyaan harus berhubungan dengan masalah dan sasaran penelitian.

Pertanyaan tidak boleh menggiring responden untuk memberikan

alternatif jawaban tertentu.
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2.7.3

Hindarkan pertanyaan yang membingungkan.
Pertanyaan tidak boleh berisi hal-hal yang bersifat pribadi dan sensitif
sehingga responden mungkin menolak menjawabnya.

Hindarkan pertanyaan yang menghendaki pemikiran yang tajam.
Penyusunan Skala

Skala adalah suatu ukuran yang dibuat untuk mengurutkan
responden dalam ukuran yang tepat berdaarkan variabel-variabel tertentu.
Skala disusun berdasarkan penunjukkan skor pada pola-pola atribut.

Skala yang sering digunakan dalam penelitian :
1. Skala Likert.

Dalam skala likert tidak diminta persetujuannya terhadap sesuatu,
tetapi diminta untuk memilih jawaban-jawaban yang tersedia dimana
setiap jawaban nantinya akan diberikan nilai. Skala likert memiliki

keuntungan seperti :

e Diperoleh ketepatan pengukuran walaupun digunakan jumlah

item yang besar.

e  Mudah diterapkan dan dibuat pada situasi yang berbeda

Tabel 2.3. Skor Skala Likert

PENDAPAT SKOR
Sangat Penting 5
Penting 4
Netral 3
Kurang penting 2
Tidak Penting 1

2. Skala Guttman

Skala Guttman digunakan untuk memperoleh ukuran gabungan
yang bersifat unidimensional yang artinya hanya mengukur satu

dimensi saja dari variabel yang memiliki beberapa dimensi.
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3. Skala Thurstone

Digunakan untuk mengurutkan responden berdasarkan suatu
kriteria tertentu. Skala ini disusun sedemikian rupa sehingga
interval antar urutan dalam skala mendekati interval yang sama

besar.
4. Skala perbedaan Semantik

Skala ini digunakan untuk mengukur arti konsep atau objek bagi
seorang responden. Skala ini hanya memiliki dua objek yang
bertentangan, misalnya setuju-tidak setuju, bagus-buruk dan lain-

lain.
2.7.4. Uji Validitas dan Reliabilitas
> Validitas

Terdapat dua syarat yang berlaku pada sebuah kuesioner, yaitu
kevalidan dan kehandalan sebuah kuesioner. Oleh karena itu
dilakukan wuji validitas pada kuesioner yang bertujuan untuk
menunjukkan sejauh mana alat pengukur ini dapat mengukur apa
yang kita ukur. Semakin tinggi validitas suatu alat ukur maka
semakin tepat pula alat ukur tersebut mengenai sasarannya.
Pengujian ini dilakukan dengan mengkorelasikan butir pertanyaan

dengan nilai total yang diperoleh.

Rumus :

Rxy = e . W (2.2)

y -4
(Ex2- E0AnTri- G2

Rxy = koefisien korelasi

n = Jumlah subjek ujicoba
X = Butir pertanyaan
Y = Faktor yang digunakan dalam penelitian (ke-5 dimensi)
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> Reliabilitas

Uji reliabilitas bertujuan untuk mendapatkan petunjuk mengenai
mutu penelitian, ketepatan, kemantapan dan kehomogenitas alat
ukur. Suatu kuesioner dikatakan handal (reliable) apabila jawaban
responden terhadap suatu pertanyaan konsisten atau stabil dari
waktu ke waktu. Perhitungan analisa reliabilitas dapat dilakukan
menggunakan SPSS 15 for windows. Dengan program ini akan
diperoleh koefisien alpha (a) Cronbach yang menunjukkan

kehandalan alat ukur.

Rumus :
Alpha (o) =kr/[1 + (k— D)r]......... (2.3)

Dimana :
o = Koefisien alat ukur
R = Koefisien rata-rata korelasi antar variabel manifest

K = Jumlah variable manifest yang membentuk variable laten

Nilai koefisien kehandalan alat ukur ini bervariasi antara 0
sampai 1. Koefisien yang mendekati 1 ( > 0,8) menunjukkan bahwa
alat ukur dapat diandalkan. Metode ini digunakan untuk menguji
kehandalan alat ukur yang akan menjamin terkumpulnya data yang
konsisten walaupun alat ukur yang digunakan berulang-ulang pada

responden yang berbeda-beda.
2.8 Uji Instrumen Penelitian

Terdapat tiga cara atau prosedur mempertimbangkan kualifikasi instrument

penelitian yaitu (Nurmiyanto burhan, 2002) :

1. Teknik stabilitas dimana konsistensi reliabilitas (stability) diestimasikan
dengan mengujicobakan sebuah instrument penelitian (alat test) lebih dari

satu kali dalam waktu berbeda.
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2. Teknik equivalensi dimana dalam prosedur ini dilakukan dua kali
pengukuran terhadap subjek penelitian yang bersifat paralel artinya
instrument pertama dan instrument kedua dalam berbagai komponen harus

menunjukkan kesetaraan, keparalelan secara konkrit.

3. Teknik Konsistensi Internal, teknik ini dilakukan dengan memfokuskan diri
pada unsur-unsur internal instrument yaitu butir-butir pertanyaan dan soal,
jadi pertanyaan itu cukup dilakukan berdasarkan kekuatan tiap-tiap butir
pertanyaan secara keseluruhan. Teknik reliabilitas yang termasuk ke dalam

prosedur konsistensi prosedur adalah :

a. Belah dua, disebut belah dua karena dalam cara kerjanya N soal

tersebut dibagi kedalam dua bagian yaitu nomor ganjil dan nomor

genap.

b. Kuder-Richardson 20 dan 21 , uji reliabilitas dengan K-R20 dan K-
R21 ditujukan pada instrument yang bersifat dikhotonis yaitu hanya

memiliki dua jawaban.

c. Alpha Cronbach, reliabilitas alpha cronbach dipergunakan untuk tes

yang bersifat dikotonik dan instrument yang jawabannya berskala.

Perhitungan reliabilitas mengasumsikan skor-skor hasil pengukuran
berdistribusi normal, indeks reliabilitas dinyatakan reliabel jika
harga r yang diperoleh paling tidak mencapai 0,60 (Nurgiyantoro,
2002).

Ada sejumlah cara untuk mempertimbangkan kadar validitas
sebuah instrument yang secara garis besar dapat dibedakan kedalam

dua katagori, yaitu (Nurgiyatoro, 2002) :

a. Validitas yang pertimbangannya lewat analisis rasional
dengan jenis validitasnya adalah wvaliditas isi (content

validity) dan validitas konstruk (construct validity)
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b. Validitas yang pertimbangannya lewat analisis data empiric
dengan jenis validitasnya adalah validitas sejalan, validitas

kriteria dan validitas ramalan.

Validitas isi  (content validity) adalah validitas yang
mempertanyakan bagaimana kesesuaian antara instrument dengan
tujuan dan deskripsi bahan yang diajarkan atau deskripsi masalah yang
akan diteliti. Validity konstruk (construck validity) adalah validitas
yang mempertanyakan apakah butir-butir pertanyaan dalam instrument
itu telah sesuai dengan konsep keilmuan yang bersangkutan. Validitas
sejalan (concurrent validity) mempertanyakan apakah kemampuan atau
karakteristik subjek penelitian dalam suatu bidang sesuai dengan
kemampuan dan atau karakteristiknya terhadap bidang-bidang lain yang
sejenis. Untuk validitas jenis ini perlu dilakukan dua kali pengukuran
dalam dua bidang yang sejenis kepada dua subjek penelitian yang sama.
Hasilnya dianalisa dengan teknik korelasi product moment, jika
koefisien korelasi yang diperoleh > dari pada koefisien di tabel nilai-
nilai kritis r yaitu pada taraf signifikan 5% atau 1% instrument yang di
ujicobakan tersebut dinyatakan valid (Nurgiyanto, 2002). Analisis
rasional dalam uji validitas jauh lebih penting dari pada analisis empiric
(Nurgiyanto, 2002) setiap instrument penelitian harus memenuhi
persyaratan validitas isi dan konstruk, tetapi tidak ada keharusan untuk

memenuhi validitas empiric (Nurgiyantoro, 2002).

2.9 Technology Acceptance Model (TAM)

Secara sederhana, model structural TAM dapat dilihat pada gambar 2.8
berikut :
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Persepsi Pengguna
terhadap kemudahan
dalam menggunakan

teknologi Kemauan untuk Pemanfaatan teknologi
memanfaatkan > baru yang
teknologi baru sesungguhnya
O
Persepsi Pengguna O
terhadap manfaat Q
teknologi Tekanan dari
lingkungan,
pengalaman,
voluntary

action dll

Gambar 2.3 Model Struktural TAM

Beberapa model yang dibangun untuk menganalisis dan memahami faktor-
faktor yang mempengaruhi diterimanya penggunaan teknologi komputer,
diantaranya yang tercatat dalam berbagai literatur dan referensi hasil riset
dibidang teknologi informasi adalah seperti Theory of Reasoned Action (TRA),
Theory of Planned Behavior (TPB), dan Technology Acceptance Model (TAM).

Model TAM sebenarnya diadopsi dari model TRA yaitu teori tindakan
yang beralasan dengan satu premis bahwa reaksi dan persepsi seseorang terhadap
sesuatu hal, akan menentukan sikap dan perilaku orang tersebut. Reaksi dan
persepsi pengguna teknologi informasi (TI) akan mempengaruhi sikapnya dalam
penerimaan terhadap teknologi tersebut. Salah satu faktor yang dapat
mempengaruhinya adalah persepsi pengguna terhadap kemanfaatan dan
kemudahan penggunaan TI sebagai suatu tindakan yang beralasan dalam konteks
pengguna teknologi, sehingga alasan seseorang dalam melihat manfaat dan
kemudahan penggunaan TI menjadikan tindakan atau perilaku orang tersebut

sebagai tolak ukur dalam penerimaan sebuah teknologi.

Model TAM berasal dari teori psikologis untuk menjelaskan perilaku
pengguna teknologi informasi yang berlandaskan pada kepercayaan (belief), sikap
(attitude), minat (intention) dan hubungan perilaku pengguna (user behavior

relationship). Tujuan model ini adalah untuk dapat menjelaskan faktor-faktor
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utama dari perilaku pengguna teknologi informasi itu sendiri. Model ini akan
menggambarkan bahwa penggunaan SI akan dipengaruhi oleh variabel
kemanfaatan (usefulness) dan variabel kemudahan pemakaian (ease of use),
dimana keduanya memiliki determinan yang tinggi dan validitas yang telah teruji
secara empiris. TAM meyakini bahwa penggunaan SI akan meningkatkan kinerja
individu atau perusahaan, disamping itu penggunaan SI adalah mudah dan tidak
memerlukan usaha keras dari pemakainya. Dengan menggunakan perceived
usefulness dan perceived ease of use, maka TAM diharapkan dapat menjelaskan

penerimaan pemakai SI terhadap SI itu sendiri.

Perceived usefulness didefinisikan sebagai tingkat keyakinan individu
bahwa penggunaan SI tertentu akan meningkatkan kinerjanya. Konsep ini
menggambarkan manfaat sistem bagi pemakainya yang berkaitan dengan
produktivitas, kinerja tugas, efektifitas, pentingnya suatu tugas dan overall
uselfulness. Sementara perceived ease of use didefinisikan sebagai tingkat dimana
seseorang meyakini bahwa penggunaan SI merupakan hal yang mudah dan tidak
memerlukan usaha keras dari pemakainya. Konsep ini mencakup kejelasan tujuan
penggunaan SI dan kemudahan penggunaan sistem untuk tujuan sesuai dengan

keinginan pemakai.
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3.1

BAB III

PENGUMPULAN DATA

Profil Lion Air

Perjalanan panjang yang telah ditempuh Lion Air berawal dari
penerbangan domestik yang kecil. Setelah 13 tahun pengalaman di bisnis
wisata yang ditandai dengan kesuksesan biro perjalanan Lion Tours, kakak —
beradik Kusnan dan Rusdi Kirana bertekad menjadikan impian mereka untuk
memiliki usaha penerbangan menjadi kenyataan. Dibekali ambisi yang tinggi
dan modal awal 10 juta dolar Amerika Serikat, Lion Air secara hukum
didirikan pada bulan Oktober tahun 1999. Namun pengoperasian baru
berjalan dimulai pada tanggal 30 Juni tahun 2000. Saat ini, Rusdi Kirana
sebagai salah satu pemilik Lion Air memegang jabatan sebagai Presiden dan
juga Direktur. Hingga pertengahan 2005, bersama dengan penerbangan
internasional lainnya, Lion Air menempati Terminal Dua Bandara Sukarno —
Hatta, sedangkan perusahaan penerbangan local atau penerbangan domestik
menempati Terminal Satu. Faktor tersebut, selain mampu memberikan para
penumpang kemudahan penerbangan sambungan ke Indonesia atau dari
Indonesia ke tujuan internasional lainnya, juga memberikan keuntungan lebih
dari segi prestise. Tetapi kemudian Lion Air dipindahkan ke Terminal Satu
hingga saat ini.

Pada tahun 2005, Lion Air memiliki 24 pesawat penerbangan yang terdiri
dari 19 seri MD80 dan lima pesawat DHC-8-301. Untuk memenuhi layanan
yang rendah biaya, Armada Lion Air didominasi oleh MD80 karena efisiensi
dan kenyamanannya. Dalam upaya meremajakan armadanya, Lion Air telah
memesan 60 Boeing 737-900ER yang akan diantar bertahap dari tahun 2007
hingga tahun 2010. Pada bulan Juni tahun 2008, Lion Air akan berubah
menjadi full — service. Lion Air juga berencana bersaing baik dengan Garuda
Indonesia maupun Saudi Arabia Air untuk menerbangi rute — rute umroh
bahkan haji dengan pesawat 747. Dua Pesawat B747 sudah masuk

armadanya.
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ARMADA

Saat ini Lion Air menggunakan pesawat Boeing 737-900ER, Boeing 737-
300, Boeing 737-400 dan Boeing MD-90. Untuk menampung tingginya
permintaan transportasi udara Lion Air telah memilih armada Boeing yang
sangat efisien dan dilengkapi oleh pesawat komersial berkoridor tunggal yang
paling canggih di dunia. Dengan tambahan Boeing 737-900ER terbarunya,
Lion Air akan mampu menawarkan lebih banyak penerbangan non-stop
dengan tarif terjangkau ke berbagai tujuan. Anggota terbaru dari Next
Generation B737 ini adalah pesawat komersial berkoridor tunggal yang
paling canggih di dunia. Ia dapat menampung hingga 213 penumpang dalam
konfigurasi single — class dan memiliki berat 9.550 ton (4.340 kg). Pesawat
yang irit bahan bakar ini mengurangi emisi karbon hingga 4%, sehingga
berarti anda meninggalkan jejak karbon yang lebih sedikit setiap kali anda
terbang bersama B737-900ER. Pesawat yang hebat ini dapat terbang sekitar
500 nautical mile Iebih jauh, yaitu sekitar 3.200 nm (5.925 km) dengan tanki
AUX. Lion Air menerima 737-900ER pertamanya pada bulan April 2007
ketika pesawat ini diantarkan dalam skema special cat rangkap dua yang
mengkombinasikan singa Lion Air pada sirip vertikalnya dan warna khas
Boeing pada badan pesawat. Saat ini Lion Air telah menerima sebanyak
sebelas buah 737-900ER. Lion Air beroperasi dengan all — Boeing dalam
armadanya dan merupakan Hybrid — carrier yang pertama di Asia. Saat ini
Lion Air memiliki lima belas buah pesawat B737-900ER, yang akan
diantarkan paling lambat bulan Desember 2008, dan tujuh diantaranya adalah
konfigurasi kelas ekonomi dengan total tempat duduk sebanyak 213 buah.
Delapan lainnya dalam konfigurasi dual — class, meliputi 10 tempat duduk
kelas bisnis dan 195 tempat duduk kelas ekonomi. Pesawat 737-900ER
memiliki keuntungan ekonomis yang substansial dibandingkan model —
model saingannya, termasuk biaya operasional per-perjalanan yang 6 persen
lebih rendah dan biaya operasional per-tempat duduk yang 4 persen lebih
rendah dibandingkan saingannya yang 9.550 ton (4.340 kg) lebih berat.
Pesawat 737-900ER bergabung bersama 737-600, 737-700, 737-700ER dan
737-800 akan memiliki industry terdepan yang dapat diandalkan dari model
seri Next — Generation lainnya. Lion Air memiliki sebanyak 15 armada
pesawat. Dari 15 armada, 7 diantaranya adalah kelas ekonomi yang dapat
menampung 220 penumpang dan 8 pesawat lainnya dilengkapi dengan 10
tempat duduk kelas bisnis dan 195 tempat duduk kelas ekonomi. Dalam tahun

kedepan, Boeing akan mengantar tambahan 12 buah pesawat untuk Lion Air.
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3.2  Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian mengenai

kualitas website resmi Lion Air diantaranya adalah sebagai berikut :

1. Metode Penelitian Lapangan
Data yang digunakan adalah data yang diperoleh dari penyebaran
kuesioner kepada pelanggan yang pernah melihat dan melakukan transaksi
tiket melalui website maskapai penerbangan Lion Air.

2. Metode Kepustakaan
Dalam melakukan penelitian selain menggunakan metode penelitian
lapangan, juga menggunakan beberapa sumber pustaka yang mendukung
dan jurnal-jurnal yang terkait mengenai pengukuran kualitas website
berdasarkan  tingkat kepuasan pelanggan  pengguna  website
www.lionair.co.id dengan menggunakan metode e-servqual dan kajian
penggunaan website dengan menggunakan metode technology acceptane
model/TAM.

33 Teknik Pengambilan Contoh
3.3.1 Populasi dan Sampling Frame

Populasi yang menjadi obyek penelitian ini adalah orang yang pernah
melakukan transaksi pembelian tiket pada situs resmi Lion Air minimal satu kali

yang mempunyai jumlah populasi tidak terbatas.
3.3.2 Teknik Pengambilan Sampel

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan
pengguna website maskapai penerbangan Lionair. Adapun teknik pengambilan
sampel dalam penelitian ini adalah penarikan sampel acak sederhana dimana
setiap responden memiliki kesempatan yang sama untuk mengisi kuesioner yang
disebarkan dan hanya satu kali untuk tiap orang yang berkesempatan mengisi

kuesioner.

Langkah selanjutnya adalah menyusun kuesioner sebagai instrument untuk

mendapatkan data primer penelitian. Kuesioner terdiri atas 3 bagian, yaitu :
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e Bagian pertama adalah mengenai demografi responden yang berisi

pertanyaan-pertanyaan yang berkaitan dengan data-data responden.

e Bagian kedua berkaitan dengan data-data untuk metode e-servqual, yang
berisi harapan (expectation) dan persepsi (perception) responden atas

atribut-atribut pelayanan kualitas website Lion Air.

e Bagian ketiga berkaitan dengan dengan technology Acceptance
model/TAM yang berisi tanggapan responden terhadap kepuasan
pelanggan yang diukur dari kemudahan penggunaan dan kemanfaatannya
dan hubungan antara minat pemanfaatan website dengan penggunaan

website untuk transaksi tiket.

3.3.3 Desain Kuesioner

Bentuk dasar yang digunakan dalam kuesioner ini adalah close ended
guestions dan scaled response questions. Close ended questions adalah suatu
bentuk pertanyaan dengan berbagai alternatif respon bagi respondennya guna
mengetahui karakteristik responden. Scaled response questions adalah bentuk
pertanyaan yang memakai skala, guna mengukur dan mengetahui tingkat
kepuasan dan ekspektasi pelanggan mengenai atribut-atribut yang diambil dari

pengukuran e-servqual dan technology acceptance model.

Untuk kuesioner dalam penelitian ini, digunakan dua skala yaitu skala
nominal dan skala ordinal. Skala nominal digunakan untuk mengetahui
karakteristik responden seperti variabel demografi responden. Skala ordinal
merupakan skala berjarak atas suatu respon yang ditawarkan dengan bentuk skala

likert.

34 Teknik Pengolahan dan Analisis Data

3.4.1 Metode Pengukuran Tingkat Kepuasan e-servqual
Penilaian tentang persepsi dan harapan pengguna menggunakan
kuesioner yang dirancang dengan skala likert dengan rincian dimensinya

berdasarkan metode e-servqual. Metode e-servqual didasarkan pada

asumsi bahwa konsumen membandingkan kinerja jasa pada atribut-atribut
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jasa. Bila kinerja sesuai atau melebihi standar maka persepsi atas kualitas
keseluruhan akan positif dan sebaliknya. Metode e-servqual tersebut terdiri
dari 7 dimensi yaitu : Reliabilitas, Efisiensi, Fulfillment, Daya Tanggap,
Kompensasi dan kontak. Skala pengukurannya adalah 1 (Sangat Tidak
Setuju), 2 (Tidak Setuju), 3 (Cukup Setuju), 4 (Setuju), 5 (Sangat Setuju)
untuk pengukuran persepsi pengguna. Skala pengukuran untuk harapan
pengguna adalah 1 (Sangat Tidak Mengharapkan), 2 (Tidak
Mengharapkan), 3 (Cukup Mengharapkan), 4 (Mengharapkan), 5 (Sangat
Mengharapkan).

Model kepuasan pelanggan yang digunakan adalah model
kepuasan Contrast Theory dengan berasumsi bahwa konsumen akan
membandingkan kinerja website aktual dengan harapan pra-pemakaian
website www.lionair.co.id apabila kinerja aktual lebih besar atau sama
dengan harapan, maka pelanggan akan puas. Sebaliknya apabila kinerja
aktual lebih rendah dibandingkan harapan, maka dikatakan bahwa
pelanggan tidak puas. Skor e-serqual untuk setiap pasang pernyataan bagi
masing-masing pelanggan dapat dihitung berdasarkan rumus yang dapat

dilihat dibawah ini :

Skor e — servqual = Skor tingkat kepentingan x (Skor Persepsi — Skor
Harapan)........(3.1)

3.4.2 Rancangan Model Pendekatan TAM

Model penelitian yang dibangun dengan pendekatan TAM dapat dilihat
pada gambar 3.2.
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Perceived
Usefulness Minat Pemanfaatan

Website )
Penggunaan Website

Perceived Ease of
Use

Kondisi yang
memfasilitasi Pemakai

Faktor Sosial

Gambar 3.1. Model Penelitian Pendekatan TAM

Berdasarkan model penelitian tersebut akan diuji apakah perceived
usefulness, perceived ease of use, dan faktor sosial berpengaruh signifikan
terhadap minat pemanfaatan website. Selanjutnya penelitian ini juga akan menguji
apakah minat pemanfaatan website dan kondisi yang memfasilitasi pemakai

berpengaruh positif signifikan terhadap penggunaan website lion air.
3.4.2.1 Model Persamaan Regresi

Metode statistik yang digunakan untuk menguji hipotesis yang diajukan
dalam penelitian ini adalah regresi berganda (multiple regression). Sesuai dengan

model penelitian pada gambar 3.9 model persamaan regresi dalam penelitian ini

adalah sebagai berikut :

Model I Y=o +lel+B2X2+B3X3........(3.2)
Model I1 . Y2 =0 T B4Y1 il B5X4 ............... (33)
Keterangan :

Y, : Minat pemanfaatan website

Y, : Penggunaan website

X : Perceived usefulness

X5 : Perceived ease of use

X3 : Faktor social
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X4 : Kondisi-kondisi yang memfasilitasi pemakai
o1,0p : konstanta

B1-Ps : koefisien regresi

3.4.2.2 Variabel Penelitian

Perceived usefulness, perceived ease of use, faktor sosial, dan kondisi-
kondisi yang memfasilitasi pemakai merupakan variabel independen. Variabel
tersebut dinilai dengan menggunakan skala likert 6 poin. Dalam penelitian ini,
minat pemanfaatan website dan penggunaan website adalah sebagai variabel

dependen.

3.4.2.3 Hipotesis Penelitian

Tabel 3.1 Hipotesis Penelitian

H, Perceived usefulness mempunyai pengaruh positif
signifikan terhadap minat pemanfaatan website

H, Perceived ease of use mempunyai pengaruh positif
signifikan terhadap minat pemanfaatan website

H; Faktor sosial mempunyai pengaruh positif
signifikan terhadap minat pemanfaatan website

Hy Kondisi-konsisi yang memfasilitasi pemakai
mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap
penggunaan website

Hs Minat pemanfaatan website mempunyai pengaruh
positif signifikan terhadap penggunaan website.

3.4.2.4 Populasi dan Sampling Penelitian

Sumber data yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah data primer.
Populasi dari penelitian ini adalah orang yang pernah melakukan transaksi tiket

melalui website lion air minimal satu kali.
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3.4.2.5 Instrumentasi Penelitian

e Kuesioner

Kuesioner digunakan untuk mengumpulkan pendapat dari pengguna
website dalam hal ini adalah pelanggan lion air yang menggunakan situs
lion air (www.lionair.co.id) untuk transaksi tiket. Kuesioner yang diajukan
kepada responden berisi total 29 butir pertanyaan dengan spesifikasi

jumlah pertanyaan untuk masing-masing variabel tertera pada table 3.2

berikut ini :

Tabel 3.2 Spesifikasi Jumlah Pertanyaan dalam kuesioner

Variabel

Jumlah Pertanyaan

X1 (Perceived Usefulness)

6 butir (X;; — Xi6)

X, (Perceived Ease of Use)

7 butir (X21 — X27)

X3 (Faktor Sosial)

4 butir (X31 == X34)

Y, (Minat Pemanfaatan Website)

4 butir (Y“ = Y14)

X4 (Kondisi-kondisi yang memfasilitasi
pemakai)

3 butir (X41 = X43)

Y, (Penggunaan Website)

5 butir (Y21 = Y25)

3.4.2.6 Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakah alat ukur yang telah
disusun dapat digunakan untuk mengukur apa yang hendak diukur secara tepat.
Uji ini perlu dilakukan karena kuesioner yang diajukan belum diketahui tingkat

validitasnya. Suatu instrument dinyatakan valid apabila harga koefisien r hitung >

0,300.

3.4.2.7 Uji Reabilitas Instrumen

Reliabilitas instrument menggambarkan pada kemantapan alat ukur yang
digunakan. Suatu alat ukur dikatakan memiliki reliabilitas yang tinggi apabila alat
ukur tersebut stabil, alat ukur tersebut memberikan hasil pengukuran yang tidak

berubah-ubah dan akan memberikan hasil yang serupa apabila digunakan berkali-

kali.
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Uji ini dilakukan untuk mengukur apakah kuesioner yang diajukan reliabel atau
tidak. Suatu variabel dikatakan reliabel, jika memberikan nilai cronbach alpha >
0,60.

3.4.2.8 Uji Normalitas

Suatu penelitian yang melakukan pengujian hipotesis dengan
menggunakan uji t dan atau uji f menuntut suatu asumsi yang harus diuji, yaitu
populasi harus berdistribusi normal. Karena teknik regresi linear berganda
menggunakan uji t dan juga uji f, maka populasi penelitian harus berdistribusi
normal. Uji ini dilakukan untuk membuktikan bahwa populasi penelitian
berdistribusi normal. Pengujian normalitas penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan statistik kolmogorovsmirnov. Data dikatakan berasal dari suatu
populasi yang berdistribusi normal jika besaran Asymp. Sig (2-tailed) hasil
pengolahan data lebih besar dari 0,05 (nilai signifikansi yang ditetapkan dalam

penelitian ini).
3.4.2.9 Uji Linearitas

Uji linearitas ini digunakan untuk mengambil keputusan dalam memilih
model regresi yang akan digunakan. Penelitian ini memilih model regresi linear
berganda,, maka harus dibuktikan terlebih dahulu apakah garis regresinya linear
atau tidak, apabila tidak, maka model regresi linear ini tidak bisa digunakan dalam
menganalisis data. Untuk mengetahui apakah model regresi berbentuk linear atau
tidak dapat dilihat dengan membandingkan harga koefisien signifikansi. Jika nilai
signifikansi untuk uji lebih kecil dari 0,05, maka dikatakan model regresi

berbentuk linear.
3.4.3.0 Uji Multikolinearitas

Uji asumsi tentang multikolinearitas ini dimaksudkan untuk menguji ada
tidaknya hubungan yang linear antara variabel bebas (independen) satu dengan
variabel bebas yang lainnya. Dalam analisis regresi ganda, maka akan terdapat
dua atau lebih variabel bebas yang diduga akan mempengaruhi variabel

tergantungnya. Pendugaan tersebut akan dapat dipertanggungjawabkan apabila
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tidak terjadi adanya hubungan yang linear (multikolinearitas) diantara variabel-
variabel bebas. Adanya hubungan yang linear antarvariabel bebas akan
menimbulkan kesulitan dalam memisahkan pengaruh masing-masing variabel
bebas terhadap variabel tergantungnya. Karenanya, penelitian harus benar-benar
dapat menyatakan bahwa tidak terjadi multikolinearitas. Sebagai indikator ada
tidaknya multikolinieritas diantara variabel bebas dalam model regresi yang
diperoleh pada penelitian ini digunakan nilai Variance Inflation Factors (VIF).
Nilai VIF diperoleh melalui perhitungan VIF = 1/(1-R?) dimana R* adalah nilai
detrminasi untuk regresi variabel bebas X; terhadap variabel bebas lainnya Xj,

dimana j # 1.
3.4.3.1 Uji Heteroskedastisitas

Uji asumsi heteroskedastisitas ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah
variasi residual absolute sama atau tidak sama untuk semua pengamatan. Apabila
asumsi tidak terjadinya heteroskedastisitas ini tidak terpenuhi , maka penaksir
menjadi tidak lagi efisien baik dalam sampel kecil maupun besar, dan estimasi
koefisien dapat dikatakan menjadi kurang akurat. Ukuran yang digunakan untuk
menyatakan apakah terjadi heteroskedastisitas atau tidak diantara data
pengamatan tersebut adalah menggunakan koefisien signifikansi. Apabila nilai
koefisien signifikansi > 0.05, maka dapat dinyatakan tidak terjadi

heteroskedastisitas diantara data pengamatan tersebut.
3.5 Mencari Persamaan Regresi

Setelah melakukan serangkaian proses pengujian terhadap data, maka

selanjutnya adalah mencari persamaan regresi.
3.5.1 Analisis Persamaan Regresi

Persamaan regresi yang telah diperoleh dari hasil pengolahan data

dianalisis dengan memperhatikan besaran-besaran sebagai berikut :

e Koefisien korelasi
Berdasarkan analisis yang dilakukan, akan diperoleh harga koefisien

korelasi ganda yang harus dibuktikan signifikansinya. Penelitian ini harus
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menguji apakah harga koefisien korelasi ganda tersebut signifikan atau
tidak.

Koefisien determinasi

Tingkat ketepatan suatu garis regresi dapat diketahui dari besar kecilnya
koefisien determinasi atau koefisien R” (R square). Semakin besar nilai
koefisien determinasi maka semakin kuat kemampuan model regresi yang

diperoleh untuk menerangkan kondisi yang sebenarnya.

Koefisien regresi

Koefisien regresi menunjukkan besarnya perubahan pada variabel
dependen yang diakibatkan oleh adanya perubahan pada variabel
independen yang masuk dalam model. Pengujian terhadap harga koefisien
untuk masing-masing variabel independen dilakukan untuk mengetahui
variable independen yang berpengaruh nyata terhadap variabel dependen.
Pengujian dilakukan dengan membandingkan harga koefisien t hitung
dengan harga koefisien t tabel untuk tingkat alpha 0,05 dengan dk yang
sesuai. Apabila t hitung > t table maka dapat dikatakan ada pengaruh
signifikan variabel independen terhadap variabel dependen, dan

sebaliknya.

3.5.2 Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis dilakukan untuk semua hipotesis yang telah dibuat,

yaitu hipotesis H1, H2, H3, H4 dan HS. Pengujian ini dilakukan dengan melihat

hasil analisis terhadap koefisien korelasi dan terhadap koefisien regresi.

3.5.3 Penarikan kesimpulan

Kesimpulan penelitian ini diambil berdasarkan hasil uji terhadap semua

hipotesis yang dibuat.

3.6

Gambaran Website

Maskapai penerbangan lionair merupakan salah satu maskapai
penerbangan yang berbasis di Indonesia. Tingginya permintaan tiket tiap

tahunnya mendorong lionair sebagai perusahaan penerbangan untuk
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3.7

memberikan pelayanan dengan sebaik-baiknya dan berupaya terus
meningkatkan pelayanan yang diberikan. Peningkatan pelayanan tersebut
salah satunya dengan membuat sebuah website yang dapat digunakan oleh
pelanggan untuk melihat informasi dan juga dapat digunakan untuk

melakukan transaksi pembelian tiket secara online.
Tampilan Proses Transaksi

Website milik maskapai penerbangan Lion air dapat diakses

melalui alamat www.lionair.co.id. Tampilan awal yang akan muncul pada
alamat situs tersebut adalah tampilan pemilihan waktu keberangkatan dan
kepulangan selanjutnya jika pelanggan ingin melakukan pemesanan tiket
maka pelanggan tersebut dapat mengklik icon bookings pada bagian
tampilan sebelah kanan bawah tampilan tersebut, kemudian untuk
selanjutnya pelanggan dapat mengikuti informasi yang diberitahukan oleh

website tersebut. Tampilan pemilihan waktu keberangkatan dan

kepulangan pada website dapat dilihat pada gambar berikut :

Lion éﬁair

0 - Plesse Select- =

HOME m E-SERVIGES, | PROMOTIONS | - EXPERIENCE || LION AIR PASSPORT CLUB  SHOFFING C°“T“CT“‘*=HMW

Search Book ~ Canfirm

Search For Flights 0
& paturn © one Way )ty dates are fived Wy dates are flexiale
Foepan- [Decznoes] [wedzz] © adut [13]
[Retum— [Deconog=] [Tus =]« cni: [02]  ses 2through 12veas ol

Infant: | 0¥|  (Youngerthan 2 years old)

Gambear 3.2 Tampilan tahap 1 pemilihan waktu keberangkatan dan kepulangan
(Sumber : www.lionair.co.id,2009)
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Pada halaman depan tampilan website resmi Lion Air tersebut pelanggan
diminta untuk menginput tujuan keberangkatan dan kembali, tanggal
keberangkatan, tanggal kembali, jumlah pemesanan tiket dan usia pemesan
tiket, setelah selesai pelanggan dapat mengklik icon search untuk proses
selanjutnya. Tampilan depan tersebut merupakan langkah awal pemesanan
tiket yang dilakukan oleh pelanggan. Setelah mengklik icon search
selanjutnya pelanggan dapat menentukan kelas penerbangan yang
dikehendaki dan juga kelas penerbangan untuk kembali. Proses pemilihan
kelas penerbangan ditunjukkan pada tampilan kedua yang dapat dilihat
pada gambar 3.3 berikut :

T T s N N - [T
; Pilih Pesan Konfi
Pilih Penerbangan 2]
ak-Anal 3 . Untukmelanjutkan pemesanan anda, pilih penersanaan dan tarifyang anda inginkan
0 0 Letakkan kursor anda di atas detail setiap penerbangan dan kolom tanf untuk informas
lehih lengkap.
Petunjuk Harga
a BILiHAN JADvU Tarit tereantum sudah termasuk pajak, bea avtur dan biaya-biaya yang berlaku lainnya untuk saty TR
KEBERANGKATAN
DEHPASAR (BALI) (DPS) ke JAKARTA (CGK) Rabu, 02 Des, 2009 = Hari Sehelumnya Hari Selanjutnya =
Penerbangan Detail Berangkat Tiba . aican Economy ~ Business
an dlitubar
g‘ STz 0 Pemberhertian Denpasar (Bali) (DPS} Jakarta (CGK) TR Cior Cipr
T37-O00ER 1 50m Fabu 20:15 Fiabu 21:05 459,000 £09.800 1350100
g e OPemberhertisn  Denpasar (Bali) (OPS)  Jakarta (CGK) o Cor Cior
T37-900ER 1h S0m Fabu 21:50 Fabu 22.40 348100 609.300 2.014 500
3 Waktu Adalahyakiu Loks) Hapus Pilihan

PILIHAN PENERBANGAN KEMBALI “(

JAKARTA (CGH) ke DENPASAR (BALI) (DPS) Harmis, 03 Des, 2009 = Hari Sebelumnya Hati Selaniutrva =
Penerbangan Detail Berangkat Tiba
JT20 i i s
& O skt enten rtehatta CERT e O e mcbisisTeR || ki Teriie =

Gambar 3.3 Tampilan Pemilihan Kelas dan jadwal Penerbangan
(Sumber : www.lionair.co.id,2009)

Pada tampilan tersebut pelanggan diminta untuk mengklik lingkaran pada
kolom select sesuai dengan kelas penerbangan yang dikehendaki. Setelah
selesai lalu pelanggan mengklik icon continue selanjutnya website akan
menginformasikan total pembayaran yang harus diselesaikan oleh

pelanggan. Tampilannya dapat dilihat pada gambar 3.4 berikut :

Pengukuran kualitas..., Wiendi Indria R, FT Ul, 2010



We Make People Fly | - |

Legend= ¥. Penerbangan Lion Air

FERHATIAN
* Pastikan anda  terlebih  dahull
membacs "CATATAN PEMTING" di stas
dan telsh mempersispkan  segals
informasi yang  dibutubkan SEBELLIM
melanjutkan.

Informasi lebih lanjut

Inforrmasi Penting

INFORMASI TARIF

Tarif DR 121,000
Total Pajak dan Biaya Lain DR 238,100
TOTAL IDR 359,100

Pastikan ands telah membaca Peraturan Tarif untuk syarat &
ketentuan, dends, pembstalan stau pengoantian tarif sebelum
membeli tiket.

Urituk melibat peraturan tarif selenokaprya klik ci sini

Ketika anda melanjutkan ke tahap selanjutrya, tempat duduk pilihan anda akan diminta dari sistem reservasi
Mamun jiks tahap selanjutnya tidak diselesaikan dalam wwaktu 10 menit, tempat duduk tersebut skan dibatalkan secara otomatis.
Karena itu, sebelum menekan tombol "LANJUTKAN, silakan pastikan informasi berikut ini telah tersedia:

Semua detail kontak yang diperiukan (di daersh asal & tujuan)

Pasporftipe dokumen perjalananikebangsaan & tempat dikelusrkaninomord tanggal kadaluarsa
Detail kartu kredit vang digunakan untuk pembayaran (tipe, nomaord nama di kartu/ tanogal kedaluarsal kode keamanan (CWR) )
Harap diperhatikan bahwa kartu kredit vang digunakan harus ditunjukkan oleh pemegsng kartu untuk verifikssi pada sast cek-in. Jika tidak

dipatuhi, Lion &ir berhak menolak boarding dan membatalkan tiket dan kontrak penerbanoan

( Pastilian and3 telak membacs 'CATATAN PENTING' df stas dar wewiliki infomiasi yang dipedukan SEBELUN memekan Lanjutlian )

CARIPENERBANGAN

—
PENCARIAN BARU S ERNTUTIAN

GPuIang-pergi T Sekali Jalan “‘Tangga\ saya tetap ('Tanggal saya fleksibel

Gambar 3.4 Tampilan tahap 3 Total Pembayaran
(Sumber : www.lionair.co.id,2009)

Setelah selesai melihat berapa pembayaran yang harus dilunasi kemudian

klik icon lanjutkan maka tampilan website akan berubah menjadi seperti

ditunjukkan pada gambar 3.5 berikut :

Detail Kontak

Titel™ hiams Depan * hama Belakang *

ITn'I

Alamat 14

Alzmat 2

Alamat 3

Megara * Kota *

I Indonesia j |

Kode Pos * Megara Bagian

MNomar Telepon di Dagrah Azal. * Momar Telepon di Dagrah Tujuan.

+| | I Rumah j +
Momar Telepon Gengozm

4

Email * Masukkan email kembali

FYa, saya bersedia menerima Penavwaran Istimewsa Lion Air

Rincian Tarif

Fumah j

Gambar 3.5 Tampilan tahap 3 Isian Identitas Pelanggan
(Sumber : www.lionair.co.id,2009)
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FYa‘ sava bersedia menerima Penavvaran lstimewa Lion Air

Rincian Tarif
11 Dewasa
Tarif Dacar IDR 426000
Tu?al Pajak dan Biaya R 494600
Lain
Tarif total IDR 920600
Unituk mefitvat peraturan-peraturan tari ki o
sini,

Rincian Pembayaran

® ]

Pembayaran Melalui ATM ETFUST.WEWC
Pernbayaran Melalui ATH (ndanesia)
Silakan hayar tiket anda dalam wakiu 3 jam untuk menahindar pembatalan otamatis dan baws Kode =l
Pembayaran anda ke ATM terdekat. Verifieds
Untuk melihat bank-hank vang menetima pembayaran melalui ATM kik di sini VISA y

rPembayaran Melalui Hartu Hredit m mées
Maaf, kami tidak dapat menerima pembayaran dengan kartu kredit untul pembukuan yang dibuat dalam waktu 48 jam sebelum
keberan ghat
s MasterCard
CLKé
learn more
Persetujuan Pelanggan

I- Sayatelah membaca dan setuju dengan Syarat & Ketentuan dari Penerbangan yang ditetaphan oleh Lion Air.*

Silakan pastikan anda telah memili ki semua visa perjalanan, vaksinasi, dil yang diperlukan

Gambar 3.6 Tampilan tahap 3 Rincian Tarif dan Rincian Pembayaran
(Sumber : www.lionair.co.id,2009)

Pada tampilan tersebut pelanggan diminta untuk mengisi identitas diri
sesuai dengan yang diminta pada website tersebut. Sebelum pelanggan
mengisi identitas pribadinya, website akan menginformasikan ketentuan-
ketentuan yang berlaku ketika pelanggan melakukan transaksi melalui
website tersebut. Setelah selesai mengisi identitas pribadi, website akan
memberikan konfirmasi rincian perjalanan seperti ditunjukkan pada

gambar 3.7 berikut :
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3.8

3.8.1

Coun

Cari Pesan  Konfirmasi

Konfirmasi 0
Tiket dan rencana petjalanan Anda terima akan dikiim kepada Anda senera setelah pembayaran dilakukan.

Rincian Pemesanan

Kode Pesanan PYORNG Kode Pemnbayaran ATM 1880024734791

Tanggal Pemesanan (02 Desember, 2009 Silakan Bayar Sebelum 02 Desember, 2009, 16:04

Detail Penumpang

Hama Homor Frequent Fiyer Homor Tiket Permintaan Khusus
1. MRS SISKA YERONICA hA, [{IES N&
Detail tinerary
Penerhannan___Rerannkat Tiha Netail Kelaz _ Kurei Makanan__Status

= = T o= ———p —

Gambar 3.7 Tampilan tahap 4 Konfirmasi Rincian Perjalanan
(Sumber : www.lionair.co.id,2009)

Uji Validitas dan Reliabilitas
Hasil Uji Vailiditas dan Reliabilitas
Uji validitas dilakukan menggunakan analisis faktor konfirmatori

untuk melihat pengelompokan pernyataan variabel.

Langkah pertama dalam melakukan perhitungan dengan
menggunakan analisis faktor adalah menyusun matriks korelasi antar
variabel manifes yang bertujuan untuk mendapatkan nilai kedekatan
hubungan antar pernyataan. Nilai matriks korelasi yang dihasilkan dengan

menggunakan software SPSS 15.0 dapat dilihat pada lampiran.

Matriks korelasi mempunyai determinan sebesar 0,025. Diperoleh

nilai determinan yang kecil tetapi dapat dikatakan bahwa nilai determinan
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masih lebih besar dari 0 sehingga asumsi bahwa matriks korelasi tersebut
merupakan matriks definit positif terpenuhi dan analisis faktor dapat

dilakukan terhadap data

Selanjutnya diuji apakah matrik korelasi merupakan matrik
identitas atau bukan, dengan menggunakan Bartlett test of Sphericity.
Dari hasil perhitungan menggunakan sofware SPSS peroleh hasil seperti

pada tabel di bawah ini :

Tabel 3.3 KMO dan Bartlett Test of Sphericity

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy. .604

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 344.168

Sphericity df 120
Sig. .000

Hasil analisis faktor yang diperoleh menunjukkan nilai KMO untuk
data sebesar 0,604. Nilai KMO yang besar menunjukkan bahwa

kecukupan sampel terpenuhi sehingga analisi faktor dapat dilakukan.

Dari tabel di atas nilai untuk Bartlett test of sphericity yang
diperoleh sebesar 344,168 dengan derajat bebas 120. Uji signifikansinya
dapat dilihat melalui p-value (signifikansi) sebesar 0,000. Karena nilai p-
value tersebut lebih kecil dari 5% maka dapat disimpulkan bahwa matrik

korelasinya bukan matrik identitas dan uji analisa faktor dapat dilanjutkan.

Selanjutnya untuk penentuan validitas butir pernyataan kuesioner
yang digunakan digunakan Anti-image Correlation, dimana nilai Anti-
image Correlation untuk setiap item dinyatakn valid jika lebih besar dari

0,5 seperti pada tabel berikut :
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Tabel 3.4 Nilai Anti-image Correlation

Anti-image Matrices
gl [ g2 [g3 | g4 | g5 | g6 | g7 [ g8 | 99 |ql0|qll|qgl2 |qgl3 [qgl4 |qgl5|ql6
Anti-image Cové q1 675 [.196 {.161 {.062 |.077 [.047 [.129 [.081 |.132 |.060 |.018 [.040 {.036 |.051 |.067 |.078
g2 [196 |.636 [.122 {.096 [.120 [.104 |.159 |.064 |.036 [.065 |.040 |.063 |.056 |.009 [.090 |.024
g3 |[161 |.122 |.703 {.107 [.079 [.057 |.077 |.030 |.152 {.018 |.022 |.125 |.009 |.047 [.016 |.029
g4 [062 |.096 .107 [.794 [.060 [.159 |.011 |.039 |.032 [.041 |.093 |.025 |.010 |.021 [.041 |.085
g5 [077 |.120 {.079 [.060 [.797 [.059 |.076 |.019 |.044 [.124 |.108 |.004 |.114 |.008 [.009 |.069
g6 047 |.104 |.057 |.159 |.059 [.687 |.203 {.087 |.097 |.003 |.042 [.044 [.007 |.037 |.022 |.027
q7 |129 |.159 |.077 |.011 [.076 [.203 |.641 |.010 |.101 [.083 |.031 |.075 |.186 |.091 [.070 |.012
q8 081 |.064 {.030 |.039 [.019 [.087 |.010 |.758 |.037 |.245 |.102 [.135 }.075 |.012 |.038 |.045
q9 |132 |.036 .152 |.032 |.044 [.097 [.101 {.037 |.502 |.114 |.026 [.137 |.106 |.114 |.155 |.249
q10 |.060 |.065 1.018 |.041 |.124 [.003 |.083 {.245 |.114 |.678 |.070 [.168 .091 |.011 |.051 |.102
q11 |.018 |.040 |.022 |.093 |.108 [.042 |.031 {.102 |.026 |.070 |.715 [.214 |.025 |.006 |.046 |.186
q12 [040 |.063 |.125 [.025 [.004 [.044 |.075 |.135 |.137 [.168 |.214 |.609 |.167 |.061 [.042 |.052
q13 036 |.056 {.009 {.010 |.114 [.007 |.186 |.075 |.106 [.091 |.025 |.167 |.759 |.001 [.079 |.149
q14 051 |.009 {.047 {.021 |.008 [.037 |.091 |.012 |.114 [.011 |.006 |.061 |.001 |.480 {.290 |.082
q15 1067 {.090 |.016 |.041 [.009 [.022 [.070 |.038 |.155 |.051 |.046 [.042 |.079 |.290 |.474 |.165
g16 078 |.024 |.029 (.085 [.069 [.027 |.012 |.045 |.249 [.102 |.186 |.052 |.149 |.082 [.165 |.570
Anti-image Corr¢ql |.5882.299 {.234 1.084 |.105 [.069 [.197 |.114 |.226 |.088 |.025 [.062 [.051 |.090 |.118 }|.127
g2 [299 |.653%.182 [.135 [.169 [.157 |.248 |.093 |.064 [.099 |.059 |.101 |.080 |.016 [.164 |.039
g3 |234 |.182 |.638%.144 |.106 [.081 |.114 {.041 |.255 |.026 |.031 [.190 {.013 |.082 |.027 |.045
g4 084 |.135 }.144 |.721?3.075 |.215 |.015 |.050 |.051 |.056 |.123 [.036 {.013 |.034 |.066 |.127
g5 [105 |.169 {.106 [.075 [.704%(.079 |.106 |.025 |.070 [.169 |.143 |.006 |.147 |.013 [.015 |.103
g6 069 |.157 |.081 }.215 [.079 [.7322.306 {.120 |.165 |.004 |.060 [.069 [.010 |.064 |.038 |.043
q7 197 |.248 |.114 |.015 [.106 [.306 |.594%.015 |.178 |.126 |.046 [.120 [.267 |.164 |.127 |.020
g8 114 |.093 {.041 |.050 [.025 [.120 |.015 |.6222/.060 |.342 |.139 [.198 [.099 |.019 |.063 |.068
q9 |226 |.064 |.255 [.051 [.070 [.165 [.178 {.060 |.553?%|.195 |.043 [.248 [.172 |.232 |.318 |.466
q10 |.088 |.099 {.026 |.056 [.169 [.004 |.126 {.342 |.195 |.5758.101 .261 [.127 |.019 |.089 |.165
g11 |.025 |.059 |.031 }.123 |.143 |.060 |.046 [.139 |.043 |.101 |.6393.324 [.034 |.011 |.079 }|.291
q12 1062 |.101 |.190 }|.036 [.006 [.069 |.120 |.198 |.248 |.261 |.324 .596%.246 |.112 |.079 |.088
g13 [051 |.080 {.013 {.013 [.147 [.010 |.267 {.099 |.172 [.127 |.034 |.246 |.548%.002 [.132 |.227
q14 {090 |.016 {.082 {.034 [.013 [.064 |.164 |.019 |.232 [.019 |.011 |.112 |.002 |.6163.608 |.157
q15 |118 |.164 |.027 |.066 |.015 [.038 [.127 {.063 |.318 |.089 |.079 [.079 |.132 |.608 |.511?3.318
016 [127 |.039 |.045 |.127 |.103 |.043 |.020 {.068 |.466 |.165 |.291 |.088 [.227 [.157 |.318 |.556
a.Measures of Sampling Adequacy(MSA)

Anti-image Correlation butir item pernyataan diperoleh dari nilai

yang berada pada dioagonal matriks Anti-image Correlation, untuk butir

item pernyataan diperoleh sebagai berikut.
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Tabel 3.5 Hasil Nilai Anti-Image Correlation

Nilai Anti-image

Item Correlation

ql 0.588

QR 0.653

Q3 0.638

q4 0.721

q5 0.704

q6 0.732

q7 0.594

q8 0.622

q9 0.553
q10 0.575
qll 0.639
ql2 0.596
q13 0.548
ql4 0.616
qls 0.511
ql6 0.556

Anti-image Correlation untuk keenam belas butir item pernyataan
yang diperoleh lebih besar dari 0,5 sehingga dapat dikatakan bahwa item

pernyataan seluruhnya valid.

Koefisien reliabilitas  dihitung mengunakan metoda Apha
Cronbach dan diperoleh dari hasil perhitungan koefisien reliabilitas

sebagai berikut :

Tabel 3.6 Koefisien Reliabilitas

Variabel Nilai Koefisien
Reliabilitas Alpha
Persepsi 0.733

Hasil perhitungan koefisien reliabilitas Alpha untuk yang diperoleh
relatif besar yaitu di atas 0,733. Hasil ini menunjukkan bahwa jika alat
ukur ini digunakan berulangkali akan diperoleh hasil 73,3%

kecenderungan tanggapan hasilnya akan relatif sama. Dapat dilihat bahwa
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3.8.2

alat ukur yang digunakan dalam penelitian ini telah memiliki nilai
reliabilitas yang tinggi
Hasil Pengujian Alat Ukur Penelitian

Sebelum data hasil penelitian diolah, terlebih dahulu dilakukan
pengujian terhadap alat ukur penelitian untuk membuktikan alat ukur yang
digunakan memiliki kesahihan (validity) dan keandalan (reliability). Hasil

pengujian validitas dan reliabilitas diuraikan sebagai berikut.

3.8.2.1 Hasil Validitas

Koefisien validitas item dihitung menggunakan korelasi skor item
dengan skor variabel. Hasil uji validitas ditentukan dengan kriteria item
valid berarti layak untuk digunakan dalam pengujian hipotesis apabila nilai
korelasinya lebih besar atau sama dengan 0.30, sedangkan jika korelasinya
lebih kecil dari 0.30 menunjukan bahwa data tersebut tidak valid berarti

tidak layak untuk digunakan dalam pengujian hipotesis.

1.  Hasil Analisis Validitas Variabel Perceived Usefulness (X)
Variabel X, (Perceived Usefulness) diukur dengan 6 item pertanyaan
sebagai indikator. Hasil uji validitas terhadap 6 item pernyataan
diperoleh semua item memiliki nilai rpiwng > 0,30 , sehingga dapat
disimpulkan bahwa semua item adalah valid. Hasil perhitungan

terlihat pada tabel berikut ini:

Tabel 3.7 Hasil Perhitungan Korelasi Untuk X;

No. Corrected Item-Total o r—
Item Correlation a
Xy 0.6462 Valid
X2 0.6925 Valid
X 0.7163 Valid
Xi4 0.7659 Valid
X5 0.7858 Valid

2.  Hasil Analisis Validitas Variabel Perceived Ease of Use (X3)
Variabel X, (Perceived Ease of Use) diukur dengan 7 item pertanyaan
sebagai indikator. Hasil uji validitas terhadap 7 item pernyataan

diperoleh semua item memiliki nilai rhiwne > 0,30 , sehingga dapat
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disimpulkan bahwa semua item adalah valid. Hasil perhitungan

terlihat pada tabel berikut ini:

Tabel 3.8 Hasil Perhitungan Korelasi Untuk X,

No. . Kesimpulan
Item Corrected Item-Total Correlation

X5 0.4065 Valid
Xs0 0.3881 Valid
X553 0.7214 Valid
Xa4 0.5488 Valid
Xas 0.6794 Valid
Xa6 0.5807 Valid
Xa7 0.4374 Valid

3. Hasil Analisis ValiditasVariabel Faktor Sosial (X3)
Variabel X5 (Faktor Sosial) diukur dengan 4 item pertanyaan sebagai
indikator. Hasil uji validitas terhadap 4 item pernyataan diperoleh
semua item memiliki nilai rhiwne > 0,30 , sehingga dapat disimpulkan
bahwa semua item adalah valid. Hasil perhitungan terlihat pada tabel

berikut ini:

Tabel 3.9 Hasil Perhitungan Korelasi Untuk X;

No. . Kesimpulan
Item Corrected Item-Total Correlation

X3 0.3020 Valid
Xi.2 0.3990 Valid
Xi3 0.4363 Valid
X34 0.4389 Valid

Hasil Analisis Validitas Variabel Kondisi-kondisi yang memfasilitasi
pemakai (X4)

Variabel X, (Kondisi-kondisi yang memfasilitasi pemakai) diukur
dengan 3 item pertanyaan sebagai indikator. Hasil uji validitas terhadap 3
item pernyataan diperoleh semua item memiliki nilai ryjwune > 0,30 , sehingga
dapat disimpulkan bahwa semua item adalah valid. Hasil perhitungan

terlihat pada tabel berikut ini:

Pengukuran kualitas..., Wiendi Indria R, FT Ul, 2010



Tabel 3.10 Hasil Perhitungan Korelasi Untuk X,

No. . Kesimpulan
Item Corrected Item-Total Correlation

X4 0.5507 Valid
X4 0.4344 Valid
X4 0.3538 Valid

Hasil Analisis ValiditasVariabel Minat Pemanfaatan Website (Y)

Variabel Y; (Minat Pemanfaatan Website) diukur dengan 4 item
pertanyaan sebagai indikator. Hasil uji validitas terhadap 4 item pernyataan
diperoleh semua item memiliki nilai rpiwne > 0,30 , sehingga dapat
disimpulkan bahwa semua item adalah valid. Hasil perhitungan terlihat pada

tabel berikut ini:

Tabel 3.11 Hasil Perhitungan Korelasi Untuk Y

AL : Kesimpulan
Item Corrected Item-Total Correlation

Y. 0.4911 Valid
Yi, 0.5286 Valid
Yis 0.4915 Valid
Yi4 0.3869 Valid

Hasil Analisis Validitas Variabel Penggunaan Website (Y>)

Variabel Y, (Penggunaan Website) diukur dengan 5 item pertanyaan
sebagai indikator. Hasil uji validitas terhadap 5 item pernyataan diperoleh
semua item memiliki nilai ryiwne > 0,30 , sehingga dapat disimpulkan bahwa

semua item adalah valid. Hasil perhitungan terlihat pada tabel berikut ini:

Tabel 3.12 Hasil Perhitungan Korelasi Untuk Y,

e, ; Kesimpulan
Item Corrected Item-Total Correlation

Y1 0.5652 Valid
Yo3 0.4163 Valid
You 0.7035 Valid
Y5 0.6785 Valid
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3.8.2.2 Hasil Reliabilitas
Reliabilitas item dalam satu variabel dihitung dengan metode alpha.
Kriteria yang digunakan untuk menyatakan kuesioner penelitian reliabel
mengikuti ketentuan reliabilitas bahwa cukup baik jika mempunyai angka
koefisien reliabilitas (a) > 0,6, jika harga koefisien reliabilitas
mempunyai nilai antara 0,7 hingga 0,8 dapat dikatakan mempunyai
reliabilitas baik dan > 0,8 sangat baik. Hasil perhitungan koefisien

reliabilitas Alpha Cronbach untuk masing masing variabel dapat dilihat

pada tabel berikut :
Tabel 3.13 Hasil Perhitungan Reliabilitas
. Koefisien :
Variabel Reliabilitas () Kesimpulan
X, (Perceived Usefulness) 0,883 Reliabel
X, (Perceived Ease of Use) 0,802 Reliabel
X5 (Faktor Sosial) 0,612 Reliabel
X4 (Kondisi yang memfas111ta51 0.628 Reliabel
Pemakai)
Y, (Minat Pemanfaatan Website) 0,687 Reliabel
Y, (Penggunaan Website) 0,789 Reliabel

Secara keseluruhan 6 item Variabel X; (Perceived Usefulness) yang
valid tersebut diatas memiliki nilai koefisien reliabilitas sebesar 0,883,
yang berarti lebih besar dari nilai batas reliabilitas = 0,60 sebagai batas
minimal yang ditetapkan untuk suatu relibilitas. Dengan nilai reliabilitas
0,883 intrumen penelitian Variabel X; (Perceived Usefulness) yang
digunakan memiliki tingkat kekonsistenan yang sangat baik dalam

mengukur variabel yang diteliti.

Secara keseluruhan 7 item Variabel X, (Perceived Ease of Use)
yang valid tersebut diatas memiliki nilai koefisien reliabilitas sebesar
0,802, yang berarti lebih besar dari nilai batas reliabilitas = 0,60 sebagai
batas minimal yang ditetapkan untuk suatu relibilitas. Dengan nilai
reliabilitas 0,802 instrumen penelitian Variabel X, (Perceived Ease of
Use) yang digunakan memiliki tingkat kekonsistenan yang sangat baik

dalam mengukur variabel yang diteliti.
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Secara keseluruhan 4 item Variabel X3 (Faktor Sosial) yang valid
tersebut diatas memiliki nilai koefisien reliabilitas sebesar 0,612, yang
berarti lebih besar dari nilai batas reliabilitas = 0,60 sebagai batas minimal
yang ditetapkan untuk suatu reliabilitas. Dengan nilai reliabilitas 0,612
instrumen penelitian Variabel X3 (Faktor Sosial) yang digunakan memiliki

tingkat kekonsistenan dalam mengukur variabel yang diteliti.

Secara keseluruhan 3 item Variabel X4 (Kondisi yang memfasilitasi
Pemakai) yang valid tersebut diatas memiliki nilai koefisien reliabilitas
sebesar 0,628, yang berarti lebih besar dari nilai batas reliabilitas = 0,60
sebagai batas minimal yang ditetapkan untuk suatu reliabilitas. Dengan
nilai reliabilitas 0,628 instrumen penelitian Variabel X4 (Kondisi yang
memfasilitasi Pemakai) yang digunakan memiliki tingkat kekonsistenan

dalam mengukur variabel yang diteliti.

Secara keseluruhan 4 item Variabel Y; (Minat Pemanfaatan
Website) yang valid tersebut diatas memiliki nilai koefisien reliabilitas
sebesar 0,687, yang berarti lebih besar dari nilai batas reliabilitas = 0,60
sebagai batas minimal yang ditetapkan untuk suatu reliabilitas. Dengan
nilai reliabilitas 0,687 instrumen penelitian, variabel Y (Minat
Pemanfaatan Website) yang digunakan memiliki tingkat kekonsistenan

dalam mengukur variabel yang diteliti.

Secara keseluruhan 5 item Variabel Y, (Penggunaan Website) yang
valid tersebut diatas memiliki nilai koefisien reliabilitas sebesar 0,789,
yang berarti lebih besar dari nilai batas reliabilitas = 0,60 sebagai batas
minimal yang ditetapkan untuk suatu reliabilitas. Dengan nilai reliabilitas
0,789 intrumen penelitian Variabel Y, (Minat Pemanfaatan Website) yang
digunakan memiliki tingkat kekonsistenan yang baik dalam mengukur

variabel yang diteliti.
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3.9

Profil Responden

Pengumpulan data pengukuran kualitas website adalah dengan
mengetahui indeks atau nilai kepuasan yang diperoleh dengan
menggunakan metode e-servqual yang didasarkan pada asumsi bahwa
konsumen membandingkan persepsi/kinerja jasa yang diperoleh sekarang

dengan harapan jasa yang ingin diterimanya dikemudian hari.

Model e-servqual menganalisis gap atau perbedaan antara persepsi
terhadap kinerja website dengan jasa yang diharapkan pelanggan yang

diperoleh dari perusahaan.

Data penelitian yang diperoleh sebanyak 100 responden, dimana
data penelitian diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner penelitian. Profil
responden yang diteliti meliputi : usia, jenis kelamin, pendidikan,
pekerjaan , kepemilikan kartu kredit, dan juga mengenai pengalaman
responden lebih banyak dimana mereka melakukan transaksi pembelian

tiket.

Berikut akan dibahas mengenai profil responden yang mejadi objek

dalam penelitian mengenai pengukuran kualitas website resmi Lion Air.

Frekwensi Usia Responden
>50Thn <20Thn

7% %
“' 0-30 [m<20thn
ﬁ n
% m20-30thn

M 31-50thn

54% m >50 thn

Gambar 3.8 Usia Responden

Berdasarkan gambar 3.8 tersebut di atas diketahui bahwa frekwensi

usia responden dibawah 20 tahun sebanyak 6%, usia responden antara 20 -
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30 tahun sebanyak 33%, usia responden antara 31 — 50 tahun sebanyak

54% dan usia responden diatas 50 tahun sebanyak 7%.

Gambar 3.9 berikut menggambarkan persentase dari jenis kelamin
responden yang terbagi atas kelamin pria dan wanita dalam bentuk

diagram pie.

Frekwensi Jenis Kelamin
Responden

Wanita

M Pria

B Wanita

Gambar 3.9 Jenis Kelamin Responden

Berdasarkan gambar 3.9 dapat dilihat dari jenis kelamin responden,
diketahui bahwa 77% responden adalah responden yang berjenis kelamin

laki-laki dan 23% responden berjenis kelamin wanita.

Gambar 3.10 berikut menggambarkan mengenai pendidikan terakhir
responden yang dikelompokkan untuk tingkat sekolah menengah atas
(SMA), sarjana muda (Diploma), Strata 1 (S1), Pasca Sarjana (S2), dan
Doktoral (S3).

Pendidikan Responden
10% 4% 15% = SVA

H Diploma

i Sarjana/S1
mSs2

mS3

Gambear 3.10 Pendidikan Responden

Berdasarkan gambar 3.10 dapat dilihat dari pendidikan terakhir
responden, diketahui bahwa setidaknya 27% responden berpendidikan
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terakhir diploma, responden yang berpendidikan terakhir sarjana (S1)
sebanyak 44%, responden yang berpendidikan terakhir pasca sarjana (S2)
sebanyak 10%, responden yang berpendidikan terakhir doctoral (S3)
sebanyak 4%, dan responden yang berpendidikan terakhir lulusan sekolah

menengah atas (SMA) sebanyak 15%.

Gambar 3.11 berikut menggambarkan mengenai pekerjaan

responden berdasarkan hasil pengumpulan data sebelumnya.

Pekerjaan Responden

12% 11% B Wiraswasta

19 4% i‘

10% M Profesional

Pegawai swasta

H Pegawai Negeri

® Mahasiswa/Pelajar
Ibu Rumah Tangga

M Lainnya

Gambar 3.11 Pekerjaan Responden

Berdasarkan gambar 3.11 dapat dilihat dari jenis pekerjaan
responden, website resmi Lion Air lebih sering digunakan oleh responden
yang bekerja sebagai wiraswasta sebanyak 12%, responden yang bekerja
sebagai pegawai negeri sebanyak 29%, responden yang bekerja sebagai
pegawai swasta sebanyak 27%, responden yang bekerja sebagai
professional (dokter, pengacara,dll) sebanyak 10%, responden yang
bekerja sebagai ibu rumah tangga sebanyak 4%, responden sebagai
mahasiswa atau pelajar sebanyak 7%, sedangkan 12% adalah responden

yang memiliki pekerjaan selain dari yang disebutkan diatas.

Gambar 3.12 berikut menggambarkan profil responden mengenai
kepemilikan kartu kredit, hal ini dimaksudkan karena untuk proses
bertransaksi pembayaran tiket yang akan dipesan salah satunya adalah

dengan kartu kredit.
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Kepemilikan Kartu Kredit

Ya
29%

mYa

Tidak M Tidak

71%

Gambar 3.12 Kepemilikan Kartu Kredit

Berdasarkan gambar 3.12 diketahui dari kepemilikan kartu kredit,
diketahui bahwa 29% responden memiliki kartu kredit, sedangkan 71%
responden tidak memiliki kartu kredit.

Gambar 3.13 berikut menerangkan karakteristik responden dalam
melakukan transaksi pembelian tiket maskapai penerbangan Lion Air

dengan alamat www.lionair.co.id, dalam penelitian ini pengelompokkan

tempat untuk responden yang bertransaksi dengan mendatangi travel agent
atau customer service di bandara atau melalui jasa online yang disediakan
oleh pihak maskapai yaitu membuka website resmi Lion Air tanpa harus

mendatangi travel agent.

Tempat Transaksi

Website

33% | Travel Agent
‘ H Website

ravel
Agent
67%

Gambar 3.13 Tempat Responden Melakukan Transaksi

Berdasarkan gambar 3.13, dilihat dari pengalaman pribadi responden
dalam melakukan transaksi, diketahui bahwa 67% responden melakukan
transaksi pembelian tiket melalui travel agent, 33% responden melakukan

transaksi melalui website.
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4.1

BAB IV

PENGOLAHAN DATA DAN ANALISIS

Pengukuran E-Servqual

Data-data pengukuran e-servqual ini meliputi ekspektasi (harapan)

dan persepsi dari responden atas atribut-atribut pelayanan website jasa

penerbangan PT.Lion Air. Penilaian responden terhadap atribut-atribut

tersebut dikelompokkan dalam 5 skala, dengan menggunakan skala likert.

Untuk “Ekspektasi”: 1

(U, I "N VS I S

—

Untuk “Persepsi” :

wm B W

Sangat Tidak Setuju (STS)
Tidak Setuju (TS)

Cukup Setuju (CS)

Setuju (S)

Sangat Setuju (SS)

Sangat Tidak diharapkan (STD)
Tidak diharapkan (TD)

Cukup diharapkan (CD)
diharapkan (D)

Sangat diharapkan (SD)

Rangkuman hasil yang diperoleh dari kuesioner yang disebarkan,

untuk harapan (ekspektasi) responden terhadap atribut pelayanan website

Lion Air seperti tertera dalam tabel 4.1. Sedangkan rangkuman persepsi

responden terhadap atribut-atribut pelayanan website Lion Air dapat

dilihat pada tabel 4.2.
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Tabel 4.1 Rangkuman Data Ekspektasi Responden atas Atribut-Atribut Pelayanan Website

PT.Lion Air
No ATRIBUT JUMLAH JAWABAN TOTAL
SIS | TS| CS| S| SS
1 Website memberikan informasi secara benar 17 50 26 | 5 2 100
2 Website berfungsi sebagaimana mestinya 15 45 351 2 3 100
3 | Alamat website mudah diingat 10 53 351 2 0 100
4 Website mudah diakses 27 52 19 1 1 100
5 Website membantu mencari tiket dan informasi 29 34 28 | 2 7 100
penerbangan
6 Website dapat diakses dengan cepat 27 32 41 0 0 100
7 Ketersediaan tiket diinformasikan website 34 33 20 1 1 100
2
8 Hasil transaksi diinformasikan dengan cepat 24 53 16 | 6 1 100
9 Informasi website sesuai dengan layanan yang 43 49 8 0 100
diberikan
10 | Website melindungi identitas pelanggan 15 58 20 | 7 0 100
11 | Website merahasiakan kartu kredit pelanggan 14 41 42 | 3 0 100
12 | Website memberikan informasi yang tepat jika 23 32 44 | 1 0 100
terjadi masalah
13 | Website menginformasikan mekanisme 30 46 22 | 2 0 100
pengambilan tiket dengan mudah
14 | Maskapai menyediakan garansi online 27 39 29 | 2 100
15 | Perusahaan memberikan kompensasi 31 36 321 0 1 100
16 | Pihak Lion Air dapat dihubungi dengan mudah 35 35 23 7 0 100

Tabel 4.2 Rangkuman Data Persepsi Responden atas Atribut-Atribut Pelayanan Website PT.Lion

Air
No ATRIBUT JUMLAH JAWABAN TOTAL
STD | TD| CD D SD
1 Website memberikan informasi secara benar 15 Sil 27 5 2 100
2 Website berfungsi sebagaimana mestinya 9 52 37 // 0 100
3 Alamat website mudah diingat 25 53 20 1 1 100
4 Website mudah diakses 29 34 28 2 7 100
5 Website membantu mencari tiket dan 28 89 40 0 0 100
informasi penerbangan
6 Website dapat diakses dengan cepat 24 53 16 6 1 100
7 Ketersediaan tiket diinformasikan website 42 48 9 1 0 100
8 | Hasil transaksi diinformasikan dengan cepat 15 58 19 8 0 100
9 Informasi website sesuai dengan layanan 23 33 43 1 0 100
yang diberikan
10 | Website melindungi identitas pelanggan 30 46 22 2 0 100
11 | Website merahasiakan kartu kredit pelanggan 27 39 28 3 3 100
12 | Website memberikan informasi yang tepat 30 37 32 0 1 100
jika terjadi masalah
13 | Website menginformasikan mekanisme 35 36 22 7 0 100
pengambilan tiket dengan mudah
14 | Maskapai menyediakan garansi online 39 34 27 0 0 100
15 | Perusahaan memberikan kompensasi 38 35 27 0 0 100
16 | Pihak Lion Air dapat dihubungi dengan 32 32 31 2 3 100
mudah
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4.2 Nilai Ekspektasi

Dari tabel 4.1 dapat dihitung nilai ekspektasi responden atas atribut-atribut

pelayanan website maskapai penerbangan Lion Air. Perhitungan nilai ekspektasi

dilakukan dengan cara :

1. Menghitung skor total masing-masing atribut pelayanan

Skor total didapat dari rumus :

Skor Total=(E1 x 1) + (E2x2) + (E3x3) + (E4x4) +(E5x5)

Dimana :

El

E3

ES

: Jumlah responden dengan jawaban “Sangat tidak setuju”

o

Jumlah responden dengan jawaban “Tidak setuju”

: Jumlah responden dengan jawaban “Cukup setuju”

E4 :

Jumlah responden dengan jawaban “Setuju’

: Jumlah responden dengan jawaban “Sangat setuju”

Contoh perhitungan untuk atribut 1. “Website memberikan informasi

secara benar”

Skor total = (E1 x 1) + (E2 x 2) + (E3 x 3) + (E4 x 4) + (E5 x 5) = 225

2. Membagi skor total tersebut dengan jumlah responden

Nilai Ekspektasi = Skor Total : Jumlah Responden

Contoh dari skor total atribut 1 pada langkah di atas
Nilai Ekspektasi = 225 : 100 = 2.25

Nilai Ekspektasi juga dapat disajikan dalam bentuk persentase, yang dihitung dari

persentase skor total terhadap skor maksimum. Skor maksimum didapat dari

perhitungan seandainya semua responden (100 orang) memilih jawaban 5 (Sangat

Setuju) untuk suatu atribut. Sehingga skor maksimum = 100 x 5 = 500.

Contoh dari perhitungan skor total atribut 1 di atas.

Nilai Ekspektasi (%) = (Skor total : Skor Maksimum) x 100%

=(225:500) x 100% = 45.00%

Hasil perhitungan nilai ekspektasi untuk semua atribut pelayanan website Lion

Air disajikan dalam tabel 4.3.
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Tabel 4.3 Nilai Ekspektasi Responden atas Atribut-Atribut pelayanan website

Lion Air
No ATRIBUT SKOR NILAI PERSENTA
TOTAL | EKSPEK SE (%)
TASI
1 Website memberikan informasi secara benar 225 2.25 45.00
2 Website berfungsi sebagaimana mestinya 233 2.33 46.60
3 Alamat website mudah diingat 229 2.29 45.80
4 Website mudah diakses 197 1.97 39.40
5 Website membantu mencari tiket dan 224 2.24 44.80
informasi penerbangan
6 Website dapat diakses dengan cepat 214 2.14 42.80
7 | Ketersediaan tiket diinformasikan website 213 2.13 42.60
8 Hasil transaksi diinformasikan dengan cepat 207 2.07 41.40
9 Informasi website sesuai dengan layanan 165 1.65 33.00
yang diberikan
10 | Website melindungi identitas pelanggan 219 2.19 43.80
11 | Website merahasiakan kartu kredit pelanggan 234 2.34 46.80
12 | Website memberikan informasi yang tepat 223 2.23 44.60
jika terjadi masalah
13 | Website menginformasikan mekanisme 196 1.96 39.20
pengambilan tiket dengan mudah
14 | Maskapai menyediakan garansi online 215 2.15 43.00
15 | Perusahaan memberikan kompensasi 204 2.04 40.80
16 | Pihak Lion Air dapat dihubungi dengan 202 2.02 40.40
mudah

4.3  Nilai Persepsi

Dari tabel 4.2 dapat dihitung nilai persepsi responden atas atribut-atribut

pelayanan website Lion Air. Perhitungan nilai persepsi dilakukan dengan cara :

1. Menghitung skor total masing-masing atribut pelayanan

Skor total didapat dari rumus :

Skor Total = (P1 x 1)+ (P2x2)+ (P3x3)+ (P4x4)+(P5x5)

Dimana :

P1 :Jumlah responden dengan jawaban “Sangat tidak diharapkan”

P2 : Jumlah responden dengan jawaban “Tidak diharapkan”
P3 : Jumlah responden dengan jawaban “Cukup diharapkan”
P4 : Jumlah responden dengan jawaban “diharapkan”
PS5 : Jumlah responden dengan jawaban “Sangat diharapkan”

Contoh perhitungan untuk atribut 1,”Website memberikan informasi

penerbangan secara benar”
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Skor Total = (P1 x 1) + (P2 x 2) + (P3 x 3) + (P4 x 4) + (P5 x 5) = 228

Membagi skor total tersebut dengan jumlah responden

Nilai persepsi = Skor Total : Jumlah Responden

Contoh : dari skor total atribut 1 pada langkah diatas

Nilai Persepsi =228 : 100 = 2.28

Nilai Persepsi juga dapat disajikan dalam bentuk persentase yang dihitung dari

persentase skor total terhadap skor maksimum. Skor maksimum didapat dari

perhitungan seandainya semua responden (100 orang) memilih jawaban 5 (Sangan

diharapkan) untuk suatu atribut. Sehingga skor maksimum = 100 x 5 = 500.

Nilai Persepsi (%) = (Skor Total : Skor Maksimum) x 100%

= (228 : 500) x 100% = 45.60%

Hasil perhitungan nilai persepsi untuk semua atribut pelayanan jasa website Lion

Air disajikan dalam tabel 4.4

Tabel 4.4 Nilai Persepsi Responden atas Atribut-Atribut pelayanan website Lion Air

No ATRIBUT SKOR NILAI PERSENTA
TOTAL | PERSEPSI SE (%)
1 Website memberikan informasi secara benar 228 2.28 45.60
2 Website berfungsi sebagaimana mestinya 232 2.32 46.40
3 Alamat website mudah diingat 200 2.00 40.00
4 Website mudah diakses 224 2.24 44.80
5 Website membantu mencari tiket dan informasi 212 2.12 42.40
penerbangan
6 Website dapat diakses dengan cepat 207 2.07 41.40
7 | Ketersediaan tiket diinformasikan website 169 1.69 33.80
8 | Hasil transaksi diinformasikan dengan cepat 220 2.20 44.00
9 Informasi website sesuai dengan layanan yang 222 222 44.40
diberikan
10 | Website melindungi identitas pelanggan 196 1.96 39.20
11 | Website merahasiakan kartu kredit pelanggan 216 2.16 43.20
12 | Website memberikan informasi yang tepat jika 205 2.05 41.00
terjadi masalah
13 | Website menginformasikan mekanisme 201 2.01 40.20
pengambilan tiket dengan mudah
14 | Maskapai menyediakan garansi online 188 1.88 37.60
15 | Perusahaan memberikan kompensasi 189 1.89 37.80
16 | Pihak Lion Air dapat dihubungi dengan mudah 212 2.12 42.40
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4.4 Skor E-Servqual

Dengan diketahuinya Nilai Ekspektasi dan nilai Persepsi sebagaimana
dalam tabel 4.3 dan tabel 4.4 di atas maka skor e-servqual (gap score) dari

masing-masing atribut pelayanan website Lion Air dapat dihitung dengan rumus :
E-Servqual = Nilai Persepsi — Nilai Ekspektasi

Contoh : Untuk atribut 1,”Website memberikan informasi layanan secara benar”

Nilai Persepsi =2.28
Nilai Ekspektasi =2.25
Gap Score =0.03

Hasil perhitungan gap score (e-servqual score) dapat dilihat dalam tabel 4.5.

Tabel 4.5 Score E-Servqual (Gap Score) Atribut-Atribut Pelayanan Website PT. Lion

Air
No. ATRIBUT NILAI NILAI GAP
PERSEPSI | EKSPEKTASI | SCORE

1 Website memberikan informasi 2.28 2.25 0.03
secara benar

2 Website berfungsi sebagaimana 2.32 2.33 -0.01
mestinya

3 Alamat website mudah diingat 2.00 2.29 -0.29

4 Website mudah diakses 2.24 1.97 0.27

5 Website membantu mencari tiket 2.12 2.24 -0.12
dan informasi penerbangan

6 Website dapat diakses dengan cepat 2.07 2.14 -0.07

7 Ketersediaan tiket diinformasikan 1.69 2.13 -0.44
website

8 Hasil transaksi diinformasikan 2.20 2.07 0.13
dengan cepat

9 Informasi website sesuai dengan 2.22 1.65 0.57
layanan yang diberikan

10 | Website melindungi identitas 1.96 2.19 -0.23
pelanggan

11 Website merahasiakan kartu kredit 2.16 2.34 -0.18
pelanggan

12 Website memberikan informasi 2.05 3 -0.18
yang tepat jika terjadi masalah

13 Website menginformasikan 2.01 1.96 0.05
mekanisme pengambilan tiket
dengan mudah

14 | Maskapai menyediakan garansi 1.88 2.15 -0.27
online

15 Perusahaan memberikan 1.89 2.04 -0.15
kompensasi

16 | Pihak Lion Air dapat dihubungi 2.12 2.02 0.10
dengan mudah
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4.5 Kajian Sikap Pengguna

4.5.1 Pengujian Data

A. Uji Normalitas Data

Sebelum menggunakan data yang telah diperoleh dilakukan
pengujian asumsi normalitas data. Uji normalitas pada penelitian ini akan
digunakan Kolmogorov-Smirnov Test. Dasar pengambilan keputusan uji
normalitas dengan menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov, dilihat dari
nilai probabilitas asymptotic significancenya. Data dikatakan normal jika

asymptotic significance > 0,05.

Tabel 4.6 Uji Normalitas dengan Kolgomorov-smirnov Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

X4Kondisikon

Y1Minat disiyangmemf
X1Perceived X2Perceived X3Faktor Pemanfaatan asilitasi Y2Penggunaa

Usefulness EaseofUse Sosial Website Pengguna nWebsite
N 100 100 100 100 100 100
Normal Parameters® Mean 24.58 31.87 19.70 20.10 1445 26.26
Std. Deviation 5.639 4.494 1.925 2.008 1598 2485
Most Extreme Differences ~ Absolute 109 107 128 130 128 128
Positive .085 .057 128 .090 128 105
Negative -109 -107 -118 -130 -125 -128
Kolmogorov-SmirnovZ 1.094 1.069 1.281 1.301 1.279 1.283
Asymp. Sig. (2-tailed) 182 203 075 068 076 074
a. Test distribution is Normal.

Dari tabel diatas, terlihat bahwa hasil uji untuk X; besarnya nilai
Kolmogorov-Smirnov adalah 0,109 dan dengan probabilitas 0,182.
Signifikansi Uji Kolmogorov-Smirnov variabel X, lebih besar dari 0,05,
jadi dapat disimpulkan data variabel Perceived Usefulness berdistribusi

normal.

Hasil uji untuk X, diperoleh besarnya nilai Kolmogorov-Smirnov
adalah 0,107 dan dengan probabilitas 0,203. Signifikansi Uji Kolmogorov-
Smirnov variabel X, lebih besar dari 0,05, jadi dapat disimpulkan data

variabel Perceived Ease of Use berdistribusi normal.

Hasil uji untuk X3 diperoleh besarnya nilai Kolmogorov-Smirnov
adalah 0,128 dan dengan probabilitas 0,075. Signifikansi Uji Kolmogorov-
Smirnov variabel X3 lebih besar dari 0,05, jadi dapat disimpulkan data

variabel Faktor Sosial berdistribusi normal.
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Hasil uji untuk X4 diperoleh besarnya nilai Kolmogorov-Smirnov
adalah 0,128 dan dengan probabilitas 0,076. Signifikansi Uji Kolmogorov-
Smirnov variabel X4 lebih besar dari 0,05, jadi dapat disimpulkan data

variabel Kondisi yang memfasilitasi pengguna berdistribusi normal.

Hasil uji untuk Y, diperoleh besarnya nilai Kolmogorov-Smirnov
adalah 0,130 dan dengan probabilitas 0,068. Signifikansi Uji Kolmogorov-
Smirnov variabel Y, lebih besar dari 0,05, jadi dapat disimpulkan data

variabel Minat Pemanfaatan Sistem Informasi berdistribusi normal.

Y, besarnya nilai Kolmogorov-Smirnov adalah 0,128 dan dengan
probabilitas 0,074. Signifikansi Uji Kolmogorov-Smirnov variabel Y, lebih
besar dari 0,05, jadi dapat disimpulkan data variabel Penggunaan Sistem

Informasi berdistribusi normal.

Uji Linearitas Data

Dalam analisis yang dilakukan terdapat dua model regresi yaitu
hubungan kausalitas X; X, dan X3 dengan Y; dan hubungan kausalitas X4
dan Y, dengan Y, Untuk menentukan linier tidaknya hubungan antara X;,
X, dan X3dengan Y, dan linier tidaknya hubungan antara X4 dan Y dengan
Y,, langkah yang harus ditempuh adalah melakukan uji linearitas dengan
menghitung besaran-besaran pada tabel Analisis Varian. Hasil perhitungan
uji linearitas untuk data yang digunakan menggunakan perhitungan SPSS

dapat dijelaskan sebagai berikut.

1. Variabel X, dengan Y
Diperoleh hasil wuji linearity berdasarkan tabel Anova untuk

variabel X, dengan Y sebagai berikut:

Tabel 4.7 Uji Linearity variabel X; dengan Y,

ANOVA Table
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Y1MinatPemanfaatan Between Groups  (Combined) 226.802 19 11,937 5.546 000
Website * N
XiPerceivedUsefulness Linearity 160657 1 160657 | 74638 | 000
Deviation from Linearity 66.145 18 3675 1.707 055
Within Groups 172.198 80 2.152
Total 399.000 99
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Untuk uji linearity variabel X; dengan Y, diperoleh F hitung
74,638 dengan signifikansi 0,000. Nilai signifikansi untuk uji lebih kecil

dari 0,05 menunjukkan adanya hubungan linear antara X,; dengan Y.

2. Variabel X, dengan Y

Diperoleh hasil uji linearity berdasarkan tabel Anova untuk

variabel X, dengan Y sebagai berikut.

Tabel 4.8 Uji Linearity Variabel X, dengan Y

ANOVA Table
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Y1MinatPemanfaatan Between Groups  (Combined) 178.077 19 9.372 3.394 .000
Website * "
X2PerceivedEaseofUse Linearity 107.360 1 107.360 38.877 .000
Deuviation from Linearity 70.717 18 3.929 1423 144
Within Groups 220.923 80 2.762
Total 399.000 99

Untuk uji linearity variabel X, dengan Y diperoleh F hitung 38,877

dengan signifikansi 0,000. Nilai signifikansi untuk uji lebih kecil dari 0,05

menunjukkan adanya hubungan linear antara X, dengan Y 1.

3. Variabel X5 dengan Y

Diperoleh hasil uji linearity berdasarkan tabel Anova untuk variabel

X3 dengan Y, sebagai berikut.

Tabel 4.9 Uji Linearity Variabel X5 dengan Y,

ANOVA Table
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Y1MinatPemanfaatan Between Groups  (Combined) 166.330 9 18.481 7.149 000
Website * X3Fakt ial g
eSS Linearity 120493 1 120493 | 50090 | 000
Deviation from Linearity 36.837 8 4.605 1.781 091
Within Groups 232670 90 2.585
Total 399.000 &F)

Untuk uji linearity variabel X3 dengan Y, diperoleh F hitung 50,090

dengan signifikansi 0,000. Nilai signifikansi untuk uji lebih kecil dari 0,05

menunjukkan adanya hubungan linear antara X3 dengan Y.

4. Variabel X4 dengan Y;

Diperoleh hasil uji linearity berdasarkan tabel Anova untuk variabel

X4 dengan Y, sebagai berikut.
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Tabel 4.10 Uji Linearity Variabel X, dengan Y,

ANOVA Table
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Y2PenggunaanWebsite *  Between Groups ~ (Combined) 143.726 7 20.532 4,040 001
X4Kondisikondisi Ry
mfagiTitgléliP%mdzll}ﬁ;gme Linearity 124.373 1 124373 24 475 .000
Deviation from Linearity 19.353 6 3.225 635 702
Within Groups 467514 92 5.082
Total 611.240 99

Untuk uji linearity variabel X4 dengan Y, diperoleh F hitung
24,475 dengan signifikansi 0,000. Nilai signifikansi untuk uji lebih kecil

dari 0,05 menunjukkan adanya hubungan linear antara X4 dengan Y»

5. Variabel Y, dengan Y,
Diperoleh hasil uji linearity berdasarkan tabel Anova untuk variabel
Y dengan Y, sebagai berikut.
Tabel 4.11 Uji Linearity Variabel Y; dengan Y,
ANOVA Table
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Y2PenggunaanWebsite *  Between Groups  (Combined) 266.367 9 29.596 7.724 000
WaRIgiEemaniagta Linearity 169.945 1 169.945 | 44350 000
Deviation from Linearity 96.422 8 12.053 3.145 003
Within Groups 344873 90 3.832
Total 611.240 99
Untuk uji linearity variabel Y, dengan Y diperoleh F hitung 44,350
dengan signifikansi 0,000. Nilai signifikansi untuk uji lebih kecil dari
0,05 menunjukkan adanya hubungan linear antara Y, dengan Y5,
4.6 Perhitungan Analisis Regresi
4.6.1 Pengaruh Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use dan Faktor

sosial terhadap Minat Pemanfaatan Website

Alat analisis yang digunakan dalam menguji hipotesis pengaruh
Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use dan Faktor sosial terhadap
Minat Pemanfaatan Website adalah analisis regresi berganda. Data input
dalam perhitungan analisis regresi diperoleh dari skor dari 6 item dalam
variabel Perceived Usefulness (X;), skor dari 7 item dalam variabel
Perceived Ease of Use (X3), skor dari 4 item dalam variabel dan Faktor

sosial (X3) dan nilai skor dari 4 item dalam variabel Minat Pemanfaatan
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Website (Y;). Dari hasil perhitungan diperoleh besarnya koefisien

regresi untuk model yang diteliti sebagai berikut :

Tabel 4.12 Koefisien Regresi Dan Uji Signifikansi

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 7.225 1.564 4621 .000
X1PerceivedUsefulness 135 .030 378 4.441 .000
X2PerceivedEaseofUse 121 034 272 3536 001
X3FaktorSosial 289 .086 278 3.353 .001
a. Dependent Variable: Y1MinatPemanfaatanWebsite

Berdasarkan hasil pengolahan data yang disajikan pada Tabel

4.23 di atas, dapat dibentuk persamaan regresi sebagai berikut:
Y =7,225+0,135 X, + 0,121X, + 0,289X;

Persamaan regresi yang diperoleh menjelaskan bahwa variabel
Perceived Usefulness (X;), Perceived Ease of Use (X;) dan Faktor sosial
(X3) mempunyai pengaruh positif terhadap Minat Pemanfaatan Website.
Hal ini terlihat dari koefisen regresi yang diperoleh untuk ketiga variabel

X bertanda positif.

Untuk variabel Perceived Usefulness (X;) diperoleh koefisien
regresi sebesar 0,135, yang berarti semakin baik Perceived Usefulness
akan menjadikan Minat Pemanfaatan Website akan semakin tinggi. Jadi
jika meningkat satu satuan skor Perceived Usefulness (X;) maka skor

Minat Pemanfaatan Website akan meningkat sebesar 0,135.

Koefisen regresi untuk variabel Perceived Ease of Use (X;) sebesar
0,121 yang berarti semakin tinggi Perceived Ease of Use akan
menjadikan Minat Pemanfaatan Website akan semakin tinggi. Jadi jika
meningkat satu satuan skor Perceived Ease of Use (X,) maka skor Minat

Pemanfaatan Website akan meningkat sebesar 0,121.

Koefisen regresi untuk variabel Faktor Sosial (X3) sebesar 0,289

yang berarti semakin tinggi Faktor Sosial akan menjadikan Minat
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Pemanfaatan Website akan semakin tinggi. Jadi jika meningkat satu
satuan skor Faktor Sosial (X3) maka skor Minat Pemanfaatan Website

akan meningkat sebesar 0,289.

4.6.2 Pengujian Asumsi Klasik untuk Model Regresi Pertama X;, X, dan
X3 dengan Y,

Secara teoritis, model yang digunakan dalam penelitian ini akan
menghasilkan nilai parameter penduga yang sahih bila memenuhi asumsi
normalitas, tidak terjadi multikolinearitas, dan tidak terdapat
heteroskedastisitas.  Pengujian  asumsi ini  dilakukan  dengan

menggunakan bantuan software SPSS 15.0 for Windows.

1. Pengujian Normalitas

Pengujian normalitas pada model yang diteliti dilakukan
menggunakan Kolmogorov-Smirnov Test. Tujuannya untuk menguji
normalitas data residual hasil taksiran model regresi (error term). Hasil
perhitungan nilai Kolmogorov-Smirnov Test untuk model yang

diperoleh dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 4.13 Hasil Uji Normalitas Taksiran Model Regresi

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual
N 100
Normal Parameters 2P Mean .0000000
Std. Deviation 1.36334455
Most Extreme Absolute .081
Differences Positive .081
Negative -.075
Kolmogorov-Smirnov Z .810
Asymp. Sig. (2-tailed) .528

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

Diperoleh nilai statistik uji Kolmogorov-Smirnov sebesar 0,081
dengan probability (p-value) sebesar 0,528. Nilai probability wuji
Kolmogorov-Smirnov model lebih besar dari tingkat kekeliruan 0,05

sehingga dapat disimpulkan nilai residual dari model regresi berdistribusi
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normal. Berarti asumsi normalitas taksiran model yang diperoleh

terpenuhi.

2. Masalah Multikolinearitas

Masalah mulitikolinearitas menunjukkan keadaan di mana terdapat
korelasi antara variabel bebas dengan variabel bebas lainnya atau
menunjukan gejala adanya hubungan linear di antara variabel bebas dalam
model regresi. Hal ini dapat mengakibatkan masalah koefisien regresi
menjadi tidak dapat ditaksir dan nilai standar error koefisien regresi

menjadi sangat besar.

Sebagai indikator ada tidaknya multikolinieritas diantara variabel
bebas dalam model regresi yang diperoleh pada penelitian ini digunakan
nilai Variance Inflation Factors (VIF). Nilai VIF diperoleh melalui
perhitungan VIF = 1/(1-R*) dimana R” adalah nilai determinasi untuk
regresi variabel bebas X; terhadap variabel bebas lainnya X;, dimana j # 1.
Hasil perhitungan nilai Variance Inflation Factors (VIF) untuk pengujian

multikolinieritas antara sesama variabel bebas diberikan pada tabel

berikut.
Tabel 4.14 Hasil Nilai VIF untuk Uji Multikolinieritas
Coefficients?
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF

1 X1PerceivedUsefulness 663 1.508
X2PerceivedEaseofUse 814 1.228
X3FaktorSosial 701 1.426

a. Dependent Variable: YIMinatPemanfaatanWebsite

Hasil nilai VIF yang diperoleh dalam tabel diatas menunjukkan
variabel bebas dalam model regresi tidak saling berkorelasi sempurna.
Diperoleh Nilai VIF untuk masing masing variabel bebas kurang dari 10.
Hal ini menunjukkan tidak adanya korelasi yang kuat antara sesama
variabel bebas dalam model regresi dan disimpulkan tidak terdapat
masalah multikolinieritas diantara sesama variabel bebas dalam model

regresi yang dibentuk.
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3. Masalah Heteroskedastisitas
Untuk mendeteksi ada tidaknya masalah tidak homogennya nilai
residual (error term) pada model dilakukan pengujian melalui uji korelasi
Rank Spearman. Metode ini dilakukan dengan cara melihat korelasi setiap

variabel bebas dengan nilai mutlak residual model (error term).

Pengujian Heteroskedasticitas bertujuan untuk mendeteksi ada
tidaknya varians dari setiap unsur error term yang dihasilkan dari taksiran
persamaan regresi yang diperoleh bernilai konstan (homogen). Apabila

terdapat heteroskedastisitas berarti varians error terms tersebut tidak sama.

Hasil perhitungan statistik uji Rank Spearman dalam pengujian

heteroskedastisitas diberikan pada tabel berikut.

Tabel 4.15 Hasil Korelasi Rank Spearman untuk Uji Heteroskedastisitas

Correlations®

X1 (Perceived | X2 (Perceived | X3 (Faktor
ABSRM1 Usefulness) Ease of Use) Sosial)
Spearman's rho  ABSRM1 Correlation Coefficient 1.000 154 -.090 .103
Sig. (2-tailed) . 126 .373 .307
X1 (Perceived Correlation Coefficient 154 1.000 .302*4 .499%4
Hsefulness] Sig. (2-tailed) 126 . 002 .000
X2 (Perceived Correlation Coefficient -.090 .302* 1.000 .309*
Ease of Use) Sig. (2-tailed) 373 .002 . .002
X3 (Faktor Sosial) Correlation Coefficient 103 .499%4 .309*4 1.000
Sig. (2-tailed) .307 .000 .002

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 100

Diperoleh hasil perhitungan nilai korelasi X; dengan error term
(AbsRM1) sebesar 0,154 dengan signifikansi (p-value) sebesar 0,126, nilai
korelasi X, dengan error term (AbsRMI1) sebesar -0,090 dengan
signifikansi (p-value) sebesar 0,373, dan nilai korelasi X3 dengan error

term (AbsRM1) sebesar 0,103 dengan signifikansi (p-value) sebesar 0,307

Karena nilai probability uji korelasi lebih besar dari 0,05 maka
dapat disimpulkan variabel bebas tidak memiliki hubungan dengan nilai
residual model. Hal ini merupakan indikasi bahwa varian antar residu hasil
model regresi homogen dan dapat disimpulkan tidak terjadi gejala

heteroskedastistas dalam model yang diperoleh.
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4.6.3 Pembahasan Pengujian Hipotesis Model Regresi Pertama X;, X,
dan X;dengan Y,

Setelah diperoleh nilai-nilai taksiran untuk koefisien regresi
kemudian dilakukan pengujian koefisien regresi secara bersama dan secara

parsial.

1. Pengujian koefisien regresi secara bersama melalui Uji F

Uji F digunakan untuk pengujian koefisien regresi secara
keseluruhan untuk mengetahui keberartian hubungan antara variabel bebas
dan variabel-variabel terikat. Hipotesis yang diuji adalah sebagai berikut

(dengan alpha, a. = 5%):

HO: ﬁ :ﬂz :ﬁz :O

Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use dan Faktor sosial secara
bersama-sama tidak berpengaruh terhadap Minat Pemanfaatan Website

H,: Paling tidak memiliki satu f #(

Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use dan Faktor sosial secara
bersama-sama berpengaruh terhadap Minat Pemanfaatan Website.

Ringkasan hasil perhitungan statistik uwji F untuk pengujian

hipotesis penelitian disajikan pada tabel 4.16 berikut :

Tabel 4.16 Hasil Uji Simultan (Uji F) Model Regresi

ANOVAP
Sum of
| _Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 214.988 3 71.663 37.387 .000?
Residual 184.012 96 1.917
Total 399.000 99
a. Predictors: (Constant), X3FaktorSosial, X2PerceivedEaseofUse,
X1PerceivedUsefulness
b. Dependent Variable: Y1MinatPemanfaatanWebsite

Hasil perhitungan statistik uji F dari tabel Anova di atas diperoleh
Fhing = 37,387 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000. Pada tingkat
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signifikansi (o) 5%, Derajat pembilang (dk;) = k = 3, derajat penyebut
(dbz) = n-k-1 = 100-3-1 = 96 diperoleh nilai Faper = 2,699.

Diperoleh Fhiung lebih besar dari Fiaper (37,387 > 2,699). Dengan
demikian, Hy ditolak dan hasil pengujian statistik secara simultan adalah
signifikan. Jadi dapat diketahui bahwa model regresi bermakna artinya
Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use dan Faktor sosial secara

bersama-sama berpengaruh terhadap Minat Pemanfaatan Website.

Kesimpulan di atas dapat didukung pula dari nilai signifikansinya
yang menunjukkan nilai 0,000, lebih kecil dari nilai a = 0,05, yang berarti

pengaruh variabel-variabel bebas secara bersama-sama adalah signifikan.

2. Pengujian koefisien regresi secara parsial melalui Uji t

Uji t- statistik bertujuan untuk melihat signifikansi secara parsial
dari tiap-tiap variabel bebas dalam menjelaskan variabel tidak bebasnya.
Pengujian hipotesis secara parsial dilakukan dengan cara membandingkan
nilai t-hitung dengan nilai t-tabel. Nilai tabel t untuk tingkat kekeliruan 5%
dan derajat bebas (db) = n-k-1 = 100-3-1 = 96 adalah 1,661. Hasil
perhitungan nilai t-hitung untuk masing-masing variabel bebas dalam
model regresi yang diteliti dan hasil keputusan uji parsial diberikan pada

tabel 4.17 berikut :

Tabel 4.17 Hasil Pengujian t-statistik Model Regresi

Variabel Koefisien regresi t-stat p-v?lue Keput.l.lsan Keterangan
(sig) Uji
: Signifikan
X 0.135 4.441 0.000 H, Ditolak pada @ = 0.05
. Signifikan
X 0.121 3.536 0.001 H, Ditolak pada @ = 0.05
- Signifikan
X3 0.289 3.353 0.001 H, Ditolak pada @ = 0.05
Keterangan: Ho tidak ditolak jika t stat < (t tabel)

Ho ditolak jika t stat > t tabel

a. Pengaruh Perceived Usefulness terhadap Minat Pemanfaatan
Website
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Pengujian hipotesis ini bertujuan untuk mengetahui apakah
terdapat pengaruh Perceived Usefulness terhadap Minat Pemanfaatan

Website. Hipotesis yang diajukan adalah:

Ho:B1 <0  Perceived usefulness tidak mempunyai pengaruh positif

signifikan terhadap minat pemanfaatan Website

Hy,:B:1>0 Perceived usefulness mempunyai pengaruh positif signifikan

terhadap minat pemanfaatan Website

Pengaruh positif variabel Perceived Usefulness terhadap Minat
Pemanfaatan Website diketahui dari nilai B, yang positif sebesar 0.135
dengan tpiwn, sebesar 4.441 dan tingkat signifikansi 0,000. Penentuan
hasil pengujian (penerimaan/penolakan HO) dapat dilakukan dengan
membandingan thiung dengan tune atau juga dapat dilihat dari nilai

signifikansinya.

Karena nilai t-hitung untuk X, sebesar 4,441 lebih besar dari
nilai t-tabel = 1,661 atau jika dilihat nilai signifikansi 0,000 lebih kecil
dari tingkat kekeliruan 5% (o = 0,05), maka diperoleh keputusan
menolak HO.

Hasil pengujian dengan tingkat kepercayaan 95% disimpulkan
bahwa Perceived usefulness mempunyai pengaruh positif signifikan

terhadap Minat Pemanfaatan Website.

b. Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Minat Pemanfaatan
Website

Pengujian hipotesis ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat
pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Minat Pemanfaatan Website.

Hipotesis yang diajukan adalah:

Ho:B.<0 Perceived ease of use tidak mempunyai pengaruh positif

signifikan terhadap minat pemanfaatan website
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H,:B>2>0  Perceived ease of use mempunyai pengaruh positif signifikan

terhadap minat pemanfaatan website

Pengaruh variabel Perceived Ease of Use terhadap Minat
Pemanfaatan Website diketahui dari nilai 8, yang positif sebesar 0,135
dengan tpiwng sebesar 3,536 dan tingkat signifikansi 0,001. Penentuan
hasil pengujian (penerimaan/penolakan HO) dapat dilakukan dengan
membandingan thiung dengan tape atau juga dapat dilihat dari nilai

signifikansinya.

Karena nilai t-hitung untuk X, sebesar 3,536 lebih besar dari nilai
t-tabel = 1,661 atau jika dilihat nilai signifikansi 0,001 lebih kecil dari
tingkat kekeliruan 5% (a = 0,05), maka dapat diambil keputusan untuk
menolak HO.

Hasil pengujian dengan tingkat kepercayaan 95% dapat
disimpulkan bahwa Perceived ease of use mempunyai pengaruh positif

signifikan terhadap minat pemanfaatan website.
. Pengaruh Faktor sosial terhadap Minat Pemanfaatan Website

Pengujian hipotesis ini bertujuan untuk mengetahui apakah
terdapat pengaruh Faktor sosial terhadap Minat Pemanfaatan Website.

Hipotesis yang diajukan adalah:

Ho: B3<0 Faktor sosial tidak mempunyai pengaruh positif signifikan

terhadap minat pemanfaatan website

Ha.: B3>0  Faktor sosial mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap

minat pemanfaatan website

Pengaruh variabel Faktor sosial terhadap Minat Pemanfaatan
Website diketahui dari nilai B3 yang positif sebesar 0,289 dengan thiwung
sebesar 3,353 dan tingkat signifikansi 0,001. Penentuan hasil pengujian
(penerimaan/penolakan HO) dapat dilakukan dengan membandingan

thiung dengan tipe atau juga dapat dilihat dari nilai signifikansinya.
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Karena nilai t-hitung untuk X3 sebesar 3,353 lebih besar dari nilai
t-tabel = 1,661 atau jika dilihat nilai signifikansi 0,001 lebih kecil dari
tingkat kekeliruan 5% (a = 0,05), maka dapat diambil keputusan untuk
menolak HO.

Hasil pengujian dengan tingkat kepercayaan 95% dapat
disimpulkan bahwa Faktor sosial mempunyai pengaruh positif

signifikan terhadap minat pemanfaatan website.

4.6.4 Koefisien Determinasi (Rz) Model Regresi Pertama X;, X, dan X3
dengan Y,

Koefisien determinasi menunjukkan besarnya pengaruh variabel

bebas terhadap variabel tidak bebas. Dari hasil pengolahan data dengan

Software SPSS versi 15.0 for Windows diperoleh nilai R” seperti yang

disajikan berikut:

Tabel 4.18 Koefisien Determinasi Variabel X; X,dan X; terhadap Y
Model Summary®

Mode Adjusted R Std. Error of
| R R Square Square the Estimate
1 .7342 539 524 1.384

a. Predictors: (Constant), X3FaktorSosial, X2PerceivedEaseofUse,
X1PerceivedUsefulness

b. Dependent Variable: Y1MinatPemanfaatanWebsite

Nilai R-square atau R* sebesar 0,539 pada kolom ketiga pada tabel
di atas menunjukkan bahwa besarnya pengaruh variabel bebas (Perceived
Usefulness, Perceived Ease of Use dan Faktor sosial) secara bersama-sama

terhadap variabel tidak bebas (Minat Pemanfaatan Website).

Ini berarti bahwa 53,9% variasi Minat Pemanfaatan Website dapat
dijelaskan oleh Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use dan Faktor
sosial. Sedangkan pengaruh faktor lainnya diluar ketiga variabel yang
diamati sebesar 46,1%. Jadi dapat dikatakan bahwa Perceived Usefulness,
Perceived Ease of Use dan Faktor sosial secara bersama-sama turut

menentukan Minat Pemanfaatan Website .

Pengukuran kualitas..., Wiendi Indria R, FT Ul, 2010



4.6.5 Pengaruh Kondisi-konsisi yang memfasilitasi pemakai dan Minat
Pemanfaatan Website terhadap penggunaan website

Alat analisis yang digunakan dalam menguji hipotesis pengaruh

Kondisi-konsisi yang memfasilitasi pemakai dan Minat Pemanfaatan

Website terhadap penggunaan website adalah analisis regresi berganda.

Data input dalam perhitungan analisis regresi diperoleh dari skor
dari 3 item dalam variabel Kondisi-konsisi yang memfasilitasi pemakai
(X4), skor dari 4 item dalam variabel Minat Pemanfaatan Website (Y),
dan nilai skor dari 5 item dalam variabel penggunaan website (Y>). Dari
hasil perhitungan diperoleh besarnya koefisien regresi untuk model yang

diteliti sebagai berikut :

Tabel 4.19 Koefisien Regresi Dan Uji Signifikansi

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 8,573 2.369 3619 000
X4Kondisikondisiyangme
mfasilitasiPengguna 489 133 315 3.691 000
Y1MinatPemanfaatan
Website 528 106 421 5.005 000
a. Dependent Variable: Y2PenggunaanWebsite

Berdasarkan hasil pengolahan data yang disajikan pada tabel di

atas, dapat dibentuk persamaan regresi sebagai berikut:
Y, = 8,573 + 0,480X, +0,528Y;

Persamaan regresi yang diperoleh menjelaskan bahwa variabel
Kondisi-konsisi yang memfasilitasi pemakai (X4) dan Minat Pemanfaatan
Website (Y;) mempunyai pengaruh positif terhadap penggunaan website
(Y2). Hal ini terlihat dari koefisen regresi yang diperoleh untuk ketiga
variabel X bertanda positif.

Untuk variabel Kondisi-konsisi yang memfasilitasi pemakai (X4)
diperoleh koefisien regresi sebesar 0,489, yang berarti semakin baik

Kondisi-konsisi yang memfasilitasi pemakai akan menjadikan penggunaan
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4.6.6

website akan semakin tinggi. Jadi jika meningkat satu satuan skor
Kondisi-konsisi yang memfasilitasi pemakai (X4) maka skor penggunaan

website akan meningkat sebesar 0,489.

Koefisen regresi untuk variabel Minat Pemanfaatan Website (Y))
sebesar 0,528 yang berarti semakin tinggi Minat Pemanfaatan Website
akan menjadikan penggunaan website akan semakin tinggi. Jadi jika
meningkat satu satuan skor Minat Pemanfaatan Website (Y;) maka skor

penggunaan website akan meningkat sebesar 0,528.

Pengujian Asumsi Klasik Model Regresi Kedua X4 dan Y; dengan Y,
Secara teoritis, model yang digunakan dalam penelitian ini akan
menghasilkan nilai parameter penduga yang sahih bila memenuhi asumsi
normalitas, tidak terjadi multikolinearitas, dan tidak terdapat
heteroskedastisitas. Pengujian asumsi ini dilakukan dengan menggunakan

bantuan software SPSS 15.0 for Windows.

Pengujian Normalitas

Pengujian normalitas pada model yang diteliti dilakukan
menggunakan Kolmogorov-Smirnov Test. Tujuannya untuk menguji
normalitas data residual hasil taksiran model regresi (error term). Hasil
perhitungan nilai Kolmogorov-Smirnov Test untuk model yang diperoleh

dapat dilihat pada tabel 4.20 berikut.

Tabel 4.20 Hasil Uji Normalitas Taksiran Model Regresi

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 100
Normal Parametersab  Mean .0000000
Std. Deviation 1.97699846

Most Extreme Absolute .101
Differences Positive .062
Negative -.101

Kolmogorov-Smirnov Z 1.010
Asymp. Sig. (2-tailed) .259

a. Test distribution is Normal.
b. calculated from data.
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Diperoleh nilai statistik uji Kolmogorov-Smirnov sebesar 0,101
dengan probability (p-value) sebesar 0,259. Nilai probability wuji
Kolmogorov-Smirnov model lebih besar dari tingkat kekeliruan 0,05
sehingga dapat disimpulkan nilai residual dari model regresi berdistribusi
normal. Berarti asumsi normalitas taksiran model yang diperoleh

terpenuhi.

2. Masalah Multikolinearitas

Masalah mulitikolinearitas menunjukkan keadaan di mana terdapat
korelasi antara variabel bebas dengan variabel bebas lainnya atau
menunjukan gejala adanya hubungan linear di antara variabel bebas dalam
model regresi. Hal ini dapat mengakibatkan masalah koefisien regresi
menjadi tidak dapat ditaksir dan nilai standar error koefisien regresi
menjadi sangat besar. Hasil perhitungan nilai Variance Inflation Factors
(VIF) untuk pengujian multikolinieritas antara sesama variabel bebas
diberikan pada tabel 4.21 berikut.

Tabel 4.21 Hasil Nilai VIF untuk Uji Multikolinieritas

Coefficients?

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 X4Kondisikondisiyangme
mfasilitasiPengguna 898 1.114
wel\éhgi?éPemanfaatan 898 1114

a. Dependent Variable: Y2PenggunaanWebsite

Hasil nilai VIF yang diperoleh dalam tabel diatas menunjukkan
variabel bebas dalam model regresi tidak saling berkorelasi sempurna.
Diperoleh Nilai VIF untuk masing masing variabel bebas kurang dari 10.
Hal ini menunjukkan tidak adanya korelasi yang kuat antara sesama
variabel bebas dalam model regresi dan disimpulkan tidak terdapat
masalah multikolinieritas diantara sesama variabel bebas dalam model
regresi yang dibentuk.

3. Masalah Heteroskedastisitas
Untuk mendeteksi ada tidaknya masalah tidak homogennya nilai

residual (error term) pada model dilakukan pengujian melalui uji korelasi
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Rank Spearman. Metode ini dilakukan dengan cara melihat korelasi setiap

variabel bebas dengan nilai mutlak residual model (error term). Hasil

perhitungan  statistik uji Rank Spearman dalam pengujian
heteroskedastisitas diberikan pada tabel 4.22 berikut :
Tabel 4.22 Hasil Korelasi Rank Spearman untuk Uji Heteroskedastisitas
Correlations?
X4
(Kondisi-kond Y1 (Minat
isi yang Pemanfaatan
memfasilitasi Sistem
ABSRM2 Pengguna) Informasi)
Spearman's rho  ABSRM2 Correlation Coefficient 1.000 -.097 -.022
Sig. (2-tailed) ! 339 830
X4 (Kondisi-kondisi yang  Correlation Coefficient -.097 1.000 .346™
memfasilitasi Pengguna i _tai
gguna)  sig. (2-tailed) o _ 000
Y1 (Minat Pemanfaatan Correlation Coefficient -.022 .346*4 1.000
Sistem Informasi) Sig. (2-tailed) .830 .000
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 100

4.6.7

Diperoleh hasil perhitungan nilai korelasi X4 dengan error term
(AbsRM2) sebesar -0,097 dengan signifikansi (p-value) sebesar 0,339, dan
nilai korelasi Y; dengan error term (AbsRM?2) sebesar -0,022 dengan
signifikansi (p-value) sebesar 0,830. Karena nilai probability uji korelasi
lebih besar dari 0,05 maka dapat disimpulkan variabel bebas memiliki
tidak hubungan dengan nilai residual model. Hal ini merupakan indikasi
bahwa varian antar residu hasil model regresi homogen dan dapat
disimpulkan tidak terjadi gejala heteroskedastistas dalam model yang

diperoleh.

Pengujian Hipotesis Model Regresi Kedua X4 dan Y; dengan Y,

Setelah diperoleh nilai-nilai taksiran untuk koefisien regresi
kemudian dilakukan pengujian koefisien regresi secara bersama dan secara

parsial.

1. Pengujian koefisien regresi secara bersama melalui Uji F
Uji F digunakan untuk pengujian koefisien regresi secara

keseluruhan untuk mengetahui keberartian hubungan antara variabel bebas
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dan variabel-variabel terikat. Hipotesis yang diuji adalah sebagai berikut

(dengan alpha, a. = 5%):
HO: ﬂl :ﬂz :0

Kondisi— kondisi yang memfasilitasi pemakai (X4) dan Minat Pemanfaatan
Website (Y;) secara bersama—sama tidak berpengaruh terhadap

penggunaan website (Y>).

H;: Paling tidak memiliki satu f +#(

Kondisi-kondisi yang memfasilitasi pemakai (X4) dan Minat
Pemanfaatan Website (Y;) secara bersama-sama berpengaruh terhadap

penggunaan website (Y>).

Ringkasan hasil perhitungan statistik uji - F untuk pengujian
hipotesis penelitian disajikan pada tabel 4.23 berikut:

Tabel 4.23 Hasil Uji Simultan (Uji F) Model Regresi

ANOVA®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 224.296 2 112.148 28.114 .000?
Residual 386.944 97 3.989
Total 611.240 99
a. Predictors: (Constant), YIMinatPemanfaatanWebsite,
X4KondisikondisiyangmemfasilitasiPengguna
b. Dependent Variable: Y2PenggunaanWebsite

Hasil perhitungan statistik uji F dari tabel Anova di atas diperoleh
Fhitmg = 28,114 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000. Pada tingkat
signifikansi (o) 5%, derajat pembilang (dk;) = k = 2, derajat penyebut
(dby) =n-k-1=100 -2 — 1 =97 diperoleh nilai Fipe; = 3,090.

Diperoleh Fpiung lebih besar dari Fupe (28,114 > 3,090). Dengan
demikian, Hy ditolak dan hasil pengujian statistik secara simultan adalah

signifikan. Jadi dapat diketahui bahwa model regresi bermakna artinya

Pengukuran kualitas..., Wiendi Indria R, FT Ul, 2010



Kondisi-konsisi yang memfasilitasi pemakai dan Minat Pemanfaatan

Website secara bersama-sama berpengaruh terhadap penggunaan website.

Kesimpulan di atas dapat didukung pula dari nilai signifikansinya
yang menunjukkan nilai 0,000, lebih kecil dari nilai a = 0,05, yang berarti

pengaruh variabel-variabel bebas secara bersama-sama adalah signifikan.

2. Pengujian koefisien regresi secara parsial melalui Uji t

Uji t- statistik bertujuan untuk melihat signifikansi secara parsial
dari tiap-tiap variabel bebas dalam menjelaskan variabel tidak bebasnya.
Pengujian hipotesis seccara parsial dilakukan dengan cara membandingkan
nilai t-hitung dengan nilai t-tabel. Nilai tabel t untuk tingkat kekeliruan 5%
dan derajat bebas (db) = n-k-1 = 100-2-1 = 97 adalah 1,661. Hasil
perhitungan nilai t-hitung untuk masing-masing variabel bebas dalam
model regresi yang diteliti dan hasil keputusan uji parsial diberikan pada

tabel 4.24 berikut :

Tabel 4.24 Hasil Pengujian t-statistik Model Regresi

Variabel | Koefisien regresi| t-stat p-V?lue Keput'l.lsan Keterangan
(sig) Uji
. Signifikan
Xy 0,489 3,691 0,000 H, Ditolak pada &= 0.05
. Signifikan
Y, 0,528 5,005 0,000 H, Ditolak BRI = 0.05
Keterangan: Ho tidak ditolak jika t stat < (t tabel)

Ho ditolak jika t stat > t tabel
a. Pengaruh Kondisi-konsisi yang memfasilitasi pemakai terhadap

penggunaan website

Pengujian hipotesis ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat
pengaruh  Kondisi-konsisi yang memfasilitasi pemakai terhadap

penggunaan website. Hipotesis yang diajukan adalah:

Ho:B:1 <0 Kondisi-konsisi yang memfasilitasi pemakai tidak mempunyai

pengaruh positif signifikan terhadap penggunaan website
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H,:B:1>0 Kondisi-konsisi yang memfasilitasi pemakai mempunyai

pengaruh positif signifikan terhadap penggunaan website

Pengaruh positif variabel Kondisi-konsisi yang memfasilitasi
pemakai terhadap penggunaan website diketahui dari nilai B; yang positif
sebesar 0.489 dengan tpiwung sebesar 3.691 dan tingkat signifikansi 0,000.
Penentuan hasil pengujian (penerimaan/penolakan HO) dapat dilakukan
dengan membandingan thiwung dengan tune atau juga dapat dilihat dari nilai

signifikansinya.

Karena nilai t-hitung untuk X4 sebesar 3.691 lebih besar dari nilai
t-tabel = 1,661 atau jika dilihat nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari
tingkat kekeliruan 5% (o = 0,05), maka diperoleh keputusan menolak HO.

Hasil pengujian dengan tingkat kepercayaan 95% disimpulkan
bahwa Kondisi-konsisi yang memfasilitasi pemakai mempunyai pengaruh

positif signifikan terhadap penggunaan website.
b. Pengaruh Minat Pemanfaatan Website terhadap Penggunaan Website

Pengujian hipotesis ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat
pengaruh Minat pemanfaatan website terhadap penggunaan website.

Hipotesis yang diajukan adalah:

Ho:B><0 Minat pemanfaatan website tidak mempunyai pengaruh positif

signifikan terhadap penggunaan website

H,:P2>0  Minat pemanfaatan website mempunyai pengaruh positif

signifikan terhadap penggunaan website

Pengaruh  variabel Minat pemanfaatan website terhadap
penggunaan website diketahui dari nilai B, yang positif sebesar 0,528
dengan thiwung sebesar 5,005 dan tingkat signifikansi 0,001. Penentuan hasil

pengujian  (penerimaan/penolakan HO) dapat dilakukan dengan
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4.6.8

membandingan thiung dengan tgpe atau juga dapat dilihat dari nilai

signifikansinya.

Karena nilai t-hitung untuk Y| sebesar 5,005 lebih besar dari nilai
t-tabel = 1,661 atau jika dilihat nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari
tingkat kekeliruan 5% (a = 0,05), maka dapat diambil keputusan untuk
menolak HO.

Hasil pengujian dengan tingkat kepercayaan 95% dapat
disimpulkan bahwa Minat pemanfaatan website mempunyai pengaruh

positif signifikan terhadap penggunaan website.

Koefisien Determinasi (R*) Model Regresi Kedua X4 danY; dengan Y,

Koefisien determinasi menunjukkan besarnya pengaruh variabel
bebas terhadap variabel tidak bebas. Dari hasil pengolahan data dengan
Software SPSS versi 15.0 for Windows diperoleh nilai R? seperti yang
disajikan berikut:

Tabel 4.25 Koefisien Determinasi Variabel X dan Y, terhadap Y,
Model Summary®

Mode Adjusted R Etd. Emror of

| R R Sgquare Sguare thie Estimate
1 BCa” 367 a4 18387

a. Predictors: (Constanth. Yi1hMnatFemanfaatantebsite.
¥4Kondisikondisrvangmem fasihtasiFengguna

b. Dependent Variable: Y2ParggunaanWehsite

Nilai R-square atau R* sebesar 0,367 pada kolom ketiga pada tabel
di atas menunjukkan bahwa besarnya pengaruh variabel bebas [Kondisi-
kondisi yang memfasilitasi pemakai (X4) dan Minat Pemanfaatan
website (Y;)] secara bersama-sama terhadap wvariabel tidak bebas

[Penggunaan website (Y>)].

Ini berarti bahwa 36,7% variasi penggunaan website dapat
dijelaskan oleh Kondisi-konsisi yang memfasilitasi pemakai dan Minat
Pemanfaatan Website. Sedangkan pengaruh faktor lainnya diluar kedua

variabel yang diamati sebesar 36,7%.
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BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KESIMPULAN

Untuk performan kualitas atribut pelayanan website resmi Lion Air, penilaian
dengan menggunakan metode e-servqual didapatkan hasil : Dari 16 atribut yang
memiliki performan bagus yang ditunjukkan oleh gap score (e-servqual score)
positif. Sedangkan ke 10 atribut pelayanan lainnya, gap scorenya bernilai
negative. Rata-rata secara keseluruhan gap score atribut pelayanan website jasa
penerbangan PT. Lion Air adalah sebesar -0,049. Atribut pelayanan website
PT.Lion Air yang memiliki gap score terbesar adalah atribut no.7 dengan nilai gap
score (-0,44) yaitu ketersediaan tiket diinformasikan oleh website. Untuk atribut-
atribut pelayanan website PT.Lion Air yang memiliki gap score negative lainnya
adalah : atribut no.2 dengan niali gap score (-0,01) yaitu website berfungsi sebagai
mana mestinya, atribut no. 3 dengan nilai gap score (-0,29) yaitu website mudah
diingat, atribut no.5 dengan nilai gap score (-0,12) yaitu website membantu
mencari tiket dan informasi penerbangan, atribut no.6 dengan nilai gap score (-
0,07) yaitu website dapat diakses dengan cepat, atribut no.10 dengan nilai gap
score (-0,23) yaitu website melindungi identitas pelanggan, atribut no.11 dengan
nilai gap score (-0,18) yaitu website merahasiakan kartu kredit pelanggan, atribut
no.12 dengan nilai gap score (-0,18) yaitu website memberikan informasi yang
tepat jika terjadi masalah, atribut no.14 dengan nilai gap score (-0,27) yaitu
maskapai menyediakan garansi online dan atribut no.15 dengan nilai gap score (-
0,15) yaitu perusahaan memberikan kompensasi.

Berdasarkan pengujian koefisien regresi secara bersama-sama melalui uji F
dapat disimpulkan bahwa Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use dan Faktor
social secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Minat Pemanfaatan
Website dilihat dari nilai signifikansinya yang menunjukkan nilai 0,000, lebih

kecil dari nilai a = 0.05. Berdasarkan pengujian koefisien regresi secara parsial
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melalui uji t dapat disimpulkan bahwa : Perceived Usefulness mempunyai
pengaruh positif signifikan terhadap minat pemanfaatan website.

Perceived ease of use mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap minat
pemanfaatan website. Faktor social mempunyai pengaruh positif signifikan
terhadap minat pemanfaatan website.

Berdasarkan pengujian koefisien regresi secara bersama melalui uji F dapat
disimpulkan bahwa kondisi — kondisi yang yang memfasilitasi pemakai dan minat
pemanfaatan website secara bersama — sama berpengaruh signifikan terhadap
penggunaan website dilihat dari nilai signifikansinya yang menunjukkan nilai
0,000, lebih kecil dari nilai o = 0,05. Berdasarkan pengujian koefisien regresi
secara parsial melalui uji t dapat disimpulkan bahwa : Kondisi-kondisi yang
memfasilitasi pemakai mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap
penggunaan website. Minat pemanfaatan website mempunyai pengaruh positif

signifikan terhadap penggunaan website.
5.2 SARAN

Hasil perhitungan e-servqual sebaiknya dilanjutkan dengan metode integrasi
servqual dan QFD untuk respon teknis perbaikan kualitas layanan website Lion
Air. Selain itu untuk penelitian selanjutnya sebaiknya menambah variabel-variabel
bebas dan jumlah sampel yang lebih banyak dengan menggunakan analisis
structural equation model (SEM) karena SEM mempertimbangkan pemodelan
interaksi, nonlinearitas, variabel-variabel bebas yang berkorelasi, kesalahan

pengukuran dan gangguan-gangguan kesalahan yang berkorelasi.

Pengukuran kualitas..., Wiendi Indria R, FT Ul, 2010



DAFTAR REFERENSI

Banners et al, webqual “an Exploration of website quality”, united kingdom 2006.

Bambang Suharjo, Analisis Regresi Terapan dengan SPSS (Yogyakarta : GRAHA
ILMU, 2008)

Davis, F.D 1989, “Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, and Acceptance
of Information System Technology, : MIS Quartely, Vol.13, No.3,
pp-319-339

Gujarati, Damodar, “Basic Econometrics”, Fourth Edition, McGraw-Hill, New
York, 2004.pdf

Igbaria, M., N.Zinatelli, P. Cragg dan A.L.M. Cavaye, (1997), “Personal
Computing Accepatance Factors in Small Firms: A Structural Equation
Model”, MIS Quartely, 21/3: 279-305

Kotler, Philip, 1997, Marketing Management : Analysis, Planning,
Implementation and Control, Nith Edition, Prentice Hall International,
Inc, New Jersey

Nurgiyantoro, Burhan et al “Statistik Terapan”, Penerbit Gajah Mada University
Press, 2002

Priyatno, Duwi “5 Jam Belajar Olah Data dengan SPSS 177, Penerbit Andi
Yogyakarta, 2009

Sihombing, http://www.depdiknas.go.id, 2006

Wibowo, Arif, “Kajian Tentang Perilaku Pengguna Sistem Informasi dengan
Pendekatan Technology Acceptance Model (TAM)

Venkatesh, V., (1999), “Creation of Favorable User Perceptions: Exploring the
Role of Intrinsic Motivation”, MIS Quartely, 23/2: 239-260

Zeithaml, B., Delivery Quality Service : Balancing Customer perceptions and
Expectations, The Free Press, New York, 1990, p.25

Pengukuran kualitas..., Wiendi Indria R, FT Ul, 2010



Bagian -1

Kuesioner Penelitian

YTH, Bapak/Ibu/Sdr

Dalam rangka meningkatkan pelayanan website jasa penerbangan PT.Lion

Air yang beralamat  www.lionair.co.id, maka diadakan penelitian untuk
mengetahui faktor-faktor apa saja yang dianggap penting dan mempengaruhi
kepuasan konsumen. Peneliti sangat mengharapkan bantuan dari Bapak/Ibu/Sdr
untuk mengisi kuesioner penelitian di bawah ini.

Data yang diperoleh ini dibutuhkan dalam penyelesaian tugas akhir yang

sedang disusun di jurusan Teknik Universitas Indonesia. Atas bantuan dan
partisipasinya peneliti ucapkan terimakasih.

D1.

D2.

D3.

D4.

DATA RESPONDEN

I. Petunjuk : Pilihlah dengan memberikan tanda (x) pada jawaban yang sesuai
dengan pilihan anda.

Apakah Anda pernah melakukan transaksi pembelian tiket secara online
melalui situs maskapai penerbangan LionAir (www.lionair.co.id) ?

a) ya

b) tidak. — STOP. Terimakasih atas partisipasi Anda.
Berapakah usia Anda saat ini ?

a) <20 tahun

b) 20 — 30 tahun

¢) 31 — 50 tahun

d) > 50 tahun

Jenis kelamin Anda :

a) Pria

b) Wanita

Tingkat pendidikan terakhir Anda :
a) SMA

b) Diploma
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Ds.

Dé6.

D7.

c¢) Sarjana/S1

d) Pasca Sarjana/S2

e) Doktoral/S3

Apakah profesi Anda sekarang ?

a) Pegawai swasta

b) Wiraswasta

c) Pegawai Negeri/BUMN

d) Profesional (Dokter, pengacara, dll)
e) Mahasiswa/Pelajar

f) Ibu Rumah Tangga

g) Lainnya ..............

Apakah Anda mempunyai kartu kredit?
a) ya

b) tidak

Berdasarkan pengalaman pribadi Anda, lebih banyak dimana Anda
melakukan transaksi pembelian tiket?

a) Travel Agent

b) Website (www.lionair.co.id)
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PETUNJUK PENGERJAAN KUESIONER

16 pertanyaan di bawah ini merupakan pertanyaan yang berhubungan dengan
atribut pelayanan oleh website suatu jasa penerbangan. Kuesioner ini di bagi menjadi dua
bagian, yaitu kolom harapan dan kolom persepsi. Kolom persepsi merupakan penilaian
anda terhadap kinerja pelayanan website jasa penerbangan Lion Air yang dirasakan
berdasarkan pengalaman sebelumnya. Kategori dalam kolom ini adalah : 1 = Sangat
tidak setuju, 2 = Tidak setuju, 3 = Cukup Setuju, 4 = Setuju, 5 = Sangat setuju.

Kolom berikutnya adalah kolom harapan yang merupakan tingkat kepentingan
anda terhadap pelayanan website jasa penerbangan, adapun kategori penilaian pada
kolom harapan adalah sebagai berikut : 1 = Sangat tidak diharapkan, 2 = Tidak
diharapkan, 3 = Cukup diharapkan, 4 = diharapkan, 5 = Sangat diharapkan.

Anda dimohon untuk memberikan tanda ceklis (V) pada kolom yang tersedia sesuai
dengan penilaian anda.

Contoh :
Deskripsi Persepsi Harapan

I. Reliabilitas 54 (3|2(1|5|4|3 2
1. Website memberikan informasi secara benar mengenai

jadwal penerbangan, harga tiket dan layanan pesawat

terbang. v v

Deskripsi Persepsi Harapan

I. Reliabilitas 54 (3121|5432
1. Website memberikan informasi secara benar mengenai

jadwal penerbangan, harga tiket dan layanan pesawat

terbang.
2. Website Lionair berfungsi sebagaimana mestinya yaitu

dengan  menginformasikan  jadwal  penerbangan,

ketersediaan dan harga tiket, dan reservasi tiket secara

online.
II. Efisiensi 514321 |5|4|3 |2
3. Alamat website mudah untuk diingat.
4. Website Lion Air mudah untuk diakses
5. Website memberi kemudahan dalam mencari informasi

ketersediaan tiket, harga tiket dan jadwal penerbangan.
6. Website Lionair dapat diakses dengan cepat.
II1. Fulfillment 54 (321|543 2
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7. Tiket yang tersedia untuk semua jadwal penerbangan
diinformasikan oleh website

8. Website menginformasikan hasil transaksi dengan waktu
yang cepat.

9. Informasi layanan dalam website sesuai dengan layanan
yang diberikan oleh perusahaan lionair.

IV. Privasi 5(4 (32

10. Website memberikan perlindungan informasi identitas
pelanggan.

11. Website merahasiakan informasi kartu kredit pelanggan.

. Website memberikan informasi yang tepat kepada
pelanggan ketika terjadi masalah dalam transaksi
pembelian tiket LionAir.

13. Website menginformasikan mekanisme/cara untuk
menangani pengembalian tiket dengan mudah jika
terjadi kesalahan dari pihak LionAuir.

14. Maskapai penerbangan LionAir menyediakan garansi
on-line yaitu pengembalian uang jika terjadi kesalahan

dari pihak Lion Air.
mgnsasi ‘ [ ' ] ! 5|4
15. Perusahaan memberikan kompensasi untuk
pengembalian uang jika terjadi kesalahan dari pihak
Lion Air.
t 3

16. Customer service Lion Air dapat dihubungi dengan
mudah oleh pelanggan secara online.
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Bagian - 2

C. Berilah tanda (\) di sebelah kanan tiap pertanyaan, sesuai dengan skala tingkat
kesetujuan Anda atas pernyataan yang ada. Dimulai dari STS untuk pernyataan Sangat
Tidak Setuju sampai SS untuk pernyataan Sangat Setuju.

Contoh :

Pernyataan

Pendapat

Melalui Situs Lion Air, Saya lebih cepat
mendapatkan informasi penerbangan yang
dibutuhkan.

RE

L L]

SS

Daftar Pernyataan :
Catatan:

Yang dimaksud dengan “Situs Lion Air” adalah situs milik Lion Air yang beralamat
www.lionair.co.id.

No Pernyataan Pendapat
@ 2 3
Perceived Usefulness
X11 | Melalui Situs Lion Air saya mendapatkan
informasi penerbangan yang dibutuhkan. | | | | | | | | | | | |
STS SS
X12 | Melalui situs Lion Air saya mendapatkan
informasi tambahan yang dibutuhkan. | | | | | | | | | | | |
STS SS
X13 | Dengan situs Lion Air memungkinkan saya
lebih mudah untuk melakukan transaksi | | | | | | | | | | | |
tiket. STS SS
X14 | Dengan situs Lion Air memungkinkan saya
lebih cepat untuk melakukan transaksi tiket. | | | | | | | | | | | |
STS SS
X15 | Saya menghemat waktu dalam mencari
informasi penerbangan dan transaksi tiket. | | | | | | | | | | | |
STS SS
X16 | Saya menghemat biaya dalam mencari
informasi penerbangan dan transaksi tiket. | | | | | | | | | | | |
STS SS
Perceived Ease of Use
X21 | Situs Lion Air dapat diakses dengan mudah
dari kantor. | | | | | | | | | | | |
STS SS
X22 | Situs Lion Air dapat diakses dengan mudah
dari warnet/komputer pribadi. | | | | | | | | | | | |
STS SS
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X23

Cara penggunaan situs Lion Air mudah
untuk dipelajari.

|

SS

X24

Fasilitas/fitur yang ada pada situs mudah
digunakan.

STS

X25

Susunan menu pada situs Lion Air mudah
dipahami.

STS

X26

Situs Lion Air mudah dalam navigasi untuk
transaksi pembelian tiket.

STS

X27

Saya sangat mudah berinteraksi dengan
pihak Lion Air (Customer service) melalui
situs.

STS

Faktor Sosial

X31

Saya telah mendengar dari orang lain bahwa
penggunaan  situs  Lion  Air  akan
memudahkan saya untuk transaksi tiket dan
saya mempercayainya.

STS

X32

Saya telah mendengar dari orang lain bahwa
situs Lion Air mudah untuk digunakan dan
saya mempercayainya.

STS

X33

Saya pernah mendengar bahwa pemanfaatan
situs untuk melihat informasi
penerbangan/transaksi pembelian tiket lebih
efektif dan efisien dan saya
mempercayainya.

STS

X34

Sebagian besar teman saya mempengaruhi
saya supaya menggunakan situs Lion Air
untuk melihat informasi
penerbangan/transaksi pembelian tiket.

STS

Minat Pemanfaatan SI

Y11

Saya akan memasang software pengatur
download agar bisa mendapatkan informasi
dengan lebih baik dari situs.

STS

Y12

Saya akan memasang software anti virus
agar  mendapatkan  keamanan  saat
mendownload di situs Lion Air.

STS

Y13

Saya tetap akan menggunakan situs Lion
Air untuk melihat informasi penerbangan
dan transaksi tiket.

STS

Y14

Saya akan menyarankan penggunaan situs
Lion Air kepada teman yang belum
menggunakan untuk transaksi tiket.

STS

Kondisi-kondisi yang memfasilitasi pengguna

X41

Komputer kantor selalu terkoneksi online
pada hari kerja dan jam kerja
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STS

X42

Saya boleh menggunakan komputer di luar
jam kerja untuk mencari informasi yang
dibutuhkan (browsing internet).

STS

X43

Saya memiliki komputer pribadi yang selalu
terkoneksi online.

STS

Penggunaan SI

Y21

Saya mengakses situs Lion Air untuk
mencari  informasi  penerbangan  dan
transaksi tiket.

STS

Y22

Saya memprediksi bahwa saya akan
menggunakan situs Lion Air untuk melihat
informasi penerbangan/transaksi pembelian
tiket untuk waktu yang akan datang.

STS

Y23

Secara keseluruhan, saya merasa puas
dengan kinerja situs Lion Air

STS

Y24

Saya menyampaikan kepuasan terhadap
situs Lion Air kepada orang lain.

STS

Y25

Saya mempunyai keinginan menggunakan
situs Lion Air untuk melihat informasi
penerbangan/transaksi pembelian tiket untuk
waktu yang akan datang.

STS

Pengukuran kualitas..., Wiendi Indria R, FT Ul, 2010




LAMPIRAN DISTRIBUSI FREKUENSI DATA RESPONDEN

Frequency Table
usia
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid <20 6 6.0 6.0 6.0
>50 7 7.0 7.0 13.0
20 - 30 33 33.0 33.0 46.0
31-50 54 54.0 54.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
gender
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid  pria 77 77.0 77.0 77.0
wanita 23 23.0 23.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
pekerjaan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Ibu Rumah Tangga 5 5.0 5.0 5.0
Lainnya 14 14.0 14.0 19.0
Mahasiswa/Pelajar 8 8.0 8.0 27.0
Pegawai Negeri/BUMN 18 18.0 18.0 45.0
Pegawai swasta 31 31.0 31.0 76.0
Profesional
(dokter,pengacara,dll) Ll 113 L 87.0
Wiraswasta 13 13.0 13.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
pendidikan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Diploma 27 27.0 27.0 27.0
Doktoral/S3 4 4.0 4.0 31.0
Pasca Sarjana/S2 10 10.0 10.0 41.0
Sarjana/S1 44 44.0 44.0 85.0
SMA 15 15.0 15.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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k.kredit

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak 29 29.0 29.0 29.0
Ya 71 71.0 71.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Tempat transaksi
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid  Travel agent 67 67.0 67.0 67.0
Website 33 33.0 33.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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LAMPIRAN HASIL UJI NORMALITAS DATA

NPar Tests

[DataSet6] D:\Dokumen \DATA PENELITIAN SPSS.sav

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

X1 (Perceived
Usefulness)

N 100
Normal Parameters&P  Mean 24.58
Std. Deviation 5.639

Most Extreme Absolute .109
Differences Positive .085
Negative -.109

Kolmogorov-Smirnov Z 1.094
Asymp. Sig. (2-tailed) .182

a. Test distribution is Normal.
b. calculated from data.

NPar Tests

[DataSet6] D:\Dokumen \DATA PENELITIAN SPSS.sav

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

X2 (Perceived

Ease of Use)

N 100
Normal ParametersaP ~ Mean 31.87
Std. Deviation 4.494

Most Extreme Absolute .107
Differences Positive .057
Negative -.107

Kolmogorov-Smirnov Z 1.069
Asymp. Sig. (2-tailed) .203

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
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NPar Tests

[DataSet6] D:\Dokumen \DATA PENELITIAN SPSS.sav

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

X3 (Faktor
Sosial)

N 100
Normal Parameters&b  Mean 19.70
Std. Deviation 1.925

Most Extreme Absolute .128
Differences Positive 128
Negative -.118

Kolmogorov-Smirnov Z 1.281
Asymp. Sig. (2-tailed) .075

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

NPar Tests

[DataSet6] D:\Dokumen \DATA PENELITIAN SPSS.sav

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Y1 (Minat

Pemanfaatan
Sistem

Informasi)
N 100
Normal ParametersaP  Mean 20.10
Std. Deviation 2.008
Most Extreme Absolute .130
Differences Positive .090
Negative -.130
Kolmogorov-Smirnov Z 1.301
Asymp. Sig. (2-tailed) .068

a. Test distribution is Normal.

b. calculated from data.
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NPar Tests

[DataSet6] D:\Dokumen \DATA PENELITIAN SPSS.sav

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

X4
(Kondisi-kond
isi yang
memfasilitasi
Pengguna)

N 100
Normal Parametersab  Mean 14.45
Std. Deviation 1.598

Most Extreme Absolute .128
Differences Positive 128
Negative -.125

Kolmogorov-Smirnov Z 1.279
Asymp. Sig. (2-tailed) .076

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

NPar Tests

[DataSet6] D:\Dokumen \DATA PENELITIAN SPSS.sav

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Y2
(Penggunaan
Sistem
Informasi)

N 100
Normal Parameters2P ~ Mean 26.26
Std. Deviation 2.485

Most Extreme Absolute .128
Differences Positive .105
Negative -.128

Kolmogorov-Smirnov Z 1.283
Asymp. Sig. (2-tailed) .074

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
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LAMPIRAN HASIL UJI LINEARITAS
Means

[DataSet6] D:\Dokumen \DATA PENELITIAN SPSS.sav

Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem Informasi) * X1 (Perceived Usefulness)

Report

Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem Informasi)

X1 (Perceived Mean Std. Deviation

12 16.00 1.732

13 16.00 .000

14 17.00 1.000

15 19.20 2.168

18 20.00

19 17.00 )

20 19.25 1.893

21 19.00 1.633

22 20.00 .000

23 19.73 .905

24 20.33 577

25 19.75 1.258

26 20.71 488

27 21.50 535

28 22.13 1.356

29 21.11 1.167

30 22.00 2.646

31 20.14 1.345

32 21.50 2.887

33 21.00 2.236

Total 20.10 2.008

ANOVA Table
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Y1 (Minat Between (Combined) 226.802 19 11.937 5.546 .000
SETanfaatan Groups Linearity 160.657 il 160.657 74.638 .000
Istem ;o
Informasi) * X1 Bi‘g::;g,n sl 66.145 18 3.675 1.707 055
e Within Groups 172.198 80 2.152
Usefulness) ) ’
Total 399.000 99

Measures of Association

R R Squared Eta Eta Squared

Y1 (Minat Pemanfaatan
Sistem Informasi) * X1 .635 .403 .754 .568
(Perceived Usefulness)
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Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem Informasi) * X2 (Perceived Ease of Use)

Report

Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem Informasi)

X2 (Perceived Mean Std. Deviation

20 19.00 4.243

22 15.67 577

23 19.00 .

24 18.00 2.828

25 18.00 1.414

26 17.33 577

27 24.00 .

28 19.43 1.988

29 19.50 1.915

30 19.25 1.832

31 20.87 1.808

32 20.00 1.195

33 20.33 1.033

34 20.00 .000

35 21.07 2.052

36 21.33 577

37 21.40 1.265

38 21.33 1.528

39 20.00 1.414

40 21.50 2.121

Total 20.10 2.008

ANOVA Table
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Y1 (Minat Between (Combined) 178.077 19 9.372 3.394 .000
222?&?;?; asi Groups Linearity 107.360 1 107.360 38.877 .000
X2 (Perceived Ease Ei‘g::&n an 70.717 18 3.929 1.423 144
fise) Within Groups 220.923 80 2.762
Total 399.000 99

Measures of Association

R

R Squared

Eta

Eta Squared

Y1 (Minat Pemanfaatan
Sistem Informasi) * X2
(Perceived Ease of Use)

.519

.269

.668

446
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Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem Informasi) * X3 (Faktor Sosial)

Report
Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem Informasi)
X3 (Faktor Sosial) Mean Std. Deviation
15 15.00 .
16 19.00 3.000
17 17.43 1.618
18 18.73 1.104
19 20.05 1.090
20 20.17 1.466
21 21.50 1.624
22 21.73 1.555
23 21.17 2.483
24 21.50 3.536
Total 20.10 2.008
ANOVA Table
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Y1 (Minat Between (Combined) 166.330 9 18.481 7.149 .000
Pemanfaatan Groups Linearity 129.493 1| 129.493 50.090 .000
Sistem Informasi) * ot
Deviation from
X3 (Faktor Sosial) Linearity 36.837 8 4.605 1.781 .091
Within Groups 232.670 90 2.585
Total 399.000 99
Measures of Association
R R Squared Eta Eta Squared
Y1 (Minat Pemanfaatan
Sistem Informasi) * X3 .570 .325 .646 A17
(Faktor Sosial)
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Means

[DataSet6] D:\Dokumen \DATA PENELITIAN SPSS.sav

Y2 (Penggunaan Sistem Informasi) * Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem

Informasi)
Report
Y2 (Penggunaan Sistem Informasi)
Y1 (Minat Pemanfaatan Mean Std. Deviation
15 23.00 .000
16 23.75 2.363
17 21.50 577
18 25.22 2.167
19 26.00 2.098
20 25.73 1.882
21 27.74 2.281
22 28.31 1.601
23 26.00 1.826
24 28.25 1.258
Total 26.26 2.485
ANOVA Table
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Y2 (Penggunaan Between (Combined) 266.367 9 29.596 7.724 .000
Sijtle(n’:/l Informasi) ~ Groups Linearity 169.945 169.945 44.350 .000
. inat .
Pemanfaatan Bﬁ‘g:::&" from 96.422 8 12.053 3.145 .003
Sistem Informasi) s
Within Groups 344.873 20 3.832
Total 611.240 99
Measures of Association
R R Squared Eta Eta Squared
Y2 (Penggunaan
Sistem Informasi) * Y1
(Minat Pemanfaatan 1527 = 660
Sistem Informasi)
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Y2 (Penggunaan Sistem Informasi) * X4 (Kondisi-kondisi yang memfasilitasi

Pengguna)
Report

Y2 (Penggunaan Sistem Informasi)

X4 (Kondisi-kondisi yang Mean Std. Deviation

11 22.00 .

12 25.09 2.166

13 24.68 2.358

14 26.00 2.753

15 27.00 2.121

16 27.50 1.433

17 27.25 2.754

18 28.25 2.872

Total 26.26 2.485

ANOVA Table
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Y2 (Penggunaan Between (Combined) 143.726 v 20.532 4.040 .001
Sistem Informasi) * X4  Groups Linearity 124.373 1 | 124.373 24.475 .000
(Kondisi-kondisi yang .
memfasilitasi E.ive'ﬁf.'fy" e 19.353 6| 3225 635 702
Pengguna) Within Groups 467.514 92 5.082
Total 611.240 99

Measures of Association

R R Squared Eta Eta Squared

Y2 (Penggunaan Sistem
Informasi) * X4
(Kondisi-kondisi yang
memfasilitasi Pengguna)

451 .203 485 .235
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LAMPIRAN HASIL UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS

Reliability
[DataSet6] D:\Dokumen \DATA PENELITIAN SPSS.sav

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 99.0
Excluded? 1 1.0
Total 101 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.883 6

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if ltem

Item Deleted | Item Deleted Correlation Deleted
X11 19.94 24.340 .646 .870
X12 20.20 22.909 .693 .862
X13 20.43 22.510 716 .859
X14 20.76 21.255 .766 .850
X15 20.77 21.108 .786 .846
X16 20.80 23.495 .566 .884
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Reliability

[DataSet6] D:\Dokumen \DATA PENELITIAN SPSS.sav

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 100 99.0

Excluded® 1 1.0

Total 101 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.802 7
ltem-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Iltem-Total Alpha if ltem
Iltem Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted

X21 27.08 16.963 407 797
X22 27.32 16.846 .388 .800
X23 27.41 14.568 721 744
X24 27.30 15.020 .549 773
X25 27.48 14.010 .679 747
X26 27.38 14.460 .581 767
X27 27.25 15.422 437 .796
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Reliability
[DataSet6] D:\Dokumen \DATA PENELITIAN SPSS.sav

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 99.0
Excluded? 1 1.0
Total 101 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

.612

4

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Iltem-Total Alpha if ltem

Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
X31 14.45 2.795 .302 .601
X32 15.02 2.404 .399 .536
X33 14.78 2.153 436 .506
X34 14.85 2.068 439 .505
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Reliability
[DataSet6] D:\Dokumen \DATA PENELITIAN SPSS.sav

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 99.0
Excluded? 1 1.0
Total 101 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

.687

4

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Iltem-Total Alpha if ltem

Item Deleted | Item Deleted | Correlation Deleted
Y11 14.75 2.492 491 .609
Y12 15.17 2.102 .529 .586
Y13 15.23 2.482 491 .609
Y14 15.15 2.937 .387 672
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Reliability
[DataSet6] D:\Dokumen \DATA PENELITIAN SPSS.sav

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 99.0
Excluded? 1 1.0
Total 101 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.628 3

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Iltem-Total Alpha if ltem

Iltem Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
X41 9.62 1.086 551 .350
X42 9.63 1.246 434 .538
X43 9.65 1.705 .354 .639
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Reliability

[DataSet6] D:\Dokumen \DATA PENELITIAN SPSS.sav

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 99.0
Excluded? 1 1.0
Total 101 100.0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
.789 5
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Iltem-Total Alpha if Item
Iltem Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
Y21 21.12 3.965 .565 .752
Y22 21.04 4.564 493 772
Y23 20.82 4.533 416 797
Y24 21.04 3.756 .704 .702
Y25 21.02 3.979 .678 714
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[DataSet6] D:\Dokumen \DATA PENELITIAN SPSS.sav

LAMPIRAN HASIL PERHITUNGAN REGRESI

MODEL REGRESI PERTAMA X1, X2 X3-Y1

Regression

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation
Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem Informasi) 20.10 2.008 100
X1 (Perceived Usefulness) 24.58 5.639 100
X2 (Perceived Ease of Use) 31.87 4.494 100
X3 (Faktor Sosial) 19.70 1.925 100
Correlations
Y1 (Minat
Pemanfaatan X1 (Perceived X3
Sistem (Perceived Ease of (Faktor
Informasi) Usefulness) Sosial)
Pearson Correlation Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem Informasi) 1.000 .635 .519 .570
X1 (Perceived Usefulness) .635 1.000 404 .529
X2 (Perceived Ease of Use) .519 .404 1.000 .340
X3 (Faktor Sosial) 570 529 .340 1.000
Sig. (1-tailed) Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem Informasi) : .000 .000 .000
X1 (Perceived Usefulness) .000 . .000 .000
X2 (Perceived Ease of Use) .000 .000 - .000
X3 (Faktor Sosial) .000 .000 .000 -
N Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem Informasi) 100 100 100 100
X1 (Perceived Usefulness) 100 100 100 100
X2 (Perceived Ease of Use) 100 100 100 100
X3 (Faktor Sosial) 100 100 100 100
Variables Entered/Removed
Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 X3 (Faktor Sosial), X2 (Perceived
Ease of Use;, X1 (Perceived Enter
Usefulness)

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem Informasi)

Model SummaryP

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 7342 .539 .524 1.384

a. Predictors: (Constant), X3 (Faktor Sosial), X2
(Perceived Ease of Use), X1 (Perceived Usefulness)

b. Dependent Variable: Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem

Informasi)
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ANOVAP

Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 214.988 3 71.663 37.387 .000%
Residual 184.012 96 1.917
Total 399.000 99
a. Predictors: (Constant), X3 (Faktor Sosial), X2 (Perceived Ease of Use), X1
(Perceived Usefulness)
b. Dependent Variable: Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem Informasi)
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 7.225 1.564 4.621 .000
X1 (Perceived Usefulness) .135 .030 .378 4.441 .000
X2 (Perceived Ease of Use) 121 .034 272 3.536 .001
X3 (Faktor Sosial) .289 .086 .278 3.353 .001
a. Dependent Variable: Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem Informasi)
Coefficients®
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 X1 (Perceived Usefulness) .663 1.508
X2 (Perceived Ease of Use) .814 1.228
X3 (Faktor Sosial) 701 1.426
a. Dependent Variable: Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem
Informasi)
Collinearity Diagnostic$
Variance Proportions
Condition X1 (Perceived | X2 (Perceived | X3 (Faktor
Model Dimension | Eigenvalue Index (Constant) Usefulness) Ease of Use) Sosial)
1 i 3.955 1.000 .00 .00 .00 .00
2 .029 11.602 .05 .82 .03 .01
3 .011 18.644 .09 .00 .95 .10
4 .004 31.548 .86 .18 .02 .89

a. Dependent Variable: Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem Informasi)
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Regression Studentized Deleted (Press)

Residuals Statistics

Minimum | Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 15.85 22.77 20.10 1.474 100
Std. Predicted Value -2.884 1.812 .000 1.000 100
ﬁigfgﬁi '\E/g?JeOf 148 489 262 089 100
Adjusted Predicted Value 15.72 22.76 20.11 1.483 100
Residual -3.476 5.700 .000 1.363 100
Std. Residual -2.511 4,117 .000 .985 100
Stud. Residual -2.643 4.323 -.002 1.017 100
Deleted Residual -3.852 6.284 -.005 1.454 100
Stud. Deleted Residual -2.730 4.792 .001 1.047 100
Mahal. Distance .145 11.364 2.970 2.742 100
Cook's Distance .000 479 .017 .055 100
Centered Leverage Value .001 115 .030 .028 100

Residual

a. Dependent Variable: Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem Informasi)

Dependent Variable: Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem Informasi)

Charts

Scatterplot
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Regression Standardized Predicted Value
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NPar Tests

[DataSet6] D:\Dokumen \DATA PENELITIAN SPSS.sav

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual
N 100
Normal Parameters®P  Mean .0000000
Std. Deviation 1.36334455
Most Extreme Absolute .081
Differences Positive .081
Negative -.075
Kolmogorov-Smirnov Z .810
Asymp. Sig. (2-tailed) .528

a. Test distribution is Normal.

b. calculated from data.

Nonparametric Correlations

[DataSet6] D:\Dokumen \DATA PENELITIAN SPSS.sav

Correlations®

X1 (Perceived | X2 (Perceived | X3 (Faktor
ABSRM1 Usefulness) Ease of Use) Sosial)
Spearman's rho  ABSRM1 Correlation Coefficient 1.000 154 -.090 .103
Sig. (2-tailed) : 126 373 .307
X1 (Perceived Correlation Coefficient 154 1.000 .302*4 4994
Ve Sig G4 126 002 .000
X2 (Perceived Correlation Coefficient -.090 .302*4 1.000 .309*4
Ease of Use) Sig. (2-tailed) .373 .002 : .002
X3 (Faktor Sosial)  Correlation Coefficient .103 .499*4 .309*4 1.000
Sig. (2-tailed) .307 .000 .002

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

a. Listwise N = 100
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MODEL REGRESI KEDUA X4, Y1 -Y2

Regression

[DataSet6] D:\Dokumen \DATA PENELITIAN SPSS.sav

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
Y2 (Penggunaan Sistem Informasi) 26.26 2.485 100
X4 (Kondisi-kondisi yang memfasilitasi Pengguna) 14.45 1.598 100
Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem Informasi) 20.10 2.008 100
Correlations
X4
Y2 (Kondisi-kond Y1 (Minat
(Penggunaan isi yang Pemanfaatan
Sistem memfasilitasi Sistem
Informasi) Pengguna) Informasi)

Pearson Correlation Y2 (Penggunaan Sistem Informasi) 1.000 451 .527
X4 (Kondisi-kondisi yang memfasilitasi Pengguna) 451 1.000 .320

Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem Informasi) 527 .320 1.000

Sig. (1-tailed) Y2 (Penggunaan Sistem Informasi) . .000 .000
X4 (Kondisi-kondisi yang memfasilitasi Pengguna) .000 3 .001

Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem Informasi) .000 .001 .

N Y2 (Penggunaan Sistem Informasi) 100 100 100
X4 (Kondisi-kondisi yang memfasilitasi Pengguna) 100 100 100

Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem Informasi) 100 100 100

Variables Entered/Removed
Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem Informasi),
X4 (Kondisj;kondisi yang memfasilitasi Enter
Pengguna)

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: Y2 (Penggunaan Sistem Informasi)

Model SummaryP

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .6062 .367 .354 1.997

a. Predictors: (Constant), Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem
Informasi), X4 (Kondisi-kondisi yang memfasilitasi Pengguna)

b. Dependent Variable: Y2 (Penggunaan Sistem Informasi)
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ANOVAP

Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 224.296 2 112.148 28.114 .0002
Residual 386.944 97 3.989
Total 611.240 99
a. Predictors: (Constant), Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem Informasi), X4
(Kondisi-kondisi yang memfasilitasi Pengguna)
b. Dependent Variable: Y2 (Penggunaan Sistem Informasi)
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 8.573 2.369 3.619 .000
X4 (Kondisi-kondisi yang memfasilitasi Pengguna) .489 .133 .315 3.691 .000
Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem Informasi) .528 .106 427 5.005 .000
a. Dependent Variable: Y2 (Penggunaan Sistem Informasi)
Coefficients?
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 X4 (Kondisi-kondisi yang
memfasilitasi Pengguna) ;898 Ll
Y1 (Minat Pemanfaatan
Sistem Informasi) Lot .
a. Dependent Variable: Y2 (Penggunaan Sistem Informasi)
Collinearity Diagnostic$
Variance Proportions
X4
(Kondisi-kond Y1 (Minat
isi yang Pemanfaatan
Condition memfasilitasi Sistem
Model Dimension | Eigenvalue Index (Constant) Pengguna) Informasi)
1 1 2.988 1.000 .00 .00 .00
2 .008 19.882 .03 .87 42
3 .005 25.348 .97 13 .58

a. Dependent Variable: Y2 (Penggunaan Sistem Informasi)
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Residuals Statistics?

Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Predicted Value 22.86 29.53 26.26 1.505 100
Std. Predicted Value -2.261 2.172 .000 1.000 100
§:23?c?$ E/r;ﬁ: e°f 208 659 333 093 100
Adjusted Predicted Value 22.85 29.92 26.27 1.510 100
Residual -5.529 3.520 .000 1.977 100
Std. Residual -2.768 1.762 .000 .990 100
Stud. Residual -2.864 1.793 -.001 1.006 100
Deleted Residual -5.919 3.643 -.006 2.043 100
Stud. Deleted Residual -2.978 1.814 -.003 1.013 100
Mahal. Distance .081 9.803 1.980 1.788 100
Cook's Distance .000 193 .011 .022 100
Centered Leverage Value .001 .099 .020 .018 100

a. Dependent Variable: Y2 (Penggunaan Sistem Informasi)

Charts

Scatterplot

Dependent Variable: Y2 (Penggunaan Sistem Informasi)
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NPar Tests

[DataSet6] D:\Dokumen \DATA PENELITIAN SPSS.sav

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 100
Normal Parameters&b  Mean .0000000
Std. Deviation 1.97699846

Most Extreme Absolute 101
Differences Positive .062
Negative -.101

Kolmogorov-Smirnov Z 1.010
Asymp. Sig. (2-tailed) .259

a. Test distribution is Normal.

b. calculated from data.

Nonparametric Correlations

[DataSet6] D:\Dokumen \DATA PENELITIAN SPSS.sav

Correlations?

X4
(Kondisi-kond Y1 (Minat
isi yang Pemanfaatan
memfasilitasi Sistem
ABSRM2 Pengguna) Informasi)
Spearman's rho  ABSRM2 Correlation Coefficient 1.000 -.097 -.022
Sig. (2-tailed) : 339 .830
X4 (Kondisi-kondisi yang ~ Correlation Coefficient -.097 1.000 .346*%
memfasilitasi Pengguna) Sig. (2-tailed) o 000
Y1 (Minat Pemanfaatan Correlation Coefficient -.022 .346% 1.000
Sistem Informasi) Sig. (2-tailed) 830 .000

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
a. Listwise N =100
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LAMPIRAN VALIDITAS

DENGAN ANALISIS FAKTOR

Factor Analysis

[DataSet7] D:\Dokumen e-servqual.sav

Correlation Matrix!

ql g2 g3 g4 g5 g6 q7 g8 q9 q10 g1l q12 q13 q14 q15 q16
Correlation ql 1.000 | .392 [ 309 [ 205 | .255 [ .194 | .134 | -024 | -.046 | .032 [ .068 | -.006 | .137 | -.097 | -.058 | .092
q2 .392 | 1.000 | .377 | .292 | .281 | .244 | -047 | .146 | .093 | .025 | .109 | -.047 | .044 | .091 | .161 | .110
q3 .309 | .377 | 1.000 | .238 | .209 | .093 | -039 | .117 | .228 | .085 | .014 | -109 | -.014 | .082 | .016 | .080
g4 205 | .292 | .238 | 1.000 | .068 | .301 | .100 | .025 | .131 | .011 | .134 | .095 | .047 | .145 | .132 | .010
q5 §255) .281 .209 .068 | 1.000 .189 122 .103 112 .166 .206 .064 | -.015 .052 .082 .182
q6 194 | 244 | 093 | .301 | .189 | 1.000 | .386 | .188 | .298 | .126 | .109 | .163 | .139 | .158 | .158 | .157
q7 134 | -.047 | -.039 100 122 .386 | 1.000 .079 .254 .034 124 .133 279 .301 .253 222
q8 -024 | .146 | .117 | .025 | .103 | .188 | .079 | 1.000 | .230 | .358 | .157 | .030 | .149 | .117 | .146 | .202
q9 -046 | .093 | .228 | .131 | .112 | .298 | .254 | .230 | 1.000 | .286 | .226 | .337 | .105 | .287 | .084 | .458
q10 .032 | 025 | .085| .011 | .166 | .126 | .034 | .358 | .286 | 1.000 | .063 | .341 | .183 | .185 | .139 | .059
g1l .068 | .109 | .014 | .134 | .206 | .109 | .124 | .157 | .226 | .063 | 1.000 | .351 | .146 | .077 | .075 | .384
ql2 -006 | -.047 | -.109 .095 .064 .163 133 .030 .337 341 .351 | 1.000 .283 .260 172 .186
q13 137 | 044 | -014 | .047 | -015 | .139 | .279 | .149 | .105 | .183 | .146 | .283 | 1.000 | .056 | .029 | .242
ql4 -.097 .091 .082 .145 .052 .158 .301 117 .287 .185 .077 .260 .056 | 1.000 649 .145
q15 -058 | .161 | .016 | .132 | .082 | .158 | .253 | .146 | .084 | .139 | .075 | .172 | .029 | .649 | 1.000 | .246
q16 .092 | 110 | 080 | .010 | .182 | .157 | 222 | 202 | 458 | .059 | .384 | .186 | .242 | .145 | .246 | 1.000
Sig. (1-tailed) q1 000 | .001 | .020 | .005 | .026 | .092 | .407 | .324 | 375 | .251 | .478 | .087 | .168 | .284 | .183
q2 .000 000 | .002 | .002 | .007 [ .322 [ .074 | .179 | .402 | .141 | 322 | .332 | .184 | .054 | .138
q3 .001 .000 .009 .018 .180 .350 124 .011 .201 446 140 444 .209 .436 214
q4 .020 | .002 | .009 251 | .001 | .161 | .401 | .096 | .456 | .092 | .175 | .322 | .075 [ .096 | .459
q5 .005 .002 .018 251 .030 113 155 134 .049 .020 .263 442 .302 .210 .035
q6 .026 | .007 | .180 | .001 | .030 .000 | .031 | .001 | .106 | .140 [ .053 | .084 | .058 | .058 | .059
q7 .092 | .322 | .350 | .161 | .113 [ .000 217 | 005 | .369 | .110 | .093 [ .002 | .001 | .006 | .013
a8 407 | 074 | 124 | .401 | 155 [ .031 | .217 011 | .000 | .060 | .383 | .070 | .123 | .073 | .022
q9 324 | 179 | 011 | .096 | .134 [ .001 | .005 | .011 002 | .012 | .000 | .150 [ .002 [ .203 | .000
q10 375 | 402 | .201 | .456 | .049 | .106 | .369 | .000 | .002 268 | .000 | .034 | .032 | .085 [ .280
g1l 251 | .141 | .446 | .092 | .020 [ .140 | .110 | .060 | .012 | .268 .000 | 074 | 223 | .228 | .000
ql2 478 .322 .140 175 .263 .053 .093 .383 .000 .000 .000 .002 .004 .044 .032
q13 .087 | .332 | .444 | 322 | .442 | 084 | .002 | .070 | .150 | .034 | .074 | .002 291 | .389 | .008
q14 168 | .184 | 209 | .075 | .302 | .058 | .001 | .123 | .002 | .032 | .223 | .004 | .291 .000 | .075
q15 284 | .054 | .436 | .096 | .210 | .058 | .006 | .073 | .203 | .085 | .228 | .044 | .389 [ .000 .007
q16 183 | .138 | 214 | .459 | .035 [ .059 | .013 | .022 | .000 | .280 | .000 | .032 | .008 | .075 | .007
a. Determinant = .025
Inverse of Correlation Matrix
ql q2 g3 q4 g5 g6 q7 g8 q9 q10 qll q12 q13 ql4 ql5 q16
ql 1.482 | -456 | -.339 | -.115 | -143 | -101 | -.299 AL .388 | -.130 .036 | -.097 | -.071 .158 209 | -.204
q2 -456 | 1571 | -272 | -190 | -237 | -238 | .389 | -.134 | -114 | .151 | -.087 | .162 | -115 | -.029 | -299 | .065
q3 -.339 | -.272 | 1.422 | -192 | -.142 17 .170 | -.056 | -.430 | -.038 .043 .291 | -.017 -.141 .047 .071
q4 -115 | -190 | -192 | 1.260 | .094 | -291 | .021 | .064 | -080 | .076 | -.164 | -.052 | -017 | -054 | -108 | .189
q5 -143 | -.237 | -142 .094 | 1.254 | -107 | -.148 .032 11 | -229 | -.189 | -.008 .189 .021 .024 | -.152
q6 -.101 | -.238 117 | -291 | -107 | 1.455 | -.461 | -167 | -.281 .006 .085 | -.106 .014 111 -.067 .068
q7 -299 | 389 | .170 | .021 | -.148 | -461 | 1.560 | .021 | -314 | .191 | -068 | .192 | -382 | -296 | -231 | .034
q8 159 | -.134 | -.056 .064 .032 | -.167 .021 | 1.320 | -.097 | -.477 | -.188 .292 | -.130 .032 -105 | -.103
q9 388 | -.114 | -430 | -080 | .111 | -281 | -314 | -097 | 1.992 | -334 | .073 | -448 | 279 | -472 | .651 | -871
qlo -.130 .151 | -.038 .076 | -.229 .006 191 | -.477 | -.334 | 1.475 145 | -407 | -.178 -.034 -.158 .265
qll .036 | -.087 .043 | -164 | -.189 .085 | -.068 | -.188 .073 145 | 1.399 | -.491 .046 .019 135 | -.456
q12 -097 | .162 | .291 | -052 | -.008 | -106 | .192 | .292 | -.448 | -407 | -491 | 1.643 | -363 | -207 | -147 | .150
ql3 -071 | -115 | -.017 | -017 .189 .014 | -382 | -.130 .279 | -.178 .046 | -.363 | 1.318 .003 221 | -.345
ql4 .158 | -.029 | -.141 | -.054 .021 111 | -.296 .032 | -.472 | -.034 .019 | -.207 .003 2.082 | -1.273 .300
ql5 209 | -.299 .047 | -.108 .024 | -.067 | -.231 | -.105 .651 | -.158 135 | -.147 .221 | -1.273 2.109 | -.612
ql6 -204 | 065 | .071 | .189 | -.152 .068 | .034 | -.103 | -.871 .265 | -.456 150 | -.345 .300 | -.612 | 1.756
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KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy. .604

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 344,168

Sphericity df 120
Sig. .000

Anti-image Matrices

gl g2 g3 q4 g5 g6 q7 g8 q9 q10 qll ql2 q13 ql4 q15 ql6
Anti-image Covariance gl .675 | -.196 | -.161 | -.062 | -.077 | -.047 | -.129 .081 .132 | -.060 .018 | -.040 | -.036 .051 .067 | -.078
q2 -.196 .636 | -.122 | -.096 | -.120 | -.104 .159 | -.064 | -.036 .065 | -.040 .063 | -.056 | -.009 | -.090 .024
q3 -161 | -122 .703 | -.107 | -.079 .057 .077 | -.030 | -.152 | -.018 .022 125 | -.009 | -.047 .016 .029
q4 -.062 | -.096 | -.107 794 .060 | -.159 .011 .039 | -.032 .041 | -.093 | -.025 | -.010 | -.021 | -.041 .085
a5 -077 | -120 | -.079 .060 797 | -.059 | -.076 .019 .044 | -124 | -108 | -.004 114 .008 .009 | -.069
q6 -.047 | -.104 .057 | -.159 | -.059 .687 | -.203 | -.087 | -.097 .003 .042 | -.044 .007 .037 | -.022 .027
q7 -.129 159 .077 .011 | -.076 | -.203 641 .010 | -.101 .083 | -.031 .075 | -.186 | -.091 | -.070 .012
q8 .081 | -.064 | -.030 .039 .019 | -.087 .010 758 | -.037 | -.245 | -.102 135 | -.075 .012 | -.038 | -.045
q9 .132 | -.036 | -.152 | -.032 .044 | -097 | -.101 | -.037 502 | -.114 .026 | -.137 106 | -.114 155 | -.249
q10 -.060 .065 | -.018 .041 | -.124 .003 .083 | -.245 | -114 678 .070 | -.168 | -.091 | -.011 | -.051 102
qll .018 | -.040 .022 | -.093 | -.108 .042 | -.031 | -.102 .026 .070 715 | -.214 .025 .006 .046 | -.186
ql2 -.040 .063 1125 | -.025 | -.004 | -.044 .075 .135 | -137 | -.168 | -.214 .609 | -.167 | -.061 | -.042 .052
ql3 -.036 | -.056 | -.009 | -.010 114 .007 | -.186 | -.075 1106 | -.091 .025 | -.167 T .001 .079 | -.149
ql4 .051 | -.009 | -.047 | -.021 .008 .037 | -.091 .012 | -114 | -.011 .006 | -.061 .001 480 | -.290 .082
ql5 .067 | -.090 .016 | -.041 .009 | -.022 | -.070 | -.038 155 | -.051 .046 | -.042 .079 | -.290 474 | -.165
ql6 -.078 .024 .029 .085 | -.069 .027 .012 | -.045 | -.249 1102 | -.186 .052 | -.149 .082 | -.165 .570
Anti-image Correlation g1 .5882| -.299 | -.234 | -.084 | -.105 | -.069 | -.197 114 .226 | -.088 .025 | -.062 | -.051 .090 118 | -.127
q2 -.299 .6532| -.182 | -.1385 | -.169 | -.157 248 | -.093 | -.064 .099 | -.059 .101 | -.080 | -.016 | -.164 .039
q3 -.234 | -182 .6382| -.144 | -.106 .081 114 | -.041 | -.255 | -.026 .031 1190 | -.013 | -.082 .027 .045
q4 -.084 | -135 | -.144 .7212| 075 | -.215 .015 .050 | -.051 .056 | -.123 | -.036 | -.013 | -.034 | -.066 127
a5 -105 | -.169 | -.106 .075 .7043| -.079 | -.106 .025 .070 | -.169 | -.143 | -.006 147 .013 .015 | -.103
q6 -.069 | -.157 .081 | -.215 | -.079 .7322| -306 | -.120 | -.165 .004 .060 | -.069 .010 .064 | -.038 .043
q7 -.197 .248 114 .015 | -.106 | -.306 5942 015 | -.178 126 | -.046 120 | -.267 | -.164 | -.127 .020
q8 114 | -.093 | -.041 .050 .025 | -.120 .015 6222 -.060 | -.342 | -.139 .198 | -.099 .019 | -.063 | -.068
q9 .226 | -.064 | -.255 | -.051 .070 | -.165 | -.178 | -.060 .5532| -.195 .043 | -.248 172 | -.232 .318 | -.466
q10 -.088 .099 | -.026 .056 | -.169 .004 126 | -.342 | -.195 5752 .101 | -.261 | -.127 | -.019 | -.089 .165
qll .025 | -.059 .031 | -123 | -.143 .060 | -.046 | -.139 .043 101 .6392| -.324 .034 .011 .079 | -.291
ql2 -.062 101 .190 | -.036 | -.006 | -.069 120 198 | -.248 | -.261 | -.324 5962 -.246 | -.112 | -.079 .088
q13 -051 | -.080 | -.013 | -.013 .147 .010 | -.267 | -.099 A72 | -127 .034 | -.246 .5482| .002 132 | -.227
ql4 .090 | -.016 | -.082 | -.034 .013 .064 | -.164 .019 | -232 | -.019 .011 | -.112 .002 .616%| -.608 157
ql5 118 | -.164 .027 | -.066 .015 | -.038 | -.127 | -.063 .318 | -.089 .079 | -.079 132 | -.608 .5112| -318
q16 -.127 .039 .045 127 | -.103 .043 .020 | -.068 | -.466 .165 | -.291 .088 | -.227 157 | -.318 .5562

a. Measures of Sampling Adequacy(MSA)
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Communalities

Initial Extraction
ql 1.000 .599
q2 1.000 612
g3 1.000 .546
q4 1.000 .568
g5 1.000 .359
g6 1.000 .535
q7 1.000 /55
g8 1.000 .637
q9 1.000 .496
q10 1.000 .769
qll 1.000 .680
ql2 1.000 .796
gl3 1.000 .538
ql4 1.000 792
gls5 1.000 746
ql6 1.000 736

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 3.324 20.773 20.773 3.324 20.773 20.773 2.147 13.421 13.421
2 1.959 12.246 33.020 1.959 12.246 33.020 1.824 11.398 24.819
3 1.453 9.082 42.101 1.453 9.082 42.101 1716 10.723 35.542
4 1.279 7.992 50.094 1.279 7.992 50.094 1.625 10.153 45.696
5 1.119 6.996 57.090 1.119 6.996 57.090 1.519 9.491 565.186
6 1.029 6.433 63.523 1.029 6.433 63.523 1.334 8.336 63.523
7 .984 6.147 69.670
8 .903 5.647 75.316
) .850 5.312 80.628
10 .630 3.939 84.567
11 .565 3.531 88.099
12 .530 3.315 91.414
13 433 2.704 94.118
14 391 2.444 96.561
15 .327 2.045 98.607
16 .223 1.393 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Scree Plot

Eigenvalue
v
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2.1 Variabel X1 (Perceived Usefulness)
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2.2 Variabel X2 (Perceived Ease of

Use)
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2.3 Variabel X3 (Faktor

Sosial)
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19
20
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19
21

21
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19
19
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19

40
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43
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46
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48
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66
67

68
69

70
71

72

73

74
75

76
77

78
79
80
81

82

., Wiendi Indria R, FT Ul, 2010

Pengukuran kualitas..



20
20
21

22

17
17
21

15
21

19
20
22

16
21

20
16
20
19

83

84
85

86

87

88

89

90
91

92

93

94
95

96

97

98
99

100

2.4 Variabel Y1 (Minat Pemanfaatan Sistem

Informasi)

SKOR

20
19
21

19
18
18
20
20
21

1)
20
18
21

19
19
21

22
21

23

23

Pertanyaan

Y14

Y13

Y12

Y11

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

., Wiendi Indria R, FT Ul, 2010

Pengukuran kualitas..



21

18
18
22

20
23

19
21

18
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28
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41
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47
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22

20
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64
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69
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71
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15
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15
14
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16
14
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17
16
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16
14
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14
15
13
15
14
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14
14
14
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13

Pertanyaan

X43

X42

X41

2.5 Variabel X4 (Kondisi-kondisi yang memfasilitasi Pengguna)

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
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26
27
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31
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34
35

36
37
38
39
40
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2.6 Variabel Y2 (Penggunaan Sistem

Informasi)

SKOR
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28
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31

32
26
36
37
25
33

28
29
40

39
33

38
39
28
31

30
32
32
32

32
32
28
30
33

40

38
32
35

g6 | 97 | 98 | 99 | q10 | q11 | q12 | q13 | q14 | q15 | q16

a4 | a5

q3

g2

ql

No.

30
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40
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Skala Pengukuran Harapan responden

Total

38
44
25
41

44
38
28
33

39
34

33

42

31

31

27
40

32

25

27
36
31

39
29
37
33

27

18
16
39

Total

36
31

34
27
40

33

q9 | 910 | q11 | q12 | q13 | q14 | q15 | q16

q8

q9 [ ql0 | q11 | 912 | g13 | q14 | 915 | q16

q7

a8

q6

a7

a5

g6

q4

a5

a3

q4

q2

a3

ql

q2

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27
28
29

ql

No
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31

32
33

34
35
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38
32

34
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Total

38
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32
35
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31
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41
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34
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39
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31
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42

g9 | ql10 | 11 | q12 | g13 | q14 | q15 | g16
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q7

q6

q5

qé

a3

q2

ql

No
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65
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71
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74
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76
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78
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Data Demografi Responden

responden| usia gender pekerjaan pendidikan k.kredit | Tempat transaksi
1 2 3 4 5 6
1 20-30| wanita Pegawai Negeri/BUMN Sarjana/S1 Ya Website
2 20 - 30 pria Pegawai swasta Sarjana/S1 tidak Travel agent
3 31-50 pria Pegawai swasta Sarjana/S1 ya Travel agent
4 20 - 30 pria Pegawai swasta Sarjana/S1 ya Website
5 20 - 30 pria Pegawai swasta Sarjana/S1 ya Travel agent
6 <20 pria Mahasiswa/Pelajar SMA Tidak Travel agent
7 31-50 pria Wiraswasta Diploma ya Travel agent
8 31-50| wanita Pegawai swasta Diploma ya Travel agent
9 20 - 30 pria Wiraswasta Sarjana/S1 ya Website
10 20 - 30 pria Wiraswasta Sarjana/S1 ya Travel agent
11 <20 | wanita Mabhasiswa/Pelajar SMA Tidak Travel agent
12 31-50 pria Pegawai swasta Sarjana/S1 ya Travel agent
13 31-50| wanita Pegawai swasta Sarjana/S1 ya Website
14 20 - 30 pria Pegawai swasta Sarjana/S1 ya Travel agent
15 20 - 30 pria Wiraswasta SMA Tidak Travel agent
16 31-50 pria Pegawai swasta Diploma ya Website
17 31-50 pria Pegawai swasta Diploma ya Website
18 31-50 pria Pegawai swasta Diploma ya Travel agent
19 20 - 30 pria Pegawai swasta Diploma ya Travel agent
20 31-50 pria Pegawai swasta Sarjana/S1 ya Website
21 31-50| wanita Pegawai swasta Sarjana/S1 ya Travel agent
22 20 -30 | wanita Wiraswasta Sarjana/S1 ya Travel agent
23 20 - 30 pria Pegawai swasta Diploma ya Website
24 20 - 30 pria Pegawai swasta Diploma ya Travel agent
25 20 - 30 pria Pegawai swasta Sarjana/S1 ya Travel agent
26 <20 pria Mahasiswa/Pelajar SMA Tidak Travel agent
27 31-50 pria Pegawai swasta Sarjana/S1 ya Website
28 31-50 pria Pegawai swasta Sarjana/S1 ya Travel agent
29 20 - 30 pria Pegawai swasta Diploma ya Travel agent
30 20 - 30 pria Wiraswasta Diploma ya Travel agent
31 31-50 pria Pegawai swasta Diploma ya Travel agent
32 20-30 | wanita Pegawai swasta Pasca Sarjana/S2 ya Website
33 31-50 pria Lainnya SMA Tidak Travel agent
34 31-50| wanita Ibu Rumah Tangga Diploma ya Travel agent
35 31-50 pria Wiraswasta Sarjana/S1 ya Website
36 31-50| wanita Wiraswasta Sarjana/S1 ya Website
37 <20 pria Mahasiswa/Pelajar SMA Tidak Travel agent
38 31-50 pria Lainnya Diploma Tidak Travel agent
39 31-50 pria Wiraswasta Diploma Tidak Website
40 20 -30 pria Wiraswasta Diploma ya Travel agent
41 31-50 | wanita Wiraswasta Sarjana/S1 ya Website
42 31-50| wanita Wiraswasta Sarjana/S1 ya Travel agent
43 31-50 pria Lainnya SMA Tidak Travel agent
44 31-50 pria Lainnya SMA Tidak Travel agent
45 <20 pria Mahasiswa/Pelajar SMA Tidak Travel agent
46 31-50 pria Lainnya Sarjana/S1 Tidak Travel agent
47 31-50 pria Wiraswasta Sarjana/S1 ya Travel agent
48 31-50 pria Lainnya Sarjana/S1 ya Travel agent
49 >50 wanita | Profesional (dokter,pengacara,dll) Doktoral/S3 ya Website
50 >50 wanita | Profesional (dokter,pengacara,dll) Doktoral/S3 ya Travel agent
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Data Demografi Responden

responden| usia gender pekerjaan pendidikan k.kredit | Tempat transaksi
1 2 3 4 5 6
51 31-50 pria Pegawai Negeri/BUMN Pasca Sarjana/S2 ya Travel agent
52 31-50 pria Pegawai Negeri/BUMN Pasca Sarjana/S2 ya Website
53 >50 pria Pegawai Negeri/BUMN Diploma Tidak Website
54 31-50 pria Pegawai Negeri/BUMN Diploma Tidak Travel agent
55 >50 pria | Profesional (dokter,pengacara,dll) Doktoral/S3 ya Travel agent
56 31-50 pria Lainnya SMA Tidak Travel agent
57 >50 pria Lainnya SMA Tidak Travel agent
58 20 - 30 pria Lainnya Sarjana/S1 ya Travel agent
59 31-50| wanita | Profesional (dokter,pengacara,dll) Doktoral/S3 ya Website
60 31-50| wanita Ibu Rumah Tangga SMA Tidak Travel agent
61 31-50| wanita Ibu Rumah Tangga SMA Tidak Travel agent
62 20 - 30 pria Pegawai Negeri/BUMN Sarjana/S1 ya Website
63 20 - 30 pria Pegawai Negeri/BUMN Sarjana/S1 ya Website
64 >50 pria Profesional (dokter,pengacara,dll) | Pasca Sarjana/S2 ya Website
65 31-50 pria Pegawai Negeri/BUMN Sarjana/S1 ya Travel agent
66 20 - 30 pria Pegawai Negeri/ BUMN Sarjana/S1 ya Travel agent
67 31-50 pria Profesional (dokter,pengacara,dll) | Pasca Sarjana/S2 ya Website
68 31-50 pria Pegawai Negeri/BUMN Sarjana/S1 ya Website
69 31-50 pria Pegawai Negeri/BUMN Sarjana/S1 ya Website
70 <20 pria Mahasiswa/Pelajar Diploma ya Travel agent
el 20 - 30 pria Lainnya Diploma ya Travel agent
72 31-50 pria | Profesional (dokter,pengacara,dll) | Pasca Sarjana/S2 ya Travel agent
73 31-50 pria Lainnya Diploma Tidak Travel agent
74 20 - 30 pria Lainnya Diploma Tidak Travel agent
75 20 - 30 pria Mahasiswa/Pelajar SMA Tidak Travel agent
76 31-50 pria Pegawai Negeri/BUMN Sarjana/S1 ya Website
77 31-50| wanita | Profesional (dokter,pengacara,dll) | Pasca Sarjana/S2 ya Website
78 31-50 pria Pegawai Negeri/BUMN Sarjana/S1 ya Travel agent
79 31-50 pria Pegawai Negeri/BUMN Sarjana/S1 ya Website
80 31-50| wanita | Profesional (dokter,pengacara,dll) | Pasca Sarjana/S2 ya Travel agent
81 31-50 pria | Profesional (dokter,pengacara,dll) | Pasca Sarjana/S2 ya Website
82 20 - 30 pria Pegawai Negeri/BUMN Sarjana/S1 ya Travel agent
83 20 - 30 pria Pegawai Negeri/BUMN Sarjana/S1 ya Website
84 31-50| wanita Ibu Rumah Tangga Diploma ya Travel agent
85 31-50| wanita Ibu Rumah Tangga Diploma Tidak Travel agent
86 20 - 30 pria Mahasiswa/Pelajar SMA Tidak Travel agent
87 >50 pria Profesional (dokter,pengacara,dll) | Pasca Sarjana/S2 ya Travel agent
88 31-50| wanita Pegawai Negeri/BUMN Sarjana/S1 ya Website
89 31-50 pria Pegawai swasta Sarjana/S1 ya Travel agent
90 20 -30 pria Pegawai swasta Sarjana/S1 ya Travel agent
91 31-50| wanita Lainnya Sarjana/S1 Tidak Travel agent
92 20 -30 | wanita Lainnya Sarjana/S1 ya Travel agent
93 20 - 30 pria Pegawai swasta Diploma Tidak Travel agent
94 31-50 pria Pegawai swasta Diploma ya Website
95 20 - 30 pria Pegawai swasta Diploma Tidak Travel agent
96 20 - 30 pria Pegawai swasta Diploma ya Website
97 31-50 pria Pegawai Negeri/BUMN Sarjana/S1 Tidak Travel agent
98 20 - 30 pria Pegawai swasta Sarjana/S1 ya Website
99 31-50 pria Pegawai swasta Sarjana/S1 ya Travel agent
100 31-50 pria Pegawai swasta Sarjana/S1 Tidak Travel agent
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