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ABSTRAK 
Perkembangan teknologi informasi yang semakin maju, memberikan dampak yang 
signifikan dalam berbagai kehidupan, salah satunya pada bidang pemasaran atau 
marketing. Salah satunya adalah CV Grobmart yang menggunakan media website sebagai 
interaksi dengan pengguna atau pelanggannya dengan bantuan admin jika terdapat 
pelanggan yang membutuhkan bantuan secara langsung (tidak melalui website). Akan 
tetapi, beberapa pelanggan sering mengeluhkan kinerja website dari CV Grobmart dan 
respon dari penjual tidak memberikan kepuasan kepada pelanggan, hal itu yang 
menyebabkan ulasan penilaian pada CV Grobmart kurang baik. Tujuan penelitian ini 
adalah mengetahui alasan pengguna website grobmart.com memberikan ulasan yang 
kurang atas kepuasan pelayanan website yang mereka dapatkan. Metode yang digunakan 
dalam pengujian data kali ini menggunakan validasi, reliabilitasi, dan Webqual 4.0. 
Variabel kemudahan pengguna (X1) didapatkan nilai signifikansi 0,149 yakni lebih besar 
dari 0,05, serta variabel information quality (X2) didapatkan nilai signifikansi 0,851 yakni 
lebih besar dari 0,05. Hasil uji t pada variabel kualitas interaksi pelayanan (X3) 
didapatkan nilai signifikansi 0,004 yakni lebih kecil dari 0,05.  
Kata kunci: Analisis, Kualitas Website, Kepuasan Pengguna, Webqual 4.0 

 
PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi yang semakin maju, memberikan 
dampak yang signifikan dalam berbagai kehidupan, salah satunya pada 
bidang pemasaran. Selain banyaknya database yang dikelola, keamanan dan 
keakuratan data menjadi penyebab keharusan suatu bidang pemasaran 
menggunakan teknologi informasi pada kinerja sehari-harinya. Selain 
pekerjaan menjadi lebih efektif dan efisien, kinerja yang dilakukan juga dapat 
terorganisir. Walaupun pengelolaan database dapat diatasi akan tetapi, tidak 
semua lapisan masyarakat dapat menerima dengan baik, karena penilaian 
pengguna dan kepuasan pengguna berbeda-beda. 

Kepuasan  pelanggan  adalah  perasaan  senang atau  kecewa  seorang  
yang  merupakan  hasil  dari perbandingan   dari   persepsi   kinerja   produk   
dan harapannya.   Kesetiaan   pelanggan   terhadap   suatu perusahaan     
sangat     perlu     dipertahankan     dan ditingkatkan(Oktamala & Zuraidah, 
2021). Kepuasan dapat mempengaruhi konsumen atau pengguna untuk 
menggunakan produk atau layanan itu kembali. 

Keberhasilan suatu usaha dalam memasarkan produknya sangat di 
tentukan oleh ketepatan strategi yang dipakai. Dalam bidang pemasaran, 
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pihak pemasar perlu menentukan strategi pemasaran dengan cara mengkaji 
setiap karakteristik konsumen berdasarkan perilaku mereka yang diterapkan 
ke dalam harapan  dan keinginan konsumen atau pengguna. Dengan 
mengetahui alasan mengapa konsumen melakukan transaksi atau 
menggunakan produk kita, maka dapat diketahui strategi apa yang tepat 
digunakan, dengan kata lain pihak pemasar harus mengaktualisasikan setiap 
harapan konsumen agar menjadi suatu kepuasan atas kepuasan yang pihak 
pemasar berikan.(Febriyani et al., 2021). 

Salah satu metode yang dapat digunakan untuk menganalisis sebuah 
aplikasi  batau website adalah webqual 4.0. Menurut Arifin (Arifin, 2018) 
webqual 4.0 adalah alat atau metode yang dapat digunakan untuk menilai 
kualitas suatu website melalui pandangan atau persepsi pengguna. Dalam 
menentukan kualitas website, webqual 4.0 memakai 3 indikator atau variabel, 
yaitu usability (kemudahan penggunaan), information quality (kualitas 
informasi), serta service interaction quality (kualitas interaksi 
layanan)(Andreyas et al., 2021).  

Dalam metode webqual 4.0, tiap indikator memiliki item-item 
tersendiri sebagai parameter untuk menganalisa qualitas website. Pada 
indikator pertama yaitu usability, indikator ini fokus pada pandangan 
pengguna mengenai tampilan dan interaksi website. Item-item yang terdapat 
didalamnya seperti penilaian tentang kemudahan dan tampilan. Information 
quality, item-itemnya mengukur tentang bagaimana informasi yang 
ditampilkan pada website, apakah informasi yang diberikan jelas, relevan, 
dapat dipercaya dan mudah dipahami. Terakhir, yaitu indikator service 
interaction quality, indikator ini berisi tentang penilaian dalam wujud 
keyakinan serta perasaan empati seperti tentang transaksi dan keamanan 
data, personalisasi serta komunikasi dengan administrator ataupun 
pengelola website(Rahmatullah et al., 2019)(Chandra et al., 2022).  

Penggunaan metode webqual 4.0 diketahui efektif dalam memastikan 
kualitas suatu website, hal ini didukung oleh pendapat Fauziah dan 
Wulandari (Fauziah & Wulandari, 2018) yaitu variabel dari webqual 4.0 yang 
meliputi usability (X1), information quality (X2), dan service interaction 
quality (X3) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Salamah, 
Dkk (Salamah et al., 2020) juga menyebutkan dalam penelitiannya bahwa 
kualitas website dapat dikatakan baik apabila memiliki informasi jelas dan 
dapat mudah dimengerti, memiliki tampilan yang atraktif dan menarik. 
Untuk dari segi interaksi layanan website yang paling baik yaitu memberikan 
kemudahan untuk ruang berkomunikasi serta memberikan kualitas 
informasi yang terkini, akurat, detail, cepat dan terpercaya. 

Dalam pelayanan kepada pelanggan atau pengguna CV grobmart 
menyediakan platform website sebagai perantara nya, sedangkan untuk 
informasi mengenai produk yang diperjualbelikan pengguna juga dapat 
mencari informasi pada website ataupun media sosial yang dimiliki CV 
Grobmart. Dalam hal tersebut pengoperasian website dan media sosial CV 
Grobmart tidak luput dari peran staff atau karyawan CV Grobmart, akan 
tetapi dari ulasan yang diberikan pengguna atau pelanggan pada CV 
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Grobmart mengenai kualitas website dan pelayanan staff, beberapa 
pengguna mengeluhkan kualitas dari website dan juga staff, beberapa 
pengguna menyatakan bahwa terkadang website mengalami error dan tidak 
stabil, proses pembayaran yang terkendala, pengiriman produk yang 
terkadang lama dan respon dari customer service yang terkadang lama. 

Untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas 
pelayanan salah satunya dapat digunakan metode Webqual 4.0. Kelebihan 
dari metode ini adalah karena kemampuannya untuk menangkap 
subjektifitas yang terjadi pada pengumpulan dan yang diambil melalui 
kuesioner, dan kemampuannya untuk dapat mengetahui vaiabel yang harus 
diperhatikan untuk ditingkatkan berdasarkan nilai potensial kepuasan 
pelanggan sehingga perusahaan dapat mengetahui apa saja yang perlu 
ditingkatkan kualitasnya pada permasalahan apakah kemudahan pengguna, 
kualitas informasi dan kualitas interaksi layanan berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan.  

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah Kualitas 
Website Grobmart.com dalam hal ini : Kemudahan Pengguna (usability), 
Kualitas Informasi (information quality), dan Kualitas Interaksi Layanan 
(service interaction quality) dapat berpengaruh terhadap Kepuasan 
Pengguna. Selain itu, tujuan khusus dari penelitian ini adalah untuk 
mengetahui pengaruh kemudahan pengguna, kualitas informasi, dan 
pengaruh kualitas interaksi layanan. Kemudahan Pengguna (Usability) 
Nielsen dalam (Priyanto et al., 2017) kemudahan pengguna merupakan 
indikator yang menilai kemudahan user interface saat digunakan. Indikator 
ini juga dapat digunakan oleh pengelola website untuk meningkatkan 
kemudahan pengguna kedepannya. Barnes mengemukakan dalam (Al Baiti et 
al., 2017) kualitas informasi mencangkup informasi yang mudah dimengerti, 
informasi yang sesuai, informasi yang up to date, informasi yang dapat 
dipercaya, informasi yang detail, serta informasi dengan format desain yang 
sesuai. Barnes & Vidgen (Ishtafana, 2019) menjelaskan bahwa kualitas 
interaksi di dalamnyan mencangkup kemampuan untuk membentuk rasa 
aman dalam bertransaksi, mampunyai reputasi yang baik, memfasilitasi 
komunikasi, menciptakan perasaan yang lebih personal, memiliki 
kepercayaan dalam memberikan informasi personal, mampu menciptakan 
komunitas tertentu, dan memberikan kepercayaan bahwa janji-janji akan 
ditepati. 

Analisa penelitian ini dapat diartikan sebagai berikut, 
membandingkan dua hal atau dua nilai variabel untuk mengetahui selisihnya 
atau rasionya kemudian diambil kesimpulannya (X-Y) = selisih, X/Y = rasio. 
menguraikan atau memecahkan suatu keseluruhan menjadi bagian-bagian 
atau komponen-komponen yang lebih kecil, agar dapat mengetahui 
komponen yang menonjol (memiliki nilai ektrem), membandingkan antara 
komponen yang satu dengan komponen lainnya (dengan menggunakan 
angka selisih atau angka rasio), dan membandingkan salah satu atau 
beberapa komponen dengan keseluruhan (secara presentase). 
Memperkirakan atau dengan menentukan besarnya pengaruh secara 
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kuantitatif dari perubaan suatu (beberapa) kejadian terhadap sesuatu 
(beberapa) kejadian lainnya, serta memperkirakan/meramalkan kejadian 
lainnya. Kejadian (event) dapat dinyatakan sebagai perubahan nilai 
variable(Misbahuddin & Hasan, 2022). 

 
METODE PENELITIAN  

Metode pengumpulan data pada penelitian ini yaitu dengan 
wawancara dan penyebaran kuesioner. Wawancara yaitu pengumpulan 
data dengan tatap muka serta tanya jawab secara langsung antara peneliti 
dan narasumber(Sumartini et al., 2020). Kuesioner yaitu  suatu alat 
pengumpulan data dengan metode survey yang dilakukan dengan 
memberikan pertanyaan kepada responden(Nugroho, 2018). Penelitian ini 
menggunakan kuisioner dari Webqual 4.0 yang terdiri dari 20 item 
pertanyaan yang berasal tiga indikator yaitu kegunaan, kualitas informasi, 
dan kualitas informasi serta kuesioner kepuasan pengguna yang diambil 
berdasarkan teori Doll and Torkzadeh tahun 1988 yang terdiri dari 5 
pertanyaan yang terdiri dari 5 indikator yaitu Content, Accuracy, Format, 
Easy of Use dan Timelines. 

Populasi yaitu seluruh objek penelitian yang dijadikan sumber data 
penelitian(Aryadita, 2017). Populasi pada penelitian ini pembeli dari 
Grobmart.com maupun pelanggan yang baru membuka website tersebut. 

Pada penelitian ini, pengumpulan data menggunakan kuisioner yang 
dituangkan dalam Google Form dan disebar langsung kepada responden. 
Kuisoner yang dibuat menggunakan pertanyaan yang terstruktur dan 
mudah dipahami oleh responden. 

Instrumen penelitian merupakan alat yang digunakan dalam 
mengukur kejadian yang diamati. Secara spesifik kejadian ini disebut 
variabel (Amanda et al., 2019). Instrumen pada penelitian ini menggunakan 
Webqual 4.0 dari Barnes dan Vedgen dengan total 22 pertanyaan yang 
terdiri dari 3 indikator dimana masing-masing indikator memiliki beberapa 
pertanyaan didalamnya. Indikator tersebut yaitu kemudahan penggunaan 
(usability), kualitas informasi (information quality), kualitas interaksi 
layanan (service interaction quality) (Aryadita, 2017). Untuk menilai 
kepuasan pengguna, peneliti menggunakan instrumen kepuasan pengguna 
dari Doll dan Torkzadeh pada tahun 1988. Terdapat 5 pertanyaan pada 
instrumen ini yang menilai kepuasan pengguna dari sisi konten, 
keakuratan, format, kemudahan kegunaan, dan timeline (Ishtafana, 2019). 
Berikut merupakan instrument pada penelitian ini. 

 
Tabel III. 1 Instrumen Penelitan 

Variabel Pertanyaan Kode 
Kemudahan 
Pengguna (X1) 

Website grobmart.com mudah untuk dioperasikan 
X1.1 

Interaksi di Website grobmart.com jelas         dan 
dapat dimengerti 

X1.2 
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Website grobmart.com mudah untuk  dinavigasikan 
X1.3 

Website grobmart.com mudah untuk digunakan  
X1.4 

Tampilan Website grobmart.com menarik 
X1.5 

Desain Website grobmart.com sudah  sesuai 
X1.6 

Website grobmart.com memberikan  informasi yang 
sesuai (content) 

X1.7 

Layanan grobmart.com memberikan pengalaman         
positif bagi saya 

X1.8 

Kualitas 
Informasi (X2) 

Website grobmart.com memberikan  informasi yang 
akurat 

X2.1 

Website grobmart.com memberikan  informasi yang 
dapat dipercaya 

X2.2 

 Website grobmart.com memberikan informasi yang 
up to date 

X2.3 

Website grobmart.com memberikan informasi yang 
relevan 

X2.4 

Website grobmart.com memberikan informasi yang 
mudah dipahami 

X2.5 

Website grobmart.com memberikan informasi yang 
detail 

X2.6 

Kualitas
 Interaksi 
Layanan 

Website grobmart.com memiliki reputasi yang baik 
bagi pengguna 

X3.1 

(X3) Saya merasa aman untuk melakukan diskusi di 
Website grobmart.com 

X3.2 

 Saya merasa aman untuk memberikan data pribadi 
saya di Website grobmart.com  

X3.3 

 Saya merasa nyaman menggunakan Website  
grobmart.com 

X3.4 

 Website grobmart.com  memberikan  ruang 
komunitas bagi para pengguna satu sama  lain 

X3.5 

 Website grobmart.com memberikan kemudahan 
komunikasi dengan layanan bantu 

X3.6 

Kepuasan 
Pengguna (Y) 

Website grobmart.com memberikan               
informasi yang sesuai kebutuhan 

Y.1 

Saya merasa puas dengan ke akuratan informasi 
yang didapat dari Website grobmart.com  

Y.2 

Website grobmart.com memberikan  informasi 
dengan format yang sesuai 

Y.3 
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Website grobmart.com mudah untuk digunakan Y.4 

Website grobmart.com memberikan informasi yang 
saya butuhkan tepat waktu 

Y.5 

 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN   
Gambaran umum responden berisikan karakteristik responden yaitu 

pelanggan grobmart.com yang menjadi reponden dalam penelitian ini. 
Variabel yang akan dianalisis adalah usia, jenis kelamin dan pendidikan 
terakhir. Variabel usia akan ditampilkan dalam bentuk distribusi rata-rata. 
Sedangkan variabel jenis kelamin yaitu laki-laki dan perempuan serta 
pendidikan terakhir yang terdiri dari SMA/SMK, DIII, S1, S2, dan S3 akan 
ditampilkan dalam bentuk frekuensi dan persentase. 

1. Gambaran distribusi frekuensi responden berdasarkan jenis kelamin di PT 
BTPN Syariah 

 
Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin di 

Grobmart.com 
Variabel Sub-Variabel Frekuen

si 
Persenta

se 
Jenis Kelamin Laki-laki 32 32% 

 Perempuan 68 68% 
Total  100 100% 

Sumber: Hasil olah data Excel (2023) 
 
Berdasarkan tabel IV.2 diatas, dapat diketahui bahwa jumlah 

responden yang jenis kelaminnya perempuan lebih banyak yaitu 68 orang 
dengan persentase 68%, sedangkan responden yang berjenis kelamin laki-
laki sebanyak 32 orang dengan persentase 32%. 

 
2. Gambaran distribusi frekuensi responden berdasarkan profesi di 

Grobmart.com 
 
Tabel 3 Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Profesi di 

Grobmart.com 
Variabe

l 
Sub-Variabel Frekue

nsi 
Perse

ntase 
Profesi Ibu Rumah Tangga 24 24% 
 PNS/ASN 17 17% 
 Wirausaha 9 9% 
 Wiraswasta 12 12% 
 Buruh 

Mahasiswa/Pelajar 
5 
33 

5% 
33% 

Total  100 100% 
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Sumber: Hasil olah data Excel (2023) 
 
Berdasarkan tabel III diatas, dapat diketahui bahwa mayoritas 

reponden adalah Mahasiswa/Pelajar dengan jumlah 33 orang dengan 
presentase 33%, Jumlah responden terbanyak kedua adalah Ibu Rumah 
Tangga dengan jumlah 24 orang dengan presentase 24%, Responden 
terbanyak ketiga adalah PNS/ASN dengan jumlah 17 orang, dan selanjutnya 
adalah Wiraswasta dengan jumlah 12 orang dan wirausaha 9 orang, serta 
jumlah responden paling sedikit adalah buruh yaitu 5 responden. 

 
Graphic Output Menggunakan SmartPLS 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Uji Outer Model Menggunakan SmartPLS 
1. Nilai Validitas Konvergen 

A. Nilai Factor Loading 
Ketentuan Factor Loading adalah valid jika nilai factor loading 

indicator nya <0.6 harus dihapus. Pada pengujian ini terdapat 1 indikator 
yang nilai factor loading nya <0.6, yaitu pada indicator X1.5, jadi indicator 
tersebut harus dihapus. 
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B. Nilai AVE (Average Variance Extracted) 

Ketentuan nilai AVE adalah valid jika nilai  nya >0.5. Pada pengujian 
ini  nilai AVE >0.5 dan sudah tercapai. Jika terdapat nilai AVE yang <0.5 maka 
terdapat indicator yang belum valid.  

 
2. Nilai Reliabilitas 

A. Nilai Composite Reliability 
Ketentuan nilai composite reliability adalah valid jika nilai  nya >0.7. 

Pada pengujian ini  nilai composite reliability sudah >0.7 dan sudah tercapai. 

 
 
 
 

B. Nilai Cronbach’s Alpha 
Ketentuan nilai composite reliability adalah valid jika nilai  nya >0.6. 

Pada pengujian ini  nilai composite reliability sudah >0.6 dan sudah tercapai. 
 

 
3. Nilai Validitas Diskriminan 

A. Cross Loading 
Nilai loading pada setiap indicator harus lebih tinggi dari nilai pada 
indicator tersebut dari kolom lain.  
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Jika semua sudah benar, validitas diskriman sudah tercapai 

B. Fornell Larcker 

 
Validitas diskriminan pada pengujian data akan tercapai jika nilai paling atas 
dari setiap kolom lebih tinggi dari kolom dibawahnya. Untuk kolom terakhir 
dibandingkan dengan kolom disamping dan nilai harus lebih tinggi. 
C. Nilai HTMT 

Pengujian data menurut asumsi nilai HTMT tercapai jika nilai HTMT 
itu dibawah 0.9. 

 
Dengan demikian pengujian pada outer model sudah tercapai. 

Uji Inner Model Menggunakan SmartPLS 
1. Pengujian R2 (R-square) 

 
  
 
Nilai R-square hanya muncul pada variabel yang mendapatkan 

pengaruh, yaitu pada variabel Y. Variabel X tidak mendapatkan pengaruh 
tetapi memberikan pengaruh yaitu terhadap variabel Y. Nilai R-square untuk 
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Customer Satisfaction sebesar 0.319 atau 31.9%. Artinya adalah bahwa 
kemampuan variabel-variabel bebas, yaitu usability, information quality dan 
service interaction quality dalam menjelaskan variabel customer satisfaction 
adalah sebesar 31.9%. Total pengaruh ssebesar 100%, berarti sisanya 
sebesar 68.1% pengaruh dijelaskan oleh variable-variabel lain diluar 
pembahasan penelitian ini. 

 
2. Uji Path Coefficient (Analisis Jalur) 

Pada pengujian ini menentukan nilai alpha atau tingkat errornya 
sebesar 5% atau 0.05 atau batasannya 0.05. Pengaruh antara variabel yang 
kita teliti dikatakan signifikan jika nilai signifikansi nya atau p-value ≤0.05 
dan hipotesis pengujian data diterima. Tetapi, jika nilai signifikansinya ≥0.05 
maka pengaruh antara variabel nya tidak signifikan atau hipotesis pengujian 
data kita ditolak.  

 
 

A. Variabel Kemudahan Pengguna (Usability)  
Hipotesis variabel kemudahan pengguna adalah sebagai berikut: 
H0 : Variabel kemudahan penggunaan (usability) tidak memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. 
H1 : Tidak terdapat pengaruh antara kemudahan penggunaan (usability) 

terhadap kepuasan pengguna (usability) 
 
Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa variabel kemudahan 

penggunaan (usability) memiliki signifikansi sebesar 0,149 yaitu >0.05. 
Maka H0 ditolak dan H1 dterima atau  didukung, artinya variabel 
Usability signifikan. 

B. Variabel Informasi (Information Quality) 
Hipotesis variabel informasi (information quality) adalah sebagai 
berikut: 

H0 : Variabel kualitas informasi (information quality) tidak memiliki 
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. 

H2 : Tidak terdapat pengaruh antara kualitas informasi (information quality) 
terhadap kepuasan pengguna. 
 
Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa variabel kualitas informasi 

(information quality) memiliki signifikansi sebesar 0,851 yaitu > 0.05. Maka 
H0  ditolak dan H2 diterima, artinya variabel kegunaan kualitas informasi 
(information quality)  memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pengguna. 

C. Variabel kualitas interaksi layanan (service interaction quality) Hipotesis 
variabel kualitas informasi adalah sebagai berikut: 
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H0 : Variabel kualitas interaksi layanan (service interaction quality) tidak 
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. 
H3 : Terdapat pengaruh antara kualitas interaksi layanan (service interaction 
quality)  terhadap kepuasan pengguna. 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa variabel kualitas interaksi 
layanan (service interaction quality) memiliki signifikansi sebesar 0.004 yaitu 
< 0.05. Maka H0 diterima dan H3 ditolak, artinya variabel kegunaan kualitas 
interaksi layanan (service interaction quality) tidak memiliki pengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pengguna 

 
KESIMPULAN   

Hasil dari uji path coefficient pada variabel kemudahan pengguna (X1) 
didapatkan nilai signifikansi 0,149 yakni lebih besar dari 0,05, serta variabel 
information quality (X2) didapatkan nilai signifikansi 0,851 yakni lebih besar dari 
0,05 yang artinya kemudahan Pengguna (X1) dan kualitas informasi (X2) tidak 
berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. 

Hasil uji t pada variabel kualitas interaksi pelayanan (X3) didapatkan nilai 
signifikansi 0,004 yakni lebih kecil dari 0,05, yang artinya kualitas interaksi 
layanan (X2) berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna 

Nilai R-square untuk Customer Satisfaction sebesar 0.319 atau 31.9%. 
Artinya adalah bahwa kemampuan variabel-variabel bebas, yaitu usability, 
information quality dan service interaction quality dalam menjelaskan variabel 
customer satisfaction adalah sebesar 31.9%. Total pengaruh ssebesar 100%, 
berarti sisanya sebesar 68.1% pengaruh dijelaskan oleh variable-variabel lain 
diluar pembahasan penelitian ini. 
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