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Abstrak— Website merupakan sarana penting yang harus dimiliki oleh instansi pemerintah dalam rangka
penerapan e-government. Kualitas layanan website yang baik akan mendorong efektivitas penerapan e-
government. Untuk menjamin kualitas layanan website perlu dilakukan evaluasi. Metode evaluasi yang ada
hanya mengukur kualitas layanan website saja, belum mengukur tingkat manfaat. Dalam penelitian ini
dilakukan modifikasi terhadap metode webqual sehingga dapat mengeksplorasi kualitas layanan website dari
persepsi pengguna dan pengaruhnya terhadap manfaat yang akan diperoleh. Kemudian metode ini diujikan
terhadap website pemerintah Kabupaten Sleman. Penelitian ini melibatkan 143 responden dan analisis data
menggunakan SmartPLS. Dari hasil pembahasan diperoleh bahwa kualitas layanan website pemerintah
Kabupaten Sleman sudah baik dengan skor 80,22% dengan faktor-faktor yang memengaruhinya antara lain
kualitas informasi, kualitas interaksi layanan dan kualitas desain website. Kualitas layanan website yang baik
akan meningkatkan kepuasan pelanggan sehingga akan memengaruhi niat untuk menggunakan website.
Manfaat diperoleh ketika pengguna merasa puas dengan layanan website dan memiliki niat untuk selalu
menggunakannya. Tingkat manfaat yang diperoleh dari penerapan website pemerintah Kabupaten Sleman
cukup baik dengan skor 73,37%.

Kata Kunci: evaluasi kualitas layanan website, webqual modifikasi, e-government, website pemerintah
daerah

Abstract — Website is an important facility that should be owned by government agency in the
implementation of e-government. A good websiteservice quality will encourage the effectiveness in the
implementation of e-government. To ensure the websiteservice quality, evaluating is needed.Existing
evaluation method just only measure the website quality, not measure the level of benefits.This research aims
to modifythe webqual method so it explores the website services quality from the user’s perception and its
influence to the benefits that will be obtained. Then, this method will applied toevaluate the Sleman local
government website. This research involved 143 respondents and data analysis using SmartPLS. From the
analysis it is known that website service quality of Sleman local government is good, scores 80.22% with the
influence factors are information quality, service-interaction quality anda website design quality. A good
website service quality will increase user’s satisfaction so it will influence the intention to use the website.
The benefits will be obtained when the users feel satisfied to the website services and they have intention to
use it. The level of the benefits gained from the implementation of Sleman local government website is quite
good, scores 73.37%.

Keywords: evaluation of website service quality, modified webqual, e-government, local government website

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi yang pesat membawa
perubahan dalam kegiatan manusia. Penggunaan
teknologi informasi tidak hanya digunakan terbatas
perorangan saja tetapi lebih luas telah digunakan oleh
organisasi termasuk instansi pemerintah.

Pemerintah  Indonesia  mulai  tahun 2003
menginstruksikan kepada kepala lembaga
pemerintahan untuk melaksanakan pengembangan e-
government dengan dikeluarkannya Instruksi Presiden

Nomor 3 Tahun 2003 (Indonesia, 2003). Penerapan e-
government yang merujuk pada penggunaan
Teknologi Komunikasi dan Informasi, termasuk
dalam hal ini penggunaan website, diharapkan dapat
meningkatkan efisiensi, efektivitas biaya dan
transparansi pemerintahan (Luk, 2008).

Untuk mencapai tata kelola pemerintahan berbasis
IT (e-government) yang baik perlu adanya evaluasi
(Indonesia, 2003), termasuk dalam hal ini evaluasi
terhadap website pemerintah. Evaluasi dilakukan agar
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penyedia layanan website mendapat informasi yang

akurat sebagai dasar bagi pengelola untuk
mengembangkan website.

Terdapat beberapa instrumen yang dapat
digunakan untuk mengukur kualitas sebuah website.
Farida  dkk. melakukan penelitian yang

membandingkan empat metode yang biasa digunakan
dalam pengukuran kualitas sebuah website yaitu :
servqual,webqual™, webqual dan IS success model.
Dari hasil penelitian diketahui  bahwa webqual
memiliki hubungan dengan metode lain yaitu dengan
memasukkan variabel metode lain ke dalam webqual
(Farida et al., 2014). Metode webqual merupakan
metode yang umum digunakan untuk menilai kualitas
sebuah website. Dalam penelitian ini metode yang
digunakan adalah metode webqual yang telah
digunakan oleh banyak penelitian dan memberikan
hasil yang baik. Sudah banyak penelitian yang fokus
dalam menggunakan metode webqual maupun
mengembangkannya. Namun pengembangan metode
webqual pada umumnya masih sebatas mengukur
kualitas layanan website saja. Sedangkan tingkat
manfaat yang diperoleh belum terukur.

Dari uraian di atas, perumusan masalah dalam
penelitian ini yaitu evaluasi terhadap kualitas layanan
website pada umumnya masih sebatas mengukur
kualitas layanan website saja, sementara penerapan
website pemerintah daerah diharapkan membawa
manfaat sehingga diperlukan sebuah metode yang
mampu mengeksplorasi kualitas layanan website
sekaligus tingkat manfaat yang diperoleh melalui
penerapan website tersebut.

Adapun tujuan penelitian adalah mengajukan
sebuah metode yang tepat untuk digunakan dalam
evaluasi kualitas layanan website pemerintah daerah.
Untuk selanjutnya metode tersebut digunakan untuk
mengevaluasi kualitas layanan website pemerintah
Kabupaten Sleman, sehingga tujuan penelitian
selanjutnya adalah (1) menentukan kualitas layanan
website pemerintah Kabupaten Sleman dan tingkat
manfaat yang diperoleh dari penerapan layanan
website  pemerintah  Kabupaten Sleman, (2)
mengeksplorasi  faktor-faktor yang memengaruhi
kualitas layanan website pemerintah Kabupaten
Sleman dan menentukan pengaruh kualitas layanan
website terhadap kepuasan pengguna dan niat untuk
menggunakan/ mengakses website serta manfaat yang
diperoleh dari penerapan website.

Penelitian-penelitian terkait webqual menjadi
rujukan dalam penelitian ini diantaranya penelitian

yang dilakukan oleh Barnes dan Vidgen yang
mengukur perbaikan kualitas sebuah website melalui
studi kasus terhadap Forum on Strategic Knowledge
Management Exchange (FSKME) yang merupakan
situs perpajakan (Barnes & Vidgen, 2003). Penelitian
ini menggunakan webqual untuk membandingkan
kualitas layanan website FSKME sebelum perbaikan
dan setelah perbaikan. Penelitian ini melibatkan 65
responden pada penilaian pertama  (sebelum
perbaikan) dan melibatkan 59 responden pada
penilaian kedua (setelah perbaikan). Dari hasil
pengolahan  data  diperolen  bahwa terdapat
peningkatan hasil-hasil kerja pada website dalam
dimensi usability, information quality dan service
interaction quality tersebut dari sebelumnya.
Penelitian ini menunjukkan bahwa webqual memiliki
keunggulan dalam menilai kualitas sebuah website
dan memberikan penilaian yang bagus tidak hanya
terhadap website e-commerce tetapi juga website
secara umum.

Loiacono dkk. melakukan penelitian yang
menghasilkan instrumen-instrumen penting dalam
evaluasi website komersial menggunakan pendekatan
Theory of Reasoned Action (TRA) dan Technology
Acceptance Model (TAM) untuk mengembangkan
metode webqual. Penelitian ini mengembangkan
metode sebelumnya dengan melakukan studi literatur
dan wawancara dengan web designer dan pengguna
kemudian mengujinya dengan menggunakan empat
website konsumer yang dibagi dalam dua kategori
yaitu website produk dan website layanan. Metode
webqual yang digunakan terdiri dari 12 dimensi yaitu
informational fit-to-task, tailored information, trust,
response time, ease of understanding, intuitive
operations, visual appeal, innovativeness, emotional
appeal, consistent image, on-line completeness dan
relative advantage yang menunjukkan validitas
pengukuran yang kuat (Loiacono, Watson, &
Goodhue, 2007).

Kemudian penelitian lain menggunakan metode
webqual untuk mengevaluasi website dari instansi
pemerintah sebagaimana yang dilakukan oleh
Purnama. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
variabel usability quality, information quality dan
service interaction quality memiliki pengaruh
signifikan  terhadap kualitas layanan  website
pemerintahan (Purnama, 2009).

Peneliti lain yang mengembangkan metode
webqual di antaranya Manalu dkk. yang
menggunakan metode webqual untuk menganalisis
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faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan
daring dengan studi pada website kaskus subforum
jual beli. Dalam penelitian ini digunakan enam
variabel yaitu usefulness, entertainment, easy of use,
complementary relationship, customer service dan
buyer-seller interaction. Penelitian ini melibatkan 150
responden dengan menggunakan metode webqual dan
analisis Structural Equation Modelling (SEM). Dari
hasil analisis data diperoleh bahwa keenam variabel
dapat dengan jelas menggambarkan kondisi website
kaskus (Manalu, Sumarwan, & Suroso, 2007).

Tarigan dkk. melakukan penelitian yang menilai
kualitas layanan website dari sisi kepuasan pengguna.
Dalam penelitian ini kualitas layanan website diukur
melalui kepuasan pengguna. Ketiga variabel dalam
webqual yaitu usability, information quality dan
service interaction quality berpengaruh terhadap
kepuasan yang dirasakan oleh pengguna (Tarigan,
2008). Penelitian Wicaksono dkk. menggunakan
obyek penelitian website Pusdiklat BPK RI dengan
fokus meneliti pengaruh kualitas layanan website

terhadap kepuasan pengguna dan niat untuk
menggunakan kembali website. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas layanan website

memiliki pengaruh terhadap kepuasan pengguna dan
niat untuk menggunakan atau mengakses sebuah
website (Wicaksono, Susanto, & Winarno, 2012).

Dari beberapa penelitian yang sudah dilakukan,
metode yang dihasilkan belum dapat mengukur
tingkat manfaat yang diperoleh sehingga perlu
dilakukan modifikasi agar dapat digunakan untuk
mengukur kualitas layanan website pemerintah
daerah. Untuk itu metode webqual dimodifikasi
dengan penambahan dimensi net benefit yang diadopsi
dari model Kesuksesan Sistem Informasi DeLone dan
McLean.

Model Kesuksesan Sistem Informasi DeLone dan
McLean merupakan model penelitian yang mengukur
kesuksesan sebuah sistem informasi dari tiga aspek
yaitu kualitas informasi, kualitas sistem dan kualitas
layanan untuk kemudian Kketiga aspek tersebut

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna dan
keinginan untuk menggunakan sebuah sistem
informasi. Kemudian kepuasan pengguna dan
keinginan untuk menggunakan sebuah sistem

informasi akan berpengaruh terhadap manfaat yang
diperoleh (DelLone & McLean, 2003). Namun dalam
model Kesuksesan Sistem Informasi Delone dan
McLean akan sulit menentukan kualitas sebuah
sistem informasi secara terpisah, dalam arti akan sulit

menentukan kualitas layanan website saja atau
manfaat yang diperoleh saja. Model Kesuksesan
Sistem Informasi DelLone dan McLean sesuai jika
digunakan untuk mengukur kualitas sebuah sistem
informasi secara keseluruhan.

Berdasarkan hal tersebut metode webqual yang
dimodifikasi merupakan metode yang sesuai untuk
mengevaluasi kualitas layanan website pemerintah
daerah karena selain mengukur kualitas layanan
website juga mengukur manfaat yang diperoleh.
Dengan metode webqual yang dimodifikasi
memungkinkan mengetahui kualitas layanan website
saja atau tingkat manfaat yang diperoleh saja atau
secara keseluruhan sehingga akan lebih mudah dalam
melakukan evaluasi kualitas layanan website.

METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan delapan variabel yang
mengacu kepada penelitian yang telah dilakukan oleh
peneliti-peneliti  sebelumnya.  Variabel  yang
digunakan antara lain usability quality, information
quality, interaction service quality, website service
quality, website design quality, user satisfaction,
intention to use dan net benefit. Adapun definisi
operasional variabel yang digunakan dalam penelitian
ini adalah sebagai berikut:

1. Usability quality didefinisikan sebagai kualitas
yang berkaitan dengan navigasi dan gambaran
yang diberikan kepada pengguna (Tarigan, 2008).

2. Information quality didefinisikan sebagai kualitas
yang berkaitan dengan konten website, kesesuaian
informasi untuk pengguna seperti akurasi, format
dan relevansi (Tarigan, 2008).

3. Service interaction quality didefinisikan sebagai
kualitas yang berkaitan dengan pengalaman
berinteraksi dan pelayanan yang dirasakan oleh
pengguna (Tarigan, 2008).

4. Website design quality didefinsikan sebagai
persepsi pengguna terhadap rancangan situs yang
inovatif dan menyenangkan (Wicaksono et al.,
2012).

5. Website services quality adalah kualitas layanan
website yang disediakan oleh web-system (Zhong
& Jiao, 2008).

6. User satisfaction adalah  pendapat/persepsi
pengguna mengenai kepuasan secara keseluruhan
akan kualitas layanan website yang dirasakan
(Wicaksono et al., 2012).

7. Intention to use didefinisikan sebagai niat
pengguna untuk menggunakan atau mengunjungi
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sebuah sistem informasi (DeLone & McLean,
2003).

8. Net benefit didefinisikan sebagai sejauh mana
sebuah sistem informasi memberikan kontribusi
untuk kesuksesan individu, kelompok, organisasi,
industri, dan bangsa (Petter, DeLone, & McLean,
2008).

Selanjutnya diajukan hipotesis-hipotesis yang akan
diuji dalam penelitian ini. Penelitian ini mengajukan
model penelitian dengan metode webqual yang
dimodifikasi. Metode dasar yang digunakan adalah
metode webqual yang menganalisis tiga faktor yaitu
usability quality, information quality, dan service
interaction quality (Barnes & Vidgen, 2003).
Penelitian lain yang menggunakan variabel-variabel
tersebut antara lain penelitian Tarigan (Tarigan, 2008)
yang menggunakan usability quality, information
guality, dan service interaction quality  untuk
mengukur kepuasan pengguna.

Beberapa penelitian lainnya memasukkan variabel
usability untuk mengukur kualitas sebuah website
seperti penelitian yang dilakukan oleh Manalu dkk.
(2007) yang memasukkan kemudahan penggunaan
sebagai salah satu dimensi untuk mengukur kualitas
layanan website. Penelitian lain  menggunakan
variabel usability untuk menentukan keinginan
menggunakan pembayaran daring (Fazli & Sam,
2008). Berdasarkan uraian di atas maka diajukan
hipotesis sebagai berikut:

H1 : Usability quality memiliki pengaruh positif
terhadap website service quality.

H2 : Information quality memiliki pengaruh positif
terhadap website service quality.

H3 : Service interaction quality memiliki pengaruh
positif terhadap website service quality.

Website pemerintah daerah memiliki perbedaan
dengan website pada umumnya. Website pemerintah
disusun berdasarkan panduan yang berlaku secara
nasional. Meskipun dari sisi muatan sama namun dari
sisi desain dapat berbeda. Hal ini memungkinkan
adanya desain website pemerintah daerah yang bagus
dan desain yang kurang bagus. Desain website
memegang peranan dalam menentukan kualitas
layanan website pemerintah daerah. Menurut
Wicaksono website design quality menentukan
kualitas layanan website (Wicaksono et al., 2012).
Menurut  Fazli, desain  website  merupakan
karakteristik situs yang memungkinkan sebuah situs
disukai atau dikunjungi kembali (Fazli & Sam, 2008).

Berdasarkan hal tersebut diajukan hipotesis sebagai
berikut.

H4: Website design quality memiliki pengaruh positif
terhadap website service quality.

Penelitian DeLone dan McLean mengungkapkan
adanya pengaruh antara kualitas sistem informasi
terhadap kepuasan pengguna (user satisfaction) dan
niat untuk menggunakan (intention to use) (DeLone &
McLean, 2003). Wicaksono dkk. dalam penelitiannya
mengungkapkan adanya pengaruh antara kualitas
layanan website terhadap kepuasan pengguna (user
satisfaction) dan niat untuk menggunakan (intention
to use) (Wicaksono et al., 2012). Dalam kedua
penelitian tersebut juga diungkapkan adanya pengaruh
kepuasan pengguna (user satisfaction) terhadap niat
untuk menggunakan (intention to use). Berdasarkan
uraian tersebut diajukan hipotesis sebagai berikut:

H5 : Website service quality memiliki pengaruh
positif terhadap user satisfaction.

H6 : Website service quality memiliki pengaruh
positif terhadap intention to use.

H7 : User satisfaction memiliki pengaruh positif
terhadap intention to use.

Penelitian  DeLone dan  McLean  juga
mengungkapkan adanya pengaruh antara kepuasan
pengguna (user satisfaction) dan niat untuk
menggunakan (intention to use) terhadap manfaat
bersih yang diperoleh (net benefit). Dengan adanya
kepuasan yang dirasakan pengguna dan adanya niat
untuk selalu menggunakan website maka akan
memengaruhi  tingkat manfaat yang diperoleh
(DeLone & McLean, 2003). Berdasarkan hal tersebut
diajukan hipotesis berikut:

H8 : User satisfaction memiliki pengaruh positif
terhadap net benefit.
H9: Intention to use memiliki pengaruh positif
terhadap net benefit.

Mengacu pada sembilan hipotesis di atas maka
model penelitian sebagaimana ditunjukkan pada
Gambar 1. Penelitian ini menggunakan objek website
pemerintah Kabupaten Sleman yang merupakan salah
satu website pemerintah daerah. Dengan demikian
populasi responden pada penelitian ini adalah Pegawai
Negeri Sipil (PNS) di instansi pemerintah Kabupaten
Sleman dan masyarakat Sleman. Pemilihan sampel
untuk populasi pegawai negeri sipil (PNS) di instansi
pemerintah Kabupaten Sleman menggunakan metode
random  berstrata  proporsional  (proportionate

60



Jurnal Pekommas, Vol. 1 No. 1, April 2016: 57 - 68

stratified random sampling). Sedangkan untuk
populasi warga Sleman menggunakan metode
purposive sampling di mana sampel ditentukan

berdasar kriteria tertentu di antaranya responden
terbiasa menggunakan internet dan responden pernah
mengakses website pemerintah Kabupaten Sleman.

Usability
Quality

User
Satisfaction

Information
Quality

H8

Website
Service
Quality

Service
Interaction
Quality

H9

Intention to
Use

Website H4

Design
Quality

Gambar 1 Model Penelitian yang Diajukan

Dalam menentukan jumlah sampel digunakan
beberapa acuan di antaranya :

1. Jumlah sampel minimal dalam penelitian dengan
menggunakan PLS-SEM adalah 10 kali jumlah
indikator formatif terbanyak yang menuju pada
suatu konstruk atau 10 kali jumlah panah
terbanyak yang menuju variabel laten dalam model
strukural yang digunakan (J. F. Hair, Ringle, &
Sarstedt, 2011),

2. Jumlah sampel minimal untuk persamaan regresi
dengan 6 atau lebih variabel adalah 10 kali jumlah
variabel (Vanvoorhis & Morgan, 2007).

3. Untuk mengembangkan suatu model, jumlah
sampel yang baik adalah sebanyak 100 sampai
dengan 200 sampel (J. R. Hair et al., 2006).

Pada penelitian ini jumlah indikator formatif
terbanyak yang menuju suatu konstruk adalah
sebanyak 8 indikator, jumlah panah terbanyak yang
menuju variabel laten sebanyak 4 panah, dan jumlah
variabel yang digunakan adalah sebanyak 8 variabel.
Berdasarkan acuan (1) dan (2) jumlah sampel minimal
yang dibutuhkan adalah 80 sampel. Berdasarkan
acuan (3) maka jumlah sampel berkisar antara 100-
200.

Instrumen penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah kuesioner. Kuesioner memuat 38
pernyataan yang mewakili variabel-variabel untuk
mengeksplorasi penilaian responden terhadap website
pemerintah Kabupaten Sleman. Pernyataan dibuat

dengan skala Likert menggunakan skala genap (1
sampai 6). Penggunaan skala 6 poin dipilih karena
skala 6 poin cenderung memberikan nilai diskriminasi
dan reliabilitas yang lebih tinggi dibandingkan dengan
skala 5 poin (Chomeya, 2010).

Kuesioner dalam penelitian ini disampaikan dalam
dua cara. Yang pertama secara langsung kepada
responden yaitu pegawai negeri sipil yang bekerja di
instansi pemerintah di Kabupaten Sleman dan yang
kedua secara daring melalui pesan yang dikirim
melalui media sosial facebook. Kuesioner tersebut
dibagikan pada periode bulan September-Oktober
2015 dengan alokasi waktu sekitar 2 minggu untuk
pengisian kuesioner dan kemudian kuesioner diambil
kembali pada periode bulan Oktober 2015.

Setelah data terkumpul selanjutnya dilakukan
pengolahan data menggunakan metode Structured
Equotion Model-Partial Least Square (SEM-PLYS)
dengan bantuan software SmartPLS versi 3.2.3
dimana evaluasi model menggunakan PLS
berdasarkan orientasi prediksi yang mempunyai sifat
non-parametrik (Ghozali & Latan, 2015). Evaluasi
model dilakukan dengan menilai outer model dan
inner model.

Pengukuran model (outer model) dilakukan dengan
menguji  validitas convergent dan discriminant.
Validitas convergent berhubungan dengan prinsip
bahwa pengukur-pengukur (manifest variable) dari
suatu  konstruk seharusnya berkorelasi tinggi.
Sedangkan validitas  discriminant  berhubungan
dengan prinsip bahwa pengukur-pengukur (manifest
variable) konstruk yang berbeda seharusnya tidak
berkorelasi tinggi. Untuk menilai validitas convergent
digunakan acuan nilai average variance extracted
(AVE) > 0,50 dan untuk menguji validitas
discriminant digunakan acuan nilai akar kuadrat AVE
untuk setiap konstruk lebih besar dari korelasi antar
konstruk model (Hair et al., 2011). Sedangkan untuk
mengukur reliabilitas dapat dilakukan dengan dua cara
yaitu dengan composite realibility dan Cronbach’s
Alpha. Suatu konstruksi dinyatakan reliabel apabila
memiliki nilai composite realibility dan Cronbach’s
Alpha diatas 0,7 (J. F. Hair et al., 2011).

Untuk menguji model struktural (inner model)
dimulai dengan melihat nilai R-square untuk setiap
variabel laten endogen sebagai kekuatan prediksi dari
model struktural. Dalam penelitian Chin, nilai R-
square sebesar 0,67 menunjukkan bobot yang kuat,
nilai R-square 0,33 menunjukkan bobot yang sedang
dan nilai R-square 0,19 menunjukkan bobot yang
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lemah (Chin, Marcolin, & Newsted, 2003).
Selanjutnya dilakukan pengujian path coefficients
untuk mengetahui signifikansi pengaruh antara
variabel laten. Pengujian hipotesis pada penelitian ini
dilakukan dengan menggunakan indikator t value
yang kemudian dibandingkan dengan nilai t table.
Hipotesis dinyatakan diterima apabila nilai t value
lebih besar daripada nilai t table, dan hipotesis
dinyatakan ditolak apabila nilai t value lebih kecil
daripada nilai t table (Wong, 2013). Dalam penelitian
ini nilai t table yang digunakan sebagai acuan adalah
1,656 (Masthori, 2016).

Untuk menghitung tingkatan hasil penelitian dapat
dilakukan analisis data menggunakan skor Kkriteria.
Skor kriteria ini dapat digunakan untuk menganalisis
data yang diperoleh melalui kuesioner dengan Skala
Likert dan Rating Scale (Sugiyono, 2014). Skor
kriteria dihitung dengan mencari rata-rata skor yang
diperolen melalui penelitian, kemudian dibandingkan
dengan interval skor mulai dari yang terendah sampai
yang tertinggi. Skor terendah diperoleh apabila
seluruh responden menjawab dengan skala 1 dengan
kriteria sangat tidak baik (STB). Skor tertinggi
diperoleh apabila seluruh responden menjawab
dengan skala tertinggi (dalam penelitian ini skala
tertinggi adalah 6) dengan kriteria sangat baik (SB)
(Sugiyono, 2014). Berdasarkan hal tersebut kriteria
yang digunakan sebagaimana Tabel 1.

Tabel 1 Skor Kriteria dan Kriteria

No Skala Skor Kriteria

1 1 143  Sangat Tidak Baik (STB)
2 2 286  Tidak Baik (TB)

3 3 429  Kurang Baik (KB)

4 4 572  Cukup Baik (CB)

5 5 715  Baik (B)

6 6 858  Sangat Baik (SB)

Sumber : Analisis Data Penelitian (Masthori, 2016)

Dalam penelitian ini kriteria kualitas layanan
website ditentukan dengan menghitung skor kriteria
indikator variabel website service quality dan kriteria
tingkat manfaat ditentukan dengan menghitung skor
kriteria indikator variabel net benefit.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Jumlah kuisoner yang disebarkan pada penelitian
ini sebanyak 240 dengan harapan akan diperoleh data
valid di atas 100 data. Setelah kuesioner disebar
kemudian dikumpulkan dan dilakukan seleksi maka
diperoleh data sebanyak 143 data dengan sebaran data
responden sebagai berikut. Jumlah laki-laki 65,73

persen dan perempuan 34,27 persen. Kelompok usia
20-30 tahun 11,19 persen, 31-40 tahun 29,37 persen,
41-50 tahun 34,97 persen dan 51-60 tahun 24,48
persen. Berdasarkan pekerjaan PNS 87,42 persen,
wiraswasta 4,20 persen, guru 2,8 persen, karyawan
swasta 2,8 persen dan lain-lain 2,80 persen.
Berdasarkan pendidikan S2 41,26 persen, S1 45,45
persen, Diploma 8, 39 persen dan SLTA/sederajat
4,90 persen (Masthori, 2016).

Analisis data diawali dengan pengujian model
pengukuran. Pada pengujian model pengukuran
dilakukan uji validitas dan reliabilitas. Untuk menilai
validitas convergent digunakan acuan nilai average
variance extracted (AVE) > 0,50 dan untuk menguji
validitas discriminant digunakan acuan nilai akar
kuadrat AVE untuk setiap konstruk lebih besar dari
korelasi antarkonstruksi model (Hair et al., 2011).
Sedangkan untuk mengukur reliabilitas dapat
dilakukan dengan dua cara yaitu dengan composite
realibility dan Cronbach’s Alpha. Suatu konstruk
dinyatakan reliabel apabila memiliki nilai composite
realibility dan Cronbach’s Alpha diatas 0,7 (J. F. Hair
et al., 2011). Hasil dari uji validitas dapat dilihat pada
Tabel 2 dan hasil uji reliabilitas dapat dilihat pada
Tabel 3.

Tabel 2 AVE Variabel Laten

Latent Average Variance Extracted
Variable (AVE)
BEN 0,868
DES 0,799
INFO 0,733
SERV 0,820
USA 0,718
USAT 0,840
USE 0,864
WEBQ 0,919

Sumber : Analisis Data Penelitian (Masthori, 2016)

Tabel 3 Nilai Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha

Latent Composite Cronbach's
Variable Reliability Alpha
BEN 0,963 0,949
DES 0,941 0,916
INFO 0,950 0,939
SERV 0,958 0,945
USA 0,947 0,934
USAT 0,940 0,904
USE 0,950 0,921
WEBQ 0,971 0,956

Sumber : Analisis Data Penelitian (Masthori, 2016)
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Berdasarkan Tabel 2 dapat diketahui bahwa nilai
AVE > 0,7 dan dari Tabel 3 dapat diketahui bahwa
nilai Composite Relability dan Cronbach’s Alpha >
0,7 sehingga dapat dinyatakan bahwa model
penelitian yang digunakan valid dan reliabel.

Kemudian untuk menguji model struktural (inner
model) dengan melihat nilai R-square untuk setiap
variabel laten endogen sebagai kekuatan prediksi dari
model struktural. Nilai R-square untuk masing-masing
variabel endogen ditunjukkan pada Tabel 4.

Tabel 4 Nilai R-Square Variabel Endogen

Endogen Variable R Square
BEN 0,842
USAT 0,644
USE 0,708
WEBQ 0,766

Sumber : Analisis Data Penelitian (Masthori, 2016)

Berdasarkan Tabel 4, variabel net benefit (BEN)
memiliki nilai R-square sebesar 0,842 dan
menunjukkan bobot yang kuat sehingga dalam model
penelitian ini variabel net benefit (BEN) dipengaruhi
dengan kuat oleh variabel user satisfaction dan
intention to use. Variabel user satisfaction (USAT)
memiliki nilai R-square sebesar 0,644 dan
menunjukkan bobot yang moderat sehingga dalam
model penelitian ini variabel user satisfaction (USAT)
dipengaruhi dengan kategori sedang oleh variabel
WEBQ. Variabel intention to use (USE) memiliki
nilai R-square sebesar 0,708 dan menunjukkan bobot
yang kuat sehingga dalam model penelitian ini
variabel intention to use dipengaruhi dengan kuat oleh
variabel user satisfaction dan website service quality.
Variabel website service quality (WEBQ) memiliki
nilai R-square sebesar 0,766 dan menunjukkan bobot
yang kuat sehingga dalam model penelitian ini
variabel website service quality dipengaruhi dengan
kuat oleh variabel usability quality, information
quality, interaction service quality dan website service
quality.

Selanjutnya pengujian path coefficients untuk
mengetahui signifikansi pengaruh antarvariabel laten
dilakukan dengan melakukan bootstrapping dengan
5000 sub sampel, signifikansi 0,05. Acuan nilai t table
dengan signifikansi 0,05 untuk one tail adalah 1,656.
Path coefficients dinyatakan signifikan apabila nilai t
value lebih dari 1,656 dan dinyatakan tidak signifikan
apabila nilai t value kurang dari 1,656. Kemudian
Hipotesis diterima jika path coefficients dinyatakan
signifikan dan hipotesis ditolak jika path coefficients

dinyatakan tidak signifikan.
masing-masing path dan
ditunjukkan pada Tabel 5.

Pengujian hipotesis H1 menghasilkan nilai t value
sebesar 1,080 di mana nilai ini kurang dari 1,656
sehingga hipotesis H1 ditolak. Hal ini berbeda dengan
dugaan sebelumnya karena berdasarkan penelitian-
penelitian sebelumnya usability quality berpengaruh
terhadap kualitas website. Hal ini menunjukkan bahwa
pada website pemerintah Kabupaten Sleman, kualitas
yang berkaitan dengan kegunaan seperti kemudahan
penggunaan, navigasi dan gambaran yang diberikan
kepada pengguna tidak memengaruhi kualitas layanan
website. Yang lebih diperhatikan oleh masyarakat
adalah kualitas informasi dan layanan yang diberikan
oleh pihak pemerintah daerah.

Tabel 5 Signifikansi Path dan Pengujian Hipotesis

Signifikansi  untuk
pengujian  hipotesis

Path t value Significance  Hipothesis

USA -> WEBQ 1,056 Tidak Ditolak
Signifikan

INFO -> WEBQ 1,970 Signifikan Diterima
SERV -> WEBQ 3,355 Signifikan Diterima
DES -> WEBQ 3,809 Signifikan Diterima
WEBQ -> USAT 21,843 Signifikan Diterima
WEBQ -> USE 1,658 Signifikan Diterima
USAT -> USE 9,737 Signifikan Diterima
USAT -> BEN 9,435 Siginfikan Diterima
USE -> BEN 6,717 Signifikan Diterima

Sumber : Analisis Data Penelitian (Masthori, 2016)

Pengujian hipotesis H2, H3 dan H4 menghasilkan
nilai t value yang lebih dari 1,656 sehingga hipotesis
H2, H3 dan H4 diterima. Hal ini sesuai dengan
penelitian-penelitian sebelumnya di mana kualitas
informasi, kualitas interaksi layanan dan kualitas
desain website memiliki pengaruh terhadap kualitas
layanan website. Demikian juga dalam penelitian ini
kualitas informasi, kualitas interaksi layanan dan
kualitas desain website berpengaruh terhadap kualitas
layanan website pemerintah Kabupaten Sleman.

Pengujian hipotesis H5 menghasilkan nilai t value
yang tinggi yaitu sebesar 21,654 dimana nilai ini lebih
dari 1,656 sehingga hipotesis H5 diterima. Hal ini
sesuai  dengan  penelitian  sebelumnya yang
menunjukkan bahwa kualitas layanan website yang
baik akan meningkatkan kepuasan pengguna.

Pengujian hipotesis H6 dan H7 menghasilkan nilai
t value yang lebih dari 1,656 sehingga hipotesis H6
dan H7 diterima. Hal ini sesuai dengan penelitian
sebelumnya yang menunjukkan bahwa kualitas
layanan website dan kepuasan masyarakat ketika
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mengakses website memiliki pengaruh terhadap niat
masyarakat untuk menggunakan/ mengakses sebuah
website termasuk dalam hal ini website pemerintah
Kabupaten Sleman.

Pengujian hipotesis H8 dan H9 menghasilkan nilai
t value yang lebih dari 1,656 sehingga hipotesis H8
dan H9 diterima. Hal ini sesuai pula dengan penelitian
sebelumnya yang menunjukkan bahwa kepuasan
pengguna dan niat pengguna untuk mengunjungi
website pemerintan  memiliki pengaruh terhadap
manfaat bersih (net benefit).

Berdasarkan penjelasan di atas dari sembilan
hipotesis yang diajukan terdapat satu hipotesis yang
ditolak yaitu H1 yang menyatakan bahwa kualitas
kegunaan (usability quality) memiliki pengaruh positif
terhadap kualitas layanan website (website service
quality). Hal ini berarti bahwa variabel usability
quality tidak berpengaruh terhadap kualitas layanan
website sehingga dalam model selanjutnya dapat
dihilangkan. Sedangkan delapan hipotesis lainnya
dinyatakan diterima.

Selain uji hipotesis, dalam penelitian ini dilakukan
eksplorasi terhadap faktor-faktor yang memengaruhi
kualitas layanan website (pengaruh langsung dan tidak
langsung). Pengaruh langsung dan tidak langsung
variabel laten terhadap kualitas layanan website
ditunjukkan pada Tabel 6. Kualitas desain website
berpengaruh kuat terhadap kualitas layanan website.
Kualitas interaksi-layanan dan kualitas informasi juga
berpengaruh terhadap kualitas
Sedangkan kualitas kegunaan mempunyai pengaruh

layanan website.

yang lemah sehingga dinyatakan tidak berpengaruh
terhadap kualitas layanan website.

Tabel 6 Pengaruh Variabel Laten Terhadap Kualitas
Layanan Website

Latent Direct  Indirect Total
Variable Effect Effect Effect
Usability Quality 0,083 - 0,083
Information Quality 0,179 - 0,179
Service Interaction 0,295 - 0,295
Quality
Design Website 0,383 - 0,383
Quality

Sumber : Analisis Data Penelitian (Masthori, 2016)

Penelitian ini juga melakukan eksplorasi pengaruh
kualitas layanan website pemerintah Kabupaten
Sleman terhadap kepuasan pengguna, niat untuk
menggunakan/mengakses  serta  manfaat yang
diperoleh. Pengaruh langsung dan tidak langsung
kualitas layanan website terhadap variabel lain
ditunjukkan pada Tabel 7.

Tabel 7 Pengaruh Kualitas Layanan Website Terhadap
Variabel Lain

Latent Direct  Indirect Total
Variable Effect Effect Effect

User Satisfaction 0,802 - 0,802
Intention to Use 0,144 0,579 0,723
Net Benefit - 0,736 0,736

Sumber : Analisis Data Penelitian (Masthori, 2016)

Berdasarkan Tabel 7 kualitas layanan website
memberikan pengaruh langsung terhadap kepuasan
pengguna dan niat untuk menggunakan website.
Ketika pengguna menganggap kualitas layanan
website sudah baik, maka pengguna akan merasa puas
dan akan lebih sering mengakses website sehingga
pengguna akan merasakan adanya manfaat yang
diperoleh dari website tersebut. Hal ini dibuktikan
dengan adanya pengaruh tidak langsung kualitas
layanan website terhadap manfaat dari sebuah website.

Dalam penelitian ini selain dilakukan evaluasi
terhadap model pengukuran dan model struktural juga
dilakukan evaluasi terhadap kualitas layanan website
pemerintah Kabupaten Sleman. Untuk menentukan
kualitas layanan website pemerintah Kabupaten
Sleman menggunakan penghitungan skor Kkriteria
terhadap variabel website service quality. Hasil
rekapitulasi jawaban responden untuk variabel website
service quality sebagaimana Tabel 8.

Tabel 8 Perhitungan Variabel Kualitas Layanan Website

Indikator Web
szlef:tlgn 1 ” Q Total Skor
1 0 0 0 0 0
2 12
3 7 4 8 19 57
4 39 43 40 122 488
5 84 80 80 244 1220
6 12 13 13 38 228
Total 143 143 143 429 2005

Sumber : Analisis Data Penelitian (Masthori, 2016)

Dari Tabel 8 diperoleh skor rata-rata untuk
variabel website service quality = 2005 : 3 = 688,33.
Secara kontinum ditunjukkan oleh Gambar 2.
Berdasarkan perhitungan di atas, kualitas layanan
website pemerintah Kabupaten Sleman sudah baik
dengan skor (688,33/ 858) x 100% = 80,22%.
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688,33
Skor Kualitas Layanan Website

Gambar 2 Skor Kualitas Layanan Website (Masthori, 2016)

Kemudian untuk tingkat manfaat yang diperoleh
dari  penerapan  website  ditentukan  melalui
penghitungan skor kriteria terhadap variabel net
benefit. Hasil rekapitulasi jawaban responden untuk
variabel net benefit sebagaimana Tabel 9.

Tabel 9 Perhitungan Variabel Net Benefit

Indikator BEN

Jawaban Total Skor
#2  #3  #4
1 0 6 6
2 22 44
3 13 14 13 9 49 147
4 56 56 52 35 199 796
5 54 54 62 81 251 1255
6 1 11 9 14 45 270
143 143 143 143 572 2518

Sumber : Analisis Data Penelitian (Masthori, 2016)

Dari Tabel 9 diperoleh skor rata-rata untuk
variabel net benefit = 2518 : 4 = 629,50. Secara
kontinum ditunjukkan oleh Gambar 3.

6205
Skor Tingkatan Ner Benefit

Gambar 3 Skor Tingkatan Net Benefit (Masthori, 2016)

Berdasarkan perhitungan di atas, tingkat manfaat
dari penerapan website pemerintah Kabupaten Sleman
sudah cukup baik dengan skor (629,5/ 858) x 100% =
73,37%.

Implikasi dan Rekomendasi

Penelitian ini mengembangkan metode webqual
sehingga metode yang dihasilkan tidak hanya
mengukur kualitas sebuah website tetapi juga
pengaruh kualitas website terhadap manfaat yang

diperoleh. Hal ini penting karena tolok ukur
kesuksesan sebuah sistem informasi (termasuk dalam
hal ini website pemerintah daerah) adalah ketika
keberadaan website memberikan manfaat terhadap
pengguna. Dengan demikian metode webqual
modifikasi ini lebih komprehensif dibandingkan
dengan metode-metode yang terdahulu.

Kemudian bagi pemerintah Kabupaten Sleman
penelitian ini mampu memberikan gambaran kondisi
website terkini. Dengan mengetahui faktor-faktor
yang memengaruhi  kualitas layanan  website
pemerintah Kabupaten Sleman, pengelola dapat
memberikan perhatian dengan tepat terhadap hal-hal
yang harus ditingkatkan dan hal-hal yang harus
dipertahankan.

Berdasarkan pembahasan di atas maka ada
beberapa rekomendasi yang dapat ditindaklanjuti oleh
pengelola website pemerintah Kabupaten Sleman
sehingga website pemerintah Kabupaten Sleman
menjadi lebih baik. Adapun rekomendasi yang
diusulkan antara lain :

1. Dari sisi informasi perlu adanya update informasi
secara  berkala sehingga informasi yang
ditampilkan sesuai dengan kondisi terbaru.

2. Dari sisi interaksi layanan perlu adanya tanggapan
yang cepat dan akurat terhadap masukan
(pertanyaan, saran dan kritik) yang diberikan oleh
masyarakat.

3. Dari sisi desain website perlu adanya penyegaran
tampilan sehingga mempermudah masyarakat
dalam menjelajahi website pemerintah Kabupaten
Sleman.  Tampilan  website = dapat  pula
disederhanakan sehingga tampilan tidak terkesan

padat dan rumit.

4. Pemerintah Kabupaten Sleman direkomendasikan
melakukan evaluasi website secara berkala,
setidaknya dua kali dalam satu tahun, sehingga
dapat diketahui hal-hal yang harus diperbaiki dan
ditingkatkan agar kualitas website pemerintah
Kabupaten Sleman senantiasa dalam kondisi yang

baik.

KESIMPULAN

Evaluasi terhadap kualitas layanan website
pemerintah daerah pada umumnya masih sebatas
mengukur kualitas layanan website sebagai sebuah
sistem informasi, sedangkan penerapan website
pemerintah daerah diharapkan membawa manfaat
sehingga diperlukan sebuah metode yang mampu
mengeksplorasi kualitas layanan website sekaligus
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tingkat manfaat yang diperoleh melalui penerapan
website tersebut.

Penelitian ini menghasilkan sebuah metode
webqual modifikasi yang mampu mengeksplorasi
kualitas layanan website sekaligus tingkat manfaat
yang diperoleh melalui penerapan website sehingga
metode ini dapat digunakan untuk mengevaluasi
kualitas layanan website pemerintah daerah secara
lebih  komprehensif. Untuk selanjutnya metode
digunakan untuk mengevaluasi kualitas layanan
website pemerintah Kabupaten Sleman. Dari hasil
pengolahan data dan analisis yang telah dilakukan
dapat diambil kesimpulan bahwa kualitas layanan
website pemerintah Kabupaten Sleman sudah baik
dengan skor 688,33 dari 858 atau sebesar 80,22% dan
dapat memberikan manfaat bagi penerapan e-
government dengan cukup baik dengan skor 629,50
dari 858 atau sebesar 73,37%. Faktor-faktor yang
memengaruhi kualitas layanan website pemerintah
Kabupaten Sleman antara lain kualitas informasi,
kualitas interaksi layanan dan kualitas desain website.
Kualitas layanan website pemerintah Kabupaten
Sleman secara langsung berpengaruh terhadap
kepuasan pengguna dan juga memengaruhi niat
masyarakat untuk menggunakan/ mengakses website
tersebut. Kualitas layanan website pemerintah
Kabupaten Sleman secara tidak langsung berpengaruh
terhadap manfaat yang diperoleh.

Berdasarkan hasil penelitian, maka disarankan agar
penelitian  selanjutnya dapat dilakukan dengan
melibatkan jumlah responden yang lebih variatif
sehingga diharapkan mendapatkan hasil yang lebih
baik. Selain itu, perlu dilakukan eksplorasi pengaruh
manfaat terhadap kepuasan pengguna dan keinginan
untuk menggunakan/ mengakses website sehingga
dapat diketahui apakah manfaat yang dirasakan oleh
pengguna akan memengaruhi kepuasan pengguna dan
mendorongnya untuk mengakses sebuah website.
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