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ABSTRACT

Website as electronic information media may present a variety of information quickly,
effectively and efficiently. Optimal utilization of information technology is one of the key
components in providing customer satisfaction. From these statements it is doing research
analysis astra web-based information systems to customer satisfaction with dseskriptif
quantitative research methods. Astra web-based information systems as variables x
(independent) and customer satisfaction as the y variable (dependent). And produce research
that the quality of web-based information system astra views of Usability, Graphic Design,
Contents, Compatibility, Loading Time, accessibility, Interactivity is quite good and
beneficial to the customer. In terms of customer satisfaction, the customer satisfied with the
quality of the product / service, price, service quality, and ease to get astra product. While
the trial found that the effect of quality web-based information systems astra affects customer
satisfaction.

Keywords: Technology, Systems, Information, Satisfaction.
PENDAHULUAN

Teknologi internet sudah terbukti merupakan salah satu media
informasi yang efektif dan efisien dalam penyebaran informasi yang dapat
diakses oleh siapa saja, kapan saja dan dimana saja. Teknologi internet
mempunyai efek yang sangat besar pada perdagangan atau bisnis. Hanya dari
rumah atau ruang kantor, calon pembeli dapat melihat produk-produk pada
layar komputer, mengakses informasinya, memesan dan membayar dengan
pilihan yang tersedia. Calon pembeli dapat menghemat waktu dan biaya
karena tidak perlu datang ke toko atau tempat transaksi sehingga dari tempat
duduk mereka dapat mengambil keputusan dengan cepat. Transaksi
secara online dapat menghubungkan antara penjual dan calon pembeli secara
langsung tanpa dibatasi oleh suatu ruang dan waktu.

Itu berarti transaksi penjualan secara online mempunyai calon pembeli
yang potensial dari seluruh dunia.

Website sebagai media informasi elektronik dapat menyajikan berbagai
informasi secara cepat, efektif dan efisien. Pemanfaatan teknologi informasi
secara optimal merupakan salah satu komponen utama dalam memberikan
layanan kepuasan terhadap pelanggan. Situs web atau sering disingkat
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dengan istilah situs adalah sejumlah halaman web yang memiliki topik saling
terkait, terkadang disertai pula dengan berkas-berkas gambar, video, atau
jenis-jenis berkas lainnya. Sebuah situs web biasanya ditempatkan setidaknya
pada sebuah server web yang dapat diakses melalui jaringan seperti internet,
ataupun jaringan wilayah lokal (LAN) melalui alamat internet yang dikenali
sebagai URL. Gabungan atas semua situs yang dapat diakses publik di
internet disebut pula sebagai Waring Wera Wanua atau lebih dikenal dengan
singkatan WWW. Meskipun setidaknya halaman beranda situs internet
umumnya dapat diakses publik secara bebas, pada prakteknya tidak semua
situs memberikan kebebasan bagi publik untuk mengaksesnya, beberapa situs
web mewajibkan pengunjung untuk melakukan pendaftaran sebagai anggota,
atau bahkan meminta pembayaran untuk dapat menjadi aggota untuk dapat
mengakses isi yang terdapat dalam situs web tersebut, misalnya situs-situs
berita, layanan surel (e-mail), dan lain-lain. Pembatasan-pembatasan ini
umumnya dilakukan karena alasan keamanan, menghormati privasi, atau
karena tujuan komersil tertentu.

Salah satunya astra yang memudahkan calon dan para pelanggan untuk
mengakses situs perusahaan nya untuk mendapatkan informasi seperti,
profile company, produk, penjualan online, layanan kantor cabang dan lain-
lain. Disamping itu Website juga mempunyai keuntungan tersendiri yaitu
efisien dan dapat di akses kapan pun dan di manapun. Hal tersebut membuat
sebagian besar pelanggan memanfaatkan layanan ini untuk mendapatkan
informasi mengenai kepentingan pelanggan kepada produk astra.

Respon atau tanggapan yang diberikan para konsumen setelah
terpenuhinya kebutuhan mereka akan sebuah produk ataupun jasa, sehingga
para konsumen memperoleh rasa nyaman dan senang karena harapannya
telah terpenuhi. Selain itu kepuasan pelanggan juga sering dijadikan sebagai
salah satu tujuan utama dari strategi pemasaran bisnis, baik bisnis yang
dijalankan dengan memproduksi barang maupun bisnis jasa.

Keberhasilan strategi pemasaran suatu usaha dapat dicapai jika
kepuasan pelanggan telah terpenuhi. Namun untuk memperoleh kepuasan
pelanggan tidaklah mudah, karena tiap pelanggan memiliki tingkat kepuasan
yang berbeda — beda walaupun membutuhkan produk yang sama. Proses
pemenuhan kepuasan pelanggan tidak hanya membutuhkan produk atau jasa
yang berkualitas saja, namun juga membutuhkan adanya sistem pelayanan
yang mendukung. Sehingga para pelanggan akan merasa senang dengan
produk atau jasa yang dibutuhkan, serta nyaman dengan pelayanan yang
diberikan.

Menurut Nasution (2004: 101) pelanggan adalah semua orang yang
menuntut perusahaan untuk memenuhi suatu standar kualitas tertentu yang
akan memberikan pengaruh pada performansi perusahaan dan manajemen
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perusahaan. Dari semua pendapat para ahli diatas dapat disimpukan bahwa
pelanggan adalah individu yang melakukan pembelian kebutuhan yang bisa
membuat puas dengan membandingkan beberapa aspek seperti harga, standar
kualitas barang atau jasa dalam rangka memenuhi kebutuhan pribadi dan
rumah tangga.

Selanjutnya akan dijelaskan berbagai hal yang menyangkut kepuasan
pelanggan. Kepuasan bisa diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau
membuat sesuatu memadai (Tjiptono dan Chandra, 2005: 195). Menurut
Oliver (2007: 23) kepuasan adalah tanggapan pelanggan atas terpenuhinya
kebutuhan; sedangkan Kotler (2003: 61) mendefinisikan kepuasan sebagai
perasaan senang atau kecewa seseorang Yyang dialami setelah
membandingkan antara persepsi Kinerja atau hasil suatu produk dengan
harapan-harapannya.

Menurut Engel (2004: 409) Kepuasan adalah evaluasi paska konsumsi
untuk memilih beberapa alternatif dalam rangka memenuhi harapan. Menurut
Supranto (2006: 44) istilah kepuasan pelanggan merupakan label yang
digunakan oleh pelanggan untuk meringkas suatu himpunan aksi atau
tindakan yang terlihat, terkait dengan produk atau jasa. Contohnya bila
seorang pelanggan tersenyum saat melihat produk atau jasa yang sedang
dipromosikan maka seseorang itu telah merasakan kepuasan pada produk
atau jasa yang dilihat.

Dipertegas oleh Kotler (2004:10) yang menyatakan bahwa kepuasan
pelanggan yaitu tingkatan dimana anggapan kinerja (perceived performance)
produk akan sesuai dengan harapan seorang pelanggan. Bila kinerja produk
jauh lebih rendah dibandingkan harapan pelanggan, pembelinya tidak puas.
Sebaliknya bila kinerja sesuai dengan harapan atau melebihi harapan,
pembelinya merasa puas atau merasa puas atau merasa amat gembira. Seiring
dengan pendapat diatas Purnomo (2003:195) mengartikan kepuasan
pelanggan sebagai “Perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang
diharapkan”, maksudnya bahwa kepuasan pelanggan tercipta jika pelanggan
merasakan output atau hasil pekerjaan sesuai dengan harapan, atau bahkan
melebihi harapan pelanggan.

Adanya kepuasan pelanggan ternyata juga dapat mempengaruhi omset
penjualan yang dihasilkan. Jika pelanggan merasa puas akan suatu produk
maka permintaan akan meningkat dan omset penjualan pun ikut naik,
sebaliknya jika pelanggan tidak merasa puas maka permintaan akan menurun
begitu juga dengan omset penjualannya. Hal penting lainnya yang harus
diperhatikan yaitu, pelanggan yang kurang puas dengan suatu produk tidak
akan membeli ataupun menggunakan lagi produk yang kita tawarkan. Selain
itu pelanggan yang kurang puas juga dapat menceritakan kepada konsumen
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lain tentang keburukan produk yang mereka dapatkan, sehingga dapat
menimbulkan citra buruk di kalangan para konsumen.

KAJIAN PUSTAKA

Kualitas Sistem Informasi Astra Berbasis Web
Kinerja suatu Website dinyatakan tinggi atau rendah berdasarkan dari
nilai output Website tersebut. Dan ditinjau dari sudut komunikasi, tinggi atau
rendahnya output Website berakar dari input Website. Input Website adalah
Isi atau content dari suatu Website. Content Website disebutkan sebagai dasar
dari kinerja Website yang efektif. Suyanto (2007: 5), menyatakan bahwa
content merupakan factor kunci kesuksesan web. Kekayaan informasi sangat
penting pada Website yang menyediakan informasi intensif mengenai produk
atau jasa (richness,) menurut Suyanto (2007: 5) menggungkapkan bahwa
“Website yang efektif harus menyediakan banyak sumber informasi”.Web
site yang baik memiliki beberapa dimensi yaitu:
a. Usability
Menurut Jakob Nielsen, Usability melibatkan pertanyaan “dapatkah
user menemukan cara menggunakan situs web tersebut dengan
efektif (doing things right). Atau Usability adalah sebagai suatu
pengalaman pengguna dalam berinteraksi dengan aplikasi atau situs
web sampai pengguna dapat mengoperasikannya dengan mudah dan
cepat.
b. Graphic Design (Desain Visual)
Kepuasan seorang user secara subyektif melibatkan bagaimana
desainer visual situs web tersebut membawa mata user menikmati
dan menjelajahi situs web dengan melalui layout, warna, bentuk, dan
tipografi. Grafik membuat halaman menjadi indah tetapi bisa juga
memperlambat akses dengan semakin besarnya ukuran file.
c. Contents
Sebaik apapun web secara desain grafis, tanpa konten yang berguna
dan bermanfaat maka akan kurang berarti. Konten yang baik akan
menarik, relevan, dan pantas untuk target audien situs web tersebut.
Gaya penulisan dan bahasa yang dipakai harus sesuai dengan web
dan target audien. Hindari kesalahan penulisan, termasuk tata bahasa
dan tanda baca di tiap halaman, header, dan judulnya. Buatlah daftar
penjelasan untuk istilah-istilah khusus. Konten harus juga harus
relevan dengan tujuan situs. Situs web sebaiknya tetap memiliki arsip
dari konten dan data-data lama. Jika konten dalam bentuk
multimedia, usahakanlah berhubungan dengan isi situs web.
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d.

g.

Compability

Situs web harus kompatibel dengan berbagai perangkat tampilannya
(browser), harus memberikan alternatif bagi browser yang tidak
dapat melihat situsnya.

Loading Time

Menurut Suyanto (2007: 61-69) “kita hanya memiliki 3 detik untuk
menyakinkan user untuk tidak menutup window atau pergi ke situs
lain. Jadi letakkan sesuatu di layar dalam waktu 3 detik dan buatlah
sesuatu itu menarik. Sebuah penelitian yang dilakukan oleh Suyanto
(2007: 61-69) menyatakan bahwa 80% pengunjung akan menutup
browser bila halaman web yang ia buka tidak tampil 7-8 detik.
Penelitian ~ Suyanto (2007: 61-69), mengatakan bahwa 40%
pengunjung akan kembali mengunjungi situs yang tampil lebih cepat.
Sebuah situs yang tampil lebih cepat kemungkinan besar akan
kembali dikunjungi apalagi bila konten dan tampilan yang menarik.
Waktu download memang tidak hanya dipengaruhi desain tetapi juga
koneksi, server dll. Namun demikian desainer web setidaknya harus
memperhitungkan desain yang dibuatnya agar dapat tampil lebih
cepat dengan menggunakan ukuran yang sekecil mungkin.
Accesibility

Halaman web harus bisa dipakai oleh setiap orang, baik anak-anak,
orang tua dan orang muda, termasuk orang-orang cacat. Untuk
hambatan fisik, bagaimana memaksimalkan penggunaan konten
ketika satu atau lebih indera dimatikan atau dikurangi kerjanya,
terutama untuk user dengan kekurangan indra penglihatan. Pengguna
yang mempunyai keterbatasan penglihatan, bisa orang yang memiliki
penglihatan kurang jelas, buta warna, sampai yang buta secara total.
Pada orang yang penglihatan kurang jelas, kesulitan utama terletak
pada ukuran teks, atau hal-hal lain hingga tidak dapat membacanya.
Hal ini dapat diatasi dengan mengatur ukuran huruf pada browser.
Pada orang-orang yang buta warna, penggunaan warna-warna yang
rentan lebih baik dihindari, bisa juga dengan memberi warna kontras
pada konten dan background. Pada orang-orang yang buta secara
total, halaman web harus dapat diakses denga baik menggunakan
screen reader atau speed browser. Pengguna yang memiliki
keterbatasan pendengaran tidak dapat menikmati situs web yang
menyampaikan informasi suara. Alternatifnya adalah menggunakan
opsi teks. Masih banyak bentuk cacat fisik lain yang bisa
menghambat pengguna menikmati situs web.

Interactivity
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Buat situs web yang memungkinkan pengunjung berinteraksi dengan
situs web kita sebagai pemilik/pembuat, pengunjung lain, dan dengan
komputernya. Interaktivitas adalah apa yang melibatkan pengguna
situs web sebagai user experience dengan situs web itu sendiri. Dasar
dari interaktivitas adalah hyperlinks (link) dan mekanisme feed back.
Gunakan hyperlink untuk membawa pengunjung ke sumber berita,
topik lebih lanjut, topik terkait atau lainnya. Seperti link yang
berbunyi More info about this, Glossary, Related Links, dan lain-
lain. Sedangkan untuk mekanisme feed back, contohnya adalah
Critiques, comments, Questions, Pooling/Survey. Keuntungannya,
user juga bisa memberitahu Kita jika ada missing link, dead link, atau
kesalahan lain. User juga bisa memberikan kritik/saran agar situs
web kita bisa lebih baik. Bentuk lainnya bisa search (pencarian intra
situs), tools (perangkat yang digunakan pengunjung untuk mencapai
tujuan mereka datang ke situs kita), Game, Chat, Forum diskusi, dll.
Jika diterapkan dengan benar, elemen-elemen interaktivitas itu akan
membuat pengunjung menjadi lebih sering kembali dan lebih lama
berada di situs Kita. Fungsi-fungsi ini harus bersifat internal (tidak
merupakan link atau fungsi dari situs lain) dan harus berfungsi
dengan baik (Suyanto, 2007: 61-69).

Kepuasan Pelanggan
Menurut Tjiptono (2008:93), “Usaha untuk mewujudkan layanan
prima memerlukan pemahaman komprehensif yang menyangkut dimensi
kualitas layanan, faktor-faktor penyebab buruknya kuailtas layanan, dan
strategi penyempurnaan kualitas layanan berkesinambungan”. Pelanggan
merasa puas apabila harapannya terpenuhi atau akan sangat puas jika
harapan pelanggan terlampaui. Berdasarkan studi literatur dan
pengalaman, Irawan(2007:37) menjadi konsultan berbagai perusahaan di
Indonesia maka secara umum ada empat dimensi utama kepuasan
pelanggan yaitu:
a. Kualitas Produk (Quality Products)
Pelanggan puas kalau setelah memberli dan menggunakan produk
tersebut ternyata kualitas produknya baik.
b. Harga (Price/Cost)
Untuk pelanggan yang sensitif, biasanya harga murah adalah sumber
kepuasan yang penting karena mereka akan mendapatkan value for
money yang tinggi. Komponen harga ini relatif tidak penting bagi
mereka yang tidak sensitif terhadap harga. Untuk industri retail,
komponen harga ini sungguh pentingdan kontribusinya terhadap
kepuasan relatif besar.
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c. Kualitas Layanan (Service Quality)
Service quality sangat bergantung pada tiga hal, yaitu sistem,
teknologi dan manusia. Faktor manusia ini memegang kontribusi
sekitar 70%. Tidak mengherankan, kepuasan terhadap kualitas
pelayanan biasanya sulit dititu. Pembentukan attitude dan perilaku
yang seiring dengan keinginan perusahaan menciptakan, bukanlah
pekerjaan yang mudah. Pembekalan harus dilakukan mulai dari
proses rekruitmen, training, budaya kerja dan hasilnya akan terlihat.

d. Kemudahan
Kemudahan untuk mendapatkan produk atau jasa tersebut merupakan
salah satu faktor yang sangat penting. Pelanggan akan semakin puas
apabila relatif mudah, nyaman dan efisien dalam mendapatkan
produk atau pelayanan.

Kerangka Berfikir
Berdasarkan kerangka pemikiran maka paradigma penelitian dapat
digambarkan sebagai berikut:

)
Kualitas Website [ Y \

: gsab;l/.ty Kepuasan Pelanggan
Drap ic e Kualitas
esign Produk/Jasa

e (Contents

e Harga
e Loading j
ualit

Time . f

* Accesibility

¢ Kemudahan
it Sumber: Handi
* Interactivity Irawan D., MBA.

Sumber:Asep Mcom (2007:83)
Herman Suyanto

C2007 . 61-69) y \_ )

Gambar 1: Kerangka Pemikiran

74 CBIS Journal, Volume 1 No 2, ISSN 2337-8794



Sasa Ani Arnomo 2013

Hipotesis

Sebagai bahan pengajian untuk penelitian ini, dari rumusan masalah
dan batasan masalah yang ada maka dihasilkan beberapa hipotesa sementara
adalah sebagai berikut:

1. Kualitas Website Astra menurut persepsi pelanggan bermanfaat.

2. Pelanggan Astra merasa puas.

3. Pemanfaatan Kualitas Website Astra berpengaruh terhadap

peningkatan kepuasan pelanggan.

METODE PENELITIAN

Populasi Dan Sample

Penelitian dilakukan pada perusahaan distributor produk astra
wilayah batam yaitu PT. Calispo Citra Lestari Batam yang berlokasi di
Komplek Baloi Office Park No.9 JI. Bunga Raya Batam 29464 dan JI.
Engku Putri Batam Centre Batam 29432.

Sedangkan untuk populasi pada objek penelitian adalah 215/hari dan
sampel yang diambil sampling dilakukan dengan menggunakan cluster atau
area sampling yaitu teknik yang memberikan peluang yang sama bagi unsur
populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel di wilayah tertentu. Selain
menggunakan cluster atau area sampling penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan sistem acak. Karena jumlah populasi melebihi 100 orang,
maka penarikan sampel dilakukan secara acak (Random Sampling).
Sedangkan teknik pengambilan sampel menggunakan rumus dari Taro
Yamane atau slovin (Riduwan, 2010: 65) sebagai berikut:

n= N/N.az +1 Rumus: Taro Yamane (Slovin)

Keterangan:

n = Jumlah sampel

N = Jumlah populasi

a = Level signifikansi yang diinginkan, yang umumnya 0,05 untuk non

eksakta atau 0,01 untuk eksakta.
Berdasarkan rumus tersebut maka diperoleh jumlah sampel sebagai
berikut:

n=215/15 (0,052 *1
n=215/1,5=139,84 = 140 Responden
Variabel
Menurut Sugiyono (2010: 66) bahwa “penelitian dengan melihat
pengaruh suatu perlakuan dikategorikan ke dalam variabel bebas/

75 CBIS Journal, Volume 1 No 2, ISSN 2337-8794



Sasa Ani Arnomo 2013

penyebab atau independent variabel (X), sedangkan variabel tidak terikat/
akibat atau dependent variabel (Y)”.
1. Variabel Independen (Variabel Bebas)
Menurut Sugiyono (2010: 59) mendefinisikan variabel bebas
adalah sebagai berikut:
“Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau yang

menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependent
(terikat)”.
Tabel 1: Operasional Variabel X
Variabel | Indikator Item Pernyataan Skala
Usability 1. Kemudahan mempelajari website Astra bagi Ordinal
pemula
2. Tingkat efisiensi penggunaan website Ordinal
Graphlc 1. Tlngkat komposisi warna yang baik dan Ordinal
Design konsisten
(Desain 2. Tingkat konsistensi layout grafik Ordinal
Visual) 3. Penggunaan grafik yang memperkuat isi teks | Ordinal
KuallFas 4. Penggunaan animasi yang memperkuat isi Ordinal
Website teks
Astra Contents 1. Isi yang menarik Ordinal
(Xy) 2. Isi yang relevan dengan kebutuhan pengguna | Ordinal
Compability 1. Situs web harus kompatibel dengan berbagai .
- Ordinal
perangkat tampilannya (browser)
Loading Time | 1. Tampilan yang cepat Ordinal
Accesibility 1. Dapat digunakan oleh siapa saja Ordinal
2. Akses internet cepat Ordinal
Interactivity 1. Adanya feedback dari setiap tindakan ordinal
pengguna

Sumber: Suyanto(2007: 61-69)

2. Variabel Dependen (Variabel Terikat)

Menurut Sugiyono (2010: 59) variabel dependent atau variabel
terikat yaitu:

“Variabel dependent adalah variabel yang dipengaruhi atau

menjadi akibat, karena adanya variabel bebas”.
Tabel 2: Operasional Variabel Y

Variabel Indikator Item Pernyataan Skala
Kualitas Produk atau jasa sesuai dengan dijanjikan. Ordinal
Kepuasan Produk / Jasa
Pelanggan Harga Biaya yang dikeluarkan _pelanggar_w untuk | Ordinal
(Y) mendapatkan produk atau jasa sesuai.
Service quality | Tingkat kualitas yang diberikan Pihak Astra | Ordinal
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kepada pelanggan.

Pelanggam mudah memperoleh produk atau | Ordinal
jasa yangditawarkan Pihak Astra.

Kemudahan

Sumber: Irawan(2007: 83)

Uji Validitas Data
Menurut Sugiyono (2010: 3) valid adalah “Menunjukkan
derajat ketepatan antara data yang sesungguhnya terjadi pada obyek
dengan data yang dapat dikumpulkan oleh peneliti”.

Berdasarkan definisi diatas, maka validitas dapat diartikan
sebagai suatu Kkarakteristik dari  ukuran terkait dengan tingkat
pengukuran sebuah alat test (kuesioner) dalam mengukur secara benar
apa yang diinginkan peneliti untuk diukur. Suatu alat ukur disebut valid
bila dia melakukan apa yang seharusnya dilakukan dengan mengukur
apa yang seharusnya diukur.

Uji validitas dilakukan untuk mengukur pernyataan yang ada
dalam kuesioner. Validitas suatu data tercapai jika pernyataan tersebut
mampu mengungkapkan apa yang akan diungkapkan. Uji validitas
dilakukan dengan mengkorelasikan masing-masing pernyataan dengan
jumlah skor untuk masing-masing variabel. Teknik korelasi yang
digunakan adalah teknik korelasi pearson.

Untuk mempercepat dan mempermudah penelitian ini pengujian
validitas dilakukan dengan bantuan komputer dengan menggunakan
software SPSS Versi 19 for windows dengan metode korelasi pearson
yang rumusnya sebagai berikut:

nyxy-(2x)(2y)

Ixy = VY- (Y¥x)][nYv¥-(Yy)] Rumus : Korelasi Product
Moment

Keterangan:

rxy Koefisien Korelasi Product Moment.

>y Jumlah Skor Total.
> xy Jumlah Perkalian Antara Skor Item dan Skor Total.
n = Banyaknya Subyek.

Apabila validitas yang didapat semakin tinggi, maka tes
tersebut akan semakin mengenai sasaran dan semakin menunjukkan apa
yang seharusnya ditunjukkan. Pengujian validitas ini dilakukan dengan

> x = Jumlah Skor Item.
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interval validity, dimana kriteria yang dipakai berasal dari dalam alat tes
itu sendiri dan masing-masing item tiap variabel dikorelasi dengan nilai
total yang diperoleh dari koefisien korelasi product moment.

Apabila koefisien korelasi rendah dan tidak signifikan, maka
item yang bersangkutan gugur. Adapun taraf signifikan yang digunakan
adalah 5%.

Tabel 3: Standar Penilaian Untuk Validitas

Category Validity
Good 0,50
Acceptable 0,30
Marginal 0,20
Poor 0,10

Sumber: Sugiyono (2010: 3)

Uji Reliabilitas

Menurut Sugiyono (2010: 3) reliabilitas adalah:

“Reliabilitas adalah derajat konsistensi/ keajegan data dalam
interval waktu tertentu”.

Berdasarkan definisi diatas, maka reliabilitas dapat diartikan
sebagai suatu karakteristik terkait dengan keakuratan, ketelitian, dan
kekonsistensian. Suatu alat disebut reliabel apabila dalam beberapa kali
pelaksanaan pengukuran terhadap kelompok subyek sama sekali
diperoleh hasil yang relatif sama, selama aspek yang diukur dalam diri
subyek memang belum berubah. Dalam hal ini relatif sama berarti tetap
ada toleransi perbedaan-perbedaan kecil diantara hasil beberapa kali
pengukuran, antara lain sebagai berikut:

Rumus 3.4:
k E Sjg Koefisien
I = — l- Reliabilitas
k-1 Sx? (Cronbach Alpha)

Keterangan:

k = Banyaknya Belahan Tes

Sj? = Varians Belahan j (j=1,2,3,.k)
Sx? = Variabel Skor Tes
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Tabel 4: Standar Penilaian untuk Reliabilitas

Category Reliability
Good 0,80
Acceptable 0,70
Marginal 0,60
Poor 0,50

Sumber: Sugiyono (2010: 3)

Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas

Pedoman yang dipakai dalam uji normalitas ini adalah menggunakan uji
Kolgomorov Smirnov dengan menggunakan bantuan program software
komputer SPSS versi 19. Teknik pengujian normalitas data dilakukan dengan
metode atau model statistik inferensial, untuk memeriksa apakah data
populasi dari variabel terikat dan bebas berdistribusi normal atau tidak
dengan pengambilan keputusan, dengan ketentuan sebagai berikut: 1)Jika
nilai assymp sig. > taraf alpha (0,05), maka variabel berdistribusi normal.
2)Jika nilai assymp sig. < taraf alpha (0,05), maka variabel tidak berdistribusi
normal.

Uji Pengaruh
1. Uji Pengaruh

Model analisis yang digunakan untuk mengetahui pengaruh
beberapa variabel X terhadap variabel Y , yang dinyatakan dalam rumusan
masalah berikut:

Rumus: Persamaan Analisis Regresi
sederhana

Y =a+bX

Kepuasan Pelanggan pengguna produk astra, dipengaruhi oleh
Kualitas Sistem Informasi Astra Berbasis Web dengan persamaan matematis
dan ini akan dibahas pada bab 4 berikutnya.

Keterangan:

Y = Kepuasan Pelanggan

A = Konstanta persamaan regresi

B = Kaoefisien regresi

X = Kualitas Sistem Informasi Astra Berbasis Web
aujT

Uji T digunakan untuk mengetahui apakah dalam model regresi
variabel independen (X) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
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variabel dependen (Y), dengan tingkat signifikansi 0.05 (Priyatno, 2010: 68).
Dengan demikian, jika angka signifikansi lebih kecil dari 0.05, maka terdapat
pengaruh yang signifikan dari variabel independen terhadap variabel
dependen.

a. Uji R-Square

R Square (R?) disebut juga nilai Koefisien Determinasi, nilai yang
digunakan untuk melihat sejauh mana model yang terbentuk dapat
menjelaskan kondisi yang sebenarnya. Nilai ini merupakan ukuran ketepatan
atau kecocokan garis regresi yang diperoleh dari pendugaan data yang
diobservasi atau diteliti. Nilai R? dapat diinterpretasikan sebagai persentase
nilai yang menjelaskan keragaman nilai Y, sedangkan sisanya dijelaskan oleh
variabel lain yang tidak diteliti. Rumus yang digunakan untuk menghitung
R?, yaitu sebagai berikut:

R2 — Sum of square regression Rumus: Uji R-Square
sum of Squares total

Adjusted R Square merupakan R? yang disesuaikan, nilai ini
merupakan besaran angka yang berusaha mengoreksi R? untuk lebih
mendekati ketepatan model dalam populasi. Nilai ini digunakan jika variabel
independen lebih dari dua buah atau pada regresi berganda.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengujian Validitas
1. Uji Validitas Variabel Kualitas Sistem Informasi Astra
Berbasis Web (X)

Pengujian validitas dilakukan pada instrumen kuesioner
dengan mengkorelasikan jumlah skor item kuesioner dengan skor
total. Keputusan untuk menentukan tingkat validitas adalah dengan
membandingkan thiwng dengan tuapel atau rmiwng dengan ruape dengan
menggunakan tabel r product moment (pada lampiran). Dengan
ketentuan atau rumus tiapel N = N — K — 1 (hitung, df = n — K) dimana N
adalah jumlah responden, K adalah construct atau jumlah variabel
independen dan 1 adalah uji 2 sisi (two tail test) dengan alpha 0.05.

Hasil output SPSS versi 19, pengujian validitas dapat dilihat
pada Items Total Statistics kolom ryiwng berikut ini:
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Tabel 5: Hasil Uji Validitas Kualitas Website Astra

Item-Total Statistics

Pertanyaan Fhitung I tabel Keterangan
X1.1 763 Valid
X1.2 741 Valid
X1.3 731 Valid
X1.4 720 Valid
X15 Ll Valid
X156 LRI Valid
X1.7 ol 0,1648 Valid
X138 LRI Valid
X1.9 R Valid
X1.10 125 valid
X1.11 .708 valid
X1.12 120 Valid
X1.13 152 valid

Sumber data: Output SPSS 19

2. Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Pengujian validitas dilakukan pada instrumen kuesioner
dengan mengkorelasikan jumlah skor item kuesioner dengan skor
total. Keputusan untuk menentukan tingkat validitas adalah dengan

membandingkan thiwung

dengan tgpe dengan menggunakan rigpel

product moment (lihat lampiran). Dengan ketentuan atau rumus N —
k — 1 (df = n-K), dimana N adalah jumlah responden, k adalah
construct atau jumlah variabel independen dan 1 adalah uji 2 sisi (two
tail test) dengan alpha 0.05. Hasil output SPSS versi 19, pengujian
validitas dapat dilihat pada Items Total Statistics kolom rhitung

(Corrected Item Total Correlation) berikut ini:

Tabel 6: Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan

Item-Total Statistics
Pertanyaan INhitung Itabel Keterangan
Y.1 .599 Valid

Y.2 627 Valid

V3 597 0,1648 Valid

Y.4 .621 Valid

Sumber data: Output SPSS 19
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Pengujian Reliabilitas

Uji  reliabilitas  digunakan  untuk  mengukur  Kkonsistensi
konstruk/variabel penelitian. Suatu variabel dikatakan reliable (handal) jika
jawaban responden terhadap pertanyaan konsisten atau stabil dari waktu ke
waktu. Tingkat reliabilitas suatu konstruk/variabel penelitian dapat dilihat
dari hasil statistik Cronbach Alpha (o) Suatu variabel dikatakan reliable jika
memberikan nilai cronbach alpha > 0,60 (Ghozali, 2005). Hasil perhitungan
reliabilitas oleh SPSS dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel 7 Hasil Pengujian Reliabilitas
Tabel 7: Reliabilitas Variabel X;
Cronbach's [Cronbach's Alpha Based
Alpha on Standardized Items
0,942 0,943 13
Tabel 8: Reliabilitas Variabel Y

Cronbach's  |Cronbach's Alpha Based on
Alpha Standardized Items

0,797 0,799 4

N of Items

N of Items

Seperti yang terlihat pada tabel 4.23 semua pernyataan pada kuesioner
dinilai reliabel karena Nilai Cronbach’s Alpha pada setiap variabel > 0,60.

Uji Asumsi Klasik

Pengujian yang digunakan dalam uji asumsi klasik meliputi Uji
Normalitas. Tujuan uji normalitas adalah untuk menguji apakah dalam
sebuah model regresi, variabel terikat dan variabel bebas atau keduanya
mempunyai distribusi normal ataukah tidak.

Histogram

Dependent Variable: Y

a0 Mean =1.53E-15
_ Std. Dev. =0.995
N=140

30

Frequency

I—1
o T T T T
-4 -2 o 2 4 B

Regression Standardized Residual
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Gambar 2: Uji Normalitas Pada Histogram
Hasil uji normalitas dalam gambar menunjukkan bahwa data
memiliki Kualitas Website Astra normal, yang merupakan syarat untuk
dapat dilakukan uji regresi.

Pengujian Hipotesis
Pengujian yang digunakan dalam uji asumsi klasik meliputi :

1. Hasil Uji R dan R Square

Disebut Koefisien Determinasi (R?), nilai ini digunakan untuk
melihat sampai sejauh mana model yang terbentuk dapat menerangkan
kondisi yang sebenarnya. Diartikan juga sebagai ukuran ketepatan/
kecocokan garis regresi yang diperoleh dari hasil pendugaan terhadap
data hasil observasi. Nilai ini juga merupakan besaran proporsi dari
keragaman Y yang diterangkan oleh model regresi untuk mengukur besar
sumbangan dari variable bebas X terhadap keragaman variable tidak
bebas Y.
Tabel 9: Hasil Uji R Dan R Square

Model Summan®

Adjusted R Std. Error of
Wiodel R F Souare Sruare the Estimate

1 Az0e B4 844 1191

a. Predictors: (Constant), X1
h. Dependent Yariable:

Sumber: SPSS19
Berdasarkan Tabel diatas dapat disimpulkan bahwa: R Square =
0,846 artinya Kualitas Sistem Informasi Astra berbasis web berpengaruh
sebesar 84,60 % terhadap Kepuasan Pelanggan, sedangkan 154 %
dipengaruhi variabel lain yang tidak diteliti.

2. Hasil Uji t (parsial)

Digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel independent X
(bebas) terhadap variabel dependen Y (variabel terikat). Hipotesis dalam
pengujian ini, sebagai berikut:
Ho = Variabel X tidak berpengaruh terhadap variabel Y.
H; = Variabel X berpengaruh terhadap variabel Y
Kaidah pengambilan keputusan dalam pengujian ini adalah:
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a. Jika t hitung > t tabel dan nilai Signifikan < 0,05, maka Hy ditolak
H; diterima, jadi variabel independen (X) berpengaruh signifikan
terhadap variabel dependen ().

b. Jika t hitung < t tabel dan nilai Signifikan > 0,05, maka Hy
diterima H; ditolak, jadi variabel independen (X) tidak berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependen ().

Tabel 10: Hasil Uji t (Parsial)

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Mode] B Std. Error Eeta 1 Sig.
1 (Constant) 2381 441 5.330 .oon
H1 263 010 820 2T 5645 .ooo

a. Dependent Variabhle: ¥

Sumber: SPSS 19
Kualitas Sistem Informasi Astra Berbasis Web (X) terhadap
Kepuasan Pelanggan (y)
thitung (27,565) > traner (1,65581). Nilai Signifikan = 0,000 < 0.05,
maka Ho ditolak H; diterima. Jadi variabel independen (Xi)
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen (). Maka
bentuk hipotasis penelitiannya adalah :
Ho: p = 0; Kualitas Sistem Informasi Astra Berbasis Web (X) tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y).
Hi: p # 0; Kualitas Sistem Informasi Astra Berbasis Web (X)
berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan ().
Berdasarkan kriteria di atas, maka Hipotesis 3 diterima, artinya
Kualitas Sistem Informasi Astra Berbasis Web (X) berpengaruh
secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y).

Pembahasan
1. Kualitas Sistem Informasi Astra Berbasis Web Bermanfaat Bagi
Para Pelanggan
Pada penelitian ini yang menjadi hipotesis pertama pada metode
deskriptif adalah Kualitas sistem informasi astra berbasis web bermanfaat
bagi Pelanggan produk astra.
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Maka sesuai dengan uraian sebelumnya bahwa hasil penelitian
menunjukan bahwa terlihat bahwa Kualitas sistem informasi astra berbasis
web menghasilkan skor rata-rata 484,08 (69,15%). Apabila melihat tabel
rentang skala, ternyata Kualitas sistem informasi astra berbasis web ini
termasuk pada rentang skala 479 - 591 sehingga Ho ditolak dan H; diterima
yaitu “Kualitas Sistem Informasi Astra Berbasis Web bermanfaat bagi
Pelanggan.”

2. Kepuasan Pelanggan Pengguna Produk Astra

Pada penelitian ini yang menjadi hipotesis kedua pada metode
deskriptif adalah Kepuasan Pelanggan pengguna produk astra

Maka sesuai dengan uraian sebelumnya bahwa hasil penelitian
menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan menghasilkan skor rata-rata
496,50 (70,93%). Apabila melihat tabel rentang skala, ternyata Kepuasan
Pelanggan ini termasuk pada rentang skala 479 - 591, sehingga Ho ditolak
dan H; diterima yaitu pelanggan sangat puas terhadap produk astra.

3. Kualitas Sistem Informasi Astra Berbasis Web Berpengaruh
Terhadap Kepuasan Pelanggan Secara Parsial Pada PT. Calispo
Citra Lestari Batam.

Pada penelitian ini yang menjadi hipotesis keempat pada metode
verifikatif adalah Kualitas sistem informasi astra berbasis web berpengaruh
secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Maka sesuai dengan uraian sebelumnya bahwa hasil penelitian
menunjukkan Thiwng Yang diperoleh untuk variabel Kualitas sistem informasi
astra berbasis web berpengaruh sebesar 27,565 terhadap Kepuasan Pelanggan
dan signifikan sebesar 0,000. Hal ini menunjukkan thitung (27,656) > teapel
(1,65581) atau signifikan kecil dari 0,05, maka hasil penelitian menunjukkan
Ho ditolak dan H; diterima yaitu Kualitas sistem informasi astra berbasis web
berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Pelanggan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan datanya maka dapat
diambil kesimpulan sebagai berikut: (1)Kualitas Sistem Informasi astra
berbasis web dilihat dari Usability, Graphic Design, Contents, Compability,
Loading Time, Accesibility, Interactivity cukup baik dan bermanfaat bagi
pelanggan. (2)Pelanggan puas dengan kualitas produk/jasa, harga, service
quality dan kemudahan untuk mendapatkannya. (3)Kualitas sistem informasi
astra berbasis web berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
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