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ABSTRACT

Based on Google Analytics data in November 2021, the number of returning visitors to tvOnenews.com
was around 22.8%. But the number of users returning to the tvOnenews.com website is not yet sufficient
to be said to have loyal users. This study aims to see if there is an influence of website quality (webqual),
namely usability, information quality, and interaction services, on loyalty as mediated by e-satisfaction
and e-trust. This study employs a quantitative approach in the form of a survey. The multistage cluster
random sampling approach was used to collect data, with people of the Kayu Manis sub-district chosen
as the sample. SmartPLS3 software used the Structural Equation Modeling (SEM) approach to analyze
the data. This study offered a total of six hypotheses. According to the findings of hypothesis testing,
website quality has a favorable and significant effect on e-satisfaction, e-trust, and e-loyalty. E-
satisfaction has a considerable beneficial impact on e-loyalty. While e-trust has no significant impact on
e-loyalty. Based on the research results, researchers suggest improving website quality regarding ease of
navigation, website appearance, and clarity in website interactions.
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ABSTRAK

Berdasarkan data google analitycs pada November 2021 jumlah returning visitors (pengunjung kembali)
TvOnenews.com hanya sekitar 22,8%. Namun jumlah pengguna yang kembali pada website
tvOnenews.com belum terbilang memadai untuk dikatakan memiliki pengguna yang loyal. Penelitian ini
bertujuan untuk melihat apakah terdapat pengaruh kualitas situs web (webqual), yaitu kegunaan,
kualitas informasi, dan layanan interaksi, terhadap loyalitas yang dimediasi oleh e-satisfaction dan e-
trust. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dalam bentuk survei. Pendekatan multistage
cluster random sampling digunakan untuk mengumpulkan data, dengan masyarakat di kecamatan Kayu
Manis yang dipilih sebagai sampel. Perangkat lunak SmartPLS3 menggunakan pendekatan Structural
Equation Modeling (SEM) untuk menganalisis data. Penelitian ini menawarkan total enam hipotesis.
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, kualitas situs web berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan elektronik, kepercayaan elektronik, dan loyalitas elektronik. E-satisfaction memiliki dampak
yang cukup menguntungkan terhadap e-loyalty. Sedangkan e-trust tidak memiliki dampak yang
signifikan terhadap e-loyalty. Berdasarkan hasil penelitian, peneliti memiliki saran untuk meningkatkan
kualitas website dari segi kemudahan menavigasi, tampilan website dan kejelasan dalam interaksi di
website.

Kata Kunci: tvOnenews.com, Website Quality, E-satisfaction, E-satisfaction, E-trust, E-loyalty

1. Pendahuluan

Kemajuan teknologi yang semakin maju telah membuat perubahan pada industri
media. Munculnya internet telah merubah perilaku masyarakat dalam mendapatkan berita
dan informasi. Sebelumnya masyarakat mendapatkan informasi dari media konvensional
seperti koran, majalah, radio, dan televisi. Saat ini informasi didapatkan dengan mudah melalui
ponsel ataupun gadget yang dimiliki oleh masyarakat. Menurut data yang didapat dari reuters
institute mengenai riset perubahan media yang terjadi di Indonesia, media online dan media
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sosial adalah merupakan sumber berita yang paling populer dan mayoritas berita diakses
melalui smartphone (Reuters Institute, 2021).
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Gambar 1. Sumber berita yang populer di Indonesia (Reuters Institute, 2021)

Saat ini penduduk Indonesia berjumlah sekitar 274,9 juta orang, dari jumlah itu sekitar
73,7% telah menikmati jaringan internet (Riyanto, 2021) dengan jumlah masyarakat yang
sudah menggunakan internet diawal tahun 2021 mencapai 202,6 juta orang. Angka tersebut
merupakan peningkatan sekitar 15,5% atau 27 juta orang jika dibandingkan dengan Januari
2020. Meningkatnya pengguna internet juga diiringi dengan bertumbuhnya media online yang
ada di Indonesia, tercatat pada tahun 2021 media online di Indonesia telah mencapai
setidaknya 43.000 media. Dengan semakin banyaknya media online maka persaingan pun
semakin meningkat, setiap website telah berupaya untuk meningkatkan jumlah penggunanya.
Dengan peluang yang luar biasa untuk tumbuh dan pasar yang sangat menjanjikan untuk
dieksploitasi, media online berupa website telah menarik banyak peneliti dan ahli untuk
melakukan penelitian mengenai faktor-faktor yang menentukan keberhasilan dalam
lingkungan digital ini.

Sebuah website yang baik dapat di analisa dari beberapa faktor, seperti jumlah
pengunjung (visitor), jumlah page view yang merupakan jumlah halaman website yang dibuka,
dan bounce rate yang merupakan rata-rata angka presentase antara jumlah pengunjung dan
halaman yang dibuka. Namun, penting untuk tetap disadari bahwa keberhasilan website tidak
hanya bergantung pada jumlah kunjungan. Stabilitas dan daya saingnya bergantung pada
memiliki pembaca setia yang kembali ke halaman website secara teratur (Hacek, 2017),
terlebih dengan jumlah media online yang semakin menjamur. Karena persaingan di dunia
online semakin meningkat, loyalitas pelanggan telah menjadi faktor keberhasilan penting.
Penelitian-penelitian terdahulu telah banyak mengkaji loyalitas pada sebuah website. Misal
pada penelitian (Abou-Shouk & Khalifa, 2016) (Tsai, 2017) menemukan bahwa dimensi kualitas
website berhubungan langsung dengan loyalitas atau e-loyalty.

Menurut literatur pemasaran, pelanggan setia atau loyal akan meningkatkan
profitabilitas dan nilai merek perusahaan (Aaker, 1996) dan relevan untuk mengembangkan
keunggulan kompetitif yang berkelanjutan (Dick & Basu, 1994). Loyalitas konsumen telah
menjadi instrumen pengukuran bagi sebagian pakar pemasaran, yang sering digunakan untuk
mengukur kinerja pemasaran (Parulian Simarmata, 2021). Terdapat beberapa jenis pengertian
loyalitas dalam ranah pemasaran. Menurut Oliver (Kotler & Keller, 2012), loyalitas konsumen
adalah keinginan yang kuat untuk terus menggunakan atau mendukung barang atau jasa
favorit di masa depan, meskipun ada kemungkinan keadaan atau taktik pemasaran yang
membuat mereka beralih. Dalam e-commerce, istilah "loyalitas" sering disebut sebagai "e-
loyalty". E-loyalitas adalah keinginan untuk menggunakan situs web lagi atau melakukan bisnis
di sana.

Telah banyak peneliti terdahulu yang meneliti mengenai e-loyalty dan apa saja yang
mempengaruhinya. Namun, anteseden loyalitas pelanggan pada e-commerce memiliki
beberapa perbedaan dengan sebuah website media online. Sementara ini pembentukan
loyalitas pelanggan dalam e-commerce telah dipelajari secara lebih ekstensif dibanding dengan
loyalitas terhadap website media online. Pengunjung website media online memiliki
kebutuhan yang berbeda dengan pengguna yang mengunjungi toko online atau e-commerce
lainnya. Jika pengunjung toko online pada dasarnya ingin melakukan pembelian, pengguna
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website media online tertarik dengan konten atau informasi itu sendiri. Oleh karena itu,
kualitas informasi lebih penting untuk loyalitas pengguna terhadap website media online
daripada situs web e-commerce.

Berdasarkan beberapa penelitian terdahulu yang dilakukan terhadap sebuah e-
commerce (Giaoa, Vuonga, & Quana, 2020) (Hsu, Chang, & Chen, 2012) (Jeon & Jeong, 2017)
menunjukkan bahwa kualitas website memiliki hubungan positif dan signifikan dengan e-
loyalty. Namun pada penelitian (Azhari & Siringoringo, 2020) didapatkan bahwa tidak terjadi
efek langsung kualitas website pada loyalitas pengguna. Penelitian-penelitian tersebut
dimediasi secara parsial oleh e-trust dan e-satisfaction. Namun hubungan antara e-trust, e-
satisfaction dan e-loyalty sering berubah dari satu penelitian ke penelitian lainnya (Giaoa,
Vuonga, & Quana, 2020). Pada temuan-temuan tersebut masih belum jelas apakah pengguna
puas karena mempercayai website, atau adanya peningkatan kepercayaan karena mereka
puas dengan website. Namun trust dan satisfaction seringkali menjadi mediasi loyalitas dan
juga dianggap sebagai antesenden dari loyalitas. Seperti pada penelitian (Al-dweeri, Obeidat,
Al-dwiry, Alshurideh, & Alhorani, 2017) yang memiliki temuan bahwa E-trust merupakan
anteseden dari e-satisfaction. Namun pada (Barboza, de Carvalho, & da Costa , 2017)
ditemukan bahwa hubungan kepercayaan hanya terjadi dengan kepuasan, tidak ada pengaruh
tingkat kepercayaan pengguna terhadap kepuasan dan kepercayaan pengguna terhadap
loyalitas.

Penelitian terdahulu telah banyak yang meneliti faktor-faktor yang mempengaruhi
konstruk kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas pada lingkungan digital. Seperti pada penelitian
(Darta, Daulayb, & Abdillah, 2020) (Winnie, Lo, & Thurasamy, 2014) yang meneliti faktor-faktor
yang mempengaruhi loyalitas secara elektronik. Pada penelitian (Darta, Daulayb, & Abdillah,
2020) ditemukan bahwa kualitas website adalah faktor penting dalam menarik calon
konsumen, mendorong pembelian pertama kali, dan mempertahankan pembelian berulang.
Penelitian terdahulu mengkaitkan kualitas website selalu berhubungan dengan kepuasan dan
juga kepercayaan terhadap sebuah website (Ribbink, C.R, Liljander, & Streukens, 2004).
Kualitas situs web dapat didefinisikan sebagai kepuasan yang diharapkan oleh konsumen situs
web ketika menggunakan situs web. Sebuah website dianggap berkualitas jika konsumennya
percaya bahwa kualitas yang didapatkan memenuhi atau melampaui harapan mereka.

Salah satu media online yang ada di Indonesia adalah tvOnenews.com yang juga
merupakan sebuah perusahaan media konvensional tvOne. Stasiun televisi tvOne sendiri
adalah stasiun televisi yang fokus menyiarkan tayangan berita dan olahraga. Berdasarkan
penelitian yang dilakukan oleh reuters pada 2021 mengenai top brands sumber berita di
Indonesia, stasiun televisi tvOne berada pada posisi pertama sebagai stasiun tv yang memiliki
frekuensi kunjungan tertinggi. Sedangkan website tvOnenews.com berada diposisi kelima.
Sebagai website yang diluncurkan oleh stasiun televisi tentunya tvOnenews.com juga
diuntungkan dengan merek stasiun televisinya yang sudah lebih dulu dikenal. Berdasarkan
hasil temuan dari jurnal berjudul “Does brand trust matter to brand equity?”, perusahaan
dengan merek offline tepercaya juga diuntungkan dari "efek halo" dalam mencoba
membangun kehadiran di web (Ballester & Alema'n, 2005).

WEEKLY REACH OFFLINE TV, RADIO AND PRINT
AND ONLINE TVOne

TOP BRANDS
% Weekly usage

online brands

online brands

Gambar 1. Penggunaan media berita offline dan online
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Namun berdasarkan data google analytics pada November 2021, jumlah page views
pada website yaitu 15.875.566, dengan jumlah user atau pengguna website tvOnenews.com
yaitu 2.920.486 pengguna dengan komposisi 2.550.434 pengguna baru. Data tersebut juga
menyimpulkan ada 22,8% pengguna yang kembali (returning visitors) dan 76,2% pengguna
baru (new visitors). Dalam hal ini pengguna yang kembali dapat diartikan sebagai pengguna
yang loyal terhadap website, namun jumlah pengguna yang kembali pada website
tvOnenews.com belum terbilang memadai untuk dikatakan memiliki pengguna yang loyal.
Jumlah bounce rate web tvOnenews.com juga masih terbilang belum baik yaitu 15.31%.
Bounce rate sendiri adalah merupakan presentase pengunjung yang datang ke web lalu
meninggalkan web tanpa ada interaksi lagi seperti membuka halaman lain atau interaksi
lainnya. Persentase bounce rate yang baik adalah 41 — 45 %, sedangkan bounce rate dibawah
20% dan di atas 90% perlu ditingkatkan, dan harus memperhatikan konten (Mittal M. S., 2019).

ol Analytics  tyonenews.com~ @

& Audience Overview ° a

.......

2920486 2550434 3948893 135 15875566

402 000140 15.31%

Gambar 2. Data google analytics website tvOnenews.com
Berdasarkan data yang diperoleh melalui alexa.com, sebuah web yang melakukan
pengumpulan database situs internet di dunia. Diketahui tvOnenews.com berada diposisi 191
berdasarkan kategori peringkat web di Indonesia, masih jauh dibawah pesaing-pesaing web
berita lainnya seperti detik.com diperingkat 7, kompas.com diperingkat 6 dan tribunnews.com
diperingkat ke 3.

Site Global Rank Rank in Country (ID)
tvonenews.com 10,871 v 191
detik.con 134 v9 7
117 v 32 6
metrotvnews.com 54,466 v 5713 1,219
nindone n 448 v 24
tribunnew n 75 v 4 3

Gambar 4. Posisi peringkat situs web di Indonesia melalui Alexa.com

Sebuah pra survey telah dilakukan untuk mengetahui apa saja faktor yang menentukan
pengunjung memilih sebuah website berita. Pra survey ini dilakukan terhadap 51 responden
pengguna website berita secara umum. Berdasarkan hasil pra survey, didapatkan hasil 55,3%
responden menjawab kualitas informasi adalah faktor yang membuat responden memilih
sumber berita di website. Sedangkan faktor kepercayaan dan kepuasan merupakan faktor yang
mempengaruhi responden untuk lebih sering mengunjungi. Hasil pra suvey ini juga sejalan
dengan hasil penelitian sebelumnya (Pratiwi & Irawan, 2021) (Hacek, 2017) (Giaoa, Vuonga, &
Quana, 2020) dimana model loyalitas didukung oleh faktor-faktor kepuasan dan percaya pada
website.
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Dalam konteks situs web berita, contoh kualitas informasi antara lain adalah informasi
yang akurat, informasi yang dapat dipercaya, informasi yang up-to-date atau terbaru,
informasi yang sesuai dengan topik bahasan, informasi yang mudah dimengerti, informasi yang
sangat detail dan mendalam, dan informasi yang disajikan dalam format desain yang sesuai
(Swastika, 2016). Webqual 4.0 (Barnes & Vidgen, 2002) merupakan salah satu metode yang
sebelumnya dikembangkan oleh para peneliti untuk mengevaluasi kualitas informasi dari
sebuah website. Untuk mengevaluasi kualitas situs web dari sudut pandang pengunjung situs
web, metode Webqual 4.0 sering digunakan. Teknik Webqual 4.0 memiliki tiga kategori
penilaian: kegunaan, kualitas informasi, dan interaksi layanan. Kegunaan berhubungan dengan
desain situs web dan elemen kegunaan, termasuk estetika, kegunaan, dan navigasi. Kualitas
Informasi adalah istilah yang digunakan untuk menggambarkan standar konten situs web,
yaitu aksesibilitas informasi yang dibutuhkan pengguna. Ketika membahas kepercayaan dan
empati yang dialami pengguna saat mempelajari lebih lanjut tentang situs web, istilah
"interaksi layanan" digunakan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah e-satisfaction dan e-trust yang
memediasi loyalitas berdampak pada kualitas situs web (webqual), yaitu kegunaan, kualitas
informasi, dan interaksi layanan. Penelitian ini dikembangkan dari penelitian sebelumnya
mengenai dampak kualitas situs web terhadap loyalitas pelanggan. Peneliti melihat adanya
research gap dari penelitian-penelitian sebelumnya dimana hasil yang berbeda dari satu
penelitian dengan penelitian berikutnya, terutama karena penulis juga mengklaim bahwa
kualitas situs web, loyalitas, dan mediator masih perlu dipelajari secara luas pada subjek situs
web media online.

2. Tinjauan Pustaka
Webqual (Website Quality)

Webqual merupakan salah satu pendekatan yang paling banyak digunakan untuk
mengukur kualitas situs web berdasarkan pandangan pengguna akhir dari sebuah situs web
(Swastika & Kusumahadi, 2015). Webqual merupakan modifikasi dari pendekatan servqual dari
Parasuraman. Metode ini dulunya biasa digunakan untuk menilai kualitas layanan. Dimensi
yang dibahas dalam setiap versi Webqual berbeda. Webqual 1.0 berfokus pada analisis kualitas
informasi, Webqual 2.0 pada analisis interaksi, dan Webqual 3.0 mencoba menggabungkan
kedua alat tersebut. Temuan penelitian ini membagi analisis kualitas situs menjadi tiga area
fokus: kualitas situs, kualitas interaksi, dan kualitas informasi.

Setelah pemeriksaan lebih lanjut terhadap Wequal 3.0, pendekatan model WebQual
4.0 dikembangkan, menggantikan kualitas situs dengan dimensi kegunaan. Widya Swastika
(Swastika & Kusumahadi, 2015) menganggap pendekatan Webqual sebagai langkah lebih jauh
dalam mengukur kualitas sebuah situs web. Webqual merupakan indeks populer yang
dikembangkan berdasarkan persepsi pengguna dengan tiga parameter yang secara
menyeluruh mengukur kualitas website.

E-Satisfaction

Sejauh mana kinerja produk yang dirasakan memenuhi harapan pembeli dikenal
sebagai kepuasan pelanggan (Harker, Brennan, Kotler, dan Armstrong, 2015). Dalam
penelitian, kepuasan pelanggan diukur (Yulianti, 2016) dengan membandingkan hasil produk
atau jasa yang diproyeksikan dengan hasil yang didasarkan pada pengalaman sebelumnya
dengan produk atau jasa tersebut. Jika hasil kinerja lebih baik dari yang diharapkan, maka
disebut puas, dan sebaliknya. Pelanggan akan merasa puas bahkan kecewa jika kinerja sesuai
dengan harapan.
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E-Trust

Ketika kita percaya, maka kita tidak hanya mengharapkan suatu peristiwa terjadi, kita
mengandalkannya. Mowen dan Minor menegaskan bahwa kepercayaan adalah puncak dari
semua pengetahuan konsumen dan semua kesimpulan yang diambil dari produk, atribut, dan
keuntungan (Donni, 2017). Gagasan tentang kepercayaan ini sebanding dengan apa yang
dimaksud dengan e-trust dalam lingkungan online. Fondasi untuk membangun dan
mempertahankan hubungan antara pelanggan dan penjual online adalah e-trust (Kartono &
Halilah, 2019).

E-Loyalty

Loyalitas konsumen adalah tekad yang dipegang teguh untuk secara konsisten
melakukan pembelian ulang barang atau jasa yang dipilih di masa depan, yang mengarah pada
pembelian ulang barang atau jasa dari merek yang sama meskipun ada pengaruh eksternal dan
inisiatif pemasaran yang dapat mendorong perilaku beralih ke barang atau jasa merek lain
(Hur, Ahn, & Kim, 2011). Repeat patronage adalah ide loyalitas lain yang diyakini oleh para
akademisi relevan dengan loyalitas situs berita. Repeat patronage adalah jenis perilaku retensi
konsumen di mana konsumen menuntut dan terus menggunakan layanan secara teratur
(Turan & Bozaykut-Buk, 2016). Pembelian berulang dipengaruhi oleh dua elemen: norma
masyarakat dan keadaan situasional. Karena pengaruh individu terhadap orang lain dalam
mengambil keputusan, norma sosial berperan. Komponen situasional ini merupakan kejadian
eksternal yang dapat menimbulkan ketidakkonsistenan hubungan sikap dan perilaku
(Sudarmawan, Budiman, & Tatriwarsi, 2021).

Repeat Patronage
Tinggi Rendah
B .
&0 Loyalitas
| E Loyal Laten
8
@
&
g
Z1§| Loyalt
) oyalitas .
E Semu Tidak Loyal

Gambar 5. Model loyalitas dengan repeat patronage (Dick & Basu, 1994)

Menurut gambar 5, pengulangan patronase yang kuat terjadi sebagai akibat dari
loyalitas dikombinasikan dengan sikap konsumen yang relatif positif. Ini mengungkapkan
loyalitas laten ketika ada pengulangan patronase yang terbatas tetapi sikap relatif konsumen
yang kuat. Patronase tinggi yang berulang dikombinasikan dengan pandangan konsumen yang
relatif rendah akan menghasilkan loyalitas palsu. Ketika pengulangan patronase rendah dan
sentimen relatif rendah, konsumen yang tidak setia muncul. Loyalitas yang tinggi dan rendah,
dinilai dari patronase berulang, sangat bergantung pada ada tidaknya hambatan di suatu
sektor (Wolter, Bock, & Smith, 2017) (Ngobo, 2016).

3. Metode Penelitian

Penelitian ini bersifat kuantitatif dalam bentuk survei. Menurut Sekaran dan Bougie
(Sekaran & Bougie, 2016), data kuantitatif adalah data yang dinyatakan secara numerik dan
biasanya dikumpulkan melalui pertanyaan-pertanyaan yang telah disiapkan. Sementara itu,
penelitian survei biasanya digunakan untuk memperoleh data tentang peristiwa, individu, dan
keadaan dalam penelitian deskriptif dan eksploratif (Sekaran & Bougie, 2016). Kuesioner,
sebagai instrumen penelitian, merupakan salah satu strategi pengumpulan data yang
digunakan di mana responden diberi seperangkat pernyataan atau pertanyaan tertulis untuk
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dijawabnya. Penelitian ini merupakan penelitian kausalitas yang meneliti hubungan antar
variabel (Hair, Black, Black, Babin, & Anderson, 2014).

Populasi penelitian ini adalah masyarakat Jakarta Timur yang mengunjungi website
tvOnenews.com. Masyarakat umum di Jakarta Timur yang pernah menjelajah tvOnenews.com
dengan rentang usia 25 hingga 45 tahun termasuk dalam penelitian ini, karena data dari
pengelola web menunjukkan bahwa mayoritas pengguna berada pada rentang usia tersebut.
Ukuran sampel yang ditentukan oleh Roscoe dalam Sugiyono (2015) merupakan ukuran
sampel yang wajar dalam penelitian. Sementara itu, Frankel dan Wallen dalam Amiyani
(Amiyani, 2016) merekomendasikan jumlah sampel sebanyak 100 untuk penelitian deskriptif.

Metode multistage cluster random sampling digunakan oleh para peneliti dalam
penelitian ini. Menurut Singarimbun dan Effendi (Singarimbun & Effendi, 2016), pengambilan
sampel klaster bertahap adalah teknik untuk mengambil kelompok-kelompok kecil secara
bertahap, dengan setiap kelompok menerima penarikan sampel secara proporsional. Sebagai
hasilnya, para peneliti akan menggunakan metode pengambilan sampel klaster bertahap dua
tahap. Dalam situasi ini, pengambilan sampel dilakukan secara bertahap berdasarkan lokasi
yang ada seperti desa, kecamatan, dan kota.

Dalam penelitian ini, variabel diklasifikasikan menjadi tiga jenis yaitu variabel
dependen, variabel independen, dan variabel intervening. Variabel dependen dalam penelitian
ini adalah e-loyalty. Dalam penelitian ini, variabel independennya ialah website quality. Faktor
intervening pada studi ini ialah e-trust dan e-satisfaction.

4. Hasil dan Pembahasan
Analisis Muatan Faktor
Faktor Kualitas Website
Tabel 1. Pengujian Faktor Kualitas Website Dalam Model
Faktor Kualitas Website Muatan Faktor VIF

Kegunaan 0,91 ** 2,59 *
Kualitas Informasi 0,86 ** 2,09 *
Interaksi 0,82 ** 1,68 *

** Muatan faktor signifikan pada taraf signifikansi 5%
* Tidak terdapat multikolinearitas antar-dimensi faktor (VIF<5)

Tabel tersebut menunjukkan bahwa komponen kualitas situs web dalam model
penelitian ini sangat penting. Dalam penelitian ini, kualitas situs web terkait dengan kualitas
situs web yang ditentukan oleh tiga dimensi: kegunaan, kualitas informasi, dan interaksi. Jika
dililihat dari data pada tabel maka layanan interaksi memiliki perolehan muatan faktor yang
paling kecil kontribusinya dalam model penelitian.

Faktor E-satisfaction
Tabel 2. Pengujian Faktor E-Satisfaction Dalam Model
Faktor E-satisfaction Muatan Faktor VIF

Kinerja 0,91 ** 2,72 *
Harapan 0,89 ** 2,55 *
Rekomendasi 0,87 ** 2,02 *

** Muatan faktor signifikan pada taraf signifikansi 5%
* Tidak terdapat multikolinearitas antar-dimensi faktor (VIF<5)
Pada tabel menunjukkan bahwa faktor e-satisfaction dalam model penelitian ini
signifikan. Faktor e-satisfaction atau juga faktor kepuasan adalah faktor yang digunakan dalam
mengukur kepuasan, dalam hal ini kepuasan terhadap penggunaan website tvOnews.com.
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Faktor kepuasan dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan 3 dimensi, yaitu kinerja,
harapan dan rekomendasi.

Faktor E-trust
Tabel 3. Pengujian Faktor E-trust Dalam Model
Faktor E-trust Muatan Faktor VIF

Kemampuan 0,89 ** 2,35 *
Integritas 0,90 ** 2,36 *
Kebaikan Hati 0,90 ** 2,57 *

** Muatan faktor signifikan pada taraf signifikansi 5%
* Tidak terdapat multikolinearitas antar-dimensi faktor (VIF<5)
Pada tabel menunjukkan bahwa faktor e-trust dalam model penelitian ini signifikan.

Faktor e-trust atau disebut juga faktor kepercayaan adalah faktor yang digunakan untuk
mengukur kepercayaan responden terhadap website tvOnenews.com. Faktor e-trust pada
penelitian ini menggunakan tiga dimensi, yaitu kemampuan, Integritas dan kebaikan hati.
Ketiga dimensi pada penilitian ini memiliki besaran pengaruh pada muatan faktor yang hampir
sama, hanya saja dimensi kemampuan memiliki kontribusi yang paling kecil dibanding dua
dimensi lainnya.

Faktor E-loyalty
Tabel 4 Pengujian Faktor E-loyalty Dalam Model
Faktor E-loyalty Muatan Faktor VIF
Repeat Purchase 0,92 ** 3,17 *
Retention 0,92 ** 3,01 *
Referrals 0,89 ** 2,28 *
** Muatan faktor signifikan pada taraf signifikansi 5%
* Tidak terdapat multikolinearitas antar-dimensi faktor (VIF<5)
Pada tabel menunukkan bahwa faktor e-loyalty dalam model penelitian ini signifikan.
Faktor e-loyalty adalah faktor yang digunakan untuk mengukur tingkat loyalitas responden
terhadap website tvOnenews.com. Faktor e-loyalty diukur dengan menggunakan tiga dimensi,
yaitu repeat purchase, retention, dan referallas.

Hasil Uji Hipotesis

Penelitian ini menggunakan metode permodelan persamaan struktural berbasis varian
dengan menggunakan software SmartPLS3 untuk melakukan pengujian hipotesis. Sebelumnya
peneliti telah melakukan pengujian hipotesis, peneliti juga melakukan evaluasi terhadap
kecocokannya, hasilnya, model yang dijelaskan dalam penelitian ini diakui memiliki sifat yang
baik secara statistik.

. EX N 3
S
s © ©
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Gambar 6 Hasil Pengujian Model Penelitian
Dengan ukuran pengaruh sebesar 0,88, angka tersebut menggambarkan bahwa
kualitas situs web memiliki pengaruh yang cukup besar terhadap kepuasan elektronik.
Demikian pula, kualitas situs web memiliki ukuran efek sebesar 0,86 pada e-trust. Dengan
besaran 0.66, e-satisfaction memiliki pengaruh yang kuat terhadap e-trust. Dengan ukuran
pengaruh sebesar 0.76, kepuasan elektronik memiliki pengaruh yang kuat terhadap loyalitas
elektronik. Meskipun hal ini tidak berlaku untuk e-trust dan e-loyalty, data menunjukkan
pengaruh yang negatif. Dengan perolehan 0.77, kualitas situs web memiliki pengaruh yang
cukup besar terhadap e-loyalty. Kualitas situs web tidak memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap e-loyalty dalam model melalui mediasi e-satisfaction atau e-trust, dengan perolehan
masing-masing sebesar 0,67 dan 0,00. Meskipun koefisien pengaruh antara kualitas situs web
dan loyalitas elektronik melalui mediasi kepuasan elektronik adalah 0,67, angka pada nilai-p
adalah 0,95, yang menunjukkan bahwa hal tersebut tidak signifikan secara statistik.
Tabel 5. Pengaruh Antar Faktor Dalam Model

Relasi Antar Faktor Koefisien Pengaruh  Effect Size P-Values Kesimpulan
Kualitas Website -> E-satisfaction 0,88 ** 3,53 * 0,00 Diterima
Kualitas Website -> E-trust 0,86 ** 0,10 * 0,00 Diterima
E-satisfaction -> E-trust 0,66 ** 0,58 * 0,00 Diterima
E-satisfaction -> E-loyalty 0,76 ** 0,29 * 0,00 Diterima
E-trust -> E-loyalty -0,01 0,00 * 0,95 Ditolak
Kualitas Website -> E-loyalty 0,77 ** 0,01 * 0,00 Diterima
Kualitas Website -> E-satisfaction -> E- 0,67 0,95 Ditolak
loyalty *k

Kualitas Website -> E-trust -> E-loyalty 0,00 0,10 Ditolak

** Pengaruh signifikan pada taraf kekeliruan 5%
* Kekuatan prediktif rendah (0,02—0,15), sedang (0,16—0,35), kuat (> 0,35)

Untuk menguji kekuatan moderasi faktor e-satisfaction peneliti juga telah menguji
ulang model pengaruh secara langsung antara kualitas website dengan e-trust dan juga
kualitas website dengan e-loyalty.

Tabel 6. Hasil Uji Pengaruh Langsung

Relasi Antar Faktor Koefisien Pengaruh P-Values
Kualitas Website -> E-trust 0,86 *ok 0,00
Kualitas Website -> E-loyalty 0,77 ok 0,00

** Pengaruh signifikan pada taraf kekeliruan 5%
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Gambar 7. Hasil Pengujian Pengaruh Langsung Kualitas Website Terhadap E-Trust

A

N1t 7.0/

N

Gambar 8. Hasil Pengujian Pengaruh Langsung Kualitas Website Terhadap E-loyalty
Menurut hasil pengujian, faktor kualitas situs web memiliki efek menguntungkan
secara langsung terhadap e-trust tanpa melalui jalur moderasi dari faktor e-satisfaction dengan
besaran pengaruh yang sama yaitu 0,86. Begitu juga dengan pengujian pada faktor kualitas
website terhadap e-loyalty secara langsung. Hasil menunjukkan tidak ada perubahan angka
melalui jalur ini maupun jalur melalui moderasi.

Pembahasan
Pengaruh Kualitas Website Terhadap E-satifaction

Kualitas situs web memiliki dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan
elektronik. Hal ini konsisten dengan penelitian terbaru oleh (Pratiwi & Irawan, 2021) dan
(Mohammad & Junaedi, 2015), yang menemukan bahwa kualitas situs web berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan elektronik. Penelitian ini melihat tiga aspek kualitas
situs web: kegunaan, kualitas informasi, dan layanan interaksi. Berdasarkan hasil pengujian,
dimensi kegunaan memberikan kontribusi paling besar terhadap ketiga aspek kualitas situs
web. Dimensi kegunaan memiliki keterkaitan dengan kejelasan saat berinteraksi dengan
website, seperti kemudahan dalam mengakses, kemudahan dalam memahami navigasi
website, dan juga terkait tampilan website, yang mana menjadi salah satu faktor penting
dalam meningkatkan kepuasan pengguna website.

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa aspek kegunaan pada website
tvOnenews.com telah memenuhi harapan dari penggunanya sehingga menjadi faktor yang
paling tinggi kontribusinya dalam membentuk e-satisfaction. Dimensi kualitas informasi juga
memiliki kontribusi yang baik. Dimensi kualitas informasi adalah terkait keakuratan informasi
yang disampaikan oleh website, ketepatan waktu, kelengkapan informasi, kesesuaian format
dan terkait kemampuan website dalam menjaga reputasinya. Faktor ini merupakan inti dari
sebuah website berita dan yang menjadi kunci keberhasilan website berita. Meskipun memiliki
kontribusi yang baik terhadap kepuasan pengguna, namun jika dilihat dari segi deskripsi profil
responden, dimensi kualitas informasi memiliki jumlah responden dengan persepsi rendah
terbanyak yaitu sekitar 46%. Hal ini perlu dijadikan perhatian bagi pengelola agar terus
memperbaiki faktor kualitas informasi.

Yang terakhir adalah dimensi layanan interaksi. Hasil penelitian menunjukkan faktor
layanan interaksi menjadi faktor yang paling rendah kontribusinya dalam membentuk e-
satisfaction. Jika menilai dari deskripsi profil responden, jumlah responden dengan persepsi
rendah terhadap faktor ini juga cukup banyak yaitu sekitar 36%. Dimensi layanan interkasi
berkaitan dengan keterikatan emosi atau kesan personal audience terhadap website,
ketersediaan sarana komunitas untuk berinteraksi dan juga kemudahan bagi pengguna untuk
berkomunikasi dengan pengelola website. Berdasarkan observasi peneliti, website
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tvOnenews.com saat ini belum memiliki sarana untuk audience agar dapat berinteraksi dengan
sesama pengguna, seperti misalnya kolom komentar pada konten. Saat ini website
tvOnenews.com belum memiliki layanan daftar dan masuk (log in) sehingga pengguna tidak
dapat memiliki akun website. Hal ini perlu diperhatikan oleh pengelola, mengingat hal ini
dapat menciptakan perasaan emosi yang personal bagi pengguna, selain itu banyak manfaat
lainnya seperti pendataan audience.

Pengaruh Kualitas Website Terhadap E-Trust

Dalam penelitian ini, kualitas situs web secara signifikan memengaruhi kepercayaan
konsumen dalam bertransaksi online. Temuan ini konsisten dengan penelitian sebelumnya,
seperti yang dilakukan oleh (Giaoa, Vuonga, & Quana, 2020), yang menemukan bahwa tingkat
kepercayaan pengguna terhadap layanan online berkorelasi dengan kualitas website. Peneliti
juga menguji kembali hubungan antara kualitas situs web dan e-trust tanpa menggunakan
model moderasi e-satisfaction. Hasil pengujian keduanya memiliki hasil yang positif dan
signifikan, yang mana juga menguatkan hasil studi Simanjuntak, Mansur, Saragih, Hayati, &
Endri (2022) yang menggunakan salah satu dimensi dari kualitas website yaitu kualitas
informasi sebagai variabel yang mempengaruhi kepercayaan terhadap berita online. Hasil
penelitian tersebut menyatakan tingkat kepercayaan berita online meningkat secara signifikan
seiring dengan peningkatan kualitas informasi. Media yang secara konsisten memberikan
informasi yang berkualitas dapat membuat penggunanya semakin mempercayai integritas
media.

Hasil analisis menunjukkan bahwa faktor layanan interaksi dari website merupakan
yang paling rendah kontribusinya dalam mempengaruhi e-trust. Faktor layanan interaksi pada
penelitian ini adalah terkait ruang interaksi antara pengguna dengan pengelola dan juga antara
sesama pengguna. Dalam hal ini peneliti juga mengkonfirmasi melalui wawancara terhadap
beberapa responden yang juga menyatakan bahwa website tvOnenews.com belum memiliki
fitur yang memberikan ruang interaksi antara sesama pengguna seperti misal fitur komentar
pada kolom berita. Hal ini sepertinya perlu menjadi perhatian pengelola, jika dibandingkan
dengan website sejenis yang bahkan sudah memiliki ruang kontribusi bagi penggunanya.

Berdasarkan analisa profil deskriptif pada faktor kualitas informasi, dimensi kualitas
informasi memiliki jumlah responden dengan persepsi rendah yang cukup banyak meskipun
masih dominan responden dengan persepsi baik. Dimensi kualitas informasi berkaitan erat
dengan keakuratan informasi, informasi yang dapat dipercaya, informasi yang up to date, serta
informasi yang relevan dengan topik yang sedang hangat dibicarakan. Beberapa responden
memiliki pendapat bahwa apa yang telah dilakukan oleh website mengenai hal tersebut telah
memenuhi kebutuhannya. Meskipun demikian faktor-faktor itu tetap perlu menjadi perhatian
pengelola website. Selain itu kualitas informasi juga berkaitan dengan kesesuaian format
sehingga memudahkan pengguna dalam mencerna informasi yang disajikan. Juga dari segi
ketelitian dan detail, bukan hanya pada isi berita yang sudah tentu harus informatif dan
faktual, namun hal-hal kecil seperti kesalahan penulisan (typo) dapat mempengaruhi minat
pembaca dan mempengaruhi kredibilitas dari website.

Pengaruh E-satisfaction Terhadap E-trust

Menurut penelitian ini, kepuasan elektronik secara signifikan dan positif berdampak
pada kepercayaan elektronik. Temuan penelitian ini konsisten dengan penelitian sebelumnya
oleh (Dwi Asih & Pratomo, 2018), yang menemukan pengaruh positif dan signifikan e-
satisfaction terhadap e-trust, yang mengimplikasikan bahwa semakin tinggi persepsi kepuasan
online (e-satisfaction), maka akan semakin tinggi pula persepsi kepercayaan online (e-trust).
Hasil ini juga mendukung penelitian Ghane, Fathian, & Gholamian (2011) yang mengatakan
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adanya hubungan signifikan dan positif antara faktor kepuasan dan kepercayaan dalam dunia
online.

E-satisfaction menggunakan 3 dimensi yang mempengaruhi e-trust, yaitu harapan,
kinerja dan rekomendasi. Adapun faktor kesediaan merekomendasi menjadi dimensi yang
terkecil kontribusinya dalam membentuk model ini. Kesediaan merekomendasi dalam
penelitian ini terkait dengan keinginan pengguna untuk merekomendasikan pengalamannya
menggunakan website karena kepuasan yang dirasakan, dan juga terkait keinginan
merekomendasi karena manfaat yang didapatkan dari website. Pengalaman yang baik dan
manfaat yang didapatkan merupakan aspek yang perlu diperhatikan bagi pengelola website,
pengalaman dan manfaat merupakan aspek kombinasi antara kenyamanan dalam
menggunakan website dan juga isi konten yang disajikan pada website. Hal ini perlu
diperhatikan agar semakin meningkatkan kepuasan pengguna yang akan berpengaruh kepada
kepercayaan terhadap website.

Jika mengacu pada profil deskriptif penelitian mengenai e-satisfaction, dimensi
harapan memiliki jumlah responden dengan persepsi rendah terbanyak dibanding dua dimensi
lainnya. Dimensi harapan adalah terkait kesesuaian atas harapan pengguna website. Dengan
banyaknya website sejenis, pengunjung website juga telah memiliki standar yang dijadikan
pembanding. Persepsi rendah terhadap dimensi ini merupakan menandakan bahwa
pengunjung memiliki harapan yang tinggi terhadap website tvOnenews.com, baik itu dari segi
kenyamanan dalam menggunakan website, tampilan website maupun informasi yang
disajikan.

Pengaruh E-satisfaction Terhadap E-loyalty

Hasil pengujian mengungkapkan bahwa faktor e-satisfaction secara positif dan
signifikan mempengaruhi e-loyalty. Temuan ini konsisten dengan penelitian sebelumnya yang
menemukan bahwa e-satisfaction memiliki pengaruh yang baik dan signifikan terhadap media
online tribun kaltim (Mayasanto, Prihanto, & Sudiyono, 2021). Temuan penelitian ini konsisten
dengan penelitian (Mohammad & Junaedi, 2015). Hal ini mengindikasikan bahwa semakin
tinggi tingkat kepuasan elektronik di antara audiens terhadap situs web, semakin tinggi pula
jumlah e-loyalitas. Ketika kepuasan elektronik digunakan untuk memediasi antara kualitas situs
web dan loyalitas elektronik, efek positif dan substansial diperoleh.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi harapan memiliki kontribusi yang paling
besar dalam membentuk e-loyalty, hal ini dapat merefleksikan bahwa audience website
merasakan apa yang didapatkan dari website telah melebihi harapan audience. Sedangkan
dimensi kinerja menggambarkan bahwa audience telah merasakan keandalan dari website,
dari segi konten dan juga dari segi kemudahan audience dalam menggunakan website. Hal ini
juga terkait dengan desain pengoperasian website. Sedangkan dimensi rekomendasi adalah
dimensi yang memiliki kontribusi terendah. Hal ini tentu perlu dijadikan bahan evaluasi bagi
pengelola website. Rekomendasi pada penelitian ini adalah terkait pengalaman selama
menggunakan website dan juga manfaat yang didapatkan pada saat menggunakan website.
Pengalaman yang positif bisa saja dirasakan dari pengoperasian website, seperti kemudahan
dalam pada navigasi saat menjalankan website. Selain pengalaman dari segi pengoperasian
tentu juga dari segi konten. Pengelola harus memperhatikan isi berita sehingga berita yang
disajikan mengandung kebenaran, informatif dan bukan berita hoax. Kesesuaian antara judul
degan isi berita juga sangat penting. Selain itu desain website juga dapat mempengaruhi
kepuasan, seperti misal dari segi pemilihan font, warna, dan kualitas foto yang ditampilkan.
Berdasarkan hasil penelitian, website tvOnenews.com telah memiliki kualitas yang cukup baik
sehingga dapat memiliki pengaruh yang positif terhadap e-loyalty dari penggunanya.
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Pengaruh E-trust Terhadap E-loyalty

Temuan dari penelitian ini mengungkapkan bahwa e-trust tidak berpengaruh langsung
terhadap e-loyalty. Hasil ini berbeda dengan temuan penelitian sebelumnya (Mayasanto,
Prihanto, & Sudiyono, 2021). Namun, temuan penelitian ini sebanding dengan (Berliana &
Sanaji, 2022), yang menemukan bahwa komponen e-trust tidak berpengaruh signifikan
terhadap e-loyalty. Hasil serupa dicapai ketika e-trust digunakan untuk memediasi antara
kualitas situs web dan e-loyalitas. Perbedaan hasil pada kedua penelitian sebelumnya
kemungkinan dipengaruhi oleh perbedaan objek penelitian. Pada penelitian penelitian Berliana
dan Sanaji (Berliana & Sanaji, 2022) dilakukan pada industri jasa yaitu layanan meditasi dan
konseling, sedangkan penelitian oleh Mayasanto, Prihanto dan Sudiyono (Mayasanto,
Prihanto, & Sudiyono, 2021) dilakukan pada industri portal berita online Tribunnews Kaltim.
Penelitian yang disebut terakhir sebenarnya adalah industri yang sama dengan penelitian ini,
namun hasil uji model ini berbeda.

Berdasarkan hasil temuan maka pengelola website perlu memperhatikan kembali
faktor-faktor yang menyebabkan rendahnya kepercayaan pada website sehingga tidak
terbentuk e-loyalty. E-trust dalam penelitian ini terkait tiga dimensi yaitu kebaikan, integritas
dan kemampuan. Adapun dimensi kemampuan memiliki kontribusi yang terendah dalam
model ini. Dimensi kemampuan sendiri adalah terkait bagaimana audience merasakan
kompetensi website dalam bidang yang ditawarkan dengan butiran pernyataan “pengguna
merasa website memiliki kompetensi dalam bidang yang ditawarkan”. Rendahnya perolehan
pada dimensi kemampuan kemungkinan juga disebabkan oleh banyaknya kompetitor yang
sudah lebih dulu hadir di dunia online dibanding dengan tvOnenws.com, sehingga standar
yang diharapkan audience pada sebuah website berita sudah terbentuk. Oleh karena itu
pengelola website perlu kembali mengevaluasi faktor kompetensi sehingga akan menciptakan
loyalitas penggunanya.

Berdasarkan profil penelitian mengenai e-trust, ketiga dimensi memiliki mayoritas
responden yang mempersepsikan baik terhadap faktor e-trust. Namun pada dimensi integritas
terdapat jumlah responden dengan persepsi tidak baik yang paling banyak. Faktor integritas
berkaitan dengan kejujuran yang dirasakan audience, kehandalan (reliability), dan reputasi.
Meskipun masih didominasi oleh responden dengan persepsi baik terhadap faktor integritas,
namun faktor ini harus terus diperbaiki seiring waktu.

Pengaruh Kualitas Website terhadap E-loyalty

Pada penelitian ini, hasil pengujian antara dampak kualitas website terhadap e-loyalty
menunjukkan adanya pengaruh langsung yang cukup besar. Temuan dari penelitian ini
konsisten dengan sebagian besar penelitian lainnya, termasuk penelitian oleh Tandon, Kiran,
dan Sah (2017) dan Tirtayani & Sukaatmadja (2018).. Hasil signifikan juga terjadi ketika peneliti
mencoba menganalisis pengaruh langsung antara kualitas website dengan e-loyalty melalui
jalur langsung tanpa adanya moderasi e-satisfaction maupun e-trust. Yang menjadi perhatian
penulis jika membandingkan antara model langsung dengan melalui moderasi adalah pada
dimensi layanan interaksi. Melemahnya dimensi interaksi dapat dinyatakan melemahkan
pengaruh langsung terhadap e-loyalty. Faktor-faktor yang menjadi perhatian pada dimensi
layanan interaksi adalah ruang interaksi antara pengguna website dengan komunitas ataupun
dengan pengelola website. Hal ini mungkin terjadi dikarenakan website tvOnenews.com belum
memiliki ruang interaksi bagi penggunanya. Website juga belum menyediakan fasilitas sign in
atau daftar sehingga pengguna dapat memiliki akun dan berinteraksi didalam website dengan
sesama pengguna. Hal ini perlu menjadi perhatian bagi pengelola dikarenakan fasilitas
tersebut akan menciptakan perasaan emosi yang personal bagi pengguna. Fasilitas tersebut
juga dinilai memiliki banyak manfaat bagi pengelola, terkait pendataan pengunjung dan lain

3967



Suryadiningrat Dan Agustin, (2023) MSEJ, 4(4) 2023: 3955-3974

sebagainya. Selain itu website juga belum memiliki kolom komentar pada berita yang disajikan.
Tentu saja hal ini penting agar tercipta interaksi sesama pengguna.

Selain dimensi layanan interaksi hal yang menjadi perhatian penulis adalah dimensi
kegunaan yang juga mengalami pelemahan ketika dimasukkan ke model melalui moderasi.
Faktor-faktor yang menjadi perhatian dalam dimensi kegunaan adalah mengenai kejelasan
interaksi dengan fitur yang ada pada website dan mengenai tampilan website. Kategori konten
yang dimiliki tvOnenews.com sudah cukup lengkap dengan adanya pilihan berita internasional,
nasional, daerah, berita olahraga, lifestyle, bahkan religi. Namun website tvOnenews.com
masih perlu memperkaya kategori kontennya, seperti layaknya website berita lain yang juga
memasukkan kategori konten teknologi, otomotif, berita seputar UMKM, dan banyak lagi
pilihan kategori yang dapat disesuaikan dengan target audience tvOnenws.com. Keragaman
kategori dan topik tentu akan membuat website terasa lengkap. Selain isi konten atau
informasi yang disampaikan, desain dan fitur pada website juga perlu mendapat perhatian
karena dapat menstimulasi pengguna untuk menggunakannya lebih nyaman dan akan
berpengaruh pada pengalaman dalam menggunakan website. Fitur dan desain pada website
juga perlu disesuaikan antara penggunaan melalui PC dan gadget berupa handphone atau
tablet. Jika diperhatikan tampilan tvonenews.com pada PC dan smartphone atau tablet
memiliki perbedaan, dimana tampilan kategori berita pada smartphone hanya fokus terhadap
menu berita daerah, sedangkan untuk kategori lainnya memerlukan langkah yang lebih banyak
dari pada penggunaan melalui PC. Tentu hal ini perlu menjadi perhatian mengingat gadget
seperti smartphone maupun tablet sudah menjadi alat yang sering digunakan oleh masyarakat
dalam mengakses website.

Pengaruh Kualitas Website terhadap E-loyalty Dengan E-satisfaction Sebagai Mediator

Hasil pengujian menunjukkan tidak ada dampak dari kualitas situs web terhadap
loyalitas elektronik melalui kepuasan elektronik. Temuan ini berbeda dengan penelitian
sebelumnya, seperti yang dilakukan oleh Saragih (2019), yang menunjukkan bahwa variabel
kepuasan elektronik memiliki dampak langsung dan tidak langsung dalam meningkatkan
loyalitas elektronik. Yang menarik perhatian penulis adalah bahwa kualitas website memiliki
pengaruh signifikan ketika diuji dalam model tanpa melalui moderasi e-satisfaction, artinya
faktor e-satisfaction dalam kasus ini tidak dapat memoderasi kualitas website tvOnenews.com
sehingga tidak memiliki pengaruh terhadap e-loyalty penggunanya. Beberapa penelitian
sebelumnya memang ditemukan bahwa e-satisfaction menjadi moderasi penuh bagi kualitas
website dan e-loyalty seperti pada (Istighfarnissa, Pradhanawati, & Prabawani, 2022) yang
menemukan bahwa semakin puas pengguna terhadap kualitas website maka akan
meningkatkan loyalitas penggunanya. Namun hasil berbeda juga dapat terjadi dikarenakan
perbedaan objek yang diteliti. Pada penelitian sebelumnya penelitian dilakukan pada industri
e-commerce yang bersifat transaksional, sedangkan kali ini penelitian dilakukan pada objek
penelitian non traksasional. Berdasarkan penulusuran peneliti, saat ini website
tvOnenews.com memang belum memiliki fitur berlangganan seperti pada beberapa website
berita sejenis seperi misal detik.com ataupun kompas.com yang telah memiliki fitur
berlangganan.

Pengaruh Kualitas Website terhadap E-loyalty Dengan E-trust Sebagai Mediator

Hasil pengujian antara pengaruh antara kualitas website terhadap e-loyalty melalui
mediasi e-trust menunjukkan hasil yang tidak signifikan. Hasil ini memiliki perbedaan dengan
penelitian sebelumnya seperti pada (Shin, Chung, Oh, & Lee, 2013) dimana hasilnya
menunjukkan bahwa kualitas website memiliki pengaruh kuat terhadap loyalitas melalui
mediasi kepercayaan. Selain itu pada penelitian (Watu, Suprapto, & Sugandini, 2021) juga
menyatakan bahwa terdapat pengaruh kuat antara kualitas website dan loyalitas dengan
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melalui mediasi e-trust. Perbedaan subjek penelitian mungkin dapat membuat hasil penelitian
pun memiliki perbedaan. Subjek penelitian pada penelitian-penelitian sebelumnya yang telah
diuraikan adalah merupakan website e-commerce yang bersifat transaksional, sehingga
keamanan dalam transaksi dan juga data-data pribadi menjadi faktor penting sehingga faktor
kepercayaan juga menjadi sangat krusial. Sedangkan website tvOnenews.com saat ini belum
memiliki layanan berbayar seperti misalnya layanan berlangganan. Website tvOnenews.com
sebagai situs yang menyajikan berita-berita dan informasi sebetulnya memerlukan faktor e-
trust agar dapat menarik minat penggunanya seperti misal dari segi keakuratan beritanya yang
membutuhkan keandalan dari pengelola dan juga dari segi integritas. Namun berdasarkan hasil
penelitian, faktor e-trust tidak memiliki pengaruh signifikan dalam memediasi kualitas website
dan e-loyalty.

5. Penutup
Kesimpulan

Berdasarkan hasil temuan analisis data penelitian ini. Website quality memiliki
pengaruh positif dan cukup besar terhadap e-satisfaction, yang berarti semakin baik kualitas
website tvOnenews.com maka pengguna akan semakin puas. Faktor yang dominan pada
kualitas website terhadap e-satisfaction adalah dimensi kegunaan, kemudian disusul dengan
dimensi kualitas informasi. Sedangkan untuk pengaruh yang paling rendah adalah dimensi
layanan interaksi. Kualitas website memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap e-
trust, yang berarti semakin baik kualitas website tvOnenews.com maka akan semakin
meningkatkan kepercayaan penggunanya. Faktor yang dominan dari kualitas website terhadap
e-trust adalah dimensi kegunaan kemudian disusul oleh dimensi kualitas informasi. Sedangkan
pengaruh yang paling rendah adalah layanan interaksi. E-satisfaction berpengaruh positif dan
cukup besar terhadap e-trust, yang berarti bahwa semakin puas pengguna website
tvOnenews.com, maka akan semakin besar pula kepercayaan yang dimiliki. Faktor yang
dominan dalam pengaruh ini adalah dimensi harapan, kemudian diikuti oleh dimensi kinerja,
sedangkan dimensi rekomendasi memiliki pengaruh yang paling kecil terhadap e-trust.

E-satisfaction memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap e-loyalty, artinya
semakin tinggi tingkat kepuasan akan meningkatkan loyalitas pengguna. Aspek yang paling
dominan dalam model pengaruh ini adalah dimensi rekomendasi, lalu yang kedua adalah
kinerja. Sedangkan dimensi harapan memiliki kontribusi yang paling kecil dalam model
pengaruh ini. E-trust tidak memberikan pengaruh terhadap e-loyalty, artinya faktor e-trust
pada website tidak mempengaruhi loyalitas pengguna. Faktor kemampuan merupakan dimensi
yang paling kecil dalam model ini. Kualitas website tidak memberikan pengaruh terhadap e-
loyalty, artinya faktor kualitas website tidak memberikan pengaruh langsung terhadap
loyalitas. Faktor layanan interaksi memiliki pengaruh yang paling kecil dalam model ini.
Kualitas website memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty melalui mediasi e-
satisfaction. Artinya faktor kepuasan pengguna website memiliki pengaruh dalam
meningkatkan loyalitas penggunanya. Kualitas website tidak memiliki pengaruh yang terhadap
e-loyalty melalui mediasi e-trust. Artinya faktor kepercayaan pada website tidak memiliki
pengartuh dalam meningkatkan loyalitas penggunanya.
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