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ANALISIS KUALITAS LAYANAN WEBSITE OLX
DENGAN METODE WEBQUAL 4.0 DAN E-S QUAL

Abstrak

Tujuan penelitian ini untuk mengukur tingkat kualitas layanan website dan tingkat
kepuasan pengguna terhadap website OLX dengan menggunakan metode WebQual
4.0 dan E-S Qual. Objek penelitian ini adalah pengguna website OLX yang ada di kota
Medan. Data yang dapat digunakan dari kuesioner yang disebarkan yaitu 399 data.
Nilai WebQual Index (WQI) masing-masing variabel yaitu kualitas informasi adalah
0,684 sebagai nilai terendah, dan kualitas kegunaan adalah 0,829 sebagai nilai
tertinggi. Atribut dengan WQI tertinggi ialah UQ 8 “Website memberikan
pengalaman yang positif”, dan atribut dengan WQI terendah ialah IQ I “Informasi
vang tersedia pada website Olx.co.id sangat akurat . Di hasilkan weight score adalah
375,639 dan maximum score adalah 498,025, sehingga WQI website OLX adalah
0,754, menunjukkan kualitas layanan website tergolong baik. Namun tingkat
kepuasan pengguna masih rendah terhadap kinerja layanan yang diberikan. Gap
tertinggi padavariabel privasi bernilai -1,28, dan gap terendah pada variabel
efisiensi bernilai - 0,66. Dan atribut dengan gap tertinggi vaitu P2 “Melindungi
informasi pembayaran/transaksi secara online”, atribut dengan gap terendah yaitu
E 3 “Informasi dalam Website Olx.co.id membantu saya menemukan barang dengan
cepat”.

Kata kunci: Kualitas Layanan, WebQual, E-S Qual, WebQual Index, Zone of
Tolerance (ZoT)

Abstract

The purpose of this study was to measure the level of website service quality and the
level of user satisfaction with the OLX website using the WebQual 4.0 and E-S Qual
methods. The object of this research is the OLX website users in the city of Medan.

The data that can be used from the distributed questionnaires are 399 data. The value
of the WebQual Index (WQI) of each variable, namely the quality of information is

0.684 as the lowest value, and the quality of usability is 0.829 as the highest value.

The attribute with the highest WQI is UQ 8 “The website provides a positive
experience”, and the attribute with the lowest WQI'is IQ 1 “The information available
on the Olx.co.id website is very accurate”. The resulting weight score is 375,639 and
the maximum score is 498.025, so the WQI of the OLX website is (.754, indicating the
quality of the website's service is good. However, the level of user satisfaction is still
low on the performance of the services provided. The highest gap on the privacy
variable is -1.28, and the lowest gap on the efficiency variable is -0.66. And the
attribute with the highest gap is P_2 "Protecting payment/transaction information
online", the attribute with the lowest gap is E_3 "Information on the Olx.co.id Website
helps me find goods quickly".

Keywords: Service Quality, WebQual, E-S Qual, WebQual Index, Zone of
Tolerance (ZoT)
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