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ABSTRAK 

SiCepat Ekspres adalah salah satu perusahaan yang bergerak di bidang jasa 

pengiriman barang dan jasa logistik, saat ini SiCepat EKspres memiliki 9 

(sembilan) layanan yaitu siuntung, best, halu, gokil, h3lo, SiCepat syariah, SiCepat 

go!, cod dan SiCepat klik. SiCepat Ekspres ini memiliki situs web resmi di 

www.sicepat.com. Situs web sebagai bagian dari upaya perusahaan untuk 

memberikan informasi rinci tentang profil perusahaan, produk dan layanannya, 

serta untuk meningkatkan kualitas layanan pengguna. Sehingga, perusahaan dapat 

meningkatkan daya saing mereka dan memperoleh kepuasan pengguna dengan 

mengoptimalkan situs web SiCepat Ekspres. Hal ini didukung dengan data grafik 

jumlah pengunjung situs web SiCepat Ekspres pada bulan Februari tahun 2021 naik 

tapi tidak terlalu signifikan. Oleh sebab itu pada penelitian ini dilakukan evaluasi 

terhadap situs web sicepat.com denganmodel WebQEM (Website Quality 

Evaluation Method) dengan menyebarkan kuesioner sebanyak 131 responden 

pengguna SiCepat Ekspres, kemudian dilakukan analisis deskriptif dari setiap 

variabel. Untuk variabel kegunaan diperoleh rata-rata 3,87 yang artinya cenderung 

setuju, untuk variabel fungsionalitas diperoleh rata-rata 4,02 yang artinya setuju, 

untuk variabel kehandalan diperoleh rata-rata 4,08 yang artinya setuju, dan untuk 

variabel efisiensi diperoleh rata-rata 4,13 yang artinya setuju. Dari total keseluruhan 

tiap variabel diperoleh rata-rata 4,02 yang artinya setuju. Adapun hasil analisis 

korelasi linear berganda menunjukkan bahwa pengaruh variabel kegunaan, 

fungsionalitas, kehandalan, dan efisiensi terhadap kepuasan pengguna situs web 

bernilai sebesar 0,314%. Hasil penelitian pada setiap item indikator menujukkan 

bahwa hasil responden terbanyak yang tidak setuju dan kurang setuju pada variabel 

kegunaan item X13 diperoleh 15 responden serta item X14 diperoleh 13 responden, 

pada variabel fungsionalitas item X23 diperoleh 10 responden , dan pada variabel 

efisiensi item X32 diperoleh 11 responden dari hasil analisis tersebut 

dikembangkan menjadi rekomendasi peracangan desain user interface. 

Kata Kunci : SiCepat Ekspres, Kepuasan Pengguna, WebQEM. 
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BAB I   

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Di era globalisasi saat ini, kebutuhan akan jasa pengiriman barang meningkat cukup 

pesat. Jasa pengiriman barang merupakan bagian dari kebutuhan, pelanggan cenderung 

menginginkan sesuatu cepat, mudah, aman dan praktis dalam hal pengiriman barang. 

Meningkatnya permintaan pelanggan, ditambah dengan pertumbuhan toko online atau bisnis 

e-commerce, merupakan bukti kegemaran pelanggan yang kuat untuk layanan jasa pengiriman 

barang. 

Semakin banyak orang yang menggunakan jasa pengiriman, maka kualitas layanan 

menjadi sangat penting untuk memenangkan persaingan. Dengan memahami apa yang 

diinginkan serta apa yang diharapkan dari kualitas layanan yang diberikan, maka akan 

didapatkan nilai tambah tersendiri bagi perusahaan. Kualitas layanan harus mendapat 

perhatian yang besar oleh perusahaan, karena kualitas pelayanan mempunyai hubungan 

langsung dengan daya saing serta profitabilitas perusahaan. 

Tanpa disadari bahwa kualitas layanan serta kepuasan pelanggan adalah aspek 

penting untuk bertahan dalam bisnis serta memenangkan persaingan. Kelangsungan hidup 

suatu perusahaan ditentukan oleh kemampuan perusahaan itu sendiri dalam memberikan 

pelayanan yang memuaskan kepada para pelanggannya. Kepuasan pelanggan bisa menjadi 

senjata penting untuk memenangkan persaingan, namun bisa juga sebaliknya, dimana bisa 

menjadi boomerang yang bisa menghancurkan posisi perusahaan di dunia bisnis saat ini 

yang semakin kompleks.  

Saat ini, jasa pengiriman sudah menjadi sebuah kebutuhan penting bagi masyarakat. 

Permasalahannya adalah memiliki layanan pengiriman yang baik, layanan dalam hal ini 

bukan hanya layanan tetapi bagaimana perusahaan dapat peduli terhadap pelanggan, 

sehingga pelanggan puas dengan layanan yang diberikan. Jika pelanggan puas, maka pasti 

pelanggan akan loyal terhadap kepuasan tersebut. Layanan yang baik tidak hanya diberikan 

oleh perusahaan kargo, tetapi juga pada industri jasa, salah satunya adalah industri jasa yang 

menangani pengangkutan barang, contohnya SiCepat Ekspres. 

SiCepat Ekspres memiliki visi dan misi yaitu “menjadi penyedia jasa pengiriman 

barang modern pertama di Indonesia dengan mengedepankan solusi praktis bagi toko online 

shop atau e-commerce”. SiCepat mewujudkan visi dan misi melalui penerapan nilai-nilai 
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perusahaan yaitu FAST (Focus, Active, and Creative, Service Excellence, dan Teamwork) 

(SiCepat, 2020). Sebagai pelaku industri jasa, SiCepat Ekspres berkomitmen untuk menjadi 

partner terpercaya atau dapat diandalkan untuk para pelanggannya, terutama toko online shop 

atau e-commerce serta SiCepat Ekspres berupaya memberikan pelayanan yang terbaik bagi 

pelanggan. Pelanggan adalah orang yang akan menyampaikan nilai-nilai mengenai kepuasan 

atas pelayanan yang diterima berdasarkan layanan SiCepat Ekspres. Kepuasan pelanggan 

merupakan hal terpenting sebagai perbandingan bagi perusahaan, agar dapat bersaing di pasar 

yang kompetitif, perusahaan menyadari bahwa kekuatan bisnis jasa terletak pada penawaran 

jasa dan pelayanan kepada pelanggan. 

Supaya visi dan misi dari PT. SiCepat Ekspres dapat terwujud maka langkah yang 

dapat diambil adalah dengan meningkatkan penggunaan teknologi dalam kemajuan  SiCepat 

Ekspres dengan mempunyai situs www.sicepat.com. Situs merupakan hal yang penting 

lantaran salah satu bisnis PT. SiCepat Ekspress akan menampilkan produk dan layanan yang 

bisa dipakai pelanggan sejalan menggunakan visi perusahaan yang modern dan memberikan 

solusi praktis bagi e-commerce, maka layanan situs menjadi hal yang efisien. 

Layanan situs SiCepat Ekspres berisi profil perusahaan, produk dan jasa, 

menampilkan lokasi SiCepat Ekspres terdekat, berita terbaru SiCepat Ekspres, donasi, 

tawaran pekerjaan, tracking kiriman dan tarif pengiriman (Indonesia, 2020). Informasi tentang 

produk dan layanan dapat disajikan secara memikat di situs web bisa jauh lebih cepat dikenal 

dengan pengguna internet. Untuk bisnis jasa, situs juga berperan sebagai alat pemasaran online. 

Melalui sarana pemasaran online, SiCepat Ekspres berpeluang memenangkan persaingan 

bisnis dan meluaskan kapasitas layanan yang semakin bermanfaat. 

Gambar 1.1 Data Statshow situs SiCepat Ekspres pada tanggal 18 Februari 2022 

 

Sumber: Statshow.com 

Berdasarkan data yang diperoleh dari situs www.statshow.com, pengunjung layanan 

situs SiCepat Ekspres sebesar 209,100 page views dengan 95,040 visitor. 

 

http://www.sicepat.com/
http://www.statshow.com/
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Tabel 1.1 Data Statshow situs SiCepat Ekspres pada tanggal 18 Februari 2022 

 Day Month Year 

Page Views 6,970 209,100 2,544,050 

Visitor 3,168 95,040 1,156,320 

Sumber: Statshow data diolah 

Berikut adalah data Ranking Situs Global menurut www.alexa.com pada tanggal 18 

Februari 2022. 

 

Gambar 1.2 Data Alexa Ranking situs web global 

Sumber: Alexa.com 

Dengan adanya hal ini, perlu dilakukan evaluasi mengenai user interface terhadap 

situs web SiCepat Ekspres serta pada penelitian ini berdasarkan data yang telah dikumpulkan 

menurut www.alexa.com situs SiCepat Ekspres hanya meningkat 21.500 dibandingkan dengan 

perusahaan kompetitor yaitu TIKI memperoleh peningkatan  yang jauh lebih signifikan, yaitu 

http://www.alexa.com/
http://www.alexa.com/
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59.800. Oleh karena itu, untuk mempertahankan serta meningkatkan, perlu mengetahui 

kualitas situs dapat dilihat dari aspek berikut, yaitu definisi serta spesifikasi persyaratan 

kualitas, penilaian dasar, evalusasi global serta kesimpulan evaluasi sehingga kualitas situs 

SiCepat Ekspres dapat dilihat (Kartiko & Hertantyo, 2018). Dalam hal ini faktor pengguna 

memegang peran penting terdahap penggunaan dan pemanfaatan teknologi informasi. 

Tabel 1.2 Data Alexa Traffic Rank pada tanggal 18 Februari 2022 

No Jasa Ekspedisi Global Traffic Rank Last 3 Month 

1. Tiki 234,344 +58,800 

2. Wahana 86,730 +31,400 

3. SiCepat Ekspres 58,730 +21,500 

Sumber: Alexa data diolah 

Disisi lain, dengan berkembangnya situs web, user interface enjadi salah satu faktor 

penting (Muhammad, 2017), ser interface telah menjadi faktor penentu utama dalam dunia 

masa kini, dimana user interface dapat mendukung keberhasilan dalam membangun suatu situs 

web, karena masih berkaitan dengan satu hal, yaitu bagaimana pengguna merasakannya, tak 

terkecuali situs web SiCepat Ekspres seperti www.sicepat.com situs web SiCepat Ekspres 

hingga kini belum begitu dikenal oleh masyarakat. Maka dari itu, perlu dilakukan 

peninjauan apakah situs web dengan layanan yang sangat baik dan lengkap tersebut telah 

sesuai dengan kebutuhan msyarakat khususnya di Kota Surabaya. Apakah situs web layanan 

publik tersebut dapat memberikan kenyamanan saat digunakan serta memberikan pengalaman 

yang menarik saat situs web diakses oleh pengguna. Serta penis berharap dengan dilakukan 

nya evaluasi user interface dapat lebih mensosialisasikan layanan yang ada pada situs wes 

SiCepat Ekspres kepada masyarakat. 

Solusi yang dapat diberikan adalah dengan melakukan penelitian untuk 

mengevaluasi user interface berdasarkan analisis pengaruh kepuasan SiCepat Ekspres. 

Metode yang digunakan adalah metode WebQEM karena metode tersebut merupakan salah 

satu metode untuk mengevaluasi kualitas situs yang memiliki empat faktor meliputi kegunaan 

(usability), fungsionalitas (functionality), keandalan (reliability), dan efisiensi (efficiency). 

Metode ini bertujuan untuk memberikan gambaran yang cukup jelas tentang masalah yang 

diteliti. Penulis memperoleh data dengan menggunakan kuesioner yang telah diberi skor, 

dimana data akan diolah secara statistik. Dari metode tersebut didapatkan evaluasi yang 

menjadi prioritas utama perbaikan pada situs SiCepat Ekspres. Hal itu dapat berguna bagi 

pengembang untuk mengembangkan situs SiCepat Ekspres menjadi lebih baik dari segi 

layanan. 

 

http://www.sicepat.com/
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka terdapat rumusan masalah  dalam 

penelitian ini, yaitu: 

1. Bagaimana pengaruh pengaruh definisi serta spesifikasi persyaratan kualitas  situs 

terhadap kepuasan pengguna pada situs web SiCepat Ekspres. 

2. Bagaimana pengaruh penilaian dasar situs terhadap kepuasan pengguna pada situs web 

SiCepat Ekspres.    

3. Bagaimana pengaruh evaluasi global situs terhadap kepuasan pengguna pada situs SiCepat 

Ekspres. 

4. Bagaimana pengaruh kesimpulan evaluasi terhadap kepuasan pengguna pada situs SiCepat 

Ekspres. 

5. Bagaimana penerapan metode WebQEM terhadap evaluasi user interface pada situs web 

SiCepat Ekspres. 

6. Bagaimana membangun rekomendasi user interface pada situs web SiCepat  Ekspres. 

 

1.3 Batasan Masalah 

Dalam pembuatan penelitian Tugas Akhir ini diperlukan batasan masalah, yaitu: 

1. Data yang diolah berasal dari tanggapan terhadap kuesionerresponden, dimana responden 

adalah pengguna situs SiCepat Ekspres pada bulan Januari-April 2022. 

2. Dalam observasi ini, penyebaran kuesioner menggunakan kuesioner softcopy atau 

kuesioner google form. 

3. Responden yang berpartisipasi adalah pengguna dari wilayah SiCepat Ekspres. 

4. Pengambilan sampel menggunakan teori Ferdinand. 

 
1.4 Tujuan 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah: 

1. Mengetahui pengaruh definisi serta spesifikasi persyaratan kualitas situs terhadap 

kepuasan pengguna situs SiCepat Ekspres. 

2. Mengetahui pengaruh penilaian dasar situs terhadap kepuasan pengguna situs SiCepat 

Ekspres.   

3. Mengetahui pengaruh evaluasi global situs terhadap kepuasan pengguna situs  SiCepat 

Ekspres. 

4. Mengetahui pengaruh kesimpulan evaluasi situs terhadap kepuasan pengguna  pada situs 
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SiCepat Ekspres. 

5. Memberikan rekomendasi kepada pengelola tentang desain/rancangan UI yang 

mendorong pengguna menggunakan situs web SiCepat Ekspres. 

 

1.5 Manfaat 

Manfaat yang diperoleh dari hasil penelitian ini adalah: 

1. Dengan evaluasi user interface pada situs web SiCepat Ekspres dapat mengetahui 

bagaimana kesan dan pengalaman pengguna pada saat mengakses  situs web.  

2. Mengetahui apakah situs web SiCepat Ekspres telah memberikan layanan yang sesuai 

dengan kebutuhan pengguna. 

3. Sebagai bahan masukan untuk perbaikan kualitas situs web yang berkaitan dengan 

implementasi situs web perusahaan, agar kualitas situs web dapat selalu di pertahankan serta 

ditingkatkan guna meningkatkan kepuasan pengguna dan daya saing perusahaan. 
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BAB II  

LANDASAN TEORI 

 

2.1 Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu sebelumnya dijadikan sebagai acuan dasar dalam menambah 

wawasan penulis. Penulis akan mencari penelitian-penelitian sebelumnya dengan jenis 

penelitian yang sama kemudian mencari perbedaan dari penelitian-penelitian tersebut. 

 

Table 2.1 Penelitian Terdahulu 

Judul Penelitian Hasil Penelitian 

Analisis Kualitas Website SiCepat Ekspres di 

Indonesia dengan menggunakan Metode WebQual 4.0 

(Abdurahman, 2019) 

Hasil dari penelitian ini adalah penelitian ini akan 

dilakukan analisis kualitas website SiCepat Ekspres 

di Indonesia menggunakan metode WebQual 4.0. 
Metode pengumpulan data dilakukan melalui 

penyebaran kuesioner kepada 100 pengguna website 

SiCepat Ekspres. Dari kuesioner yang disebar, 

diperoleh 100 kuesioner yang valid. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kinerja website SiCepat 

Ekspres masih belum memenuhi harapan 

penggunanya dan dimensi service interaction 

mendapatkan nilai terendeh dibandingkan dengan 

dimensi usability dan information quality. 

Perbedaan Di dalam penelitian ini dilakukan penelitian dengan 

skala yang lebih luas yaitu dengan pengambilan 

sampel dan data dari masyarakat yang berbeda di 

Kota Surabaya. Penulis melakukan analisis 

pengaruh kualitas situs web SiCepat Ekspres 

terhadap kepuasan pengguna menggunakan variabel 

Usability, Functionality, 

Reliability, dan Efficiency. 
Pengaruh Tingkat Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Konsumen SiCepat Ekspres Kota 

Bima  (Ridwan et al., 2021) 

Hasil dari penelitian ini adalah hasil penelitian 

berdasarkan uji t (parsial) menunjukkan bahwa 

tingkat kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen, kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen, sedangkan tingkat kepecayaan 
dan kualitas pelayanan secara bersama-sama 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
Perbedaan Di dalam penelitian ini dilakukan penelitian 

dengan skala yang lebih luas yaitu dengan 
pengambilan sampel dan data dari masyarakat yang 

berbeda di Kota Surabaya. Penulis melakukan 

analisis pengaruh kualitas situs web SiCepat Ekspres 

terhadap kepuasan pengguna menggunakan variabel 

Usability, Functionality, Reliability, dan Efficiency. 

Analisis Pengaruh Kualitas Website Pt. Tiki Jalur 

Nugraha Ekakurir (Jne) Terhadap Kepuasan Pengguna 

dengan Metode WebQEM 

   (Fajriyan Nurli, 2018) 

Hasil dari penelitian ini adalah hasil olah data 

responden sejumlah 100 responden, maka diperoleh 

kesimpulan bahwa indikator - indikator WebQEM 

yaitu Usability, Functionality, Reliability, dan 

Efficiency berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna sebesar 63,2%. Hal 

tersebut berarti, PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir 
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Judul Penelitian Hasil Penelitian 

dapat mempertahankan dan meningkatkan kualitas 

website nya, perlu berpedoman pada indikator- 

indikator WebQEM , agar dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan dan daya saing perusahaan. 

Perbedaan Di dalam penelitian ini dilakukan penelitian dengan 

skala yang lebih luas yaitu dengan pengambilan 
sampel dan data dari masyarakat dan studi kasus 

yang berbeda di Kota Surabaya. Penulis melakukan 

analisis pengaruh kualitas situs web SiCepat Ekspres 

terhadap kepuasan pengguna menggunakan variabel 

Usability, Functionality, Reliability, dan 

Efficiency. 

 

2.2 Layanan SiCepat Ekspres 

Layanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh  satu pihak 

kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan 

apapun (Laksana, 2018). Layanan yang ditawarkan oleh SiCepat Ekspres kepada 

pelanggannya berbeda dengan perusahaan jasa ekspedisi lainnya yaitu: 

1. SIUNTUNG 

Layanan pengiriman ini berlaku khusus bagi yang menggunakan service reguler. 

Layanan pengiriman paket ke seluruh Indonesia dengan cepat dan harganya lebih murah. 

Khusus wilayah Jabodetabek dan Bandung pengiriman hanya selama 15 jam. Adapun 

simulasi perhitungan berat barang kiriman: 

a. Kiriman 0,1 sampai dengan 1,30 kg bayar 1 kg dengan tarif SIUNTUNG 

b. Kiriman 1,31 sampai dengan 2,30 kg bayar 1 kg dengan tarif SIUNTUNG 

c. Kiriman 2,31 sampai dengan 3,30 kg bayar 2 kg dengan tarif SIUNTUNG 

d. Kiriman 3,31 sampai dengan 4,30 kg bayar 3 kg dengan tarif SIUNTUNG 

2. BEST (Besok Sampai Tujuan) 

Layanan ini merupakan layanan pengiriman barang cepat sampai tujuan hanya 

dengan estimasi 1 hari sampai di kota-kota besar Indonesia. 

3. GOKIL (Cargo Kilat) 

Gokil adalah layanan pengiriman barang minimum charge 10kg dengan harga yang 

lebih ekonomis dengan estimasi pengirimannya 1-3 hari. 

4. HALU (Harga Mulai Lima Ribu) 

Halu adalah layanan pengiriman SiCepat Ekspres dengan tarif ongkir (ongkos kirim) 

mulai dari 5 ribu rupiah yang tersedia di e-commerce : shope, bukalapak, dan tokopedia.  

5. COD (Cash On Delivery) 

Setiap belanja online di market place, salah satu transaksi pembayaran dapat melalui 



 

 
9 

 

 

cash pada saat barang diterima oleh customer. Estimasi 8 jam pengantaran, sayangnya layanan 

ini hanya tersedia untuk wilayah Jabodetabek, Bandung, Yogyakarta, Solo, Semarang dan 

Surabaya. 

6. H3LO (Heboh 3 Kilo) 

H3LO merupakan layanan dengan ongkos kirim barang yang lebih irit dan terjangkau, 

karena kirim barang seberat 3,3kg cukup bayar 2kg dan hanya berlaku di Social Commerce, 

drop off paket di gerai atau PUDO. Layanan ini berlaku untuk seluruh Pulau Jawa dan Bali. 

7. SICEPAT EKSPRES GO! 

SICEPAT EKSPRES GO! merupakan layanan paket internasional keseluruh 

mancanegara. Saat ini layanan tersedia untuk pengiriman ke benua Asia, Australia, Eropa, 

Afrika dan Amerika. 

8. SICEPAT EKSPRES SYARI’AH 

SICEPAT EKSPRES SYARI’AH merupakan program berbagi rezeki untuk sesama, 

dimana setiap diskon ongkos kirim yang diterima oleh Sahabat SiCepat Ekspres dapat 

didonasikan sebesar 2,5% untuk sekolah literasi dan pesantren di wilayah Cilacap dan 

Lombok melalui kerjasama dengan Dompet Dhuafa. 

9. SICEPAT EKSPRES KLIK 

Merupakan layanan pendukung aktifitas SiCepat Ekspres dengan teknologi 

WhatsApp Bot. Pada layanan ini pelanggan dapat mengakses informasi SiCepat Ekspres 

seperti cek biaya pengiriman, tracking pengiriman, dan informasi lainnya. Layanan dapat 

digunakan hanya dengan aplikasi WhatsApp tanpa mengunduh aplikasi lainnya. Layanan ini 

dapat diakses 24 jam. Cara mengaksesnya cukup dengan ketik SICEPAT EKSPRES” dan  

kirim ke WhatsApp 081319200030 atau dengan masuk ke halaman web bit.ly/SiCepat 

Ekspresklik. Berikut tampilan situs web SiCepat Ekspres dapat dilihat pada Gambar 2.1 

 

Gambar 2.1 Tampilan Situs SiCepat Ekspres pada tanggal 18 Februari 2022 
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2.3 Interaksi Pengguna dengan Website 

Kualitas situs web merupakan faktor yang penting terhadap penjualan secara online 

serta memiliki nilai sendiri bagi konsumen. Menunjukkan bahwa situs web yang baik memiliki 

kualitas operasional yang mebolehkan pembeli melakukan aktivitas e-shopping mereka dengan 

mudah serta efisiensi (Bavarsad, et al., 2013). 

 

2.4 User Interface 

User Interface (UI) adalah media penghubung antar pengguna dalam berinteraksi 

dengan sistem sesuai kebutuhan dan keinginan pengguna dengan beberapa pertimbangan agar 

sistem dapat digunakan dengan baik (Ramadan, 2019). UI yang baik mampu memberikan 

pengalaman interaksi yang mudah dengan pengguna (user friendly), karena memiliki peran 

penting dalam sebuah aplikasi, yaitu sebagai penghubung antara pengguna dengan sistem 

aplikasi itu sendiri serta menjadi faktor keberhasilan sebuah aplikasi (Railean et al., 2017). 

 

2.5 Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah evaluasi setelah pembelian, jika kepuasan pelanggan 

tercapai maka loyalitas pelanggan akan terjadi, sehingga kepuasan pelanggan memiliki 

implikasi penting bagi perusahaan. Salah satu cara untuk mencapai kepuasan pelanggan adalah 

dengan meningkatkan kualitas pelayanan dari perusahaan itu sendiri. Kualitas pelayanan serta 

kepuasan pelanggan merupakan faktor penting yang harus diperhatikan untuk meningkatkan 

tujuan perusahaan (Ismail, 2006). 

 

2.6 Kriteria Website yang baik 

Segala sesuatu yang dibuat memiliki kriteria, dalam hal ini juga situs web memiliki 

kriteria. Situs web yang baik tidak hanya soal desain dan seni, tetapi juga harus menganut 

metodologi dan standar pemrograman yang sudah ada. Hal ini penting karena begitu banyak 

hal yang dapat mempengaruhi kualitas dari sebuah situs web. Adapun kriteria-kriteria website 

yang baik (CNET, 2022). Dapat dilihat dari: 

1. Usability 

Usability adalah pengalaman seorang dalam berinteraksi dengan suatu aplikasi atau 

situs web hingga pengguna dapat mengoperasikannya dengan mudah dan cepat. Untuk 

mencapai tingkat kegunaan yang ideal, sebuah situs web harus memenuhi 5 (lima) persyaratan 

berikut: 

a. Mudah dipelajari 
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b. Efisiensi dalam penggunaan 

c. Mudah untuk dihafal 

d. Tingkat frekuensi kesalahan 

e. Kepuasan pengguna subyektif 

2. Sistem Navigasi 

Aspek navigasi baik dengan cara atau berpindah dari satu situs ke situs web yang lain 

(sistem menu) di dalam sistem situs web. Navigasi dapat ditampilkan pada berbagai media 

seperti teks, gambar atau animasi. 

3. Desain Visual (Graphic Design). 

Sebuah desain yang baik setidaknya harus memiliki tata letak warna yang baik dan 

konsisten, tata letak grafik yang konsisten, teks yang mudah dibaca, penggunaan grafik yang 

memperkuat konten teks, penggunaan animasi pada tempatnya, konten dinamis memperkuat 

isi teks dan keseluruhan membentuk pola yang harmonis. 

4. Isi (Contents) 

Konten atau isi adalah roh utama sebuah situs web, karena itu harus menarik, relevan, 

dan sesuai dengan target audien yang dituju dari situs tersebut. Situs web harus memiliki arsip 

konten data lama. Untuk objektivitas dan keakuratan, informasi yang terkandung dalam konten 

merupakan hasil kompliikasi data dan konten dengan pendapat pihak-pihak tertentu. Memiliki 

data atau penjelasan pendukung. Sertakan daftar referensi dari sumber yang ada. Jika 

kontennya berupa multimedia, coba hubungi konten situs web tersebut. Tayangkan dengan 

konten situs web. Sinkronisasi antara audio dan video. Jika perlu, klik dikelompokkan pada 

halaman tertentu dan diinformasikan tentang ukuran file dan total waktu pemutaran. 

5. Kompatibilitas (Compatibility) 

Situs web harus kompatibel dengan berbagai perangkat tampilan (browser), harus 

memberikan alternatif bagi browser yang tidak dapat melihat situs web. 

6. Loading Time 

Jika sebuah situs web bisa muncul lebih cepat, kemungkinan besar pengguna akan 

kembali lagi ke halaman tersebut, apalagi jika didukung dengan konten dan tampilan yang 

menarik. 

7. Functionality 

Fungsionalitas ini berkaitan dengan berbagai fasilitas dan fasilitas yang tersedia di 

situs web. Seberapa baik kinerja situs web dari sudut pandang teknologi dapat melibatkan 

pemrogram dengan script, misalnya HTML, (DHTML), PHP, ASP,COLDFUSION, CGI, dan 

SSI. 
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8. Accesibility 

Setiap orang dapat menggunakan Situs web, tanpa memandang usia dan kondisi fisik. 

Hambatan infrastruktur juga harus dipertimbangkan, seperti akses internet lambat, spesifikasi 

komputer, penggunaan browser, dan lain-lain yang mempengaruhi akses internet, termasuk 

berbagai teknologi baru seperti PDA dan telepon seluler. Situs web juga harus dapat diakses 

melalui teknologi ini. 

9. Interactivity 

Interaktivitas adalah hal-hal yang melibatkan pengguna situs web sebagai 

pengalaman pengguna dengan situs web itu sendiri. Dasar interaktivitas adalah hyperlink dan 

mekanisme umpan balik. Hyperlink digunakan untuk mengarahkan pengunjung ke sumber 

berita, topik lanjutan, topik terkait atau lainnya. Seperti tautan yang mengatakan info lebih 

lanjut tentang ini, glossarium, tautan terkait. Untuk mekanisme umpan balik, misalnya seperti 

kritik, komentar, pertanyaan, polling atau survey. Keuntungan dari mekanisme umpan balik 

adalah pengguna dapat memberi tahu pengelola jika ada kesalahan di situs web seperti tautan 

yang hilang, tautan mati, atau kesalahan lainnya. Pengguna juga dapat memberikan kritik dan 

saran untuk pengembangan situs web. 

 

2.7 Konsep Metode WebQEM 

WebQEM memiliki alur proses yang dikelompokkan menjadi 4 (empat)          tahapan 

teknis, yaitu: 

1. Definisi dan spesifikasi persyaratan kualitas situs 

2. Penilaian Dasar 

3. Evaluasi Global 

4. Kesimpulan Evaluasi 
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Gambar 2.2 Aliran Metode WebQEM 

Sumber: (Joshua et al., 2021) 

Dalam Web Quality Evaluation Method (WebQEM) mengajukan beberapa 

karakteristik untuk pengujian aplikasi web, mengidentifikasi empat karakteristik, yaitu 

kegunaan, fungsionalitas, kehandalan, dan efisiensi. Karakteristik penelitian yang digunakan 

dalam WebQEM mengacu pada gambar berikut yang diambil dari jurnal Mengukur Kualitas 

Aplikasi Web dengan WebQEM (Olsina et al., 2002). 

 

Tabel 2.2 Karakteristik Penelitian Metode WebQEM 

1. Usability 2. Funcionality 

1.1 Global site understandbility 

1.2 Feedback and help features 

1.3 Interface and aesthetic features 

2.1 Searching and retrieving 

2.2 Navigation and browsing 

issues 

2.3  Domain spesific functionality 

3. Reliability 4. Efficiency 

3.1 Nondeficiency (or maturity) 4.1 Performance 

4.2 Accessbility 

 

2.7.1 Kriteria WebQEM 

1. Kegunaan (Usability) 

Aspek Usability dievaluasi dengan mengukur kemudahan pengguna mempelajari 

antarmuka pengguna. Dalam hal ini faktor-faktor yang mempengaruhinya adalah familiar, 

konsisten, umum, dapat diprediksi, dan sederhana. Pengguna juga dapat mengingat konteks 
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kegunaan dari setiap komponen antarmuka pengguna saat kembali ke sistem. Selanjutnya, 

sistem mampu menghindari kesalahan antarmuka pengguna dan dapat segera diperbaiki ketika 

terjadi kesalahan. Terakhir, ini berkaitan dengan kepuasan pengguna dengan antarmuka 

pengguna. Konsep dasar kepuasan terletak pada program dapat bekerja sesuai dengan cara 

berpikir pengguna (Nielsen, 2003). 

2. Fungsionalitas (Functionality) 

Aspek fungsionalitas adalah kemampuan perangkat lunak untuk memusatkan 

perhatian pada kesesuaian sekumpulan fungsi untuk dapat melakukan tugas atau fungsi utama 

tertentu. Fungsionalitas adalah keakuratan keluaran sesuai dengan yang direncanakan 

(Zrymiak, 2001). 

3. Kehandalan (Reliability) 

Menurut (McCall, J. A., Richards, P. K., & Walters, 1977) kehandalan adalah sejauh 

mana program dapat melakukan fungsi yang dimaksud. Secara informal, keandalan perangkat 

lunak adalah seberapa baik perangkat lunak memberikan hasil yang akurat, tanpa kegagalan.  

Selain berapa lama perangkat lunak dapat dioperasikan sebelum terjadi kegagalan, keandalan 

juga tentang memberikan hasil yang benar, menangani deteksi kesalahan, dan pemulihan 

untuk menghindari kegagalan (Microsoft Developer Network). 

4. Efisiensi (Efficiency) 

Efisien adalah perilaku waktu perangkat lunak, yang terkait dengan respons, waktu 

pemrosesan, dan pemanfaatan sumber daya, yang mengacu pada sumber daya material 

(memori, CPU, koneksi jaringan) yang digunakan oleh perangkat lunak (Spinellis, 2006). 

 

2.8 Skala Likert 

Skala Likert atau skala penilaian terjumlah adalah teknik pengukuran sikap yang 

paling banyak digunakan dalam riset pemasaran. Skala ini memberikan kemungkinan kepada 

responden untuk mengungkapkan intensitas perasaan responden. Pertanyaan yang diajukan 

adalah pertanyaan tertutup. Pilihan dilakukan secara bertahap, mulai dari intensitas terendah 

hingga intensitas tertinggi. Pilihan jawaban bisa sebanyak tiga, lima, tujuh, dan sembilan. 

Yang pasti jumlah pilihan jawaban adalah bilangan ganjil. Semakin banyak pilihan jawaban 

yang diberikan, maka jawaban responden akan semakin representatif. Namun seringkali 

kesulitan yang dialami adalah kata-kata yang mewakili pilihan sangat terbatas jumlahnya. 

Dalam bahasa Indonesia sendiri, hanya 5 pilihan yang bisa dibuat, yaitu sangat setuju, setuju, 

cukup setuju, kurang setuju, tidak setuju. Karena pilihan jawaban berjenjang maka bobot 
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masing-masing jawaban yang paling rendah diberi bobot 1 dan paling tinggi diberi bobot 5. 

Namun bisa juga sebaliknya asalkan konsisten intensitasnya paling tinggi 1 serta yang 

terendah adalah 5 (Simamora, 2000). 

 

2.9 SPSS 

SPSS adalah sebuah software untuk mengolah data statistik yang cukup mudah 

digunakan bahkan bagi orang yang tidak familiar dengan teori statistik. Aplikasi SPSS sering 

digunakan untuk memecahkan masalah penelitian atau bisnis dalam hal statistik. 

Cara kerjanya sederhana, yaitu data yang anda input oleh SPSS akan dianalisis oleh 

paket analisis. Menyediakan akses data, persiapan dan pengelolaan data, analisis data, dan 

pelaporan. SPSS merupakan software yang paling banyak digunakan karena tampilannya 

yang user friendly dan merupakan terobosan baru terkait perkembangan teknologi informasi 

khususnya di bidang e-business. SPSS didukung oleh OLAP (Online Analytical Processing) 

yang akan memudahkan dalam menyelesaikan pengolahan dan pengaksesan data dari berbagai 

software lain, seperti Microsoft Excel atau Notepad. 

 

2.10 Uji Validitas 

Validitas berasal dari kata validitity yang berarti sejauh mana ketelitian dan 

kecermatan suatu alat ukur dalam menjalankan fungsi ukurannya. Selain itu, validitas adalah 

ukuran yang menunjukkan bahwa variabel yang diukur adalah benar-benar variabel yang 

ingin diteliti oleh peneliti (Arsi, 2021). Uji validitas digunakan untuk mengukur validitas suatu 

kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan-pertanyaan pada kuesioner 

tersebut mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Uji 

validitas dikatakan valid jika taraf signifikansinya di bawah 0,05. Ada 2 (dua) kriteria uji yaitu 

H0 diterima jika r hitung > r tabel, (alat ukur yang digunakan valid) H0 ditolak jika r statistik 

≤ r tabel (alat ukur yang digunakan tidak valid). Cara menentukan nilai R tabel = df (N-2), uji 

tingkat signifikansi dua arah. Misalnya R tabel = df (13-2, 0,05) validitas Janna (2021). Untuk 

mendapatkan tabel nilai R kita harus melihat huruf R yang ditebalkan (Mukaroh dan Nani, 

2021). 

 

2.11 Uji Reliabilitas 

Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator 

dari suatu variabel atau konstruk. Hasil pengujian dapat dilihat dari nilai cronbach's alpha 

dengan kriteria sebagai berikut: < 0,5 = tidak reliabel, 0,5 - 0,6 = dapat diterima, dan > 0,7 = 
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reliabel (baik) (Mukaroh, 2021). Jenis-jenis uji reliabilitas data ada beberapa metode yang 

dapat digunakan untuk menguji reliabilitas data, yaitu: Retest, rumus flanagan, Cronbach 

Alpha, rumus KR (Kuder- Richardson), Anova Hoyt. Meskipun ada beberapa metode uji 

reliabilitas, metode Cronbach's Alpha biasanya digunakan untuk data penelitian dan kuesioner 

Janna (2021). Dalam metode Crobach’s Alpha, rumus berikut digunakan: 

𝒓𝟏𝟏 = ( 
𝒏

𝒏 − 𝟏
 ) ( 𝟏 −  

𝚺 𝒔𝒊  
𝟐

𝒔𝒕
𝟐  ) 

...........................................................................................(2.1) 

. 

Keterangan : 

𝑟11  = Reliabilitas instrument 

𝑛  = Jumlah item pertanyaan yang diuji 

Σ𝑠𝑖
2 = Jumlah varian skor tiap item 

𝑠𝑡
2 = Variabel total 

 

2.12 Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan 

cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah dikumpulkan apa adanya, tanpa 

bermaksud menarik kesimpulan yang berlaku pada pokok bahasan atau konsep (Sugiyono, 

2014) 

 

2.13 Regresi 

Analisis regresi digunakan untuk menebak seberapa jauh nilai variabel dependent, 

jika nilai variabel independent dimanipulasi atau diubah atau ditambah atau dikurangi. 

Manfaat dari hasil analisis regresi adalah untuk mengambil keputusan apakah kenaikan dan 

penurunan variabel dependent dapat dilakukan melalui kenaikan variabel independent atau 

tidak.  

Regresi mengambil banyak bentuk yang berbeda. Regresi linear sederhana atau 

regresi linear berganda digunakan untuk mencari hubungan linear antara variabel independent 

dan variabel dependent selama tipe datanya berupa interval atau rasio. Regresi dummy mudah 

dilakukan jika ada salah satu atau lebih variabel independent bertipe nominal atau ordinal. 

Regresi data panel memudahkan peneliti jika data yang diregresi adalah cross-section atau data 

runtun waktu. Sementara regresi logistik membantu peneliti regresi variabel dependent yang 

bertipe nominal (biner) maupun nominal atau ordinal non biner (Sugiyono, 2012). 
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Y = βο + β1X1 + β2X2 + ⋯ + βnXn ..........................................................................(2.2) 

dengan: 

Y  : Variabel dependent 

β0  : Koefisien intercept regresi  

β1, β2, β3  :Koefisien slope regresi 

X1X2X3  : Variabel independent 

ε   : Error persamaan regresi. 

 

2.14 Populasi 

Populasi ialah seluruh subyek penelitian. Jika seseorang ingin meneliti semua unsur 

yang ada di daerah penelitian, maka penelitian tersebut adalah studi populasi atau studi sensus 

(Rutoto, 2007). Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna situs SiCepat Ekspres. 

 

2.15 Sampel 

Sampel adalah bagian dari jumlah serta sifat-sifat yang dimiliki oleh populasi 

(Sugiyono, 2011). Dengan demikian sampel adalah bagian dari populasi yang ciri-cirinya 

akan diteliti, serta dapat mewakili seluruh populasi sehingga jumlahnya lebih sedikit dari 

populasi. 

 

2.16 Teknik Sampling 

Populasi pada penelitian ini adalah pengguna situs web SiCepat Ekspres di Kota 

Surabaya yang jumlahnya tidak diketahui secara pasti (Ferdinand, 2000). Jika melihat 

populasi sampel yang besar tidak diketahui jumlahnya, maka untuk menentukan sampel dapat 

menggunakan parameter berikut: 

1. Populasi Penelitian 

Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna situs web SiCepat Ekspres yang berada di 

surabaya dengan kriteria usia 15-60 tahun 

2. Besarnya sampel tergantung dari metode estimasi parameter yang digunakan, estimasi 

parameter menggunakan metode Maximum Likelihood Estimation (MLE), ukuran 

sampel yang direkomendasikan adalah 100-200. 
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BAB III  

METODOLOGI PENELITIAN 

 

Tahapan proses dalam metodologi penelitian meliputi tahap pendahuluan, tahap 

pengumpulan data, tahap pelaksanaan, dan tahap akhir. Tahap ini dilihat pada Gambar 3.1 

 

Gambar 3.1 Metodologi Penelitian 

 

3.1 Tahap Pendahuluan 

Pada tahap ini peneliti melakukan identifikasi masalah kemudian dilakukan studi 

literatur dan menentukan variabel penelitian: 

 

3.1.1 Identifikasi Masalah 

Pada proses identifikasi masalah merupakan langkah awal mengevaluasi User 

Interface berdasarkan pengaruh kualitas layanan situs SiCepat Ekspres terhadap kepuasan 

pengguna. Pada penelitian ini identifikasi dan evaluasi masalah dilakukan dengan cara 

pendekatan melalui penyebaran kuesioner untuk mengetahui masalah dan kebutuhan terkait 

dengan pengalaman pengguna dalam menggunakan situs web SiCepat Ekspres. 
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3.1.2 Studi Literatur 

Pada tahap ini dilakukan studi literatur untuk mengetahui konsep Website Quality 

Evaluation Method (WebQEM) ada beberapa karakteristik atau variabel yang digunakan 

untuk penelitian, apakah situs tersebut dapat dikatakan layak atau tidak. Sesuai dengan 

kepuasan pengguna atau tidak dan karakteristik tersebut terbagi menjadi Kegunaan, 

Fungsionalitas, Kehandalan, Efisiensi (Olsina et al., 2002). 

Penelitian ini menggunakan metode WebQEM dikarenakan metode WebQEM bisa 

mengevaluasi secara dasar dan evaluasi secara global. Hal ini bisa dimanfaatkan pengembang 

untuk perbaikan situs dan perbaikan User Interface yang menjadi prioritas atau pun yang tidak 

jadi prioritas. 

 

3.1.3 Model Konseptual 

Model konseptual yang digunakan dalam penelitian ini dilihat  pada Gambar 3.2 

H1: Pengaruh karakteristik Kegunaan terhadap kepuasan pengguna 

H2: Pengaruh karakteristik Fungsionalitas terhadap kepuasan pengguna 

H3: Pengaruh karakteristik Kehandalan terhadap kepuasan pengguna 

 H4: Pengaruh karakteristik Efisiensi terhadap kepuasan pengguna 

 

Gambar 3.2 Model Konseptual WebQEM 
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3.1.4 Penentuan Variabel 

Pada tahap ini akan dideskripsikan tahapan tentang variabel penelitian  yang 

terdiri dari 2 (dua) variabel, diantaranya yaitu variabel bebas dan variabel terikat. 

Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas sistem, kualitas informasi dan 

kualitas layanan dengan indikator sebagai berikut: 

a) Membuat Variabel 

1. Variabel Bebas :  Karakteristik Kegunaan (X1) 

             Karakteristik Fungsionalitas (X2)  

            Karakteristik Kehandalan (X3)  

            Karakteristik Efisiensi (X4) 

2. Variabel Terikat : Kepuasan Pengguna (Y) 

Variabel bebas adalah variabel yang dapat dipengaruhi oleh variabel lain. Variabel terikat (Y) 

disini adalah Kepuasan Pengguna. 

b) Operasional variabel dalam penelitian ini dapat dilihat lebih jelas pada Tabel 3.1 

 

Tabel 3.1 Operational Variabel 

Variabel Indikator 

Karakteristik 

Kegunaan 

(Usability) (X1) 

1. Mudah dipahami secara umum (X11) 

2. Mudah mendapatkan bantuan serta feedback (X12) 

3. Tampilan indah serta mudah digunakan (X13) 

4. Dapat lebih banyak fitur yang beragam (X14) 

Karakteristik 

Fungsinalitas 

(Functionality) 

(X2) 

1. Mekanisme pencarian situs yang mudah (X21) 

2. Navigasi yang lancar untuk mengakses setiap halaman (X22) 

3. Fungsi serta konten yang spesifik (X23) 

Karakteristik 

Kehandalan 

(Reliability) (X3) 

1. Ada tautan link yang valid (X31) 

2. Ada ejaan yang tepat tentang konten situs web(X32) 

3. Mendukung berbagai browser (X33) 

Karakteristik 

Efisiensi 

(Efficiency) (X4) 

1. Durasi memuat halaman yang akurat (X41) 

2. Menjumpai konten situs web yang diperlukan (X42) 

Kepuasan 

Pengguna (User 

Satisfaction) (Y) 

1. Minat dengan kualitas layanan situs web (Y11) 

2. Transaksi menarik di situs (Y12) 

3. Rileks menggunakan situs web (Y13) 

4.Menyarankan situs web untuk orang lain guna mengakses 

kebutuhan informasi SiCepat Ekspres (Y14) 
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c) Pengukuran Variabel menggunakan Skala Likert. Tahapan-tahapan pengukuran variabel 

adalah: 

1. Responden diminta untuk menjawab pertanyaan umum yang akan menjadi dasar penentuan 

apakah responde termasuk dalam kriteria. 

2. Responden diminta untuk mengungkapkan tanggpannya, yaitu setuju atau tidak setuju 

dengan pertanyaan yang diajukan oleh peneliti. Jawaban yang diberikan meliputi 5 (lima) 

pilihan, yaitu: Sangat Setuju (SS), Setuju (S), Cukup Setuju (CS), Kurang Setuju (KS), 

Tidak Setuju (TS). 

3. Nilai untuk jawaban Sangat Setuju (SS) diberikan nilai 5, Setuju (S) diberikan nilai 4, 

Cukup Setuju (CS) diberikan nilai 3, Kurang Setuju (KS) diberikan nilai 2, Tidak Setuju 

(TS) diberikan nilai 1. 

 

Tabel 3.2 Bobot Jawaban Responden 

Jawaban Nilai 

Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Cukup Setuju (CS) 3 

Kurang Setuju (KS) 2 

Tidak Setuju (TS) 1 

 

d) Membuat Pertanyaan 

1. Karakteristik Kegunaan dipakai untuk mengukur tingkat kegunaan dari situs web SiCepat 

Ekspres. 

Tabel 3.3 Karakteristik Kegunaan (Usability) 

Kode Pertanyaan Keterangan 

  SS S CS KS TS 
X11 Saya mudah menggunakan situs web SiCepat Ekspres 

(www.sicepat.com) 
     

X12 Situs web SiCepat Ekspres  menyediakan fitur bantuan      
X13 Tampilan antarmuka (interface) situs web SiCepat Ekspres 

menarik 
     

X14 Tampilan situs web Sicepat Ekspres  menampilkan tampilan 

yang responsive 
     

 

2. Karakteristik Fungsionalitas dipakai untuk mengukur tingkat fungsionalitas dari situs 

web SiCepat Ekspres. 

Tabel 3.4 Karakteristik Fungsionalitas (Functionality) 

Kode Pertanyaan Keterangan 

  SS S CS KS TS 
X21 Saya dapat dengan mudah mencari dan menelusuri informasi di      
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situs web SiCepat Ekspres 

X22 Saya dapat membuka setiap halaman disitus web SiCepat 

Ekspres 
     

X23 Saya mendapat informasi yang jelas tentang situs web SiCepat 

Ekspres  
     

 

3. Karakteristik Kehandalan dipakai untuk mengukur tingkat kehandalan dari situs web 

SiCepat Ekspres. 

Tabel 3.5 Karakteristik Kehandalan (Reliability) 

Kode Pertanyaan Keterangan 

  SS S CS KS TS 
X31 Saya dapat menggunakan semua menu yang ada di 

situs web SiCepat Ekspres 
     

X32 Saya menjumpai penulisan informasi di situs web SiCepat 
Ekspres dengan       jelas dan akurat 

     

X33 Saya dapat menggunakan situs web SiCepat Ekspres pada 

browser yang berbeda (Misalnya: Google Chrome, Microsoft 

Edge, Mozilla Firefox, dan lain-lain. 

     

 

4. Karakteristik Efisiensi dipakai untuk mengukur tingkat efisiensi dari situs web SiCepat 

Ekspres. 

Tabel 3.6 Karakteristik Efisiensi (Efficiency) 

Kode Pertanyaan Keterangan 

  SS S CS KS TS 
X41 Saya dapat   mengakses   situs   web SiCepat Ekspres untuk 

waktu yang    cepat 
     

X42 Informasi dihasilkan dari situs web  SiCepat Ekspres tepat sesuai 

keperluan  
     

 

5. Kepuasan Pengguna dipakai untuk mengukur kepuasan pengguna atas layanan situs web 

SiCepat Ekspres. 

Tabel 3.7 Karakteristik Kepuasan Pengguna (User Satisfaction) 

Kode Pertanyaan Keterangan 

  SS S CS KS TS 
Y51 Saya menyukai   layanan   situs   web SiCepat Ekspres      
Y52 Saya senang bertransaksi di situs web SiCepat Ekspres      
Y53 Saya merasa nyaman menggunakan situs SiCepat Ekspres      
Y54 Saya mengajak, saudara atau kerabat untuk mengujungi situs 

web SiCepat Ekspres 
     

 

3.2 Tahap Pengumpulan Data 

Pada tahap ini, pengumpulan data dilakukan dengan melakukan survei menggunakan 

kuesioner. Kuesioner disebarkan secara online menggunakan google  form. Setelah responden 

mengisi kuesioner, kuesioner dikumpulkan dan siap untuk               diproses. 
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3.2.1 Perhitungan Sampel 

1. Populasi Penelitian 

Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna situs web SiCepat Ekspres   yang berada di 

surabaya dengan kriteria usia 15-60 tahun 

2. Besarnya sampel tergantung dari metode estimasi parameter yang digunakan, estimasi 

parameter menggunakan metode Maximum Likelihood Estimation (MLE), ukuran sampel 

yang direkomendasikan adalah 100-200. 

 

3.2.2 Penyebaran Kuesioner 

 Pada tahap ini dilakukan penyebaran kuesioner yang telah dibuat berdasarkan 

dimensi WebQEM diajukan serta diisi secara khususnya oleh warga Surabaya dan sekitarnya 

yang menggunakan situs web SiCepat Ekspres. 

 

3.2.3 Tabulasi Data 

Kuesioner yang telah dikembalikan oleh responden diseleksi untuk kelengkapan 

pengisiannya, yang digunakan hanya kuesioner yang terisi lengkap, data yang telah diberi 

kode dipilih sesuai variabel dan klasifikasi variabel, kemudian ditabulasi menggunakan 

software Microsoft Excel. 

 

3.3 Tahap Pelaksanaan 

Pada tahap pelaksanaan ada beberapa proses, termasuk analisis layanan situs web 

dengan metode WebQEM dan analisis dampak kualitas layanan situs. 

 

3.3.1 Uji Validitas dan Reliabilitas 

a. Uji Validitas 

Untuk menguji validitas instrumen pada penelitian ini, menggunakan program 

microsoft excel dalam daftar data serta memasukkan data pada program spss dengan 

menggunakan metode corrected item total correlation. Selesai menguji validitas dari 

pertanyaan yang digunakan pada penelitian ini. Selanjutnya akan menguji reabilitas. 

b. Uji Reabilitas 

Pengujian Reabilitas ini untuk mengetahui apakah alat pengumpul data pada 

dasarnya menunjukkan tingkat ketelitian, keakuratan, kestabilan serta konsistensi alat dalam 

mengungkapkan gejala-gejala tertentu dari sekelompok individu, meskipun dilakukan dengan 
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waktu yang berbeda. Uji reabilitas dilakukan terhadap soal yang belum valid atau soal yang 

sudah valid. Reabilitas mengikat keakuratan alat ukur. Teknik perhitungan reabilitas kuesioner 

yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan Statistical Product and Service Solution 

(SPSS). 

 

3.3.2 Analisis Deskriptif 

Analisis Deskriptif digunakan untuk mengetahui hasil nilai kuesioner untuk 

responden pada masing-masing variabel dengan menggunakan median, standar deviasi dan 

analisis ini menggunakan SPSS. 

 

3.3.3 Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda yaitu Uji F dan Uji T akan dilakukan pengujian. 

Proses pengujian pada analisis regresi prosedur sebagai berikut: 

a. Uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas secara bersama- sama 

(simultan) terhadap variabel terikat. 

b. Uji T digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel bebas dan variabel 

terikat. 

 

3.3.4 Membuat Rekomendasi 

Tahapan rekomendasi desain adalah tahapan yang berisi hasil rekomendasi dari 

rancangan desain antarmuka pengguna berupa prototype. Dimana hasilnya akan digunakan 

sebagai acuan dalam perbaikan user interface pada situs web SiCepat Ekspres. 

 

3.4 Tahap Akhir 

Setelah dilakukan pengujian pengaruh kualitas situs bedasarkan metode WebQEM 

menggunakan analisis regresi linear, hasil pengujian tersebut akan dijadikan rekomendasi bagi 

pengelola situs SiCepat Ekspres. 

 

3.4.1 Membuat Kesimpulan dan Saran 

Pada tahap kesimpulan kali ini akan memberikan informasi hasil dari analisis layanan 

SiCepat Ekspres berdasarkan dari karakteristik yang terbagi menjadi Kegunaan, 

Fungsionalitas, Kehandalan, Efisiensi. Sehingga dapat membantu perkembangan layanan 

SiCepat Ekspres.
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BAB IV 

 HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Tahap Pelaksanaan 

Tahap pertama adalah memahami dan menentukan konteks pengguna. Yang 

dilakukan pada tahap ini adalah identifikasi masalah, menentukan responden, dan 

menyebarkan kuesioner. 

 

4.2 Gambaran Umum Objek Penelitian 

Situs web SiCepat Ekspres adalah situs web yang dibuat dengan tujuan untuk 

mendapatkan informasi pengiriman, tracking dan informasi layanan. Pengguna SiCepat 

Ekspres dapat dengan mudah mengakses informasi kapanpun dan dimanapun melalui situs 

web SiCepat Ekspres. SiCepat Ekspres menyajikan fitur-fitur yang dibutuhkan dalam 

pengiriman barang, informasi layanan, dan berbagai fitur pendukung lainnya. 

 

4.3 Gambaran Umum Responden 

Responden yang didapat berjumlah 131 responden. Responden ini berasal dari 

pengguna aktif SiCepat Ekspres khususnya warga Surabaya. Menurut data yang didapat 

pengguna SiCepat Ekspres tidak diketahui jumlah pastinya, maka  perhitungan sampel 

menggunakan teori (Ferdinand, 2005). Namun sampel yang digunakan hanya sejumlah 131 

responden. 

 

4.4 Uji Validitas dan Reliabilitas 

Setelah ditabulasi dengan Microsoft Excel serta memasukkan data ke dalam SPSS 

versi 25, maka akan dilakukan pengujian. Pengujian ini dilaksanakan untuk melihat butir-

butir pertanyaan apa yang tepat digunakan untuk mewakili variabel bebas serta variabel 

terikat. 

 

4.4.1 Uji Validitas 

Pengujian validitas dilakukan dengan menggunakan analisis faktor konfirmatori 

pada setiap variabel laten yaitu kegunaan (X1), fungsionalitas (X2), kehandalan, (X3) 

efisiensi (X4), dan kepuasan pengguna (Y) dengan SPSS. 

Uji validitas ini memakai batasan r tabel dengan signifikansi 0,05 serta uji dua arah. 

Pada batasan r tabel sebanyak sampel (n) n = 131, maka nilai derajat kebebasan (df) dari 
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kalkulasi df=n-2=131-2=129, maka nilai r tabel adalah 0,1716. Itu berarti jika nilai korelasi 

lebih besar dari batas yang ditentukan, item tersebut dianggap valid, sedangkan jika lebih 

kecil dari batas yang ditentuka, item tersebut dianggap tidak valid. 

 

1. Kegunaan (Usability) (X1) 

Tabel 4.1 Output Uji Validitas Kegunaan (X1) 

 X11 X12 X13 X14 TX1 

X11 Pearson Correlation 1 .642 .560** .659 .847** 

Sig. (2-tailed) 
 

.000 .000 .000 .000 

N 131 131 131 131 131 

X12 Pearson Correlation .642** 1 .545** .461 .772** 

Sig. (2-tailed) .000 
 

.000 .000 .000 

N 131 131 131 131 131 

X13 Pearson Correlation .560** .545** 1 .721 .858** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 
 

.000 .000 

N 131 131 131 131 131 

X14 Pearson Correlation .659** .461** .721** 1 .864** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 
 

.000 

N 131 131 131 131 131 

TX1 Pearson Correlation .847** .772** .858** .864** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 
 

N 131 131 131 131 131 

Sumber: SPSS versi 25 data diolah 

Deskripsi dari output SPSS adalah: 

Hasil korelasi ini dapat dilihat pada Tabel 4.1 dengan mengamati korelasi X11 

sebesar 0,642 poin. Pada X12, X13 dan X14 dengan poin yang membuktikan nilai korelasi 

pada nilai r tabel 0,1716 maka dapat disimpulkan bahwa pertanyaan X1 valid. 

 

2. Fungsionalitas (Functionality) (X2) 

Tabel 4.2 Output Uji Validitas Fungsionalitas (X2) 

 X21 X22 X23 TX2 

X21 Pearson Correlation 1 .489** .589** .830** 

Sig. (2-tailed) 
 

.000 .000 .000 

N 131 131 131 131 

X22 Pearson Correlation .489** 1 .503** .800** 

Sig. (2-tailed) .000 
 

.000 .000 

N 131 131 131 131 
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X23 Pearson Correlation .589** .503** 1 .852** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 
 

.000 

  X21 X22 X23 TX2 

N 131 131 131 131 

TX2 Pearson Correlation .830** .800** .852** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 
 

N 131 131 131 100 

Sumber: SPSS versi 25 data diolah 

Deskripsi dari output SPSS adalah: 

Hasil korelasi ini dapat dilihat pada Tabel 4.2 dengan mengamati korelasi X21 

sebesar 0,489 poin. Pada X22 serta X23 dengan poin yang membuktikan nilai korelasi pada 

nilai r tabel 0,1716 maka dapat disimpulkan bahwa pertanyaan X2 valid. 

 

3. Kehadalan (Reliability) (X3) 

Tabel 4.3 Output Uji Validitas Kehandalan (X3) 

 X31 X32 X33 TX3 

X31 
Pearson Correlation 

1 .644** .404** .842** 

Sig. (2-tailed)  
.000 .000 .000 

N 
131 131 131 131 

X32 
Pearson Correlation 

.644** 1 .465** .875** 

Sig. (2-tailed) 
.000 

 
.000 .000 

N 131 131 131 131 

X33 
Pearson Correlation 

.404** .465** 1 .737** 

Sig. (2-tailed) 
.000 .000 

 
.000 

N 
131 131 131 131 

TX3 
Pearson Correlation 

.842** .875** .737** 1 

Sig. (2-tailed) 
.000 .000 .000 

 

N 
131 131 131 131 

Sumber: SPSS versi 25 data diolah 

Deskripsi dari output SPSS adalah: 

Hasil korelasi ini dapat dilihat pada Tabel 4.3 dengan mengamati korelasi X31 

sebesar 0,644 poin. Pada X32 serta X33 dengan poin yang membuktikan nilai korelasi pada 

nilai r tabel 0,1716 maka dapat disimpulkan bahwa pertanyaan X3 valid. 

 

 

4. Efisiensi (Efficiency) (X4) 
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Tabel 4.4 Output Uji Validitas Efisiensi (X4) 

 X41 X42 TX4 

X41 Pearson Correlation 1 .641** .900** 

Sig. (2-tailed) 
 

.000 .000 

N 131 131 131 

  X41 X42 TX4 

X42 Pearson Correlation .641** 1 .911** 

Sig. (2-tailed) .000 
 

.000 

N 131 131 131 

TX4 Pearson Correlation .900** .911** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 
 

N 131 131 131 

Sumber: SPSS versi 25 data diolah 

Deskripsi dari output SPSS adalah : 

Hasil korelasi ini dapat dilihat pada Tabel 4.4 dengan mengamati korelasi X41 

sebesar 0,641 poin. Pada X42 dengan poin yang membuktikan nilai korelasi pada nilai r tabel 

0,1716 maka dapat disimpulkan bahwa pertanyaan X4 valid. 

 

5. Kepuasan Pengguna (User Satisfaction) (Y) 

Tabel 4.5 Output Uji Validitas Kepuasan Pengguna (Y) 

  
Y11 

 
Y12 

 
Y13 

 
Y14 

 
TY1 

Y11 Pearson Correlation 1 .531** .612** .650** .852** 

Sig. (2-tailed) 
 

.000 .000 .000 .000 

N 131 131 131 131 131 

Y12 Pearson Correlation .531** 1 .530** .542** .781** 

Sig. (2-tailed) .000 
 

.000 .000 .000 

N 131 131 131 131 131 

Y13 Pearson Correlation .612** .530** 1 .505** .805** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 
 

.000 .000 

N 131 131 131 131 131 

Y14 Pearson Correlation .650** .542** .505** 1 .837** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 
 

.000 

N 131 131 131 131 131 

TY1 Pearson Correlation .852** .781** .805** .837** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 
 

N 131 131 131 131 131 

Sumber: SPSS versi 25 data diolah 

Deskripsi dari output SPSS adalah: 

Hasil korelasi ini dapat dilihat pada Tabel 4.5 dengan mengamati korelasi Y11 
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sebesar 0,531 poin. Pada Y12, Y13 serta Y14 dengan poin yang membuktikan nilai korelasi 

pada nilai r tabel 0,1716 maka dapat disimpulkan bahwa pertanyaan Y1 valid. 

 

4.4.2 Uji Reliabilitas 

Uji ini digunakan untuk melihat konsistensi dari kuesioner. Suatu kuesioner 

dikatakan reliabel jika nilai Alpha Cronbach’s lebih besar dari nilai rtabel. Jika sebaliknya, atau 

nilai dari Alpha Cronbach’s lebih kecil dari rtabel maka data dikatakan tidak reliabel. 

 

Tabel 4.6 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Alpha Cronbach’s rtabel Keterangan 

X1 0,855 0,1716 Valid 

X2 0,769 0,1716 Valid 

X3 0,756 0,1716 Valid 

X4 0,780 0,1716 Valid 

Y 0,835 0,1716 Valid 

Sumber: SPSS versi 25 data diolah 

Dari hasil yang ditunjukkan pada Table 4.6 diperoleh bahwa nilai Alpha Cronbach’s yang 

lebih besar dari rtabel dari kelima variabel. Maka dari itu dapat disimpulkan bahwa kelima 

variabel tersebut reliabel dan kuesioner yang digunakan dapat lulus uji reliabilitas. 

 

4.5 Analisis Deskriptif 

Variabel dalam penelitian ini terdiri dari 4 (empat) karakteristik yaitu: karakteristik 

kegunaan (Usability) (X1), karakteristik fungsionalitas (Fuctionality) (X2), karakteristik 

kehandalan (Reliability) (X3), karakteristik efisiensi (Efficiency) (X4). 

1. Kegunaan (Usability) (X1) 

Ada 4 (empat) indikator variabel Kegunaan dalam penelitian ini yaitu: saya mudah 

menggunakan situs web SiCepat Ekspres www.sicepat.com (X11), situs web SiCepat 

Ekspres menyediakan fitur bantuan (X12), tampilan antarmuka (interface) situs web 

SiCepat Ekspres menarik (X13), dan tampilan situs web SiCepat Ekspres menampilkan 

tampilan yang responsive (X14). 

Rekapitulasi jawaban responden pada variabel indikator kegunaan (usability) dapat 

dilihat pada Tabel 4.7 

 

 

 

Tabel 4.7 Distribusi Frekuensi Variabel Kegunaan (X1) 

No Indikator Persentase Mean 

http://www.sicepat.com/
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 1 (TS)  2 (KS)  3 (CS) 4 (S) 5 (SS) 
1 Saya mudah menggunakan situs web 

SiCepat Ekspres www.sicepat.com 

(X11) 

3 

2,3% 

5 

3,8% 

25 

19,1% 

65 

49,6% 

33 

25,2% 

3.916 

2 Situs web SiCepat Ekspres menyediakan 
fitur bantuan (X12) 

2 
1,5% 

4 
3,1% 

23 
17,6% 

67 
51,1% 

35 
26,7% 

3.985 

3 Tampilan antarmuka (interface) situs 

web SiCepat Ekspres menarik (X13) 

4 

3,1% 

11 

8,4% 

32 

24,4% 

53 

40,5% 

31 

23,4% 

3.733 

4 Tampilan situs web SiCepat Ekspres 

menampilkan tampilan yang responsive 

(X14) 

5 

3,8% 

8 

6,1% 

24 

18,3% 

56 

42,7% 

38 

29% 

3.870 

Kegunaan (Usability) (X1) 3.876 

Sumber: SPSS versi 25 data diolah 

Tabel 4.7 menunjukkan bahwa rata-rata Kegunaan adalah “3.876” atau “Mendekati 

Setuju”. Ini mungkin menunjukkan bahwa pengunjung cenderung setuju dengan variabel 

Kegunaan. Artinya situs web SiCepat Ekspres memiliki kegunaan yang cukup baik. 

2. Fungsionalitas (Functionality) (X2) 

Ada 3 (tiga) indikator variabel Fungsionalitas dalam penelitian ini yaitu: saya dapat 

dengan mudah mencari dan menelusuri informasi di situs web SiCepat Ekspres (X21), saya 

dapat membuka setiap halaman di situs web SiCepat Ekspres (X22), dan saya mendapat 

informasi yang jelas tentang situs web SiCepat Ekspres (X23). 

Rekapitulasi jawaban responden pada variabel indikator fungsionalitas 

(functionality) dapat dilihat pada Tabel 4.8 

 

Tabel 4.8 Distrisbusi Frekuensi Variabel Fungsionalitas (X2) 

No Indikator 
Persentase 

Mean 
 1 (TS)  2 (KS)  3 (CS) 4 (S) 5 (SS) 

1 Saya dapat dengan mudah mencari dan 

menelusuri informasi di situs web SiCepat 

Ekspres (X21) 

1 

0,8% 

4 

3,1% 

23 

17,6% 

58 

44,3% 

45 

34,4% 

4.084 

2 Saya dapat membuka setiap halaman di 

situs web SiCepat Ekspres (X22) 

1 

0,8% 

6 

4,6% 

21 

16% 

59 

45% 

44 

33,6% 

4.061 

3 Saya mendapat informasi yang jelas 

tentang situs web SiCepat Ekspres (X23) 

2 

1,5% 

8 

6,1% 

24 

18,3% 

59 

45% 

38 

29% 

3.939 

Fungsionalitas (Functionality) (X2) 4.028 

Sumber: SPSS versi 25 data diolah 

Tabel 4.8 menunjukkan bahwa rata-rata Fungsionalitas adalah “4.028” atau “Setuju”. 

Ini mungkin menunjukkan bahwa pengunjung setuju dengan variabel Fungsionalitas. Artinya 

situs web SiCepat Ekspres memiliki fungsionalitas yang cukup baik. 

 

 

3. Kehandalan (Reliability) (X3) 

http://www.sicepat.com/
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Ada 3 (tiga) indikator variabel Kehandalan dalam penelitian ini yaitu: saya dapat 

menggunakan semua menu yang ada di situs web SiCepat Exspres (X31), saya menjumpai 

penulisan informasi di situs web SiCepat Ekspres dengan jelas dan akurat (X32), dan saya 

dapat menggunakan situs web SiCepat Ekspres pada browser yang berbeda (Misalnya: 

Google Chrome, Microsoft Edge, Mozilla Firefox, dan lain-lain (X33). 

Rekapitulasi jawaban responden pada variabel indikator kehandalan (reliability) 

dapat dilihat pada Tabel 4.9 

 

Tabel 4.9 Distribusi Frekuensi Variabel Kehandalan (X3) 

No Indikator 
Persentase 

Mean 
 1 (TS)  2 (KS)  3 (CS) 4 (S) 5 (SS) 

1 Saya dapat menggunakan semua menu 
yang ada di situs web SiCepat Exspres 

(X31) 

1 
0,8% 

7 
5,3% 

23 
17,6% 

57 
43,5% 

43 
32,8% 

4.023 

2 Saya menjumpai penulisan informasi di 

situs web SiCepat Ekspres dengan jelas 

dan akurat (X32) 

1 

0,8% 

10 

7,6% 

27 

20,6% 

50 

38,2% 

43 

32,8% 

3.947 

3 Saya dapat menggunakan situs web 

SiCepat Ekspres pada browser yang 

berbeda (Misalnya: Google Chrome, 

Microsoft Edge, Mozilla Firefox, dan lain-

lain (X33) 

1 

0,8% 

2 

1,5% 

16 

12,2% 

53 

40,5 

59 

45% 

4.275 

Kehandalan (Reliability) (X3) 4.081 

Sumber: SPSS versi 25 data diolah 

Tabel 4.9 menunjukkan bahwa rata-rata Kehandalan adalah “4.081” atau “Setuju”. 

Ini mungkin menunjukkan bahwa pengunjung setuju dengan variabel Kehandalan. Artinya 

situs web SiCepat Ekspres memiliki Kehandalan yang cukup baik. 

4. Efisiensi (Efficiency) (X4) 

Ada 2 (dua) indikator variabel Efisiensi dalam penelitian ini yaitu: saya dapat 

mengakses situs web SiCepat Ekspres untuk waktu yang cepat (X41) dan informasi 

dihasilkan dari situs web SiCepat Ekspres tepat sesuai keperluan (X42). 

Rekapitulasi jawaban responden pada variabel indikator Efisiensi (Efficiency) dapat 

dilihat pada Tabel 4.10 

 

Tabel 4.10 Distribusi Frekuensi Variabel Efisiensi (X4) 

No Indikator 
Persentase Mea

n  1 (TS)  2 (KS)  3 (CS) 4 (S) 5 (SS) 
1 Saya dapat mengakses situs web 

SiCepat Ekspres untuk waktu yang 

cepat (X41) 

0 

0% 

2 

1,5% 

28 

21,4% 

58 

44,3% 

43 

32,8% 

4.084 

2 Informasi dihasilkan dari situs web 

SiCepat Ekspres tepat sesuai keperluan 

0 

0% 

5 

3,8% 

19 

14,5% 

54 

41,2% 

53 

40,5% 

4.183 
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No Indikator 
Persentase Mea

n  1 (TS)  2 (KS)  3 (CS) 4 (S) 5 (SS) 
(X42) 

Efisiensi (Efficiency) (X4) 4.134 

Sumber: SPSS versi 25 data diolah 

Tabel 4.10 menunjukkan bahwa rata-rata Kegunaan adalah “4.134” atau “Setuju”. 

Ini mungkin menunjukkan bahwa pengunjung setuju dengan variabel Efisiensi. Artinya situs 

web SiCepat Ekspres memiliki Efisiensi yang cukup baik. 

5. Kepuasan Pengguna (User Satisfaction) (Y) 

Ada 4 (empat) indikator variabel Kepuasan Pengguna dalam penelitian ini yaitu: 

saya menyukai layanan situs web SiCepat Ekspres (Y11), Saya senang bertransaksi di situs 

web SiCepat Ekspres (Y12), Saya merasa nyaman menggunakan situs SiCepat Ekspres 

(Y13), Saya mengajak, saudara atau kerabat untuk mengujungi situs web SiCepat Ekspres 

(Y14). 

Rekapitulasi jawaban responden pada variabel indikator Kepuasan Pengguna (User 

Satisfaction) dapat dilihat pada Tabel 4.11 

 

Tabel 4.11 Distrisbusi Frekuensi Variabel Kepuasan Pengguna (Y) 

No Indikator 
Jumlah dan Persentase Jawaban 

Mean 
 1 (TS)  2 (KS)  3 (CS) 4 (S) 5 (SS) 

1 Saya menyukai layanan situs web SiCepat 

Ekspres (Y11) 

0 

0% 

2 

1,5% 

28 

21,4% 

58 

44,3% 

43 

32,8% 

4.008 

2 Saya senang bertransaksi di situs web 

SiCepat Ekspres (Y12) 

0 

0% 

5 

3,8% 

19 

14,5% 

54 

41,2% 

53 

40,5% 

4.000 

3 Saya merasa nyaman menggunakan situs 

SiCepat Ekspres (Y13) 

1 

0,8% 

6 

4,6% 

24 

18,3% 

53 

40,5% 

47 

35,9% 

4.061 

4 Saya mengajak, saudara atau kerabat untuk 

mengujungi situs web SiCepat Ekspres 

(Y14) 

4 

3,1% 

10 

7,6% 

34 

26% 

54 

41,2% 

29 

22,1% 

3.718 

Kepuasan Pengguna (User Satisfaction) (Y) 3.947 

Tabel 4.11 menunjukkan bahwa rata-rata Kepuasan Pengguna adalah “3.947” atau 

“Mendekati Setuju”. Ini mungkin menunjukkan bahwa pengunjung cenderung setuju dengan 

variabel Kepuasan Pengguna. Artinya situs web SiCepat Ekspres memiliki Kepuasan 

Pengguna yang cukup baik. 

 

4.6 Analisis Regresi Linear Berganda 

Proses perhitungan regresi linear berganda dilakukan dengan menggunakan 

aplikasi SPSS, dan output dari perhitungan regresi linear berganda sebagai berikut: 
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Tabel 4.12 Output Regression Variables Entered/Removed 

Variables Entered/Removeda 

 
Model Variables Entered  Variables Removed 

 
Method 

1 RATAX4 

RATAX1 

RATAX3 

RATAX2  

. Enter 

a. Dependent Variable: RATAY1 

b. All requested variables entered. 

Sumber: SPSS versi 25 data diolah 

 

Output dalam Tabel 4.12 menunjukkan variabel yang dimasukkan ke dalam model dan 

variabel yang dikeluarkan dari model. Dalam hal ini, semua variabel dimasukkan dan metode 

yang digunakan adalah Enter. Dapat dilihat pada kolom Variabel Entered. 

 

Tabel 4.13 Output Regression Model Summary 

Model Summary 

 

 
Model 

 

 
R 

 

 
R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .746a .556 .542 561 

a.Predictors: (Constant), RATAX4, RATAX1, RATAX3, RATAX2 

Sumber: SPSS versi 25 data diolah 

Output pada Tabel 4.14 mendeskripsikan nilai korelasi ganda (R), koefisien 

determinasi (R Square), koefisien determinasi yang disesuaikan (Adjusted R Square) dan 

ukuran kesalahan prediksi (Std. Error of the estimate). 

a. Uji-F 

Tabel 4.14 Output Regression ANOVA 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 49.683 4 12.421 39.414 .000b 

Residual 39.707 126 .315 
  

Total 89.389 130 
   

a. Dependent Variable: RATAY1 

b. Predictors: (Constant), RATAX4, RATAX1, RATAX3, RATAX2 

Sumber: SPSS versi 25 data diolah 

Pengujian ini dirancang apakah ada atau tidak pengaruh simultan antara variabel 

bebas dan variabel terikat. Jika nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 atau nilai F hitung lebih 
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besar dari F tabel  maka terdapat pengaruh bersama-sama antar variabel. Langkah pertama 

adalah hipotesis: 

Tingkat signifikansi yang digunakan adalah 0,05. Cara menentukan F tabel adalah = 

F (k; n-k) = F(4 ; 131) = 2,68. Dimana (n = jumlah data; k =  jumlah variabel bebas). Dari 

hasil perhitungan terlihat bahwa F hitung sebesar 1,958 lebih besar dari nilai F tabel sebesar 

2,68. Artinya ketiga variabel secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. 

b. Uji-T 

Tabel 4.15 Output Regression Coefficients 

Coefficientsa 
 

 
Model 

 
Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 
t 

 
Sig. Ket. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .314 .278 
 

1.129 .261  

RATAX1 .126 .091 .130 1.383 .169 Tidak 
Berpengaruh 

RATAX2 .183 .113 .176 1.618 .108 Tidak 
Berpengaruh 

RATAX3 .326 .104 .314 3.119 .002 Berpengaruh 

RATAX4 .255 .078 .248 3.276 .001 Berpengaruh 

Sumber: SPSS versi 25 data diolah 

Tingkat signifikansi yang digunakan adalah 0,05. Untuk mencari t tabel, digunakan 

rumus t (a/2;n-k-1) = t (0,025 ; 129) = 1,97852. Dibawah ini adalah pengujian untuk setiap 

variabel X: 

 

Tabel 4.16 Output Hasil Uji T 

Variabel Nilai thitung > < ttabel Keterangan 

X1 1,383 < 1,97852 X1 tidak berpengaruh terhadap Y 

X2 1,618 < 1,97852 X2 tidak berpengaruh terhadap Y 

X3 3,119 > 1,97852 X3 berpengaruh terhadap Y 

X4 3,276 > 1,97852 X4  berpengaruh terhadap Y 

Sumber: SPSS versi 25 data diolah 

Persamaan regeresi linier berganda 4 (empat) variabel bebas adalah b1 = 0,126, 

b2 = 0,183, b3 = 0,326, b4 = 0,255. Nilai output yang dimasukkan dalam persamaan regresi 

linier berganda adalah: 

Y’ = a+b1X1+b2X2+b3X3+b4X4 

Y’ = 0,314 + 0,126 X1 + 0,183 X2 + 0,326 X3 + 0,255 X4 

Keterangan : 
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a. Nilai (konstanta) bernilai 0,314 yang memiliki arti jika nilai variabel bebas adalah nol, 

maka variabel terikat memiliki nilai 0,314. Sehingga pada penelitian ini jika pengaruh 

variabel kegunaan, fungsionalitas, kehandalan, dan efisiensi bernilai nol, maka kepuasan 

pengguna situs web bernilai sebesar 0,314% 

b. Nilai koefisien regresi untuk variabel kegunaan (b1) = 0,126. Artinya, jika nilai variabel 

kegunaan ditingkatkan sebesar 0,1 satuan, maka tingkat variabel kegunaan meningkat 

0,126 dengan asumsi variabel bebas lainnya tetap konstan. Berdasarkan tabel uji-T variabel 

Kegunaan dengan nilai koefisien = 0,693 dan nilai sig. = 0,169. Artinya variabel kegunaan 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Demikian pula dengan nilai T hitung = 

0,169 yang lebih kecil dari T tabel = 1,978 atau nilai sig = 0,169 yang lebih kecil dari α = 

0,05. Dari sini dapat disimpulkan bahwa tidak ada pengaruh variabel kegunaan terhadap 

kepuasan pengguna. Di mana jika variabel kegunaan meningkat, kepuasan pengguna tidak 

ikut mengalami peningkatan.  

c. Nilai koefisien regresi untuk variabel fungsionalitas (b2) = 0,183. Artinya, jika nilai 

variabel fungsionalitas ditingkatkan sebesar 0,1 satuan, maka tingkat variabel 

fungsionalitas meningkat 0,183 dengan asumsi variabel bebas lainnya tetap konstan. 

Berdasarkan tabel uji T variabel fungsionalitas dengan nilai koefisien = 0,183 dan nilai sig. 

= 0,108 yang artinya variabel fungsionalitas tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pengguna. Begitu juga dengan nilai T hitung = 1,618 yang lebih kecil dari T tabel 

= 1,985 atau nilai sig = 0,108 yang lebih besar dari α = 0,05. Dapat disimpulkan bahwa 

pengaruh variabel fungsionalitas tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Di mana 

jika variabel fungsionalitas meningkat, kepuasan pengguna tidak ikut mengalami 

peningkatan. 

d. Nilai koefisien regresi untuk variabel kehandalan (b3) = 0,326. Artinya, jika nilai variabel 

kehandalan ditingkatkan sebesar 0,1 satuan, maka tingkat variabel kehandalan meningkat 

0,326 dengan asumsi variabel bebas lainnya tetap konstan. Berdasarkan tabel uji T variabel 

kehandalan dengan nilai koefisien = 0,326 dan nilai sig. = 0,002 yang artinya variabel 

kehandalan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Begitu juga dengan nilai T hitung 

= 3,119 yang lebih besar dari T tabel = 1,978 atau nilai sig = 0,002 yang lebih kecil dari α 

= 0,05. Dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh variabel kehandalan terhadap kepuasan 

pengguna. Di mana jika kualitas pengguna meningkat, kepuasan pengguna juga 

meningkat. 

Nilai koefisien regresi untuk variabel efisiensi (b4) = 0,255. Artinya, jika nilai 
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variabel efisiensi ditingkatkan sebesar 0,1 satuan, maka tingkat variabel efisiensi meningkat 

0,255 dengan asumsi variabel bebas lainnya tetap konstan. Berdasarkan tabel uji T variabel 

efisiensi dengan nilai koefisien = 0,255 dan nilai sig. = 0,001 yang artinya variabel kehandalan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Begitu juga dengan nilai T hitung = 3,276 yang 

lebih besar dari T tabel = 1,978 atau nilai sig = 0,001 yang lebih kecil dari α = 0,05. Dapat 

disimpulkan bahwa ada pengaruh variabel efisiensi terhadap kepuasan pengguna. Di mana 

jika kualitas pengguna meningkat, kepuasan pengguna juga meningkat.  

 

4.7 Analisis dan Pembahasan 

a. Pengaruh Variabel Kegunaan 

Berdasarkan tabel uji T variabel kegunaan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pengguna dalam deskripsi pertanyaan mengarah pada tampilan dan kemudahan 

dalam penggunaan dari situs web SiCepat Ekspres yang memenuhi kebutuhan mereka. Hal 

ini dapat dilihat dari nilai mean yang berada pada  angka yang lebih besar dari 3, namun 

variabel ini tidak memiliki korelasi yang berpengaruh pada kepuasan pengguna. 

b. Pengaruh Variabel Fungsionalitas 

pBerdasarkan tabel uji T variabel fungsionalitas tidak berpengaruh signifikan dalam 

deskripsi pertanyaan mengarah pada informasi dalam penggunaan dari situs web SiCepat 

Ekspres. Hal ini dapat dilihat dari nilai mean yang berada pada angka yang lebih besar dari 3, 

namun variabel ini tidak memiliki korelasi yang berpengaruh pada kepuasan pengguna. 

c. Pengaruh Variabel Kehandalan 

Berdasarkan tabel uji T variabel kehandalan berpengaruh signifikan dalam deskripsi 

pertanyaan mengarah pada informasi dan fitur dalam penggunaan dari situs web SiCepat 

Ekspres. Salah satu kelemahan dari situs ini adalah informasi yang kurang akurat, dimana 

dapat dilihat dari nilai mean terendah dan pengguna yang tidak setuju dan kurang setuju 

berjumlah 11 responden, ada pada item pertanyaan tersebut sebesar 3,94. 

d. Pengaruh Variabel Efisiensi 

Berdasarkan tabel uji T variabel efisiensi berpengaruh signifikan dalam deskripsi 

pertanyaan mengarah pada akses situs web dari pelayanan yang dialami pengguna. Pengguna 

merasa bahwa variabel efisiensi pada situs web SiCepat Ekspres sudah cukup memenuhi 

kebutuhan mereka. Hal ini dapat dilihat dari nilai mean yang berada pada angka yang lebih 

besar dari 4.  
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4.8 Rekomendasi 

Dari perhitungan menggunakan regresi linear berganda, didapatkan hasil bahwa 

variabel kehandalan memiliki nilai mean terendah dan berpengaruh signifikan. Dimana jika 

kualitas pengguna ditingkatkan, maka kepuasan pengguna juga meningkat. Hasil yang 

ditunjukkan pada mean variabel kehandalan berada dibawah angka 4, yang artinya pengguna 

masih belum puas terhadap variabel kepuasan pengguna. 

 

Tabel 4.17 Mean Variabel Terendah 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 

Saya menjumpai penulisan 

informasi di situs web 

SiCepat Ekspres dengan jelas 

dan akurat 

131 1 5 3.94 .955 

Sumber: SPSS versi 25 data diolah 

Dari hasil tabel mean variabel kehandalan, maka peneliti mengambil beberapa poin 

yang dapat diperbaiki agar dapat meningkatkan kepuasan pengguna adalah: 

 

Tabel 4.18 Masalah dan Solusi 

Variabel Item Masalah Solusi 

Kehandalan (X3) Saya menjumpai penulisan 

informasi di situs web 

SiCepat Ekspres dengan  jelas 

dan akurat 

Tampilan  cek resi Pada fitur cek resi ditambahkan 

status posisi barang dan 

ditambahkan live chat. 

 

4.8.1 Wireframe 

1.Wireframe Tampilan Tracking Resi Pengiriman 

Pada Gambar 4.1 didapatkan hasil sketsa dari hasil analisis regresi linier berganda 

yang dilakukan, hasil yang didapat adalah variabel kegunaan dimana item pertanyaan saya 

menjumpai penulisan informasi di situs web SiCepat Ekspres dengan jelas dan akurat. Situs 

web yang mudah dipelajari harus meletakkan bagian penting di bagian atas halaman agar 

pengguna dapat menemukan apa yang diingkan dengan cepat. Maka dari itu, peneliti 

mengusulkan untuk membuat desain halaman cek resi dengan menambahkan status posisi 

barang dengan demikian pengguna dapat mengerti posisi barang yang dikirim.   
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Gambar 4.1 Wireframe Tampilan Tracking Resi Pengiriman 

2.Wireframe Tampilan Live Chat (Obrolan Langsung) 

Pada Gambar 4.2 didapatkan hasil sketsa dari hasil analisis regresi linier berganda 

yang dilakukan, hasil yang didapat adalah variabel kegunaan dimana item pertanyaan saya 

menjumpai penulisan informasi di situs web SiCepat Ekspres dengan jelas dan akurat. Situs 

web yang mudah dipelajari harus meletakkan bagian penting di bagian atas halaman agar 

pengguna dapat menemukan apa yang diingkan dengan cepat. Maka dari itu, peneliti 

mengusulkan untuk membuat desain halaman live chat dengan demikian pengguna dengan 

mudah dan cepat mendapatkan informasi yang akurat. 

  

Gambar 4.2 Wireframe Tampilan Live Chat (Obrolan Langsung) 
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4.8.2 User Interface 

1. Tampilan Desain Tracking Resi Pengiriman 

Pada Gambar 4.3 merupakan desain prototype halaman tracking resi pengiriman , di 

mana peneliti memilih untuk membuat detail dari tracking resi pengiriman, agar pengguna 

dengan mudah dan jelas melihat status, posisi, dan proses pengiriman barang.  

 

Gambar 4.3 Tampilan Desain Tracking Resi Pengiriman 

2. Tampilan Desain Live Chat (Obrolan Langsung) 

  

Gambar 4.4 Tampilan Desain Live Chat (Obrolan Langsung) 

Pada Gambar 4.4  merupakan desain prototype halaman live chat , agar pengguna 

dengan mudah dan cepat mendapatkan informasi yang akurat. 
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4.8.2 Evaluasi Desain 

Pada tahap evaluasi desain merupakan tahap akhir untuk pengujian dan 

mengevaluasi desain sebelum membuatan sistem yang sesuai dengan tampilan protype yang 

telah dibuat. Pengujian dilakukan dengan mengimplementasikan System Usability Scale yang 

merupakan salah satu metode usability testing.  

Berdasarkan hasil System Usability Scale didapatkan skor rata-rata sebesar 72 yang 

artinya rekomendasi desain masuk ke dalam kategori Good dengan grade C. artinya secara 

usability rekomendasi desain dapat diterima atau layak digunakan. 
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BAB V  

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini menemukan fakta bahwa variabel kegunaan, fungsionalitas, 

kehandalan, dan efisiensi yang digunakan sebagai variabel X dalam penelitian ini 

memberikan pengaruh secara simultan terhadap kepuasan pengguna. Dari keempat variabel 

X, hanya variabel kehandalan dan efisiensi yang berpengaruh parsial secara signifikan dan 

positif terhadap kepuasan pengguna. Sementara itu, hasil regresi R2 menunjukkan pengaruh 

secara simultan keempat variabel X terhadap Y sebesar 55,6%. Hal ini ditunjukkan dari nilai 

R2 sebesar 0,556. 

Hasil penelitian dengan menggunakan metode WebQEM menunjukkan bahwa  

semakin tinggi kualitas sebuah situs web, semakin tinggi kepuasan dan intensitas pengguna 

yang menggunakan kembali layanan situs web tersebut. Sedangkan semakin besar tingkat 

kepuasan dan intensitas penggunaan seseorang atas layanan yang diberikan situs web PT. 

SiCepat Ekspres ini dapat diketahui masing-masing indikator yang mengukur dimensi 

kualitas situs web tersebut. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian evaluasi UI berdasarkan analisis pengaruh kualitas 

layanan situs web SiCepat Ekspres terhadap kepuasan pengguna, penulis ingin memberikan  

saran bagi PT. SiCepat Ekspres untuk menjadi bahan masukan dan pertimbangan: 

1. Penelitian lebih lanjut diharapkan untuk mengukur kepuasan pengguna dari sudut yang 

berbeda, bukan hanya pelanggan PT. SiCepat Ekspres. Variabel dan indikator baru harus 

ditambahkan untuk memperkaya model yang digunakan dan membuat penelitian lebih 

lengkap. 

2. Peneliti berikutnya dianjurkan untuk menganalisis kualitas situs web SiCepat Ekspres tidak 

hanya dari sisi user, tetapi dari sisi admin dan driver, serta menggunakan teori-teori statistik 

lainnya untuk mengetahui kekurangan dari situs web SiCepat Ekspres. 

3. Dalam penelitian lebih lanjut, metode WebQEM dapat menggunakan teori statistik selain 

analisis regresi linear berganda dalam mengukur tingkat kepuasan pengguna agar didapat 

perbandingan hasil. 
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