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ABSTRAK 

 

One IT Solution Surabaya merupakan sebuah usaha yang bergerak di bidang 

penjualan komponen komputer baik offline dan juga penjualan online.  Website One 

IT Solution Surabaya adalah aplikasi sistem informasi berbasis web dengan tujuan 

memberikan segala informasi tentang One IT Solution Surabaya yang ditujukan 

kepada masyarakat umum dan memiliki alamat website  https://oneit-solution.com/. 

Website sangat penting bagi One IT Solution Surabaya karena digunakan untuk 

memberikan informasi mengenai produk dan layanan kepada pengunjung, sehingga 

penting untuk memperhatikan kualitas web agar memberikan kenyamanan 

pengguna dalam menggunakan website. Berdasarkan hasil wawancara dengan 

developer, website One IT Solution Surabaya belum pernah dilakukan evaluasi 

sistem. Selain itu Pada grafik 6 bulan terakhir mulai dari bulan September 2021 

hingga Februari 2022, website One IT Solution Surabaya mengalami peningkatan 

dan penurunan jumlah pengunjung, namun lebih banyak terjadi penurunan jumlah 

pengunjung dengan jumlah pengunjung sebanyak 27.909 dan durasi waktu 

pengunjung website rata-rata satu menit, dan rata-rata jumlah halaman website yang 

dikunjungi sebanyak 2-3 halaman. Berdasarkan permasalahan yang sudah 

diuraikan, One IT Solution Surabaya perlu melakukan evaluasi website sehingga 

mendapatkan informasi apa saja yang kurang terhadap website tersebut. Solusi yang 

diusulkan dalam penelitian ini adalah menganalisis kesuksesan website One IT 

Solution Surabaya menggunakan model DeLone dan McLean berdasarkan persepsi 

pengunjung website One IT Solution Surabaya. Penelitian ini menggunakan metode 

DeLone dan McLean karena dalam menganalisis kesuksesan website, model ini 

mencakup kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan, penggunaan, 

kepuasan pengguna dan manfaat bersih, yang dimana 6 indikator tersebut yang 

mempengaruhi kesuksesan suatu sistem. Hasil penelitian diperoleh variabel kualitas 

layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna sebesar 57%, variabel kualitas 

layanan berpengaruh terhadap penggunaan sebesar 75%, dan variabel penggunaan 

berpengaruh terhadap manfaat sebesar 100%. Peneliti memberikan usulan berupa 

desain user interfacespada website One IT Solution Surabaya pada halaman landing 

page, customer service, produk, layanan serta fitur navigation bar dan live chat. 

Hasil usability testing diperoleh total 5 responden dapat menjalankan task yang 

telah diberikan dengan success rate 100%. Hasil nilai rata-rata presentase dari 

jawaban responden pada variabel learnability 87%, efficiency 87,5%, Memorability 

87,5%, dan Satisfaction 86,6%. Berdasarkan hasil Usability Testing dengan Success 

Rate dan Kuesioner responden, desain user interface pada website One IT Solution 

Surabaya dapat dikatakan sangat baik dan dapat diterima oleh pengguna. 

 

Kata Kunci: Model DeLone dan McLean, Kesuksesan Website, One IT Solution 

Surabaya. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

One IT Solution Surabaya merupakan sebuah usaha yang bergerak di bidang 

penjualan komponen komputer baik offline dan juga penjualan online. Selain 

menjual produk komponen komputer, One IT Solution Surabaya juga menyediakan 

berbagai jasa seperti perakitan komputer, service komputer, dan juga layanan 

maintenance komputer seperti update driver atau pembersihan komponen 

komputer. Proses bisnis yang terdapat dalam One IT Solution Surabaya yakni 

proses pengadaan stock produk, proses penyimpanan produk, dan proses penjualan 

produk. Dari ketiga proses bisnis pada One IT Solution Surabaya ini saling 

berhubungan sehingga proses bisnis satu sama lain saling mempengaruhi.  

Website One IT Solution Surabaya adalah aplikasi sistem informasi berbasis 

web dengan tujuan memberikan segala informasi tentang One IT Solution 

Surabaya yang ditujukan kepada masyarakat umum dan memiliki alamat website  

https://oneit-solution.com/. Website One IT Solution Surabaya memiliki beberapa 

menu, antara lain: menu produk dan layanan, informasi marketplace, fitur simulasi, 

dan informasi store. Website sangat penting bagi One IT Solution Surabaya karena 

digunakan untuk memberikan informasi mengenai produk dan layanan kepada 

pengunjung, sehingga penting untuk memperhatikan kualitas web agar memberikan 

kenyamanan pengguna dalam menggunakan website. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan developer, website One IT Solution 

Surabaya belum pernah dilakukan evaluasi sistem. Dengan melihat data kunjungan 

pengunjung website akan memberikan data awal sebagai indikator keberhasilan 

website. Hasil analisis yang didasari dengan evaluasi website akan menghasilkan 

informasi kelebihan serta kekurangan sistem sehingga dapat ditentukan bagian-

bagian sistem yang perlu diperbaiki maupun dipertahankan. 

Pada grafik 6 bulan terakhir mulai dari bulan September 2021 hingga Februari 

2022, website One IT Solution Surabaya mengalami peningkatan dan penurunan 

jumlah pengunjung, namun lebih banyak terjadi penurunan jumlah pengunjung 

yang dapat dilihat pada gambar 1.1. 
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Gambar 1.1 Grafik Pengunjung Website 

Rata-rata durasi pengunjung yang mengunjungi website pada gambar 1.2 hanya 

membuka website selama 1 menit, padahal banyak konten website yang disajikan. 

 

Gambar 1.2 Jumlah Pengunjung Website 

Gambar di atas menunjukkan pengunjung website yang berisi jumlah 

pengunjung periode bulan September 2021 sampai Februari 2022 sebanyak 27.909, 

durasi waktu pengunjung website rata-rata satu menit, dan rata-rata jumlah halaman 

website yang dikunjungi sebanyak 2-3 halaman. Dilihat dari gambar 1.1 dan 1.2 

digunakan dalam penelitian ini sebagai bahan evaluasi yang dilihat dari data 

kunjungan pengunjung website One IT Solution Surabaya. Evaluasi ini perlu 

dilakukan karena jika pengunjung tidak puas dengan website maka dampak yang 

muncul adalah masyarakat umum tidak bersedia atau jarang mengunjungi website. 

Hal ini dapat mengakibatkan informasi produk dan layanan tidak dapat 

tersampaikan dengan baik, sehingga menyebabkan kegagalan sebuah website dalam 

upaya menarik minat dan sebagai media informasi kepada pengunjung. 
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Berdasarkan permasalahan yang sudah diuraikan, One IT Solution Surabaya 

perlu melakukan evaluasi website sehingga mendapatkan informasi apa saja yang 

kurang terhadap website tersebut. Solusi yang diusulkan dalam penelitian ini adalah 

menganalisis kesuksesan website One IT Solution Surabaya menggunakan model 

DeLone dan McLean berdasarkan persepsi pengunjung website One IT Solution 

Surabaya. Penelitian Model DeLone dan McLean (2003) menyimpulkan bahwa 

kualitas informasi dan kualitas layanan berpengaruh positif terhadap tingkat 

kepuasan pengguna dan intensitas penggunaan layanan suatu sistem informasi. 

Semakin tinggi kualitas layanan suatu website, maka semakin tinggi pula intensitas 

penggunaan layanan seseorang. Dengan mengetahui manfaat yang dirasakan 

pengguna sistem, organisasi dapat terbantu untuk membuat keputusan yang tepat. 

Penelitian ini menggunakan metodesDeLone dan McLean karena dalam 

menganalisis kesuksesan website, model ini mencakup kualitas sistem, kualitas 

informasi, kualitas layanan, penggunaan, kepuasan pengguna dan manfaat bersih, 

yang dimana 6 indikator tersebut yang mempengaruhi kesuksesan suatu sistem. Jika 

dibandingkan dengan metode lain, seperti Webqual akan kurang lengkap jika 

digunakan  untuk menganalisis kualitas sistem  karena hanya mencakup kegunaan, 

kualitas informasi dan kualitas interaksi. 

Melalui penelitian ini, pengelola website One IT Solution Surabaya dapat 

mempertimbangkan evaluasi ini dalam pengelolaan website dan mengetahui 

pengaruh kualitas website, kualitas informasi dan kualitas layanan web terhadap 

pengunjung website. Selain itu, hasil analisis ini akan memberikan rekomendasi 

desain user interface pada website One IT Solution Surabaya sebagai acuan dalam 

pengembangan website One IT Solution Surabaya ke depannya. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas maka rumusan masalah pada proposal ini 

adalah bagaimana menganalisis kesuksesan website One IT Solution 

Surabaya  dengan menggunakan metode DeLone dan McLean serta memberikan 

rekomendasi desain user interface pada website. 
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1.3. Batasan Masalah 

Dari perumusan masalah di atas, maka batasan masalah yang diterapkan 

sebagai berikut: 

1. Responden dari penelitian ini adalah masyarakat umum pengunjung website 

One IT Solution Surabaya. 

2. Pengambilan sampel sebanyak 100 sampel berdasarkan teori Ferdinand 

(2000). 

3. Pembagian kuesioner kepada responden dilakukan menggunakan Google 

Form. 

 

1.4. Tujuan 

Berdasarkan uraian latar belakang dan rumusan masalah diatas, tujuan dari 

penelitian ini yakni: 

1. Menghasilkan hasil analisis website pada One IT Solution Surabaya dengan 

menggunakan metode DeLone dan McLean. 

2. Memberikan rekomendasi desain user interface pada website One IT 

Solution Surabaya. 

 

1.5. Manfaat 

Manfaat dari penelitian ini yang dapat dimanfaatkan oleh pihak One IT 

Solution Surabaya , yaitu: 

1. Mengetahui tingkat kesuksesan sistem informasi dari website One IT 

Solution Surabaya. 

2. Mengetahui manfaat-manfaat dari sistem informasi website One IT Solution 

Surabaya. 

3. Memberikan rekomendasi desain user interface pada website One IT 

Solution Surabaya. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

2.1. Penelitian Terdahulu 

Penulis melakukan studi literatur pada penelitian sebelumnya sebagai acuan 

saat melakukan penelitian, guna menyempurnakan teori yang digunakan untuk 

memvalidasi penelitian yang dilakukan oleh penulis. Dari penelitian sebelumnya, 

penulis menemukan bahwa judul penelitian hampir sama dengan judul penulis, 

namun dengan beberapa perbedaan. Berikut adalah penelitian sebelumnya yang 

terkait dengan karya penulis: 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

Nama 

Peneliti 

Judul Penelitian Hasil Penelitian Perbedaan 

Penelitian 

(Pamungkas, 

2020) 

Analisis Kesuksesan 

Website Stikom Career 

Center dengan 

menggunakan Model 

DeLone dan McLean 

berdasarkan Persepsi 

Mahasiswa Institut 

Bisnis dan Informatika 

Stikom Surabaya 

Dari hasil analisis penelitian 

yang diperoleh, maka dapat 

diketahui variabel kualitas 

sistem, kualitas informasi, 

kualitas layanan yang lebih 

menjadi fokus bagi pihak pusat 

layanan karir dan alumni 

Universitas Dinamika dalam 

mengembangkan website.  

Responden pada 

penelitian terdiri 

dari 1 jenis 

responden, 

yakni alumni 

Stikom 

Surabaya dan 
pada proses 
analisis SEM 
menggunakan 
aplikasi AMOS 
dengan 
melakukan uji 
statistika. 

 

(Wulandari, 

2018) 

Analisis Kesuksesan 

Website One IT 

Solution Surabaya 

Menggunakan Model 

DeLone dan McLean 

Website One IT Solution 

Surabaya memberikan manfaat 

berupa informasi dan layanan 

terhadap karyawan One IT 

Solution Surabaya dan 

masyarakat umum (partner 

dan/atau client). 

Responden pada 

penelitian terdiri 

dari 2 jenis 

responden, 

yakni karyawan 

perusahaan dan 

partner atau 

client, dan 
proses Analisis 
SEM 
menggunakan 
aplikasi 
SmartPLS 
dengan 
melakukan uji 
analisis 
korelasi. 
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2.2. Model Kesuksesan Sistem Informasi DeLone dan McLean 

Model D&M adalah salah satu model  paling terkenal untuk menilai 

keberhasilan IS dalam hal penyebaran teknologi dan hasil. Model asli, yang 

diusulkan pada tahun 1992, terdiri dari enam faktor keberhasilan berbeda yang  

saling terkait dan saling bergantung: kualitas sistem, kualitas informasi, 

penggunaan, kepuasan pengguna, dampak individu, dan dampak organisasi. 

Pada tahun 2003 DeLonesdan McLean mengembangkan dan memperbaiki 

model kesuksesan sistem informasi yang mereka publikasikan tahun 1992 (Seta, 

Muliawati, Wati, & Hidayanto, 2018) yang dapat dilihat pada gambar 2.1. 

 

Gambar 2.1 Model Kesuksesan Sistem Informasi DeLone & McLean 

 

Berdasarkan gambar model yang dikemukakan DeLone dan McLean 

kesuksesan sistem informasi terdiri dari enam variabel yaitu: 

1. Kualitas Sistem (System Quality) berpengaruh positif terhadap  kepuasan 

pengguna (user satisfaction) dengan kemudahan akses, kemudahan 

digunakan, aman dan fleksibilitas.  

2. Kualitas Informasi (Information Quality) digunakan untuk mengukur 

kualitas keluaran dari sistem informasi yang berkaitan dengan ketepatan 

waktu, relevan dan kelengkapan. 

3. Kualitas layanan (Service Quality) yaitu pelayanan yang diberikan oleh 

pengembang sistem informasi dengan kelengkapan, jaminan dan empati. 

4. Penggunaan (Use) yakni penggunaan keluaran suatu sistem oleh penerima / 

pemakai dan minat memakai (Intention to use) sebagai alternatif dari 

penggunaan. Atau berkaitan dengan minat pengguna. 
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5. Kepuasan Pengguna (User Satisfaction) yakni respon pemakai terhadap 

penggunaan keluaran sistem informasi. 

6. Manfaat Bersih (Net Benefit) yakni efek dari informasi terhadap perilaku 

pemakai dan pengaruh dari informasi terhadap kinerja organisasi untuk 

membantu meningkatkan pengetahuan dan efektivitas komunikasi. 

Dari setiap elemen yang ada dalam D&M Information System Success Model 

masih perlu diuraikan lebih lanjut agar dapat lebih mudah digunakan sebagai alat 

ukur untuk mengetahui tingkat kesuksesan dari sistem informasi. Uraian indikator 

dari variabel sistem informasi model DeLone dan McLean dijelaskan pada tabel 

2.2. 

Tabel 2.2 Uraian Indikator dari Variabel Sistem Informasi DeLone dan McLean 

Variabel dan 

Indikator 

Penjelasan 

Kualitas sistem (Systems Quality) 

1. Kemudahan untuk 

digunakan (ease of use) 

Suatu sistem informasi dapat dianggap sebagai sistem yang berkualitas 

jika dirancang untuk memfasilitasi penggunaan sistem informasi 

tersebut. Perhatian dapat diukur menurut pemakainya dalam 

menggunakan sistem informasi  yang hanya membutuhkan waktu yang 

singkat untuk mempelajari sistem informasi tersebut, karena sistem 

informasi tersebut sederhana, mudah dipahami dan digunakan. 

2. Keandalan sistem 

(reliability) 

Keandalan sistem informasi adalah ketahanan sistem informasi 

terhadap kegagalan dan kesalahan. Keandalan sistem informasi ini juga 

mengakibatkan sistem informasi memenuhi kebutuhan pengguna tanpa 

adanya kendala yang dapat mempengaruhi kenyamanan pengguna 

dalam menggunakan sistem. 

3. Kecepatan akses 

(response time) 

Kecepatan akses merupakan  indikator kualitas suatu sistem informasi. 

Jika sistem informasi memiliki kecepatan akses yang optimal, maka 

dapat dikatakan bahwa sistem input memiliki kualitas yang baik. 

Kecepatan akses akan meningkatkan kepuasan pengguna dalam 

menggunakan sistem informasi. Response time juga dapat dilihat dari 

kecepatan pengguna dalam mencari informasi yang dibutuhkan. 

4. Fleksibilitas sistem 

(flexibility) 

Fleksibilitas  adalah kemampuan sistem informasi untuk membuat 

perubahan yang relevan dalam menanggapi kebutuhan informasi 

penggunanya. Pengguna akan merasa lebih puas ketika menggunakan 

suatu sistem informasi jika sistem tersebut fleksibel untuk memenuhi 

kebutuhan pengguna. 

5. Keamanan sistem 

(security) 

Keamanan sistem dapat dilihat melalui program yang tidak dapat 

diubah oleh pengguna yang tidak bertanggung jawab dan juga program 

yang tidak dapat dihapus jika terjadi kesalahan  pengguna. 

  

Kualitas informasi (Information Quality) 
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1.Kelengkapan 

(Completeness) 

Suatu sistem informasi dikatakan memiliki kualitas informasi  jika 

informasi yang dihasilkan lengkap. Informasi yang komprehensif ini 

diperlukan bagi pengguna untuk membuat keputusan. Informasi  

lengkap ini mencakup semua informasi yang diperlukan pengguna 

untuk menggunakan sistem. Jika informasi yang tersedia dalam sistem 

informasi cukup, maka akan memuaskan pengguna. Pengguna dapat 

menggunakan sistem informasi secara berkala setelah puas dengan 

sistem tersebut. 

2. Relevan (relevance) Relevansi informasi bagi setiap pengguna berbeda-beda sesuai  

kebutuhan. Relevansi yang terkait dengan sistem informasi itu sendiri 

adalah informasi yang dihasilkan oleh sistem informasi  sesuai dengan 

kebutuhan pengguna. 

3. Akurat (accurate) Keakuratan sistem informasi yang dapat diukur dari informasi yang 

diberikan harus jelas, mencerminkan tujuan dari informasi yang 

diberikan oleh sistem informasi itu sendiri. Informasi harus akurat 

karena dari sumber informasi hingga penerima informasi dapat terjadi 

banyak gangguan yang dapat mengubah atau merusak informasi. 

4. Ketepatan Waktu 

(timeliness)  

Informasi tidak boleh terlambat sampai ke penerima, informasi pada 

sistem informasi yang sudah ketinggalan zaman tidak akan lagi 

memiliki nilai apapun, karena informasi merupakan dasar pengambilan 

keputusan. Keputusan yang terlambat dapat berakibat fatal bagi 

pengguna sistem informasi. Oleh karena itu, dapat dikatakan bahwa 

kualitas informasi yang dihasilkan dari sistem informasi tersebut baik 

jika informasi tersebut dapat dihasilkan dengan tepat waktu. 

Kualitas Layanan (Service Quality) 

1.Jaminan (Assurance) Layanan yang diberikan oleh sistem informasi meliputi pengetahuan, 

kekebalan dari bahaya, risiko atau keraguan. 

2. Empati (Empathy) Memahami manajemen komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan 

pemahaman kebutuhan pengguna sistem informasi. 

Penggunaan (Use) 

1. Sifat penggunaan 

(Nature of use) 

Inti dari penggunaan adalah bahwa hal itu digunakan untuk tujuan yang 

dimaksudkan, dengan menyediakan penggunaan dan jenis informasi 

yang sesuai untuk penggunaan yang dimaksudkan. 

Kepuasan pengguna (User satisfaction) 

1. Kepuasan informasi 

(Repeat visits) 

Perbedaan antara informasi yang diminta dan yang diterima. “Secara 

umum kepuasan informasi adalah hasil dari membandingkan harapan 

atau kebutuhan sistem informasi dengan kinerja sistem yang diterima” 

(menurut Remenyi Smith dan Money). 

2.Kepuasan 

menyeluruh (Repeat 

purchase) 

Salah satu bentuk kepuasan keseluruhan dengan semua sistem yang  

disajikan dan berinteraksi adalah kepuasan dengan layanan  dan sistem 

informasi. Serta keuntungan dalam proses input dan output yang 

diterima.  

Manfaat bersih (Net benefits) 
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1.Meningkatkan 

berbagi pengetahuan 

(improved knowledge 

sharing) 

Dalam manajemen pengetahuan sebagai berikut:  

 1) Bagaimana informasi dapat berguna  

 2) Cara mencapai berbagi pengetahuan 

2.Efektivitas 

komunikasi 

(communication 

effectiveness) 

Efektifitas adalah suatu kondisi yang menunjukkan tingkat 

keberhasilan atau kegagalan kegiatan manajemen dalam mencapai 

tujuan. 

Sumber : (DeLone & McLean, 2003) 

 

2.3. Website 

Menurut Hartono (2014), website adalah  kumpulan halaman web dan file 

pendukungnya (file gambar, video,  file digital lainnya, dll) yang disimpan di server 

web dan biasanya dapat diakses melalui Internet. Website ini menciptakan berbagai 

jenis sistem informasi yang dapat diakses oleh siapa saja, kapan saja, di mana saja, 

tanpa memandang jarak atau waktu. 

Menurut Moustakis (2004) ciri–ciri website yang baik yaitu: 

1. Content 

Informasi yang disediakan di website dapat diandalkan dan bebas dari 

kesalahan. Isi mencerminkan kualitas dan kelengkapan informasi. Konten 

juga mengacu pada daya tanggap sebuah situs web untuk memuaskan 

pengguna dan keyakinan tentang informasi yang terkandung di situs web. 

2. Navigation 

Navigasi mencerminkan dukungan yang diberikan saat pengguna 

menavigasi situs. Elemen navigasi meliputi kemudahan navigasi, 

kemudahan memahami struktur situs, dan ketersediaan serta efektivitas 

tautan. 

3. Design and Structure 

Struktur dan desain mencakup aspek-aspek yang mempengaruhi 

urutan, kecepatan, dan browser presentasi. Selain itu, jika menggunakan 

warna, variasi unik harus ditetapkan untuk setiap kategori. Selain itu, situs 

web "ringan" cenderung lebih kompatibel dengan perangkat lunak alternatif, 

yang dapat membuatnya lebih mudah digunakan. 

 

 



10 

 

4. Appearance and Multimedia 

Memiliki grafik yang disesuaikan dengan kebutuhan dan kebiasaan 

pengguna. Aspek penampilan dan pengambilan multimedia yang terkait 

dengan "Penampilan Situs Web". Untuk menggunakan simbol, perlu 

menyesuaikan warna dan  keterbacaan teks dari jarak pandang normal. 

5. Uniqueness 

Keunikan mengacu pada persepsi pengguna bahwa sebuah situs 

menawarkan sesuatu yang membedakannya dari situs lain. Fungsionalitas 

situs web ditentukan berdasarkan konten, estetika, dan kemampuan desain. 

2.4. Populasi dan Sampel 

Populasi adalah area generalisasi dan terdiri dari objek/subyek yang 

menunjukkan sifat dan karakteristik tertentu. Objek/subyek tersebut diselidiki oleh 

peneliti dan ditentukan untuk menarik kesimpulan (Sugiyono, 2012). Dengan kata 

lain, populasi terdiri dari benda-benda dan benda-benda alam lainnya, bukan hanya 

manusia. Populasi tidak hanya mencakup jumlah objek/subyek yang diselidiki, 

tetapi semua ciri/sifat dari objek atau objek yang diselidiki. Padahal sampel adalah 

bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Jika seorang 

peneliti tidak dapat mempelajari semua populasi karena populasi yang besar dan  

keterbatasan dana, tenaga, waktu, dan lain-lain, pengambilan sampel dapat 

digunakan untuk mengatasi kondisi tersebut. Oleh karena itu, sampel yang diambil 

dari populasi harus benar-benar representatif atau mewakili seluruh populasi. 

Perhitungan yang dikembangkan ahli dan tabel referensi digunakan untuk 

menentukan sampel populasi. 

Sampel yang diambil untuk penelitian ini sebanyak 100 responden yang 

mengacu kepada teori Ferdinand (2000) yang menggunakan metode Maximum 

Likelihood Estimation (MLE), ukuran sampel yang disarankan adalah 100-200. 

Penyebaran angket kepada responden dilakukan menggunakan bantuan aplikasi 

Google Form. 
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2.5. Analisis Deskriptif 

Menurut Sugiyono (2012), metode deskriptif dikatakan sebagai metode yang 

digunakan untuk menggambarkan atau menganalisis  hasil penelitian, tetapi lebih 

agar karakteristik datanya mudah dipahami, tidak digunakan untuk menarik 

kesimpulan yang luas. Berguna untuk tujuan lain. Oleh karena itu, kegiatan atau 

proses pengumpulan  dan pengolahan data didasarkan pada tujuan tersebut. 

 

2.6. Analisis Structural Equation Model (SEM) 

Menurut Sarwono (2017), SEM adalah singkatan dari Structural Equation 

Model, model persamaan struktural generasi kedua yang menggunakan teknik 

analisis multivariat, dimana peneliti secara rekursif dan non-retrospektif 

menghubungkan hubungan antar variabel yang kompleks. Sebuah foto model yang 

komprehensif, dipelajari secara rekursif. 

SEM memiliki sifat yang lebih mungkin untuk dilihat daripada dijelaskan. Ini 

berarti bahwa peneliti lebih cenderung menggunakan SEM untuk menentukan 

apakah model tertentu valid atau tidak valid daripada menggunakannya dengan 

benar. 

 

2.7. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid tidaknya suatu kuesioner. 

Suatu kuesioner dapat dikatakan valid jika pertanyaan atau pernyataan dalam 

kuesioner tersebut dapat menyatakan sesuatu yang diukur oleh kuesioner tersebut 

(Ghozali, 2013). Validitas dapat diukur dengan mengkorelasikan skor pertanyaan 

dengan skor total variabel. Uji signifikansi ini dilakukan dengan membandingkan 

nilai r-hitung dengan r-tabel. Skala yang digunakan untuk mengukur hasil kuesioner 

pengenalan metrik responden adalah skala Likert. Ini mencakup empat tingkat 

preferensi jawaban, termasuk kemungkinan jawaban yang ditunjukkan pada Tabel 

2.3. 
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Tabel 2.3 Skala Likert 

 Keterangan Intensitas Kesetujuan Pernyataan di dalam Kuesioner  

Angka  x1x x2x   x3x x4x 

Keterangan Sangat Tidak Setuju Tidak Setuju Setuju Sangat Setuju 

 

Dasar pengambilan keputusan yaitu, r hitung > r tabel maka variabel valid r 

hitung < r tabel maka variabel tidak valid. Berikut ini adalah rumus yang digunakan 

untuk analisis validitas : 

 

Keterangan : 

r = Koefisien validitas 

N = Banyaknya subjek 

X = Nilai pembanding 

Y = Nilai dari instrumen yang akan dicari validitasnya 

 

2.8. Uji Reliabilitas 

Setelah dilakukan uji validitas, langkah selanjutnya adalah uji reliabilitas. 

Pengujian reliabilitas adalah proses mengukur keakuratan (konsistensi)  suatu 

perangkat. Pengujian ini dirancang untuk memastikan bahwa peralatan yang 

digunakan dapat diandalkan, konsisten, stabil, dan dapat diandalkan, sehingga dapat 

menghasilkan data yang sama untuk berbagai tujuan. 

Pengujian reliabilitas menunjukkan sejauh mana indikator tersebut tidak bisa 

dan dapat diandalkan pada waktu, tempat, dan orang yang berbeda. Untuk 

mengukur reliabilitas indikator, penelitian ini dilakukan dengan menggunakan 

koefisien Cronbach's Alpha. Faktor Cronbach's Alpha mendekati 1 menunjukkan 

keandalan konsistensi yang tinggi. Cronbach's Alpha digunakan untuk mengukur 

reliabilitas indikator yang digunakan dalam kuesioner. 

Uji reliabilitas adalah pengujian yang dilakukan untuk mengukur apakah 

suatu kuesioner benar-benar merupakan indikator yang mengukur satu variabel. 

Jika jawabannya konsisten dalam jangka panjang, kuesioner dianggap reliabel. 

(1) 
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Reliabilitas  penelitian ini diuji menggunakan SPSS25 dengan model Cronbach's 

Alpha. Jika Cronbach's Alpha adalah 0,60, data tersebut dianggap reliabel  

(Ghozali, 2006). 

Berikut rumus yang digunakan untuk menentukan reliabilitas: 

 

Keteranganx: 

ri = reliabilitas instrumen 

k  = banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal 

 

(2) 

))) 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

Tahapan metode penelitian yang digunakan dalam proposal terbagi menjadi 

empat tahap utama yang dapat dilihat pada Gambar 3.1. 

 

Gambar 3.1 Alur Metodologi Penelitian 

 

3.1. Tahap Pendahuluan 

Fase ini melibatkan wawancara, penelitian dan tinjauan pustaka dari makalah 

penelitian dan jurnal  terkait. Fase ini digunakan untuk memahami dan menguji 

hipotesis tentang pengukuran kepuasan sistem informasi menggunakan model 

DeLone dan McLean. 
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3.1.1. Studi Literatur 

Studi literatur dilakukan untuk mendukung pengerjaan tugas akhir dari tahap 

pengembangan hingga tahap akhir. Studi literatur digunakan untuk mempelajari 

materi secara detail sesuai dengan variabel model DeLone dan McLean. Selain itu, 

tabel data dan teknik pengambilan sampel dipelajari untuk menganalisis data yang 

dikumpulkan. 

 

3.1.2. Perhitungan Sampel 

Pada bagian ini menjelaskan tentang tahapan penghitungan sampel yang akan 

dilakukan terhadap penelitian ini. 

1. Populasi Penelitian  

Responden dari penelitian ini adalah masyarakat umum pengunjung 

website One IT Solution Surabaya. 

2. Metode dan Teknik Pengambilan Sampel 

Sampel yang diambil untuk penelitian ini sebanyak 100 yang mengacu 

kepada teori Ferdinand (2000) yang menggunakan metode MaximumxLikelihood 

Estimation (MLE), ukuran sampel yang disarankan adalah 100-200. Penyebaran 

angket kepada responden dilakukan menggunakan bantuan aplikasi Google 

Form. 

3. Lokasi 

Penelitian ini berlokasi pada One IT Solution Surabaya pada alamat Jl. 

Penjaringan Tim. No.25, Surabaya, Jawa Timur 60297. 

 

3.1.3. Penentuan Variabel Penelitian 

Padaxbagian ini akanxdi deskripsikan tahapanxtentang variabelxpenelitian 

yang terdirixdari enamxvariabel, yaitu: 

1. Variabelxindependen dalam penelitianxini yakni kualitasxsistem, kualitas 

informasi,xdan kualitas layananxdengan indikator sebagaixberikut:  

1.1. VariabelxKualitas Sistem (SystemxQuality) sebagai X1xterdiri dari:  

a. Kemudahanxuntuk penggunaan (easexof use) sebagaixX1.1  

b. Keandalanxsistem (reliability) sebagaixX1.2 

c. Kecepatanxakses (responsextime) sebagaixX1.3 
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d. Fleksibilitasxsistem (flexibility) sebagaixX1.4 

e. Keamananxsistem (security) sebagaixX1.5  

1.2. VariabelxKualitas Informasi (InformationxQuality) sebagaiiX2 terdiri dari:  

a. Kelengkapanx(completeness) sebagaix X2.1  

b. Relevanx(relevance) sebagaixX2.2  

c. Akuratx(accurate) sebagaixX2.3  

d. Ketepatanxwaktu (timeliness) sebagaixX2.4  

1.3. VariabelxKualitas Layanan (ServicexQuality) sebagaixX3 terdiri dari:  

a. Jaminanx(assurance) sebagaixX3.1 

b. Empatix(empathy) sebagaixX3.2 

2. Variabelxintervening, yakni variabelxyang muncul padaxsaat variabel 

independenxakan mempengaruhi variabelxdependen. Dalam penelitianxini 

yakni penggunaanxdan kepuasan penggunaxdengan indikator sebagaixberikut: 

2.1. VariabelxPenggunaan (Use) sebagaixY1 

Variabelxini terdiri darixsatu indikator yaituxsifat penggunaan (Naturexof 

use) sebagaixY1.1 

2.2. VariabelxKepuasan Pengguna (UserxSatisfaction) sebagaixY2 terdiri dari: 

a. Efisiensix(Efficiency) sebagaixY2.1 

b. Keefektifanx(Effectiveness) sebagaixY2.2 

c. Kepuasanx(Satisfaction) sebagaixY2.3 

3. Variabelxdependen dalam penelitianxini yakni manfaatibersih dengan indikator 

sebagaixberikut: 

3.1. VariabelxManfaat bersih (NetxBenefit) sebagaix Z1 terdiri dari: 

a. Meningkatkanxpengetahuan (improve knowledge sharing) sebagaixZ1.1 

b. Efektivitasxkomunikasi (communication effectiveness) sebagaixZ1.2 

Padaxtahun 2003 DeLonexdan McLean mengembangkan sekaligus 

memperbaikixmodel kesuksesan sistemxinformasi yang merekaxpublikasikan 

tahun 1992xdengan definisi operasionalxvariabel sebagai berikut: 

1. KualitasxSistem (SystemxQuality) sebagaixmengukur kualitas sistemxwebsite 

One IT Solution Surabaya. Item pertanyaan dijelaskan pada Tabel 3.1. 
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Tabel 3.1 Kualitas Sistem (System Quality) 

 

KODE 

 

PERTANYAAN 
KETERANGAN 

STS TS S SS 

X1.1 
Website One IT SolutionxSurabaya  

nyamanxdan mudah dixakses 

    

X1.2 

WebsitexOne IT SolutionxSurabaya  

melayani kebutuhan saya tanpa adanya 

masalahx 

    

X1.3 

Waktuitunggu untuk membuka website 

One IT Solution Surabayaxkurang dari 

15 detikx 

    

X1.4 

WebsitexOne IT SolutionxSurabaya  

dapatxdiakses dari handphonexdan 

komputer 

    

X1.5 

WebsitexOne IT SolutionxSurabaya  

memilikixsistem pengelolaan yang 

tidakxdapat diubah-ubahxoleh saya 

    

 

2. Kualitas Sistem (System Quality) sebagai mengukur kualitas sistem website One 

IT Solution Surabaya. Item pertanyaan dijelaskan pada Tabel 3.2. 

Tabel 3.2 Kualitas Informasi (Information Quality) 

KODE PERTANYAAN 
KETERANGAN 

STS TS S SS 

X2.1 

Website One IT SolutionxSurabaya  

memberikanxinformasi yangxsesuai 

kebutuhan sayaxterkait layanan 

perusahaan 

    

X2.2 

WebsitexOne IT SolutionxSurabaya  

menyediakaniinformasi dan manfaat 

yangxsesuai denganxkebutuhan saya 

secaraxtepat 

    

X2.3 

Informasixdari WebsitexOne IT 

Solution Surabayaxakurat danibebas 

darixkesalahan 

    

X2.4 

Outputxinformasi darixWebsite One 

IT Solution Surabaya  disajikan 

dalamxwaktu yang tepatxsehingga 

memudahkan pemahaman dan 

informasixyang up to date. 

    

 

3. KualitasxLayanan (Service Quality)xmenjelaskan kualitas layananxwebsite One 

IT Solution Surabaya untukxpengguna. Itemxpertanyaan dijelaskanxpada Tabel 

3.3. 
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Tabel 3.3 Kualitas Layanan (Service Quality) 

KODE PERTANYAAN 
KETERANGAN 

STS TS S SS 

X3.1 

1. Menu-menu pada website One 

IT Solution Surabaya  dapat 

berfungsi dengan cepat 

    

2. Menu-menu pada website One 

IT Solution Surabayaxdapat 

berfungsixdengan tepat 

    

X3.2 

1. Website One IT Solution 

Surabayaxmemudahkan dalam 

berkomunikasixantara saya 

denganxservice centerxdan 

memahamixkeperluan saya. 

    

2. WebsitexOne IT Solution 

Surabaya  memudahkanxsaya 

untuk mengetahuixlayanan dan 

kegiatanxperusahaan 

    

 

4. Penggunaan (Use) diartikanxdengan minatxpenggunaan atauxmemakai website 

One IT Solution Surabaya oleh masyarakat umum pengunjung website. Item 

pertanyaan dijelaskan pada Tabel 3.4. 

Tabel 3.4 Penggunaan (Use) 

KODE PERTANYAAN 
KETERANGAN 

STS TS S SS 

Y1.1 

Saya sering menggunakan website 

One IT Solution Surabayaxsetiap 

kalixmencari informasi tentang 

layananxyang ada 

    

Y1.2 

Sayaxsering menggunakanxlayanan 

perusahaanxmelalui website One IT 

Solution Surabaya  

    

 

5. Kepuasan Pengguna (User Satisfaction) mengetahui seberapa jauh respon 

masyarakat umum pengunjung website One IT Solution Surabaya terhadap 

penggunaan website. Item pertanyaan dijelaskan pada Tabel 3.5. 

Tabel 3.5 Kepuasan Pengguna (User Satisfaction) 

KODE PERTANYAAN 
KETERANGAN 

STS TS S SS 

Y2.1 

Website One IT SolutionxSurabaya  

membantu dalamimencari kebutuhan 

saya dan efektif memenuhi 

kebutuhanxyang berkaitanxdengan 

layanan One IT Solution Surabaya   
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KODE PERTANYAAN 
KETERANGAN 

STS TS S SS 

Y2.2 

Saya merasa puas dengan layanan 

yang ada pada website One IT 

Solution Surabaya  

    

 

6. Manfaatxbersih (Net Benefit) sebagaixperhitungan penting tentangxdampak 

positif atauxnegatif dari penggunaanxwebsite One IT Solution Surabaya dari 

pengguna masyarakat umum pengunjung website dan manfaat yang didapatkan 

dari penggunaan website tersebut. Item pertanyaan dijelaskan pada Tabel 3.6. 

Tabel 3.6 Manfaat bersih (Net Benefit) 

KODE PERTANYAAN 
KETERANGAN 

STS TS S SS 

Z1.1 

Dengan menggunakan website One 

IT SolutionxSurabaya, sayaxdapat 

memahami menu-menu website 

sehinggaxsaya dapat mengetahui 

layananxdan kegiatanxperusahaan. 

    

Z1.2 

WebsitexOne IT Solution Surabaya  

mempermudah saya dalam alur 

proses layanan 

    

 

3.2. Tahap Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dilakukan untuk memperoleh informasi rinci tentang 

keberhasilan website One IT SolutionxSurabaya, danxpada tahapxini ditentukan 

variabel-variabelxyang digunakan untukxpengukuran. 

 

3.2.1. Penyebaran Kuesioner 

Padaxtahap ini kuesionerxyang telah dibuatxberdasarkan dimensixDeLone dan 

McLeanxdiberikan dan diisixoleh masyarakat umum pengunjung website One IT 

Solution Surabaya. 

3.2.2. Tabulasi Data 

Tabulasixadalah penyusunan dataxke dalam bentukxtabel yang bertujuanxagar 

data bisaxmudah disusun,xdijumlah, danxmempermudah penataanxdata untuk 

disajikanxserta dianalisis. Padaxpenelitian ini, kuesionerxyang telahxdikembalikan 

oleh respondenxakan ditabulasi menggunakanxbantuan perangkatxlunak Microsoft 

Excel. 
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3.3. Tahap Analisis Data 

Analisisxvaliditas dan reliabilitasxpada analisis inixmenggunakan perangkat 

lunakxSPSS25. Sedangkanxuntuk analisis dataxmenggunakan metode SEMxdan 

perangkatxlunak yang digunakanxuntuk analisisxSEM adalah SmartPLS. 

Penelitianxmenggunakan variabel darixmodel DeLone & McLean (2003) 

yaituxkualitas sistem (systemxquality), kualitasxinformasi (informationxquality), 

kualitasxlayanan (servicexquality), penggunaanx(use), kepuasanxpengguna (user 

satisfaction), danxmanfaat bersih (netxbenefit). Untukxmodel konseptual penelitian 

inixdapat ditunjukkanxpada Gambar 3.2. 

 

Gambar 3.2 Model Konseptual 

Berdasarkanxmodel konseptual,xmaka disusun hipotesisxsebagai berikut: 

H1 = Terdapatxhubungan positif danxsignifikan antara variabelxkualitas 

sistem denganxpenggunaan 

H2 = Terdapatxhubungan positif danxsignifikan antara variabelxkualitas 

sistemxdengan kepuasanxpengguna 

H3 = Terdapatxhubungan positif danxsignifikan antara variabelxkualitas 

informasixdengan penggunaan 

H4 = Terdapatxhubungan positifxdan signifikan antaraxvariabel kualitas 

informasixdengan kepuasan pengguna 

H5 = Terdapatxhubungan positifxdan signifikan antaraxvariabel kualitas 

layananxdengan penggunaan 

H6 = Terdapatxhubungan positifxdan signifikan antaraxvariabel kualitas 

layananxdengan kepuasan pengguna 
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H7 = Terdapatxhubungan positifxdan signifikan antaraxvariabel penggunaan 

denganxkepuasan pengguna 

H8 = Terdapatxhubungan positifxdan signifikan antaraxvariabel penggunaan 

denganxmanfaat bersih 

H9 = Terdapatxhubungan positifxdan signifikan antaraxvariabel kepuasan 

penggunaxdengan manfaat bersih 

 

3.3.1. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

Agar mendapatkan hasil penelitiansyang baik dan benar, makaxdibutuhkan 

seluruh instrumenxpenelitian yang baikxdan benar. Dalam penelitianxini 

menggunakanxinstrumen kuesioner. Kuesionerxdigunakan sebagai pengukuran 

nilaixdari variabel danxindikator. Salahxsatu kriteria darixpenyusunan kuesioner 

adalahxmemiliki validitas danxreliabilitas. Validitasxmenjelaskan bahwaxkinerja 

kuesioner berfungsi sebagai xukuran, dan reliabilitas menjelaskan bahwa kuesioner 

selaluxkonsisten mengukurxgejala masalah yangxsama. Tujuanxpengujian alat ini 

adalahxuntuk memastikan bahwaxkuesioner yang disiapkanxbenar-benar baik 

dalam mengukurxgejala masalah dan memberikan dataxdan hasil yangxvalid. 

Ujixvaliditas dan reliabilitasxdilakukan untuk mengetahuixkemampuan alat 

ukur dalam mengukurxapa yang diukurxdan untuk menunjukkanxseberapa andal 

alatxukur tersebut. Apabila data sudah valid dan dapat diandalkan (reliable), maka 

penelitian ini dapat dilanjutkan. Analisis reliabilitas dan validitas dilakukan dengan 

menggunakan SPSS25. 

Uji validitas diukur jika r dihitung lebih besar dengan r tabel. Dasar 

pengambilan keputusan, r hitung > r tabel maka variabel valid r hitung < r tabel 

maka variabel tidak valid. 

Dalam uji reliabilitas pada penelitian ini diuji dengan metode Cronbach’s 

Alpha dengan bantuan perangkat lunak SPSS25. Cronbach’s Alpha digunakan 

untuk mengukur keandalan indikator-indikator yang digunakan dalam kuesioner 

penelitian. Jika data nilai Cronbach’s Alpha diatas 0.6 maka dianggap cukup baik 

dan reliabel. 
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3.3.2. Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif dilakukan untuk mendapatkan hasil karakteristik 

responden yaitu mengenai usia dan pekerjaan. Proses analisis ini didapatkan dari 

hasil penyebaran kuesioner kepada responden. 

 

3.3.3. Analisis SEM 

Metode yang digunakan sebagai analisis data adalah Structural Equation 

Modeling (SEM). Penelitianxini digunakan jikaxmelewati uji validitasxdan  

reliabilitasxmenggunakan alat SPSS25. Data tersebut kemudianxdiolah melalui 

aplikasixdengan menggunakan SmartPLS. 

 

3.4. Tahap Pengambilan Keputusan 

3.4.1. Hasil Analisis dan Pembahasan 

Hasilxanalisis pada tahapxini menjelaskan danxmembahas  hasil  

ujixvaliditas dan reliabilitas instrumen penelitian. Hasilxpengujian SEM yang  

dilakukanxsesuai denganxlangkah-langkahnya. Hasilxuji hubungan kausal yang 

menganalisis model DeLone dan McLean dari pengguna website One IT Solution 

Surabaya  dengan mengamati probabilitas (p). Ini juga menjelaskan dampak 

variabel terhadap dampak pengguna pada situs web One IT Solution Surabaya  dan 

dapat memberikan rekomendasi desain user interface website di masa mendatang 

untuk One IT Solution Surabaya. 

 

3.4.2. Rekomendasi Desain Usulan 

Hasil analisis akan memberikan rekomendasi desain user interface website, 

sehingga dapat dijadikan acuan untuk perbaikan desain user interface pada website 

One IT Solution Surabaya. Langkah-langkah yang dilakukan yakni membuat daftar 

asumsi berdasarkan data yang telah diolah dari hasil uji validitas, reliabilitas, dan 

analisis deskriptif, kemudian membuat daftar halaman yang diusulkan berdasarkan 

hasil analisa asumsi dan mendesain halaman yang diusulkan menggunakan aplikasi 

Adobe XD. 
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3.4.3. Evaluasi Desain 

Pada tahap ini dilakukan langkah-langkah untuk mengevaluasi desain yang 

telah dibuat dengan melakukan usability testing kepada responden. Langkah-

langkah yang dilakukan yakni menentukan responden, membuat tugas usability 

test, membuat kuesiner usability testing, dan melakukan Usability Test. Pengujian 

usability testing terbagi menjadi 2, yakni usability testing dengan success rate 

menggunakan aplikasi Useberry dan Kuesioner responden dengan menggunakan 

aplikasi Google Form.  

 

3.4.4. Kesimpulan dan Saran 

Pada tahap ini merupakan kesimpulan dari semua tahapan yang telah 

dilakukan pada saat penelitian, sehingga pengelola website One IT Solution 

Surabaya dapat memanfaatkan evaluasi ini untuk pengelolaan website dan 

mengetahui pengaruh kualitas website, kualitas informasi dan kualitas layanan web 

terhadap pengunjung website. Selain itu, hasil dari analisis ini akan memberikan 

rekomendasi desain user interface sebagai acuan perbaikan website. 
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BAB IV 

HASIL PEMBAHASAN 

 

4.1. Tahap Pendahuluan 

4.1.1. Studi Literatur 

Dalamxmenyelesaikan penelitianxini, langkah awalxyang harus dilakukan 

adalahxstudi literatur danxjurnal yang terkait. Studixliteratur menghasilkan 

penjelasanxdari masing-masingxteori yang dapatxmenyelesaikan permasalahan 

penelitianxini. Hasilxdari studi literaturxdan jurnal terdapatxpada Bab II Landasan 

teorixyang terdiri darixmodel kesuksesanxsistem informasixDeLone dan McLean, 

website, populasixdan sampel, analisisxdeskriptif, analisisxStructural Equation 

Modelx(SEM), uji validitas, dan ujixreliabilitas. 

 

4.1.2. Perhitungan Sampel 

Sampelxyang diambil untukxpenelitian inixsebanyak 100 yang mengacu kepada 

teorixFerdinand (2000) yangxmenggunakan metodexMaximum LikelihoodxEstimation 

(MLE), ukuranxsampel yangxdisarankan adalahx100-200.  

 

4.2. Tahap Pengumpulan Data 

4.2.1. Penyebaran Kuesioner 

Penyebaranxkuesioner dilakukanxkepada 100 sampel masyarakat umum 

pengunjung website One IT Solution Surabaya. Penyebaran angket kepada 

responden dilakukan menggunakan bantuan aplikasi Google Form. Form pengujian 

responden dapat dilihat pada Lampiran 1. 

 

4.2.2. Tabulasi Data 

Setelahxdata terkumpul, kemudian dilakukanxtabulasi data agar 

memudahkanxdalam pengamatan. Prosesxtabulasi menggunakan alatxbantu 

Microsoft Excel. Hasil tabulasi dataxdapat dilihat pada Lampiran 2. 
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4.3. Tahap Analisis Data 

Tahapxanalisis data padaxpenelitian ini akanxmelibatkan variabelxpenelitian 

yangxterdiri dari tigaxvariabel independen yaitu KualitasxSistem (X1), Kualitas 

Informasix(X2), dan KualitasxLayanan (X3). Duaxvariabel interveningxyaitu 

Penggunaanx(Y1) dan KepuasanxPengguna (Y2). Satuxvariabel dependenxyaitu 

ManfaatxBersih (Z1).  

Analisis data dilakukan untuk menganalisis kesuksesan website One IT 

Solution Surabaya. Dalam tahap analisis data akan dilakukan uji validitas dan 

reliabilitas, analisis deskriptif, serta analisis SEM (Structural Equation Modelling). 

Berikut tahapan analisis data secara lebih rinci. 

 

4.3.1. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

Uji validitas dalam penelitian ini digunakan untuk menghitung korelasi nilai 

dari masing-masing butir pertanyaan dengan total nilai. Dalam input SPPSS 

menampilkan korelasi dari masing-masing butir pertanyaan tiap variabel terhadap 

total nilai. Uji validitas diukur jika r dihitung lebih besar dengan r tabel. Dasar 

pengambilan keputusan, r hitung > r tabel maka variabel valid r hitung < r tabel 

maka variabel tidak valid. Signifikansi yang digunakan yakni 5% atau 0,05 pada 

distribusi nilai rtabel statistik. Padaxpenelitian ini jumlah sampel atau N = 100, 

maka df = N (100)-2 = 98. Maka rtabel padaxα 0,05 dengan df 98 diperoleh nilai 

sebesar 0,165. Pengujian validitas tiap variabel dilakukan berdasarkan indikator-

indikator yangxtelah membentuknya. Hasilxuji validitas dataxyang diolah 

ditunjukkanxpada tabel 4.1 dengan diketahuixseluruh itemxdari variabelxadalah 

valid. Hasil uji validitas SPSS25 dapat dilihat pada Lampiran 3. 

Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas 

Variabel Nilai Korelasi (r hitung) R Tabel Keterangan 

Kualitas Sistem (X1) 

X1.1 0,756 0,165 Valid 

X1.2 0,640 0,165 Valid 

X1.3 0,613 0,165 Valid 

X1.4 0,599 0,165 Valid 

X1.5 0,712 0,165 Valid 

Kualitas Informasi (X2) 
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Variabel Nilai Korelasi (r hitung) R Tabel Keterangan 

X2.1 0,755 0,165 Valid 

X2.2 0,692 0,165 Valid 

X2.3 0,706 0,165 Valid 

X2.4 0,781 0,165 Valid 

Kualitas Layanan (X3) 

X3.1.1 0,683 0,165 Valid 

X3.1.2 0,809 0,165 Valid 

X3.2.1 0,760 0,165 Valid 

X3.2.2 0,779 0,165 Valid 

Penggunaan (Y1) 

Y1.1 0,841 0,165 Valid 

Y1.2 0,805 0,165 Valid 

Kepuasan Pengguna (Y2) 

Y2.1 0,724 0,165 Valid 

Y2.2 0,792 0,165 Valid 

Manfaat Bersih (Z1) 

Z1.1 0,836 0,165 Valid 

Z1.2 0,813 0,165 Valid 

 

Pada ujixreliabilitas digunakanxuntuk mengetahui tingkatxkonsistensi 

jawabanxoleh responden, sehinggaxkuesioner dapat dihandalkanxdalam 

melakukanxpenelitian berulangxkali. Uji reliabilitas dilakukan dengan bantuan 

SPSS25 untuk mengukur reliabilitas. Dasar pengambilan keputusan dilakukan 

dengan uji statistic Cronbach Alpha. Uji reliabilitas Cronbach Alpha menurut 

Wiratna Sujerweni (2014), kuesioner dikatakan reliabel jika nilai Cronbach Alpha 

> 0,60. Pengujian reliabilitas tiap variabel dilakukan secara terpisah dengan 

menguji setiap indikator di dalam variabel tersebut. Hasil uji reliabilitas dapat 

dilihat pada tabel 4.2 dengan diketahui seluruh variabel adalah reliabel. Hasil uji 

reliabilitas SPSS25 dapat dilihat pada Lampiran 4. 

Tabel 4.2 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach Alpha Keterangan 

Kualitas Sistem (X1) 0,774 Reliabel 

Kualitas Informasi (X2) 0,824 Reliabel 

Kualitas Layanan (X3) 0,796 Reliabel 
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Variabel Cronbach Alpha Keterangan 

Penggunaan (Y1) 0,791 Reliabel 

Kepuasan Pengguna (Y2) 0,705 Reliabel 

Manfaat Bersih (Z1) 0,791 Reliabel 

 

4.3.2. Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif berdasarkan umur diperoleh jumlah responden rentang 

usia dibawah 20 tahun sebanyak 11 orang, usia 21 – 30 tahun sebanyak 68 orang, 

usia 31 – 40 tahun sebanyak 6 orang, usia 41 – 50 tahun sebanyak 5 orang, dan 

diatas 50 tahun sebanyak 10 orang. Data analisis deskriptif umur dapat dilihat pada 

Tabel 4.3. 

Tabel 4.3 Analisis Deskriptif Umur 

Umur (Tahun) Jumlah (Orang) Persentase 
< 20  11 11% 

21 – 30 68 68% 

31 – 40 6 6% 

41 – 50 5 5% 

> 50 10 20% 

 

Analisis deskriptif berdasarkan status pekerjaan diperoleh jumlah responden 

dengan kategori pelajar / mahasiswa sebanyak 63 orang, pegawai negeri sebanyak 

1 orang, pegawai swasta sebanyak 13 orang, wiraswasta sebanyak 5 orang, 

pengusaha sebanyak 13 orang, dan belum bekerja sebanyak 5 orang. Data analisis 

deskriptif pekerjaan dapat dilihat pada Tabel 4.4. 

Tabel 4.4 Analisis Deskriptif Pekerjaan 

Pekerjaan Jumlah (Orang) Persentase 
Pelajar / Mahasiswa 63 63% 

Pegawai Negeri 1 1% 

Pegawai Swasta 13 13% 

Wiraswasta 5 5% 

Pengusaha 13 13% 

Belum Bekerja 5 5% 

 

4.3.3. Analisis SEM 

Model konseptual penelitian yang telah dibuat di aplikasi SmartPLS dapat 

dilihat pada gambar 4.1. 
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Gambar 4.1 Model Konseptual Penelitian 

Uji t dilakukan untuk menguji hipotesis penelitian mengenai pengaruh dari 

masing-masing variabel bebas secara parsial terhadap variabel terikat. T-statistics 

merupakan suatu nilai yang digunakan guna melihat tingkat signifikansi pada 

pengujian hipotesis dengan cara mencari nilai t-statistics melalui prosedur 

bootstrapping. Pada pengujian hipotesis dapat dikatakan signifikan ketika nilai t-

statistics lebih besar dari 1,96, sedangkan jika nilai t-statistics kurang dari 1,96 

maka dianggap tidak signifikan (Ghozali, 2016). Selain itu, pengambilan keputusan 

dilakukan dengan melihat nilai signifikansi pada tabel Coefficients. Biasanya dasar 

pengujian hasil regresi dilakukan dengan tingkat kepercayaan sebesar 95% atau 

dengan taraf signifikannya sebesar 5% (α = 0,05). Adapun kriteria dari uji statistik 

t sebagai berikut: 

1. Jika nilai signifikansi uji t > 0,05 maka H₀ diterima dan Ha ditolak. Artinya 

tidak ada pengaruh antara variabel independen terhadap variabel dependen. 

2. Jika nilai signifikansi uji t < 0,05 maka H₀ ditolak dan Ha diterima. Artinya 

terdapat pengaruh antara variabel independen terhadap variabel dependen. 
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Hasil bootstrapping uji t dapat dilihat pada gambar 4.2. 

 

Gambar 4.2 Hasil Uji Analisis Korelasi 

Berdasarkan gambarxhasil uji analisisxkorelasi, variabel-variabel yang 

berpengaruhxdan tidak berpengaruhxterhadap penggunaxsebagai berikut: 

1. Variabelxkepuasan pengguna (Y2) tidakxberpengaruh terhadap manfaat bersih 

(Z1), dikarenakan nilaixsignifikan (P Values) = 0,993 > 0,05 dan t statistic 

0,009 < 1,96 dengan nilai pengaruh 0%. 

2. Variabelxkualitas informasi (X2) tidakxberpengaruh terhadapxkepuasan 

pengguna (Y2), dikarenakan nilaixsignifikan (P Values) = 0,876 > 0,05 dan t 

statistic 0,156 < 1,96 dengan nilai pengaruh 2%. 

3. Variabelxkualitas informasi (X2) tidakxberpengaruh terhadapxpenggunaan 

(Y1), dikarenakan nilaixsignifikan (P Values) = 0,647 > 0,05 dan t statistic 

0,458 < 1,96 dengan nilai pengaruh 5%. 

4. Variabelxkualitas layanan (X3) berpengaruhxterhadap kepuasan pengguna 

(Y2), dikarenakan nilaixsignifikan (P Values) = 0,004 < 0,05 dan t statistic 

2,919 > 1,96 dengan nilai pengaruh 58%. 

5. Variabelxkualitas layanan (X3) berpengaruh xterhadap penggunaan (Y1), 

dikarenakan nilaixsignifikan (P Values) = 0,000 < 0,05 dan t statistic 5,035 > 

1,96 dengan nilai pengaruh 74%. 

6. Variabelxkualitas sistem (X1) tidakxberpengaruh terhadap kepuasan pengguna 

(X2), dikarenakan nilaixsignifikan (P Values) = 0,140 > 0,05 dan t statistic 

1,477 < 1,96 dengan nilai pengaruh 25%. 

7. Variabelxkualitas sistem (X1) tidakxberpengaruh terhadapxpenggunaan (Y1), 

dikarenakan nilaixsignifikan (P Values) = 0,526 > 0,05 dan t statistic 0,635 < 

1,96 dengan nilai pengaruh 8%. 
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8. Variabelxpenggunaan (Y1) tidakxberpengaruh terhadap kepuasanxpengguna 

(Y2), dikarenakan nilai signifikanx(P Values) = 0,874 > 0,05 dan t statistic 

0,159 < 1,96 dengan nilai pengaruh 1%. 

9. Variabelxpenggunaan (Y1) berpengaruhxterhadap manfaatxbersih (Z1), 

dikarenakan nilaixsignifikan (P Values) = 0,000 < 0,05 dan t statistic 574,307 

> 1,96 dengan nilai pengaruh 100%. 

 

Berdasarkan hasil prosedur bootstrapping, terdapat 3 hipotesis diterima yang 

menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan dan 6 hipotesis ditolak yang 

menunjukkan tidak adanya pengaruh yang signifikan. Gambar model konseptual 

berdasarkan hasil prosedur bootstrapping dapat dilihat pada Gambar 4.3. 

 

Gambar 4.3 Model Konseptual Hasil Prosedur Bootstrapping 

1. Uji Outer Model 

Model pengukuran (outer model) digunakan untuk menilai validitas dan 

reliabilitas model (Adi, 2018). Analisis pengujian outer model akan dilihat dari 

pengaruh factor loading, Averange Variance Extratcted (AVE), dan Discriminant 

Validity, serta composite reliability (P, Ariana, & Arismayanti, 2017). 

 

 



31 

 

 Factor Loading 

Pada tabel 4.5 dapat diketahui bahwa semua indikator mencerminkan 

setiap nilai factor loading berada pada kondisi diatas nilai 0.4 sampai 0.7 

(Ridyah R. , 2020) sehingga dapat dikategorikan sebagai nilai signifikan.  

Tabel 4.5 Factor Loading Test 

 X1 X2 X3 Y1 Y2 Z1 Kondisi Deskripsi 

X1.1 0.838      

>0.40 - 0.70 

Fulfilled 

X1.2 0.738      Fulfilled 

X1.3 0.721      Fulfilled 

X1.4 0.609      Fulfilled 

X1.5 0.725      Fulfilled 

X2.1  0.853     Fulfilled 

X2.2  0.799     Fulfilled 

X2.3  0.761     Fulfilled 

X2.4  0.826     Fulfilled 

X3.1.1   0.717    Fulfilled 

X3.1.2   0.828    Fulfilled 

X3.2.1   0.780    Fulfilled 

X3.2.2   0.827    Fulfilled 

Y1.1    0.912   Fulfilled 

Y1.2    0.907   Fulfilled 

Y2.1     0.867  Fulfilled 

Y2.2     0.893  Fulfilled 

Z1.1      0.910 Fulfilled 

Z1.2      0.909 Fulfilled 

 

 Average Variance Extratcted (AVE) 

Pada tabel 4.6 menunjukkan bahwa nilai AVE telah berada diatas kondisi 

minimal sehingga dapat diterima.  

Tabel 4.6 Average Variance Extratcted Test 

Variabel Value Kondisi Deskripsi 

X1 0.774 

Minimum 0.5 

Fulfilled 

X2 0.657 Fulfilled 

X3 0.623 Fulfilled 

Y1 0.532 Fulfilled 

Y2 0.827 Fulfilled 

Z1 0.827 Fulfilled 

 

 Discriminant Validity 

Pengujian discriminant validity pada tabel 4.7 dapat dapat diketahui 

dengan membandingkan nilai-nilai dalam tabel cross-load. Suatu indikator 

dinyatakan valid apabila memiliki nilai loading factor tertinggi untuk nilai 

yang bersangkutan dibandingkan dengan nilai load factor lainnya. 
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Tabel 4.7 Discriminant Validity Test 

 X1 X2 X3 Y1 Y2 Z1 Kondisi Deskripsi 

X1.1 0.838 0.660 0.686 0.639 0.624 0.640 

Lebih 

besar 

dari 

nilai 

lainnya. 

Fulfilled 

X1.2 0.738 0.565 0.534 0.530 0.518 0.530 Fulfilled 

X1.3 0.721 0.533 0.548 0.447 0.496 0.447 Fulfilled 

X1.4 0.609 0.483 0.611 0.506 0.467 0.506 Fulfilled 

X1.5 0.725 0.612 0.688 0.600 0.667 0.600 Fulfilled 

X2.1 0.643 0.853 0.699 0.667 0.565 0.666 Fulfilled 

X2.2 0.614 0.799 0.620 0.532 0.563 0.531 Fulfilled 

X2.3 0.601 0.761 0.697 0.577 0.567 0.577 Fulfilled 

X2.4 0.694 0.826 0.723 0.654 0.654 0.654 Fulfilled 

X3.1.1 0.591 0.590 0.717 0.634 0.551 0.634 Fulfilled 

X3.1.2 0.739 0.730 0.828 0.717 0.699 0.716 Fulfilled 

X3.2.1 0.640 0.664 0.780 0710 0.658 0.709 Fulfilled 

X3.2.2 0.698 0.681 0.827 0.663 0.697 0.663 Fulfilled 

Y1.1 0.676 0.707 0.822 0.912 0.663 0.910 Fulfilled 

Y1.2 0.699 0.663 0.748 0.907 0.661 0.909 Fulfilled 

Y2.1 0.645 0.604 0.702 0.597 0.867 0.597 Fulfilled 

Y2.2 0.708 0.672 0.754 0.680 0.893 0.680 Fulfilled 

Z1.1 0.676 0.707 0.822 0.912 0.663 0.910 Fulfilled 

Z1.2 0.699 0.663 0.748 0.907 0.661 0.909 Fulfilled 

  

 Composite Reliability 

Pengujian composite reliability pada tabel 4.8 menunjukkan bahwa nilai 

composite reliability berada diatas kondisi minimum yakni 0.7 sehingga dapat 

diterima. 

Tabel 4.8 Composite Reliability Test 

Variabel Value Kondisi Deskripsi 

X1 0.873 

Minimum 0.7 

Fulfilled 

X2 0.884 Fulfilled 

X3 0.868 Fulfilled 

Y1 0.849 Fulfilled 

Y2 0.906 Fulfilled 

Z1 0.792 Fulfilled 

 

4.4. Tahap Pengambilan Keputusan 

4.4.1. Hasil Analisis dan Pembahasan 

Berdasarkan hasil analisis, maka dapat dilihat variabel yang berpengaruh 

terhadap pengguna yakni: 

1. H6 - Variabel kualitas layanan (X3) berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 

(Y2). 

2. H5 - Variabel kualitas layanan (X3) berpengaruh terhadap penggunaan (Y1). 

3. H8 - Variabel penggunaan (Y1) berpengaruh terhadap manfaat bersih (Z1). 
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Berdasarkanxuraian diatas makaxdapat dilihat variabelxyang memuat 

kualitasxsistem, kualitasxinformasi dan kualitasxlayanan yang berpengaruh 

terhadapxpenggunaan, kepuasanxpengguna dan manfaat bersihxadalah kualitas 

layanan berpengaruhxterhadap kepuasan pengguna, kualitasxlayanan berpengaruh 

terhadapxpenggunaan dan penggunaan berpengaruh terhadap manfaat bersih. 

Sehingga dapat usulan desain user interface untuk meningkatkan kepuasan 

pengguna, penggunaan dan manfaat bersih pada website One IT Solution Surabaya. 

 

4.4.2. Rekomendasi Desain Usulan 

Berdasarkan hasil prosedur bootstrapping, terdapat 3 hipotesis diterima yang 

menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan dan 6 hipotesis ditolak yang 

menunjukkan tidak adanya pengaruh yang signifikan. Variabelxyang 

berpengaruhxadalah variabel kualitasxlayanan berpengaruhxterhadap kepuasan 

(H5), variabel kualitasxlayanan berpengaruhxterhadap penggunaan (H6), dan 

variabel penggunaan berpengaruh terhadap manfaat bersih (H8). Olehxsebab itu 

penelitixmengusulkan untuk meningkatkanxkepuasan penggunaxdengan 

usulanxdesain userxinterface pada website One IT Solution Surabaya. Berikut 

penjelasan dari masing-masing hipotesis yang diterima. 

1. H6 (Variabel kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna) dan H5 (Variabel kualitas layanan berpengaruh terhadap 

penggunaan) 

Dari hasil penelitian, didapatkan informasi bahwa indikator pada variabel 

kualitas layanan yakni Menu-menu pada website One IT Solution Surabaya dapat 

berfungsi dengan tepat (X3.1.2) sebesar 0.827, sedangkan indikator yang perlu 

dilakukan perbaikan yakni Menu-menu pada website One IT Solution Surabaya  

dapat berfungsi dengan cepat (X3.1.1) sebesar 0.717 sebagai indikator dengan nilai 

terendah dari variabel kualitas layanan. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

kualitas layanan yang baik terhadap penggunaan kepuasan pengguna dipengaruhi 

paling besar oleh menu-menu yang bisa diakses cepat pada website, sedangkan 

indikator ini kurang mempengaruhi. Oleh karena itu, pada tampilan halaman 

landing page, fitur navigation bar dan menu-menu yang ada pada website perlu 

diperbaiki sehingga memudahkan pengguna dalam mengakses website secara cepat.  
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2. H8 (Variabel penggunaan berpengaruh terhadap manfaat bersih)  

Dari hasil penelitian, didapatkan informasi bahwa indikator pada variabel 

penggunaan yakni Pengguna sering menggunakan website One IT Solution 

Surabayaxsetiap kalixmencari informasi tentang layananxyang ada (Y1.1) sebesar 

0.912, sedangkan indikator yang perlu dilakukan perbaikan yakni Pengguna sering 

menggunakanxlayanan perusahaanxmelalui website One IT Solution Surabaya 

(Y1.2) sebesar 0.907 sebagai indikator dengan nilai terendah dari variabel 

Penggunaan. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa penggunaan website yang 

dilakukan pengguna yang baik terhadap manfaat bersih website dipengaruhi paling 

besar oleh seringnya pengguna menggunakan layanan yang ada pada website, 

sedangkan indikator ini kurang mempengaruhi. Oleh karena itu, pada tampilan 

website perlu ditambahkan halaman produk, halaman layanan yang berisi berbagai 

macam layanan yang ada, dan halaman customer service dengan layanan live chat. 

 

2. Wireframe 

Wireframe adalah Kerangka dasar dari halaman atau screen yang telah dibuat. 

Digunakan untuk menyusun layout, navigasi dan organisir konten. Pembuatan 

wireframe menggunakan aplikasi Balsamiq Mockup. Berikut merupakan wireframe 

halaman yang diusulkan. 

 

 Wireframe Halaman Landing Page 

Pada wireframe halaman landing page website One IT Solution Surabaya 

terdapat navigation bar website yang berisi produk, mining rig, marketplace, 

Simulasi rakitan, official store dan youtube. Selain itu terdapat fitur live chat 

sebagai media pengguna berkomunikasi dengan perusahaan yang belum ada di 

website. Wireframe halaman layanan website One IT Solution Surabaya dapat 

dilihat pada gambar 4.4. 
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Gambar 4.4 Wireframe Halaman Landing Page 

 Wireframe Halaman Layanan 

Wireframe halaman layanan berisi berbagai macam layanan yang 

disediakan One IT Solution Surabaya dengan tujuan untuk memudahkan 

pengguna dalam mengetahui macam-macam kegiatan perusahaan. Wireframe 

halaman layanan website One IT Solution Surabaya dapat dilihat pada gambar 

4.5. 

 

Gambar 4.5 Wireframe Halaman Layanan 
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 Wireframe Halaman Produk 

Wireframe Halaman produk berisi list produk yang dijual One IT 

Solution Surabaya dengan format urut alfabet. Wireframe halaman produk 

website One IT Solution Surabaya dapat dilihat pada gambar 4.6. 

 

Gambar 4.6 Wireframe Halaman Produk 

 

 Wireframe Halaman Customer Service 

Wireframe halaman customer service website One IT Solution Surabaya 

berisi berbagai macam pertanyaan yang sering diajukan kepada customer 

service sehingga pengguna dapat mencari informasi yang berhubungan dengan 

pertanyaan yang diinginkan. Selain itu terdapat fitur live chat dengan sebagai 

media pengguna berkomunikasi dengan perusahaan yang belum ada di website. 

Wireframe halaman customer service website One IT Solution Surabaya dapat 

dilihat pada gambar 4.7. 
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Gambar 4.7 Wireframe Halaman Customer Service 

3. Prototype 

Pada langkah ini, prototype dibuat berdasarkan dari wireframe yang telah 

dibuat. Perancangan prototype ini menggunakan aplikasi Adobe XD. Berdasarkan 

hasil analisis, penulis mengusulkan desain user interface pada website One IT 

Solution Surabaya dengan halaman yang diusulkan adalah halaman landing page, 

halaman layanan, halaman produk, dan halaman customer service website One IT 

Solution Surabaya. 

 

 Prototype Halaman Landing Page 

Prototype halaman landing page website One IT Solution Surabaya 

terdapat perbaikan di navigation bar yang berisi produk, layanan, tentang kami, 

dan customer service untuk memudahkan pengguna dalam mengetahui macam 

macam kegiatan perusahaan dibandingkan desain navigation bar website 

sekarang yang berisi produk, mining rig, marketplace, Simulasi rakitan, official 

store dan youtube. Selain itu terdapat fitur live chat sebagai media pengguna 

berkomunikasi dengan perusahaan yang belum ada di website. Prototype 

halaman layanan website One IT Solution Surabaya dapat dilihat pada gambar 

4.8. 
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Gambar 4.8 Prototype Halaman Landing Page 

 Prototype Halaman Layanan 

Prototype halaman layanan berisi berbagai macam layanan yang 

disediakan One IT Solution Surabaya dengan tujuan untuk memudahkan 

pengguna dalam mengetahui macam-macam kegiatan perusahaan. Halaman 

layanan ini merupakan perbaikan dari berbagai macam layanan yang terpisah-

pisah pada website sekarang sehingga dikumpulkan menjadi satu halaman agar 

memudahkan pengguna dalam mencari seluruh layanan pada website. 

Prototype halaman layanan website One IT Solution Surabaya dapat dilihat 

pada gambar 4.9. 

 

Gambar 4.9 Prototype Halaman Layanan 
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 Prototype Halaman Produk 

Prototype halaman produk berisi berbagai macam produk yang 

disediakan One IT Solution Surabaya dengan tujuan untuk memudahkan 

pengguna dalam mengetahui macam-macam kegiatan perusahaan. Halaman 

produk berisi list produk yang dijual One IT Solution Surabaya dengan format 

urut alfabet dan merupakan perbaikan dari halaman produk website sekarang 

yang urutan produknya tidak sesuai abjad dalam alfabet. Prototype halaman 

produk website One IT Solution Surabaya dapat dilihat pada gambar 4.10. 

 

Gambar 4.10 Prototype Halaman Produk 

 

 Prototype Halaman Customer Service 

Prototype halaman customer service website One IT Solution Surabaya 

berisi pusat bantuan yang bisa digunakan pengguna untuk menanyakan hal-hal 

tentang One IT Solution Surabaya dan bertujuan memudahkan berkomunikasi 

antara pengguna dengan service center dan memahami keperluan pengguna. 

Halaman customer service merupakan perbaikan dari halaman hubungi kami 

pada website sekarang yang berisi kirim pesan kepada One IT Solution melalui 

email. Halaman ini berisi berbagai macam pertanyaan yang sering diajukan 

kepada customer service sehingga pengguna dapat mencari informasi yang 

berhubungan dengan pertanyaan yang diinginkan. Selain itu terdapat fitur live 

chat dengan sebagai media pengguna berkomunikasi dengan perusahaan yang 

belum ada di website. Prototype halaman customer service website One IT 
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Solution Surabaya dapat dilihat pada gambar 4.11. 

 

Gambar 4.11 Prototype Halaman Customer Service 

 

4.4.3. Evaluasi Desain 

Pada tahap ini dilakukan langkah-langkah untuk mengevaluasi desain yang 

telah dibuat dengan melakukan usability testing kepada responden. 

 Menentukan Responden 

Responden pada evaluasi desain berasal dari responden yang telah 

mengikuti kuesioner kesuksesan website sebelumnya dengan tujuan responden 

telah mengetahui dan menggunakan website One IT Solution. Jumlah 

responden sebanyak 5 orang. Pada pengujian dilakukan menggunakan metode in-

depth interview kepada responden yang berjumlah 5 responden. Jumlah ini sudah 

memenuhi syarat untuk melakukan pengujian in-depth interview karena 

berdasarkan Mariampolski (2001) jumlah responden rata-rata dari in-depth 

interview antara 5-8 responden.  Daftar responden yang dapat dilihat pada Tabel 

4.9. 

Tabel 4.9 Daftar Responden 

No Nama Umur Pekerjaan 
1 Andik Kurniawan 29 Mahasiswa 

2 Elvira 22 Mahasiswi 

3 Ari Lindhia Lesyatanti 35 Wiraswasta 

4 Angeline 19 Mahasiswi 

5 Catur Putra 23 Wiraswasta 
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 Membuat Tugas Usability Test 

Pada tahap ini peneliti membuat tugas usability test yang akan diuji untuk 

mengetahui bagaimana user mampu melakukan setiap tugasnya. Komponen 

tugas yang akan dibagikan kepada setiap responden saat melakukan usability 

testing dapat dilihat pada Tabel 4.10. 

Tabel 4.10 Komponen Task 

Kode Nama Task Deskripsi 
T1 Melihat Halaman Landing 

Page / mengakses website 

User melihat halaman landing page yang 

ditampilkan secara singkat 

T2 Melihat Halaman Layanan User melihat layanan perusahaan yang terdapat 

pada halaman layanan 

T3 Melihat Halaman Produk User melihat berbagai macam produk 

perusahaan yang terdapat pada halaman produk 

T4 Melakukan komunikasi 

dengan customer service 

User ingin mencari pusat bantuan dan 

melakukan komunikasi dengan customer service 

yang terdapat pada halaman customer service 

 

 Membuat Kuesioner Usability Testing 

Pada tahap ini peneliti membuat kuesioner untuk dijawab oleh responden 

pada saat responden telah melakukan seluruh tugasnya. Pada tahap ini 

digunakan aspek usability testing yang meliputi learnability, efficiency, 

memorability, dan satisfaction. Berikut kuesioner yang akan dibagikan kepada 

setiap responden yang dapat dilihat pada Tabel 4.11. 

Tabel 4.11 Daftar Pernyataan / Pertanyaan Kuesioner 

NO PERTANYAAN / PERNYATAAN 
KETERANGAN 

STS TS S SS 
LEARNABILITY 

1 
Secara keseluruhan, website mudah 

digunakan 

    

2 Alur website mudah dipahami     

3 
Saya mendapatkan informasi dengan mudah 

saat menggunakan website ini 

    

4 Menu-menu yang ada mudah untuk dipahami     

5 
Tulisan teks yang digunakan untuk halaman 

tersebut mudah dan jelas untuk dibaca 

    

EFFICIENCY 

6 
Saya dapat melakukan pencarian informasi 

dengan cepat saat menggunakan website ini 

    

7 Saya merasa nyaman dengan website ini     

MEMORABILITY 

8 
Saya dapat menggunakan website ini dengan 

cepat 

    

9 
Saya dapat dengan mudah mengingat 

bagaimana cara menggunakan website ini 

    

10 Website ini mudah dipelajari cara     
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NO PERTANYAAN / PERNYATAAN 
KETERANGAN 

STS TS S SS 
penggunaannya 

11 
Saya cepat menjadi terampil dengan website 

ini 

    

SATISFACTION 

12 Saya menyukai tampilan website ini     

13 
Website ini dapat memberikan fungsi dan 

kebutuhan yang saya perlukan 

    

14 Saya puas dengan kinerja website ini     

 

 Melakukan Usability Test 

Pada tahapan usability test menggunakan aplikasi Useberry yang dapat 

dilihat pada link https://useberry.com/. Pengujian ini dilakukan secara tes 

online yang dilakukan terhadap responden sebanyak 5 orang yang telah 

ditentukan sebelumnya, Pengujian ini dilakukan berdasarkan tugas-tugas yang 

sudah dibuat pada tahapan membuat tugas usability testing. Dalam pengujian 

ini terdapat aspek success rate yang yakni melihat tingkat keberhasilan 

responden dalam melakukan setiap tugas yang diberikan. Setelah melakukan 

usability testing, responden diminta untuk mengisi kuesioner usability testing 

yang telah dibuat pada aplikasi Google Form. 

 

1) Hasil Usability Testing dengan Success Rate 

Hasil usability testing menggunakan aplikasi Useberry diperoleh 

total 5 responden dapat menjalankan task yang telah diberikan dengan 

success rate 100%. Hasil usability testing dengan success rate dapat dilihat 

pada Tabel 4.12. 

Tabel 4.12 Keberhasilan Usability Testing 

No Responden 
Kode Task / Tugas Tingkat 

Keberhasilan T1 T2 T3 T4 
1 Andik Kurniawan V V V V Sukses  

2 Elvira V V V V Sukses 

3 Ari Lindhia Lesyatanti V V V V Sukses 

4 Angeline V V V V Sukses 

5 Catur Putra V V V V Sukses 

 

2) Hasil Pengisian Kuesioner 

Pengujian ini dilakukan secara tes online yang dilakukan terhadap 

responden sebanyak 5 orang yang telah ditentukan. Pada saat responden 

https://useberry.com/
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telah selesai menyelesaikan usability testing, responden akan mengisi 

kuesioner yang berisikan pertanyaan yang sudah dibaut sebelumnya 

berdasarkan aspek usability. Hasil nilai rata-rata presentase dari jawaban 

responden pada variabel learnability 87%, efficiency 87,5%, Memorability 

87,5%, dan Satisfaction 86,6%. Hasil kuesioner responden dapat dilihat 

pada Tabel 4.13. 

Tabel 4.13 Hasil Pengisian Kuesioner 

Variabel Persentase Usability Keterangan 
Learnability 87% Sangat Baik 

Efficiency 87,5% Sangat Baik 

Memorability 87,5% Sangat Baik 

Satisfaction 86,6% Sangat Baik 

Keterangan interval : 

Indeks 0% - 24% : Sangat Buruk 

Indeks 25% - 49% : Buruk 

Indeks 50% - 74% : Baik 

Indeks 75% - 100%  : Sangat Baik 

 

Berdasarkan hasil Usability Testing dengan Success Rate dan 

kuesioner responden, desain user interface pada website One IT Solution 

Surabaya dapat dikatakan sangat baik dan dapat diterima oleh pengguna. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1. Kesimpulan 

Pada penelitian tugas akhir ini dilakukan analisis terhadap kesuksesan website 

One IT Solution Surabaya dengan model DeLone dan McLean  dapat disimpulkan 

sebagai berikut: 

1. Variabel yang berpengaruh di dalam website One IT Solution Surabaya sebagai 

berikut: 

a. Variabel kualitas layanan (X3) berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 

(Y2). Jika ditingkatkan akan memberikan pengaruh sebesar 58%. 

b. Variabel kualitas layanan (X3) berpengaruh terhadap penggunaan (Y1). Jika 

ditingkatkan akan memberikan pengaruh sebesar 74%. 

c. Variabel penggunaan (Y1) berpengaruh terhadap manfaat bersih (Z1). Jika 

ditingkatkan akan memberikan pengaruh sebesar 100%. 

2. Variabel yang tidak berpengaruh pada website One IT Solution Surabaya 

sebagai berikut: 

a. Variabel kepuasan pengguna (Y2) tidak berpengaruh terhadap manfaat 

bersih (Z1) dengan nilai pengaruh 0%. 

b. Variabel kualitas informasi (X2) tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna (Y2) dengan nilai pengaruh 2%. 

c. Variabel kualitas informasi (X2) tidak berpengaruh terhadap penggunaan 

(Y1) dengan nilai pengaruh 5%. 

d. Variabel kualitas sistem (X1) tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna (X2) dengan nilai pengaruh 25%. 

e. Variabel kualitas sistem (X1) tidak berpengaruh terhadap penggunaan (Y1) 

dengan nilai pengaruh 8%. 

f. Variabel penggunaan (Y1) tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 

(Y2) dengan nilai pengaruh 1%. 

3. Saran yang diberikan pada hasil penelitian ini adalah desain user interface pada 

website One IT Solution Surabaya sebagai acuan dalam pengembangan website 

One IT Solution Surabaya ke depannya. Berdasarkan hasil analisis, desain 
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halaman yang diusulkan adalah halaman landing page, halaman layanan, 

halaman produk, dan halaman customer service website One IT Solution 

Surabaya. 

4. Hasil usability testing diperoleh total 5 responden dapat menjalankan task yang 

telah diberikan dengan success rate 100%. Hasil nilai rata-rata presentase dari 

jawaban responden pada variabel learnability 87%, efficiency 87,5%, 

Memorability 87,5%, dan Satisfaction 86,6%. Berdasarkan hasil Usability 

Testing dengan Success Rate dan Kuesioner responden, desain user interface 

pada website One IT Solution Surabaya dapat dikatakan sangat baik dan dapat 

diterima oleh pengguna. 

 

5.2. Saran 

Dari hasil analisis terhadap kesuksesan website One IT Solution Surabaya 

dengan model DeLone dan McLean dapat dikembangkan lebih lanjut dengan 

membuat perancangan desain UI/UX website One IT Solution Surabaya untuk 

pengembangan website One IT Solution Surabaya ke depannya.   
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