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7. RINGKASAN 

 

Analisis Kualitas Pemesanan Tiket Kereta Api Terhadap Kepuasan 

Pengguna pada Aplikasi Kai Access, Traveloka, dan Pegipegi; Dheta Indra Edwina 

Ayu Elviera, 152410101121, 2019; 151 Halaman, Program Studi Sistem Informasi 

Fakultas Ilmu Komputer Universitas Jember. 

E-CRM adalah pendekatan yang dilakukan oleh korporasi kepada pelanggan 

pada level bisnis dengan basis elektronik. Penggunaan E-CRM membuat perusahaan 

lebih mudah dalam mendapatkan kewenangan atas pelanggan, dan perusahaan dapat 

lebih leluasa  dan mudah dalam melakukan komunikasi dengan pelanggan sehingga 

membuat pelanggan lebih interaktif sehingga dapat meningkatkan hubungan antara 

perusahaan dengan pelanggan. Salah satu perusahaan yang menerapkan E-CRM di 

Indonesia adalah Persero Kereta Api Indonesia (PT. KAI). Penerapan yang dilakukan 

oleh PT. KAI adalah melalui aplikasi KAI Access dan situs resminya. Layanan yang 

diberikan oleh PT. KAI kepada pelanggan sebagai bentuk penerapan E-CRM melalui 

aplikasi dan sistem resminya, diantaranya dapat melihat jadwal kereta api, memeriksa 

harga tiket, memeriksa ketersediaan kursi, memesan makanan dan melakukan live chat 

dengan customer service. Selain itu, PT. KAI juga melakukan kerja sama dengan 

beberapa platform penjual tiket transportasi secara online seperti Traveloka dan 

PegiPegi.  

Animo masyarakat dalam menggunakan layanan pemesanan tiket kereta api 

melalui mitra resmi PT. KAI menjadi permasalahan yang perlu dikaji lebih dalam 

untuk mengetahui bagaimana persepsi masyarakat, dan mengkaji apa saja yang 

seharusnya dipertahankan, ditingkatkan, dan dihilangkan  dalam aplikasi layanan 

pemesanan tiket kereta api secara online dalam aplikasi resmi PT. KAI. Analisis 

tersebut dapat dilakukan dengan menggunakan metode Importance-Performance 

Analysis (IPA) dengan dimensi Usability, Information Quality, dan Service Interaction 

dan melihat pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan (User Satisfaction). Hasil dari 
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penelitian ini adalah membandingkan kualitas pemesanan tiket kereta api dalam 

aplikasi Traveloka, PegiPegi, dan KAI Access, serta memberikan saran untuk 

peningkatan aplikasi KAI Access agar lebih dipilih untuk digunakan sebagai sarana 

pemesanan tiket kereta api secara online.  
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1. BAB 1 PENDAHULUAN 

 

Bab ini menjelaskan hal-hal yang berkaitan dengan pendahuluan penelitian. 

Adapun pembahasan pada bab ini meliputi latar belakang, rumusan masalah, tujuan 

dan manfaat, serta batasan masalah. 

 Latar Belakang 

Customer Relationship Management merupakan sebuah pendekatan yang 

dilakukan oleh korporasi kepada pelanggan pada level bisnis sehingga mampu 

memaksimalkan komunikasi dan pemasaran melalui kontak yang berbeda. CRM 

memungkinkan korporasi dapat mempertahakan pelanggan dan memberi nilai tambah 

kepada pelanggan. Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang sangat 

pesat telah mendorong adanya pengembangan Electronic Customer Relationship 

Management (E-CRM). E-CRM adalah pendekatan yang dilakukan oleh korporasi 

kepada pelanggan pada level bisnis dengan basis elektronik (Ahuja & Medury, 2010). 

Penggunaan E-CRM membuat perusahaan lebih mudah dalam mendapatkan 

kewenangan atas pelanggan, dan perusahaan dapat lebih leluasa  dan mudah dalam 

melakukan komunikasi dengan pelanggan sehingga membuat pelanggan lebih 

interaktif sehingga dapat meningkatkan hubungan antara perusahaan dengan 

pelanggan.  

 PT. Kereta Api Indonesia (PT. KAI) merupakan salah satu korporasi yang telah 

menerapkan E-CRM dalam melakukan pendekatan dengan pelanggannya. Penerapan 

yang dilakukan oleh PT. KAI adalah melalui aplikasi KAI Access dan situs resminya 

di alamat www.kai.id. Layanan yang diberikan oleh PT. KAI kepada pelanggan sebagai 

bentuk penerapan E-CRM melalui aplikasi dan sistem resminya, diantaranya dapat 

melihat jadwal kereta api, memeriksa harga tiket, memeriksa ketersediaan kursi, 

memesan makanan dan melakukan live chat dengan customer service. Selain itu, PT. 

KAI juga melakukan kerja sama dengan beberapa platform 
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penjual tiket transportasi secara online seperti Traveloka dan PegiPegi.  Berdasarkan 

informasi yang disampaikan oleh Mukti Jauhari pada tahun 2017 selaku EVP 

Passenger and Ticketing Sales PT. KAI (http://marketeers.com/44586-2/ diakses pada 

25 Oktober 2018 2.43 WIB), bahwa dalam satu bulan setelah peresmian kerja sama 

antara traveloka dengan PT.KAI pada tahun 2017, traveloka menyumbangkan sekitar 

10% dari total transaksi pemesanan tiket kereta api yang diraih oleh PT.KAI. Hal ini 

membantu PT. KAI dalam penjualan tiket kereta api dan memudahkan pelanggan 

kereta api dalam transaksi pemesanan tiket secara online.  

Berdasarkan hasil polling yang telah dilakukan oleh peneliti pada 25 September 

2018 mengenai platform yang sering digunakan oleh masyarakat Indonesia untuk 

pemesanan tiket kereta api secara online, bahwa dari 103 responden terdapat sejumlah 

64% dari responden menggunakan aplikasi Traveloka sebagai media untuk transaksi 

pemesanan tiket. Sejumlah 30% dari responden menggunakan aplikasi PegiPegi dan 

6% lainnya menggunakan aplikasi KAI Access. Animo masyarakat dalam 

menggunakan layanan pemesanan tiket kereta api melalui mitra resmi PT. KAI menjadi 

permasalahan yang perlu dikaji lebih dalam untuk mengetahui bagaimana persepsi 

masyarakat, dan mengkaji apa saja yang seharusnya dipertahankan dan ditingkatkan  

dalam aplikasi layanan pemesanan tiket kereta api secara online dalam aplikasi resmi 

PT. KAI.  

Penelitian ini akan mengukur kualitas layanan aplikasi KAI Access, Traveloka, 

dan PegiPegi, khususnya pada layanan pemesanan tiket kereta api. Ketiga aplikasi ini 

dipilih dikarenakan berdasarkan polling yang telah dilakukan, posisi KAI Access 

berada di tengah sebagai aplikasi yang dipilih untuk memesan tiket kereta api, sehingga 

nantinya PT. KAI dapat membandingkan kualitas pemesanan tiket kereta api di tiga 

aplikasi tersebut dan dapat melihat item mana yang perlu diperbaiki agar kinerjanya 

ditingkatkan supaya baik seperti aplikasi pembandingnya. Pengukuran sebuah 

perangkat lunak memiliki tujuan untuk mengetahui penilaian dari pengguna yang 

berorientasi akhir mengenai bagaimana suatu perangkat lunak dapat ditingkatkan lagi 

sesuai dengan harapan pengguna (Wahono, 2006). Terdapat beberapa metode untuk 
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mengukur kualitas layanan, antara lain End-User Computing Satisfaction (EUCS), 

ServQual dan WebQual. Kualitas layanan dalam Servqual (Service Quality) 

didefiniskan sebagai penilaian dan yang berkenan dengan keunggulan atau kelebihan 

dari suatu layanan dan kepuasan dari pelanggan adalah respon dari penilaian tersebut 

(Parsuraman et al., 1985). ServQual adalah metode yang digunakan untuk melakukan 

pengukuran layanan suatu sistem informasi atau aplikasi dari sisi pengguna (Berry, L., 

& Zeithaml, 1988a). WebQual (Web Quality) adalah sebuah metode untuk pengukuran 

suatu situs yang dikembangkan oleh Stuart Banes tahun 2002 yang merupakan 

pengembangan dari metode servqual. Terdapat tiga dimensi pengukuran yang 

digunakan dalam WebQual 4.0 yaitu usability, service interaction, dan information 

quality. EUCS adalah evaluasi secara menyeluruh dari pengguna akhir sebuah sistem 

informasi yang berdasarkan pengalaman mereka dalam menggunakannya (Doll & 

Torzadeh, 1991). EUCS melakukan pengukuran untuk mengetahui tingkat kepuasan 

pengguna sistem dengan membandingkan antara kinerja dan harapan sebuah sistem 

infomasi. 

Penggunaan dimensi usability, service interaction dan information quality dalam 

penelitian ini yang diadopsi dari WebQual 4.0 dikarenakan instrumen dari WebQual 

mengalami perkembangan dan merujuk dari berbagai metode termasuk metode 

ServQual. Analisis pengaruh terhadap kepuasan pengguna dilakukan dikarenakan pada 

penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa dimensi dari WebQual bersifat prediktif 

terhadap kepuasan pengguna dan niat pengguna untuk kembali menggunakan suatu 

sistem (Loiacono, Chen, & Goodhue, 2002). Kualitas informasi (information quality) 

dari sebuah layanan memberikan pengaruh terhadap kepuasan pengguna, dikarenakan 

semakin tinggi kualitas infomasi yang diberikan, maka kepuasan pengguna semakin 

meningkat (Delone & McLean, 1992). Green dan Pearson (2002) melakukan kajian 

dengan membandingkan Model Penelitian Usability Palmer dengan Model Penelitian 

Argwal dan Venkatesh. Pada penelitian tersebut didapatkan sejumlah 4 dimensi dalam 

usability yang mempengaruhi kepuasan pengguna, dan menyimpulkan bahwa 

kepuasan pengguna dalam mengakses sebuah situs (usability) menjadi variabel 
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endogen yan dapat mempengaruhi pengguna mengunjungi situs tersebut. Menurut 

Tjiptono (1996: 159) dalam Ni Nyoman dan Putu (2007), ketidakpuasan pelanggan 

dipengaruhi oleh faktor internal dan eksternal, dan kemudian didapatkan kesimpulan 

bahwa tingkat pelayanan (service) mempengaruhi kepuasan pelanggan. Penelitian yang 

dilakukan oleh Tarigan (2008) dengan mengombinasikan metode WebQual 4.0 dengan 

End-User Satisfaction menghasilkan dimensi usability sangat kuat mempengaruhi 

kepuasan pengguna dalam menggunakan e-library Stock Exchange of Thailand (SET). 

Pada penelitian yang dilakukan oleh Juhanda dan Sari (2014) dengan 

mengombinasikan metode WebQual 4.0 dan Importance-Performance Analysis (IPA) 

pada situs ekspedisi JNE. IPA adalah metode yang bertujuan untuk mengukur 

hubungan antara persepsi konsumen dan prioritas peningkatan kualitas produk atau 

jasa, yang dikenal juga dengan quadrant analysis (Bradt, 2000 dan Latu & Everett 

2000). Penelitian tersebut menghasilkan nilai kesenjangan antara nilai kinerja dengan 

tingkat harapan online seller sehingga diketahui bahwa terdapat beberapa item pada 

dimensi information quality yang perlu ditingkatkan agar sesuai dengan harapan online 

seller. 

Pengunaan dimensi usability, information quality dan service interaction 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh masing-masing dimensi terhadap user 

satisfaction. Dimensi-dimensi tersebut juga menjadi instrumen analisis IPA yang 

bertujuan untuk mengetahui tingkat kesesuaian antara kinerja tiga dimensi tersebut 

dalam layanan E-CRM yang diterapkan oleh PT. KAI. Sehingga pengembang mampu 

mengetahui item mana yang memerlukan peningkatan sehubungan dengan dimensi 

yang memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pengguna. Penelitian ini 

bertujuan untuk membandingkan kualitas pemesanan tiket kereta api pada aplikasi KAI 

Access dengan pemesanan tiket kereta api pada aplikasi Traveloka dan PegiPegi 

dengan dimensi usability, service interaction, dan information quality serta 

menganalisis apakah terdapat pengaruh positif signifikan dari dimensi-dimensi tersebut 

terhadap user satisfaction. Peneliti juga melakukan analisis terhadap kinerja dan nilai 

kepentingan item pada aplikasi KAI Access dengan menggunakan metode Importance-
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Performance Analysis (IPA) untuk mengetahui prioritasi peningkatan layanan dari 

item-item dengan menghitung nilai kesenjangan antara kinerja aktual dengan nilai 

kepentingan berdasarkan perspektif pengguna sehingga dapat digunakan sebagai acuan 

pengembangan kualitas pemesanan tiket kereta api pada aplikasi KAI Access.  

 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang, permasalahan yang harus diselesaikan dalam 

penelitian ini antara lain: 

1. Apakah terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari dimensi usability, 

information quality, dan service interaction pada pemesanan tiket kereta api pada 

aplikasi KAI Access, Traveloka, dan PegiPegi terhadap user satisfaction 

2. Bagaimana hasil analisis perbedaan kualitas layanan pemesanan tiket kereta api 

secara online antara melalui aplikasi KAI Access, Traveloka dan PegiPegi  

3. Bagaimana hasil matriks Importance-Performance Analysis (IPA) kualitas 

layanan pemesanan tiket kereta api pada aplikasi KAI Access berdasarkan 

dimensi usability, information quality, dan service interaction 

 Batasan Masalah 

Penulis memberikan batasan masalah untuk objek dan tema yang dibahas agar 

tidak terjadi penyimpangan dalam proses penelitian. Batasan masalah yang 

dicantumkan antara lain: 

1. Importance-Performance Analysis (IPA) digunakan untuk menganalisis kinerja 

KAI Access dalam pemesanan tiket kereta api dengan nilai kepentingan 

berdasarkan perspektif pengguna. 

2. Aplikasi yang digunakan sebagai sample untuk perbandingan sistem adalah 

Traveloka dan Pegipegi. 

3. Penelitian melakukan pencarian faktor kepuasan pengguna (user satisfaction) 

pada pemesanan tiket kereta api di aplikasi KAI Access, Traveloka, dan 

PegiPegi. 
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4. Pelanggan transaksi tiket kereta api PT. Kereta Api Indonesia dalam penelitian 

ini adalah konsumen (pembeli individual (non-agen)) yang pernah pernah 

melakukan pemesanan tiket kereta api melalui aplikasi KAI Access, Traveloka, 

dan PegiPegi. 

5. Pengambilan sampel dilakukan melalui social media sosial Twitter. 

 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui dimensi yang unggul dari kinerja aplikasi KAI Access, 

Traveloka, dan PegiPegi sehingga mempengaruhi kepuasan pengguna dalam 

melakukan transaksi pemesanan tiket kereta api secara online. 

2. Untuk mengetahui pengaruh positif signifikan dimensi usability, service 

interaction, dan information quality terhadap user satisfaction dan kualitas dari 

pemesanan tiket kereta api pada aplikasi KAI Access, Traveloka, dan PegiPegi. 

3. Untuk mengetahui item yang harus ditingkatkan dan yang dipertahankan dari 

matriks  IPA untuk kualitas pemesanan tiket kereta api pada aplikasi KAI Access 

sehingga mampu dijadikan sebagai acuan peningkatan kualitas.
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2. BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA 

 

Bab ini menguraikan lebih jauh tentang teori-teori dan pusatak yang digunakan 

sebagai kerangka pemikiran dalam penelitian. Teori yang dibahas meliputi penelitian 

terdahulu, PT. Kereta Api Indonesia, Customer Relationship Management (CRM), 

Electronic Customer Relationship Management (E-CRM), WebQual, End-User 

Computing Satisfaction (EUCS), dan Importance-erformance Analysis (IPA). 

2.1 PT.Kereta Api Indonesia 

PT. Kereta Api Indonesia merupakan BUMN yang menyediakan jasa kereta api. 

Layanan PT.KAI meliputi angkutan penumpang dan angkutan barang. Perusahaan 

yang didirikan pada 1 Juni 1999 ini pada awalnya hanya melaksanakan kegiatan usaha 

layanan jasa perkeretaapian. Namun seiring berjalannya waktu dan tuntutan pasar, KAI 

juga melaksanakan kegiatan usaha penunjang yang memanfaatkan sumber daya yang 

dimilikinya. PT. KAI memiliki banyak bisnis, diantaranya angkutan penumpang, 

barang, restorasi, parking, wisata, perhotelan, properti, jasa, dan lain-lain. 

(https://recrutment.kai.id/ diakses pada 29 Oktober 2018). 

2.2 Customer Relationship Management 

Customer Relationship Management (CRM) merupakan suatu proses dalam 

mendapatkan, mempertahankan dan meningkatkan hubungan pelanggan yang 

menguntungkan dengan tujuan untuk menciptakan nilai pelanggan, sehingga 

pelanggan mendapatkan kepuasan dan memaksimalkan keuntungn bagi perusahaan 

dalam rangka memperoleh keunggulan bersaing, memperhatikan mutu produk agar 

dapat memberikan kepuasan yang prima bagi pelanggan (Alma, 2010). CRM meliputi 

semua aspek yang berhubungan dengan calon pelanggan dan pelanggan saat ini, 

termasuk di dalamnya adalah call center, tenaga penjualan, pemasaran, technical 

support dan layanan lapangan.   
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Sasaran dari CRM adalah untuk meningkatkan pertumbuhan jangka panjang dan 

profitabilitas. Informasi yang disimpan untuk setiap pelanggan dan calon pelanggan 

dianalisa dan digunakan untuk tujuan ini. Proses otomasi dalam CRM digunakan untuk 

menghasilkan personalisasi pemasaran otomatis berdasarkan informasi pelanggan 

yang tersimpan di dalam sistem (Deriani, 2016). 

2.3 Electronic Customer Relationship Management 

Electronic Customer Relationship Management (E-CRM) merupakan strategi 

bisnis yang menggunakan teknologi informasi yang memberikan perusahaan suatu 

pandangan pelanggannya secara luas, dapat diandalkan dan terintegrasi sehingga 

semua interaksi pelanggan membantu dalam mempertahankan dan memperluas 

hubungan yang menguntungkan secara bersamaan (Zikmund, 2003, p3).  E-CRM 

merupakan CRM yang diterapkan secara elektronik dengan menggunakan web 

browser, internet, dan media elektronik lain seperti e-mail, call center dan 

personalisasi, atau disebut juga sebagai E-Service (Turban, 2004).  

Konsep E-CRM adalah sense and respon marketing. Hubungan baik dengan 

konsumen akan terwujud jika sebuah korporasi mengerti keinginan konsumen dan 

memberikan respon positif terhadap keinginan tersebut. Konsep ini dikenal juga 

dengan multi-channel marketing process yang terdiri atas 3 tahap, yaitu: 

1. Mengetahui kebiasaan konsumen melalui perilaku konsumen ketika online. 

2. Dilakukan respon melalui pengiriman pesan secara online dengan e-mail atau 

offline mengirim ke alamat konsumen. 

3. Mengetahui respon konsumen terhadap pesan yang dikirim oleh korporasi.  

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


9 
 

 

 

Gambar 2.1 Diagram E-CRM Model 

(Sumber: (Dawn & Chowdhury, 2011)) 
 

Dalam melakukan E-CRM, perusahaan perlu untuk mengontrol jalannya E-CRM 

tersebut. Kontrol tersebut diperlukan untuk mengatasi beberapa hal antara lain adalah 

inexperience, unintergrated system, information overload, high churn rate, spiraling 

sleaning costs, dan changing regulations. 

2.4 WebQual 

WebQual adalah salah satu metode untuk mengukur kualitas suatu situs. Metode 

ini dikembangkan oleh Stuart Barnes dan Richard Vidgen. WebQual disusun 

berdasarkan persepsi pengguna akhir dari suatu situs. Hal ini dikarenakan WebQual 

berdasar pada konsep Quality Function Deployment (QFD) yang merupakan suatu 

proses yang berdasar pada voice of customer dalam pengembangan dan implementasi 

suatu produk atau jasa (Barnes & Vidgen, 2000). 

WebQual telah mengalami beberapa iterasi dalam penyusunan dimensi dan 

kategorinya. Sampai saat ini, metode yang sangat sering digunakan adalah WEBQUAL 
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4.0. Terdapat 3 kategori dalam metode ini yaitu usability, information, dan Service 

Interaction. 

a. Usability 

Variabel ini mewakili persepsi pengguna akhir mengenai rancangan suatu situs, 

kemudahan penggunaan, navigasi, dan tampilan interface (Barnes dan Vidgen, 2002). 

b. Information quality 

Variabel ini mewakili persepsi pengguna akhir terhadap kualitas informs yang 

didaptkan melalui suatu situs, dan kesesuaian informasi dengan tujuan pengguna. 

Akurasi, format, dan relevansi informasi adalah poin penting dari variabel ini.  

c. Service Interaction 

Variabel ini mewakili persepsi pengguna akhir terhadap kualitas dari interaksi 

pelayanan situs yang dialami oleh pengguna ketika menggunakan situs lebih dalam lagi 

sehingga menimbulkan rasa kepercayaan, kenyamanan, dan empati, seperti keamanan 

transaksi dan informasi, personalisasi, dan komunikasi dengan pengelola situs (Barnes 

& Vidgen, 2002).  

Menurut Barnes & Vidgen (2000), iterasi pada WEBQUAL 4.0 mengalami 

pengembangan dalam dimensi usability. Pada iterasi ini terdapat 22 pertanyaan dari 

ketiga dimensi tersebut. Poin-poin pertanyaan akan dijelaskan di Tabel F.1. 

Tabel 2.1 Poin-poin pertanyaan dalam WEBQUAL 4.0 

Dimensi No. 
Pertanyaan WebQual 

4.0  
Sumber Pendukung Pertanyaan 

Usability 1 I find the site easy to 

learn to operate 

Bailey and Pearson 19832, Davis et al. 

19892, Davis 19892, 19931, Ventakesh 

and Davis 20002 

2 My interaction with the 

site is clear and 

understandable 

Davis et al. 19892, Davis 19892, 19931, 

Shneiderman 19982, Ventakesh and 

Davis 20002 

3 I find the site easy to 

navigate 

Eighmey 19972, Levi and Conrad 19962, 

Nielsen 19992, 2000a2, Spool 19992 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


11 
 

 

Dimensi No. 
Pertanyaan WebQual 

4.0  
Sumber Pendukung Pertanyaan 

4 I find the site easy to 

use 

Davis et al. 19892, Davis 19892, 19931, 

Ventakesh and Davis 20002, Nielsen 

19932, 19992, 2000a2 

5 The site has an 

attractive appearance 

Nielsen 2000a2, Parasuraman et al. 

19881, 19912, Pitt et al. 19952, 19972 

6 The design is 

appropriate to the type 

of the site 

From WebQual workshops; no strong 

support, but tangential to research on 

customer expectations of appearance, 

e.g. Zeithaml et al. 1990 

7 The site conveys a 

sense of competency 

Parasuraman et al. 19881, 19912, Pitt et 

al. 19952, 19972, Zeithaml et al. 19882, 

19902, 19932 

8 The site creates a 

positive experience for 

me 

Eighmey 19972, Moon and Kim 20012, 

Nielsen 2000a2, White and Manning 

19982 

Informati

on 

9 Provides accurate 

information 

Bailey and Pearson 19832, Strong et al. 

19972, Wang 19982, Wang and Strong 

19961, Wand and Wang 19962 

10 Provides believable 

information 

Strong et al. 19972, Wang 19982, Wang 

and Strong 19961, Wand and Wang 

19962 

11 Provides timely 

information 

Bailey and Pearson 19832, Strong et al. 

19972, Wang 19982, Wang and Strong 

19961, Wand and Wang 19962 

12 Provides relevant 

information 

Bailey and Pearson 19832, Strong et al. 

19972, Wang 19982, Wang and Strong 

19961, Wand and Wang 19962 

13 Provides easy to 

understand information 

Bailey and Pearson 19832, Strong et al. 

19972, Wang 19982, Wang and Strong 

19961, Wand and Wang 19962 

14 Provides information at 

the right level of detail 

Bailey and Pearson 19832, Strong et al. 

19972, Wang 19982, Wang and Strong 

19961, Wand and Wang 19962 

15 Presents the 

information in an 

appropriate format 

Bailey and Pearson 19831, Chau et al. 

20002, DeLone and McLean, 19922 

Service 

Interacti

on 

16 Has a good reputation Aaker 19912, Aaker and Joachimsthaler 

20002, Akshay and Monroe 19572, 

Cuningham 19662, Nielsen 19992 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


12 
 

 

Dimensi No. 
Pertanyaan WebQual 

4.0  
Sumber Pendukung Pertanyaan 

17 It feels safe to complete 

transactions 

Parasuraman et al. 19881, 19912, Pitt et 

al. 19952, 19972, Zeithaml et al. 19882, 

19902, 19932 

18 My personal 

information feels 

secure 

Clark 19992, Cranor 19992, Goodwin 

19912, Hoffman et al. 19992, Wang et al. 

19982 

19 Creates a sense of 

personalization 

Gilmore and Pine 20002, McKenna 

20002, Parasuraman et al. 19881, 19912, 

Pitt et al. 19952, 19972, Schubert and 

Selz 19972, Zeithaml et al. 19882, 19902, 

19932 

20 Conveys a sense of 

community 

Armstrong and Hagel 19962, Chang et 

al. 19982, Hagel and Armstrong 19972, 

Preece 20002, Rheingold 19932, 

Schubert and Selz 19972 

21 Makes it easy to 

communicate with the 

organization 

Bitner et al. 20002, Jarvenpaa et al. 

20002, Hoffman et al. 19992, Nielsen 

2000a2 

22 I feel confident that 

goods/services will be 

delivered as promised 

Parasuraman et al. 19881, 19912, Pitt et 

al. 19952, 19972, Zeithaml et al. 19882, 

19902, 19932 

Sumber: (Barnes & Vidgen, 2002) 

Pada penelitian yang berjudul Analisa Kepuasan Mahasiswa Terhadap Website 

Universitas Atmajaya dan Hubungannya dengan Loyalitas Mahasiswa yang dilakukan 

oleh Lydia Iskandar memiliki tujuan untuk mengukur situs Universitas Atmajaya 

sehingga mampu meningkatkan mutu pelayanan pada mahasiswanya. Karena dengan 

memberikan pelayanan yang baik, yamg mana salah satunya adalah melalui situs, 

loyalitas mahasiswa Universitas Atmajaya akan meningkat. Pengukuran yang 

dilakukan menggunakan metode WEBQUAL, Chi Square, dan Korelasi Kendalls. 

Melalui penelitian ini, didapatkan kesimpulan bahwa mahasiswa puas terhadap kualitas 

situs Universitas Atmajaya dan factor-faktor yang memperngaruhi kepuasan tersebut 

adalah dimensi usability, information quality, dan Service Interaction (Iskandar, 2010). 

Penelitian dengan topik pengukuran kualitas situs dilakukan oleh Syaifullah dan 

Dicky Oksa pada tahun 2016 dengan judul Pengukuran Kualitas Website 
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menggunakan Metode WEBQUAL 4.0 dengan studi kasus situs CV. Zamrud 

Mulltimedia Network. Situs yang disediakan oleh CV. Zamrud Mulltimedia Network 

menyediakan informasi berita seputar Provinsi Riau dan sekitarnya. Situs ini 

menyediakan berita politik, budaya, olahraga, lingkungan, otomotif, gaya hidup, dan 

wisata. Bila dibandingkan dengan penyedia-penyedia berita lainnya yang ada di Riau, 

situs ini sangat tertinggal. Terdapat beberapa masalah saat menggunakannya seperti 

tidak diperbaruinya informasi yang sudah ada sehingga membuat pengguna akhir 

kesulitan untuk mendapatkan informasi aktual dari situs ini. Hasil dari penelitian ini 

adalah diketahuinya bahwa tingkat kompetisi situs sangat rendah namun memiliki 

interaksi yang baik, informasi dapat dipercaya namun tidak disajikan secara detail 

sehingga kualitas informasi kurang baik. Berdasarkan data yang telah didapat dari 

kuesioner dan dianalisa, peneliti memberikan saran untuk peningkatan kualitas layanan 

situs tersebut (Syaifullah & Oksa, 2016). 

Penelitian pengukuran situs juga dilakukan oleh Anif Kurniawan Nugroho dan 

Puspita Kencana  dengan judul Analisis Pengaruh Kualitas Website Tokopedia 

terhadap Kepuasan Pengguna menggunakan Metode WEBQUAL 4.0 dilakukan  pada 

tahun 2016.  Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dimensi apa yang berpengaruh 

pada kepuasan pengguna Tokopedia. Berdasarkan hasil penelitian, dimensi yang 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna Tokopedia adalah 

usability sebesar 24,1% dan service interaction sebesar 62,7%. Secara simultan, 

dimensi WebQual 4.0 memiliki pengaruh sebesar 63% terhadap kepuasan pengguna 

pada website Tokopedia (Nugroho & Sari, 2016). 

2.5 End-User Computing Satisfaction 

End-User Computing Satisfaction (EUCS) adalah konseptualisasi dari sikap 

pengguna terhadap suatu aplikasi atau sistem komputer, dimana pengguna tersebut 

secara langsung merasa tertarik dengan aplikasi tersebut (Doll & Torkzadeh, 1988). 

EUCS digunakan untuk mengukur kepuasan pengguna akhir (end user) terhadap suatu 

sistem atau aplikasi.  
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Model pengukuran kepuasaan pengguna dengan metode EUCS dikembangkan 

oleh Doll & Torkzadeh (1988). Terdapat lima dimensi yang mempengaruhi kepuasan 

pengguna terhadap suatu sistem atau aplikasi, yaitu content (isi dari aplikasi), accuracy 

(tingkat akurasi dari sistem), format (output dari sistem sesuai dengan format dan 

jelas), ease of use (kemudahan dalam menggunakan sistem), dan timeliness 

(ketersediaan dan keaktualan data dan informasi yang disajikan dalam sistem).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: (Doll & Torkzadeh, 1988) 

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Josua Tarigan yang berjudul User 

Satisfaction Using WebQual Instrumen:  A Research on Stock Exchange of Thailand 

(SET) bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna Stock Exchange of 

Thailand yang adalah sebuah perpustakaan berbasis elektronik di Thailand. Evaluasi 

kepuasan pengguna dilakukan karena SET adalah organisasi yang penting di Thailand 

dan kepuasan pelanggan mempengaruhi kesuksesan dari pengimplementasian sebuah 

sistem informasi. Peneliti mengkombinasikan metode WEBQUAL 4.0 dengan EUCS, 

dimana dimensi-dimensi dari WEBQUAL 4.0 digunakan sebagai variabel bebas dan 

Gambar 2.2 Model Pengukuran End-User Computing Science 
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dimensi end-user satisfcaction dari EUCS digunakan sebagai variabel terikatnya untuk 

mengetahui bagaimana tingkat kepuasan pengguna terhadap kualitas SET. Penelitian 

ini membuktikan bahwa dimensi usability dari kualitas SET berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan pengguna (Tarigan, 2008).  

2.6 Importance-Performance Analysis 

Importance Performance Analysis (IPA) pertama kali dikemukakan oleh Martilla 

dan James (1977). Dalam penelitian Neny Mita (2011) dikatakan bahwa metode ini 

bertujuan untuk mengukur hubungan antara persepsi konsumen dan prioritas 

peningkatan kualitas produk atau jasa, yang dikenal pula sebagai quadrant analysis 

(Brandt, 2000 dan Latu & Everett, 2000). IPA memungkinkan representasi grafik 

sederhana dari data yang mudah ditafsirkan oleh praktisi akan sedikit pelatihan 

penelitian (Pike & Murdy, 2012). 

1. Analisis kesesuaian 

Analisis kesesuaian membandingkan hasil tingkat kinerja dengan tingkat 

kepentingan dari situs layanan untuk menghasilkan urutan unt1uk menentukan 

indikator mana yang harus diprioritaskan untuk diperbaiki. Pengukuran tingkat 

kesesuaian dapat dilakukan dengan menggunakan persamaan 2.6.1 dengan keterangan 

dimana 𝑋𝑖 adalah total skor dari nilai kinerja suatu atribut dan 𝑌𝑖 adalah total skor dari 

nilai kepentingan suatu atribut. 

𝑇𝑘𝑖 =  
𝑋𝑖

𝑌𝑖
× 100……………………. 2.6.1 

Dalam menentukan prioritas, terdapat beberapa kriteria sebagai berikut 

(Nasution, Aknurnanda, & Rachmadit, 2018): 

a. Apabila hasil diketahui kurang dari 100%, maka dapat disimpulkan 

pelayanan pada situs masih di bawah harapan dan tidak puas berdasarkan 

pengguna. 
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b. Apabila hasi diketahui sama dengan 100%, maka dapat disimpulakan 

pelayanan situs sudah memenuhi harapan dan puas berdasarkan yang 

dirasakan pengguna. 

c. Apabila hasil diketahui lebih besar dengan 100%, maka dapat disimpulkan 

bahwa pelayanan situs sudah melebihi dengan apa yang diharapkan dan 

sangat memuaskan pengguna.   

2. Analisis gap 

Perhitungan nilai gap dilakukan untuk menghitung nilai kesenjangan antara 

harapan dan persepsi responden terhadap kualitas layanan website PT.KAI dan 

beberapa platform lainnya yang menyediakan layanan transaksi pemesanan tiket kereta 

api. Nilai gap (Qi) merupakan selisih dari nilai persepsi pengguna akhir (Perf (i)) 

dengan nilai harapan (Imp (i)) sehingga persamaan ditunjukkan pada persamaan 2.6.2  

𝑄𝑖 = 𝑃𝑒𝑟𝑓(𝑖) − 𝐼𝑚𝑝(𝑖) ……………………. (2.6.2) 

Nilai gap (Qi) atau selisih antara nilai persepsi pengguna akhir dan harapan dapat 

digunakan sebagai derajat yang mengukur suatu kualitas layanan (Parasuraman, 

1988a). Nilai persepsi pengguna akhir (Perf(i)) merupakan nilai kualitas yang saat ini 

dirasakan, didapatkan masing-masing indikator pada setiap variabel dan nilai harapan 

(Imp(i)) adalah nilai kualitas yang penting untuk dikembangkan. Tingkat kualitas yang 

baik adalah ketika Qi ≥0, yang menandakan bahwa kualitas aktual yang dirasakan dari 

persepsi pengguna telah memenuhi nilai harapan. Sebaliknya bila Qi < 0, menandakan 

bahwa kualitas aktual masih belum memenuhi nilai kualitas ideal atau nilai harapan 

(Santoso B. S., 2015).  

3. Matriks IPA 

Matriks IPA adalah matriks yang digunakan untuk menunjukkan atribut-atribut 

yang perlu peningkatan dalam prioritas, atribut yang perlu dipertahankan, dan yang 

perlu dikurangi prioritasnya (Neny Mita, 2011). Dalam matriks ini, batas tiap kuadran 
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bergantung pada hasil riset yang digunakan. Matriks IPA dapat dilihat pada Gambar 

2.2.  

 

Gambar 2.3 Matriks Importance Performance Analysis (IPA) 

Sumber: (Martilla & James, 1977)  

Pada Gambar di atas terdapat empat kuadran dalam Diagram Cartesius, dengan 

penjelasan sebagai berikut (Sholihah, 2011): 

1. Kuadran I 

Kuadran ini memuat atribut-atribut yang dianggap penting oleh pelanggan 

tetapi tingkat kepuasan yang didapatkan masih rendah.  

2. Kuadran II 

Kuadran ini memuat atribut-atribut yang dianggap penting oleh pelanggan 

dan yang dirasakan relatif tinggi.  
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3. Kuadran III 

Kuadran ini memuat atribut-atribut yang dianggap kurang penting oleh 

pelanggan dan pada kenyataannya kinerjanya tidak terlalu bagus, karena 

manfaat yang dirasakan oleh pelanggan sangat kecil.  

4. Kuadran IV 

Kuadran ini memuat atribut-atribut yang dianggap kurang penting oleh 

pelanggan dan dirasakan terlalu berlebihan. Sehingga perusahaan mampu 

mengurangi kadar prioritas atribut-atribut dalam kuadran ini untuk 

menghemat dari sisi finansial. 

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Darmawan Baginda Napitupulu pada 

tahun 2016 menggabungkan metode IPA dengan WEBQUAL. Penelitian dengan judul 

Evaluasi Kualitas Website Universitas XYZ dengan Pendekatan WEBQUAL memiliki 

tujuan untuk mengevaluasi situs dari Universitas XYZ. Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah WEBQUAL dan Importance – Performance Analysis (IPA) untuk 

mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa Universitas XYZ sebagai salah satu pengguna 

akhir. Dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa terdapat indikator yang harus 

diperbaiki dari situs, yaitu kemudahan berkomunikasi, ketersediaan dan kerincian 

informasi yang disediakan serta rasa aman pengguna dalam menyampaikan data 

pribadi. Namun begitu, terdapat 9 indikator yang memiliki kinerja baik. Melalui 

penelitian tersebut disarankan untuk menggunakan pendekatan user experience untuk 

memperbaiki situs dan meningkatkan kepuasan pengguna (Napitupulu, 2016). 

Penelitian yang dilakukan oleh Budi Setiawan Santoso dan Muhammad Fauzi 

Anwar pada tahun 2015 bertujuan untuk menganalisis kualitas website Kaskus. 

Penelitian yang berjudul Analisis Kualitas Website Menggunakan metode WEBQUAL 

dan Importance – Performance Analysis (IPA) pada Situs Kaskus tersebut menghitung 

nilai kesenjangan antara harapan responden dan persepsi realita pengguna akhir situs 

Kaskus. Dengan menggunakan metode IPA, peneliti mampu melihat mana saja 

indikator kualitas situs yang telah sesuai dengan harapan pengguna dan mana saja yang 
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membutuhkan perbaikan. Hasil yang didapatkan dari penelitian ini adalah tidak 

sesuainya kualitas situs Kaskus saat itu dengan kualitas yang diharapkan oleh 

pengguna. Setiap indikator menunjukkan adanya kesenjangan yang tidak baik antara 

apa yang diharapkan dengan apa yang dirasakan. Hasil penelitian ini mampu dijadikan 

acuan untuk pengembangan website selanjutnya (Santoso B. S., 2015).  

2.7 Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda adalah hubungan secara linear antara dua atau 

lebih variabel bebas (X1, X2, …., Xn) dengan variabel terikat (Y). Analisis ini dilakukan 

untuk mengetahui apakah antarvariabel berhubungan positif atau negative untuk 

memprediksi nilai dari variabel terikat apabila nilai variabel bebas mengalami kenaikan 

atau penurunan. Menurut (Newbold, 1995), analisis regresi linear dihitung dengan 

persamaan 2.7.1. 

𝑌 = 𝑏0 + 𝑏1𝑋1 + 𝑏2𝑋2+. . . +𝑏𝑛𝑋𝑛 …………… (2.7.1) 

Keterangan: 

Y= variabel terikat 

b0 = koefisien konstanta 

b1,b2,bn = koefisien regresi 

X1, X2, Xn = variabel bebas 

2.8  Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana ketepatan dan kecermatan 

suatu instrumen pegukur (tes) dalam melakukan fungsi ukurnya (Azwar, 1987). Uji 

validitas dilakukan dengan mengkorelasikan nilai skor pada satu item dengan total skor 

dari seluruh item yang ada. Perhitungan korelasi untuk mendapatkan nilai pearson 

correlation (r) dijelaskan pada persamaan 2.8.1. 

𝑟𝑥𝑦 =
N ∑ XY−(∑X)(∑Y)

√(𝑁 ∑𝑋2−( ∑𝑋2))(𝑁 ∑ 𝑋2−𝑁 𝑌2) 
……………. (2.8.1) 
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Keterangan: 

r= nilai korelasi 

X= skor yang diperoleh subyek dari setiap item 

Y= skor total yang diperoleh dari setiap item 

N= banyak sampel 

∑X= jumlah skor dalam distribusi X 

∑Y= jumlah skor dalam distribusi Y 

Uji validitas memiliki nilai r yang menjadi dasar pengambilan keputusannya 

untuk dibandingkan dengan tabel r kriteria sebagai berikut: 

- Jika nilai r hitung > nilai r tabel, maka instrumen dinyatakan valid. 

- Jika nilai r hitung < nilai r tabel, maka instrumen dinyatakan tidak valid. 

Nilai r tabel dapat ditentukan berdasarkan angka derajat kebebasan. Angka 

derajat kebebasan adalah jumlah total pengamatan dalam sampel dikurangi banyaknya 

kendali (linear) bebas atau pembatasan yang diletakkan atas pengamatan. Angka 

derajat kebebasan didapatkan dari jumlah responden penelitian dikurangi dua.  

2.9  Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk menguji konsistensi kuesioner apakah dapat 

menghasilkan data yang sama apabila digunakan berkali-kali. Reliabilitas adalah 

derajat konsistensi data dalam interval waktu tertentu (Sugiyono, Statistik Untuk 

Penelitian, 2014). Uji ini menggunakan metode Alpha Cronbachs dan pperbandingan 

antara nilai r hitung dengan nilai r tabel sebagai syarat yang harus dipenuhi. Nilai Alpha 

Cronbachs yang harus dipenuhi adalah lebih besar dari 0,6 (Ghozali, 2013). 

Perhitungan nilai Alpha Cronbachs dipaparkan dalam persamaan 2.9.1. 

𝑅 =  𝛼 =  
𝑁

𝑁−1 
 
𝑠2(1−∑𝑠𝑖 

2 )

𝑠2 ………………….(2.9.1) 
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Keterangan: 

α = koefisien reliabilitas Alpha Cronbachs 

𝑠2 = varian skor keseluruhan 

𝑠𝑖 
2  = varian masing-masing item  

2.10  Uji Asumsi Klasik 

2.10.1 Uji Linearitas 

Uji linearitas dilakukan untuk mengetahui apakah dua variabel (variabel bebas 

dan varibael terikat) memiliki hubungan yang linear atau tidak secara signifikan 

(Priyatno, 2010). Kriteria dalam uji linearitas adalah dua variabel dikatakan memiliki 

hubungan yang linear apabila nilai signifikansi linearity yang dimiliki lebih besar dari 

0,05. Uji ini digunakan sebagi prasyarat dalam analisis regresi linear. 

2.10.2 Uji Outlier 

Outlier adalah data yang memiliki karakteristik unik yang terlihat berbeda jauh 

dari data yang lain dan muncul dalam bentuk nilai ekstrim, baik untuk variabel tunggal 

atau kombinasi (Murwaningsari, 2008). Salah satu cara untuk mendeteksi data outlier 

melakukan standarisasi Z-Score pada data. Sebuah data akan dikatakan sebagai data 

outlier apabila nilai Z lebih dari 2,5 atau kurang dari 02,5. Perhitungan standarisasi Z-

Score dipaparkan pada persamaan 2.10.1. 

𝑍 =
𝑋𝑖−�̅�

𝑠
  …………..(2.10.1) 

Keterangan: 

𝑋𝑖= nilai pengamatan ke-i 

�̅� = rata-rata nilai pengamatan 

𝑠 = standar deviasi nilai pengamatan 

2.11 Uji t 

Uji t dilakukan untuk menguji bagaimana pengaruh masing-masing variabel 

bebas terhadap variabel terikat, sekaligus menguji hipotesis yang telah dibuat. Uji t 
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dilakuan dengan cara membandingkan niali t hitung dengan nilai t tabel. Menurut 

Sugiyono (2014), nilai t ditentukan dengan persamaan 2.11.1. 

𝑡 =
r√n−2

√1− 𝑟2
 …………..(2.11.1) 

Keterangan: 

t = nilai uji t 

r = koefisien korelasi pearson 

r2 = koefisien determinasi 

n = jumlah sampel 

  

2.12  Uji F (ANOVA) 

Uji F adalah uji yang dilakukan untuk melihat bagaimana pengaruh seluruh 

variabel bebas  (secara simultan) terhadap variabel terikat (Ghozali, 2013). Sehingga 

akan diketahui apakah model regresi yang telah dibuat baik atau tidak. Uji F dilakukan 

dengan mencari nilai f hitung dengan persamaan 2.12.1. 

𝐹ℎ =  
𝑅2 /𝑘

(1− 𝑅2 )/(𝑛−𝑘−1)
 …………… (2.12.1) 

Keterangan: 

Fh = nilai uji f 

R2 = koefisien korelasi berganda 

k = jumlah variabel bebas 

n = jumlah anggota sampel
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3. BAB 3 METODOLOGI PENELITIAN 

 

Pada bab ini menguraikan tentang jenis penelitian, objek penelitian, tahapan 

penelitian, serta uraian metodologi yang digunakan dalam proses analisis pengaruh 

dimensi WebQual pada kepuasan pengguna dan analisis Importance-Performance pada 

aplikasi resmi PT. Kereta Api Indonesia. 

 Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif kuantitatif. Penelitian deskriptif 

adalah penelitian yang dilakukan untuk mengetahui nilai variabel mandiri, baik satu 

variabel atau lebih (independen) tanpa membuat perbandingan atau menghubungkan 

dengan variabel yang lain (Sugiyono, Metodologi Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan 

R&D, 2008) Penelitian kuantitatif merupakan metode penelitian yang berlandasakan 

pada filsafat positivisme yang digunakan untuk meneliti populasi pada sampel tertentu, 

teknik pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara random, pengumpulan 

data dilakukan menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat 

kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan  

(Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif, 2015). 

 Objek Penelitian 

Objek penelitian merupakan layanan E-CRM dalam pemesanan tiket kereta api 

pada  aplikasi KAI Access oleh PT. KAI, Traveloka dan PegiPegi. Pada penelitian ini, 

data didapat dari masyarakat yang pernah melakukan transakasi pemesanan tiket kereta 

api secara online sebagai respsonden.  

 Tempat dan Waktu Penelitian 

Tempat dilaksanakan penelitian yaitu di Universitas Jember. Waktu Penelitian 

dilakukan selama tujuh bulan, dimulai bulan Oktober 2018 sampai dengan April 2018. 
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 Tahapan Penelitian 

Alur dari tahapan penelitian dapat dilihat pada Gambar 3.1. 

 

Gambar 3.1 Tahapan Penelitian 

2.12.1 Studi Literatur 

Studi literatur dilakukan dengan tujuan untuk memperkuat pemilihan metode 

dalam penelitian dan sebagai pembanding dengan penelitian terdahulu yang telah 

dilakukan. Penelitian terdahulu dan sumber yang digunakan dalam penelitian ini 

berasal dari buku dan jurnal yang berkaitan dengan topik penelitian.  

2.12.2 Pembuatan Model Konseptual Berdasarkan Literatur 

Pembuatan model konseptual diawali dengan memilih dimensi atau variabel apa 

saja yang akan digunakan di dalam penelitian. Pembuatan model konseptual dilakukan 

dengan menggabungkan dua metode pengukuran yaitu WEBQUAL 4.0 dan End-User 

Computing Satisfaction (EUCS). Penggabungan kedua metode dilakukan dengan cara 

menggunakan tiga dimensi dari metode WEBQUAL (usability, information quality, dan 

Service Interaction) menjadi variabel bebas untuk dilakukan pengujian apakah terdapat 

pengaruh dari dimensi-dimensi tersebut terhadap dimensi end-user computing 

satisfaction yang didapatkan dari metode EUCS. Berdasarkan tabel definisi 

operasional yang telah disusun, terdapat empat dimensi yang digunakan yaitu usability, 

information quality, Service Interaction, dan user satisfaction. Dimensi usability, 

information quality, dan Service Interaction didapatkan dari metode WEBQUAL 4.0, 

sedangkan dimensi user satisfaction didapatkan dari metode End-User Computing 
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Satisfaction. Indikator dalam penelitian ini adalah  item-item pernyataan yang 

mewakili setiap karakteristik dimensi pengukuran.  Pemilihan indikator dilakukan 

berdasarkan studi literatur dan penyesuaian dengan objek yang digunakan.  

1. Dimensi Usability, Service Interaction, dan Information quality  

Tiga dimensi yang digunakan menjadi variabel bebas dalam penelitian ini 

merujuk pada model pengukuran metode WEBQUAL 4.0. Diagram radar sebagi 

representasi pengukuran WEBQUAL 4.0 dipaparkan pada Gambar 3.2.  

 

Gambar 3.2 Diagram Radar Pengukuran dengan Metode WEBQUAL 4.0 

Sumber: (Barnes & Vidgen, 2002) 

 

 

Gambar 3.3 Hasil Uji Reliabilitas Berdasarkan Dimensi dan Skalanya 

Sumber: (Barnes & Vidgen, 2002) 

Berdasarkan Gambar 3.2, diagram radar dari salah satu pengukuran yang 

dilakukan oleh Stuart J. Barnes dan Richard Vidgen (2002) terhadap tiga situs dengan 
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WEBQUAL 4.0 terdiri atas usability, empahy, trust, design, information, dimana pada  

Gambar 3.3 dijelaskan bahwa poin dari dimensi usability dibangun dari usability dan 

design dari suatu sistem, dimensi information quality dibangun oleh information, dan 

dimensi Service Interaction dibangun oleh trust dan empathy.. Dalam penelitian ini 

digunakan tiga dimensi tersebut (usability, Service Interaction, dan information 

quality) untuk melakukan proses pengukuran kualitas aplikasi KAI Access, Traveloka, 

dan PegiPegi sehingga mengetahui dimensi apa yang mempengaruhi kepuasan 

pengguna dalam menggunakan layanan pemesanan tiket kereta api. 

2. Dimensi End-User Computing Satisfaction 

Dimensi  user satisfaction  merujuk pada model konseptual metode pengukuran 

kepuasan pengguna akhir yaitu End-User  Computing Satisfaction (EUCS). Model 

konseptual EUCS dipaparkan  pada Gambar 3.4. 

 

Gambar 3.4 Model Konseptual Pengukuran End-User Computing Satisfaction 

Sumber: (Doll & Torkzadeh, 1988) 

Berdasarkan Gambar 3.4, model konseptual pengukuran EUCS memiliki enam 

dimensi untuk mengukur kepuasan pengguna terhadap suatu aplikasi atau sistem, yaitu 

content, accuracy, format, ease of use, timeliness, dan end-user computing satisfaction 

atau biasa  disebut user satisfaction. Pada penelitian ini dipilih satu dimensi untuk 

melakukan pengukuran terhadap objek penelitian, yaitu dimensi user satisfaction. 

Dimensi user satisfaction digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna 

terhadap objek penelitian yaitu Traveloka, PegiPegi, dan aplikasi KAI Access.  
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Penelitian ini memiliki dimensi usability, Service Interaction, dan information 

quality yang digunakan sebagai variabel bebas dan dimensi end-user computing 

satisfaction sebagai variabel terikat. Model konseptual pada Gambar 3.5 

merepresentasikan bagaimana dimensi-dimensi dari pengukuran kualitas sebuah situs 

dapat mempengaruhi kepuasan pengguna. Pengukuran sebuah situs dengan 

mengkombinasikan metode WEBQUAL 4.0 dengan metode EUCS juga telah 

dilakukan oleh beberapa peneliti terdahulu, salah satunya adalah Josua Tarigan dengan 

judul User Satisfaction Using WebQual Instrumen:  A Research on Stock Exchange of 

Thailand (SET).  

 

Gambar 3.5 Model Konseptual Penelitian  

2.12.3 Penyusunan Hipotesis 

Hipotesis adalah pernyataan dugaan (conjectural) tentang hubungan antara dua 

variabel atau lebih (Kerlinger, 2006). Pada penelitian ini, penyusunan hipotesis 
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didapatkan dari model konseptual yang akan disusun. Hipotesis yang dirumuskan 

adalah: 

H1: Terdapat pengaruh positif dan signifikan usability terhadap user satisfaction. 

 H1A: Terdapat pengaruh positif dan signifikan usability terhadap user 

satisfaction pada pemesanan tiket kereta api di aplikasi Traveloka. 

 H1B: Terdapat pengaruh positif dan signifikan usability terhadap user 

satisfaction pada pemesanan tiket kereta api di aplikasi PegiPegi.. 

 H1C: Terdapat pengaruh positif dan signifikan usability terhadap user 

satisfaction pada pemesanan tiket kereta api di aplikasi KAI Access. 

H2: Terdapat pengaruh positif dan signifikan information terhadap user 

satisfaction. 

 H2A: Terdapat pengaruh positif dan signifikan information quality 

terhadap user satisfaction pada pemesanan tiket kereta api di aplikasi 

Traveloka. 

 H2B: Terdapat pengaruh positif dan signifikan information quality 

terhadap user satisfaction pada pemesanan tiket kereta api di aplikasi 

PegiPegi.. 

 H2C: Terdapat pengaruh positif dan signifikan information quality 

terhadap user satisfaction pada pemesanan tiket kereta api di aplikasi KAI 

Access.  

H3: Terdapat pengaruh positif dan signifikan service interaction terhadap user 

satisfaction.  

 H3A: Terdapat pengaruh positif dan signifikan service interaction terhadap 

user satisfaction pada pemesanan tiket kereta api di aplikasi Traveloka. 

 H3B: Terdapat pengaruh positif dan signifikan service interaction terhadap 

user satisfaction pada pemesanan tiket kereta api di aplikasi PegiPegi.. 

 H3C: Terdapat pengaruh positif dan signifikan service interaction terhadap 

user satisfaction pada pemesanan tiket kereta api di aplikasi KAI Access.  
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2.12.4 Penentuan Metode Pengambilan Sampel 

Pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan Purposive Sampling 

yang merupakan teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang atau 

kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel 

dengan kriteria tertentu  (Sugiyono, Statistik Untuk Penelitian, 2014). Populasi 

penelitian ini merupakan masyarakat Indonesia yang pernah melakukan transaksi 

pemesanan tiket kereta api secara online melalui aplikasi KAI Access, Traveloka, dan 

PegiPegi. Pengambilan jumlah sampel menggunakan perbandingan antara responden 

dengan variabel bebas untuk uji regresi linear berganda (Jr, Black, Babin, & Anderson, 

2010). Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 76 responden . 

2.12.5 Penyusunan Instrumen Pengukuran 

Penyusunan instrumen analisis pada penelitian ini berdasarkan variabel dan 

perspektif yang sesuai dengan kerangka pemikiran yang telah disajikan sebelumnya. 

Instrumen penelitian disusun berdasarkan tabel definisi operasional. Definisi 

operasional adalah suatu definisi yang memberikan penjelasan atas suatu variabel 

dalam suatu bentuk yang bisa diukur (Kountur, 2007). Dalam penelitian ini terdapat 

dimensi-dimensi di dalamnya dan setiap dimensi memiliki beberapa item pernyataan. 

Penjelasan dimensi dan item pernyataan akan dipaparkan pada Tabel 3.1.  

Tabel 3.1 Tabel Definisi Operasional Penelitian 

Dimensi Definisi Dimensi Item Pernyataan Sumber 

Usability Kualitas yang 

berhubungan dengan 

desain situs dan 

penggunaannya (tampilan, 

kemudahan penggunaan, 

navigasi, dan Gambar yang 

disampaikan) (Barnes & 

Vidgen, 2002) 

Saya merasa mudah 

untuk mempelajari 

pengoperasian situs. 

(Barnes 

& 

Vidgen, 

2002), 

(Nasutio

n, 

Aknurna

nda, & 

Rachmad

it, 2018), 

(Aryadit

a, 
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Dimensi Definisi Dimensi Item Pernyataan Sumber 

Widyast

uti, & 

Wardani, 

2017) 

Interaksi saya dengan 

situs jelas dan mudah 

dipahami 

(Barnes 

& 

Vidgen, 

2002), 

(Nasutio

n, 

Aknurna

nda, & 

Rachmad

it, 2018), 

(Aryadit

a, 

Widyast

uti, & 

Wardani, 

2017) 

Saya merasa navigasi 

dari situs mudah 

dioperasikan 

(Barnes 

& 

Vidgen, 

2002), 

(Nasutio

n, 

Aknurna

nda, & 

Rachmad

it, 2018), 

(Aryadit

a, 

Widyast

uti, & 

Wardani, 

2017) 

Situs memiliki tampilan 

yang menarik 

(Barnes 

& 

Vidgen, 

2002), 

(Nasutio
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Dimensi Definisi Dimensi Item Pernyataan Sumber 

n, 

Aknurna

nda, & 

Rachmad

it, 2018), 

(Aryadit

a, 

Widyast

uti, & 

Wardani, 

2017) 

Desain dari situs sesuai 

dengan jenisnya 

(Barnes 

& 

Vidgen, 

2002), 

(Nasutio

n, 

Aknurna

nda, & 

Rachmad

it, 2018), 

(Aryadit

a, 

Widyast

uti, & 

Wardani, 

2017) 

Situs memberikan 

pengalaman yang positif 

bagi saya 

(Barnes 

& 

Vidgen, 

2002), 

(Nasutio

n, 

Aknurna

nda, & 

Rachmad

it, 2018), 

(Aryadit

a, 

Widyast

uti, & 
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Dimensi Definisi Dimensi Item Pernyataan Sumber 

Wardani, 

2017) 

Information 

quality 

Kualitas dari konten suatu 

situs; kesesuaian informasi 

yang disajikan dengan 

tujuan pengguna, format 

informasi yang disajikan 

dan tingkat relevansinya. 

(Barnes & Vidgen, 2002) 

Situs menyediakan 

informasi yang akurat 

(Barnes 

& 

Vidgen, 

2002), 

(Nasutio

n, 

Aknurna

nda, & 

Rachmad

it, 2018) 

Situs menyediakan 

informasi yang dapat 

dipercaya 

(Barnes 

& 

Vidgen, 

2002), 

(Nasutio

n, 

Aknurna

nda, & 

Rachmad

it, 2018), 

(Aryadit

a, 

Widyast

uti, & 

Wardani, 

2017) 

Situs menyediakan 

informasi yang tepat 

waktu 

(Barnes 

& 

Vidgen, 

2002), 

(Nasutio

n, 

Aknurna

nda, & 

Rachmad

it, 2018), 

(Aryadit

a, 

Widyast
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Dimensi Definisi Dimensi Item Pernyataan Sumber 

uti, & 

Wardani, 

2017) 

Situs menyediakan 

informasi yang relevan 

(Barnes 

& 

Vidgen, 

2002), 

(Nasutio

n, 

Aknurna

nda, & 

Rachmad

it, 2018) 

Sistem menyediakan 

informasi yang mudah 

dipahami 

(Barnes 

& 

Vidgen, 

2002), 

(Nasutio

n, 

Aknurna

nda, & 

Rachmad

it, 2018; 

Aryadita, 

Widyast

uti, & 

Wardani, 

2017) 

Situs menyediakan 

informasi secara rinci 

(Barnes 

& 

Vidgen, 

2002), 

(Nasutio

n, 

Aknurna

nda, & 

Rachmad

it, 2018), 

(Aryadit

a, 

Widyast
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Dimensi Definisi Dimensi Item Pernyataan Sumber 

uti, & 

Wardani, 

2017) 

Service 

Interaction 

Kualitas dari layanan 

interaksi yang dirasakan 

oleh pengguna, dibangun 

berdasarkan empati dan 

kepercayaan dari 

pengguna terhadap situs 

selama pengguna 

menggunakan situs 

tersebut (contoh: 

pengiriman barang, 

komunikasi dengan admin 

atau pemilik situs) (Barnes 

& Vidgen, 2002). 

Situs memiliki reputasi 

yang baik 

(Barnes 

& 

Vidgen, 

2002), 

(Nasutio

n, 

Aknurna

nda, & 

Rachmad

it, 2018), 

(Aryadit

a, 

Widyast

uti, & 

Wardani, 

2017) 

Saya merasa aman untuk 

melakukan transaksi 

pada situs 

(Barnes 

& 

Vidgen, 

2002), 

(Nasutio

n, 

Aknurna

nda, & 

Rachmad

it, 2018), 

(Aryadit

a, 

Widyast

uti, & 

Wardani, 

2017) 

Situs menjamin 

informasi pribadi saya 

aman 

(Barnes 

& 

Vidgen, 

2002), 

(Nasutio

n, 
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Dimensi Definisi Dimensi Item Pernyataan Sumber 

Aknurna

nda, & 

Rachmad

it, 2018), 

(Aryadit

a, 

Widyast

uti, & 

Wardani, 

2017) 

Situs memberikan 

kemudahan untuk 

berkomunikasi dengan 

admin 

(Barnes 

& 

Vidgen, 

2002), 

(Nasutio

n, 

Aknurna

nda, & 

Rachmad

it, 2018), 

(Aryadit

a, 

Widyast

uti, & 

Wardani, 

2017) 

Situs membuat saya 

yakin dengan layanan 

yang telah dijanjikan 

(Barnes 

& 

Vidgen, 

2002), 

(Nasutio

n, 

Aknurna

nda, & 

Rachmad

it, 2018), 

(Aryadit

a, 

Widyast

uti, & 
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Dimensi Definisi Dimensi Item Pernyataan Sumber 

Wardani, 

2017) 

User 

Satisfaction 

Variabel yang berkorelasi 

dengan penggunaan suatu 

sistem informais dan 

keberhasilan sistem 

(Bailey & Pearson, 1983). 

Menurut saya, sistem 

telah berhasil (sukses) 

dalam indikator-

indikator di atas 

(Tarigan, 

2008) 

Saya puas dengan situs 

ini 

(Tarigan, 

2008) 
 

Dimensi usability, information quality, dan  Service Interaction didapatkan dari 

metode WEBQUAL 4.0. Setiap dimensi yang digunakan terdiri dari beberapa indikator 

pernyataan yang disesuaikan dengan objek penelitian yaitu aplikasi KAI Access, 

Traveloka, dan PegiPegi. Dimensi  user satisfaction  yang digunakan didapatkan dari 

metode  End-User  Computing Satisfaction (EUCS), dimana dimensi tersebut terdiri 

dari dua butir indikator pernyataan. 

Variabel penelitian merupakan segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi mengenai hal 

tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, Statistik Untuk Penelitian, 

2014). Setelah diketahui variabel yang akan diteliti, lalu dilakukan operasionalisasi 

variabel untuk mendapatkan indikator-indikator untuk dijadikan pertanyaan. Maka 

penelitian ini membedakan objek penelitian menjadi variabel bebas dan variabel 

terikat. 

1. Variabel Bebas (Independent Variable)  

Variabel bebas (Independent Variable) merupakan variabel yang mempengaruhi 

variabel lain dalam hal ini adalah variabel terikat yang pengaruhnya dapat diukur, 

dimanipulasi, atau dipilih oleh peneliti untuk menentukan hubungannya dengan suatu 

gejala yang diteliti dalam kaitannya dengan variabel lain(Umi Narimawati, 2007). 

Dalam penelitian ini variabel bebas didapatkan dari penggunaan metode WEBQUAL, 

yaitu usability, information quality, dan Service Interaction. 
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2. Variabel Terikat (Dependent Variable)  

Variabel terikat (Dependent Variable) merupakan variabel yang dapat dipengaruhi 

oleh variabel bebas. Dalam penelitian ini, yang menjadi variabel terikat adalah user 

satisfaction atau kepuasan pengguna yang didapat dari metode End-User Computing 

Satisfaction (EUCS).  User satisfaction merupakan variabel yang dapat dipengaruhi 

oleh variabel bebas  yang telah ditentukan.   

2.12.6 Pengujian Instrumen Pengukuran 

Pengujian terhadap instrumen pengukuran yang akan digunakan diuji dengan 

menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas. Pengujian dilakukan untuk mendapatkan 

data yang valid dan reliabel untuk analisis penelitian.  

a. Uji Validitas 

Validitas merupakan tingkat keandalan dan kesahihan alat ukur yang digunakan. 

Instrumen akan dikatakan valid ketika menunjukkan alat ukur yang dipergunakan 

memang untuk mengukur apa yang seharusnya diukur (Sugiyono, 2014).  

b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas merupakan serangkaian pengukuran atau serangkaian alat ukur 

yang memiliki konsistensi jika pengukuran yang dilakukan dengan alat ukut itu 

dilakukan secara berulang (Sugiyono, 2014).  

2.12.7 Penyebaran Kuesioner 

Kuesioner merupakan media untuk mengetahui sejauh mana pengetahuan dan 

efek yang dirasakan oleh pengguna akhir dari aplikasi KAI Access dan beberapa 

platform yang menyediakan layanan pemesenanan tiket kereta api secara online. 

Kuesioner yang digunakan mengacu dari model konseptual yang akan digunakan. Data 

yang nantinya didapat dari kuesioner akan dianalisa dan dilakukan uji validitas dan uji 

reliabilitas. Kuesioner akan disebar kepada responden masyarakat Indonesia yang 

pernah menggunakan layanan pemesanan tiket kereta api secara online. 

Pengukuran dari indikator-indikator yang diberikan kepada responden untuk 

menggunakan skala likert. Pada penelitian ini digunakan dua skala likert dengan bobot 
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atau nilai maksimal yang sama. Penilaian dari responden mengenai kepentingan 

(importance) aplikasi dalam layanan pemesanan tiket kereta api menggunakan skala 

likert pada Tabel 3.4, sedangkan penilaian dari responden mengenai pernyataan 

mengenai kinerja (performance) aplikasi KAI Access, Traveloka, dan PegiPegi dalam 

layanan pemesanan tiket kereta pai menggunakan skala likert pada Tabel 3.5.  

Tabel 3.2 Pembobotan Nilai Skala Penelitian Importance 

Skala Nilai 

Sangat penting (SP) 4 

Penting (P) 3 

Tidak penting (TP) 2 

Sangat tidak penting (STP) 1 

 

Tabel 3.3 Pembobotan Nilai Skala Penelitian Performance 

Skala Nilai 

Sangat setuju (SS) 4 

Setuju (S) 3 

Tidak setuju (TS) 2 

Sangat tidak setuju (STS) 1 

 

2.12.8 Analisis Data 

Dalam tahap ini akan dilakukan analisis terhadap data yang telah didapatkan. 

Analisis ini dilakukan dengan uji Fdan uji t untuk menguji hipotesis yang telah disusun. 

a. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik merupakan pengujian data sebagai prasyarat untuk melakukan 

analisis regresi linear. Dalam penelitian ini digunakan dua uji asumsi yaitu uji outlier 

dan uji linearitas. Uji outlier digunakan untuk mengetahui apakah terdapat data yang 

memiliki karakteristik berbeda jauh dengan data yang lain. Uji linearitas digunakan 

untuk mengetahui adanya hubungan linear antara masing-masing variabel bebas 

dengan variabel terikat.  
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b. Uji F 

Uji F dilakukan untuk mengetahui apakah semua variabel bebas secara bersama-

sama berpengaruh terhadap variabel terikat. Dari hasil tersebut akan diketahui model 

regresi yang telah dibuat signifikan atau tidak signifikan. 

c. Uji t 

Uji t dilakukan untuk mengetahui apakah masing-masing variabel bebas 

berpengaruh terhadap variabel terikat. Hasil dari pengujian ini digunakan untuk 

menguji hipotesis yng telah dibuat. 

2.12.9 Pengukuran Menggunakan Dimensi WEBQUAL 4.0 

Dalam tahap ini akan dilakukan pengukuran aplikasi KAI Access, Traveloka, dan 

PegiPegi dalam segi pemesanan tiket secara online dengan menggunakan tiga dimensi 

dari WEBQUAL 4.0 terhadap dimensi kepuasan pengguna dari metode End-User 

Computing Satisfaction. 

2.12.10Analisis Data Menggunakan Importance-Performance Analysis 

Dalam tahap ini akan dilakukan analisa lanjutan setelah mendapatkan hasil dari 

analisa data melalui kuesioner. Analisis data dilakukan menggunakan metode 

Importance Performance Analysis (IPA), dimana yang akan dianalisa adalah aplikasi 

KAI Access.
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4. BAB 4 HASIL PENELITIAN DAN ANALISIS DATA 

 

 Instrumen Penelitian 

Berdasarkan tabel definisi operasional yang telah dipaparkan pada Tabel 3.1 dan 

model konseptual yang dibuat pada Gambar 3.5, maka diperoleh daftar pernyataan 

kuesioner sebanyak 57 pernyataan untuk pengukuran kinerja (performance) aplikasi 

KAI Access, Traveloka, dan PegiPegi (masing-masing objek adalah 19 pernyataan) 

dan 17 pernyataan untuk pengukuran kepentingan  (importance) indikator-indikator 

yang ada di dalam aplikasi penyedia layanan pemesanan tiket kereta api. Daftar 

pernyataan kuesioner dipaparkan pada Tabel 4.1 dan Tabel 4.2. 

Tabel 4.1 Daftar Pernyataan Kuesioner Pengukuran Tingkat Kepentingan (Importance) 

Indikator 

No Variabel Item Pernyataan 
Skor Penilaian 

STP TP P SP 

1 Usability Saya merasa mudah untuk mempelajari 

pengoperasian aplikasi dalam layanan 

pemesanan tiket kereta api 

    

2 Saya merasa interaksi antara saya dengan 

aplikasi jelas dan mudah dipahami 

    

3 Saya merasa mudahan dalam 

pengoperasian navigasi 

    

4 Saya merasa tampilan aplikasi menarik 

dalam layanan pemesanan tiket kereta api 

    

5 Saya merasa desain aplikasi yang 

memiliki layanan pemesanan tiket kereta 

api sesuai dengan jenisnya  

    

6 Saya merasa aplikasi penyedia layanan 

pemesanan tiket kereta api memberikan 

pengalaman yang positif bagi saya dalam 

melakukan pemesanan tiket kereta api 

    

7 Information 

quality 

Saya merasa aplikasi menyediakan 

informasi yang akurat mengenai 

pemesanan tiket kereta api  

    

8 Saya merasa aplikasi menyediakan 

informasi yang dapat dipercaya mengenai 

pemesanan tiket kereta api 
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No Variabel Item Pernyataan 
Skor Penilaian 

STP TP P SP 

9 Information 

Quality 

Saya merasa aplikasi menyediakan 

informasi mengenai pemesanan tiket 

kereta api secara tepat waktu 

    

10 Saya merasa aplikasi menyediakan 

informasi yang relevan mengenai 

pemesanan tiket kereta api 

    

11 Saya merasa aplikasi menyediakan 

informasi yang mudah dipahami 

mengenai pemesanan tiket kereta api 

    

12 Saya merasa aplikasi menyediakan 

informasi mengenai pemesanan tiket 

kereta api secara rinci 

    

13 Service 

Interaction 

Saya merasa aplikasi penyedia layanan 

pemesanan tiket kereta api memiliki 

reputasi yang baik 

    

14 Saya merasa aplikasi penyedia layanan 

pemesanan tiket kereta api membuat 

pengguna merasa aman dalam 

melakukan transaksi 

    

15 Saya merasa aplikasi penyedia layanan 

pemesanan tiket kereta api menjaga 

keamanan informasi pribadi pengguna 

    

16 Saya merasa aplikasi penyedia layanan 

pemesanan tiket kereta api memberikan 

kemudahan untuk berkomunikasi 

dengan admin 

    

17 Saya merasa aplikasi penyedia layanan 

pemesanan tiket kereta api membuat 

pengguna yakin dengan tawaran 

layanan yang dijanjikan (seputar 

pemesanan tiket kereta api) 

    

 

Tabel 4.2 Daftar Pernyataan Kuesioner Pengukuran Kinerja (Performance) Aplikasi 

Traveloka, PegiPegi, dan KAI Access 

No Variabel 
Kode 

Item 
Item Pernyataan 

Skor Penilaian 

STS TS S SS 

1 Usability UST1 Saya merasa mudah untuk 

mempelajari pengoperasian 
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No Variabel 
Kode 

Item 
Item Pernyataan 

Skor Penilaian 

STS TS S SS 

aplikasi Traveloka dalam segi 

pemesanan tiket kereta api 

2 UST2 Interaksi saya dengan aplikasi 

Traveloka jelas dan mudah 

dipahami 

    

3 UST3 Saya merasa aplikasi Traveloka 

mudah dalam navigasinya 

    

4 UST4 Aplikasi Traveloka memiliki 

tampilan yang menarik dalam 

layanan pemesanan tiket kereta 

api 

    

5 UST5 Desain aplikasi Traveloka dalam 

pemesanan tiket kereta pai sudah 

sesuai dengan jenis aplikasinya 

(booking tiket online) 

    

6 UST6 Aplikasi Traveloka memberikan 

pengalaman positif bagi saya 

dalam pemesanan tiket kereta api 

    

7 Information 

quality 

IQT1 Aplikasi Traveloka memberikan 

informasi yang akurat mengenai 

pemesanan tiket kereta api 

    

8 IQT2 Aplikasi Traveloka menyediakan 

informasi mengenai pemesanan 

tiket kereta api yang dapat 

dipercaya 

    

9 IQT3 Aplikasi Traveloka menyediakan 

informasi mengenai pemesanan 

tiket kereta api secara tepat waktu 

    

10 IQT4 Aplikasi Traveloka menyediakan 

informasi yang relevan seputar 

pemesanan tiket kereta api 

    

11 IQT5 Aplikasi Traveloka menyediakan 

informasi yang mudah dipahami 

mengenai pemesanan tiket kereta 

api 

    

12 IQT6 Aplikasi Traveloka menyediakan 

informasi yang rinci mengenai 

pemesanan tiket kereta api 
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No Variabel 
Kode 

Item 
Item Pernyataan 

Skor Penilaian 

STS TS S SS 

13 Service 

Interaction 

SIT1  Aplikasi Traveloka memiliki 

reputasi yang baik dalam layanan 

pemesanan tiket kereta api 

    

14 SIT2 Saya merasa aman untuk 

melakukan transaksi pemesanan 

tiket kereta api melalui aplikasi 

Traveloka 

    

15 SIT3 Aplikasi Traveloka menjamin 

keamanan informasi personal 

saya 

    

16 SIT4 Aplikasi Traveloka memberikan 

kemudahan untuk berkomunikasi 

dengan admin mengenai 

pemesanan tiket kereta api 

(contoh: live chat admin) 

    

17 SIT5 Aplikasi Traveloka membuat 

saya yakin dengan layanan yang 

dijanjikan (yang berkaitan 

dengan pemesanan tiket kereta 

api) 

    

18 User 

Satisfaction 

ST1 Menurut saya, aplikasi Traveloka 

telah berhasil dan sukses dalam 

indikator-indikator di atas 

    

19 ST2 Saya puas dengan layanan 

pemesanan tiket kereta api di 

aplikasi Traveloka 

    

20 Usability USP1 Saya merasa mudah untuk 

mempelajari pengoperasian 

aplikasi PegiPegi dalam segi 

pemesanan tiket kereta api 

    

21 USP2 Interaksi saya dengan aplikasi 

PegiPegi jelas dan mudah 

dipahami 

    

22 USP3 Saya merasa aplikasi PegiPegi 

mudah dalam navigasinya 

    

23 USP4 Aplikasi PegiPegi memiliki 

tampilan yang menarik dalam 

layanan pemesanan tiket kereta 

api 
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No Variabel 
Kode 

Item 
Item Pernyataan 

Skor Penilaian 

STS TS S SS 

24 USP5 Desain aplikasi PegiPegi dalam 

pemesanan tiket kereta pai sudah 

sesuai dengan jenis aplikasinya 

(booking tiket online) 

    

25 USP6 Aplikasi PegiPegi memberikan 

pengalaman positif bagi saya 

dalam pemesanan tiket kereta api 

    

26 Information 

quality 

IQP1 Aplikasi PegiPegi memberikan 

informasi yang akurat mengenai 

pemesanan tiket kereta api 

    

27 IQP2 Aplikasi PegiPegi menyediakan 

informasi mengenai pemesanan 

tiket kereta api yang dapat 

dipercaya 

    

28 IQP3 Aplikasi PegiPegi menyediakan 

informasi mengenai pemesanan 

tiket kereta api secara tepat waktu 

    

29 IQP4 Aplikasi PegiPegi menyediakan 

informasi yang relevan seputar 

pemesanan tiket kereta api 

    

30 IQP5 Aplikasi PegiPegi menyediakan 

informasi yang mudah dipahami 

mengenai pemesanan tiket kereta 

api 

    

31 IQP6 Aplikasi PegiPegi menyediakan 

informasi yang rinci mengenai 

pemesanan tiket kereta api 

    

32 Service 

Interaction 

SIP1 Aplikasi PegiPegi memiliki 

reputasi yang baik dalam layanan 

pemesanan tiket kereta api 

    

33 SIP2 Saya merasa aman untuk 

melakukan transaksi pemesanan 

tiket kereta api melalui aplikasi 

PegiPegi 

    

34 SIP3 Aplikasi PegiPegi menjamin 

keamanan informasi personal 

saya 

    

35 SIP4 Aplikasi PegiPegi memberikan 

kemudahan untuk berkomunikasi 

dengan admin mengenai 
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No Variabel 
Kode 

Item 
Item Pernyataan 

Skor Penilaian 

STS TS S SS 

pemesanan tiket kereta api 

(contoh: live chat admin) 

36 SIP5 Aplikasi PegiPegi membuat saya 

yakin dengan layanan yang 

dijanjikan (yang berkaitan 

dengan pemesanan tiket kereta 

api) 

    

37 User 

Satisfaction 

SP1 Menurut saya, aplikasi PegiPegi 

telah berhasil dan sukses dalam 

indikator-indikator di atas 

    

38 SP2 Saya puas dengan layanan 

pemesanan tiket kereta api di 

aplikasi PegiPegi 

    

39 Usability USK1 Saya merasa mudah untuk 

mempelajari pengoperasian 

aplikasi KAI Access dalam segi 

pemesanan tiket kereta api 

    

40 USK2 Interaksi saya dengan aplikasi 

KAI Access jelas dan mudah 

dipahami 

    

41 USK3 Saya merasa aplikasi KAI Access 

mudah dalam navigasinya 

    

42 USK4 Aplikasi KAI Access memiliki 

tampilan yang menarik dalam 

layanan pemesanan tiket kereta 

api 

    

43 USK5 Desain aplikasi KAI Access 

dalam pemesanan tiket kereta pai 

sudah sesuai dengan jenis 

aplikasinya (booking tiket online) 

    

44 USK6 Aplikasi KAI Access 

memberikan pengalaman positif 

bagi saya dalam pemesanan tiket 

kereta api 

    

45 Information 

quality 

IQK1 Aplikasi KAI Access 

memberikan informasi yang 

akurat mengenai pemesanan tiket 

kereta api 

    

46 IQK2 Aplikasi KAI Access 

menyediakan informasi 
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No Variabel 
Kode 

Item 
Item Pernyataan 

Skor Penilaian 

STS TS S SS 

mengenai pemesanan tiket kereta 

api yang dapat dipercaya 

47 IQK3 Aplikasi KAI Access 

menyediakan informasi 

mengenai pemesanan tiket kereta 

api secara tepat waktu 

    

48 IQK4 Aplikasi KAI Access 

menyediakan informasi yang 

relevan seputar pemesanan tiket 

kereta api 

    

49 IQK5 Aplikasi KAI Access 

menyediakan informasi yang 

mudah dipahami mengenai 

pemesanan tiket kereta api 

    

50 IQK6 Aplikasi KAI Access 

menyediakan informasi yang 

rinci mengenai pemesanan tiket 

kereta api 

    

51 Service 

Interaction 

SIK1 Aplikasi KAI Access memiliki 

reputasi yang baik dalam layanan 

pemesanan tiket kereta api 

    

52 SIK2 Saya merasa aman untuk 

melakukan transaksi pemesanan 

tiket kereta api melalui aplikasi 

KAI Access 

    

53 SIK3 Aplikasi KAI Access menjamin 

keamanan informasi personal 

saya 

    

54 SIK4 Aplikasi KAI Access 

memberikan kemudahan untuk 

berkomunikasi dengan admin 

mengenai pemesanan tiket kereta 

api (contoh: live chat admin) 

    

55 SIK5 Aplikasi KAI Access membuat 

saya yakin dengan layanan yang 

dijanjikan (yang berkaitan 

dengan pemesanan tiket kereta 

api) 
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No Variabel 
Kode 

Item 
Item Pernyataan 

Skor Penilaian 

STS TS S SS 

56 User 

Satisfaction 

SK1 Menurut saya, aplikasi KAI 

Access telah berhasil dan sukses 

dalam indikator-indikator di atas 

    

57 SK2 Saya puas dengan layanan 

pemesanan tiket kereta api di 

aplikasi KAI Access 

    

 

 Data Sampel 

Penentuan sampel dilakukan dengan menggunakan salah satu teknik Non 

Probability Sampling yaitu Purposive Sampling. Sampel merupakan masyarakat 

Indonesia yang pernah menggunakan aplikasi Traveloka, PegiPegi, dan KAI Access 

untuk melakukan transaksi pemesanan tiket kereta api. Dari 331 responden yang megisi 

kuesioner yang berisi pertanyaan mengenai aplikasi pemesanan tiket kereta api apa saja 

yang pernah mereka gunakan, didapatkan sejumlah 76 responden yang sesuai dengan 

kriteria penelitian. Gambar 4.1 merupakan pengelompokan responden berdasarkan 

usianya dan Gambar 4.2 menjelaskan mengenai intensitas responden dalam 

menggunakan masing-masing aplikasi setiap enam bulan. 

 

Gambar 4.1 Rangkuman Usia Responden 
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Gambar 4.2 Intensitas Penggunaan Aplikasi dalam Transaksi Pemesanan Tiket Kereta Api 

 Hasil Analisa 

2.12.11Uji Instrumen 

Uji instrumen dalam penelitian ini dilakukan untuk memastikan interumen 

penelitian yang digunakan adalah valid dan bersifat reliabel. Terdapat dua jenis uji 

instrumen, yaitu uji validitas dan reliabilitas. 

4.3.1.1 Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk memastikan instrumen penelitian yang digunakan 

adalah valid. Instrumen akan dikatakan valid ketika menunjukkan alat ukur yang 

dipergunakan memang untuk mengukur apa yang seharusnya diukur (Sugiyono, 2014). 

Uji validitas product momnt pearson correlation menggunakan prinsip mengorelasikan 

antara masing-masing skor item pertanyaan dengan skor total yang didapatkan. Dasar 

pengambilan keputusan dalam uji validitas adalah sebagai berikut: 

- Jika nilai r hitung > nilai r tabel, maka instrumen dinyatakan valid. 

- Jika nilai r hitung < nilai r tabel, maka instrumen dinyatakan tidak valid. 
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Berikut adalah hasil uji validitas dari tiap variabel di masing-masing aplikasi 

layanan pemesanan tiket kereta api, yaitu aplikasi Traveloka, PegiPegi, dan KAI 

Access. 

A. Uji Validitas Kepentingan (Importance) 

1. Variabel Usability 

Dari tabel di atas didapatkan nilai r hitung dari korelasi masing-masing item 

pertanyaan (UI1-UI6) terhadap total seluruh skor item (Usability). Untuk 

menentukan nilai r tabel dengan melihat degree of freedom (df), dimana  

df=jumlah sampel -2. Uji validitas dalam penelitian ini menggunakan 

sampel sebanyak 30 responden, maka df=30-2 yaitu 28. Pada tabel r, 

diketahui nilai r tabel untuk df=28 dengan tingkat signifikasnsi dua arah (two 

tailed) 5% adalah   0,3610. Berdasarkan hal tersebut, hasil uji validitas untuk 

nilai kepentingan (importance) variabel Usability pada layanan pemesanan 

tiket kereta api di sebuah aplikasi disajikan pada Tabel 4.3 dan Tabel 4.4.  

Tabel 4.3 Hasil Uji Validitas SPSS Variabel Usability (Importance) 
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Tabel 4.4 Kesimpulan Uji Validitas Variabel Usability untuk Importance 

Item 

Pertanyaan 
Nilai r hitung Nilai r tabel Keterangan 

UI1 0,631 0.3610 VALID 

UI2 0,792 0.3610 VALID 

UI3 0,654 0.3610 VALID 

UI4 0,746 0.3610 VALID 

UI5 0,753 0.3610 VALID 

UI6 0,524 0.3610 VALID 

2. Variabel Information Qquality 

Dari tabel di atas didapatkan nilai r hitung dari korelasi masing-masing item 

pertanyaan (IQ1-IQ6) terhadap total seluruh skor item (InformationQuality). 

Untuk menentukan nilai r tabel dengan melihat degree of freedom (df), 

dimana  df=jumlah sampel -2. Uji validitas dalam penelitian ini 

menggunakan sampel sebanyak 30 responden, maka df=30-2 yaitu 28. Pada 

tabel r, diketahui nilai r tabel untuk df=28 dengan tingkat signifikasnsi dua 

arah (two tailed) 5% adalah   0,3610. Berdasarkan hal tersebut, hasil uji 

validitas untuk nilai kepentingan (importance) variabel Information quality 

pada layanan pemesanan tiket kereta api di sebuah aplikasi disajikan pada 

Tabel 4.5 dan 4.6.  
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Tabel 4.6 Kesimpulan Uji Validitas Variabel Information quality (Importance) 

Item Pertanyaan Nilai r hitung Nilai r tabel Keterangan 

IQ1 0,659 0.3610 VALID 

IQ2 0,823 0.3610 VALID 

IQ3 0,642 0.3610 VALID 

IQ4 0,781 0.3610 VALID 

IQ5 0,788 0.3610 VALID 

IQ6 0,789 0.3610 VALID 

3. Variabel Service Interaction 

Dari tabel di atas didapatkan nilai r hitung dari korelasi masing-masing item 

pertanyaan (SQI1-SQI5) terhadap total seluruh skor item 

(ServiceInteraction). Untuk menentukan nilai r tabel dengan melihat degree 

of freedom (df), dimana  df=jumlah sampel -2. Uji validitas dalam penelitian 

ini menggunakan sampel sebanyak 30 responden, maka df=30-2 yaitu 28. 

Pada tabel r, diketahui nilai r tabel untuk df=28 dengan tingkat signifikasnsi 

dua arah (two tailed) 5% adalah   0,3610. Berdasarkan hal tersebut, hasil uji 

validitas untuk nilai kepentingan (importance) variabel Service Interaction 

Tabel 4.5 Hasil Uji Validitas SPSS Variabel Information quality (Importance) 
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pada layanan pemesanan tiket kereta api di sebuah aplikasi disajikan pada 

Tabel 4.7 dan Tabel 4.8. 

Tabel 4.7 Hasil Uji Validitas SPSS Variabel Service Interaction (Importance) 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 4.8 Kesimpulan Uji Validitas Variabel Service Interaction (Importance) 

Item Pertanyaan Nilai r hitung Nilai r tabel Keterangan 

SQI1 0,760 0.3610 VALID 

SQI2 0,450 0.3610 VALID 

SQI3 0,565 0.3610 VALID 

SQI4 0,744 0.3610 VALID 

SQI5 0,760 0.3610 VALID 

B. Uji Validitas Aplikasi Traveloka 

1. Variabel Usability 

Dari tabel di atas didapatkan nilai r hitung dari korelasi masing-masing item 

pertanyaan (UST1-UST6) terhadap total seluruh skor item (Usability1). 

Untuk menentukan nilai r tabel dengan melihat degree of freedom (df), 

dimana  df=jumlah sampel -2. Uji validitas dalam penelitian ini 

menggunakan sampel sebanyak 30 responden, maka df=30-2 yaitu 28. Pada 

tabel r, diketahui nilai r tabel untuk df 28 dengan tingkat signifikasnsi dua 
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arah (two tailed) 5% adalah 0,3610 Berdasarkan hal tersebut, hasil uji 

validitas untuk variabel Usability pada pemesanan tiket kereta api aplikasi 

Traveloka disajikan pada Tabel 4.9 dan Tabel 4.10. 

 
Tabel 4.9 Hasil Uji Validitas SPSS Variabel Usability pada Layanan Pemesanan 

Tiket Kereta Api Aplikasi Traveloka 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 4.10  Kesimpulan Uji Validitas Variabel Usability pada Layanan Pemesanan Tiket 

Kereta Api Aplikasi Traveloka 

Item Pertanyaan Nilai r hitung Nilai r tabel Keterangan 

UST1 0,841 0.3610 VALID 

UST2 0,793 0.3610 VALID 

UST3 0,824 0.3610 VALID 

UST4 0,694 0.3610 VALID 

UST5 0,770 0.3610 VALID 

UST6 0,732 0.3610 VALID 
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2. Variabel Information Quality 

Dari tabel di atas didapatkan nilai r hitung dari korelasi masing-masing item 

pertanyaan (IQT1-IQT6) terhadap total seluruh skor item 

(InformationQuality1). Untuk menentukan nilai r tabel dengan melihat 

degree of freedom (df), dimana  df=jumlah sampel -2. Uji validitas dalam 

penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 30 responden, maka df=30-2 

yaitu 28. Pada tabel r, diketahui nilai r tabel untuk df=28 dengan tingkat 

signifikasnsi dua arah (two tailed) 5% adalah   0,3610. Berdasarkan hal 

tersebut, hasil uji validitas untuk variabel Information quality pada 

pemesanan tiket kereta api aplikasi Traveloka disajikan pada Tabel 4.11 dan 

Tabel 4.12.  

Tabel 4.11  Hasil Uji Validitas SPSS Variabel Information Quality pada Layanan 

Pemesanan Tiket Kereta Api Aplikasi Traveloka 
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Tabel 4.12 Kesimpulan Uji Validitas Variabel Information Quality pada Layanan Pemesanan 

Tiket Kereta Api Aplikasi Traveloka 

Item Pertanyaan Nilai r hitung Nilai r tabel Keterangan 

IQT1 0.867 0,3610 VALID 

IQT2 0,909 0,3610 VALID 

IQT3 0,846 0,3610 VALID 

IQT4 0,855 0,3610 VALID 

IQT5 0,789 0,3610 VALID 

IQT6 0,873 0,3610 VALID 

3. Variabel Service Interaction 

Dari tabel di atas didapatkan nilai r hitung dari korelasi masing-masing item 

pertanyaan (SIT1-SIT5) terhadap total seluruh skor item 

(ServiceInteraction1). Untuk menentukan nilai r tabel dengan melihat 

degree of freedom (df), dimana  df=jumlah sampel -2. Uji validitas dalam 

penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 30 responden, maka df=30-2 

yaitu 28. Pada tabel r, diketahui nilai r tabel untuk df 28 dengan tingkat 

signifikasnsi dua arah (two tailed) 5% adalah 0,3610. Berdasarkan hal 

tersebut, hasil uji validitas untuk variabel Service Interaction pada 

pemesanan tiket kereta api aplikasi Traveloka disajikan pada Tabel 4.13 dan 

Tabel 4.14. 
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Tabel 4.13  Hasil Uji Validitas SPSS Variabel Service Interaction pada Layanan 

Pemesanan Tiket Kereta Api Aplikasi Traveloka 

 

Tabel 4.14  Kesimpulan Uji Validitas Variabel Service Interaction pada Layanan 

Pemesanan Tiket Kereta Api Aplikasi Traveloka 

Item Pertanyaan Nilai r hitung Nilai r tabel Keterangan 

SIT1 0,772 0,3610 VALID 

SIT2 0,769 0,3610 VALID 

SIT3 0,626 0,3610 VALID 

SIT4 0,647 0,3610 VALID 

SIT5 0,748 0,3610 VALID 

4. Variabel User Satisfaction  

Dari tabel di atas didapatkan nilai r hitung dari korelasi masing-masing 

item pertanyaan (ST1 dan ST2) terhadap total seluruh skor item 

(UserSatisfaction1). Untuk menentukan nilai r tabel dengan melihat degree of 

freedom (df), dimana  df=jumlah sampel -2. Uji validitas dalam penelitian ini 

menggunakan sampel sebanyak 30 responden, maka df=30-2 yaitu 28. Pada 

tabel r, diketahui nilai r tabel untuk df 28 dengan tingkat signifikansi dua arah 

(two tailed) 5% adalah 0,3610. Berdasarkan hal tersebut, hasil uji validitas 
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untuk variabel User Satisfaction pada pemesanan tiket kereta api aplikasi 

Traveloka disajikan pada Tabel 4.15 dan Tabel 4.16. 

Tabel 4.15  Hasil Uji Validitas SPSS Variabel User Satisfaction pada Layanan Pemesanan 

Tiket Kereta Api Aplikasi Traveloka 

 

Tabel .4.16 Kesimpulan Uji Validitas Variabel User Satisfaction pada Layanan Pemesanan 

Tiket Kereta Api Aplikasi Traveloka 

Item Pertanyaan Nilai r hitung Nilai r tabel Keterangan 

SIT1 0,932 0,3610 VALID 

SIT2 0,928 0,3610 VALID 

C. Validitas PegiPegi 

1. Variabel Usability 

Dari tabel di atas didapatkan nilai r hitung dari korelasi masing-masing item 

pertanyaan (USP1-USP6) terhadap total seluruh skor item (Usability2). 

Untuk menentukan nilai r tabel dengan melihat degree of freedom (df), 

dimana  df=jumlah sampel -2. Uji validitas dalam penelitian ini 

menggunakan sampel sebanyak 30 responden, maka df=30-2 yaitu 28. Pada 

tabel r, diketahui nilai r tabel untuk df=28 dengan tingkat signifikasnsi dua 

arah (two tailed) 5% adalah   0,3610. Berdasarkan hal tersebut, hasil uji 

validitas untuk variabel Usability pada pemesanan tiket kereta api aplikasi 

PegiPegi disajikan pada Tabel 4.17 dan Tabel 4.18.  
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Tabel 4.17  Hasil Uji Validitas SPSS Variabel Usability pada Layanan Pemesanan 

Tiket Kereta Api Aplikasi PegiPegi 

 

Tabel 4.18 Kesimpulan Uji Validitas Variabel Usability pada Layanan Pemesanan Tiket 

Kereta Api Aplikasi PegiPegi 

Item Pertanyaan Nilai r hitung Nilai r tabel Keterangan 

USP1 0,835 0,3610 VALID 

USP2 0,831 0,3610 VALID 

USP3 0,881 0,3610 VALID 

USP4 0,709 0,3610 VALID 

USP5 0,883 0,3610 VALID 

USP6 0,850 0,3610 VALID 

2. Variabel Information quality 

Dari tabel di atas didapatkan nilai r hitung dari korelasi masing-masing item 

pertanyaan (IQP1-IQP6) terhadap total seluruh skor item 

(InformationQuality2). Untuk menentukan nilai r tabel dengan melihat 

degree of freedom (df), dimana  df=jumlah sampel -2. Uji validitas dalam 

penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 30 responden, maka df=30-2 
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yaitu 28. Pada tabel r, diketahui nilai r tabel untuk df=28 dengan tinkat 

signifikasnsi dua arah (two tailed) 5% adalah   0,3610. Berdasarkan hal 

tersebut, hasil uji validitas untuk variabel Information quality pada 

pemesanan tiket kereta api aplikasi PegiPegi disajikan pada Tabel 4.19 dan 

Tabel 4.20.  

Tabel 4.19 Hasil Uji Validitas SPSS Variabel Information quality pada Layanan 

Pemesanan Tiket Kereta Api Aplikasi PegiPegi 

 

Tabel 4.20 Kesimpulan Uji Validitas Variabel Information quality pada Layanan Pemesanan 

Tiket Kereta Api Aplikasi PegiPegi 

Item Pertanyaan Nilai r hitung Nilai r tabel Keterangan 

IQP1 0,947 0,3610 VALID 

IQP2 0,947 0,3610 VALID 

IQP3 0,909 0,3610 VALID 

IQP4 0,966 0,3610 VALID 

IQP5 0,912 0,3610 VALID 

IQP6 0,928 0,3610 VALID 
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3. Variabel Service Interaction 

Dari tabel di atas didapatkan nilai r hitung dari korelasi masing-masing item 

pertanyaan (SIP1-SIP5) terhadap total seluruh skor item 

(ServiceInteraction2). Untuk menentukan nilai r tabel dengan melihat 

degree of freedom (df), dimana  df=jumlah sampel -2. Uji validitas dalam 

penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 30 responden, maka df=30-2 

yaitu 28. Pada tabel r, diketahui nilai r tabel untuk df=28 dengan tingkat 

signifikasnsi dua arah (two tailed) 5% adalah   0,3610. Berdasarkan hal 

tersebut, hasil uji validitas untuk variabel Service Interaction pada 

pemesanan tiket kereta api aplikasi PegiPegi disajikan pada Tabel 4.21 dan 

Tabel 4.22.  

Tabel 4.21 Hasil Uji Validitas SPSS Variabel Service Interaction pada Layanan 

Pemesanan Tiket Kereta Api Aplikasi PegiPegi 
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Tabel.4.22 Kesimpulan Uji Validitas Variabel Service Interaction pada Layanan Pemesanan 

Tiket Kereta Api Aplikasi PegiPegi 

Item Pertanyaan Nilai r hitung Nilai r tabel Keterangan 

SIP1 0,731 0,3610 VALID 

SIP2 0,844 0,3610 VALID 

SIP3 0,900 0,3610 VALID 

SIP4 0,627 0,3610 VALID 

SIP5 0,873 0,3610 VALID 

 

4. Variabel User Satisfaction 

Dari tabel di atas didapatkan nilai r hitung dari korelasi masing-masing item 

pertanyaan (SP1 dan SP2) terhadap total seluruh skor item 

(UserSatisfaction2). Untuk menentukan nilai r tabel dengan melihat degree 

of freedom (df), dimana  df=jumlah sampel -2. Uji validitas dalam penelitian 

ini menggunakan sampel sebanyak 30 responden, maka df=30-2 yaitu 28. 

Pada tabel r, diketahui nilai r tabel untuk df=28 dengan tingkat signifikasnsi 

dua arah (two tailed) 5% adalah   0,3610. Berdasarkan hal tersebut, hasil uji 

validitas untuk variabel User Satisfaction pada pemesanan tiket kereta api 

aplikasi PegiPegi disajikan pada Tabel 4.23 dan Tabel 4.24.  

Tabel 4.23 Hasil Uji Validitas SPSS Variabel Service Interaction pada Layanan 

Pemesanan Tiket Kereta Api Aplikasi PegiPegi 
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Tabel 4.24 Kesimpulan Uji Validitas Variabel User Satisfaction pada Layanan 

Pemesanan Tiket Kereta Api Aplikasi PegiPegi 

Item Pertanyaan Nilai r hitung Nilai r tabel Keterangan 

SP1 0,936 0,3610 VALID 

SP2 0,944 0,3610 VALID 

D. Validitas KAI Access 

1. Variabel Usability 

Dari tabel di atas didapatkan nilai r hitung dari korelasi masing-masing item 

pertanyaan (USK1-USK6) terhadap total seluruh skor item (Usability3). 

Untuk menentukan nilai r tabel dengan melihat degree of freedom (df), 

dimana  df=jumlah sampel -2. Uji validitas dalam penelitian ini 

menggunakan sampel sebanyak 30 responden, maka df=30-2 yaitu 28. Pada 

tabel r, diketahui nilai r tabel untuk df=28 dengan tingkat signifikasnsi dua 

arah (two tailed) 5% adalah   0,3610. Berdasarkan hal tersebut, hasil uji 

validitas untuk variabel Information quality pada pemesanan tiket kereta api 

aplikasi KAI Access disajikan pada Tabel 4.25 dan 4.26. 

Tabel 4.25 Hasil Uji Validitas SPSS Variabel Usability pada Layanan Pemesanan 

Tiket Kereta Api Aplikasi KAI Access 
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Tabel 4.26 Kesimpulan Uji Validitas Variabel Usability pada Layanan Pemesanan 

Tiket Kereta Api Aplikasi KAI Access 

Item Pertanyaan Nilai r hitung Nilai r tabel Keterangan 

USK1 0,822 0,3610 VALID 

USK2 0,763 0,3610 VALID 

USK3 0,804 0,3610 VALID 

USK4 0,656 0,3610 VALID 

USK5 0,825 0,3610 VALID 

USK6 0,740 0,3610 VALID 

2. Variabel Information quality 

Dari tabel di atas didapatkan nilai r hitung dari korelasi masing-masing 

item pertanyaan (IQK1-IQK6) terhadap total seluruh skor item 

(InformationQuality3). Untuk menentukan nilai r tabel dengan melihat 

degree of freedom (df), dimana  df=jumlah sampel -2. Uji validitas dalam 

penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 30 responden, maka df=30-

2 yaitu 28. Pada tabel r, diketahui nilai r tabel untuk df=28 dengan tinkat 

signifikasnsi dua arah (two tailed) 5% adalah   0,3610. Berdasarkan hal 

tersebut, hasil uji validitas untuk variabel Information quality pada 

pemesanan tiket kereta api aplikasi KAI Access disajikan pada Tabel 4.27 

dan Tabel 4.28.  
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Tabel 4.27 Hasil Uji Validitas SPSS Variabel Information quality  pada Layanan 

Pemesanan Tiket Kereta Api Aplikasi KAI Access 

 

Tabel 4.28 Kesimpulan Uji Validitas  Variabel Information quality  pada Layanan 

Pemesanan Tiket Kereta Api Aplikasi KAI Access 

Item Pertanyaan Nilai r hitung Nilai r tabel Keterangan 

IQK1 0,889 0,3610 VALID 

IQK2 0,861 0,3610 VALID 

IQK3 0,924 0,3610 VALID 

IQK4 0,921 0,3610 VALID 

IQK5 0,873 0,3610 VALID 

IQK6 0,854 0,3610 VALID 
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3. Variabel Service Interaction 

Dari tabel di atas didapatkan nilai r hitung dari korelasi masing-masing 

item pertanyaan (SIK1-SIK5) terhadap total seluruh skor item 

(ServiceInteraction3). Untuk menentukan nilai r tabel dengan melihat degree of 

freedom (df), dimana  df=jumlah sampel -2. Uji validitas dalam penelitian ini 

menggunakan sampel sebanyak 30 responden, maka df=30-2 yaitu 28. Pada 

tabel r, diketahui nilai r tabel untuk df=28 dengan tinkat signifikasnsi dua arah 

(two tailed) 5% adalah   0,3610. Berdasarkan hal tersebut, hasil uji validitas 

untuk variabel Service Interaction pada pemesanan tiket kereta api aplikasi KAI 

Access disajikan pada Tabel 4.29 dan Tabel 4.30.  

Tabel 4.29 Hasil Uji Validitas SPSS Variabel Service Interaction  pada Layanan 

Pemesanan Tiket Kereta Api Aplikasi KAI Access 
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Tabel 4.30 Kesimpulan Uji Validitas Variabel Service Interaction  pada Layanan 

Pemesanan Tiket Kereta Api Aplikasi KAI Access 

Item Pertanyaan Nilai r hitung Nilai r tabel Keterangan 

SIK1 0,727 0,3610 VALID 

SIK2 0,787 0,3610 VALID 

SIK3 0,698 0,3610 VALID 

SIK4 0,481 0,3610 VALID 

SIK5 0,704 0,3610 VALID 

4. Variabel User Satisfaction 

Dari tabel di atas didapatkan nilai r hitung dari korelasi masing-masing 

item pertanyaan (SK1 dan SK2) terhadap total seluruh skor item 

(UserSatisfaction3). Untuk menentukan nilai r tabel dengan melihat degree 

of freedom (df), dimana  df=jumlah sampel -2. Uji validitas dalam 

penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 30 responden, maka df=30-

2 yaitu 28. Pada tabel r, diketahui nilai r tabel untuk df=28 dengan tinkat 

signifikasnsi dua arah (two tailed) 5% adalah   0,3610. Berdasarkan hal 

tersebut, hasil uji validitas untuk variabel User Satisfaction pada 

pemesanan tiket kereta api aplikasi KAI Access disajikan pada Tabel 4.31 

dan Tabel 4.32.  

 
Tabel 4.31 Kesimpulan Uji Validitas SPSS Variabel User Satisfaction  pada Layanan 

Pemesanan Tiket Kereta Api Aplikasi KAI Access 
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Tabel 4.32 Kesimpulan Hasil Uji Validitas Variabel User Satisfaction  pada Layanan 

Pemesanan Tiket Kereta Api Aplikasi KAI Access 

Item Pertanyaan Nilai r hitung Nilai r tabel Keterangan 

SIK1 0,913 0,3610 VALID 

SIK2 0,939 0,3610 VALID 

 

4.3.1.2 Uji Reliabiltas  

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui keabsahan dari alat ukut yang 

digunakan, apakah alat ukur yang digunakan menghasilakan hasil yang relatif 

sama jika dilakukan pengukuran ulang terhadap subjek yang sama. Uji reliabilitas 

dilakukan dengan menggunakan metode Chronbachs Alpha dan membandingkan 

antara nilai r hitung dengan nilai r tabel. Syarat untuk memutuskan alat ukur 

tersebut reliabel atau tidak adalah nilai Chronbachs Alpha lebih besar dari 0,6,. 

A. Uji Reliabilitas Kepentingan (Importance) 

Pada Tabel 4.33 dipaparkan hasil uji reliabilitas dari variabel yang 

terdapat dalam pengukuran nilai kepentingan layanan pemesanan tiket kereta api 

pada suatu aplikasi. Hasil dari uji reliabilitas menunjukkan bahwa variabel-variabel 

tersebut reliabel karena nilai Cronbach’s Alpha > 0.6. 

Tabel 4.33 Hasil Uji Reliabilitas Keseluruhan Variabel pada Nilai Kepentingan (Importance) 

No. Cronbach’s Alpha Variabel Nilai r tabel Keterangan 

1. Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.756 6 
 

Usability 0,3610 RELIABEL 

2. Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.829 6 
 

Information 

quality 

0,3610 RELIABEL 
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No. Cronbach’s Alpha Variabel Nilai r tabel Keterangan 

3. Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.659 5 
 

Service 

Interaction 

0,3610 RELIABEL 

B. Uji Reliabilitas Traveloka 

Pada Tabel 4.34 dipaparkan hasil uji reliabilitas dari variabel yang 

terdapat dalam pengukuran kinerja aktual dari kualitas pemesanan tiket kereta api 

pada aplikasi Traveloka. Hasil dari uji reliabilitas menunjukkan bahwa variabel-

variabel tersebut reliabel karena nilai Cronbach’s Alpha > 0.6. 

Tabel 4.34 Hasil Uji Reliabilitas Tiap Variabel pada Layanan Pemesanan Tiket Kereta Api di 

Aplikasi Traveloka 

No. Cronbach’s Alpha Variabel Nilai r tabel Keterangan 

1. Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.857 6 
 

Usability 0,3610 RELIABEL 

2. Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.927 6 
 

Information 

quality 

0,3610 RELIABEL 

3. Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.703 5 
 

Service 

Interaction 

0,3610 RELIABEL 
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No. Cronbach’s Alpha Variabel Nilai r tabel Keterangan 

4. Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.844 2 
 

User 

Satisfaction 

0,3610 RELIABEL 

C. Uji Reliabilitas PegiPegi 

Pada Tabel 4.35 dipaparkan hasil uji reliabilitas dari variabel yang 

terdapat dalam pengukuran kinerja aktual dari kualitas pemesanan tiket kereta api 

pada aplikasi PegiPegi. Hasil dari uji reliabilitas menunjukkan bahwa variabel-

variabel tersebut reliabel karena nilai Cronbach’s Alpha > 0.6. 

Tabel 4.35 Hasil Uji Reliabilitas Tiap Variabel pada Layanan Pemesanan Tiket Kereta Api di 

Aplikasi PegiPegi 

No. Cronbach’s Alpha Variabel Nilai r 

tabel 

Nilai r 

hitung 

Keterangan 

1. 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.909 6 
 

Usability 0,3610 0,909 RELIABEL 

2. 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.971 6 
 

Information 

quality 

0,3610 0,971 RELIABEL 

3. 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.839 5 
 

Service 

Interaction 

0,3610 0,839 RELIABEL 
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No. Cronbach’s Alpha Variabel Nilai r 

tabel 

Nilai r 

hitung 

Keterangan 

4. Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.867 2 
 

User 

Satisfaction 

0,3610 0,867 RELIABEL 

D. Uji Reliabilitas KAI Access 

Pada Tabel 4.36 dipaparkan hasil uji reliabilitas dari variabel yang 

terdapat dalam pengukuran kinerja aktual dari kualitas pemesanan tiket kereta api 

pada aplikasi KAI Access. Hasil dari uji reliabilitas menunjukkan bahwa variabel-

variabel tersebut reliabel karena nilai Cronbach’s Alpha > 0.6.. 

Tabel 4.36 Hasil Uji Reliabilitas Tiap Variabel pada Layanan Pemesanan Tiket Kereta Api di 

Aplikasi KAI Access 

No. Cronbach’s Alpha Variabel Nilai r tabel Keterangan 

1. Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.853 6 
 

Usability 0,3610 RELIABEL 

2. Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.636 5 
 

Informatio

n quality 

0,3610 RELIABEL 

3. Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.945 6 
 

Service 

Interactio

n 

0,3610 RELIABEL 
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No. Cronbach’s Alpha Variabel Nilai r tabel Keterangan 

4. Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.828 2 
 

User 

Satisfactio

n 

0,3610 RELIABEL 

 

2.12.12Uji Asumsi Klasik 

4.3.1.3 Uji Linearitas 

Berdasarkan hasil uji linearitas terhadap data aplikasi Traveloka, 

PegiPegi, dan KAI Access diketahui bahwa nilai signifikansi deviation form 

linearity lebih besar dari 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa antara masing-

masing variabel bebas dengan variabel terikatnya memiliki hubungan yang linear.  

Pada Tabel 4.37 dipaparkan hasil uji linearitas antara variabel usability 

dengan user satisfaction untuk pemesanan tiket kereta api pada aplikasi Traveloka. 

Hasil dari uji linearitas menunjukkan bahwa variabel usability memiliki hubungan 

yang linear dengan variabel user satisfaction karena nilai signifikansi deviation 

from linearity yang dimiliki lebih besar dari 0,05, yaitu sebesar 0,480. 

 
Tabel 4.37 Hasil Uji Linearitas Variabel  Usability dengan User Satisfaction untuk 

Pemesanan Tiket Kereta Api di Aplikasi Traveloka 

 

Pada Tabel 4.38 dipaparkan hasil uji linearitas antara variabel information 

quality dengan user satisfaction untuk pemesanan tiket kereta api pada aplikasi 

Traveloka. Hasil dari uji linearitas menunjukkan bahwa variabel information 

quality memiliki hubungan yang linear dengan variabel user satisfaction karena 
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nilai signifikansi deviation from linearity yang dimiliki lebih besar dari 0,05, yaitu 

sebesar 0,905. 

Tabel 4.38 Hasil Uji Linearitas Variabel Information Quality dengan User Satisfaction untuk 

Pemesanan Tiket Kereta Api di Aplikasi Traveloka 

 

Pada Tabel 4.39 dipaparkan hasil uji linearitas antara variabel service 

interaction dengan user satisfaction untuk pemesanan tiket kereta api pada aplikasi 

Traveloka. Hasil dari uji linearitas menunjukkan bahwa variabel service interaction 

memiliki hubungan yang linear dengan variabel user satisfaction karena nilai 

signifikansi deviation from linearity yang dimiliki lebih besar dari 0,05, yaitu 

sebesar 0,230. 

Tabel 4.39 Hasil Uji Linearitas Variabel Service Interaction dengan User Satisfaction untuk 

Pemesanan Tiket Kereta Api di Aplikasi Traveloka 

Pada Tabel 4.40 dipaparkan hasil uji linearitas antara variabel information 

quality dengan user satisfaction untuk pemesanan tiket kereta api pada aplikasi 

PegiPegi. Hasil dari uji linearitas menunjukkan bahwa variabel information quality 

memiliki hubungan yang linear dengan variabel user satisfaction karena nilai 

signifikansi deviation from linearity yang dimiliki lebih besar dari 0,05, yaitu 

sebesar 0,915. 
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Tabel 4.40 Hasil Uji Linearitas Variabel Information Quality dengan User Satisfaction untuk 

Pemesanan Tiket Kereta Api di Aplikasi PegiPegi 

 

Pada Tabel 4.41 dipaparkan hasil uji linearitas antara variabel usability 

dengan user satisfaction untuk pemesanan tiket kereta api pada aplikasi PegiPegi. 

Hasil dari uji linearitas menunjukkan bahwa variabel usability memiliki hubungan 

yang linear dengan variabel user satisfaction karena nilai signifikansi deviation 

from linearity yang dimiliki lebih besar dari 0,05, yaitu sebesar 0,964. 

Tabel 4.41 Hasil Uji Linearitas Variabel Usability dengan User Satisfaction untuk 

Pemesanan Tiket Kereta Api di Aplikasi PegiPegi 

 

Pada Tabel 4.42 dipaparkan hasil uji linearitas antara variabel service 

interaction dengan user satisfaction untuk pemesanan tiket kereta api pada aplikasi 

PegiPegi. Hasil dari uji linearitas menunjukkan bahwa variabel service interaction 

memiliki hubungan yang linear dengan variabel user satisfaction karena nilai 

signifikansi deviation from linearity yang dimiliki lebih besar dari 0,05, yaitu 

sebesar 0,728. 
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Tabel 4.42 Hasil Uji Linearitas Variabel Service Interaction dengan User Satisfaction untuk 

Pemesanan Tiket Kereta Api di Aplikasi PegiPegi 

 

Pada Tabel 4.43 dipaparkan hasil uji linearitas antara variabel service 

interaction dengan user satisfaction untuk pemesanan tiket kereta api pada aplikasi 

KAI Access. Hasil dari uji linearitas menunjukkan bahwa variabel service 

interaction memiliki hubungan yang linear dengan variabel user satisfaction karena 

nilai signifikansi deviation from linearity yang dimiliki lebih besar dari 0,05, yaitu 

sebesar 0,118. 

Tabel 4.43 Hasil Uji Linearitas Variabel Service Interaction dengan User Satisfaction untuk 

Pemesanan Tiket Kereta Api di Aplikasi KAI Access 

 

Pada Tabel 4.44 dipaparkan hasil uji linearitas antara information quality 

dengan user satisfaction untuk pemesanan tiket kereta api pada aplikasi KAI 

Access. Hasil dari uji linearitas menunjukkan bahwa variabel information quality 

memiliki hubungan yang linear dengan variabel user satisfaction karena nilai 

signifikansi deviation from linearity yang dimiliki lebih besar dari 0,05, yaitu 

sebesar 0,753. 
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Tabel 4.44 Hasil Uji Linearitas Variabel Information Quality dengan User Satisfaction untuk 

Pemesanan Tiket Kereta Api di Aplikasi KAI Access 

 

Pada Tabel 4.45 dipaparkan hasil uji linearitas antara usability dengan 

user satisfaction untuk pemesanan tiket kereta api pada aplikasi KAI Access. Hasil 

dari uji linearitas menunjukkan bahwa variabel usability memiliki hubungan yang 

linear dengan variabel user satisfaction karena nilai signifikansi deviation from 

linearity yang dimiliki lebih besar dari 0,05, yaitu sebesar 0,070. 

Tabel 4.45 Hasil Uji Linearitas Variabel Usability dengan User Satisfaction untuk 

Pemesanan Tiket Kereta Api di Aplikasi KAI Access 

 

4.3.1.4 Uji Outlier 

Berdasarkan hasil uji outlier yang telah dilakukan, terdapat beberapa  data 

yang memiliki karakteristik yang berbeda jauh dengan data yang lain. Dari 76 data 

responden, didapatkan sejumlah 16 data yang diketahui sebagai data outlier.  Data-

data tersebut memiliki nilai Z di atas 2,5 dan -2,5. Pada umumnya, dari uji outlier 

dapat diketahui yang memiliki karakteristik berbeda dalam sebuah data, yaitu dari 

item pertanyaan yang diajukan atau jawaban dari responden. Apabila item 

pernyataan tersebut adalah pencilan, maka item tersebut perlu diubah atau dihapus. 

Sedangkan jika rata-rata jawaban dari responden memiliki nilai Z yang dinyatakan 

outlier, maka data dari responden tersebut perlu dihapus. Dalam penelitian ini, 
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outlier berasal dari beberapa responden sehingga peneliti diambil langkah 

selanjutnya yaitu menghilangkan data respsonden yang outlier. 

2.12.13Uji Regresi Linear Berganda 

4.3.1.5 Uji t 

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah masing-masing variabel bebas 

berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat. Penelitian ini melakukan uji t 

terhadap tiga aplikasi layanan pemesanan tiket kereta api online yaitu Traveloka, 

PegiPegi, dan KAI Access. Setiap aplikasi memiliki variabel bebas, yaitu Usability, 

Service Interaction, dan Information quality serta User Satisfaction sebagai variabel 

terikatnya. Nilai α yang digunakan dalam penelitian ini adalah 0,05 atau 95%. Syarat 

dari uji t adalah sebagai berikut: 

1. Nilai t hitung > nilai t tabel atau nilai Sig < α, maka variabel dinyatakan 

berpengaruh signifikan terhadap variable terikatnya. 

2. Nilai t hitung < nilai t tabel atau nilai Sig > α, maka variabel dinyatakan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap variable terikatnya. 

A. Uji t pada Traveloka 

Tabel 4.46 Hasil Uji t untuk Pemesanan Tiket Kereta Api di Traveloka 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.131 .813  -.161 .873 

Usability1 .175 .058 .403 2.993 .004 

InformationQuality1 .052 .050 .139 1.032 .306 

ServiceInteraction1 .132 .061 .299 2.151 .036 

a. Dependent Variable: UserSatisfaction1    
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a. Pengujian Hipotesis Parsial Usability terhadap User Satisfaction pada 

Pemesanan Tiket Kereta Api di Aplikasi Traveloka (H1A) 

Berdasarkan hasil uji t pada Tabel 4.46, terlihat bahwa nilai t hitung adalah 

2,993. Nilai t hitung tersebut akan dibandingkan dengan t tabel, dimana t tabel= (α/2  

;N-k-1), dimana α adalah nilai signifikansi dan k adalah jumlah variabel bebas. Jadi 

nilai t tabel yang akan dibandingkan dengan t hitung adalah (0,025; 56) yaitu 

2,00324. Terlihat bahwa nilai t hitung > t tabel (2,993 < 2,003) dan nilai signifikansi 

< nilai α (0,004 < 0,05), sehingga dapat dinyatakan bahwa H1A diterima pada 

layanan pemesanan tiket kereta api online pada aplikasi Traveloka, atau terdapat 

pengaruh positif dan signifikan usability terhadap user satisfaction pada pemesanan 

tiket kereta api di aplikasi Traveloka. 

b. Pengujian Hipotesis Parsial Information quality terhadap User Satisfaction 

pada Pemesanan Tiket Kereta Api di Aplikasi Traveloka (H2A) 

Berdasarkan hasil uji t pada Tabel 4.46, terlihat bahwa nilai t hitung adalah 

1,032. Nilai t hitung tersebut akan dibandingkan dengan t tabel, dimana t tabel= (α/2  

;N-k-1), dimana α adalah nilai signifikansi dan k adalah jumlah variabel bebas. Jadi 

nilai t tabel yang akan dibandingkan dengan t hitung adalah (0,025; 56) yaitu 

2,00324. Terlihat bahwa nilai t hitung < t tabel (1,032 < 2,003) dan nilai signifikansi 

> nilai α (0,306 > 0,05), sehingga dapat dinyatakan bahwa H2A ditolak pada layanan 

pemesanan tiket kereta api online pada aplikasi Traveloka, atau tidak terdapat 

pengaruh positif dan signifikan usability terhadap information quality pada 

pemesanan tiket kereta api di aplikasi Traveloka. 

c. Pengujian Hipotesis Parsial Service Interaction terhadap User Satisfaction pada 

Pemesanan Tiket Kereta Api di Aplikasi Traveloka (H3A) 

Berdasarkan hasil uji t pada Tabel 4.46, terlihat bahwa nilai t hitung adalah 

2,151. Nilai t hitung tersebut akan dibandingkan dengan t tabel, dimana t tabel= (α/2  

;N-k-1), dimana α adalah nilai signifikansi dan k adalah jumlah variabel bebas. Jadi 

nilai t tabel yang akan dibandingkan dengan t hitung adalah (0,025; 56) yaitu 
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2,00324. Terlihat bahwa nilai t hitung < t tabel (2,151 < 2,003) dan nilai signifikansi 

> nilai α (0,036> 0,05), sehingga dapat dinyatakan bahwa H3A diterima pada 

layanan pemesanan tiket kereta api online pada aplikasi Traveloka, atau terdapat 

pengaruh positif dan signifikan service interaction terhadap user satisfaction pada 

pemesanan tiket kereta api di aplikasi Traveloka. 

B. Uji t pada PegiPegi 

Tabel 4.47 Hasil Uji t untuk Pemesanan Tiket Kereta Api di PegiPegi 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.655 .905  1.828 .073 

Usability2 -.069 .045 -.180 -1.557 .125 

InformationQuality2 .016 .045 .041 0.356 .723 

ServiceInteraction2 .359 .036 .786 9.908 .000 

a. Dependent Variable: UserSatisfaction2  

 

  

a. Pengujian Hipotesis Parsial Usability terhadap User Satisfaction pada 

Pemesanan Tiket Kereta Api di Aplikasi Traveloka (H1B) 

Berdasarkan hasil uji t pada Tabel 4.47, terlihat bahwa nilai t hitung adalah -

1,557 Nilai t hitung tersebut akan dibandingkan dengan t tabel, dimana t tabel= (α/2  

;N-k-1), dimana α adalah nilai signifikansi dan k adalah jumlah variabel bebas. Jadi 

nilai t tabel yang akan dibandingkan dengan t hitung adalah (0,025; 56) yaitu 

2,00324. Terlihat bahwa nilai t hitung < t tabel (-1,557 < 2,003) dan nilai signifikansi 

> nilai α (0,125> 0,05), sehingga dapat dinyatakan bahwa H1B ditolak pada layanan 

pemesanan tiket kereta api online pada aplikasi PegiPegi, atau tidak terdapat 

pengaruh positif dan signifikan usability terhadap user satisfaction pada pemesanan 

tiket kereta api di aplikasi PegiPegi. 
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b. Pengujian Hipotesis Parsial Information quality terhadap User Satisfaction 

pada Pemesanan Tiket Kereta Api di Aplikasi PegiPegi (H2B) 

Berdasarkan hasil uji t pada Tabel 4.47, terlihat bahwa nilai t hitung adalah 

0,356. Nilai t hitung tersebut akan dibandingkan dengan t tabel, dimana t tabel= (α/2  

;N-k-1), dimana α adalah nilai signifikansi dan k adalah jumlah variabel bebas. Jadi 

nilai t tabel yang akan dibandingkan dengan t hitung adalah (0,025; 56) yaitu 

2,00324. Terlihat bahwa nilai t hitung < t tabel (0,356 < 2,003) dan nilai signifikansi 

> nilai α (0,723> 0,05), sehingga dapat dinyatakan bahwa H2 ditolak pada layanan 

pemesanan tiket kereta api online pada aplikasi PegiPegi, atau tidak terdapat 

pengaruh positif dan signifikan information quality terhadap user satisfaction pada 

pemesanan tiket kereta api di aplikasi PegiPegi. 

c. Pengujian Hipotesis Parsial Service Interaction terhadap User Satisfaction pada 

Pemesanan Tiket Kereta Api di Aplikasi PegiPegi (H3B) 

Berdasarkan hasil uji t pada Tabel 4.47, terlihat bahwa nilai t hitung adalah 

9,908. Nilai t hitung tersebut akan dibandingkan dengan t tabel, dimana t tabel= (α/2  

;N-k-1), dimana α adalah nilai signifikansi dan k adalah jumlah variabel bebas. Jadi 

nilai t tabel yang akan dibandingkan dengan t hitung adalah (0,025; 56) yaitu 

2,00324. Terlihat bahwa nilai t hitung < t tabel (9,908 < 2,003) dan nilai signifikansi 

> nilai α (0,000 > 0,05), sehingga dapat dinyatakan bahwa H3B diterima pada 

layanan pemesanan tiket kereta api online pada aplikasi PegiPegi, atau terdapat 

pengaruh positif dan signifikan service interaction terhadap user satisfaction pada 

pemesanan tiket kereta api di aplikasi PegiPegi.  
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C. Uji t pada KAI Access 

Tabel 4.48 Hasil Uji t pada Pemesanan Tiket Kereta Api di Aplikasi KAI Access 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.543 .722  -.751 .456 

Usability3 .132 .044 .346 2.966 .004 

InformationQuality3 .042 .058 .102 .713 .479 

ServiceInteraction3 .224 .064 .454 3.501 .001 

a. Dependent Variable: UserSatisfaction3    

a. Pengujian Hipotesis Parsial Usability terhadap User Satisfaction pada 

Pemesanan Tiket Kereta Api di Aplikasi KAI Access (H1C) 

Berdasarkan hasil uji t pada Tabel 4.48, terlihat bahwa nilai t hitung adalah 

2,966 Nilai t hitung tersebut akan dibandingkan dengan t tabel, dimana t tabel= (α/2  

;N-k-1), dimana α adalah nilai signifikansi dan k adalah jumlah variabel bebas. Jadi 

nilai t tabel yang akan dibandingkan dengan t hitung adalah (0,025; 56) yaitu 

2,00324. Terlihat bahwa nilai t hitung > t tabel (2,966 > 2,003) dan nilai signifikansi 

< nilai α (0,004 < 0,05), sehingga dapat dinyatakan bahwa H1C diterima pada 

layanan pemesanan tiket kereta api online pada aplikasi KAI Access, atau terdapat 

pengaruh positif dan signifikan usability terhadap user satisfaction pada pemesanan 

tiket kereta api di aplikasi KAI Access. 

b. Pengujian Hipotesis Parsial Information quality terhadap User Satisfaction 

pada Pemesanan Tiket Kereta Api di Aplikasi KAI Access (H2C) 

Berdasarkan hasil uji t pada Tabel 4.48, terlihat bahwa nilai t hitung adalah 

0,713. Nilai t hitung tersebut akan dibandingkan dengan t tabel, dimana t tabel= (α/2  

;N-k-1), dimana α adalah nilai signifikansi dan k adalah jumlah variabel bebas. Jadi 
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nilai t tabel yang akan dibandingkan dengan t hitung adalah (0,025; 56) yaitu 

2,00324. Terlihat bahwa nilai t hitung < t tabel (0,713 < 2,003) dan nilai signifikansi 

> nilai α (0,479> 0,05), sehingga dapat dinyatakan bahwa H2C ditolak pada layanan 

pemesanan tiket kereta api online pada aplikasi KAI Access, tidak terdapat pengaruh 

positif dan signifikan usability terhadap user satisfaction pada pemesanan tiket 

kereta api di aplikasi KAI Access. 

c. Pengujian Hipotesis Parsial Service Interaction terhadap User Satisfaction pada 

Pemesanan Tiket Kereta Api di Aplikasi KAI Access (H3C) 

Berdasarkan hasil uji t pada Tabel 4.48, terlihat bahwa nilai t hitung adalah 

3,501. Nilai t hitung tersebut akan dibandingkan dengan t tabel, dimana t tabel= (α/2  

;N-k-1), dimana α adalah nilai signifikansi dan k adalah jumlah variabel bebas. Jadi 

nilai t tabel yang akan dibandingkan dengan t hitung adalah (0,025; 56) yaitu 

2,00324. Terlihat bahwa nilai t hitung > t tabel (3,501> 2,003) dan nilai signifikansi 

< nilai α (0,001 < 0,05), sehingga dapat dinyatakan bahwa H3C diterima pada 

layanan pemesanan tiket kereta api online pada aplikasi KAI Access, atau terdapat 

pengaruh positif dan signifikan usability terhadap user satisfaction pada pemesanan 

tiket kereta api di aplikasi KAI Access. 

4.3.1.6 Uji F (ANOVA) 

Uji F digunakan untuk mengetahui apakah variabel bebas secara simultan 

(bersama-sama) berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat. Penelitian ini 

melakukan uji F terhadap tiga aplikasi layanan pemesanan tiket kereta api online yaitu 

Traveloka, PegiPegi, dan KAI Access. Setiap aplikasi memiliki variabel bebas, yaitu 

Usability, Service Interaction, dan Information quality serta User Satisfaction sebagai 

variabel terikatnya. Nilai α yang digunakan dalam penelitian ini adalah 0,05 atau 95%. 

Syarat dari uji F adalah sebagai berikut: 

1. Nilai F hitung > nilai F tabel atau nilai Sig < α, maka variabel dinyatakan secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel terikatnya. 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


82 
 

 

2. Nilai F hitung < nilai F tabel atau nilai Sig > α, maka variabel dinyatakan secara 

simultan tidak berpengaruh signifikan  terhadap variabel terikatnya. 

Nilai F tabel yang akan digunakan untuk perbandingan adalah dengan 

mengetahui jumlah variabel bebas (degree of freedom 1) dan jumlah responden-total 

variabel bebas dan terikat (degree of freedom). Total variabel bebas dalam penelitian 

ini adalah tiga (Usability, Service Interaction, dan Information quality) untuk masing-

masing aplikasi yang diukur, dan total keseluruhan variabel yang digunakan adalah 

empat (Usability, Service Interaction, Information quality, dan User Satisfaction). 

Maka sesuai dengan degree of freedom 1=3 dan degree of freedom 2=56, nilai F tabel 

yang digunakan dalam penelitian adalah 2,77. 

Tabel 4.49 Hasil Uji F untuk Pemesanan Tiket Kereta Api di Aplikasi Traveloka 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 31.252 3 10.417 26.340 .000a 

Residual 22.148 56 .395   

Total 53.400 59    

a. Predictors: (Constant), ServiceInteraction1, InformationQuality1, Usability1 

b. Dependent Variable: UserSatisfaction1    

 

Berdasarkan hasil uji F pada Tabel 4.49 nilai F hitung ketiga variabel dalam 

layanan pemesanan tiket kereta api online di aplikasi Traveloka adalah lebih besar 

dibandingkan F tabel (26,340 >2,77) dan nilai signifikansinya < nilai α (0,000 < 0,05). 

Sehingga dapat dikatakan variabel Usability, Service Interaction, dan Information 

quality secara simultan berpengaruh signifikan terhadap user satisfaction pada 

pemesanan tiket kereta api online di aplikasi Traveloka. 
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Tabel 4.50 Hasil Uji F untuk Pemesanan Tiket Kereta Api di Aplikasi PegiPegi 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 48.645 3 16.215 34.985 .000a 

Residual 25.955 56 .463   

Total 74.600 59    

a. Predictors: (Constant), ServiceInteraction2, Usability2, InformationQuality2 

b. Dependent Variable: UserSatisfaction2    

Berdasarkan hasil uji F pada Tabel 4.50, nilai F hitung ketiga variabel dalam 

layanan pemesanan tiket kereta api online di aplikasi PegiPegi adalah lebih besar 

dibandingkan F tabel (34,985 > 2,77) dan nilai signifikansinya < nilai α (0,000 < 0,05). 

Sehingga dapat dikatakan variabel Usability, Service Interaction, dan Information 

quality secara simultan berpengaruh signifikan terhadap user satisfaction pada 

pemesanan tiket kereta api online di aplikasi PegiPegi. 

Tabel 4.51 Hasil Uji F untuk Pemesanan Tiket Kereta Api di Aplikasi KAI Access 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 45.676 3 15.225 38.654 .000a 

Residual 22.058 56 .394   

Total 67.733 59    

a. Predictors: (Constant), ServiceInteraction3, Usability3, InformationQuality3 

b. Dependent Variable: UserSatisfaction3    

Berdasarkan hasil uji F pada Tabel 4.51 nilai F hitung ketiga variabel dalam 

layanan pemesanan tiket kereta api online di aplikasi KAI Access adalah lebih besar 

dibandingkan F tabel (32,058 > 2,77) dan nilai signifikansinya < nilai α (0,000 < 0,05). 

Sehingga dapat dikatakan variabel Usability, Service Interaction, dan Information 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


84 
 

 

quality secara simultan berpengaruh signifikan terhadap user satisfaction pada 

pemesanan tiket kereta api online di aplikasi KAI Access. 

2.12.14Perhitungan Kuesioner 

Tabel 4.52 dan Tabel 4.53 merupakan hasil perhitungan bobot pada kuesioner 

dari setiap item pernyataan dari kepentingan (importance) dan kinerja (performance) 

dari aplikasi KAI Access berdasarkan intstrumen WebQual 4.0 sehingga didapatkan 

nilai rata-rata setiap itemnya. Rata-rata total dari pengukuran kepentingan adalah 

sebesar dan rata-rata total dari pengukuran kinerja aplikasi KAI Access adalah sebesar. 

Hasil perhitungan rata-rata ini akan digunakan untuk analisis kuadran Importance-

Performance Analysis.   

Berdasarkan hasil perhitungan kuesioner untuk item pernyataan nilai 

kepentingan (importance) pada Tabel 4.52, didapatkan nilai rata-rata sebesar 3,58. 

Maka pemesanan tiket kereta api pada aplikasi yang diukur dikatakan sesuai apabila 

memiliki nilai rata-rata sama dengan atau lebih besar dari 3,58. 

  

Tabel 4.52 Hasil Perhitungan Kuesioner Tiap Item Pernyataan Importance 
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Berdasarkan hasil perhitungan kuesioner untuk item pernyataan kinerja 

pemesanan tiket kereta api pada KAI Access pada Tabel 4.53, didapatkan nilai rata-

rata sebesar 3,56.  

 

2.12.15Tingkat Kesesuaian 

Pada Tabel 4.58 dipapakan hasil perhitungan dari tingkat kesesuaian antara nilai 

kepentingan dari layanan pemesanan tiket kereta api secara online dalam sebuah 

aplikasi dengan nilai kinerja layanan pemesanan tiket kereta api aplikasi KAI Access 

dengan menggunakan instrumen penelitian metode WebQual 4.0. Dari perhitungan 

tingkat kesesuaian dengan persamaan 2.6.1, didapatkan rata-rata tingkat kesesuaian 17 

item yang ditanyakan sebesar 100,78%. Hal ini memberikan kesimpulan bahwa kinerja 

dari aplikasi KAI Access dalam pemesanan tiket kereta api secara online telah melebihi 

nilai kepentingan berdasarkan perspektif pengguna. 

Tabel 4.53 Hasil Perhitungan Kuesioner Tiap Item Pernyataan Kinerja Pemesanan 

Tiket Kereta Api pada Aplikasi KAI Access 
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Tabel 4.54 Tingkat Kesesuaian Antara Nilai Kepentingan dan Nilai Kinerja Aplikasi KAI 

Access dengan Instrumen WebQual 4.0 

No. 

Item 

Pernyataan Pernyataan 

Total 

Skor 

Kinerja 

Total Skor 

Kepentingan 

Tingkat 

Kesesuaian 

(%) 

1 USK1 Kemudahan untuk 

mempelajari 

pengoperasian 

aplikasi dalam 

segi pemesanan 

tiket kereta api 

215 222 96,85 

2 USK2 Interaksi saya 

dengan aplikasi 

jelas dan mudah 

219 221 99,10 

3 USK3 Saya merasa 

aplikasi mudah 

dalam navigasinya 

213 219 97,26 

4 USK4 Aplikasi memiliki 

tampilan yang 

menarik dalam 

layanan 

pemesanan tiket 

kereta api 

207 204 101,47 

5 USK5 Desain aplikasi 

dalam pemesanan 

tiket kereta api 

sudah sesuai 

dengan jenis 

aplikasinya 

(booking tiket 

online) 

218 208 104,81 

6 USK6 Aplikasi 

memberikan 

pengalaman 

positif bagi saya 

dalam pemesanan 

tiket kereta api 

214 215 99,53 

7 IQK1 Aplikasi 

memberikan 

informasi yang 

akurat mengenai 

215 219 98,17 
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No. 

Item 

Pernyataan Pernyataan 

Total 

Skor 

Kinerja 

Total Skor 

Kepentingan 

Tingkat 

Kesesuaian 

(%) 

pemesanan tiket 

kereta api 

8 IQK2 Aplikasi 

menyediakan 

informasi 

mengenai 

pemesanan tiket 

kereta api yang 

dapat dipercaya 

220 226 97,35 

9 IQK3 Aplikasi 

menyediakan 

informasi 

mengenai 

pemesanan tiket 

kereta api secara 

tepat waktu 

218 221 98,64 

10 IQK4 Aplikasi 

menyediakan 

informasi yang 

relevan seputar 

pemesanan tiket 

kereta api 

219 220 99,55 

11 IQK5 Aplikasi 

menyediakan 

informasi yang 

mudah dipahami 

mengenai 

pemesanan tiket 

kereta api 

221 218 101,38 

12 IQK6 Aplikasi 

menyediakan 

informasi yang 

rinci mengenai 

pemesanan tiket 

kereta api 

218 218 100,00 

13 SIK1 Aplikasi memiliki 

reputasi yang baik 

dalam layanan 

211 211 100,00 
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No. 

Item 

Pernyataan Pernyataan 

Total 

Skor 

Kinerja 

Total Skor 

Kepentingan 

Tingkat 

Kesesuaian 

(%) 

pemesanan tiket 

kereta api 

14 SIK2 Saya merasa aman 

untuk melakukan 

transaksi 

pemesanan tiket 

kereta api melalui 

aplikasi  

217 222 97,75 

15 SIK3 Aplikasi 

menjamin 

keamanan 

informasi personal 

saya 

218 222 98,20 

16 SIK4 Aplikasi 

memberikan 

kemudahan untuk 

berkomunikasi 

dengan admin 

mengenai 

pemesanan tiket 

kereta api 

(contoh: live chat 

admin) 

175 177 98,87 

17 SIK5 Aplikasi membuat 

saya yakin dengan 

layanan yang 

dijanjikan (yang 

berkaitan dengan 

pemesanan tiket 

kereta api) 

218 206 105,83 

 Rata-rata 99,69 

 

2.12.16Analisis Kesenjangan (Gap) 

Pada Tabel 4.59 dipaparkan hasil perhitungan nilai kesenjangan (gap) 

antara nilai kepentingan dari layanan pemesanan tiket kereta api secara online 

dalam sebuah aplikasi dengan nilai kinerja layanan pemesanan tiket kereta api 

aplikasi KAI Access dengan menggunakan instrumen penelitian metode WebQual 
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4.0. Dari perhitungan tingkat kesesuaian dengan persamaan 2.6.2, didapatkan rata-

rata Gap 17 item yang ditanyakan sebesar -0,025. Hal ini memberikan kesimpulan 

bahwa kualitas kinerja dari aplikasi KAI Access dalam pemesanan tiket kereta api 

secara online dengan dimensi usability, Service Interaction, dan information 

quality masih kurang dan belum bisa memenuhi nilai kepentingan berdasarkan 

perspektif pengguna. 

Tabel 4.55 Nilai Gap Antara Nilai Kepentingan dan Nilai Kinerja Aplikasi KAI Access 

dengan Instrumen WebQual 4.0 

No. 

Item 

Pernyat

aan 
Pernyataan 

Nilai 

Rata-

rata 

Kinerja 

Nilai 

Rata-rata 

Kepentin

gan 

Gap 
Ketera

ngan 

1 USK1 Kemudahan untuk 

mempelajari 

pengoperasian 

aplikasi dalam segi 

pemesanan tiket 

kereta api 

3,58 3,70 -0,12 Kurang 

2 USK2 Interaksi saya dengan 

aplikasi jelas dan 

mudah 

3,65 3,68 -0,03 Kurang 

3 USK3 Saya merasa aplikasi 

mudah dalam 

navigasinya 

3,55 3,65 -0,10 Kurang 

4 USK4 Aplikasi memiliki 

tampilan yang 

menarik dalam 

layanan pemesanan 

tiket kereta api 

3,45 3,40 0,05 Baik 

5 USK5 Desain aplikasi dalam 

pemesanan tiket 

kereta api sudah 

sesuai dengan jenis 

aplikasinya (booking 

tiket online) 

3,63 3,47 0,17 Baik 

6 USK6 Aplikasi memberikan 

pengalaman positif 
3,57 3,58 -0,02 Kurang 
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No. 

Item 

Pernyat

aan 
Pernyataan 

Nilai 

Rata-

rata 

Kinerja 

Nilai 

Rata-rata 

Kepentin

gan 

Gap 
Ketera

ngan 

bagi saya dalam 

pemesanan tiket 

kereta api 

7 IQK1 Aplikasi memberikan 

informasi yang akurat 

mengenai pemesanan 

tiket kereta api 

3,58 3,65 -0,07 Kurang 

8 IQK2 Aplikasi 

menyediakan 

informasi mengenai 

pemesanan tiket 

kereta api yang dapat 

dipercaya 

3,67 3,77 -0,10 Kurang 

9 IQK3 Aplikasi 

menyediakan 

informasi mengenai 

pemesanan tiket 

kereta api secara tepat 

waktu 

3,63 3,68 -0,05 Kurang 

10 IQK4 Aplikasi 

menyediakan 

informasi yang 

relevan seputar 

pemesanan tiket 

kereta api 

3,65 3,67 -0,02 Baik 

11 IQK5 Aplikasi 

menyediakan 

informasi yang 

mudah dipahami 

mengenai pemesanan 

tiket kereta api 

3,68 3,63 0,05 Baik 

12 IQK6 Aplikasi 

menyediakan 

informasi yang rinci 

mengenai pemesanan 

tiket kereta api 

3,63 3,63 0,00 Baik 

13 SIK1 Aplikasi memiliki 

reputasi yang baik 
3,52 3,52 0,00 Baik 
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No. 

Item 

Pernyat

aan 
Pernyataan 

Nilai 

Rata-

rata 

Kinerja 

Nilai 

Rata-rata 

Kepentin

gan 

Gap 
Ketera

ngan 

dalam layanan 

pemesanan tiket 

kereta api 

14 SIK2 Saya merasa aman 

untuk melakukan 

transaksi pemesanan 

tiket kereta api 

melalui aplikasi  

3,62 3,70 -0,08 Kurang 

15 SIK3 Aplikasi menjamin 

keamanan informasi 

personal saya 

3,63 3,70 -0,07 Kurang 

16 SIK4 Aplikasi memberikan 

kemudahan untuk 

berkomunikasi 

dengan admin 

mengenai pemesanan 

tiket kereta api 

(contoh: live chat 

admin) 

2,92 3,02 -0,10 Kurang 

17 SIK5 Aplikasi membuat 

saya yakin dengan 

layanan yang 

dijanjikan (yang 

berkaitan dengan 

pemesanan tiket 

kereta api) 

3,63 3,43 0,20 Baik 

Rata-rata Kesenjangan (Gap) -0,013 
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2.12.17Kuadran Importance-Performance Analysis (IPA) 

Pada analisis kuadran Importance-Performance (IPA) untuk aplikasi KAI 

Access yang telah dipaparkan melalui Gambar 4.3, dapat dijelaskan sebagai berikut: 

 
Gambar 4.3 Kuadran IPA Pemesanan Tiket Kereta Api pada Aplikasi KAI Access 

1. Kuadran I 

Item-item WebQual pada kuadran ini memiliki tingkat kepentingan yang tinggi, 

namun tingkat kinerja yang dimiliki rendah. Item-item yang berada pada kuadran ini 

adalah 3 (USK3) dan 6 (USK6). 

 Item nomor 3 (USK3) merupakan penilaian terhadap kemudahan navigasi 

aplikasi. Responden merasa navigasi untuk pemesanan tiket kereta api dalam 

suatu aplikasi bersifat penting dan responden merasa navigasi pada aplikasi 

KAI Access masih kurang mudah.  
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2. Kuadran II 

Item-item WebQual pada kuadran ini memiliki tingkat kepentingan yang tinggi 

dan kinerja yang dimiliki juga tinggi. Pengembang aplikasi perlu mempertahankan 

kinerja dari item-item yang ada di kuadran ini karena tingkat kepentingannya tinggi. 

Item-item yang berada pada kuadran ini adalah 1 (USK1), 2 (USK2), 6 (USK6), 

7(IQK1), 8 (IQK2), 9 (IQK3), 10 (IQK4), 11 (IQK5), 12(IQK6), 14(SIK2) dan 15 

(SIK3). 

 Item nomor 1 (USK1) merupakan penilaian terhadap kemudahan 

pengoperasian aplikasi dalam pemesanan tiket kereta api secara online. 

Responden merasa kemudahan pengoperasian aplikasi dalam pemesanan tiket 

kereta api secara online bersifat penting dan responden merasa mudah 

mengoperasikan aplikasi KAI Access. 

 Item nomor 2 (USK2) merupakan penilaian terhadap interaksi yang jelas dan 

mudah dipahami dari aplikasi dalam pemesanan tiket kereta api secara online 

dengan pengguna. Responden merasa interaksi yang jelas dan mudah dipahami 

dari aplikasi dalam pemesanan tiket kereta api secara online bersifat penting 

dan responden merasa interaksi aplikasi KAI Access jelas dan mudah dipahami. 

 Item nomor 6 (USK6) merupakan penilaian terhadap pengalaman positif 

pengguna dalam melakukan transaksi pemesanan tiket kereta api dalam suatu 

aplikasi. Responden merasa aplikasi perlu memberikan pengalaman yang 

positif untuk pengguna dan responden merasa KAI Access memiliki kinerja 

yang baik dalam membuat responden memiliki pengalaman yang positif dalam 

melakukan transaksi pemesanan . 

 Item nomor 7 (IQK1) merupakan penilaian terhadap keakuratan informasi 

pemesanan tiket kereta api dalam aplikasi KAI Access. Responden merasa 

keakuratan informasi pemesanan tiket kereta api dalam aplikasi layanan 

pemesanan tiket kereta api secara online penting dan kinerja yang dimiliki oleh 

aplikasi KAI Access dalam item tersebut baik. 
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 Item nomor 8 (IQK2) merupakan penilaian terhadap informasi pemesanan tiket 

kereta api yang dapat dipercaya dalam suatu aplikasi. Responden merasa 

aplikasi perlu memberikan informasi pemesanan tiket yang dapat dipercaya dan 

responden merasa KAI Access memberikan informasi yang dapat dipercaya 

mengenai pemesanan tiket kereta api. 

 Item nomor 9 (IQK3) merupakan penilaian terhadap ketepatan waktu informasi 

pemesanan tiket kereta api yang diberikan dalam suatu aplikasi. Responden 

merasa aplikasi perlu memberikan informasi pemesanan tiket yang tepat waktu 

dan responden merasa KAI Access memberikan informasi yang tepat waktu 

dalam pemesanan tiket kereta api. 

 Item nomor 10 (IQK4) merupakan penilaian terhadap tingkat relevansi 

informasi pemesanan tiket kereta api yang diberikan dalam suatu aplikasi. 

Responden merasa aplikasi perlu memberikan informasi pemesanan tiket yang 

relevan dan responden merasa KAI Access memberikan informasi yang relevan 

mengenai pemesanan tiket kereta api. 

 Item nomor 11 (IQK5) merupakan penilaian terhadap informasi yang mudah 

dipahami dalam aplikasi dalam melakukan transaksi pemesanan tiket kereta api 

secara online. Responden merasa aplikasi perlu memberikan informasi yang 

mudah dipahami dalam pemesanan tiket kereta api secara online. dan responden 

yang menggunakan aplikasi KAI Access merasa mudah dalam memahami 

informasi yang diberikan. 

 Item nomor 12 (IQK6) merupakan penilaian terhadap kerincian informasi yang 

diberikan aplikasi penyedia layanan pemesanan tiket kereta api secara online. 

Responden merasa aplikasi perlu memberikan informasi yang rinci seputar 

pemesanan tiket kereta api dan responden merasa KAI Access memberikan 

informasi yang rinci. 

 Item nomor 14 (SIK2) merupakan penilaian terhadap rasa aman pengguna 

dalam melakukan pemesanan tiket kereta api melalui aplikasi penyedia layanan 
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pemesanan tiket kereta api secara online. Responden merasa aplikasi penyedia 

layanan pemesanan tiket kereta api secara online perlu memberikan rasa aman 

kepada pengguna dalam melakukan transaksi dan responden merasa kinerja 

KAI Access baik dalam hal tersebut.  

 Item nomor 15 (SIK3) merupakan penilaian terhadap keamanan informasi 

personal pengguna dalam aplikasi penyedia layanan pemesanan tiket kereta api 

online. Responden merasa keamanan informasi pengguna bersifat penting dan 

kinerja aplikasi KAI Access dalam item tersebut berada di tingkat yang baik.  

3. Kuadran III 

Item-item WebQual pada kuadran ini memiliki tingkat kepentingan yang rendah 

dan kinerja yang dimiliki juga rendah. Item-item yang berada pada kuadran ini adah 13 

(SIK1), 4 (USK4), dan 16 (SIK4). 

 Item nomor 4 (USK4) merupakan penilaian terhadap tampilan suatu aplikasi, 

khususnya pada layanan pemesanan tiket kereta api secara online. Responden 

merasa tampilan menarik tidak penting dalam sebuah layanan pemesanan tiket 

kereta api dalam aplikasi, dan tampilan yang dimiliki aplikasi KAI Access 

berada di tingkat yang rendah. 

 Item nomor 16 (SIK4) merupakan penilaian terhadap kemudahan pengguna 

berkomunikasi dengan admin dalam aplikasi yang menyediakan layanan 

pemesanan tiket kereta api secara online. Responden merasa kemudahan 

tersebut bersifat tidak penting, dan kinerja aplikasi KAI Access dalam item 

tersebut berada di tingkat yang rendah.  

 Item nomor 13 (SIK1) merupakan penilaian reputasi dari aplikasi penyedia 

layanan pemesanan tiket kereta api secara online. Responden merasa 

kemudahan tersebut bersifat tidak penting, dan kinerja aplikasi KAI Access 

dalam item tersebut berada di tingkat yang rendah.  
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4. Kuadran IV 

Item-item WebQual pada kuadran ini memiliki tingkat kepentingan yang rendah, 

namun kinerja yang dimiliki tinggi. Item-item yang berada pada kuadran ini adalah 5 

(USK5), 15 (IQK4) dan 17 (SIK5). 

 Item nomor 5 (USK5) merupakan penilaian terhadap  kesesuaian tampilan yang 

dimiliki suatu aplikasi dengan jenis aplikasinya, khususnya pada bagian 

pemesanan tiket kereta api. Responden merasa kesesuaian tampilan tersebut 

bersifat tidak penting, namun kinerja aplikasi KAI Access dalam item tersebut 

berada di tingkat yang tinggi.  

 Item nomor 17 (SIK5) merupakan penilaian terhadap memberikan rasa yakin 

dalam layanan seputar pemesanan tiket kereta api yang dijanjikan dalam suatu 

aplikasi. Responden merasa hal tersebut tersebut bersifat tidak penting, dan 

kinerja aplikasi KAI Access dalam item tersebut berada di tingkat yang tinggi. 
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6. BAB 6 KESIMPULAN DAN SARAN 

 

Bab ini berisi tentang kesimpulan dan saran dari peneliti tentang penelitian yang 

telah dilakukan. Kesimpulan dan saran yang diberikan dapat digunakan sebagai acua 

penelitian selanjutnya. 

 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis keseluruhan dengan penilaian kepentingan dan kinerja 

berdasarkan perspektif pengguna, maka didapatkan kesimpulan sebagai berikut: 

1. Uji regresi linear berganda untuk pemesanan tiket kereta api di aplikasi KAI 

Access menghasilkan dimensi usability dan service interaction memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Menurut 

responden, apabila aplikasi KAI Access mengalami peningkatan dalam sisi 

usabilitas dan interaksi layanan, akan menambah kepuasan mereka terhadap 

pemesanan tiket kereta api di aplikasi KAI Access. Hal ini berkesinambungan 

dengan hasil analisis IPA, dimana apabila terdapat peningkatan dalam 

kemudahan navigasi (yang termasuk dalam dimensi usability), maka pengguna 

akan semakin merasa puas. Hasil untuk uji regresi linear berganda pada 

pemesanan tiket kereta api di aplikasi Traveloka menyatakan bahwa dimensi 

usability dan service interaction memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan pada aplikasi PegiPegi menyatakan 

bahwa dimensi service interaction memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna. 

2. Berdasarkan survei yang telah dilakukan, aplikasi Traveloka berada pada urutan 

teratas sebagai aplikasi yang banyak digunakan responden untuk melakukan 

transaksi pemesanan tiket kereta api, kemudian disusul oleh KAI Access dan 

yang terakhir PegiPegi. Namun pada hasil penelitian membuktikan bahwa 

kualitas aplikasi KAI Access dalam pemesanan tiket kereta api lebih baik dari 

Traveloka. Nilai WQI dari aplikasi KAI Access adalah yang paling tinggi (0,89), 
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sedangkan Traveloka sebesar 0,87 dan PegiPegi sebesar 0,81. Berdasarkan nilai 

WQI, layanan E-CRM yang diterapkan oleh PT. KAI di aplikasi KAI Access, 

Traveloka, dan PegiPegi memiliki kualitas yang baik. Dari beberapa responden 

yang menggunakan aplikasi KAI Access mengatakan bahwa mereka 

menggunakan aplikasi tersebut dikarenakan aplikasi tersebut merupakan aplikasi 

resmi dari PT. KAI, sehingga rasa kepercayaan mereka dalam melakukan 

transaksi pemesanan tiket kereta api melalui aplikasi tersebut lebih tinggi. 

Beberapa responden yang lebih sering menggunakan aplikasi Traveloka 

mengatakan bahwa Traveloka lebih sering digunakan karena lebih memiliki 

banyak pilihan untuk melakukan pemesanan (tidak hanya kereta api). 

Nilai gap terkecil untuk masing-masing dimensi (usability, information quality, 

dan service interaction) dimiliki oleh aplikasi KAI Access. Pada dimensi 

usability, KAI Access memiliki nilai gap sebesar -0,05, sedangkan Traveloka 

sebesar -0,4 dan PegiPegi sebesar -2,11. Pada dimensi information quality, KAI 

Access memiliki nilai gap sebesar -0,19, Traveloka sebesar -0,69 dan PegiPegi 

sebesar -46,95. Pada dimensi service interaction, KAI Access memiliki nilai gap 

sebesar -0,05, Traveloka sebesar -0,34 dan PegiPegi sebesar -1,58. Walau begitu, 

layanan E-CRM PT. KAI pada KAI Access juga masih perlu peningkatan dalam 

beberapa indikator dikarenakan nilai gap dari indikator tersebut lebih besar 

dibandingkan dengan pemesanan tiket kreta api di aplikasi yang lainnya. Hal ini 

dapat dilakukan agar KAI Access lebih dipilih dibandingkan memesan tiket 

kereta api melalui aplikasi lain. Pada indikator reputasi baik aplikasi (13) dan 

kemudahan navigasi (3), KAI Access mampu melihat kinerja dari item-item 

tersebut pada pemesanan tiket kereta api di aplikasi Traveloka. Saran ini 

diberikan karena dilihat dari nilai gap tiap item, kinerja item-item tersebut dalam 

pemesanan tiket kereta api di aplikasi Traveloka lebih baik dibandingkan dengan 

kinerja yang dimiliki aplikasi KAI Access. 
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3. Saran yang dapat diberikan dari hasil penelitian untuk pengembang aplikasi KAI 

Access adalah meningkatkan kemudahan navigasi aplikasi. Responden dengan 

rata-rata usian diantara 18 sampai dengan 25 tahun memiliki tanggapan bahwa 

kemudahan navigasi dalam sebuah aplikasi pemesanan tiket kereta api 

merupakan item yang sangat penting. Seperti apa yang dirasa oleh sejumlah 60 

pengguna bahwa kinerja yang dimiliki oleh aplikasi KAI Access dalam 

kemudahan navigasi aplikasi masih kurang sehingga perlu ditingkatkan lagi. 

Apabila dibandingkan dengan pemesanan tiket kereta api melalui aplikasi 

Traveloka, responden merasa tingkat kemudahan navigasi Traveloka lebih tinggi 

daripada KAI Access. Hal ini dapat ditinjau dari nilai gap aplikasi Traveloka 

dalam item tersebut sebsar -0,05, sedangkan KAI Access sebesar -0,10. Dalam 

kesesuaiannya yang bernilai 99,69%, pemesanan tiket kereta api pada aplikasi 

KAI Access sudah mendekati tingkat sesuai namun perlu peningkatan. 

 Saran 

Berdasarkan kesimpulan hasil penelitian, adapun saran atau masukan untuk 

penelitian selanjutnya adalah menggunakan dimensi dari metode lain  sehingga dapat 

diketahui faktor lain apa saja yang mempengaruhi animo masyarakat lebih memilih 

aplikasi lain dibandingkan aplikasi resmi dari PT. KAI dalam pemesanan tiket kereta 

api. 
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8. LAMPIRAN 

 

1. Kuesioner Pemilihan Aplikasi Pemesanan Tiket Kereta Api Online 
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2. Kuesioner Evaluasi Layanan Aplikasi dalam Pemesanan Tiket Kereta Api 

(dengan menggunakan instrumen penelitian dari WebQual 4.0) 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


119 
 

 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


120 
 

 

 

 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


121 
 

 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


122 
 

 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


123 
 

 

 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


124 
 

 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


125 
 

 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


126 
 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


127 
 

 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


128 
 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


129 
 

 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


130 
 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


131 
 

 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


132 
 

 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

