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MOTTO 

 
“Ketika percaya diri, saya memiliki banyak kesenangan dan dapat melakukan 

hal-hal yang luar biasa ” 

(Mei Zahrotul Jannah) 
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RINGKASAN 
 
 

Analisis Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pengguna Website 

Banyuwangi Mall dengan Menggunakan Metode End User Computing 

Satisfaction (EUCS); Mei Zahrotul  Jannah, 152410101078, 2019; 101 Halaman, 

Program Studi Sistem Informasi Fakultas Ilmu Komputer Universitas Jember. 

Banyuwangi Mall merupakan marketplace yang dikelola pemerintah 

Kabupaten Banyuwangi melalui Rumah Kreatif. Fungsi dari marketplace tersebut 

adalah untuk dapat membantu Usaha Mikro Kecil Menengah (UMKM) untuk 

memasarkan produk secara digital yang diharapkan dapat menjembatani antara 

produsen dan konsumen agar mereka bisa melakukan transaksi secara langsung 

tanpa perantara. Banyuwangi Mall dipasarkan dengan cara mempromosikan 

melalui event festival yang diadakan oleh pemerintah Kabupaten Banyuwangi.  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh faktor apa saja yang 

mempengaruhi kepuasan pengguna website Banyuwangi Mall wilayah Kabupaten 

Banyuwangi. Metode yang digunakan adalah End User Computing Satisfaction 

(EUCS). Variabel yang digunakan dalam metode EUCS ada 6 yaitu 5 variabel 

bebas dan 1 variabel terikat. Variabel bebas tersebut adalah Content, Accuracy, 

Format, Ease of Use, Timeliness dan variabel terikatnya adalah EUCS. 

Diharapkan dengan metode ini dapat mengetahui faktor apa saja yang membuat 

pengguna puas terhadap website Banyuwangi Mall. 

Jumlah sampel penelitian yang digunakan sebanyak 349 responden yaitu 

pengguna website Banyuwangi Mall di wilayah Kabupaten Banyuwangi . Data 

tersebut dianalisis menggunakan tools SPSS. Berdasarkan hasil analisis dapat 

diketahui bahwa faktor yang ada dalam metode EUCS meliputi Accuracy, Format, 

Timeliness berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pengguna website 

Banyuwangi Mall di wilayah Kabupaten Banyuwangi. 
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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. 

 

1.1 Latar Belakang 

Website Banyuwangi Mall adalah sebuah platform digital marketplace 

yang merupakan hasil sinergi dari BUMN dan pemerintah daerah (Pemkab 

Banyuwangi, 2016). Website Banyuwangi Mall dibuat untuk dapat meningkatkan 

pengembangan UMKM di Banyuwangi. Pemerintah daerah membuat situs belanja 

online khusus bagi pelaku UMKM di Banyuwangi yang beralamatkan di 

www.banyuwangi-mall.com, tujuan dari pengembangan Banyuwangi Mall adalah 

untuk dapat meningkatkan pangsa pasar dan daya saing UMKM, dengan adanya 

program pelayanan ini mempermudah pertemuan konsumen dengan produsen, 

pada akhirnya mampu memangkas permasalahan waktu dan tempat menjadi lebih 

efisien dengan pemanfaatan teknologi. Ada 165 item produk yang telah diunggah 

dan ditargetkan 3.000 UMKM Banyuwangi masuk di situs belanja ini. Produk 

yang ditawarkan antara lain paket tour wisata, produk perikanan dan olahannya, 

selain juga ada produk pertanian dan olahannya, serta beragam kerajinan khas 

Banyuwangi (Pemkab Banyuwangi, 2016). Menurut hasil wawancara dengan  Pak 

Fatah selaku admin di Banyuwangi Mall, telah terdapat 110 UMKM yang 

bergabung dengan 652 produk yang telah dipasarkan melalui marketplace 

tersebut, tetapi hanya 70 UMKM yang aktif. Sejak website tersebut dilauching 

sudah terdapat 125.954 pengunjung. Banyuwangi Mall memiliki toko offline yang 

disebut Pusat Oleh-oleh Banyuwangi yang baru dibuka pada bulan Mei 2018.   

Kriteria penjual yang akan memasarkan produknya di website Banyuwangi 
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Mall yaitu harus warga Kabupaten Banyuwangi dan mempunyai produk unggulan 

untuk dipasarkan. Untuk cara kerja interaksi pengguna yaitu pembeli memilih 

barang yang sesuai dengan yang diinginkan, jika sudah bisa langsung menekan 

beli, kemudian akan dialihkan ke halaman keranjang untuk melihat barang apa 

saja yang akan dibeli, pada halaman ini pengguna juga bisa menggunakan kupon 

atau voucher untuk mendapat potongan harga, setelah menekan tombol kasir kita 

akan sekali lagi diperlihatkan detail pemesanan, pilih alamat tujuan dan kurir 

pengiriman sesuai dengan kebutuhan, kemudian memilih metode pembayaran apa 

yang ingin digunakan. Penjual akan menerima notifikasi pesanan baru, 

menentukan untuk menerima/menolak pesanan tersebut, konfirmasi pengiriman 

pesanan, memantau status pengiriman pesanan. 

Terdapat beberapa permasalahan yang dialami oleh pengguna 

Banyuwangi Mall seperti, pengguna kesulitan melakukan pendaftaran pada 

website, pengguna kebingungan dengan output metode pengiriman karena 

memasukkan ekspedisi satu persatu, pengguna menggeluh fitur pencarian produk 

terkadang tidak berfungsi atau loadingnya terlalu lama diwebsite, tidak adanya 

diskusi produk sehingga untuk mengetahui info lebih lanjut tentang barang atau 

pengiriman harus tanya ke penjual, dan layanan Banyuwangi Mall tidak 

menyajikan pilihan penjualan secara lengkap. Dari beberapa permasalahan yang 

terjadi akan berdampak negatif terhadap Banyuwangi Mall dan kepercayaan 

pengguna akan menurun sehingga pemesanan juga akan ikut turun. Berdasarkan 

beberapa permasalahan yang telah terjadi, maka perlu dilakukan pengukuran 

kepuasan pengguna untuk mempertahankan dan meningkatkan kualitas layanan 

Banyuwangi Mall. Perusahaan mendapatkan nilai tambah tersendiri dengan cara 

memahami keinginan pengguna. Kualitas pelayanan perlu mendapat perhatian 

yang serius dari suatu perusahaan, karena kualitas pelayanan berhubungan 

langsung dengan kemampuan bersaing dan tingkat keuntungan perusahaan 

(Efendi & Lili, 2016). Pengukuran kepuasan pengguna sangat penting dilakukan 

untuk meningkatkan nilai tambah  konsumen. 

Pengukuran kepuasan pengguna dapat menggunakan beberapa alat ukur, 

diantaranya yaitu metode HOTFIT (Human-Organization-Technology and Net 
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Benefit), metode PIECES framework, dan Metode EUCS (End User Computing 

Satisfaction). Metode HOTFIT merupakan kerangka baru yang dapat digunakan 

untuk melakukan evaluasi sistem informasi yang disebut Human-Organization- 

Technology (HOT) Fit Model (Yusof, Paul, & Stergioulas, 2006). Metode PIECES 

merupakan sebuah kerangka yang dipakai untuk mengklasifikasikan suatu problem 

dengan 6 variabel Performance, Information, Economic, Control, Efficiency, 

Service untuk mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna suatu sistem informasi 

(Ramadhani & Kusuma, 2018). Metode EUCS yaitu metode yang digunakan untuk 

mengukur kepuasan pengguna suatu sistem informasi, metode ini menekankan 

kepuasan (satisfaction) terhadap aspek teknologi dengan menilai dari lima variabel 

yaitu isi (content), akurasi (accuracy), bentuk (format), kemudahan penggunaan 

(ease of use), dan ketepatan waktu (timelines) (Doll & Torkzadeh, 1988) 

Berdasarkan analisis dan beberapa penelitian terdahulu peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian tentang analisis faktor yang mempengaruhi tingkat 

kepuasan pengguna Banyuwangi Mall menggunakan metode End User 

Computing Satisfaction (EUCS) yang sesuai dengan studi kasus sebelumnya, 

metode EUCS dipilih karena memiliki 5 faktor EUCS untuk mengukur tingkat 

kepuasan pengguna yaitu content, accuracy, format, ease of use, timeliness 

dengan 12 instrumen yang dimiliki metode EUCS (Doll & Torkzadeh, 1988). 

Kelima faktor tersebut juga menjadi variabel independen dan kepuasan pengguna 

menjadi variabel dependen. EUCS adalah metode yang sangat tepat karena 

metode ini sangat cocok untuk digunakan dalam mengukur tingkat kepuasan, 

karena variabel dan indikator sesuai dengan permasalahan yang terdapat pada 

Banyuwangi Mall.  

Hasil dari penelitian ini akan menemukan faktor yang berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan pengguna yang bertujuan untuk melakukan analisa 

dan evaluasi secara benar, sehingga diharapkan hasil penelitian ini dapat memberi 

manfaat sebagai suatu rekomendasi bagi pengembang untuk menentukan hal-hal 

yang menjadi prioritas dalam perbaikan dan pengembangan Banyuwangi Mall. 

 

1.2 Rumusan Masalah 
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Berdasarkan uraian latar belakang diatas, rumusan masalah dalam 

penelitian ini, antara lain : 

1. Faktor-faktor apa saja yang berpengaruf positif dan signifikan terhadap 

kepuasan website Banyuwangi Mall pada pengguna dari hasil analisis 

metode End User Computing Satisfaction? 

2. Rekomendasi apa yang harus dilakukan Rumah Kreasi Banyuwangi untuk 

meningkatkan kepuasan pengguna webiste Banyuwangi Mall? 

 

1.3 Tujuan dan Manfaat 

Tujuan dan manfaat yang dipaparkan merupakan berbagai hasil yang ingin 

dicapai dan dapat yang digunakan dari beberapa aspek penelitian ini terselesaikan. 

1.3.1 Tujuan 

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah : 

1. Menganalisis faktor-faktor apa saja yang berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan website Banyuwangi Mall pada pengguna 

dari hasil analisis metode End User Computing Satisfication 

2. Menentukan rekomendasi kedepannya dalam pengembangan website 

Banyuwangi Mall, faktor apa saja yang harus ditingkatkan Rumah Kreatif 

Banyuwangi agar tingkat kepuasan pengguna website Banyuwangi Mall 

tidak menurun 

1.3.2 Manfaat 

Manfaat dari penelitan ini adalah : 

1. Bagi Akademis 

Penelitian yang dilakukan diharapkan memberikan hasil yang mampu 

memberikan masukan informasi yang terkait dengan judul penelitian 

kepada pembaca pada umumnya dan khususnya pada Fakultas Ilmu 

Komputer Jember. 

2. Bagi Peneliti 

Menambah wawasan tentang metode pengukuran kepuasan pengguna 

untuk website TI disuatu perusahaan. 

3. Bagi Objek Penelitian 
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Mengetahui hasil analisis faktor kepuasan pengguna website Banyuwangi 

Mall masyarakat Kabupaten Banyuwangi untuk meningkatkan faktor yang 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. 

 

1.4 Batasan Masalah 

Peneliti memberikan batasan masalah untuk objek dan tema yang dibahas 

sehingga tidak terjadi penyimpangan dalam proses penelitian : 

1. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini dianggap tidak terhingga 

2. Responden dalam penelitian ini adalah pelanggan website Banyuwangi 

Mall diwilayah Kabupaten Banyuwangi 
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA 

 

 

 

Bab ini dipaparkan tinjauan yang berkaitan dengan masalah yang dibahas, 

serta kajian teori yang dikaitkan dengan permasalahan yang dihadapi. Adapun 

teori yang diambil berasal dari jurnal, buku, literatur dan internet. 

 

2.1 Penelitian Terdahulu 

Penelitian yang dilakukan oleh Marlindawati dan Poppy Indriani tentang 

bagaimana mengukur tingkat kepuasan pengguna E-Learning dengan penerapan 

metode EUCS. Sampel yang digunakan adalah Universitas MDP dan Universitas 

Bina Darma. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tidak semua faktor yang 

tergabung dalam instrumen EUCS berpengaruh terhadap kepuasan pengguna e- 

learning tersebut. Dari lima faktor yang tergabung dalam instrumen EUCS pada 

STMIK MDP hanya faktor content (X1), accuracy (X2) dan easy to use (X5)  

yang menunjukkan pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna e-learning 

(Y). Faktor lain yang terdapat dalam instrumen EUCS seperti bentuk (X3) dan 

timelines (X4) tidak menunjukkan adanya pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengguna e-learning pada STMIK MDP tersebut (Y). Sedangkan  pada 

Universitas Bina Darma hanya faktor easy to use (X5) saja  yang berpengaruh 

pada kepuasan pengguna elearning (Y). Dan faktor lainnya tidak terdapat 

pengaruh yang signifikan (Marlindawati & P, 2016). 

Penelitian yang dilakukan oleh Nazomi Alifia, Admaja Dwi, dan Aditya 

Rachmadi dengan judul “Evaluasi Kualitas Marketplace PT. Metraplasa 

(Blanja.com) Berdasarkan Kepuasan Pengguna Kerangka Kerja Webqual 4.0 dan 

Importance Performance Analysis (IPA). Penelitian ini melakukan evaluasi 

terhadap efektivitas dari pemanfaatan sistem untuk melakukan pemantauan guna 
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memberikan rekomendasi perbaikan dengan harapan dapat dijadikan acuan 

perbaikan bagi pihak pengelolah website Blanja.com  dalam melakukan 

perbaikan. Penelitian ini mengevaluasi dari segi kemudahan dan user interface 

yang menggunakan 100 responden. Pada perhitungan analisis tingkat kesesuaian 

menunjukkan hasil rata-rata keseluruhan indikator  sebesar  91,80%  dimana 

masih menunjukkan tingkat kesesuaian <100%, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa tingkat  kinerja website  Blanja.com  karena  masih  dibawah  harapan 

pengguna. Hasil dari nilai kesenjangan (gap) pada keseluruhan indikator  sebesar -

0,324 artinya masih bernilai negatif yaitu masih < 0. Hal  ini  menunjukkan bahwa 

nilai kualitas kinerja pada website Blanja.com belum memenuhi harapan. Hasil 

analisis kuadran pada metode IPA yang berada pada kuadran pertama  indikator 

interaksi  jelas  dan  dapat  dimengerti, indikator  informasi  dapat  dipercaya, 

informasi akurat, dan  indikator  keamanan  informasi  pribadi merupakan 

indikator yang membutuhkan perbaikan (Ghaisani, Herlambang, & Rachmadi, 

2018). 

Kesimpulan dari penelitian pertama menggunakan metode EUCS untuk 

penelitian tersebut yang berpengaruh terhadap kepuasan pengguna e-learning dari 

lima faktor yang tergabung dalam instrumen EUCS pada STMIK MDP hanya 

faktor content (X1), accuracy (X2) dan easy to use (X5). Sedangkan dipenelitian 

kedua hanya mengevaluasi segi kemudahan dan user interface. Penelitian yang 

akan dilakukan yaitu untuk mengetahui faktor-faktor apa saja  yang berpengaruh 

terhadap website Banyuwangi Mall menggunakan metode EUCS. Hal lainnya 

yang akan dikaji atau dievaluasi adalah tidak hanya pada sisi kemudahan dan user 

interface tetapi juga lima faktor seperti content, accuracy, format, timeliness, dan 

easy to use yang ada di EUCS. 

 

2.2 Kepuasan Pengguna 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang saat 

membandingkan antara harapan terhadap hasil suatu produk dan harapan nya 

(Kotler & L.Keller, 2009). Kepuasan pengguna adalah suatu reaksi keadaan 
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emosional paska pembelian yang meliputi netralitas, kejengkelan, ketidakpuasan, 

kemarahan dan kesenangan (Lovelock & Wright, 2007). Kepuasan pengguna 

adalah evaluasi pasca pembelian dengan alternatif yang sama atau melampaui 

harapan pengguna (Engel, Blackwell, & Miniard, 1990). Berdasarkan pendapat 

para ahli dapat disimpulkan bahwa kepuasan adalah perasaan emosional pengguna 

saat mengetahui hasil yang sesuai atau tidak dengan harapan. 

 

2.3 End User Computing Satisfaction (EUCS) 

End User Computing Satisfaction (EUCS) adalah salah satu metode untuk 

mengukur kepuasan pengguna dari suatu sistem informasi untuk membandingkan 

antara harapan dan kenyataan dari suatu sistem informasi yang diukur (Doll & 

Torkzadeh, The Measurement of, 1988). Definisi dari End User Satisfaction dari 

suatu sistem informasi adalah evaluasi secara menyeluruh dari pengguna sistem 

informasi berdasarkan pengalaman mereka saat menggunakan informasi tersebut 

(Nurmaini & Cici, 2016). 

Model End User Computing Satisfaction (EUCS) dikembangkan oleh 

William J. Doll dan Gholamreza Torkzadeh pada tahun 1988. Model EUCS 

menekankan pada satisfaction (kepuasan) pada pengguna. Metode ini 

menggunakan 5 metode yaitu Content (isi), Accuracy (akurasi), Format (format), 

Ease Of Use (kemudahan penggunaan), Timeliness (ketepatan waktu). 

 

 
 

Gambar 2. 1 Model EUCS 

Sumber : (Doll & Torkzadeh, The Measurement of, 1988) 
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2.4 Website Banyuwangi Mall 

Website Banyuwangi Mall adalah sebuah platform digital marketplace 

yang merupakan hasil sinergi dari BUMN dan pemerintah daerah. Banyuwangi 

Mall merupakan fasilitas dari pemerintah daerah untuk para pelaku usaha kecil 

untuk dapat memasarkan produknya secara online. Usaha Miko Kecil Menengah 

(UMKM) yang akan masuk ke Banyuwangi Mall akan digodok di Rumah Kreatif 

untuk diperiksa mutu dan kemasan produknya. sehingga produk yang telah 

melalui proses pemeriksaan dapat segera dipasarkan kepada konsumen (Pemkab 

Banyuwangi, 2016). 

Tujuan membuat Banyuwangi Mall adalah untuk dapat menjembatani 

antara produsen dan konsumen agar mereka bisa melakukan transaksi secara 

langsung tanpa perantara. UMKM Banyuwangi bisa mendapatkan jangkauan 

pasar yang lebih luas dengan digital marketplace ini (Pemkab Banyuwangi, 

2016). 

 

 

Gambar 2. 2 Tampilan awal website Banyuwangi Mall 
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Gambar 2. 3 Tampilan keranjang belanja 

 

 
 

Gambar 2. 4 Tampilan biaya pemesanan 
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Gambar 2. 5 Tampilan konfirmasi pesanan 

Pada Gambar 2.1 merupakan tampilan awal dari website Banyuwangi 

Mall, pada tampilan awal tersebut terdapat beberapa pilihan kategori produk yang 

dapat dipesan. Berdasarkan gambar 2.2, 2.3, dan 2.4 cara pemesanan produk 

sebagai berikut : 

1. Pilih barang yang ingin dibeli 

2. Jika sudah maka bisa langsung menekan beli 

3. Kemudian akan dialihkan ke halaman keranjang untuk melihat barang apa 

saja yang akan dibeli. Pada halaman ini kita juga bisa menggunakan kupon 

atau voucher untuk mendapatkan potongan harga 

4. Setelah menekan tombol kasir maka kita akan sekali lagi akan 

diperlihatkan detail pemesanan. Pilih alamat tujuan dan kurir pengiriman 

sesuai dengan kebutuhan 

5. Kemudian dapat memilih metode pembayaran apa yang ingin digunakan 
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BAB 3. METODE PENELITIAN 

 

 

 

Bab ini menjelaskan mengenai penelitian yang akan dilakukan untuk 

menjawab rumusan masalah sehingga tujuan yang diharapkan akan terwujud. 

Metode penelitian akan membahas tentang jenis penelitian, tempat dan waktu 

penelitian, serta tahapan panelitian. 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah penelitian 

kuantitatif. Penelitian kuantitatif dipilih karena pada penelitian ini akan 

menganalisa faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna website Banyuwangi 

Mall. Penelitian ini memerlukan sebuah analisis dari hasil observasi, wawancara, 

dan kuisioner untuk menjelaskan fenomena dengan pengumpulan data 

menggunakan instrumen penelitian dan menganalisis data yang bersifat kuantitatif 

serta bertujuan untuk menguji hipotesis yang merujuk pada penelitian (Sugiyono, 

2009). 

 

3.2 Objek Penelitian 

Objek penelitiaan adalah pengguna website Banyuwangi Mall. Data yang 

akan digunakan dalam penelitian ini didapat dari responden pengguna website 

Banyuwangi Mall wilayah Kabupaten Banyuwangi. 

 

3.3 Tahapan Penelitian 

Tahapan metodologi penelitian adalah urutan langkah-langkah penelitian 

yang akan dilakukan selama penelitian itu berlangsung. Tahapan tersebut dapat 

dilihat di Gambar 3.1 dibawah ini . 
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Gambar 3. 1 Tahapan Penelitian 

 

3.3.1 Identifikasi Masalah 

Identifikasi masalah dimulai dengan mengetahui kebutuhan dari objek 

penelitian dan mengetahui masalah yang dapat diselesaikan dengan adanya 

penelitian. Pada tahap ini dimulai dengan membahas penelitian sebelumnya 

terkait metode yang akan digunakan. 

3.3.2 Penyusunan Model Konseptual 

Penyusunan model konseptual dilakukan untuk mengidentifikasi variabel 

yang didapatkan dari literatur review. Model konseptual ini digunakan untuk 

mengetahui Pengaruh dari 5 variabel yang digunakan EUCS untuk mengetahui 

variabel yang berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Gambar Model 

Konseptual dapat dilihat pada Gambar 3.2 berikut: 
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Gambar 3. 2 Model konseptual End User Computing Satisfaction. 

Sumber : (Doll & Torkzadeh, The Measurement of, 1988) 

 

Dalam penelitian ini terdapat variabel yang akan dijelaskan dalam tabel definisi 

operasional variabel. Atribut yang digunakan dalam penelitian ini ada 14. X1,1, 

X1,2, X1,3, X1,4 adalah Atribut dari variabel X1. Variabel X2 memiliki 2 Atribut 

yaitu X2,1, X2,2. Variabel X3 memiliki 2 Atribut yaitu X3,1, X3,2. Variabel X4 

memiliki 2 Atribut yaitu X4,1, X4,2. Variabel X5 memiliki 2 Atribut yaitu X5,1, 

X5,2, dan variabel Y memiliki 2 Atribut yaitu Y1.1 dan Y1.2. 

3.3.3 Studi Literatur 

Pada bagian ini studi literatur bertujuan untuk memperkuat pemilihan 

metode penelitian dan sebagai pembanding dengan penelitian terdahulu yang telah 

dilakukan. Studi literature adalah usaha untuk mempelajari produk-produk temuan 

ilmiah yang didokumentasikan dalam bentuk tulisan, guna mendukung dan 

memperkuat argument dari penelitian baru atau penelitian lanjutan yang sedang 

kita lakukan. Prof Hasanudin dalam kuliahnya (2011) menyatakan bahwa studi 
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literature dapat diambil dari berbagai sumber, diantaranya adalah Text Book, 

jurnal ilmiah terbitan internasional maupun nasional, tugas akhir dari mahasiswa 

sarjana maupun pascasarjana dan media online seperti internet. 

3.3.4 Menentukan Definisi Operasional Variabel 

Definisi operasional variabel digunakan untuk menjelaskan suatu variabel 

dalam bentuk yang dapat diukur. Tahap ini dilakukan dengan cara mengkaji grand 

theory dan penelitian terdahulu. Dalam penelitian ini terdapat 5 variabel dengan 

12 atribut. Tabel 3.1 dibawah ini merupakan tabel definisi operasional yang 

digunakan oleh peneliti : 

Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel 

 

Variabel Definisi variable Atribut Sumber 

Content Mengukur kepuasan 

pengguna dari isi yang ada 

dalam website 

X1.1 = Apakah sistem 

memberikan informasi 

yang tepat dan anda 

butuhkan? 

 

X1.2 = Apakah konten 

informasi memenuhi 

kebutuhan anda? 

 

X1.3 = Apakah sistem 

memberikan laporan yag 

tepat seperti yang anda 

butuhkan? 

 

X1.4 = Apakah sistem 

memberikan informasi 

yang cukup? 

(Nurmaini & Cici, 

2016), (Doll & 

Torkzadeh, 1988) 
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Accuracy Mengukur kepuasan 

pengguna dari keakuratan 

data output website 

X2.1 = Apakah sistem 

akurat? 

 

X2.2 = Apakah anda 

puas dengan keakuratan 

sistem? 

(Nurmaini & Cici, 

2016), (Doll & 

Torkzadeh, 1988) 

Format Mengukur kepuasan 

pengguna dari sisi estetika 

dan antarmuka website 

X3.1 = Apakah anda 

berpikir bahwa hasilnya 

disajikan dalam format 

yang bermanfaat? 

 

X3.2 = Apakah 

informasi nya jelas? 

(Nurmaini & Cici, 

2016), (Doll & 

Torkzadeh, 1988) 

Ease of Use Mengukur kepuasan 

pengguna dari sisi 

kemudahan pengguna atau 

user friendly saat 

menggunakan website 

seperti mengolah data, 

memasukkan data, dan 

mencari informasi 

X4.1 = Apakah sistem 

user friendly? 

 

 

X4.2 = Apakah sistem 

mudah digunakan? 

(Nurmaini & Cici, 

2016), (Doll & 

Torkzadeh, 1988) 

Timeliness Mengukur kepuasan 

pengguna dari sisi ketepatan 

waktu website dalam 

menyajikan data dan 

informasi yang dibutuhkan 

pengguna 

X5.1 = Apakah kamu 

mendapatkan informasi 

yang kamu butuhkan 

secara langsung? 

 

X5.2 = Apakah sistem 

menyediakan informasi 

terkini? 

(Nurmaini & Cici, 

2016), (Doll & 

Torkzadeh, 1988) 

 

Dalam penelitian ini terdapat dimensi-dimensi di dalamnya dan setiap 

dimensi memiliki beberapa item pernyataan. Dari penjelasan 5 variabel dengan 12 

attribut  diatas akan digunakan peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh 

informasi mengenai hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya. Setelah 
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diketahui variabel yang akan diteliti, lalu dilakukan operasionalisasi variabel 

untuk mendapatkan indikator-indikator untuk dijadikan pertanyaan dan kemudian 

dilakukan untuk penyusunan hipotesis. 

3.3.5 Penyusunan Hipotesis 

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian, dimana rumusan masalah telah dinyatakan dalam bentuk kalimat 

pertanyaan. Penyusunan hipotesis diturunkan dari model konseptual (Sugiyono, 

2012). Pada penelitian ini peneliti merumuskan empat hipotesis antara lain : 

H1 : Content website berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna 

H2 : Accuracy website berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna 

H3 : Format website berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna 

H4 : Ease of Use website berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna 

H5 : Timeliness website berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna 

 

3.3.6 Penentuan Metode Pengambilan Sampel 

Pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan metode non 

probability sampling. Teknik pengambilan sampel yang tidak memberi 

kesempatan yang sama bagi setiap populasi untuk dipilih menjadi sampel 

(Sugiyono, 2014). Metode non probabiliy sampling dibagi lagi menjadi 6 teknik 

salah satunya adalah metode kuota sampling. Kuota sampling adalah teknik untuk 

menentukan sampel dari populasi yang mempunyai ciri-ciri tertentu sesuai kuota 

(Sugiyono, 2011). Sampel yang akan digunakan dalam penelitian ini sebanyak 

349 orang, pengambilan sampel berdasarkan pada tabel penentuan jumlah sampel 

dari populasi tertentu yang dikembangkan dari Isaac dan Michael yang dimuat 

dalam (Sugiyono, 2011). Tabel penentuan sampel dapat dilihat pada Gambar 3.3 
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Gambar 3. 3 Tabel Penentuan Jumlah Sampel Dari Populasi Tertentu dengan Taraf 

Kesalahan 1%, 5%, 10% 

                                Sumber : (Sugiyono, 2011) 

3.3.7 Penyusunan Instrumen 

Penyusunan instrumen berdasarkan variabel yang telah disesuaikan oleh 

model konseptual dan tabel definisi variabel yang telah dijelaskan pada Gambar 
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3.2 dan Tabel 3.1. 

Dalam instrumen peneliti menggunakan skala likert. Skala likert 

digunakan untuk mengukur pendapat, sikap, dan persepsi seseorang atau suatu 

kelompok tentang fenomena sosial (Sugiyono, 2011). Skala yang digunakan 

dalam penelitian ini yaitu modifikasi skala Likert dengan 4 tingkat skala. 

Modifikasi digunakan untuk menjaring data penelitian yang lebih akurat, karena 

kategori jawaban Undeciden (netral, ragu-ragu, setuju tidak, tidak setuju pun 

tidak) mempunyai arti ganda sehingga menimbulkan central tendency effect yang 

menghilangkan banyak data penelitian dan mengurangi informasi yang cukup 

banyak (Hartanto, 2017). Peneliti menggunakan skala likert seperti tabel 3.2 

berikut ini 

Tabel 3.2 Modifikasi Skala Likert 

Sumber : (Hartanto, 2017) 

Skala Keterangan 

1 Sangat Tidak Setuju (STS) 

2 Tidak Setuju (TS) 

3 Setuju (S) 

4 Sangat Setuju (SS) 

 

Penyusunan instrumen berdasarkan variabel yang telah disesuaikan oleh 

model konseptual dan tabel definisi variabel yang telah dijelaskan pada Gambar 

3.2 dan Tabel 3.1. Berdasarkan Gambar 3.2 dan Tabel 3.1 diperoleh daftar 

pernyataan yang merupakan instrumen dari penelitian ini. Daftar pernyataan 

tersebut terdapat pada Tabel 3.3 
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Tabel 3.3 Daftar Pernyataan 

 

X1. Variabel Content 

Content/konten adalah segala informasi yang ada dalam website Banyuwangi Mall 

seperti informasi tagihan, pembayaran, identitas penjual, ketersediaan stok barang, 

jasa pengiriman, dan lain-lain 

No Pernyataan Skor 

STS 1 TS 2 S 3 SS 4 

X1.1 Menurut saya konten pada website  

Banyuwangi Mall sudah tepat dan sesuai 

dengan kebutuhan saya 

    

X1.2 
Menurut saya konten pada website  

Banyuwangi Mall dapat memenuhi 

kebutuhan saya 

    

X1.3 Menurut saya website Banyuwangi Mall 

telah memberikan laporan (laporan transaksi, 

status pengiriman, dan informasi 

pembayaran) yang tepat dan sesuai dengan 

kebutuhan saya 

    

X1.4 
Menurut saya konten pada website 

Banyuwangi Mall telah memberikan 

informasi yang cukup 

    

X2. Variabel Accuracy 

Accuracy adalah ketepatan data output yang dikeluarkan oleh website 

Banyuwangi Mall seperti ketepatan waktu pengiriman/resi yang didapatkan, 

detail pembayaran, estimasi pembayaran pesanan, kesesuaian barang, estimasi 

kedatangan, ketetapan harga penjualan, dan lain-lain 

No Pernyataan Skor 

STS 1 TS 2 S 3 SS 4 
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X2.1 
Menurut saya ouput dari website 

Banyuwangi Mall sudah akurat 

    

X2.2 
Saya merasa puas dengan keakuratan output 

website Banyuwangi Mall 

    

X3. Variabel Format 

Format adalah design antar muka atau tampilan atau UI dari website Banyuwangi Mall 

No Pernyataan Skor 

STS 1 TS 2 S 3 SS 4 

X3.1 Menurut saya konten/informasi pada 

website Banyuwangi Mall telah disajikan 

dalam tampilan/design/format/UI yang 

berguna dan baik 

    

X3.2 Menurut saya informasi/konten yang di 

berikan website Banyuwangi Mall sudah 

jelas 

    

X4. Variabel Ease of Use 

Ease of Use adalah kemudahan pengguna atau user friendly saat menggunakan 

website Banyuwangi Mall seperti memasukkan data permohonan daftar pelanggan 

baru,  pengembalian barang/return, cari produk atau ukm, kategori produk dan lain-

lain dalam website tersebut 

No Pernyataan Skor 

STS 1 TS 2 S 3 SS 4 

X4.1 
Menurut saya website Banyuwangi Mall 

mudah untuk dipahami 

    

X4.2 
Menurut saya website Banyuwangi Mall 

mudah untuk digunakan 

    

X5. Variabel Timeliness 

Timeliness adalah ketepatan waktu website Banyuwangi Mall dalam menyajikan 

data dan informasi seperti riwayat pesanan, status pengiriman, voucher atau 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


22 
 

potongan harga produk, gratis ongkos kirim, info berita, dan lain-lain yang 

dibutuhkan pengguna 

No Pernyataan Skor 

STS 1 TS 2 S 3 SS 4 

X5.1 Informasi yang saya butuhkan pada website 

Banyuwangi Mall saya dapatkan secara 

langsung 

    

X5.2 Menurut saya website Banyuwangi Mall 

memberikan informasi terkini (harga produk, 

tarif ongkos kirim) 

    

Y. Variabel User Satisfaction 

User Satisfaction adalah kepuasan pengguna dalam menggunakan website Banyuwangi 

Mall 

No Pernyataan Skor 

STS 1 TS 2 S 3 SS 4 

Y1 Saya puas menggunakan website 

Banyuwangi Mall 

    

Y2 
Menurut saya layanan website Banyuwangi 

Mall memenuhi kebutuhan saya 

    

 

3.3.8 Uji Instrumen 

Jumlah sampel yang digunakan untuk melakukan uji instrumen adalah 30 

responden (Sugiyono, 2012). Uji instrumen pada penelitian ini akan menggunakan 

tools SPSS. Uji instrumen dilakukan dengan 2 uji, yaitu uji validitas dan 

reliabilitas. 

 

A. Uji Validitas 

Validitas pada tahap ini digunakan untuk mengetahui sejauh mana ketepatan 

dan kecermatan suatu instrumen pegukur (tes) dalam melakukan fungsi ukurnya 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


23 
 

(Azwar, 2000). Validitas digunakan untuk menguji semua instrumen kuesioner 

(Sugiyono, 2014). Uji validitas pada instrumen alat ukur dengan cara 

mengkorelasikan nilai skor pada satu item dengan total skor pada seluruh item 

yang ada. Berikut adalah persamaan 1 Perhitungan korelasi untuk mendapatkan 

nilai r : 

 

𝑟𝑥𝑦 =
N ∑ XY−(∑X)(∑Y)

√(𝑁 ∑𝑋2−( ∑𝑋2))(𝑁 ∑ 𝑋2−𝑁 𝑌2) 
............( Persamaan 1 ) 

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 

Menurut Sugiyono uji validitas memilki nilai r untuk dasar pengambilan 

keputusan untuk dibandingkan dengan tabel r sebagai berikut : 

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

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

Nilai r tabel ditentutakan berdasarkan angka derajat kebebasan. Angka derajat 

kebebasan ditentukan dari banyaknya sampel dikurangi dengan banyaknya 

kendali bebas atau pembatasan yang diletakkan atas pengamatan. Angka 

derajat kebebasan didapatkan dari jumlah responden dikurangi 2 (df = N - 2) 

 

B. 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 mengacu pada penelitian 

(Sugiyono, 2014). Uji ini menggunakan metode Alpha Cronbach’s dan 
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perbandingan 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). Uji reliabilitas dilakukan jika instrumen telah dinyatakan valid. 

Berikut adalah persamaan 2 untuk menghitung nilai Alpha Cronbach’s : 

𝑅 =  𝛼 =  
𝑁

𝑁−1 
 
𝑠2(1−∑𝑠𝑖 

2 )

𝑠2 .............( Persamaan 2 ) 

Keterangan: 

α = koefisien reliabilitas Alpha Cronbachs 

𝑠2    = varian skor keseluruhan 

𝑠𝑖 
2     = varian masing-masing item 

3.3.9 Penyebaran Kuisioner 

Penyebaran kuesioner dilakukan untuk mengetahui sejauh mana 

pengalaman pengguna Banyuwangi Mall dalam menggunakan website. Kuisioner 

dibuat menggunakan word dan disebar secara offline. Kuisioner yang digunakan 

mengacu pada definisi operasional variabel yang telah dibuat oleh penulis pada 

tabel 1. Kuisioner tersebut akan diuji tingkat validitas dan reliabilitasnya terlebih 

dahulu. Setelah dilakukan uji validitas dan reliabilitas kuesioner akan disebar 

kepada pengguna website Banyuwangi Mall wilayah Kabupaten Banyuwangi. 

3.3.10 Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini menggunakan 2 cara pengumpulan data : 

A. Data primer : 

Data ini diperoleh dari pengamatan kuesioner yang diberikan peneliti kepada 

pengguna website Banyuwangi Mall 

B. Data Sekunder : 

Data yang diperoleh dari literatur-literatur terdahulu yang menggunakan 

objek marketplace atau metode EUCS 

3.3.11 Analisis Data 

A. Uji F 

Uji keberartian model regresi atau disebut juga dengan uji F, yaitu pengujian 

variabel independen secara bersama yang ditujukan untuk mengetahui apakah 
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semua variabel independen bersama sama dapat berpengaruh pada variabel 

dependen (Haslinda & Jamaludin, 2016). Untuk pengujiannya dapat dilihat dari 

nilai probabilitas pada tabel Anova nilai F atau nilai F hitung > f tabel, jika nilai 

probabilitas kurang dari 0,05 maka secara simultan keseluruhan variabel bebas 

memiliki pengaruh secara bersama sama pada tingkat signifikan 5%. Dan 

penelitian tersebut dikatakan fit (Marlindawati & P, 2016). Uji F dilakukan 

menggunakan tools SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) dan 

hasilnya berupa tabel ANOVA. Tabel tersebut digunakan untuk melihat pengaruh 

variabel bebas secara simultan terhadap variabel terikat. 

B. Uji t 

Uji t digunakan untuk mengetahui tingkat signifikan koefisien regresi. Jika 

suatu koefisien regresi signifikan menunjukan seberapa jauh pengaruh suatu 

variabel independen secara individual untuk menerangkan variabel dependen 

(Haslinda & Jamaludin, 2016). Untuk pengujiannya dapat dilihat dari probabilitas 

uji parsial dari tabel koefisien signifikan pada tabel output koefisien atau nilai t 

hitung > t tabel. Jika nilai probabilitas kurang dari 0,05 variabel berpengaruh 

signifikan terhadap variabel terikat nya, jika nilai probabilitasnya lebih dari 0,05 

variabel tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel terikatnya. Uji t dilakukan 

menggunakan tools SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) dan 

hasilnya berupa tabel Coefficients. Tabel tersebut digunakan untuk melihat 

pengaruh variabel bebas secara parsial terhadap variabel terikat. 

3.3.12 Penarikan Kesimpulan 

Hasil dari penelitian ini akan dipaparkan secara deskriptif agar pembaca 

dapat memahami dengan mudah isi dari penelitian ini. Kesimpulan ditulis 

berdasarkan rumusan masalah yang telah disusun dan menjawab hipotesis yang 

telah diajukan melalui hasil uji t. Selanjutnya peneliti memberikan saran kepada 

objek penelitian untuk bahan evaluasi. 

3.3.13 Penyusunan Laporan 

Laporan penelitian disusun sebagai tahap akhir dari penelitian yang telah 

dilakukan.

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


51 
 

 

BAB 5. PENUTUP 

 

 

 

Bab ini menjelaskan tentang kesimpulan dan saran dari peneliti 

berdasarkan penelitian yang dilakukan. Kesimpulan dan saran diharapkan dapat 

digunakan sebagai acuan penelitian lebih lanjut 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pada hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat ditarik 

beberapa kesimpulan sebagai berikut : 

1. Penelitian ini menganalisis faktor-faktor yang berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna website Banyuwangi Mall. Analisis dilakukan dengan 

menggunakan analisis uji F dan uji T. Berdasarkan dari hasil analisis uji F 

dengan bantuan perangkat lunak SPSS 25.0 diketahui penggunaan variabel 

content dan eas of use tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengguna website Banyuwangi Mall. Sementara itu,  variabel accuracy, 

format, dan timeliness berpengaruh signifikan terhadap website 

Banyuwangi Mall.  

2. Hasil uji  T dalam penelitian ini menunjukkan bahwa dari lima hipotesis, 

terdapat tiga hipotesis yang diterima yakni accuracy, format, dan 

timeliness. Sedangkan hipotesis content dan eas of use ditolak. Hal ini 

berarti faktor-faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 

website Banyuwangi Mall yakni variabel accuracy yaitu kepuasan 

pengguna dari sisi keakuratan data output website, format yaitu kepuasan 

pengguna dari sisi tampilan dan estetika dari antarmuka website, dan 

timeliness yaitu kepuasan pengguna dari sisi ketepatan waktu website 

dalam menyajikan data dan informasi yang dibutuhkan pengguna. 
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5.2 Saran 

Saran yang diberikan peneliti terhadap penelitian selanjutnya yaitu 

melakukan penelitian dengan topik yang sama tentang analisis faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pengguna website Banyuwangi Mall namun dengan 

menggunakan metode yang berbeda sehingga dapat diketahui faktor lain apa saja 

yang mempengaruhi kepuasan pengguna website Banyuwangi Mall sehingga 

dapat menjadi bahan pembanding. 
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A. Form Kuisioner Responden 
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B. Data Hasil Penyebaran Kuisioner 
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