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Abstrak

Teknologi berkembang begitu cepat menyebabkan pertukaran informasi menjadi kebutuhan bagi semua
orang, begitu juga dengan sikap dan perilaku manusia yang semakin bergantung pada teknologi. Salah satu
teknologi yang sedang berkembang adalah E-Commerce. Dengan adanya E-Commerce telah merubah semua
kegiatan dalam proses bisnis. Salah satu perusahaan yang mengandalkan teknologi E-Commerce adalah Laku6,
laku6 merupakan sebuah perusahaan yang bergerak di bidang jual-beli dan tukar tambah handphone bekas
berbasis website, Laku6 termasuk yang sudah maju dikarenakan mereka menggunakan website untuk media
promosi produk, lakué mempunyai kekurangan yang terletak pada website yang belum begitu akurat dalam segi
pencarian barang dan kurang menarik pengguna, maka tidak jarang para pengguna sedikit bingung ketika
mereka mencari barang yang mereka inginkan. Dalam penelitian ini menggunakan questioner kepada 50
responden dengan metode WebQual 4.0. Berdasarkan dari analisa deskriptif website laku6.com memiliki tingkat
penyampaian informasi yang baik. Berdasarkan penilaian responden tentang nilai WebQual aransemen website
laku6 pada kategori Usability (0,918), Information Quality (0,925), Service Interaction (0,926), dan Customer
Satisfaction (0,879) faktor yang paling penting terhadap kepuasan pengguna adalah Service Interaction terhadap
kepuasan pengguna.

Kata kunci: E-Commerce, Webqual 4.0, Kepuasan Pengguna, Laku6

Abstract

Technology is developing so fast that the exchange of information is a necessity for everyone, as well
as human attitudes and behavior that are increasingly dependent on technology. One of the developing
technologies is E-Commerce. The existence of E-Commerce has changed all activities in business processes.
One of the companies that rely on E-Commerce technology is Laku6, Laku6 is a company engaged in the sale
and purchase and exchange of website-based used mobile phones, Laku6 is one of the more advanced ones
because they use the website for product promotion media, Laku6 has a drawback that lies on websites that are
not very accurate in terms of searching for goods and are not attractive to users, it is not uncommon for users to
be a little confused when they are looking for the items they want. In this study using a questionnaire to 50
respondents with the WebQual 4.0 method. Based on the descriptive analysis, the Laku6.com website has a good
level of information delivery. Based on the respondent's assessment of the WebQual value of website
arrangement behavior6 in the categories of Usability (0.918), Information Quality (0.925), Service Interaction
(0.926), and Customer Satisfaction (0.879) the most important factors for user satisfaction are Service
Interactions for user satisfaction.
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Pendahuluan

1. Latar Belakang Masalah

Kemajuan teknologi yang berkembang dengan sangat cepat menyebabkan pertukaran
informasi menjadi sebuah kebutuhan bagi semua orang (Mardison, 2015), kebutuhan yang bertambah
begitu pula perilaku manusia yang juga cenderung berubah serta didukung teknologi yang semakin
canggi(Handayani, dkk, 2014). Selain dampak terhadap kecepatan dalam pertukaran informasi, dunia
bisnis juga terkena dampaknya (Lupi, 2016), dampak yang jelas dan sudah terlaksana adalah
penerapan teknologi internet dalam dunia bishis untuk memasarkan berbagai macam produk atau jasa,
baik dalam bentuk fisik maupun digital (Kusuma & Prasetya, 2017).

Teknologi informasi E-Commerce sebagai suatu bentuk kemajuan teknologi informasi telah
membawa sejumlah perubahan dalam bidang bisnis, e-commerce berfokus pada jual dan beli produk
ataupun jasa (Gangeshwer, 2013). E-Commerce menggunakan metode e-business sebagai landasan
dasar dari proses berjalannya e-commerce, dimana proses e-business menghubungkan beberapa
perusahaan untuk menciptakan sebuah proses internal dan eksternal bisnis agar menjadi lebih efisien
dan fleksibel (Dhillon & Kaur, 2012).

Sebelum adanya E-Commerce sebagian besar pelaku bisnis menjual hasil usahanya lewat
toko — toko, atau melalui pameran, serta kegiatan perayaan budaya tertentu (Magdalena & Ellyani,
2017). Kesulitan yang terjadi dalam bisnis adalah dimana perusahaan kesulitan dalam memasarkan
produk dan menemukan pembeli yang tepat. Begitu juga dengan pihak costumer kesulitan dalam
mencari produk-produk yang dibutuhkan (Wibowo, 2013).

Semua pelaku bisnis dengan mudah mengatur sebuah bisnis dengan bisnis lainnya, dan
memiliki hubungan yang baik dengan konsumen (Li & Hong, 2013). Selain pelaku bisnis seorang
konsumen juga dapat melakukan pemesanan dan pembelian tanpa batasan tempat dan waktu, sehingga
ini dapat memudah kan pihak konsumen tanpa harus membuang waktu lebih untuk membeli suatu
barang (Kosasi, 2015).

Seiring berjalannya perkembangan pasar e-commerce yang mengalami peningkatan yang
stabil tidak sebanding dengan pertumbuhan minat konsumen untuk melakukan proses berbelanja
secara online. Ini dapat disebabkan oleh rendahnya tingkat kepercayaan konsumen terhadap proses
online shopping dan juga kurangnya pengalaman dalam penggunaan website online shop(Sidharta &
Suzanto, 2015).

Laku6.com merupakan salah satu website jual-beli handphone dengan kualitas bekas namun
bergaransi di Indonesia, dalam strategi pemasarannya laku6.com menerapkan system pembayaran
ditempat atau yang lebih dikenal dengan Cash-On Delivery (COD). Laku6.com pun menerapkan
sistem penjualan dengan cara tukar tambah dimana setiap konsumen tidak perlu khawatir dengan
masalah keuangan mereka.Saat ini website laku6.com terdapat pada urutan ke 1,690 di Indonesia jauh
tertinggal dari website jual-beli yang lain yang ada di Indonesia seperti olx.com dan jualo.com.
Turunnya posisi lakué.com diakibatkan oleh beberapa hal seperti tampilan antarmuka website yang
kurang mudah dimengerti oleh pihak end-user, fitur pencarian yang kurang akurat sehingga pencarian
yang dilakukan tidak sesuai yang diinginkan oleh pengguna.

2. Tujuan & Manfaat
Tujuandilakukannyapenelitianiniadalahuntukmengidentifikasipenerapan dan desain user
interface pada sistem informasi website Laku6.com sudah berjalan efektif dan sesuai dengan selera
pelanggan dari laku6.com.
Adapun juga manfaatdaripenelitianini, yaitumeningkatkanbrand awarenesswebsite Laku6.com
kepada penggunanyamelalui desain user interface yang baik, dan meningkatkankeefektifan pemberian
informasi penting dalam website Laku6.com sehingga pelanggan menjadi mudah mengerti.
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Tinjauan Pustaka
1. Website
Website merupakan salah satu sumber daya Internet yang berkembang pesat, infomasi web
didistribusikan melalui pendekatan hypertext, yang memungkinkan suatu teks dapat menghubungkan
informasi yang lainnya. Dengan cara ini seseorang dapat memperoleh informasi dengan merujuk dari
suatu dokumen ke dokumen lain. Dokumen-dokumen yang diaksespun dapat tersebar di internet
(Sofian, 2017).
Jenis — jenis website berdasarkan jenisnya :

1. Website Dinamis adalah website yang kontennya dapat di perbaharui oleh webmaster ataupun
oleh pengguna itu sendiri, karena website dinamis merupakan website yang memiliki sebuah
fungsi nya tersendiri. Contoh : website sekolah, blog, maupun sistem penghitungan pada
minimarket.

2. Website Statis adalah website yang kontennya tidak dapat di update oleh sembarang orang, konten
website statis hanya bisa di perbaharui oleh webmaster ataupun oleh programmernya itu sendiri.
Contohnya : Company Profile, Personal website.

Jenis — jenis website berdasarkan kegunaannya :

1. Website personal, website yang memuat atau menampilkan informasi pribadi seseorang.

2. Website komersial, website yang menampilkan informasi berupa produk ataupun jasa yang
bersifat bisnis.

3. Website pemerintah, website yang menampilkan informasi pelayanan kepada masyarakat, website
ini dimiliki oleh sebuah instansi pemerintahan.

4. Websitenon-profit organization, dimiliki oleh organisasi yang tidak bersifat bisnis (Hidayat,
2010).

2. E-Commerce
E-Commerce adalah sebuah konsep dan proses yang merubah segala bentuk kegiatan yang
dilakukan oleh manusia. E-Commerce menjadi salah satu dari sekian banyaknya tanda bahwa sudah
adanya revolusi teknologi dan informasi dibidang ekonomi (Andry & Loisa, 2016). E-commercedapat
dibagi menjadi beberapa jenis yang memiliki karakteristik berbeda-beda (Irmawati, 2011).
1. Business to Business (B2B)
Business to Consumer (B2C)
Perdagangan Kolabratif (collaborative commerce)
Consumen to consumen(C2C)
Consumen to Business (C2B)
Perdagangan Intrabisnis (Intraorganisasional)
Pemerintah ke Warga (Goverment to Citizen—G2C).

No oo

3. WebQual 4.0 (Website Quality)

Instrumen WebQual menggunakan pendekatan perception dan importance dari pengguna.
WebQual 1.0 berfokuskan kepada analisa informasi dan interaksi layanan, WebQual 2.0 sebaliknya,
yaitu lebih menekankan pada analisa terhadap interaksi tetapi terasa kurang pada analisa kualitas
informasi (Irawan, 2012).

Webqgual telah mengalami perubahan dalam penyusunan aransemen pertanyaannya.
Perubahan yang terakhir adalah munculnya Webqual 4.0 yang menggunakan empat aransmen
pengukuran dengan 26 butir pertanyaan. Ketiga kategori tersebut adalah usability, information dan
serviceinteraction(Syaifullah & Soemantri, 2016). Penelitian sebelumnya menyarankan bahwa
dimensi Webqual dapat memprediksi kepuasan pengguna dan maksud pengguna dalam mengunakan
kembali website(Nugroho & Sari , 2016). Berikut merupakan tabel 1 yang berisikan variabel
instrument Webqual yang digunakan sebagai variabel untuk melakukan penentuan kepuasan
pelanggan website laku6.com. Berikut adalah tabel 1. Variabel Instrumen Webqual
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Tabel 1. Variabel Instrumen Webgual(Nugroho & Sari , 2016)

Dimensi Variabel Webqual 4.0 Kode
Usability 1. Situs mudah untuk dipelajari dan dioperasikan USA1l
2. Interaksi dengan website jelas dan mudah dimengerti USA2
3. Mudah untuk menenmukan menu-menu didalam website USA3
4. Website mudah untuk digunakan USA4
5. Memiliki tampilan website yang menarik USA5
6. Desain website yang cocok dengan jenis website USAG6
7. Website memiliki kompetensi USA7
8. Website menciptakan pengalaman positif bagi pengguna USAS8
Information 1. Website menyediakan informasi yang akurat 1Q1
Quality 2. Website menyediakan informasi yang dapat dipercaya 1Q2
3. Website menyediakan informasi yang tepat waktu 1Q3
4. Website menyediakan informasi yang relevan 104
5. Website menyediakan informasi yang mudah dimengerti 1Q5
6. Website menyediakan informasi dengan detail yang tepat 1Q6
7. Website menyajikan informasi dalam format yang tepat 1Q7
Service 1. Website mempunyai reputasi yang baik SI1
Interaction 2. Merasa aman dalam bertransaksi SI2
3. Merasa aman dengan data pribadi pengguna SI3
4. Menciptakan rasa personal atau terjaminnya privasi Sl4
5. Dapat dengan mudah berkomunikasi dengan perusahaan SI5
6. Menyampaikan rasas bermasyarakat atau bersosial Sl6
7. Memberikan produk atau layanan sesuai dengan janji SI7
Customer 1. Saya merasa puas dengan kualitas pelayanan Tokopedia KP1
Satisfaction 2. Saya merasa puas dengan produk yang ditawarkan Tokopedia KP2
3. Saya akan sering menggunakan Tokopedia ketika berbelanja online KP3
4. Saya bersedia merekomendasikan Tokopedia kepada teman dan kerabat KP4

untuk keperluan jual-beli online

Keterangan:

USA(1-8): instrumen untuk dimensi usability

1Q(1-7): instrumen untuk dimensi information quality
SI(1-7): instrumen untuk dimensi service interaction
KP(1-4): instrumen untuk dimensi customer satisfaction

Metode Penelitian

Pada penelitian ini, penulis akan melakukan analisis tingkat kepuasan pelanggan tehadap e-
commerce laku6.com yang merupakan website yang digunakan untuk kegiatan jual beli secara online.
Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai alat untuk mengukur kepuasan pelanggan dari
laku6.com. Penyebaran kuesioner dilakukan kepada 50 orang pengguna aktif website laku6.com
dilingkungan Universitas Bunda Mulia, Jakarta selama 1 bulan yaitu pada bulan Oktober 2018.

Model analisa yang digunakan penulis untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan website
laku6.com adalah dengan menggunakan Webqual 4.0, didalam Webqual 4.0 terdapat empat dimensi
yang digunakan oleh penulis sebagai tolak ukur untuk membuat pertanyaan kuesioner. Pengujian
instrument menggunakan uji validitas, reliabilitas, dan uji deskriptif. Berikut merupakan Gambar 1
Rencana Penelitian
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Gambar 1. Rencana Penelitian
(Kurniawati, Kusyanti, & Mursityo, 2018)

Hasil Dan Pembahasan

1. Analisis Data

A. Uji Validitas

Uji Validitas merupakan suatu cara pengujian yang dipakai untuk menentukan sejauh mana
sebuah instrumen pertanyaan yang digunakan. Suatu instrument dikatan valid apabila pernyataan yang
termuat dapat menjelaskan sesuatu yang diukur oleh instrument itu sendiri (Janti, 2014).

Variasi pertanyaan yang berkorelasi signifikan dengan nilai total memperlihatkan pertanyaan
tersebut dapat memberikan dukungan dalam mencari apa yang ingin kita cari. Kriteria pengujian ialah
(Kurniawati, Kusyanti, & Mursityo, 2018):

a. Jika rhitung> rtabel dengan signifikan 5% atau 0,05 maka instrumen pada webqual 4.0
berkorelasi signifikan terhadap total nilai atau dengan kata lain dinyatakan valid.
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b. Jika rhitung < rtabel dengan signifikan 5% atau 0,05 maka instrumen pada webqual 4.0 tidak
berkorelasi signifikan terhadap total nilai atau dengan kata lain dinyatakan tidak valid

B. Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah pengujian yang menujukkan bahwa suatu alat ukur yang digunakan
dalampenelitian keperilakukan mempunyai keandalan sebagai alat ukur, diantaranya di ukur
melaluikonsistensi hasil pengukuran dari waktu ke waktu jika fenomena yang diukur tidak
berubah(Sujono & Santoso, 2017).

C. Analisa Deskriptif

Analisis deskriptif merupakan metode pengumpulan data yang memberikan penjelasan pada
sebuah data secara jelas dan lengkap, analisis deskriptif bertujuan untuk mengubah sekumpulan data
mentah menjadi informasi yang lebih mudah dipahami, di sajikan dalam bentuk tabel ataupun grafik
(Sari, 2017).

2. Pembahasan Hasil

A. Nilai r tabel

Untuk mengetahui nilai rtabel maka digunakan perhitungan (degree of freedom) DF =
(jumlah responden - 2) [50]. Maka perhitunganya yaitu :
DF = (jumlah responden — 2)= (50 — 2)= 48

Setelah mendapatkan nilai DF = 48,langkah selanjutnya adalah mencari nilai rtabel
berdasarkan tabel distribusi nilai rtabel signifikan 5%. Menurut tabel distribusi nilai maka nilai rtabel
48 yaitu sebesar 0,279. Setelah menemukan nilai rtabel maka selanjutnya melakukan tahap uji
validasi.

B. Uji Validitas

Setelah melakukan pengambilan data dari kuesioner yang telah disebar, maka langkah
selanjutnya adalah melakukan uji validitas menggunakan software SPSS. Pengujian ini memiliki
tujuan untuk mengukur sejauh mana sebuah instrumen Webqual 4.0 dapat dikatan valid. Webqual 4.0
memiliki 4 aransemen yang menjadi acuan dalam hal pembuatan kuesioner, yaitu Usabaility
yangmembahaskegunaan dasar dari website laku6.com tersebut apakah sesuai atau tidak fungsi
website tersebut, berikutnya ada Information Quality yang membahas tentang bagaimana suatu
website dapat menyampaikan suatu informasi yang mudah dimengerti oleh pengguna, yang ke tiga
ada Service Interaction mutu dari interaksi pelayanan yang dialami oleh pengguna ketika mereka
menyelidiki kedalam site lebih dalam, yang terwujud dengan kepercayaan dan empati, dan yang
terakhir adalah Customer Satisfaction merupakan aransemen webqual yang membahas kepuasan
pelanggan terhadap keseluruhan website. Tabel 2 Hasil Uji Validitas merupakan hasil dari pengujian
validitas dengan jumlah 26 pertanyaan.

Tabel 2. Hasil Uji Validitas

Aransemen  NO.  Rpiwung Rtabel Keterangan
Usability 1 0,773 0,279 Valid
(USA) 2 0,890 0,279 Valid
3 0,783 0,279 Valid
4 0,867 0,279 Valid
5 0,797 0,279 Valid
6 0,837 0,279 Valid
7 0,668 0,279 Valid
8 0,869 0,279 Valid
Information 9 0,863 0,279 Valid
Quality 10 0,833 0,279 Valid
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(1Q) 11 0735 0279 Valid

12 0,894 0,279 Valid

13 0,766 0,279 Valid

14 0,887 0,279 Valid

15 0,846 0,279 Valid

Service 16 0,878 0,279 Valid

Interaction 17 0,803 0,279 Valid

(Ssh 18 0,835 0,279 Valid

19 0,876 0,279 Valid

20 0,810 0,279 Valid

21 0,827 0,279 Valid

22 0,819 0,279 Valid

Customer 23 0,851 0,279 Valid

Satisfaction 24 0,884 0,279 Valid

(KP) 25 0,853 0,279 Valid

26 0,887 0,279 Valid

Dari hasil uji validitas di atas dan setelah dibandingkan dengan nilai Rtabel, maka di dapat
keterangan valid karena jumlah Rhitung>Rtabel. Tabel diatas menampilkan 26 pertanyaan yang
dinyatakan valid dan bisa di lanjutkan ke tahap pengujian selanjutnya yaitu uji reliabilitas untuk
mendapatkan nilai alpha.

C. Uji Reliabilitas

Setelah melakukan proses pengujian terhadap pertanyaan yang termuat dalam aransemen
Webqual 4.0 dan telah dinyatakan sebagai pertanyaan yang valid, maka langkah selanjutnya adalah
melakukan uji reliabilitas. Uji reliabilitas ini menggunakan software SPSS untuk mencari nilai
Cronbach’s Alpa. Suatu kuesioner bisa di katakana reliabel jika nilai alpha> dari nilai Rtabel, jika
sebaliknya maka kuesioner tersebut dapat dinyatakan tidak reliabel. Tabel 3 berikut merupakan hasil
uji reliabilitas:

Tabel 3. Uji Reliabilitas terhadap setiap aransemen Webqual 4.0

Aransemen Cronbach’s N of Rtabel Keterangan
Alpha Items
Usability .
(USA) 0.918 8 0,279 Reliable
Information .
Quality(10) 0.925 7 0,279 Reliable
Service ('S”It)erac“on 0.926 7 0,279 Reliable
C“Stome(r}fs)“s‘cacuon 0.879 4 0,279 Reliable
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Dilihat dari hasil pengujian reliabilitas terhadap setiap aransemen webqual 4.0 dapat diketahui
bahwa nilai alpha usability = 0,918, nilai information quality = 0,925, nilai service interaction = 0,926
dan nilai dari customer satisfaction = 0,879. Jika dibandingkan setiap aransemen webqual tadi dengan
nilai rtabel yang memiliki signifikan sebesar 5% = 0,279. Maka dapat disimpulkan bahwa setiap
aransemen webqual 4.0 dapat dinyatakan reliable sehingga bisa digunakan sebagai alat untuk
mengukur kepuasan pelanggan.

D. Analisa Deskriptif

Langkah selanjutnya adalah melakukan analisa deskriptif, langkah ini bertujuan untuk
memberikan kesimpulan terhadap hasil dari pengumpulan kuesioner yang telah dilakukan.

Dari hasil analisa deskriptif pada setiap aransemen webqual 4.0 yang terdapat pada tabel 7
dengan jumlah responden sebanyak 50 orang, dapat dilihat bahwa nilai skor rata — rata mean dari
aransemen usability mendapatkan nilai sebesar 3.8825. Pada information quality mendapatkan nilai
mean sebesar 3.9020, Pada service interaction mendapatkan nilai mean sebesar 3.8685. Pada customer
satisfaction mendapatkan nilai sebesar 3.800. Maka dapat disimpulkan bahwa pihak laku6é memiliki
kualitas penyampaian informasi yang sangat bagus. Berikut adalah Tabel 4 Uji Deskriptif Terhadap
Setiap Arasemen Webqual 4.0.

Tabel 4. Uji Deskriptif Terhadap Setiap Aransemen Webqual 4.0

Aransemen Jumiah N of Items Min Max Mean
Responden
Usability

(USA) 50 8 1.00 5.00 3.8825
Information Quality 50 7 1.00 5.00 3.9020

(1Q) | | '
Service (I Snlt;aractlon 50 7 1.00 5.00 3.8685
Customez KS;;usfactlon 50 4 1.00 5.00 3.8000

Simpulan
1. Kesimpulan
Kesimpulan yang didapat dari penelitian ini antara lain:

1. Pentingnya suatu website e-commerce agar lebih memerhatikan suatu tampilan antarmuka website
yang lebih menarik dan lebih mudah untuk dipelajari oleh pengguna.

2. Pentingnya suatu perusahaan e-commercemeningkatkan berbagai pendekatan agar para pengguna
dapat lebih tertarik dan dapat lebih percaya terhadap website ecommerce tersebut agar dapat
meningkatkan daya beli.

3. Perusahaan e-commerce harus memberikan jaminan keamanan data agar pengguna dapat merasa
dengan aman jika berbelanja di website tersebut.

2. Saran

Berdasarkanpengalaman yang diperolehselamamelakukanpenelitian, terdapat beberapa saran
yang mungkinbermanfaat, yaituLaku6 harus lebih memerhatikan website nya agar dapat menarik daya
beli pengunjung website tersebut, Untuk membangun kepercayaan terhadap konsumen laku6 dapat
memberikan beberapa penawaran lagi agar lebih banyak lagi konsumen yang dapat mempercayai dan
tertarik untuk belanja di laku6.
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