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ANALISIS PENGARUH KUALITAS WEBSITE PT TIKI JALUR NUGRAHA EKAKURIR (JNE) TERHADAP 
KEPUASAN PENGGUNA DENGAN METODE WEBQEM

Abstract: P.T. JNE has implemented an official website with a www.jne.co.id address
in which there are various menus that can be utilized by visitors, ie company 
profile, products and services, agency business solutions, career vacancies, to 
tracking shipment and shipping rates
The influence of website quality on website P.T. JNE to user satisfaction will be 
analyzed in this study based on end user perception using webqem method. The data 
to be used in this research is by using an offline questionnaire. Then will be 
analyzed using variable from webqem method using some test that is like test of 
validity, reliability, assumption test and linear regression test.
This research yields conclusion that usability, functionality, reliability, and 
efficiency have positive and significant influence to user satisfaction with 
influence of 63,2%, the rest (100% 63.2%) = 36.8% is the other variable not 
included in this research.

Keywords: User Satisfaction, WebQEM,  Website Quality.

 
1. Pendahuluan

PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) yang selanjutnya disingkat sebagai PT. JNE 
[3]

merupakan perusahaan jasa pengiriman barang dalam waktu singkat serta aman. 
Memastikan barang yang dikirimkan sampai pada waktu dan tempat yang tepat. PT. JNE 
mempunyai visi yaitu “Untuk menjadi perusahaan rantai pasok global terdepan di 

[3]

dunia”.JNE sebagai perusahaan jasa, berkomitmen untuk terus berupaya meningkatkan 
pelayanan terhadap pelanggannya.Pelanggan adalah orang yang akan memberikan nilai 
tentang kepuasan atas pelayanan yang diterima dari jasa layanan JNE. Kepuasan 
pelangggan merupakan hal  yang paling penting untuk menjadi tolak ukur bagi 
perusahaan, agar mampu bersaing di pasar kompetitif, perusahaan menyadari bahwa 
kekuatan usaha jasa terletak pada upaya penawaran jasa dan pelayanan pelanggan.
JNE melakukan implementasi IT dalam proses bisnis nya, dengan menggunakan website 
yang beralamat di www.jne.co.id karena JNE berkepentingan untuk memperkenalkan 

[4]

bisnis jasa nya yang dapat digunakan oleh pelanggan yang juga dapat berguna untuk 
mewujudkan visi nya menjadi perusahaan rantai pasok global terdepan.
Website tersebut berisi profil perusahaan, produk dan layanan, solusi bisnis 
keagenan, karir lowongan pekerjaan, hingga pelacakan barang kiriman dan tarif 
pengiriman barang.Informasi suatu produk jasa yang dikemas menarik melalui website 
akan lebih cepat dikenal oleh pengguna internet. Bagi perusahaan yang bergerak pada
bidang jasa, website juga berfungsi sebagai sarana pemasaran online. Melalui media 
marketing online JNE memiliki peluang untuk memenangkan persaingan bisnis serta 
meningkatkan kualitas pelayanan menjadi lebih baik.
 
Gambar 1. Alexa Traffic Ranks website JNE
(Oktober 2016 – Juli 2017)

Tabel 1. Alexa Traffic Ranks website JNE tanggal 15 September 2017
   No Jasa Ekspedisi Global Traffic Rank Last 3 month
  1 JNE 15,667 +1,908
   2 Pos Indonesia 33,933 -5,048
  3 Tiki 88,854 +5,089

 Daily Monthly Yearly
   Page Views 187,802 5,634,060 198,789,95

  Visitors 85,364 2,560,920 68,547,730
   Ads Revenue 544,63 16,338,90 198,789,95
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Tabel 2 Statshow website JNE tanggal 15 september 2017

Perusahaan yang bergerak pada produk atau jasa yang sama maka kemudian disebut 
sebagai pesaing.Pesaing dapat di kategorikan pesaing kuat, pesaing lemah, dan 
pesaing dekat. Berdasarkan data dari www.alexa.com sebagai media yang menampilkan 
global website ranking, JNE menempati urutan ke 1 dari 3 perusahaan jasa pengiriman
pesaing.
Indikator metode WebQEM akan digunakan dalam analisis kualitas website pada 
penelitian ini didasarkan pada persepsi pengguna akhir melalui instrument 
kuesioner.

WebQEM
Dalam Web Quality Evaluation Method (WebQEM) mengusulkan beberapa karakteristik 
untuk melakukan pengujian terhadap aplikasi web, Olsina dan Rossi (2002) 
mengidentifikasikan empat karakteristik yaitu functionality, 
efficiency,reliability, dan usability. Adapun karakteristik penelitian yang 

[12]

digunakan dalam WebQEM mengacu pada gambar berikut yang diambil dari jurnal 
Measuring Web Application Quality with WebQEM oleh Olsina dan Rossi (2002).

 
Gambar 2. Konsep Model Olsina dan Rossi (2002).

Regresi Linier Berganda
“Regresi linear berganda lebih sesuai dengan kenyataan yang ada di lapangan, 
[0]

yaitu bahwa suatu variabel terikat tidak hanya dapat dijelaskan oleh satu variabel 
bebas saja tetapi juga perlu dijelaskan oleh beberapa variabel terikat” (Tjiptono, 
2005). Untuk menghitung selisih nilai variance antar kelompok  maka disebut uji F, 
sedangkan untuk menghitung selisih mean antar kelompok maka disebut uji T, kedua 
uji tersebut masuk ke dalam uji regresi linear berganda.

 2. Metode Penelitian
Tahapan Penelitian

 
Gambar 3. Tahapan Penelitian
Tahap Awal, Pelaksanaan, serta Akhir merupakan tahapan yang dilakukan untuk 
kegiatan penelitian ini.

Identifikasi Masalah
Permasalahan yang akan dibahas adalah untuk mengetahui peran masing - masing 
variabel yaitu, Kegunaan (Usability), Fungsionalitas (Functionality),Kehandalan 
(Reliability), dan Efisiensi (Efficiency) terhadap kepuasan pengguna website JNE. 
Sehingga, dapat diketahui kepuasan pengguna website berdasar kepada indikator 
variabel tersebut menurut perspektif pengguna akhir.

Operasional Variabel dan Hipotesis
Menurut Umi Narimawati (2007:61) menyatakan bahwa “Operasionalisasi variabel adalah

[1]

proses penguraian variabel penelitian kedalam sub variabel, dimensi, indikator sub 
variabel, dan pengukuran”. Pada penelitian ini akan dilakukan pengelompokan obyek 
penelitian menjadi dua kelompok variabel.
Berikut karakteristik kualitas website pada metode  Website Quality Evaluation 
Method (WebQEM), yang kemudian akan dikelompokkan sebagai variable bebas, yaitu:
 1. Variabel X1 adalah karakteristik Kegunaan (Usability)
 2. Variabel X2 adalah karakteristik Fungsionalitas (Functionality)
 3. Variabel X3 adalah karakteristik Kehandalan (Reliability)
 4. Variabel X4 adalah karakteristik Efisiensi (Efficiency)

Sementara Variabel Terikat (Y) adalah Kepuasan Pengguna (User Satisfaction).

Pada penelitian ini akan digunakan model konseptual sebagai berikut :

http://www.plagscan.com/highlight?doc=117797116&source=12&cite=0&hl=textonly#jump
http://www.plagscan.com/highlight?doc=117797116&source=0&cite=0&hl=textonly#jump
http://www.plagscan.com/highlight?doc=117797116&source=1&cite=0&hl=textonly#jump


H1   : Diduga terdapat pengaruh karakteristik Kegunaan (Usability) terhadap 
kepuasan pengguna (User Satisfaction).
H2   : Diduga terdapat pengaruh karakteristik Fungsionalitas (Functionality) 
terhadap kepuasan pengguna (User Satisfaction).
H3   : Diduga terdapat pengaruh karakteristik Kehandalan (Reliability) terhadap 
kepuasan pengguna (User Satisfaction).
H4   : Diduga terdapat pengaruh karakteristik Efisiensi (Efficiency) terhadap 
kepuasan pengguna (User Satisfaction).

  Gambar 4. Model Konspetual

Analisis Pengaruh Kualitas Website
Alur proses yang akan dilakukan dalam analisis ini adalah pertama, uji validitas 
dan uji reliabilitas terhadap data tabulasi hasil kuesioner, kemudian dilakukan 
uji-uji asumsi yang meliputi uji normalitas data, uji multikoliniearitas, uji 
heterokedastisitas, uji autokorelasi dan uji linearitas. Setelah itu kemudian baru 
dilakukan uji regresi linear berganda yang meliputi uji f dan uji t.

 
Gambar 5. Alur Proses Analisis

 
[1]

3. Hasil dan Pembahasan
Gambaran Umum Responden

Karena jumlah populasi yang sangat besar dan tidak dapat diketahui dengan pasti, 
maka teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel ialah non probability sampling 
dengan metode purposive sampling. “Purposive sampling adalah teknik pengambilan 

[1]

sampel dengan pertimbangan tertentu” (Sugiyono, 2008).  Penetuan jumlah sample 
menggunakan rumus jumlah variabel bebas dikali 5 sampai 10 (Ferdinand,2005). 
Selanjutnya pendapat tersebut sesuai menurut (Sugiyono,2011) bahwa ukuran sample 
yang layak dalam penelitian adalah antara 30 sampai dengan 500. 
Total sampel yang diteliti pada analisis ini sejumlah 100 sample.Sampel  merupakan 
pelanggan sekaliguas pengunjung website www.jne.co.id. Jumlah tersebut ditentukan 

[1]

dengan cara perhitungan sample non probability sampling dengan metode purposive 
sampling.

Uji Validitas

Keselarasan antara kuesioner dengan para responden dengan cara menghubungkan antara
skor tiap item dan skor jumlah yang didapat dari hasil penelitian, hal tersebut 
merupakan manfaat dilakukan uji validitas.
Aturan lolos atau tidak dari uji validitas adalah Pearson Correlation   r tabel 
yaitu 0,1966 maka lolos uji validitas.

 

 

 

 

 

Model Reliabilitas

Derajat konsitensi angket yang digunakan dalam penelitian berguna untuk menilai 
bahwa angket tersebut dapat dihandalkan,hal itu merupakan tujuan dilakukan uji 
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reliabilitas.
Aturan lolos atau tidak dari uji reliabilitas adalah Cronbach Alpha   r tabel maka 
lolos uji reliabilitas.

 1. Usabillity (X1)

 

 2. Functionality (X2)

 

 3. Reliability (X3)

 

 4. Efficiency (X4)

 

 5. User Satisfaction (Y)

 

Uji Asumsi

Sebelum dilakukan uji regresi linear berganda maka perlu dilakukan uji asumsi 
klasik untuk mendapatkan model yang baik, yaitu sebagai berikut : 

 1. .Uji Normalitas Data

Untuk mengetahui bahwa suatu data berdistribusi normal maka perlu dilakukan uji 
normalitas data.
Aturan untuk mengetahui bahwa suatu data berdistribusi normal adalah Signifikansi  
0,05 maka lolos uji normalitas.

 

Pada output table diatas menjukkan besar nilai Asymp. Sig. 0,200   0,05 maka data 
telah lolos uji normalitas.

 2. Uji Multikolinearitas

 

Data yang baik adalah yang tidak terjadi gejala multikolinearitas, yaitu hubungan 
antar variabel independen.
Aturan lolos atau tidak dari uji multikolinearitas adalah nilai Tolerance   0,10 
dan nilai VIF   10,00.

 3. Uji Heteroskedastisitas

Aturan lolos dari uji heteroskedastisitas adalah tidak terjadi 
heteroskedastisitas.Dalam penelitian ini menggunakan uji heteroskedastisitas dengan
uji Glejser



Dasar pengambilan keputusan yang berarti tidak terjadi heteroskedastisitas jika 
nilai signifikansi   0,05.

 

 4. Uji Autokorelasi

 

Korelasi residual pada suatu penelitian dengan penelitian lain dapat diketahui 
dengan cara menguji autokorelasi.Aturan lolos atau tidak dari uji autokorelasi 
adalah dU   DW   4-dU.

 

Hasil dari perhitungan Nilai Durbin-Watson adalah 1,918 berada pada lokasi dU   DW 
4-dU (1,758  1,918   2,242) maka lolos uji autokorelasi.

 5. Uji Linearitas

Untuk mengetahui korelasi antar variabel yang linear maka perlu dilakukan pengujian
linearitas.
Dasar pengambilan keputusan jika nilai signifikansi   0,05 dan nilai Fhitung   
Ftabel , maka dapat dinyatakan bahwa terdapat hubungan yang linear.

 

Analisis Regresi Linear Berganda

 

 

 

Tabel diatas menjelaskan keterkaitan secara bersama sama variabel bebas dengan 
variabel terikat, aturan lolos dari uji reliabilitas adalah Sig   0,05.
 

Uji secara sebagian dengan membandingkan t hitung yang lebih besar daripada t 
tabel, sehingga ada pengaruh secara sebagian antara variabel bebas .

Analisis Regresi Linear Berganda

Rumus regresi linear berganda  b1 = 0,124 , b2 = 0,079 , b3 = -0,106 dan b4 = 
0,359. Maka dibuat rumus regresi :
Y' = a+b1X1+b2X2+b3X3+b4X4 
Y' = 9,287 + 0,124 X1 + 0,079 X2 - 0,106 X3 + 0,359 X4

Y' : variabel terikat 
a    : angka konstant 
b¬1,b2,b3, dan b4 : angka koefisien regresi
X1,X2, X3, dan X4 : variabel bebas

Keterangan: 
 1) Nilai konstanta (a) = 9,287

artinya jika nilai dari usability, functionality, reliability, dan efficiency 
nilainya 0,  dapat diartikan bahwa nilai dari user satisfaction nilainya sebesar 
9,287.



 2) Variabel usability memiliki nilai koefisien sebesar 0,124. 
Jika peningkatan angka usability senilai 0,1 satuan hal itu berarti angka user 
satisfaction terjadi pengingkatan senilai 0,124 satuan, dengan syarat variabel 
bebas lainnya tetap.
 3) Variabel functionality memiliki nilai koefisien sebesar 0,079.

Jika peningkatan angka functionality senilai 0,1 satuan hal itu berarti angka user 
satisfaction terjadi pengingkatan senilai 0,079 satuan, dengan syarat variabel 
bebas lainnya tetap.

 4) Variabel reliability memiliki nilai koefisien sebesar -0,106.
Jika peningkatan angka reliability senilai 0,1 satuan hal itu berarti angka user 
satisfaction terjadi pengingkatan senilai -0,106 satuan, dengan syarat variabel 
bebas lainnya tetap.
 5) Variabel efficiency memiliki nilai koefisien sebesar 0,359.

Jika peningkatan angka efficiency senilai 0,1 satuan hal itu berarti angka user 
satisfaction terjadi pengingkatan senilai 0,359 satuan, dengan syarat variabel 
bebas lainnya tetap.

Pengujian Model menggunakan Uji F

Keterkaitan secara bersama sama variabel bebas dengan variabel terikat merupakan 
kegunaan dari uji F.
Jika dilihat dari table ANNOVA 4.36, didapatkan F hitung senilai 2,812 dan F table 
senilai 2,70 yang didapat dari table F dengan aturan sebagai berikut signifikansi 
0,05 ; df1 = k-1 atau 4-1 = 3, dan df2 = n-k atau 100-4 = 96  sehingga, didapatkan 
nilai sejumlah  F hitung (2,812)   F tabel (2,70).Sehingga ditarik kesimpulan 
terjadi pengaruh secara bersama-sama antara  variabel usability, 
functionality,reliability, dan efficiency dengan user satisfaction. 

Pengujian Model menggunakan Uji t

Uji secara sebagian dengan membandingkan t hitung yang lebih besar daripada t 
tabel, sehingga ada pengaruh secara sebagian antara variabel bebas .

 1. Uji t pada  Karakteristik Usability
Tabel 23 menunjukkan  usability memperoleh angka koefisien senilai 0,124, memiliki 
pengaruh yang   tidak dapat dibantah dan penting bagi kepuasan orang yang 
menggunakan.Dapat dibuktikan dengan nilai thitung = 2,041    ttabel = 1,98447 
sehingga nilai koefisien usability terjadi perbedaan keadaan yang signifikan 
terhadap 0. Sehingga user satisfaction terpengaruh oleh variabel usability. Untuk 
menaikkan kepuasan pengguna website maka perlu dilakukan peningkatan pada 
karakteristik usability.

 2. Uji t pada  Karakteristik Functionality 
Tabel 23 menunjukkan  Functionality memperoleh angka koefisien senilai 0,079, 
memiliki pengaruh yang   tidak dapat dibantah dan penting bagi kepuasan orang yang 
menggunakan.Dapat dibuktikan dengan nilai thitung = 2,015    ttabel = 1,98447 
sehingga nilai koefisien Functionality terjadi perbedaan keadaan yang signifikan 
terhadap 0.Sehingga, user satisfaction terpengaruh oleh variabel Functionality. 
Untuk menaikkan kepuasan pengguna website maka perlu dilakukan peningkatan pada 
karakteristik Functionality.

 3. Uji t pada  Karakteristik Reliability
Tabel 23 menunjukkan  Reliability memperoleh angka koefisien senilai -0,106, 



memiliki pengaruh yang   tidak dapat dibantah dan penting bagi kepuasan orang yang 
menggunakan.Dapat dibuktikan dengan nilai thitung = 1,992    ttabel = 1,98447 
sehingga nilai koefisien usability terjadi perbedaan keadaan yang signifikan 
terhadap 0.Sehingga, user satisfaction terpengaruh oleh variabel Reliability. Untuk
menaikkan kepuasan pengguna website maka perlu dilakukan peningkatan pada 
karakteristik Reliability.

 4. Uji t pada  Karakteristik Efficiency
Tabel 23 menunjukkan  Efficiency memperoleh angka koefisien senilai 0,359, memiliki
pengaruh yang   tidak dapat dibantah dan penting bagi kepuasan orang yang 
menggunakan.Dapat dibuktikan dengan nilai thitung = 2,257    ttabel = 1,98447 
sehingga nilai koefisien usability terjadi perbedaan keadaan yang signifikan 
terhadap 0.Sehingga, user satisfaction terpengaruh oleh variabel Efficiency. Untuk 
menaikkan kepuasan pengguna website maka perlu dilakukan peningkatan pada 
karakteristik Efficiency.

Kesimpulan

Berikut merupakan kesimpulan yang didapat peneliti setelah melakukan riset :

 1. Variabel kegunaan (usability),fungsionalitas (functionality),kehandalan 
(reliability), dan efisiensi (efficiency) memberikan pengaruh yang kuat terhadap 
kepuasan pengguna (user satisfaction) senilai  63,2%, selebihnya (100-63,2%) = 
36,8% dipengaruhi oleh variabel selain yang dilakukan dalam penelitian ini. 

 2. Indikator yang perlu ditingkatkan dari variabel kegunaan (usability) adalah 
(mudah mendapatkan bantuan dan umpan balik) karena nilai mean indicator dibawah 
3,00 yaitu sebesar 2,22. Hal itu mempengaruhi kualitas website  JNE terhadap 
pengguna, karena penilaian pengguna terhadap indicator yang ada pada website 
menunjukkan kekurangan yang perlu dievaluasi pada website JNE.

 3. Indikator yang perlu diperhatikan untuk meningkatkan kualitas website JNE 
yaitu : (berlama-lama menggunakan website) karena nilai mean indicator dibawah 3,00
yaitu sebesar 2,10, hal itu mempengaruhi kualitas website terhadap pengguna, karena
penilaian pengguna terhadap indikator yang ada pada website menunjukkan kekurangan 
yang perlu dievaluasi pada website JNE.

 4. Penggunaan metode WebQEM pada penelitian ini berarti bahwa semakin besar 
nilai kualitas pada sebuah website, maka semakin besar pula kepuasan dan frekuensi 
penggunaan oleh pengguna website tersebut.
Maka dari itu, jika menginginkan pengingkatan kepuasan dan frekuensi penggunaan 
pengguna terhadap website PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) maka harus terlebih
dahulu mengetahui indikator indikator metode yang digunakan pada riset yang 
dilakukan.
.
Saran 

Berikut saran yang dapat diberikan setelah melakukan riset :

 1. Sebaiknya pihak pengelola lebih memperhatikan indikator pada variabel 
kegunaan (usability) yaitu : (mudah mendapatkan bantuan dan umpan balik) karena 
nilai mean indicator dibawah 3,00 yaitu sebesar 2,22. Dan, indikator pada pada 
variabel kepuasan pengguna (user satisfaction) yaitu : (berlama-lama menggunakan 
website) karena nilai mean indicator dibawah 3,00 yaitu sebesar 2,10.

 2. Sudut pandang dalam penelitian selanjutnya dapat di kembangkan oleh peneliti,
yaitu selain menurut pengguna akhir website. Karakteristik – karakteristik kualitas
website yang lainnya dapat di tambahkan guna memperluas model penelitian yang lebih
menyeluruh.



 3. Penggunaan metode yang lain dapat dilakukan serta menggunakan teori – teori 
statistic lain nya untuk mengukur kepuasan pengguna sebagai suatu perbandingan 
penelitian.
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