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Abstrak - Kepuasan pelanggan dalam penggunaan website menjadi hal yang penting, terutama dalam konteks
bisnis online. Salah satu bisnis online yang sedang berkembang di Indonesia adalah penjualan air minum isi ulang
melalui online. Salah satu contohnya adalah PT Graha Tirta Ventura, sebuah perusahaan yang bergerak di bidang
penjualan air minum isi ulang melalui pemesanan online dan offline. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi
website Depo Air Hidup dalam faktor apa saja yang memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan, dan Membuktikan
keefektifan metode SUS dalam mengukur kepuasan pelanggan terhadap website Depo Air Hidup. Dalam penelitian
ini, penulis akan menggunakan metode System Usability Scale (SUS) untuk mengukur kepuasan pelanggan
website Depo Air Hidup. Dengan menggunakan Google Form untuk media penyebaran kuesioner nya. Peneliti
mengambil sampel sebanyak 36 orang yang baru-baru ini mengunjungi website Depo Air Hidup. Dengan
menggunakan perhitungan SUS, kita dapat mengetahui skor usability Depo Air Hidup dengan nilai rata-rata 67,36.
Dapat disimpulkan bahwa kualitas website Depo Air Hidup sudah sangat baik untuk dapat masuk dan diterima
pada kalangan masyarakat, tetapi pada kualitas website perlu ditingkatkan lagi, karena kualitas website masih
kurang untuk memenuhi kepuasan pelanggan Depo Air Hidup

Kata Kunci : System Usability Scale (SUS), Website, Usability, Kepuasan Pelanggan

Abstracts - Customer satisfaction in using the website is important, especially in the context of online business.
One of the online businesses that is currently developing in Indonesia is selling refill drinking water online. One
example is PT Graha Tirta Ventura, a company engaged in selling refill drinking water through online and offline
ordering. This study aims to evaluate the website of the Air Hidup Depo in terms of what factors influence the level
of customer satisfaction, and to prove the effectiveness of the SUS method in measuring customer satisfaction with
the Air Hidup Depo website. In this study, the authors will use the System Usability Scale (SUS) method to measure
customer satisfaction on the Air Hidup Depo website. By using the Google Form as a medium for distributing the
questionnaire. Researchers took a sample of 36 people who recently visited the Air Hidup Depo website. Using
the SUS calculation, we can find out the usability score of the Air Living Depot with an average value of 67.36. It
can be concluded that the quality of the Air Hidup Depo website is very good to be able to enter and be accepted
by the community, but the quality of the website needs to be improved again, because the quality of the website is
still lacking to meet customer satisfaction of Air Hidup Depo.
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1. Pendahuluan

Penilaian terhadap kepuasan pelanggan mengenai penggunaan website menjadi hal yang penting,
terutama mengenai konteks bisnis online. Salah satu jenis usaha yang sedang bertumbuh di Indonesia adalah
penjualan air minum isi ulang melalui online. PT Graha Tirta Ventura adalah perusahaan yang menaungi
perusahaan Air minum isi pulang, Depo Air Hidup. Website Depo Air Hidup telah selesai di perbaharui ulang,
baik tampilan serta informasi yang ada di dalam nya. Karena website telah selesai di perbarui ulang, maka belum
ada penguji atau orang yang dapat mengujikelayakan sistem dari website tersebut, untuk memenuhi taraf kepuasan
pelanggan website. Website adalah sekumpulan halaman yang terdapat dalam satu domain internet, yang
dirancang untuk salingterkait dan terhubung satu sama lain, serta dapat diakses oleh banyak orang secara luas
melalui URL (Uniform Resource Locator) [1].

Penelitian ini akan melibatkan sejumlah responden yang merupakan pelanggan website Depo Air Hidup.
Responden akan diminta untuk mengisi kuesioner yang telah di sediakan setelah mereka menggunakan situs
website perusahaan tersebut. Kuesioner System Usability Scale (SUS) akan menanyakan tentang kesederhanaan,
keterbacaan, kejelasan, dan kemudahan penggunaan situs web tersebut.
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Hasil dari penelitian ini akan memberikan sebuah informasi yang aktual mengenai tingkat kepuasan
pelangganterhadap situs website Depo Air Hidup. Dari hasil tersebut, perusahaan dapat mengevaluasi dan
memperbaiki situs web mereka agar lebih mudah digunakan dan memenuhi kebutuhan pelanggan. Di era informasi
ini, website memiliki peran yang sangat penting. Dalam membagikan dan menyebarkan informasi, memiliki
sebuah website akan membuatnya menjadi lebih mudah bagi individu, organisasi, lembaga, atauperusahaan[2].

Masalah utama yang menjadi fokus penelitian adalah mengenai website yang belum di uji usability nya untuk
memenuhi kepuasan pelanggan terhadap website Depo Air Hidup. Dalam hal ini, peneliti akan berusaha untuk
mengukur dan menganalisis sejauh mana tingkat kegunaan atau usability website untuk mengukur kelayakan dalam
halkegunaan untuk memuaskan pelanggan website Depo Air Hidup. Menurut Kotler, Kepuasan merujuk pada
perasaan senang atau kekecewaan seseorang setelah membandingkan hasil yang diperoleh dengan harapan yang
diinginkan. Jika hasil tersebut tidak mencapai harapan, dapat disimpulkanbahwa pelanggan merasa tidak puas
dengan hasil tersebut[3]. Manajemen perusahaan dihadapkan oleh tantangan dalam merancang dan menerapkan
strategi pemasaran yang mampu untuk menciptakan, mempertahankan, dan meningkatkan kepuasan pelanggan[3].
Kepuasan pelanggan berarti penilaian terhadap layananatau produk yang telah dibeli, di mana hasil yang diberikan
setidaknya sebanding atau bahkan melebihi harapan pelanggan[4].

Ada 5 hal yang berhubungan dengan tingkat kepuasan pelanggan[4].

1. Keandalan (Reliability): Dimensi ini mencakup keahlian layanan dalam menjaga konsistensi, keandalan dan
akurasi sesuai dengan janji yang telah diberikan kepada pelanggan.

2. Responsivitas (Responsiveness): Responsivitas menggambarkan kesediaan dan kemampuan untuk merespon
masalah dengan cepat dan tepat terhadap kebutuhan, permintaan, atau masalah yang dihadapi oleh pelanggan.

3. Jaminan (Assurance): Dimensi jaminan melibatkan aspek keramahan, pengetahuan, dan kemampuan
karyawandalam memberikan layanan yang membangun kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan.

4. Empati (Empathy): Empati mengacu pada perhatian dan pengertian yang ditunjukkan oleh perusahaan atau
karyawan terhadap kebutuhan, keinginan, dan perasaan pelanggan.

5. Unsur Nyata (Tangibles): Dimensi unsur nyata berkaitan dengan penampilan fisik perusahaan, peralatan yang
digunakan, pegawai yang berinteraksi dengan pelanggan, dan elemen fisik lainnya yang dapat diamati atau
dirasakanoleh pelanggan.

Apabila pelanggan merasa terpuaskan puas dengan layanan yang diberikan, mereka akan berbagi
pengalaman kepuasan tersebut kepada calon pelanggan lainnya. Namun, jika pelanggan merasa tidak puas

dengan pelayanan tersebut, mereka juga akan membagikan pengalaman yang kurang memuaskan [5].

System Usability Scale (SUS) adalah salah satu metode yang terkenal dalam pengujian usability. Metode
ini dikembangkan oleh John Brooke pada tahun 1986. Metode pengukuran ini telah terbukti handal, populer,
efektif, danterjangkau dalam mengevaluasi tingkat usability suatu sistem[6]. Usability merupakan taraf ukur
sejauh mana sebuah aplikasi dapat digunakan dengan mudah dan meraih tujuan yang diharapkan oleh pengguna.
Sebuah aplikasi dianggap memiliki usability yang baik apabila penggunaannya dengan mudah dan cepat
mencapai tujuannya sesuai dengan harapan pengguna[6]. Dengan metode SUS dapat dipastikan apakah website
perlu diadakan evaluasi kelayakan usability pada website, untuk mengetahui kelayakan sistem yang digunakan
oleh pelanggan, serta mengatasi berbagai masalah yang berpengaruh dalam hal pengunaan website[7]. Menurut
International Standart Organization (1SO) 9241-11 terdapat tiga aspek utama yang menjadi faktor untuk
mendifinisikan usability [8].

1. Keefektifan (Effectiveness)
2. Efisiensi (Efficiency)
3. Kepuasan Pengguna (User Satisfaction)
Menurut Jacob Nielsen, seorang ahli dalam bidang usability, terdapat lima komponen utama dalam
usablllty yang perlu diperhatikan [9].
Keterlaksanaan (Learnability)
Efisiensi (Efficiency)
Memorabilitas (Memorability)
Kesalahan Pengguna (Errors)
Kepuasan Pengguna (Satisfaction)
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Metode Penelitian

Metode penelitian yang digunakan penulis untuk menyusun laporan skripsi ini adalah metode penelitian
kuantitatif. Metode ini memungkinkan peneliti untuk mengumpulkan data yang dapat diukur secara numerik,
sehingga dapat dilakukan analisis statistik yang lebih terperinci.

Salah satu metode pengumpulan data yang dapat digunakan penulis dalam penelitian tentang kepuasan
pelanggan adalah dengan menggunakan kuesioner. Populasi yang menjadi fokus dalam melakukan penelitian
terdiri dari pengguna atau pelanggan yang beberapa waktu terakhir telah mengunjungi website Depo Air Hidup.
Jumlah populasi yang beberapa waktu terakhir sudah mengunjungi website Depo Air Hidup adalah sebanyak 36
orang.
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Menurut Sugiyo, Teknik Total Sampling adalah teknik pengambilan sampel berupa total sampling
dimana jumlah sampel sama dengan populasi[10]. Alasan peneliti mengambil Teknik Total Sampling di karenakan
jumlah populasi yang kurang dari 100, yang berarti seluruh populasi dijadikan sampel penelitian. Dalam Penelitian
ini, peneliti akan menguji realibitas dan validitas dari metode System Usability Scale (SUS) dengan menggunakan
SPSS.

Langkah-langkah dalam penelitian:

!

Studi
Literatur

Pengumpulan Data

Data Primer

Pengolahan Data
Menggunakan Metode SUS
dan SPSS

Analisis Data

kesimpulan dan Saran

=

Gambar 1. Tahapan Penelitian

3. Hasil dan Pembahasan
3.1 Hasil Uji Instrumen

Uji Instrumen dilakukan untuk melihat apakah data yang didapat dari hasil kuesioner memang benar-benar
layak untuk diteliti atau tidak. Pada pengujian ini menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas, dengan
menggunakan software SPSS. Syarat mutlak yang harus dimiliki oleh kuesioner adalah harus valid dan reliabel.
Berikut adalah hasil dan pembahasan hasil uji validitas dan uji relibialitas untuk setiap dimensi penelitian.

A. Uji Validitas

Uji validitas berfungsi untuk mengukur atau mentaraf sejauh mana instrumen pengukuran dapat
mencerminkan dengan akurat data yang ingin diukur. Instrumen yang digunakan perihal uji validitas adalah
kuesioner yang telah diisi oleh para responden, dan hasilnya akan di test untuk menentukan validitas data yang
didapat.
Tabel 1 merupakan, hasil pengujian validitas item instrumen penelitian, menunjukkan hasil bahwa setiap
pertanyaan memilikivaliditas yang tinggi. karena R hitung > R tabel (lebih besar dari 0,5).
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Tabel 1. Hasil uji Validitas

No Instrumen Person Correlation R Hitung R Tabel Keterangan
1 0,451 0,329 Valid
2 0,609 0,329 Valid
3 0,453 0,329 Valid
4 0,707 0,329 Valid
5 0,425 0,329 Valid
6 0,709 0,329 Valid
7 0,412 0,329 Valid
8 0,655 0,329 Valid
9 0,412 0,329 Valid
10 0,752 0,329 Valid

B. Uji Realibitas

Tujuan dari pengujian reabilitas adalah untuk memperlihatkan keakuratan alat ukur tersebut dapat
diandalkan. Jika alat ukur telah digunakan dua kali untuk mengukur hal yang sama dan menghasilkan hasil yang
relatif konsisten, maka alat pengukur tersebut dianggap memiliki reliabilitas yang baik. Untuk mengukur
reliabilitas ini, digunakan rumus koefisien alpha. Dalam pengujian reliabilitas, kuesioner disebut reliabel jika nilai
alpha Cronbach lebih besar dari 0,7

Tabel 2. Tabel Realibitas

Cronbach's Alpha N of Items
741 11

Tabel 2 merupakan hasil uji reliabilitas, menunjukkan bahwa nilai Cronbach's alpha yang diperoleh adalah
0,741, memperlihatkan tingkat reliabilitas yang baik. Hasil dari uji Realibitas menunjukan hasil realiable yang
sangat tinggi, karena a > R tabel.

3.2 Hasil Uji Skor SUS

Variabel dalam penelitian ini adalah (Q) adalah jumlah pertanyaan pada kuesioner, sedangkan (R) adalah
jumlahresponden yang telah mengisi kuesioner. Berikut adalah table hasil data dari pengumpulan responden murni
dan belum di lakukan penghitungan menggunakan rumus untuk mengetahui jumlah skor SUS.

Tabel 3. Skor Murni Responden

R Skor Pertanyaan
Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2
3 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2
4 4 2 4 2 4 3 4 3 4 3
5 5 1 5 2 5 3 5 3 4 4
6 5 1 5 1 5 1 5 1 5 4
7 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1
8 3 2 4 1 3 3 4 2 3 1
9 5 1 5 3 5 2 5 1 5 3
10 4 2 5 2 4 3 4 1 4 2
11 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1
12 4 5 4 5 3 5 4 4 3 4
13 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3
14 3 2 4 2 4 2 4 2 4 3
15 5 3 4 3 4 3 4 3 4 4
16 4 4 4 3 4 4 3 1 4 4
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R Skor Pertanyaan
Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10

17 4 1 5 3 5 2 4 5 4 4
18 5 2 4 4 4 2 5 1 4 5
19 4 2 4 3 4 2 4 2 4 4
20 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2
21 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4
22 4 2 4 2 4 2 3 4 4 4
23 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4
24 3 2 4 2 4 2 4 1 5 2
25 3 2 4 2 5 2 5 2 4 3
26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
27 4 2 4 4 4 2 4 2 4 4
28 3 3 3 4 4 1 3 3 4 1
29 5 1 5 2 5 1 5 1 5 3
30 3 1 5 3 5 3 5 2 5 4
31 5 1 5 5 5 1 5 1 5 1
32 4 2 4 2 5 1 4 2 5 2
33 5 2 4 1 4 1 4 2 4 2
34 3 2 4 3 3 2 4 2 3 3
35 4 2 4 2 3 2 3 2 3 2
36 5 2 3 2 3 2 4 2 3 2

Tabel 3 merupakan skor hasil murni yang didapatkan dari responden melalui kuesioner Google Form.

Untuk melakukan perhitungan pada hasil responden diatas, maka menggunkana ketentuan untuk menghitung
skor SUS:
1. Dalam setiap beberapa pertanyaan dengan nomor ganjil, skor yang diberikan akan dikurangi 1.
Contoh: Pertanyaan No 2 bernilai 2 (Tidak Setuju), Maka dikurangi 1, sehingga skor pertanyaan dari No 2
yaitu,2-1=1.
2. Dalam setiap beberapa pertanyaan dengan nomor genap, skor yang diberikan akan dikurangi dari 5.
Contoh: Pertanyaan No 1 bernilai 1 (Sangat Tidak Setuju). Maka dikurangi 5, menjadi 5-1, sehingga
skorpertanyaan dari No 1 yaitu, 5-1= 4.
3. Skor SUS yang didapat dari hasil penjumlahan di kali 2,5.

Aturan perhitungan skor hanya berlaku untuk satu responden secara individual. Namun, untuk menghitung
secarakeseluruhan, skor SUS dari setiap responden akan dijumlahkan, kemudian dibagi dengan jumlah responden
untuk mendapatkan nilai rata-ratanya.

Skor SUS dihitung menggunakan rumus berikut:

DX (1)

x = skor rata-rata

Z.\' = jumlah skor SUS

n = jumlah responden

Tabel 4. Skor Responden dengan metode SUS
R Skor Pertanyaan Jumlah
Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10

1 4 0 4 0 4 0 4 0 4 0 50
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75
4 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 67,5
5 4 4 4 3 4 2 4 2 3 1 77,5
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R Skor Pertanyaan Jumlah
QL Q2 03 04 05 06 07 08 Q9 010
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100
7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100
8 2 3 3 4 2 2 3 3 2 2 65
9 4 4 4 2 4 3 4 4 4 3 90
10 3 3 4 3 3 2 3 4 3 4 80
11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 92,5
12 3 0 3 0 2 0 3 1 2 2 40
13 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 55
14 2 3 3 3 3 3 3 3 3 1 67,5
15 4 2 3 2 3 2 3 2 3 1 62,5
16 3 1 3 2 3 1 2 4 3 1 57,5
17 3 4 4 2 4 3 3 0 3 0 65
18 4 3 3 1 3 3 4 3 3 1 70
19 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 72,5
20 2 3 2 3 2 3 2 2 2 1 55
21 3 2 3 2 3 1 3 1 3 1 55
22 3 3 3 3 3 3 2 1 3 1 62,5
23 4 1 3 1 3 1 3 4 4 3 67,5
24 2 3 3 3 3 3 3 3 4 2 72,5
25 2 3 3 3 4 3 4 0 3 0 62,5
26 4 0 4 0 4 0 4 3 4 1 60
27 3 3 3 1 3 3 3 2 3 4 70
28 2 2 2 1 3 4 2 4 3 2 62,5
29 4 4 4 3 4 4 4 3 4 1 87,5
30 2 4 4 2 4 2 4 4 4 3 82,5
31 4 4 4 0 4 4 4 3 4 4 87,5
32 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 82,5
33 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 82,5
34 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 62,5
35 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 67,5
36 4 3 2 3 2 3 3 3 2 3 70
Skor Rata-Rata 67,36

Dengan menggunakan perhitungan SUS diatas, kita dapat mendapatkan hasil dari kuesioner diatas adalah
dengan nilai rata-rata 67,36.

Lalu untuk menarik kesimpulan dari perhitungan skor SUS tersebut, kita bisa menarik kesimpulan dengan
menyesuaikan dengan rentang penilaian Acceptability Range dan Grade Scale dibawah:

ACCEPTABILITY s

NOT ACCEPTABLE MARGINAL ACCEPTABLE
Mot =3
RANGES L

D LIL I T, e  Low || GH SR AR ARNTARAN

]

GRADE 1
SCALE [ [ I o T c 1 8 T A]

ADJECTIVE WORST | o BEST
RATINGS MAGINABLE POOR oK GOOD EXCELLENT  uciasiLe

0O 10 20 30 40 50 60 :70 80 90 100
SUS Score

SKOR SUs-
67.36

Gambar 2. Rentang Skor SUS

Website Depo Air Hidup menunjukan skor Acceptability Range berada pada Acceptable High dan
Adjective Ratings berada pada posisi Grade D.

4. Kesimpulan

Dengan mentaraf pada temuan-temuan yang telah dijelaskan dalam bab sebelumnya dan berdasarkan
tujuanpenelitian, dapat diambil kesimpulan dari rumusan masalah pada website Depo Air Hidup: 1) Dengan
menggunakan Metode SUS, peneliti mendapatkan hasil dari penelitian ini dengan nilai rata-rata 67,36. Kualitas
informasi yang tersedia pada website Depo Air Hidup sudah di taraf baik, tetapi masih perlu ditingkatkanlagi perihal
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Adjective Ratings pada website Depo Air Hidup tergolong Grade D. 2) Kemudahan dalam penggunaan website
Depo Air Hidup tergolong cukup baik, karena tingkat website Depo Air Hidup adalah Acceptable High. Website
sudah sangat baik dalam hal penggunaan dan kemudahan, serta dapat diterima sangat baik oleh masyarakat luas.
3) Metode SUS dapat digunakan dengan baik untuk mengukur usability pada website Depo Air Hidup, karena Uji
Validitas dan Realibitas sudah sangat baik, dengan Uji Validitas karena r hitung > r table (lebih besar dari 0,5),
dan uji Realibitas menunjukan hasil yang sangat Realiable, sebesar 0,741 karena o > R table.
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