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ABSTRAK 

 
Shopee juga dilengkapi dengan fitur live chat, berbagi (social sharing), dan hashtag 

untukmemudahkan komunikasi anatara penjual dan pembeli dan memudahkan dalam 

mencariproduk yang diinginkan konsumen. Aplikasi Shopee dapat diunduh dengan gratis 

di AppStore dan Google Play Store. Aplikasi dengan tingkat kemudahan, efektivitas, dan 

efisiensi yang tinggi pada dasarnya biasanya akan memiliki lebih banyak pengguna. Jika 

tidak, tingkat kemudahan, efisiensi dan efektivitas aplikasi apabila terlalu rendah pada 

akhirnya jumlah pengguna mulai turun dan ditinggalkan oleh pengguna kemudian beralih 

ke aplikasi lain. Kegunaan perbandingan ini dapat menggunakan USE Questionnaire, dan 

Performance Measure melibatkan pengujian langsung ke sampel pengguna. Tes USE 

Questionnaire ini akan dilakukan dalam satu langkah, tugas tes pertama, mengisi 

kuesioner online pada google form untuk menilai tingkat usefullness, ease of use, ease of 

learning, dan satisfaction pada aplikasi Shopee. Pada USE Questionnaire ada 4 langkah 

perhitungan dalam penelitian ini, menghitung tingkat usefullness, ease of use, ease of 

learning, satisfaction dari responden yang sudah mengisi kuesioner,. Pada Performance 

Measurement ada 3 langkah perhitungan yaitu menghitung waktu total dari 10 responden 

dengan 3 skenario, menghitung task error dari 10 responden dengan 3 skenario, dan 

menghitung tingkat Efektivitas dari 10 responden dengan 3 skenario. 

 

 

 

Kata kunci: usability, use questionnaire, performance measurement 
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BAB I 

 

 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Kecenderungan masyarakat menggunakan dan memanfaatkan teknologi aplikasi 

smartphone berdampak pada kemajuan dalam bidang perdagangan penjualan dan 

pembelian yang menggiring gagasan untuk membuat terobosan teknologi aplikasi 

smartphone salah satunya adalah dalam hal e-commerce shoppee berbasis aplikasi. 

Menurut Bodnar dan Hopwood, 2001, perubahan dari sistem penjualan manual ke sistem 

informasi terkomputerisasi/digitalisasi tidak hanya menyangkut perubahan teknologi 

tetapi juga perubahan perilaku dan organisasi, hal ini juga yang menjadi suatu 

permasalahan dimana masyarakat mengalami kesulitan dalam menerapkan atau 

mengikuti perkembangan sistem digitalisasi ini. 

Aplikasi Shopee dapat diunduh dengan gratis di App Store dan Google Play Store. 

Kualitas layanan dalam konteks e-commerce semakin dikenal sebagai cara yang efektif 

untuk mendapatkan dan mempertahankan keunggulan kompetitif(Zeithaml, 2002) 

sebuah isu strategis untuk kesuksesan jangka panjang (Parasuraman, 2005), dan penentu 

utama kepuasan pelanggan dan loyalitas (Gummerus, 2004; Ribbink, 2004). Gilbert dkk 

dalam Jurnal Aryani dan Rosnita (2010:11115) mengungkapkan kualitas layanan 

mendorong pelanggan untuk komitmen kepada produk dan layanan suatu perusahaan 

sehingga berdampak kepada peningktan market share suatu produk.  

Berdasarkan total 9 juta ulasan aplikasi Shopee pada playstore, berikut 

rangkuman berdasarkan bintangnya: ulasan penilaian bintang 1 mengeluhkan sangat 

lambat dalam membuka aplikasi shopee, ulasan penilaian bintang 2  sering terjadinya 

force close, ulasan penilaian bintang 3 mengeluhkan ketika update versi terjadinya 

terjadinya eror ketika membuka aplikasi shopee, ulasan bintang 4 sudah cukup puas 

tetapi mengeluhkan tidak relevannya informasi atau miss direct information yang 

tercantum ketika akan membayarkan produk yang sudah dipesan, ulasan bintang 5 

sudah puas tetapi mengeluhkan sistem custumer service yang lama dalam merespon 

keinginan konsumen, dengan demikian diperlukan perbaikan pada aplikasi shopee.  
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Dalam penelitian ini untuk memastikan bahwa e-commerce Shopee yang dibuat 

memiliki standar kualitas dan sesuai permintaan User (tingkat kemudahan, tingkat 

efektifitas, dan tingkat kepuasan user dalam penggunaan aplikasi e-commerce shopee), 

maka salah satu metode yang digunakan untuk pengukuran kegunaan, kepuasan dan 

kemudahan penggunaan perangkat lunak secara subjektif adalah menggunakan metode 

USEQuestionnaire, USE Questionnaire ini menggunakan kuesioner online melalui 

Google form tujuannya untuk mengukur seberapa besar kengunaan, kepuasan dan 

kemudahan pengguna sistem pelayanan yang dibangun dan metode 

objektifmenggunakan teknik Perfomance Measurement sebagai instrumen kuantitatif 

untuk mengukur aspek efektivitas dan efisiens dari sistem pelayanan aplikasi. 

Tujuannya adalah untuk mengetahui usability dari sistem pelayanan aplikasi 

(mengoptimalkan tingkat pelayanan penggunaan e-commerce shoppee berbasis aplikasi 

dengan menggunakan User Experience design ). yang kemudian apabila masing-masing 

metode dilakukan kemudian dilakukan analisis untuk mendapatkan hasil yang lebih 

baik. Pada studi pendahuluan yaitukuesioner demografi, didapatkan total responden 

100. Kemudian dihitung metode USE questionnaire dan 10 responden untuk metode 

Performance Measurement. 

Menurut ISO 9241:11 (1998) Usability adalah sejauh mana suatu produk dapat 

digunakan oleh pengguna tertentu untuk mencapai target yang ditetapkan dengan 

efektivitas, efesiensi dan mencapai kepuasan penggunaan dalam kontekstertentu. 

Konteks penggunaan terdiri dari tingkat kepuasan, efektifitas, efisiensi, dan kemudahan 

penggunaan e-commerce shoppee berbasis aplikasi. 

Pengukuran kinerja (Performance Measurement) merupakan suatu teknik yang 

bertujuan untuk mengukur tingkat efektivitas dan efisiensi tindakan dalam mencapai 

tujuan (Robertson, 2002). 

USE Questionnaire, merupakan teknik yang dapat digunakan dalam penyusunan 

pertanyaan-pertanyaan yang akan dibuat dalam bentuk kuisioner dalam pengukuran 

tingkat usability dapat dilakukan dengan menggunakan kuesioner. 

User Experience atau yang biasa disebut (UX) adalah persepsi dan tanggapan 

seseorang yang dihasilkan dari penggunaan dan atau antisipasi penggunaan produk, 

sistem atau layanan (ISO, 2010). 

User Experience (UX) digunakan ketika sebuah produk tidak memiliki kesesuaian 

antara fitur produk dengan kebutuhan pengguna. Hal dijadikan sebagai solusi untuk 

memperbaiki jika terdapat masalah di dalam fitur aplikasi shopee
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan, diperoleh rumusanmasalah sebagai 

berikut : 

1. Seberapa tingkat kemudahan, tingkat efektifitas, dan tingkat kepuasan user 

dalam penggunaan aplikasi e-commerce berdasarkan hasil setelah melakukan 

perbandingan secara subjektif dan objektif. 

2. Bagaimana mengoptimalkan tingkat pelayanan penggunaan e-commerce 

shoppee berbasis aplikasi dengan menggunakan User Experience design (UX 

design). 

 
1.3 Batasan Permasalahan 

Untuk membatasi ruang lingkup penelitian ini, maka batasan masalah yang diberikan 

adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian dilakukan dengan kuesioner online berupa google form 110 

responden mahasiswa UII dan tatap muka dengan 10 responden yang telah 

mengisi kuesioner online. 

2. Penelitian berfokus pada seberapa intuitif tampilan dari e-commerce yang 

diteliti. 

3. Aplikasi e-commerce yang diteliti dalam platform smartphone. 

4. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah USE questionnaire dan 

catatan waktu yang digunakan oleh responden untuk menyelesaikanskenario 

yang diberikan (perfomance measure). 

5. Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan aplikasi e-commerce shoppee 

versi  terbaru yaitu versi 2.60.12(379) ketika penelitian dilaksanakan pada 

tahun 2020. 

6. Faktor jenis kelamin, usia, dan pekerjaan dianggap faktor yang dianggap tidak 

begitu signifikan dalam penelitian ini. 

7. Penelitian ini berorientasi kepada user/ Pengguna aplikasi shopee.
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1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian yang ingin dicapai pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Dapat menganalisis tingkat kemudahan, efektif, efisien, dan tingkat kepuasan 

user dalam penggunaan aplikasi e-commerce berdasarkan hasil setelah 

melakukan perbandingan secara subjektif dan objektif. 

2. Dapat mengoptimalkan tingkat pelayanan penggunaan e-commerce shoppee 

berbasis aplikasi dengan menggunakan User Experience design (UX design). 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Mahasiswa 

a. Mahasiswa mampu menerapkan ilmu yang didapat pada proses 

perkuliahanke dalam sistem nyata di perusahaan sehingga dapat mengasah 

kemampuandan pemahaman selama kuliah. 

b. Menyajikan salah satu penerapan ilmu teknik industri pada aspek usability 

dengan menggunakan 2 metode yaitu USE questionnaire dan performance 

measurement pada aplikasi e-commers berbasis aplikasi smartphone. 

c. Mahasiswa dapat menambah ilmu pengetahuan mengenai Usability test. 

Kuesioner dan Perfomance Measure dalam menerapkan ke dalam dunia e- 

commerce di Indonesia. 

2. Bagi Perusahaan 

a. Sebagai masukan perusahaan yang berkaitan dengan perbandingan 

usability test dalam dunia e-commerce di Indonesia. 

b. Menjadi bahan pertimbangan peningkatan pelayanan terhadap industri e- 

commerce berbasis aplikasi smartphone, dengan mengoptimalkan 

usability aplikasi shopee agar efektivitas dan efisiensi dapat meningkat 

sehingga perusahaan shopee dapat meningkatkan mutu pelayanan dengan 

berkurangnya kesalahan yang terjadi. perusahaan dalam mengevaluasi 

suatu produk atau jasa dengan cara menguji kepada calon pengguna. 

3. Bagi Masyarakat 

a. Membantu masyarakat dalam mempermudah penggunaan e-commerce 

shoppee berbasis aplikasi. 
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1.6 Sistematika Penulisan 

Penulisan penelitian ini ditulis berdasarkan kaidah penulisan ilmiah sesuai dengan 

sistematika seperti berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

 Bab ini berisi penjelasan singkat mengenai latar belakang masalah, rumusan 

masalah, batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan 

sistematika penulisan agar penelitian ini memiliki framework yang jelas 

sehingga manfaat pada penilitian ini tercapai. 

BAB II KAJIAN LITERATUR 

 Bab ini berisi landasan teori dari penelitian. Landasan teori ini yaitu teori 

yang terdapat hubungan dengan permasalahan yang akan dibahas pada 

penulisan penelitian tugas akhir berikut. Selain itu bab ini juga berisi uraian 

tentang hasil penelitian sejenis yang pernah dilakukan oleh peneliti lain 

sebelumnya. 

BAB III METODOLOGI 

 Bab ini menjelaskan metodologi penelitian dan langkah-langkah yang 

dilakukan untuk merancang sistem pendukung keputusan dari kerangka 

pemikiran penelitian, bagan alur penelitian, objek dan lokasi penelitian, 

jenis data, sumber data, tahap pengumpulan data, tahap pengolahan data, 

hingga analisis data. 

BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

 Bab ini menjelaskan data - data yang berkaitan dengan materi yang akan 

dibahas selama penelitian dan bagaimana cara mengumpulkan hingga 

mengolah data ataupun hasil perhitungannya sehingga mendapat hasil yang 

sesuai dengan tujuan penulisan. 

BAB V PEMBAHASAN 

 Bab ini akan menjelaskan tentang analisis dan pembahasan dimulai dari 

pengolahan data-data yang telah diolah pada bab sebelumnya hingga 

kesesuaian hasil dengan tujuan penelitian sehingga dapat menghasilkan 

sebuah rekomendasi yang tepat. 
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BAB VI KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

 Berisi tentang kesimpulan terhadap analisis yang dibuat dan juga 

rekomendasi serta saran-saran terhadap hasil yang dicapai terhadap 

permasalahan yang ditemukan selama penelitian, sehingga perlu diperbaiki 

untuk dikaji pada penelitian selanjutnya 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 
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BAB II 

 

 

KAJIAN LITERATUR 

 

 
 

2.1 Kajian Induktif 

Keseimbangan lintasan perakitan bukan sesuatu yang asing bagi dunia industri, penelitian tentang keseimbangan lini sudah pernah 

dilaksanakan oleh beberapa peneliti terdahulu. Berikut adalah beberapa penelitian sebelumnya mengenai keseimbangan liniyaitu sebagai 

berikut: 

Tabel 2. 1 Penelitian – penelitian sebelumnya 
 

Judul Penulis Tahun Metode Tujuan Subjek Objek Hasil 

Usability testing 

dengan USE 

QUESTIONNAIR 

E pada aplikasi 

SIPOLIN provinsi 

Jawa Barat 

Ricky Firmansyah 2018 UsabilityTesting Penelitian ini 

berfokus pada 

bagaimana 

menguji 

antarmuka 

pengguna 

SIPOLIN dengan 

menggunakan 
                                                                                                                  Usability Testing  

Mahasiswa 

jurusan 

Sistem 

Informasi 

Universitas 

BSI 

Bandung. 

Aplikasi 

SIPOLIN 

Hasil penelitianini 

menunjukkan bahwa 

semua atribut 

memilikinilai rata- 

rata diatas 3 yang 

mengindikasikan 

bahwa SIPOLIN 

memiliki aspek 
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Judul Penulis Tahun Metode Tujuan Subjek Objek Hasil 

    dengan USE 

Questionnaire 

pada SIPOLIN 
versi 1.0 

  nilai kegunaan yang 

sangat baik 

Evaluasi usability Harman 2020 PSSUQ (Post- Menyelidiki Mahasiswa Aplikasi Didapatkan nilai 

aplikasi usaha Abiwardani , Buce  Study System bagaimana sistem Smartlik efficiency sebesar 

laundry berbasis Trias Hanggara ,  Usability interaksi Informasi Bos 0,22 goals/sec, errors 

web Bondan Sapta  Questionnaire). pengguna ketika Universita  sebesar 9,5% per 

menggunakan Prakoso   menggunakan Brawijaya  tugas, satisfaction 

metode usability    fitur tersebut   menggunakan 

testing (Studi    melalui   PSSUQ dengan nilai 

Kasus: Aplikasi    smartphone.   keseluruhan sebesar 

Smartlink Bos)       4,0 dapat 
       disimpulkan dari segi 
       satisfaction aplikasi 
       Smartlink Bos masih 
       kurang memuaskan 

Evaluasi Aspek Ni Luh Putri Ari 2019 Retrospective Evaluasi Responden Aplikasi Simalu memiliki 

Usability pada Wedayanti, Ni  Think Aloud usability kategori Simalu kualitas yang belum 

Aplikasi Simalu Kadek Ayu  (RTA), dilakukan untuk pemula dan  dapat dikatakan 

Menggunakan Wirdiani, I Ketut  Performance meningkatkan responden  efektif, efisiendan 

Metode Usability Adi Purnawan  Measurement. User Experience kategori  memenuhikepuasan 

Testing    pengguna, trampil  pengguna, sehingga 
    sehingga   perbaikan desain 
    aplikasi dapat   juga dilakukan agar 
    diterima dan   aplikasi lebih baik 
    digunakan lebih   lagi untukmemenuhi 
    mudah oleh   harapan pengguna. 
    pengguna    
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Judul Penulis Tahun Metode Tujuan Subjek Objek Hasil 

Measurement e- 

commerce 

Services Quality: 

Applying 

Webqual 4.0 and 

Importance 

Performance 

Analysis 

Sucipto , Cahyani 

Budihartanti 

2020 Importance 

Performance 

Analysis (IPA) 

Metode IPA 

digunakan untuk 

menganalisis 

tingkat 

kesesuaian dan 

kesenjangan 

berdasarkan 

tingkat 

kepuasan dan 

harapan para 

pengguna. 

pelanggan 

acak website 

shopee 

website e- 

commerce 

Shopee 

Hasil dari 

penghitungan metode 

IPA dapat 

digambarkan dengan 

matrix IPA yang 

terdiridari empat 

kuadran. Darihasil 

analisa pada 

penelitianini, nilai 

kesenjangan (gap) 

terbesar yaitu pada 

aspek interaction 

quality dengan nilai 
rata-rata3.20% 

Evaluasi User 

Experience 

Sistem Informas 

Akademik 

Mahasiswa pada 

Perguruan Tinggi 

Menggunakan 

User Experience 

Questionnaire 

Silvana Rasio 

Henim , Rika 

Perdana Sari 

2020 User Experience 

dan User 

Experience 

Questionnaire 

(UEQ) 

Menunjukan 

bahwa seluruh 

aspek user 

experience 

memperoleh 

impresi positif 

Mahasiswa 

aktik 

Politeknik 

Caltes Riau 

Sisten 

informasi 

akademik 

mahasisw 

a 

Hasil dari evaluasi 

user experience 

menggunakan UEQ 

diperoleh untuk 

setiap aspek UEQ 

adalah daya tarik 

1,375, kejelasan 

1,552, efisiensi 

1,354, ketepatan 

1,377, stimulasi 

1.346 dan kebaruan 

0,855 
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Judul Penulis Tahun Metode Tujuan Subjek Objek Hasil 

Analisis Usability 

Nagari Mobile 

Banking 

Menggunakan 

Metode Usability 

Testing dengan 

Use Questionnaire 

Arnanda Kasih, 

Vera Irma 

Delianti. 

2020 Usability Testing, 

danUSE 

Questionnaire 

Mengevaluasi 

tingkat usability 

dari aplikasi 

Nagari Mobile 

Banking.Evalua 

si dilakukan 

berdasarkan 

persepsi 

pengguna 

dengan 

menggunakan 

metode 

Usability 

Testing dengan 

USE 

Questionnaire 

Nasabah 

Bank Nagari 
Nagari 

Mobile 

Banking 

Usefulness 

mempengaruhi 

6,15% dari Usability 

NagariMobile 

Banking, Ease of 

Use mempengaruhi 

24,3% dari Usability 

NagariMobile 

Banking, Ease of 

Learning 

mempengaruhi 

5,52% dari Usability 

NagariMobile 

Banking, Satisfaction 

mempengaruhi 

15,36% dari 

Usability Nagari 
Mobile Banking. 

Analisis User 

Experience 

Aplikasi Mobile 

Facebook 

Rio Donaroe 

Munthe, Komang 

Candra Brata, 

Lutfi Fanani. 

2018 User Experience 
(UX) 

Mengidentifikas 

i penerapan 

konsep UX pada 

Facebook 

sehingga dapat 

menjadi contoh 

bagi 

pengembang 

pemula yang 

ingin 

mengembangka 
n aplikasi 

Mahasiswa 

Universitas 

Brawijaya 

Aplikasi 

Mobile 

Facebook 

Desain visual yang 

menarikadalah hal 

penting dalamelemen 

desirabiltas. Dan, 

aplikasi yang mudah 

dipelajari adalahhal 

utama untuk elemen 

usability 
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Judul Penulis Tahun Metode Tujuan Subjek Objek Hasil 

    mobile sejenis.    

Perancangan User Azmi Iqbal 2018 User Experience Menevaluasi Responden Aplikasi Evaluasi prototipe 

Experience Goldina Prakasa ,  (UX) dari pengguna acak Market menggunakanmetode 

Aplikasi Firman   yang berguna pengguna Place think aloud yang 

Marketplace Ardiyansah.   untuk aplikasi  dilakukan terhadap 2 

Paket Wisata    memperbaiki marketplace  responden. Evaluasi 

Indonesia untuk    kekurangan   menghasilkan error 

Wisatawan Lokal    prototipe,   rate terburuk sebesar 
    hingga   12,5% yaitu pada 
    mencapai hasil   clickable text. Letak 
    yang diinginkan.   error rate akan 
       dijadikan acuanuntuk 
       perbaikanminor pada 
       prototipe. 

Evaluasi usability 

pada e-learning 

Universitas 

Nengah Widya 

Resika Arthana , I 

2020 Usability testing, 

Performance 

Measurement, 

Mengevaluasi 

E-Learning 

Universitas 

Dosen dan 

mahasiswa 

di Fakultas 

Wirefram 

eforum 

diskusi 

Data kepuasan 

responden dosen dan 

mahasiswa yang 
Pendidikan Darmawiguna.  dan Eye Pendidikan Teknik dan  didapat dari hasil 

Ganesha dengan   Trackerusability Ganesha pada Kejuruan  kuisioner SUS 

metode usability   testing. aspek usability. (FTK)  diketahui bahwa skor 

testing    Ada tiga aspek   yang diperoleh 
    usability yang   kurang dari 68 yaitu 
    dikaji yaitu   sebesar 60.94 dan 
    efektivitas   61.0, sehingga 
    (effectiveness),   responden dosen 
    efisensi   dikatakan merasa 
    (efficiency), dan   kurang puas 
    kenyamanan   menggunakan 
    atau kepuasan   wireframe. 
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Judul Penulis Tahun Metode Tujuan Subjek Objek Hasil 

    pengguna 

(satisfaction) 

menggunakan 

E-learning 
Undiksha. 

   

Penelitian ini  2020 Usability testing, 

UX, dan 

performance 

measurement. 

Menganalisis 

dan 

mengevaluasi 

aplikasi shopee 

berdasarkan 

metode usability 

testing,UX, dan 

performance 

measurement 
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2.2 Kajian Deduktif 

2.2.1 Human Computer Interaction 

Human Computer Interaction merupakan bidang ilmu yangberkembang sejak tahun 1970 

yang mempelajari bagaimana mendesain tampilan layar komputer dalam suatu aplikasi 

sistem informasi agar nyaman dipergunakan oleh pengguna. Usability berasal dari kata 

Usable yang secara umum berarti dapat digunakan dengan baik. Sesuatu dapat dikatakan 

bergunadengan baik apalagi kegagalan dalam penggunaanya dapat dihilangkan atau 

diminimalkan serta memberi manfaat dan kepuasan kepada pengguna (Rubin dan 

Chisnell, 2008). 

 

 
2.2.2 Usability 

Menurut Joseph Dumas dan Janice Redish (1999) usability mengacu kepada bagaimana 

pengguna bisa mempelajari dan menggunakan produk untuk memperoleh tujuannya dan 

seberapa puaskah mereka terhadap penggunannya. 

Definisi usability menurut ISO 9241:11 (1998) adalah sejauh mana suatu produk 

dapat digunakan oleh pengguna tertentu untuk mencapai targetyang ditetapkan dengan 

efektivitas, efesiensi dan mencapai kepuasan penggunaan dalam konteks tertentu. 

Konteks penggunaan terdiri dari pengguna, tugas, peralatan (hardware, software dan 

material). Berdasarkan definisi tersebut usability diukur berdasarkan komponen: 

1. Kemudahan (learnability) didefinisikan seberapa cepat pengguna mahir 

dalam menggunakan sistem serta kemudahan dalam penggunaan 

menjalankan suatu fungsi serta apa yang pengguna inginkan dapat meraka 

dapatkan. 

2. Efisiensi (efficiency) didefenisikan sebagai sumber daya yangdikeluarkan 

guna mencapai ketepatan dan kelengkapan tujuan. 

3. Mudah diingat (memorability) didefinisikan bagaimana kemapuan pengguna 

mempertahankan pengetahuannya seah jangka waktu tertentu, kemampuan 

mengngat didapatkan dari peletakkan menu yang selalu tetap. 

4. Kesalahan dan keamanan (errors) didefinisikan berapa banyakkesalahan- 

kesalahan apa saja yang dibuat pengguna, kesalahan yang dibuat pengguna 

mencangkup ketidaksesuaian apa yang pengguna pikirkan dengan apa yang 

sebenarnya disajikan oleh sistem. 
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2.2.3 USE Questionaire 

Usefulness, Satisfaction, and Ease of use Questionnaire atau disingkat USE 

Questionnaire yaitu kuesioner yang biasa digunakan dalam usability sistem komputer. 

Setiap pertanyaan di dalam kuesioner ini diungkapkan secara positif yang berarti hasil dari 

hasilnya merespon secara bias. Kuesioneryang menghindari sumber bias ini kerap terjadi 

pada sumber bias lainnya. Misalnya, beberapa diantaranya adalah tes reliabilitas. Ini 

berarti bahwakuesioner yang sama dapat menghasilkan hasil yang berbeda pada waktu 

yang berbeda (ini dapat diperiksa dengan mengukur reliabilitas uji ulang tes kuesioner). 

Bahkan kegunaan kuesioner yang lebih sedikit pun dinilai validitasnya. Ini berarti bahwa 

tidak ada jaminan bahwa kuesioner sebenarnyamengukur kepuasan pengguna (Travis, 

2008). 

 

 
2.2.4 Skala Likert 

Teknik ini memungkinkan responden untuk menilai item pada skala lima hingga tujuh 

poin tergantung pada jumlah perjanjian atau ketidaksepakatan mereka pada item tersebut. 

Skala Likert terdiri dari serangkaian pernyataan tentang sikap responden terhadap objek 

yangditeliti. Setiap pernyataan memiliki 5 poin, dari skala Agree dan Disagree. Masing- 

masing skor item dijumlahkan untuk menghasilkan skor total bagi responden.Skala Likert 

terdiri dari dua bagian-bagian item dan bagian evaluasi. Bagian item biasanya merupakan 

pernyataan tentang produk, acara, atau sikap tertentu. Bagian evaluasi adalah daftar 

tanggapan seperti "sangat setuju" hingga "sangat tidak setuju". (Hardani, 2020). 

 

 
2.2.5 Penentuan Ukuran Sample 

Ukuran sampel (sample size) adalah banyaknya individu, subyek atau elemen 

daripopulasi yang diambil sebagai sampel (Husani dan Purnomo, 2001). Tentang berapa 

ukuran ideal untuk sampel penelitian, sampai saat ini belum ada kesepakatan atau 

ketentuan yang bisa diterima secara umum. Penetapan ukuran sampel merupakan 

masalah yang komplek dan mencakup banyak pertimbangan kualitatif dan kualitatif 

seperti tipe kesalahan,confidence level, standar deviasi, variance dan lainnya. Hal lain 

yang tidak kalah penting adalah research desain yang juga mempengaruhi rumus besar 

sampel mana yang digunakan. 
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2.2.6 Probability Sampling 

Sampel adalah sebagian anggota populasi yang diambil dengan menggunakan teknik 

pengambilan sampling (Husain dan Purnomo, 2001). Dalam penelitian ini menggunakan 

teknik sample acak, teknik sample acak yang dimaksud adalah teknik probability 

Sampling. Probability sampling (sampling random) adalah teknik sampling yang 

memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur (anggota) populasi untuk dipilih 

menjadi anggota sampel (Sugiyono, 2018). 

Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini adalah simple random sampling. 

yaitu pengambilan sampel anggota populasi dilakukan secara acaktanpa memperhatikan 

strata yang ada dalam populasi tersebut (Khairani, 2016: 141). 

Cara ini dilakukan karena anggota populasi dianggap homogen. Dikarenakan 

jumlah populasi user Shopee tidak diketahui secara pasti, maka untuk menentukan 

besarnya sampel digunakan rumus unknown population (Frendy, 2011). 
2 

n= 𝑍 

4𝜇2 

n=ukuran sampel 

Z= tingkat keyakinan sampel yang dibutuhkan dalam penelitian (pada α = 

5% atauderajat keyakinan ditentukan 95% maka Z = 1,96) 

μ = Margin of error, tingkat kesalahan yang dapat ditolerir (ditemukan 10%) 

Dengan menggunakan rumus di atas, maka diperoleh perhitungan sebagai berikut: 

n= 
1,962 

4(0,1)2 

= 96,04 responden 

 
Jumlah responden berdasarkan perhitungan rumus tersebut adalah 100responden, 

sebagai jumlah minimal. Sehingga pada penelitian ini peneliti melebihkannya menjadi 

110 responden agar tidak mengambil jumlah minimal. 

 
2.2.7 Uji Kecukupan Data 

Uji kecukupan data diperlukan untuk memastikan bahwa yang telah dikumpulkan dan 

disajikan dalam laporan penimbangan tersebut adalah cukup secara obyektif. 

Idealnya pengukuran harus dilakukan dalam jumlah banyak, bhakan sampai 

jumlah yang tak terhingga agar data hasil pengukuran layak untuk digunakan. Namun 
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pengukuran dalam jumlah yang tak terhingga sulit dilakukan mengingat keterbatasan- 

keterbatasan yang ada; baik dari segi biaya, tenaga, waktu dan sebagainya. 

Sebaliknya, pengumpulan data dalam jumlah yang sekedarnya juga kurang baik 

karena tidak mewakili keadaan yang sebenarnya. Untuk itu, pengujian kecukupan data 

dilakukan dengan berpedoman pada konsep statistic, yaitu tingkat ketelitian dan tingkat 

keyakinan. 

Tingkat ketelitian dan tingkat keyakinan adalah pencerminan tingkat kepastian 

yang diinginkan oleh pengukur setelah memutuskan tidak akan melakukan pengukuran 

dalam jumlah yang banyak. Tingkat ketelitian menunjukkan penyimpangan maksimum 

hasil pengukuran dari waktu penyelesian sebenarnya. 

Sedangkan tingkat keyakinan menunjukkan besarnya keyakinan pengukur akan 

ketelitian data pembacaan beban saat penimbangan dari mesintersebut. Pengaruh tingkat 

ketelitain dan keyakinan adalah; bahwa semakin tinggi tingkat ketelitian dan semakin 

besar tingkat keyakinan, maka semakinbanyak banyak pengukuran yang diperlukan. 

Tes kecukupan data dapat dilakukan dengan menggunakan rumus sebagai berikut: 
 
 

 

Dimana: 

k=TingkatKeyakinan(99%≈3,95%≈2) 

s=DerajatKetelitian 

N=JumlahDataPengamatan 

N’=JumlahDataTeoritis 

x = Data Pengamatan 

 
Jika N’ ≤ N maka data dianggap cukup, namun jika N’ > N data tidak cukup 

(kurang) dan perlu dilakukan penambahan data. 

 

2.2.8 Purposive Sampling 

Menurut Sugiyono (2013:85), Sampling Purposive yaitu teknikpenentuan sampel dengan 

pertimbangan tertentu”. Dengan memilih 110 responden mahasiswa UII dan semester 4 

sampai semester 6, menentukan kelas penelitian dengan teknik Sampling Purposive. 
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2.2.9 Analisis Reliabilitas 

Reliabilitas suatu skala diartikan sejauh mana suatu proses pengukuran bebas dari 

kesalahan (error). Kehandalan (reability) sangat berkaitan denganakurasi dan konsistensi. 

Suatu Skala dikatakan handal/reliabel, jika menghasilkan hasil yang sama ketika 

pengukuran dilakukan berulang sertadilakukan dalam kondisi konstan (sama). Rentang 

Nilai Alpha Cronbach's 

1. alpha < 0.50 reliabilitas rendah 

2. alpha 0.50 < alpha < 0.70 reliabilitas moderat 

3. alpha > 0.70 maka reliabilitas mencukupi (sufficient reliability) 

4. alpha > 0.80 maka reliabilitas kuat 

5. alpha > 0.90 maka reliabilitas sempurna 

Semakin kecil nilai alpha menunjukkan semakin banyak item yang tidak reliabel. 

Standar yang digunakan adalah alpha > 0.70 (sufficient reliability). 

 

 
2.2.10 Analisis Validitas (Validity) 

Uji validitas adalah pengujian yang dilakukan untuk mengukur ketepatan dan kecermatan 

suatu variabel terkait fungsinya dalam suatu penelitian. Validitas dalam penelitian adalah 

derajat ketepatan alat ukurterhadap objek yang diukur (Sugiaharto dan Sitinjak, 2006). 

Kemudian Ghazali (2009) menyatakan bahwa uji validitas menunjukkan sah atau 

tidaknya suatu kuesioner dalam penelitian. 
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2.2.11 Linechart/ bagan garis 

Bagan garis adalah jenis bagan yang menampilkan informasi sebagai serangkaian titik 

data yang disebut 'penanda' yang dihubungkan oleh segmengaris lurus. Ini adalah tipe 

dasar bagan yang umum di banyak bidang. 

Gambar 2.1 Line Chart 

 

 
2.2.12 Performance Measurement 

Pengukuran kinerja (Performance Measurement) adalah suatu proses penilaian kemajuan 

pekerjaan terhadap tujuan dan sasaran yang telah ditentukan sebelumnya, termasuk 

informasi atas: efisiensi penggunaan sumber daya dalam menghasilkan barang dan jasa; 

kualitas barang dan jasa (seberapa baik barang dan jasa diserahkan kepada pelanggan dan 

sampai seberapa jauh pelanggan terpuaskan); hasil kegiatan dibandingkan dengan 

maksud yang diinginkan dan efektivitas tindakan dalam mencapai tujuan (Robertson, 

2002). 

 

 
2.2.13 User Experience 

Dalam paparannya, UX terbagi dalam empat elemen fundamental.Keempat elemen itu 

yaitu: value, usability , desirability, & adoptabilty. UX sebuah platform mampu 

menampung kepentingan semua stakeholder yaitu membuat situs web lebih mudah 

digunakan, berharga, dan efektif bagi pengunjung. Fokusnya adalah pada kesenangan dan 

nilai daripada kinerja (Guo, 2012). 
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2.2.14 Fishbone 

Analisis Fishbone (atau Ishikawa) adalah suatu pendekatan terstruktur yang 

memungkinkan dilakukan suatu analisis lebih terperinci dalam menemukan penyebab- 

penyebab suatu masalah, ketidaksesuaian, dan kesenjangan yang ada (Gaspers, V. 2002.) 

 

Gambar 2.2 Fishbone 



 

 

 

 

 
 

BAB III 

 

 

METODOLOGI 

 

 
 

3.1 Objek dan Subjek Penelitian 

Objek yang diteliti pada penelitian ini adalah perbandingan usabilitas e- commerce 

dengan metode subjektif dan objektif, Subjek pada penelitian ini adalah responden acak 

yang menggunakan aplikasi shopee melalui smarphone, menurut (APK Miror,2022) 

aplikasi shopee versi 2.60.12 (379) tahun 2020, besar ruang penyimpanan yang 

diperlukan untuk menginstal aplikasi shopee sebesar 105.09 MB (105,998,783 bytes), 

spesifikasi perangkat gawai yang dapat menggunakan aplikasi shopee versi tersebut 

minimal Android 4.1 (Jelly Bean, API 16). Kemudian terdapat subjek wawancara pada 

penilitian ini adalah orang yang menjadi sukarelawan, sukarelawan diambil dari 

penyebaran kuesioner. 

 

3.2 Jenis dan Sumber Data 

3.2.1 Data Primer 

Data primer yaitu data yang diambil dari objek penelitian secara langsung tanpa melalui 

perantara. Pengumpulan data primer yang dilakukan oleh peneliti sebagai berikut: 

1. Kuesioner 

Pengumpulan data secara kuesioner yakni secara langsung melakukan 

pengumpulan data dan informasi dari penyebaran kuesioner yang dimana 

kuesioner tersebut sudah terdapat beberapa pertanyaan. 

2. Wawancara 

Wawancara dilakukan dengan memberikan pertanyaan kepada narasumber yang 

berkaitan dengan objek penelitian untuk mendapatkan data yang akan diteliti. Pada 

penelitian ini, pertanyaan yang diajukan terkait waktu yang dibutuhkan dengan 

prosedur pemesanan 2 barang, dantransaksi pulsa. 

 

3.2.2 Data Sekunder 

Data sekunder yaitu data yang didapat melalui kajian-kajian literatur meliputi artikel, 

buku-buku, dan jurnal terkait dengan penelitian ini yang berguna sebagai data pendukung 

untuk melakukan penelitian. 
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Studi Studi 

 
Pembahasan USE 

Pengolahan Data USE 
@uesionnaire dan 

Perfomance Measure 

3.3 Alur Penelitian 

Penelitian kali ini dilakukan menggunakan beberapa langkah-langkah. Langkah-langkah 

penelitian yang dilakukan dapat dilihat pada gambar berikut: 
 

Pengumpulan Data 
USE guesionnaire 

 Pengumpulan Data 
Perfomance Measure 

 

 

 

 

 

 
3.4 Studi Pustaka 

Pada tahap ini yaitu melakukan studi pustaka melalui kajian – kajian literatur meliputi 

artikel, buku – buku dan jurnal yang terkait dengan permasalahan yang ada dan 

berhubungan dengan tujuan penelitian. 

 
Saran 
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3.5 Pengumpulan Data 

Pengumpulan data adalah tahapan yang dilakukan untuk mencari data- data yang relevan 

untuk mendukung penelitian. Pengumpulan data dilakukan dengan 2 cara yaitu: 

1. Kuesioner, yaitu secara langsung melakukan pengumpulan data dan 

informasipada google form dan disebar luaskan. 

2. Wawancara, yaitu dengan memberikan pertanyaan kepada narasumber yang 

memiliki keterkaitan dengan objek penelitian untuk mendapatkan data yang 

menunjang penelitian. Narasumber pada penelitian ini yaitu 10 mahasiswa 

yang kuliah di Universitas Islam Indonesia semester 4 sampai semester 6, 

yang dimana responden tersebut diminta untuk melakukan pembelian 2 spidol 

warna biru, voucher game dan voucher pulsa, yang dimana hal tersebut 

dilakukan untuk menggambarkan mayoritas produk yang dibeli oleh 

konsumen shopee, berdasarkan data penjualan aplikasi shopee menurut 

Asosisasi Digital Marketing Indonesia (DIGIMIND) dengan kategori 10 

produk yang terlaris di dalam aplikasi shopee pada tahun 2021.  



 

 
 

BAB IV 

 

 

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

 

 

4.1 Pengumpulan Data USE Questionaire 

4.1.1 Pengumpulan Data USE Questionaire yang diharapkan 

Total responden pada penelitian ini adalah 110 responden. Teknik pengambilansampel 

pada penelitian ini adalah simple random sampling. yaitu pengambilan sampel anggota 

populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang adadalam populasi 

tersebut (Khairani, 2016: 141). 

Cara ini dilakukan karena anggota populasi dianggap homogen. Dikarenakan 

jumlah populasi user Shopee tidak diketahui secara pasti, maka untuk menentukan 

besarnya sampel digunakan rumus unknown population (Frendy, 2011). Jumlah 

responden berdasarkan perhitungan rumus tersebut adalah 96 responden, sebagai jumlah 

minimal. Sehingga pada penelitian ini peneliti melebihkannya menjadi 110 responden 

agar tidak mengambil jumlah minimal. 

Berikut merupakan data dari hasil USE questionnaire melalui google form, yang 

berisikan jumlah Likert dari setiap pertanyaan-pertanyaan (yang diharapkan) yang 

diperlukan dalam menganalisis usabilitas aplikasi shopee. yang terdiri dari Likert, 

menggunakan angka 1 sampai 5 yang memiliki makna sebagai berikut: 

1 = Sangat Tidak Mudah 

2 = Tidak Mudah 

3 = Cukup mudah 

4 = Mudah 

5 = Sangat mudah 

Hasil pengisian USE questionnaire yang diharapkan dapat dilihat pada tabel 

berikut ini: 
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Tabel 4.1 Hasil Pengisian USE questionnaire yang Diharapkan 
 
 

  Jawaba 
  n  

No. Pertanyaan Sangat 

Tidak 

Mudah 

 

Tidak 

Mudah 

 

Cukup 

Mudah 

  

Sangat 

Mudah 
  Mudah 

1 Apakah tampilan antar 
muka aplikasi Shopee 
mudah dikenali? 

0 0 5 37 68 

2 Apakah Shopee mudah 
dioperasikan? 

0 0 7 38 65 

3 Apakah tampilan warna 
pada Shoppe nyaman 

dilihat dan tidak 
membosankan? 

0 0 22 31 57 

4 Apakah informasi 
produk dalam Shopee 
mudah dicari? 

0 0 13 43 54 

5 Apakah simbol, ikon dan 
gambar yang ada mudah 
dipahami? 

0 0 6 39 65 

6 Apakah tulisan yang ada 
nyaman dibaca? 

0 0 13 38 59 

7 Apakah aplikasi mudah 
didownload? 

0 0 8 22 80 

8 Apakah mudah 
mengakses informasi 
yang ditawarkan? 

0 0 12 43 55 

9 Apakahfungsi yang 
ditawarkan sesuai 
dengan tujuan aplikasi? 

0 0 14 38 58 

10 Apakah transaksi 
pembayaran  yang 
tersedia mudah diakses? 

0 0 11 26 73 

11 Apakah keamanan 
transaksi pada aplikasi 
sudah terjamin? 

0 0 16 47 47 

12 Apakah keamanan 
aplikasi sudah terjamin? 

0 0 23 39 48 

13 Apakah menu dan 
tampilan Shopee mudah 
di ingat? 

0 0 11 34 65 

Sumber: Pengolahan Data Primer, 2021 
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Berdasarkan Tabel 4.1 dapat diketahui bahwa hasil pengisian USEquestionnaire 

yang Diharapkan sebagian besar user mengharapkan aplikasi Shopeedapat diakses dengan 

sangat mudah. User sangat mengharapkan tampilan antar muka aplikasi Shopee mudah 

dikenali, Shopee mudah dioperasikan, simbol, ikon, dan gambar mudah dipahami, tulisan 

yang ada nyaman dibaca, aplikasi mudah didownload, Informasi yang ditawarkan mudah 

diakses fungsi yang ditawarkan sesuai dengan tujuan aplikasi, transaksi pada aplikasi 

dapat dijamin keamanannya,serta menu dan tampilan Shopee mudah diingat 

 

4.1.2 Pengumpulan Data USE Questionaire yang dirasakan 

Berikut merupakan data dari hasil USE questionnaire melalui google form, yang berisikan 

jumlah Likert dari setiap pertanyaan-pertanyaan (yang dirasakan) yang diperlukan dalam 

menganalisis usabilitas pada aplikasi shopee. yang terdiri dari Likert, menggunakan 

angka 1 sampai 5 yang memiliki makna sebagai berikut: 

1 = Sangat Tidak Mudah 

2 = Tidak Mudah 

3 = Cukup mudah 

4 = Mudah 

5 = Sangat mudah 

Hasil pengisian USE questionnaire yang diharapkan dapat dilihat pada tabel 

berikut ini: 
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Tabel 4.2 Hasil Pengisian USE questionnaire yang Dirasakan 
 
 

  Jawaba 

  n  

 
No. 

 
Pertanyaan 

Sangat 

Tidak 

Muda 

h 

 
Tidak 

Mudah 

 
Cukup 

Mudah 

 
Sangat 

Muda 

h 

  Mudah 

1 Apakah tampilan antar 
muka aplikasi Shopee 
mudah dikenali? 

0 0 12 40 58 

2 Apakah Shopee mudah 
dioperasikan? 

0 0 6 40 64 

3 Apakah tampilan warna 
pada Shoppe nyaman 

dilihat dan tidak 
membosankan? 

0 2 14 34 60 

4 Apakah informasi 
produk dalam Shopee 
mudah dicari? 

0 1 10 35 64 

5 Apakah simbol, ikon dan 
gambar yang ada mudah 
dipahami? 

0 0 14 36 60 

6 Apakah tulisan yang ada 
nyaman dibaca? 

0 0 15 37 58 

7 Apakah aplikasi mudah 
didownload? 

0 0 7 32 71 

8 Apakah  mudah 
mengakses informasi 
yang ditawarkan? 

0 0 11 44 55 

9 Apakahfungsi yang 

ditawarkan sesuai 

dengan tujuan aplikasi? 

0 2 9 45 54 

10 Apakah transaksi 
pembayaran  yang 

tersedia mudah diakses? 

1 0 10 34 65 

11 Apakah keamanan 

transaksi pada aplikasi 

sudah terjamin? 

0 1 16 46 47 

12 Apakah keamanan 
aplikasi sudah terjamin? 

0 0 15 45 50 

13 Apakah menu dan 
tampilan Shopee mudah 
di ingat? 

0 0 13 33 64 

Sumber: Pengolahan Data Primer, 2021 
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4.2 Data Perfomance Measurement 

Berikut merupakan data dari hasil uji Performance measurement Skenario 1, yang 

berisikan jumlah waktu dari setiap tugas-tugas (task) yang diperlukan dalam menganalisis 

seberapa besar task of eror dalam aplikasi Shopee, yang terdiri dari tugas-tugas yang telah 

ditentukan yang dimana setiap tugas akan dihitung waktunya serta menghitung 

kesalahan-kesalahan (error) yang dapat terjadi pada waktu pelaksanaan tugasnya. 

Pada Uji Perfomance measurement, peneliti mengambil 10 responden secara acak. 

Tujuan pengambilan 10 responden adalah untuk memvalidasi hasilpengisian kuesioner, 

apakah sesuai dengan ketika responden melakukan simulasipenggunaan aplikasi Shopee 

dengan menggunakan akun pribadi user pada saat uji Performanca measurement. 

Pengambilan 10 responden dianggap sudah tepat karena memenuhi keterwakilan 

responden untuk melakukan Uji Perfomance Measurement. 

Task yang di pilih berkaitan dengan pembelian alat tulis, yang dimana transaksi 

pembelian alat tulis itu sebesar 358,346,247 (Asosiasi Digital Marketing 

Indonesia(DIGIMIND),2022). 

Pada skenario 1 yaitu Membeli spidol snowman warna biru yang berjumlah 2 buah 

dengan posisi awal yaitu home smartphone, untuk langkah – langkah yang akan dilakukan 

yaitu sebagai berikut : 

Tabel 4.3 Langkah – langkah Skenario 1 
 
 

Membuka aplikasi shopee 

Login akun 

Mencari spidol snowman warna biru 

berjumlah 2 buah 

Memilih spidol snowman warna biru yang 

berjumlah 2 buah 

Membeli spidol snowman warna biru yang 

berjumlah 2 buah 

Kemudian memilih lanjut 

Dan melakukan transaksi pembayaran 

 
Berikut adalah Perfomance Measurement Skenario 1: 
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Tabel 4.4 Perfomance Measurement Skenario 1 
 

   Step (dalam detik)   

Responden 
1 2 3 4 5 6 7 Total 

1 6 20 18 19 18 19 20 120 

2 6 9 12 12 16 14 16 85 

3 4 9 9 9 9 9 9 58 

4 6 11 12 13 10 11 11 74 

5 6 12 13 9 12 13 10 75 

6 5 13 11 9 8 11 9 66 

7 5 14 13 12 11 12 11 78 

8 5 14 12 11 10 9 10 71 

9 4 12 13 11 10 10 10 70 

10 4 12 12 10 9 11 9 67 

 

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa rata-rata waktu yang digunakan oleh 

responden adalah 76,4 detik. Menurut peneliti, waktu tersebutsudah efektif dan efisien 

untuk menyelesaikan Skenario 1 dalam mengggunakan aplikasi Shopee. 

Task selanjutnya yang di pilih berkaitan dengan pembelian voucher, yang dimana 

transaksi pembelian voucher tersebut sejumlah 258,389,882 (Asosiasi Digital Marketing 

Indonesia(DIGIMIND),2022). 

Pada skenario 2 yaitu Membeli voucher game Runatera sebesar Rp 54.850 dengan 

posisi awal yaitu home smartphone, untuk langkah – langkahyang akan dilakukan yaitu 

sebagai berikut : 

Tabel 4.5 Langkah – langkah Skenario 2 
 

Membuka aplikasi shopee 

Login Akun 

Mencari fitur pulsa, tagihan, dan liburan 

Memilih Fitur voucher game runatera 

Memasukkan nomer smartphone 

Memilih nominal sebesar Rp 54.850 

Kemudian memilih lanjut 

Dan melakukan transaksi pembayaran 

 
Berikut adalah Perfomance Measurement Skenario 2: 
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Tabel 4.6 Perfomance Measurement Skenario 2 
 

Step 9 (dalam Detik) 

Responden 1 2 3 4 5 6 7 8 Total 

1 4 10 9 10 10 9 9 9 70 

2 4 5 6 6 6 6 6 6 45 

3 4 10 9 9 9 9 8 9 67 

4 5 9 9 9 8 9 8 8 65 

5 5 11 10 11 12 11 10 15 85 

6 6 11 12 11 10 10 12 13 85 

7 6 9 9 9 9 9 8 11 70 

8 6 9 10 9 8 8 8 12 70 

9 5 9 9 8 9 9 8 10 67 

10 4 10 10 9 8 9 9 9 68 

 

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa rata-rata waktu yang digunakan oleh 

responden adalah 69,2 detik. Menurut peneliti, waktu tersebutsudah efektif dan efisien 

untuk menyelesaikan Skenario 2 dalam mengggunakan aplikasi Shopee. Jika 

dibandingkan dengan Skenario 1, Skenario dengan task yang lebih banyak, masih lebih 

efektif dari Skenario 1. 

Task berikutnya sama seperti sebelumnya berkaitan dengan pembelian voucher.  

Pada skenario 3 yaitu Membeli kode voucher pulsa telkomsel sebesar Rp 5.000 

dengan posisi awal yaitu home smartphone, untuk langkah –langkah yang akan dilakukan 

yaitu sebagai berikut : 

Tabel 4.7 Langkah – langkah Skenario 3 
 

Membuka aplikasi shopee 

Login Akun 

Mencari fitur pulsa, tagihan, dan liburan 

Memilih fitur pulsa, tagihan, dan liburan 

Memilih kode pulsa telkomsel Rp.15.000 

Memilih nominal kode pulsa telkomsel 

sebesar Rp 15.000 

Kemudian memilih lanjut 

Dan melakukan transaksi pembayaran 
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Berikut adalah Perfomance Measurement Skenario 3: 

Tabel 4.8 Perfomance Measurement Skenario 3 
 

Step (dalam Detik) 

Responden 1 2 3 4 5 6 7 8 Total 

1 5 9 9 7 7 7 7 7 58 

2 4 9 8 8 7 8 8 9 61 

3 4 7 7 6 6 7 7 8 52 

4 4 7 7 7 7 7 8 8 55 

5 3 6 6 6 5 6 7 7 46 

6 4 13 13 10 13 11 10 12 86 

7 3 7 7 5 6 7 6 8 49 

8 4 8 8 7 8 8 7 9 59 

9 4 10 11 10 9 9 9 11 73 

10 4 11 12 10 10 10 11 12 80 

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa rata-rata waktu yang digunakan oleh 

responden adalah 61,9 detik. Menurut peneliti, waktu tersebutsudah efektif dan efisien 

untuk menyelesaikan Skenario 3 dalam mengggunakan aplikasi Shopee. 

Jika dibandingkan dengan Skenario 1 dan Skenario 2, Skenario 3 denganjumlah task 

yang sama dengan Skenario 2 Skenario 3 masih lebih efektif danefisien. 

Berikut adalah rangkuman Perfomance Measurement untuk ketiga scenario: 

Tabel 4.9 Perfomance Measurement Untuk Ketiga Skenario pada Aplikasi Shopee 

Waktu total (Detik)  Task Error 

Nama responden 
skenario 

1 
skenario 

2 
3 1 2 3 

Responden 1 120 70 58 2 0 0 

Responden 2 67 45 61 1 1 2 
Responden 3 85 67 52 1 1 0 

Responden 4 58 65 55 0 1 0 

Responden 5 74 85 46 1 0 0 

Responden 6 75 85 86 0 2 2 

Responden 7 66 70 49 1 0 0 
Responden 8 78 71 59 0 1 0 

Responden 9 71 67 73 0 0 2 

Responden 10 70 68 80 0 0 1 

Total 764 693 619 6 6 7 

Rata – Rata 76,4 69,3 61,9    
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Berdasarkan perbadingan Uji Perfomance Measurement terhadap 3 skenario,dapat 

disimpulkan bahwa Skenario 3 adalah skenario yang paling efektif dan efisien dalam 

menggunakan aplikasi Shopee. Hal tersebut dengan sejalan dengan hasil pengisian 

kuesioner oleh 110 responden. 

 
4.3 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

Pengujian validitas setiap pertanyaan dari kuisioner yang diajukan kepadaresponden acak 

yang dimana dibagikan secara online melalui google form padaprogram SPSS dengan 

menggunakan teknik korelasi product moment antara skortiap butir kuisioner dengan skor 

total (jumlah tiap skor kuisioner). Instrumen dikatakan valid apabila nilai korelasi 

(pearson correlation) adalah positif, dan nilai probabilitas korelasi [sig. (2-tailed)] < taraf 

signifikan (α) 0,05. 

 
 

4.3.1 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Variabel yang Diharapkan 

Berikut adalah hasil uji validitas untuk variabel yang diharapkan: 

Tabel 4.10 Uji Validitas Untuk Variabel yang Diharapkan 
 

Item r hitung r tabel Keterangan 

Item 1 0,507 0,187 Valid 

Item 2 0,741 0,187 Valid 

Item 3 0,716 0,187 Valid 

Item 4 0,643 0,187 Valid 

Item 5 0,677 0,187 Valid 

Item 6 0,712 0,187 Valid 

Item 7 0,657 0,187 Valid 

Item 8 0,801 0,187 Valid 

Item 9 0,730 0,187 Valid 

Item 10 0,647 0,187 Valid 

Item 11 0,740 0,187 Valid 

Item 12 0,722 0,187 Valid 

Item 13 0,597 0,187 Valid 

Sumber: Pengolahan Data Primer, 2021 
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Berdasarkan hasil Uji Validitas di atas, didapatkan bahwa r hitung darisemua item 

pertanyaan lebih besar dari r tabel. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa semua 

item pertanyaan valid. 

Tabel 4.11 Uji Reliabilitas Variabel yang Diharapkan 
 

Variabel Cronbach's Alpha 

Variabel yang Diharapkan 0,762 

Sumber: Pengolahan Data Primer, 2021 

Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas di atas, diketahui angka Cronbach's 

Alpha adalah sebesar 0,762. Nilai ini lebih besar dari 0,70, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa instrumen penelitian yang digunakan untuk mengukur variabel 

diharapkan dikatakan Reliabel. 

 

4.3.2 Uji Valisitas dan Uji Reliabilitas Variabel yang Dirasakan 

Berikut adalah hasil uji validitas untuk variabel yang dirasakan: 

Tabel 4.12 Uji Validitas Untuk Variabel yang Dirasakan 
 
 

Item r hitung r tabel Keterangan 

Item 1 0,223 0,187 Valid 

Item 2 0,668 0,187 Valid 

Item 3 0,723 0,187 Valid 

Item 4 0,666 0,187 Valid 

Item 5 0,788 0,187 Valid 

Item 6 0,698 0,187 Valid 

Item 7 0,671 0,187 Valid 

Item 8 0,582 0,187 Valid 

Item 9 0,763 0,187 Valid 

Item 10 0,665 0,187 Valid 

Item 11 0,706 0,187 Valid 

Item 12 0,752 0,187 Valid 

Item 13 0,679 0,187 Valid 

Sumber: Pengolahan Data Primer, 2021 
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Berdasarkan hasil Uji Validitas di atas, didapatkan bahwa r hitung darisemua item 

pertanyaan lebih besar dari r tabel. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa semua 

item pertanyaan valid. 

Tabel 4.13 Uji Reliabilitas Variabel yang Dirasakan 
 

Variabel Cronbach's 
Alpha 

Variabel yang Diharapkan 0,758 

Sumber: Pengolahan Data Primer, 2021 

Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas di atas, diketahui angka Cronbach's Alpha 

adalah sebesar 0,762. Nilai ini lebih besar dari 0,70,sehingga dapat disimpulkan bahwa 

instrumen penelitian yang digunakan untuk mengukur variabel dirasakan dikatakan 

Reliabel. 

 

4.4 Pengolahan Data 

4.4.1 Perbandingan Mean USE Questionaire Antara yang Diharapkan dan yang 

Dirasakan 

Berikut ini merupakan perbandingan data nilai rata-rata dari hasil uji USE Questionaire 

di setiap pertanyaan yang telah ditentukan oleh peneliti dalam penyebaran kuesioner 

secara acak yang dimana cakupan penyebaran datanya adalah mahasiswa UII semester 4 

sampai semester 6 melalui perantara google form, guna membandingkan sudah sesuai 

dengan harapan atau tidak antara yang diharapkan oleh responden dengan apa yang 

respondenrasakan setelah memakai aplikasi Shopee dengan responden berjumlah 110 

responden. 

Tabel 4.14 Hasil Pengisian USE questionnaire yang Dirasakan 
 

 

No. 

 

Pertanyaan 
Mean yang 

Diharapkan 

Mean yang 

Dirasakan 

1 Apakah tampilan antar 
muka aplikasi Shopee 
mudah dikenali? 

4,33 3,37 

2 Apakah Shopee mudah 

dioperasikan? 

4,52 4,50 

3 Apakah tampilan warna 

pada Shoppe nyaman 

dilihat dan tidak 
membosankan? 

4,30 4,37 
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4 Apakah informasi 
produk dalam Shopee 
mudah dicari? 

4,30 4,47 

5 Apakah simbol, ikon 
dan gambar yang ada 
mudah dipahami? 

4,53 4,41 

6 Apakah tulisan yang 

ada nyaman dibaca? 

4,41 4,39 

7 Apakah aplikasi mudah 

didownload? 

4,65 4,56 

8 Apakah  mudah 
mengakses informasi 
yang ditawarkan? 

4,39 3,88 

9 Apakahfungsi yang 

ditawarkan sesuai 

dengan tujuan aplikasi? 

4,37 4,37 

10 Apakah transaksi 

pembayaran  yang 

tersedia mudah 
diakses? 

4,53 4,45 

11 Apakah keamanan 
transaksi pada aplikasi 
sudah terjamin? 

4,22 4,25 

12 Apakah keamanan 

aplikasi sudah 

terjamin? 

4,20 4,28 

13 Apakah menu dan 
tampilan Shopee mudah 
di ingat? 

4,49 4,43 

Sumber: Pengolahan Data Primer, 2021 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa mean untuk tampilanantar muka 

aplikasi Shopee mudah dikenali untuk yang diharapkan adalah 4,33, sedangkan mean 

yang dirasakan adalah 3,37. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa nilai mean yang 

dirasakan lebih kecil daripada yang diharapkan, berarti responden tidak puas. 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa mean untuk Shopee mudah 

dioperasikan untuk yang diharapkan adalah 4,52, sedangkan mean yang dirasakan adalah 

4,50. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa nilaimean yang dirasakan lebih kecil 

daripada yang diharapkan, berarti respondentidak puas. 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa mean untuk tampilanwarna pada 

Shoppe nyaman dilihat dan tidak membosankan untuk yang diharapkan adalah 4,30, 

sedangkan mean yang dirasakan adalah 4,37. Dengandemikian, dapat disimpulkan bahwa 
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nilai mean yang dirasakan lebih besar daripada yang diharapkan, berarti responden puas. 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa mean untuk informasiproduk 

dalam Shopee mudah dicari untuk yang diharapkan adalah 4,30, sedangkan mean yang 

dirasakan adalah 4,47. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa nilai mean yang 

dirasakan lebih besar daripada yang diharapkan, berarti responden puas. 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa mean untuk simbol, ikon dan 

gambar yang ada mudah dipahami untuk yang diharapkan adalah 4,53, sedangkan mean 

yang dirasakan adalah 4,41. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa nilai mean yang 

dirasakan lebih kecil daripada yang diharapkan, berarti responden tidak puas. 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa mean untuk tulisan yang ada 

nyaman dibaca untuk yang diharapkan adalah 4,41, sedangkan meanyang dirasakan adalah 

4,39. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa nilaimean yang dirasakan lebih kecil 

daripada yang diharapkan, berarti respondentidak puas. 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa mean untuk aplikasi mudah 

didownload untuk yang diharapkan adalah 4,64, sedangkan mean yangdirasakan adalah 

4,56. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa nilai meanyang dirasakan lebih kecil 

daripada yang diharapkan, berarti responden tidakpuas. 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa mean untukkemudahan 

mengakses informasi yang ditawarkan untuk yang diharapkan adalah 4,39, sedangkan 

mean yang dirasakan adalah 3,88. Dengan demikian,dapat disimpulkan bahwa nilai mean 

yang dirasakan lebih kecil daripada yangdiharapkan, berarti responden tidak puas. 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa mean untuk transaksipembayaran 

yang tersedia mudah diakses yang diharapkan adalah 4,53, sedangkan mean yang 

dirasakan adalah 4,45. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa nilai mean yang 

dirasakan lebih kecil dari yang diharapkan, berarti responden tidak puas. 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa mean untuk keamanantransaksi 

pada aplikasi sudah terjamin untuk yang diharapkan adalah 4,22, sedangkan mean yang 

dirasakan adalah 4,25. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa nilai mean yang 

dirasakan lebih besar daripada yang diharapkan, berarti responden puas. 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa mean untuk keamananaplikasi 

sudah terjamin untuk yang diharapkan adalah 4,20, sedangkan mean yang dirasakan 

adalah 4,28. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa nilaimean yang dirasakan lebih 
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besar daripada yang diharapkan, berarti respondenpuas. 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa mean untuk menu dantampilan 

Shopee mudah diingat yang diharapkan adalah 4,49, sedangkan mean yang dirasakan 

adalah 4,43. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa nilai mean yang dirasakan lebih 

kecil dari yang diharapkan, berarti responden tidak puas. 

Berdasarkan data di atas, dapat dibuat skor kepuasan berdasarkan peringat: 

Tabel 4.15 Skor Kepuasan Berdasarkan Peringkat 

 
No. 

 
Pertanyaan 

Mean yang 

Diharapkan 

Mean yang 

Dirasakan 

Skor 

Kepuasa 

n 

1 Apakah tampilan antar 
muka aplikasi Shopee 
mudah dikenali? 

4,33 3,37 -0,96 

2 Apakah Shopee mudah 

dioperasikan? 

4,52 4,50 -0,02 

3 Apakah tampilan warna 

pada Shoppe nyaman 

dilihat dan tidak 
membosankan? 

4,30 4,37 0,07 

4 Apakah informasi 
produk dalam Shopee 
mudah dicari? 

4,30 4,47 0,17 

5 Apakah simbol, ikon 
dan gambar yang ada 
mudah dipahami? 

4,53 4,41 -0,12 

6 Apakah tulisan 

yang ada 

nyaman dibaca? 

4,41 4,39 -0,02 

7 Apakah aplikasi mudah 

didownload? 

4,65 4,56 -0,09 

8 Apakah mudah 

mengakses 

informasi 

yang ditawarkan? 

4,39 3,88 -0,51 

9 Apakahfungsi 
yang 

ditawarkan 

sesuai dengan 
             tujuan aplikasi?  

4,37 4,37 0 
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10 Apakah transaksi 

pembayaran yang 

tersedia mudah 

diakses? 

4,53 4,45 -0,08 

11 Apakah keamanan 
transaksi pada aplikasi 
sudah terjamin? 

4,22 4,25 0,03 

12 Apakah keamanan 
aplikasi sudah 
terjamin? 

4,20 4,28 0,08 

13 Apakah menu dan 
tampilan Shopeemudah 
di ingat? 

4,49 4,43 -0,06 

Berdasarkan tabel diatas, maka dapat diketahui bahwa hampir semua atribut 

memiliki nilai negatif yang berarti bahwa setiap atribut tersebut belummemenuhi harapan 

pelanggan. Dari data tersebut maka perlu analisis lebih lanjut untuk menentukan skala 

prioritas dalam usaha perbaikan dari setiap atribut yang ada, adapun cara untuk 

menentukan skala prioritas pembenahanyang ada adalah dengan menggunakan metode 

Importance PerformanceAnalysis (IPA). 

Pada bagian ini dibahas mengenai pemetaan dari nilai yang diharapkan (x) dan nilai 

yang dirasakan (y), dari hasil tersebut maka akan terbentuk matriks yang terdiri dari 

empat buah kuadran yang masing-masing kuadran menggambarkan skala prioritas. 

Berikut adalah data sebaran yang diharapkandan yang dirasakan: 

 

Gambar 4.1 Diagram Kartesius 
 

Dari Diagram Kartesius di atas, maka dapat diinterpretasikan berikut ini: 
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1. Kuadran A 

Kuadran A menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap penting 

oleh pelanggan namun tidak terlaksanakan dengan baik oleh 

perusahaan. Adapun aspek yang termasuk dalam Kuadran A 

adalah: 

a. Informasi produk dalam Shopee mudah dicari. 

b. Tulisan yang ada mudah dibaca. 

c. Informasi yang ditawarkan mudah diakses. 

Dengan demikian item-item tersebut menjadi skala prioritas utama 

perusahaan untuk diperbaiki. 

 

 
2. Kuadran B 

Kuadran B menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap penting 

dan memuaskan pelanggan yang sudah dilaksanakan dengan baik 

oleh perusahaan. Adapun aspek yang termasuk dalam Kuadran B 

adalah: 

a. Shopee mudah dioperasikan. 

b. Simbol, ikok, dan gambar yang ada mudah dipahami. 

c. Aplikasi mudah dipahami. 

Dengan demikian item-item tersebut perlu dipertahankan kinerjanya 

oleh pihak perusahaan. 

 

 
3. Kuandran C 

Kuadran C menunjukkan faktor yang dianggap kurang penting oleh 

pelanggan dan tidak terlaksanakan dengan baik oleh perusahaan. 

Adapun aspek yang termasuk dalam Kuadran C adalah: 

a. Tampilan antarmuka aplikasi Shopee mudah dikenali. 

b. Tampilan warna pada Shopee nyaman dilihat dan tidak membosankan. 

Dengan demikian item-item diatas dapat diabaikan/mempunyai skala 

prioritas pembenahan bagi perusahaan. 

4. Kuadran D 
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Kuadran D menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap kurang 

pentingoleh perusahaan namun dilaksanakan dengan berlebihan 

oleh perusahaan.Adapun aspek yang termasuk dalam Kuadran D 

adalah: 

a. Transaksi pembayaran yang tersedia mudah diakses. 

Dengan demikian item-item tersebut berlebihan dilaksanakan oleh 

perusahaan, untuk itu lebih baik pihak perusahaan mengalokasikan sumber 

dayanya untuk prioritas utama terlebih dahulu. 

 
 

4.5 Perbandingan Mean USE Questionaire Antara yang Diharapkan dan  yang 

Dirasakan Berdasarkan Aspek 

Berikut adalah perbandingan Mean USE Questionaire antara yangdiharapkan dan yang 

dirasakan berdasarkan aspek: 

 

4.5.1 Kebermanfaatan (Usefullness) 

Berikut merupakan perbandingan Mean USE Questionaire antara yang diharapkan dan 

yang dirasakan berdasarkan aspek Kebermanfaatan: 

Tabel 4.16 Usefullnes 
 

 

No. 

 

Indikator 
Mean yang 

Diharapkan 

Mean yang 
Dirasakan 

1 Apakah informasi produk 
dalam Shopee mudah dicari? 

  

 4,32 4,47 

2 Apakah aplikasi mudah di 
download? 

  

 4,65 4,56 

3 Apakah keamanan aplikasi 
sudah terjamin? 

  

 4,20 4,28 

4 Apakah menu dan tampilan 
Shopee mudah di ingat? 

  

 4,49 4,43 

5 Apakah keamanan keamanan 
transaksi pada aplikasi sudah 

terjamin ? 

  

 4,22  

  4,25 

 Mean Total 4,38 4,40 

Sumber: Pengolahan Data Primer, 2021 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa mean total untuk aspek 

kebermanfaatan yang diharapkan adalah 4,38, sedangkan mean total yang dirasakan 

adalah 4,40, yang berarti mean total yang dirasakan lebih besar dari mean total yang 
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diharapkan. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa responden merasakan 

kebermanfaatan menggunakan Shopee. 

 

4.5.2 Kemudahan Pengguna (Ease Of Use) 

Berikut merupakan perbandingan Mean USE Questionaire antara yang diharapkan dan 

yang dirasakan berdasarkan aspek Kemudahan Pengguna: 

Tabel 4.17 Kemudahan Pengguna 
 

No. Indikator 
Mean yang 
Diharapkan 

Mean yang 
Dirasakan 

1 Aplikasi shopee mudah untuk 

dioperasikan ? 

4,52 4,50 

2 Apakahfungsi yang ditawarkan 
sesuai dengantujuan aplikasi? 

4,37 4,37 

3 Apakah transaksi pembayaran 

yang tersedia mudah diakses? 
4,53 4,45 

4 Apakah aplikasi mudah 

didownload? 

4,65 4,56 

 Mean Total 4,52 4,47 

Sumber: Pengolahan Data Primer, 2021 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa mean total untuk aspek 

kemudahan menggunakan yang diharapkan adalah 4,52, sedangkan mean total yang 

dirasakan adalah 4,47, yang berarti mean total yang dirasakan lebih kecil dari mean total 

yang diharapkan. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa responden tidak 

merasakan kemudahan menggunakan Shopee. 

 

4.5.3 Kemudahan dalam Mempelajari (Ease Of Learning) 

Berikut merupakan perbandingan Mean USE Questionaire antara yang diharapkan dan 

yang dirasakan berdasarkan aspek Kemudahan dalamMempelajari : 
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Tabel 4.18 Kemudahan dalam Mempelajari 
 

No. Indikator 
Mean yang 

Diharapkan 

Mean yang 

Dirasakan 

1 Apakah simbol, ikon dan gambar 

yang ada mudah dipahami? 

4,53 4,41 

2 Apakah mudah mengakses 

informasi yang ditawarkan? 

4,39 3,88 

3 Apakah fungsi yang ditawarkan 

sesuai dengan tujuan aplikasi? 
4,37 4,37 

4 Apakah tampilan antar muka 

aplikasi Shopee mudah dikenali? 

4,33 3,37 

 Mean Total 4,40 4,01 

Sumber: Pengolahan Data Primer, 2021 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa mean total untuk aspek 

kemudahan dalam mempelajari yang diharapkan adalah 4,40, sedangkan mean total yang 

dirasakan adalah 4,01, yang berarti meantotalyang dirasakan lebih kecil dari mean total 

yang diharapkan. Dengandemikian, dapat disimpulkan bahwa responden tidak merasakan 

kemudahan dalam mempelajari Shopee. 

 

4.5.4 Kepuasan (Satisfaction) 

Berikut merupakan perbandingan Mean USE Questionaire antara yang diharapkan dan 

yang dirasakan berdasarkan aspek kepuasan menggunakan Shopee: 

Tabel 4.19Kepuasan 
 

No. Indikator 
Mean yang 
Diharapkan 

Mean yang 
Dirasakan 

1 Apakah tampilan warna pada 

Shoppe nyaman dilihat dan tidak 

membosankan? 

4,30 4,37 

2 Apakah tulisan yang ada nyaman 
dibaca? 

4,41 4,39 

 Mean Total 4,35 4,38 

Sumber: Pengolahan Data Primer, 2021 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa mean total untuk aspek kepuasan 

yang diharapkan adalah 4,35, sedangkan mean total yangdirasakan adalah 4,38, yang 

berarti mean total yang dirasakan lebih besardari mean total yang diharapkan. Dengan 
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demikian, dapat disimpulkan bahwa responden merasakan kepuasan dalam menggunakan 

Shopee. 

 

4.6 Efektivitas 

Berikut adalah hasil uji data performance measurement dalam menilai seberapa efektif 

atau tidaknya aplikasi Shopee. 

 

4.6.1 Skenario 1 (Task Of Error) 

Tabel 4.20 Task Of Error Skenario 1 
 

 

Responden 
Shopee ( yang 

diharapkan) 

Responden 1 71,42 % 

Responden 2 85,71% 

Responden 3 85,71% 

Responden 4 100% 

Responden 5 85,71 % 

Responden 6 100% 

Responden 7 85,71% 

Responden 8 100% 

Responden 9 100 % 

Responden 10 100% 

Rata – rata 91,42% 

 
4.6.2 Skenario 2 ( Task Of Error) 

Tabel 4.21 Task Of Error Skenario 2 
 

Responden Shopee 

Responden 1 100% 

Responden 2 87,5% 

Responden 3 87,5% 

Responden 4 87,5% 

Responden 5 100 % 

Responden 6 75% 
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Responden 7 100% 

Responden 8 87,5% 

Responden 9 100% 

Responden 10 100% 

Rata – rata 92,5% 

 

4.6.3 Skenario 3 (Task Of Error) 

Tabel 4.22 Task Of Error Skenario 
 

Responden Shopee 

Responden 1 100% 

Responden 2 75% 

Responden 3 100% 

Responden 4 100% 

Responden 5 100% 

Responden 6 75% 

Responden 7 100% 

Responden 8 100% 

Responden 9 75% 

Responden 10 87,5% 

Rata – rata 91,25% 

Berdasarkan uji data performance measurement di atas, dapat dilihat bahwa 

efektivitas scenario 1 adalah 91,42%; scenario 2 sebesar 92,5%; dan scenario 3 sebesar 

91,25%, dengan rata-rata efektivitas sebesar 91,72% (Sangat Efektif). 



 

 

 

 

 
 

BAB V 

 

 

PEMBAHASAN 

 

 
 

5.1 Analisis Perbandingan Per Pertanyaan USE Questionaire 

Berdasarkan analisis dapat diketahui bahwa pada item tampilan antar muka aplikasi 

Shopee mudah dikenali didapati nilai mean yang dirasakan lebih kecil daripada yang 

diharapkan, berarti responden tidak puas. 

Berdasarkan analisis dapat diketahui bahwa pada item Shopee mudah dioperasikan 

didapati nilai mean yang dirasakan lebih kecil daripada yang diharapkan, berarti 

responden tidak puas. 

Berdasarkan analisis dapat diketahui bahwa pada item tampilan warna pada 

Shoppe nyaman dilihat dan tidak membosankan didapatkan nilai mean yang dirasakan 

lebih besar daripada yang diharapkan, berarti responden puas. 

Berdasarkan analisis dapat diketahui bahwa pada item informasi produk dalam 

Shopee mudah dicari, didapatkan nilai mean yang dirasakan lebih besar daripada yang 

diharapkan, berarti responden puas. 

Berdasarkan analisis dapat diketahui bahwa pada item simbol, ikon dan gambar 

yang ada mudah dipahami, didapatkan nilai mean yang dirasakan lebih kecil daripada 

yang diharapkan, berarti responden tidak puas. 

Berdasarkan analisis dapat diketahui bahwa pada item tulisan yang ada nyaman 

dibaca, didapatkan nilai mean yang dirasakan lebih kecil daripada yangdiharapkan, berarti 

responden tidak puas. 

Berdasarkan analisis dapat diketahui bahwa pada item aplikasi mudah didownload, 

didapatkan nilai mean yang dirasakan lebih kecil daripada yang diharapkan, berarti 

responden tidak puas. 

Berdasarkan analisis dapat diketahui bahwa pada item kemudahan mengakses 

informasi yang ditawarkan, didapatkan nilai mean yang dirasakan lebih kecil daripada 
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yang diharapkan, berarti responden tidak puas. 

Berdasarkan analisis dapat diketahui bahwa pada item transaksi pembayaran yang 

tersedia mudah diakses, didapatkan nilai mean yang dirasakan lebih kecil dari yang 

diharapkan, berarti responden tidak puas. 

Berdasarkan analisis dapat diketahui bahwa pada item keamanan transaksipada 

aplikasi sudah terjamin, didapatkan nilai mean yang dirasakan lebih besar daripada yang 

diharapkan, berarti responden puas. 

Berdasarkan analisis dapat diketahui bahwa pada item keamanan aplikasi sudah 

terjamin, didapatkan nilai mean yang dirasakan lebih besar daripada yangdiharapkan, 

berarti responden puas. 

Berdasarkan analisis dapat diketahui bahwa pada item menu dan tampilanShopee 

mudah diingat, didapatkan nilai mean yang dirasakan lebih kecil dari yang diharapkan, 

berarti responden tidak puas. 

 

5.2 Analisis Perbandingan Berdasarkan Aspek 

5.2.1 Kebermanfaatan (Usefullness) 

Berdasarkan analisis dapat diketahui bahwa mean total untuk aspek kebermanfaatan yang 

diharapkan adalah 4,38, sedangkan mean total yang dirasakan adalah 4,40, yang berarti 

mean total yang dirasakan lebih besar darimean total yang diharapkan. Dengan demikian, 

dapat disimpulkan bahwa responden merasakan kebermanfaatan menggunakan Shopee. 

 

5.2.2 Kemudahan Pengguna (Ease Of Use) 

Berdasarkan analisis dapat diketahui bahwa mean total untuk aspek kemudahan 

menggunakan yang diharapkan adalah 4,52, sedangkan mean total yang dirasakan adalah 

4,47, yang berarti mean total yang dirasakan lebihkecil dari mean total yang diharapkan. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa responden tidak merasakan kemudahan 

menggunakan Shopee. 

 

 
5.2.3 Kemudahan dalam Mempelajari (Ease Of Learning) 

Berdasarkan analisis dapat diketahui bahwa mean total untuk aspek kemudahan dalam 

mempelajari yang diharapkan adalah 4,40, sedangkan mean total yang dirasakan adalah 

4,01, yang berarti mean total yang dirasakan lebih kecil dari mean total yang diharapkan. 
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Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa responden tidak merasakan kemudahan 

dalammempelajari Shopee. 

 

5.2.4 Kepuasan (Satisfaction) 

Berdasarkan analisis dapat diketahui bahwa mean total untuk aspek kepuasan yang 

diharapkan adalah 4,35, sedangkan mean total yang dirasakanadalah 4,38, yang berarti 

mean total yang dirasakan lebih besar dari mean total yang diharapkan. Dengan demikian, 

dapat disimpulkan bahwa responden merasakan kepuasan dalam menggunakan Shopee. 

 

5.3 Efektivitas 

Berdasarkan uji data performance measurement dapat diketahui bahwa rata-rata 

efektivitas penggunaan Shopee sebesar 91,72% atau masuk kategori sangat efektif. 

 
 

5.4 Diagram Fishbone 

Berikut adalah metode Fishbone yang dimana mengidentifikasi dan mengorganisasi 

penyebab-penyebab yang mungkin timbul dari suatu efek spesifik dan kemudian 

memisahkan akar penyebabnya. 

Penyebabnya adalah tampilan antar muka dan akses informasi, yang dimana 

masalah ini didapatkan berdasarkan hasil uji data USE Questionnaire dan juga 

Performance Measurement, yang dimana diharapkan setelah ada evaluasi melalui metode 

fishbone dapat meningkatkan efesiensi aplikasi shopee. 

Gambar 5.1 Diagram Fishbone Untuk Tampilan Antarmuka 
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Gambar 5.2 Diagram Fishbone Untuk Tampilan Informasi 

Berdasarkan diagram Fsihbone di atas, dapat diketahui bahwa masalah yang timbul 

dalam penggunaan aplikasi Shopee adalah pada tampilan antarmukadan akses informasi. 

Adapun masalah-masalah yang berkaitan dengan akses informasi adalah: logo icon 

kurang menarik tata letak tidak beraturan; terlalu banyak icon yang ditampilkan; terlalu 

banyak iklan; logo icon tidak sesuai penjelasan; dan background yang kurang menarik. 

Adapun masalah-masalah yang berkaitan dengan akses informasi adalah: terlalu 

banyak informasi yang tidak sesuai kebutuhan; terlalu banyak syarat dan ketentuan, 

terlalu banyak icon informasi; banyak informasi yang kurang berfungsi; jarang update 

informasi; search engine jarang digunakan. 



 

 

 

 

 
 

BAB VI 

 

 

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

 

 
 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan berikut ini: 

1. Responden merasakan kebermanfaatan dan kepuasan menggunakan Shopee, 

tetapi tidak merasakan kemudahan dalam menggunakan dan mempelajari 

Shopee. Dengan tingkat efektivitas penggunaan Shopee sebesar 91,72% atau 

masuk kategori sangatefektif. 

 
2. Masalah yang timbul dalam penggunaan aplikasi Shopee adalah pada tampilan 

antarmuka dan akses informasi. Adapun masalah-masalah yang berkaitan dengan 

akses informasi adalah: logo icon kurang menarik, tata letak tidak beraturan; 

terlalu banyak icon yang ditampilkan; terlalu banyakiklan; logo icon tidak 

sesuai penjelasan; dan background yang kurangmenarik. Sedangkan, masalah- 

masalah yang berkaitan dengan aksesinformasi adalah: terlalu banyak informasi 

yang tidak sesuai kebutuhan; terlalu banyak syarat dan ketentuan, terlalu banyak 

icon informasi; banyak informasi yang kurang berfungsi; jarang update 

informasi; search engine jarang digunakan. 

 
6.2 Rekomendasi 

Adapun rekomendasi untuk mengoptimalkan tingkat pelayanan penggunaan e-commerce 

yang dapat disarankan kepada Shopee berdasarkan hasil dari perbandingan antara 

kuesioner yang di harapkan dengan kuesioner yang dirasakan ini adalah sebagai berikut: 

1. Membuat logo icon yang lebih menarik; 

2. Mengatur tata letak yang lebih teratur; 

3. Menampilkan icon yang proporsional; 

4. Membatasi jumlah iklan; 
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5. Menyinkronkan logo icon dengan penjelasan; 

6. Mendesain background yang lebih menarik; 

7. Menampilkan informasi yang efektif dan efisien; 

8. Mengevaluasi syarat dan ketentuan yang ditampilkan; 

9. Menampilkan icon informasi yang efektif; 

10.Menampilkan informasi yang padat fungsi 

11.Mengupdate informasi yang dibutuhkan oleh konsumen; dan 

12.Mengoptimalkan penggunaan search engine. 
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LAMPIRAN 

 
 

A-Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

Variabel diharapkan 

 

Correlations 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 Diharapkan 

P1 Pearson 

Correlat 

ion 

1 .296** .334** .172 .297** .367** .200* .300** .244* .180 .334 
** 

.289 
** 

.338** .507** 

Sig. (2- 

tailed) 

 .002 .000 .072 .002 .000 .036 .001 .010 .060 .000 .002 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

P2 Pearson 

Correlat 

ion 

.296 
** 

1 .527** .459** .443** .636** .560** .599** .544** .388 
** 

.445 
** 

.498 
** 

.299** .741** 

Sig. (2- 

tailed) 

.002  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .002 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

P3 Pearson 

Correlat 

ion 

.334 
** 

.527** 1 .294** .365** .509** .378** .588** .595** .392 
** 

.491 
** 

.412 
** 

.418** .716** 

Sig. (2- 

tailed) 

.000 .000  .002 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 
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P4 Pearson 

Correlat 

ion 

.172 .459** .294** 1 .660** .371** .335** .502** .312** .443 
** 

.543 
** 

.418 
** 

.233* .643** 
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 Sig. (2- 

tailed) 

.072 .000 .002  .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .014 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

P5 Pearson 

Correlat 

ion 

.297 
** 

.443** .365** .660** 1 .380** .334** .584** .256** .388 
** 

.490 
** 

.412 
** 

.522** .677** 

Sig. (2- 

tailed) 

.002 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .007 .000 .000 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

P6 Pearson 

Correlat 

ion 

.367 
** 

.636** .509** .371** .380** 1 .471** .506** .558** .369 
** 

.439 
** 

.384 
** 

.380** .712** 

Sig. (2- 

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

P7 Pearson 

Correlat 

ion 

.200 
* 

.560** .378** .335** .334** .471** 1 .571** .486** .440 
** 

.313 
** 

.428 
** 

.481** .657** 

Sig. (2- 

tailed) 

.036 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

P8 Pearson 

Correlat 

ion 

.300 
** 

.599** .588** .502** .584** .506** .571** 1 .626** .478 
** 

.496 
** 

.522 
** 

.419** .801** 

Sig. (2- 

tailed) 

.001 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 
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 N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

P9 Pearson 

Correlat 

ion 

.244 
* 

.544** .595** .312** .256** .558** .486** .626** 1 .558 
** 

.484 
** 

.492 
** 

.296** .730** 

Sig. (2- 

tailed) 

.010 .000 .000 .001 .007 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .002 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

P10 Pearson 

Correlat 

ion 

.180 .388** .392** .443** .388** .369** .440** .478** .558** 1 .416 
** 

.370 
** 

.322** .647** 

Sig. (2- 

tailed) 

.060 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .001 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

P11 Pearson 

Correlat 

ion 

.334 
** 

.445** .491** .543** .490** .439** .313** .496** .484** .416 
** 

1 .728 
** 

.286** .740** 

Sig. (2- 

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000  .000 .002 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

P12 Pearson 

Correlat 

ion 

.289 
** 

.498** .412** .418** .412** .384** .428** .522** .492** .370 
** 

.728 
** 

1 .402** .722** 

Sig. (2- 

tailed) 

.002 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 
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P13 Pearson 

Correlat 

ion 

.338 
** 

.299** .418** .233* .522** .380** .481** .419** .296** .322 
** 

.286 
** 

.402 
** 

1 .597** 

 Sig. (2- 

tailed) 

.000 .002 .000 .014 .000 .000 .000 .000 .002 .001 .002 .000  .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

Dihar 

apkan 

Pearson 

Correlat 

ion 

.507 
** 

.741** .716** .643** .677** .712** .657** .801** .730** .647 
** 

.740 
** 

.722 
** 

.597** 1 

Sig. (2- 

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

 
N of Ps 

.762 14 
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VARIABEL DIRASAKAN 

 

Correlations 

 
P_1 

 
P_2 

 
P_3 

 
P_4 

 
P_5 

 
P_6 

 
P_7 

 
P_8 

 
P_9 

P_1 

0 

P_1 

1 

P_1 

2 

P_1 

3 

Dirasaka 

n 

P_1 Pearson 

Correl 

Ation 

1 .103 .160 .009 -.016 .000 -.002 .065 .106 - 

.062 

.141 .142 - 

.041 

.223* 

Sig. (2- 

tailed) 

.284 .094 .929 .870 .997 .986 .497 .272 .523 .143 .138 .674 .019 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

P_2 Pearson 

Correlation 

.103 1 .373 
** 

.404** .524** .445** .485** .348** .468** .444 
** 

.425 
** 

.424 
** 

.405 
** 

.668** 

Sig. (2- 

tailed) 

.284  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

P_3 Pearson 

Correlation 

.160 .373** 1 .432** .531** .444** .344** .389** .524** .454 
** 

.475 
** 

.484 
** 

.527 
** 

.723** 

Sig. (2- 

tailed) 

.094 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

P_4 Pearson 

Correlation 

.009 .404** .432 
** 

1 .633** .414** .399** .332** .451** .380 
** 

.370 
** 

.426 
** 

.532 
** 

.666** 

Sig. (2- 

tailed) 

.929 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 
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P_5 Pearson 

Correlation 

-.016 .524** .531 
** 

.633** 1 .613** .466** .406** .595** .528 
** 

.481 
** 

.487 
** 

.592 
** 

.788** 

Sig. (2- 

tailed) 

.870 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

P_6 Pearson 

Correlation 

.000 .445** .444 
** 

.414** .613** 1 .411** .322** .571** .424 
** 

.453 
** 

.478 
** 

.481 
** 

.698** 

Sig. (2- 

tailed) 

.997 .000 .000 .000 .000  .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

P_7 Pearson 

Correlation 

-.002 .485** .344 
** 

.399** .466** .411** 1 .364** .437** .604 
** 

.452 
** 

.552 
** 

.385 
** 

.671** 

Sig. (2- 

tailed) 

.986 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

P_8 Pearson 

Correlation 

.065 .348** .389 
** 

.332** .406** .322** .364** 1 .452** .283 
** 

.275 
** 

.345 
** 

.281 
** 

.582** 

Sig. (2- 

tailed) 

.497 .000 .000 .000 .000 .001 .000  .000 .003 .004 .000 .003 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

P_9 Pearson 

Correlation 

.106 .468** .524 
** 

.451** .595** .571** .437** .452** 1 .511 
** 

.464 
** 

.472 
** 

.499 
** 

.763** 

Sig. (2- 

tailed) 

.272 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 
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P_10 Pearson 

Correlation 

-.062 .444** .454 
** 

.380** .528** .424** .604** .283** .511** 1 .360 
** 

.414 
** 

.467 
** 

.665** 

 Sig. (2- 

tailed) 

.523 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .003 .000  .000 .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

P_11 Pearson 

Correlation 

.141 .425** .475 
** 

.370** .481** .453** .452** .275** .464** .360 
** 

1 .819 
** 

.354 
** 

.706** 

Sig. (2- 

tailed) 

.143 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .004 .000 .000  .000 .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

P_12 Pearson 

Correlation 

.142 .424** .484 
** 

.426** .487** .478** .552** .345** .472** .414 
** 

.819 
** 

1 .430 
** 

.752** 

Sig. (2- 

tailed) 

.138 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

P_13 Pearson 

Correlation 

-.041 .405** .527 
** 

.532** .592** .481** .385** .281** .499** .467 
** 

.354 
** 

.430 
** 

1 .679** 

Sig. (2- 

tailed) 

.674 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .003 .000 .000 .000 .000  .000 

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

Dirasa 

kan 

Pearson 

Correlation 

.223* .668** .723 
** 

.666** .788** .698** .671** .582** .763** .665 
** 

.706 
** 

.752 
** 

.679 
** 

1 

Sig. (2- 

tailed) 

.019 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 
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*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

 
N of Ps 

.758 14 
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RESPONDEN P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 

R1 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

R2 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

R3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

R4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

R5 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 2 3 4 

R6 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 

R7 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

R8 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 

R9 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

R10 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 2 2 5 

R11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

R12 4 4 3 5 5 3 5 4 2 5 4 4 5 

R13 4 4 3 5 5 3 5 4 2 5 4 4 5 

R14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

R15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

R16 5 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 

R17 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 

R18 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 

R19 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

R20 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 

R21 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 

R22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 3 

R23 2 4 3 5 5 4 3 3 4 5 4 3 4 

R24 4 4 4 2 3 3 5 4 4 4 3 4 5 

R25 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 

R26 2 4 3 5 4 4 5 4 4 4 3 3 4 

R27 5 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 3 4 

R28 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 

R29 3 3 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 

R30 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

R31 2 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

R32 5 4 2 4 5 5 

 

 

 

 

 

 

5 4 2 2 4 4 5 
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R33 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 

R34 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 

R35 2 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 

R36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

R37 4 5 3 4 4 5 5 4 4 5 2 5 4 

R38 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

R39 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 3 5 

R40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

R41 2 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 

R42 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

R43 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 3 3 5 

R44 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

R45 5 5 3 4 5 4 5 5 5 5 3 4 5 

R46 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 

R47 5 5 4 4 5 5 5 3 4 5 4 4 5 

R48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

R49 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 5 3 

R50 4 4 4 3 4 4 5 3 4 3 4 3 4 

R51 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

R52 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 

R53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

R54 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

R55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

R56 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

R57 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

R58 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 

R59 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

R60 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 

R61 3 3 3 5 5 3 5 3 3 5 3 3 5 

R62 3 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 

R63 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 

R64 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

R65 5 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 5 5 

R66 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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R67 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 

R68 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

R69 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

R70 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

R71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

R72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

R73 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

R74 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

R75 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

R76 5 4 4 4 4 3 3 3 3 1 4 5 4 

R77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

R78 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

R79 4 4 5 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 

R80 5 5 4 5 5 4 4 4 3 3 4 3 3 

R81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

R82 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 

R83 5 5 3 5 3 5 5 3 5 5 5 5 3 

R84 4 3 4 4 4 3 3 4 4 5 4 3 3 

R85 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

R86 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 

R87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

R88 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

R89 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

R90 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

R91 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 

R92 3 4 4 4 5 3 3 4 3 4 4 3 3 

R93 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 

R94 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 3 3 

R95 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

R96 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

R97 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

R98 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

R99 5 4 4 5 5 5 3 4 3 5 4 4 5 

R100 4 5 4 3 4 3 5 4 4 3 3 5 5 
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R101 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

R102 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

R103 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

R104 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

R105 5 3 5 1 3 5 5 3 5 5 3 3 5 

R106 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

R107 5 5 3 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 

R108 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 

R109 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

R110 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

MEAN 4,34 4,53 4,30 4,33 4,54 4,42 4,65 4,39 4,37 4,54 4,23 4,21 4,49 
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R1 R2 R3 R4 R5 R6 R7 R8 R9 R10 R11 R12 R13 

3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 

4 5 4 5 5 5 4 3 5 4 5 5 5 

3 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 

3 5 5 4 5 5 5 3 4 5 5 5 5 

4 3 3 3 3 4 4 2 4 4 3 3 4 

3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 4 4 3 

3 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 

2 5 5 5 5 4 5 3 5 5 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 4 4 3 3 4 5 4 3 3 4 4 4 

2 5 3 5 4 3 5 3 5 5 4 4 4 

3 5 3 5 4 3 5 3 2 4 4 4 3 

5 5 3 5 4 3 5 3 2 4 4 4 3 

3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 

3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 

3 5 3 4 5 5 5 3 5 5 5 5 3 

2 4 5 4 4 5 4 3 4 5 5 4 4 

4 4 5 4 4 5 4 3 4 5 5 4 4 

3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 3 3 4 4 3 2 3 4 3 3 4 

3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 

4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 3 5 4 

3 5 3 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 

3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 

3 3 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 

2 4 4 5 5 5 5 3 4 4 5 5 5 

2 4 2 5 4 5 5 4 5 3 4 4 5 
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3 4 5 5 4 3 4 5 4 4 4 4 5 

3 4 5 5 4 3 4 3 4 4 4 4 5 

3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 

3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 

3 5 3 4 3 5 5 4 4 5 2 3 4 

3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 4 

3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 3 5 

4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 4 5 3 5 5 4 4 5 

4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 

5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 

2 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 

3 5 4 3 5 4 5 3 4 5 4 4 5 

3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

3 5 5 3 3 3 5 4 5 5 5 5 3 

2 4 4 4 4 5 4 3 3 5 4 5 5 

3 4 4 4 4 4 5 3 4 5 4 4 4 

4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 

3 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

2 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 

2 3 3 5 5 3 5 3 3 5 3 3 5 

3 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 

4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 

2 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

 
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

3 5 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 

4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 3 4 

5 4 4 4 4 4 3 4 4 1 4 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 

5 5 5 5 3 4 5 3 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 

3 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 

3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 

3 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 

3 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 4 5 

4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 

4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 5 

3 5 3 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 

 

4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 4 5 
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3 4 4 5 4 4 3 3 4 3 4 4 4 

4 4 4 3 3 3 4 4 4 5 4 3 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 4 2 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 

3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

5 3 5 3 3 5 5 3 4 4 4 4 3 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 

3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

3,37 4,50 4,37 4,47 4,42 4,39 4,56 3,88 4,37 4,45 4,25 4,28 4,44 
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Nama 

responden 

Waktu total (Detik) 
 

Task Error 
 

1 2 3 1 2 3 

Nurahman 
wibisono 

 
120 

 
70 

 
58 

 
2 

 
0 

 
0 

Yanuar 

Rizki 

 

67 
 

45 
 

61 
 

1 
 

1 
 

2 

Tegar Refa 

Wisesa 

 

85 
 

67 
 

52 
 

1 
 

1 
 

0 

Fajar 

Aswina Jati 

 
58 

 
65 

 
55 

 
0 

 
1 

 
0 

Bima 

Syahrul 

 

74 
 

85 
 

46 
 

1 
 

0 
 

0 

Syahrul 

Gunawan 
75 85 86 0 2 2 

Nurul 

Hanifah 

Ramadani 

 
66 

 
70 

 
49 

 
1 

 
0 

 
0 

Reza 

Kurniawan 

 
78 

 
71 

 
59 

 
0 

 
1 

 
0 
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Alvin Zeri 71 67 73 0 0 2 

Ridho 

Berlanda 

 

70 
 

68 
 

80 
 

0 
 

0 
 

1 

Total 764 693 619 6 6 7 

Rata – Rata 76,4 69,3 61,9    
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 task of eror skenario 1  

responden task of eror skenario1 persentase 

 
1 

  

 0,714285714 71,42857 

2   

 0,857142857 85,71429 

3 
  

 0,857142857 85,71429 

4 
  

 1 100 

5   

 0,857142857 85,71429 

6   

 1 100 

 

7 

  

 
0,857142857 85,71429 

8 
  

 1 100 

9   

 1 100 
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10 
 

1 

 

100 

rata2 0,914285714 91,42857 
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task of eror skenario 2 

responden task of eror2 persentase 

 

 
 

1 

 

 
 

1 

 

 
 

100 

 

2 
 

0,875 
 

87,5 

 
3 

 
0,875 

 
87,5 

 
4 

 
0,875 

 
87,5 

 

5 
 

1 
 

100 

 

6 
 

0,75 
 

75 

 

 
7 

 

 
1 

 

 
100 

 
8 

 
0,875 

 
87,5 

 

9 
 

1 
 

100 
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10 

 

1 

 

100 

rata2 0,925 92,5 
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a 

 

responden 
task of 
eror 3 

 

persentase 

 

 
 

1 

 

 
 

1 

 

 
 

100 

 

2 

 

0,75 

 

75 

 

 
 

3 

 

 
 

1 

 

 
 

100 

 

 
 

4 

 

 
 

1 

 

 
 

100 

 

5 

 

1 

 

100 

 

6 

 

0,75 

 

75 

 

 

 

 
7 

 

 

 

 
1 

 

 

 

 
100 

 

 
 

8 

 

 
 

1 

 

 
 

100 

 

9 

 

0,75 

 

75 
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10 

 

0,875 

 

87,5 

rata2 0,9125 91,25 
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78  
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80  

 



81  

 



82  
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