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ABSTRAK

Nadila Anadia, Sangkut Apriliana, Analisis Kualitas Layanan Website PT.
Satria Antaran Prima (SAP) Menggunakan Metode Webqual 4.0

Analisis kualitas layanan website PT. Satria Antaran Prima (SAP) menggunakan
metode webqual 4.0 bertujuan untuk menganalisa tingkat kepuasan pengguna
website dalam menggunakan website PT. Satria Antaran Prima (SAP) dengan cara
mengetahui bobot masing-masing indikator. PT. Satria Antaran Prima (SAP)
memberikan informasi dan pelayanan kepada masyarakat melalui website, Analisa
website PT. Satria Antaran Prima (SAP) didasarkan pada variabel usability,
information Quality dan service interaction quality yang dinyatakan reliable.
Berdasarkan hasil analisis diperoleh kesimpulan bahwa penilaian pengguna
website PT. Satria Antaran Prima (SAP) secara keseluruhan pada uji Importance
Performance Analysis (IPA) dalam diagram Kkartesius dapat disimpulkan bahwa
pelayanan dan kualitas yang diberikan oleh PT. Satria Antaran Prima (SAP) pada
konsumen sudah cukup baik. Metode yang digunakan dalam analisis kepuasan
pengguna adalah metode webqual 4.0.

Kata Kunci : Website, Kepuasan Pengguna, Metode Analisis Webqual 4.0.
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ABSTRACT

Nadila Anadia, Sangkut Apriliana, Analisis Kualitas Layanan Website PT.
Satria Antaran Prima (SAP) Menggunakan Metode Webqual 4.0

Method Analysis of website service quality PT. Satria Antaran Prima (SAP) using
webqual 4.0 method aims to analyze the level of user satisfaction website in using
the website of PT. Satria Antaran Prima (SAP) by knowing the weight of each
indicator. PT. Satria Antaran Prima (SAP) provides information and services to
the public through the website, website analysis PT. Satria Antaran Prima (SAP)
is based on usability, information quality and service interaction quality variables
that are otherwise reliable. Based on the analysis results obtained conclusion that
the assessment of website users PT. Satria Antaran Prima (SAP) as a whole on
the test of Importance Performance Analysis (IPA) in Cartesian diagram can be
concluded that the service and quality provided by PT. Satria Antaran Prima
(SAP) to consumers is good enough. The method used in user satisfaction analysis
is the webqual 4.0 method.

Keywords: Website, User Satisfaction, Webqual Analysis Method 4.0.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi semakin
berkembang setiap waktunya diantaranya adalah kemunculan internet dan
website. Selain karena aksesnya yang mudah dan dapat digunakan dimana
saja dan kapan saja oleh semua kalangan, internet dan website juga
merupakan media yang paling up-to-date mengenai informasi. Hingga Kini
internet telah menjadi gaya hidup bagi sebagian penduduk di dunia, termasuk
Indonesia.

SAP Express adalah Perusahaan jasa yang mengkhususkan diri dalam
bidang kurir dan kargo, SAP Express diresmikan berdiri sejak tahun 2013
oleh Bapak Budianto, S.E, perusahaan ini merupakan salah satu perintis jasa
kurir di Indonesia yang menggunakan sistem online di seluruh cabang
maupun jaringan di seluruh Indonesia dikelolah oleh para profesional
dibidangnya selama puluhan tahun.

Website PT. Satria Antaran Prima (SAP) saat ini sudah banyak
digunakan oleh pegawai PT. Satria Antaran Prima (SAP), masyarakat umum
dan distributor yang bekerjasama dengan PT. Satria Antaran Prima (SAP),
berdasarkan gambar 1.1 dapat dilihat dengan banyaknya pengguna website
telah dilihat sebanyak 935,540 pengguna jika dilihat melalui link

www.similarweb.com.



http://www.similarweb.com/

‘Slmllarweb Free Report On Any Website or App Products Solutions Resources Pricing AboutUs Login ENY m

el B sap-express.id coupRe

March 20 /i

@ Global Rank & Country Rank Category Rank

Unknown

o ey

N

40 » 34,407 N/A

Sumber: (www.similarweb.com, diakses pada tanggal 23 April 2018, pukul 07:32)

Gambar 1.1 Pengguna Website

Informasi yang didapat dalam website PT. Satria Antaran Prima
(SAP) tersebut yaitu request pickup, cek harga, cek paket, pendaftaran, profil
perusahaan, produk, jaringan, Karir, informasi perusahaan pelanggan, kontak
perusahaan, menu login untuk pegawai dan bahasa. Saat ini Untuk website
PT. Satria Antaran Prima (SAP) sendiri belum ada yang melakukan pengujian
terhadap kualitas layanan website. Hal ini perlu dilakukan untuk mengetahui
kebergunaan dari website PT. Satria Antaran Prima (SAP). Oleh karena itu,
penulis tertarik untuk melakukan penelitian di PT. Satria Antaran Prima
(SAP).

Berdasarkan latar belakang diatas, maka laporan penelitian ini penulis
mengangkat judul “Analisis Kualitas Layanan Website PT. Satria

Antaran Prima (SAP) Menggunakan Metode Webqual 4.0”.


http://www.similarweb.com/

1.2

1.3

14

Perumusan Masalah Penelitian

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan diatas maka
rumusan masalah yang penulis buat yaitu “Bagaimana cara mengukur dan
menganalisa kualitas layanan website PT. Satria Antaran Prima (SAP)

menggunakan metode webqual 4.0 ?”.

Batasan Masalah

Ruang lingkup dalam penelitian ini meliputi:

a. Pengukuran yang dilakukan hanya pada website PT. Satria Antaran Prima
(SAP) .

b. Responden yang dilibatkan dalam penelitian ini yaitu pegawai dan
konsumen PT. Satria Antaran Prima (SAP) Palembang.

c. Metode sampling menggunakan simple random sampling.

d. Metode penentuan jumlah sampel menggunakan rumus slovin.

e. Metode pengolahan data menggunakan Importance Performance Analysis.
(IPA).

f. Ukuran skala pengukuran kuesioner menggunakan satuan skala likert.

0. Aplikasi yang digunakan untuk mengolah data menggunakan SPSS.

Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengukur kualitas layanan
website pada perusahaan PT. Satria Antaran Prima (SAP) yang bergerak

dibidang jasa pengiriman barang.



1.5 Manfaat Penelitian

1.5.1 Bagi Penulis
Penulis dapat menerapkan ilmu yang didapat selama perkuliahan, bisa
memanfaatkan pembelajaran yang diberikan dosen selama proses
belajar mengajar dan mendapatkan pengalaman dan pengetahuan dalam
bidang teknologi informasi serta pembelajaran referensi selama
penyusunan skripsi ini.

1.5.2 Bagi Akademik
Memberikan referensi bagi penulis selanjutnya dengan tema yang sama,
dapat dijadikan bahan bacaan diperpustakaan.

1.5.3 Bagi PT. Satria Antaran Prima (SAP)
Dapat dijadikan referensi untuk perubahan website agar pengguna
semakin nyaman sekaligus dijadikan sebagai tolak ukur mengenai

website yang saat ini sedang digunakan.



1.6 Sistematika Penulisan

Agar mendapatkan gambaran yang jelas terhadap penyusunan skripsi,

maka skripsi ini dibagi menjadi enam bab. Secara garis besar, sistematika

penulisan adalah sebagai berikut:

BAB |

BAB Il

BAB Il

BAB IV

PENDAHULUAN

Pada bab ini berisi mengenai uraian latar belakang, perumusan
masalah, batasan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, dan
sistematika penulisan.

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Bab ini berisi penjelasan tentang gambaran umum perusahaan yang
terdiri dari sejarah perusahaan, visi dan misi perusahaan, struktur
organisasi, serta uraian singkat mengenai tugas dan wewenang dari
masing-masing karyawan.

TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini akan menjelaskan mengenai teori pendukung yang terkait
dengan penelitian dan hasil penelitian terdahulu.

METODE PENELITIAN

Pada bab ini, materi yang dibahas oleh penulis adalah mengenai
lokasi dan waktu penelitian, jenis data yang digunakan, teknik
pengumpulan data, metode analisis, skala pengukuran, uji kualitas

data penilitian dan anaisis data.



BAB V

BAB VI

HASIL DAN PEMBAHASAN

pada bab ini, berisi mengenai hasil penelitian, uji validitas dan
reabilitas, menentukan indeks kepuasan, importance performance
analisys dan pembahasan.

PENUTUP

Pada bab penutup ini berisi tentang kesimpulan dan saran dari

penulis.



