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ABSTRAK 

Bhinneka Sangkuriang adalah layanan Transportasi Cepat dari Pool ke Pool (point to 

point) Via TOL, Penumpang datang ke Pool Keberangkatan sesuai jadwal yang dipesan 

kemudian armada akan mengantar penumpang ke Pool tujuan tepat waktu. Pada website 

Bhinneka Sangkuriang belum sepenuhnya berjalan dengan optimal, seperti fitur yang tidak 

berjalan dengan efektif, penempatan pada tombol yang kurang tepat, dan seringnya data yang 

tidak sinkron. Salah satu cara untuk mengetahui apakah website tersebut berkualitas atau tidak 

yaitu dengan cara melakukan pengukuran kepuasan pengguna. Pengukuran kepuasan 

pengguna itu sendiri untuk mengetahui kualitas dari produk tersebut serta untuk melihat 

tingkat kepuasan dari pengguna. Maka dari itu dilakukan pengukuran tingkat kepuasan 

pengguna yang bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna dan dampaknya 

terhadap loyalitas pengguna itu sendiri. Selain itu, pengukuran kepuasan dilakukan juga untuk 

mengetahui isi dari informasi yang diberikan dan semua fitur yang ada di aplikasi sudah 

sesuai dengan yang dibutuhkan oleh pengguna. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pada aplikasi transportasi 

Bhinneka Sangkuriang dengan menggunakan model dari Doll dan Torkzadeh (1988) yaitu 

End User Computing Satisfaction (EUSC) yang terdiri dari 5 komponen seperti Content, 

accuracy, format, easy of use dan timeliness. Proses pengumpulan data terdiri dari uji 

instrument seperti uji validitas dan reliabilitas, lalu melakukan uji statistik deskriptif, analisis 

regresi linier berganda dan analisis regresi linier sederhana menggunakan IBM SPSS. 

Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna Bhinneka Sangkuriang. Dari populasi tersebut 

terpilih sebanyak 100 responden untuk menjadi sampel dalam penelitian ini. Pengambilan 

sampel dilakukan dengan menggunakan teknik simple random sampling. 

Hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa semua dimensi berada pada kategori puas, 

serta dimensi dari End User Computing Satisfaction (EUSC) memberikan pengaruh terhadap 

kepuasan pengguna dan dampak terhadap loyalitas pengguna. 

Kata Kunci: Pengukuran, Kepuasan Pengguna, Website Bhinneka Sangkuriang, End User 

Computing Satisfaction (EUSC), IBM SPSS. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

Bab ini merupakan bab awal yang berisi penjelasan umum mengenai tugas akhir. Penjelasan 

tersebut berisi latar belakang permasalahan tugas akhir, identifikasi masalah, tujuan tugas akhir, 

lingkup tugas akhir, metodologi tugas akhir dan sistematika penulisan tugas akhir. 

1.1 Latar Belakang 

 
Perkembangan transportasi di Indonesia tergolong pesat saat ini. Hal ini terbukti dari semakin 

banyaknya usaha travel transportrasi di Indonesia. Maka perusahaan travel transportasi saling 

berlomba untuk menjadi yang terbaik untuk mendapatkan kepercayaan pengguna. Bhinneka 

Sangkuriang sudah memiliki segmentasi pasar yang sangat luas di Karawang menuju ke beberapa 

daerah seperti Jakarta, Cirebon, Bandung, Kuningan, Depok, Indramayu dll. Pada Kab. Karawang saja 

terdapat beberapa perusahaan yang bergerak dalam bidang yang sama, diantaranya Selamat Trans, Wb 

Trans, Day Trans dll. Oleh sebab itu dalam persaingan yang demikian, perusahaan tersebut dituntut 

agar bisa memuaskan penggunanya dengan menghasilkan produk ataupun jasa yang berkualitas sesuai 

dengan harapan pengguna. 

Pada website Bhinneka Sangkuriang belum sepenuhnya berjalan dengan optimal, seperti fitur 

yang tidak berjalan dengan efektif, penempatan pada tombol yang kurang tepat, dan seringnya data 

yang tidak sinkron. Salah satu cara untuk mengetahui apakah website tersebut berkualitas atau tidak 

yaitu dengan cara melakukan pengukuran kepuasan pengguna. Pengukuran kepuasan pengguna itu 

sendiri untuk mengetahui kualitas dari produk tersebut serta untuk melihat tingkat kepuasan dari 

pengguna. Selain itu untuk mengetahui apakah isi, jenis huruf yang digunakan, tata letak menu dan 

informasi yang diberikan sudah sesuai dengan kebutuhan pengguna dan membantu pengguna. Dari 

pengukuran kepuasan pengguna tersebut dapat mengetahui dampaknya terhadap loyalitas pengguna. 

Loyalitas seorang pengguna sangat penting bagi keberlangsungan perusahaan itu sendiri, dimana saat 

ini sangat banyak pesaing dalam bidang yang sama dan mengharuskan perusahaan menjaga tingkat 

loyalitas penggunanya agar perusahaan mampu bersaing dengan perusahaan lain. Dari latar belakang 

diatas, penelitian ini dilakukan untuk menganalisa tingkat kepuasan pengguna terhadap website 

Bhinneka Sangkuriang menggunakan metode EUCS. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengukur 

tingkat kepuasan pengguna pada website Bhinneka Sangkuriang dengan menggunakan metode EUCS, 

sehingga terciptanya kesesuaian desain user interface secara fungsional. 

Oleh karena itu, dilakukannya pengukuran kepuasan pengguna pada website dengan 

menggunakan salah satu metode yaitu menggunakan End User Computing Satisfaction (EUCS). End 

User Computing Satisfaction atau biasa disingkat dengan EUCS merupakan model untuk mengukur 

bagaimana cara pengguna memandang sistem informasi secara nyata dengan lebih menekankan 

kepuasan akhir terhadap aspek teknologi. Pada model End User Computing Satisfaction memiliki 

beberapa komponen yaitu Isi (Content), Akurasi (Accuracy), Kemudahan dalam menggunakan (Easy 

of Use), Bentuk (Format) dan Ketepatan Waktu (Timeliness). [DOL91] Dari hasil analisa tersebut 

1-1 



 

1-2 
 

dapat dilakukan evaluasi untuk menentukan faktor-faktor yang berpengaruh untuk meningkatkan 

kualitas website tersebut dilihat dari sisi kepuasan pengguna. 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, maka permasalahan yang akan dibahas 

adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna website Bhinneka Sangkuriang 

2. Bagaimana cara mengukur tingkat kepuasan pengguna menggunakan lima komponen yaitu 

Content, Accuracy, Easy of Use, Format, Timeliness yang terdapat pada model End User 

Computing Satisfaction (EUCS) ? 

3. Bagaimana dampak hasil kepuasan pengguna terhadap loyalitas pengguna 

 

1.3 Tujuan Tugas Akhir 

 

Adapun tujuan yang ingin dicapai dari penelitian adalah didapatkannya sebuah kesimpulan 

tingkat kepuasan pengguna website Bhinneka Sangkuriang dari sisi Content, Accuracy, Easy of 

Use, Format, Timeliness dan dampaknya terhadap loyalitas pengguna website. 

1.4 Lingkup Tugas Akhir 

 

Penyelesaian tugas akhir ini memiliki lingkup, berikut merupakan batasan dalam penyelesaian 

tugas akhir : 

1. Pengguna website Bhinneka Sangkuriang sebagai objek penelitian. 

2. Analisis tugas akhir menggunakan model End User Computing Satisfaction (EUCS) yang 

terdiri dari beberapa komponen yaitu Content, Accuracy, Easy of Use, Format, 

Timeliness. 

3. Menggunakan skala likert. 

4. Pengolahan data penelitian menggunakan aplikasi IBM SPSS 

5. Hasil Penelitian tugas akhir berupa kesimpulan tingkat kepuasan serta dampaknya 

terhadap pada pengguna website Bhinneka Sangkuriang 

1.5 Metodologi Tugas Akhir 

 

Tahapan-tahapan metodologi ini dibuat untuk acuan dalam menyelesaikan penelitian tugas akhir, 

dapat dilihat pada gambar 1.1 : 
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Gambar 1. 1 Metodologi Tugas Akhir 
 

Penjelasan metodologi penelitian sebagai berikut : 

 

1. Analisis Objek Penelitian 

Pengumpulan data pada objek penelitian ini dengan cara mengumpulkan fakta-fakta yang 

terjadi dan berkaitan dengan judul penelitian. 

2. Studi Literatur 

Pada tahap ini dilakukan pengumpulan data yang relevan secara teoritis untuk menunjang 

tahap analisis serta pengolahan data yang dibutuhkan untuk penelitian. Pengumpulan data 

dengan cara mengumpulkan literatur, jurnal, paper dan bacaan-bacaan yang 

berkaitan dengan judul penelitian. 

3. Perancangan Komponen Penelitian 

Pada tahap perancangan komponen penelitian yaitu merancang semua komponen yang 

diperlukan dalam penelitian seperti perancangan kuesioner yang sesuai dengan variabel yang 

telah ditentukan serta menentukan jumlah sampel dari jumlah populasi yang telah ada. 

4. Pengukuran Website 

Pada tahap pengukuran website ini dilakukannya penyebaran kuesioner kepada responden 

berdasarkan jumlah yang telah ditentukan. 
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5. Pengolahan Data 

Pada tahap ini melakukan pengolahan data dari data yang telah diperoleh seperti: 

1. Deskripsi objek penelitian 

2. Statistik Deskriptif 

3. Hasil Pengujian Data 

6. Kesimpulan dan Saran 

Pada tahap kesimpulan saran penulis akan menyimpulkan dari hasil pengolahan data yang 

telah dilakukan serta memberikan saran untuk prospek penelitian selanjutnya. 

1.6 Sistematika Penulisan Tugas Akhir 

 

Sistematika penulisan tugas akhir ini digunakan untuk memudahkan penulis dalam menjelaskan 

bab - bab pada laporan tugas akhir. Berikut sistematika penulisan tugas akhir : 

BAB 1 PENDAHULUAN 

Bab ini berisi penjelasan mengenai tugas akhir yang dilakukan. Penjelasan tersebut meliputi 

latar belakang penelitian, identifikasi masalah, lingkup tugas akhir, tujuan tugas akhir, 

metodologi tugas akhir, langkah-langkah pengerjaan dan sistematika penulisan tugas akhir. 

BAB 2 LANDASAN TEORI DAN PENELITIAN TERDAHULU 

 

Bab ini berisi definisi, teori-teori serta konsep yang diperlukan dalam pengerjaan tugas akhir. 

Bab ini juga membahas mengenai jurnal-jurnal ilmiah terdahulu yang memiliki kemiripan 

dengan tugas akhir yang dikerjakan. 

 

BAB 3 SKEMA PENELITIAN 

 

Bab ini memberikan penjelasan mengenai kerangka tugas akhir, peta analisis, analisis 

persoalan, analisis solusi, analisis konsep, kerangka pemikiran teoritis, dan objek penelitian. 

 

BAB 4 PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

Bab ini menjelaskan mengenai deskripsi objek penelitian, statistik deskriptif, hasil 

pengujian hipotesis, dan hasil penelitian. 

 

BAB 5 PENUTUP 

Berisi mengenai kesimpulan dan saran yang didapat dalam penelitian. Diharapkan 

menjadi masukan sebagai prospek penelitian selanjutnya dan dapat diterapkan bagi 

instansi bersangkutan. 
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