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PENGARUH USABILITY DAN RESPONSIVENESS CHATBOT TERHADAP
KEPUASAN PENGGUNA SHOPEE PADA MAHASISWA
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH ACEH

SILFYA MAHARANI
NPM : 2202120101

Pembimbing I : Amelia, S.E., M.B.A., Ph.d
Pembimbing Il : Suryani Murad, S.E., M.Si

ABSTRAC
This study aims to analyze the influence of chatbot usability and responsiveness

on Shopee user satisfaction, specifically among students at Universitas
Muhammadiyah Aceh. A quantitative approach was employed using purposive
sampling, involving 98 respondents. Data were collected via Likert-scale
questionnaires and analyzed using multiple linear regression. Data testing
encompassed validity, reliability, and classical assumption tests, while hypothesis
testing utilized the f-test, t-test, and the coefficient of determination. The results
indicate that chatbot usability and responsiveness have a positive and significant
effect on Shopee user satisfaction. Simultaneously, both variables significantly
influence user satisfaction, as evidenced by an F-calculated value exceeding the F-
table value. Individually, usability and responsiveness also exert a significant
influence, indicated by t-calculated values exceeding the t-table value.

Keyword : Usability, Responsiveness, User satisfaction

ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh usability dan

responsiveness chatbot terhadap kepuasan pengguna Shopee, khususnya pada
mahasiswa Universitas Muhammadiyah Aceh. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan teknik purposive sampling dan melibatkan 98
responden. Data dikumpulkan melalui kuesioner berskala Likert dan dianalisis
menggunakan regresi linear berganda. Pengujian data dilakukan melalui uiji
validitas, reliabilitas, dan asumsi klasik, sedangkan pengujian hipotesis dilakukan
menggunakan uji F, uji t, dan koefisien determinasi. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa usability dan responsiveness chatbot berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pengguna Shopee. Secara simultan, kedua variabel tersebut
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna, ditunjukkan oleh nilai F-
hitung yang lebih besar dari F-tabel. Secara parsial, usability dan responsiveness
juga berpengaruh signifikan, ditunjukkan oleh nilai t-hitung yang lebih besar dari t-
tabel.

Kata Kunci : Usability, Responsiveness, Kepuasan Pengguna
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Perkembangan teknologi yang semakin pesat, khususnya internet, telah
mampu membawa perubahan yang besar dalam aktivitas perdagangan dan berbagai
segi kehidupan, salah satunya melalui hadirnya e-commerce sebagai media
transaksi jual beli secara online. Kehadiran e-commerce memberikan kemudahan
bagi konsumen untuk melakukan pembelian kapan saja dan dimana saja tanpa
terikat oleh batasan waktu dan (Dermawan bagus & Mulyanti, 2023). E-commerce
adalah proses transaksi jual beli yang dilakukan melalui internet yang
memungkinkan kegiatan perdagangan dilakukan kapan saja dan di mana saja. Salah
satu perusahaan e-commerce terbesar saat ini adalah shopee. Shopee adalah salah
satu marketplace yang sedang berkembang pesat di Indonesia, Shopee saat ini
banyak digunakan oleh pelaku usaha mikro, kecil dan menengah (UMKM) untuk
mepromosikan dan memasarkan produk mereka (Sulistiyawati & Widayani, 2020).

Di Indonesia, perkembangan sektor e-commerce juga meningkat pesat dan
mendorong penggunaan teknologi pelayanan digital yang lebih maju. Shopee
sebagai salah satu platform e-commerce terbesar telah mengimplementasikan
sistem layanan chatbot untuk melayani jutaan pengguna setiap harinya (Abdilah,
Malik et al., 2026).

Pengembangan baru yang sangat populer di dalam e-commerce salah
satunya adalah sistem kecerdasan buatan yang dirancang untuk berinteraksi secara

otomatis dengan pelanggan atau calon pelanggan dalam memperoleh informasi,



menyelesaikan keluhan, atau melakukan transaksi secara mandiri dan cepat
(Rizaldy et al., 2025). Menurut Adamopoulou & Moussiades (2020), chatbot adalah
program dari kecerdasan buatan atau Al, yang dalam sistem penggunaannya
menggunakan kemampuan komunikasi seperti manusia. Chatbot juga menjadi
salah satu alat bisnis yang sangat baik untuk memberikan layanan cepat dan
responsif kepada pelanggan mereka. Chatbot dapat memproses input dalam bentuk
teks dan menghasilkan kata kunci untuk memberikan umpan balik atau jawaban
sehingga membuat mereka sangat efektif (Bariah et al., 2022). Chatbot Shopee
berfungsi membantu pelanggan dalam mencari produk, melacak pesanan,
memberikan informasi, hingga menanggapi keluhan secara otomatis (Takarria &
Tjokrosaputro, 2024). Dalam konteks penggunaan e-commerce di Indonesia,
kelompok paling sering berinteraksi dengan fitur chatbot adalah mahasiswa sebagai
pengguna aktif platform digital (Sigar et al., 2022).

Mahasiswa termasuk salah satu kelompok aktif dalam menggunakan e-
commerce di Indonesia. Hal ini didukung oleh hasil penelitian yang menunjukkan
bahwa sebesar 91,89% mahasiswa memanfaatkan aplikasi Shopee untuk berbelanja
online karena dianggap lebih mudah dan praktis (Sigar et al., 2022). Pengguna
Shopee juga didominasi oleh kelompok usia 20-24 tahun yang umumnya
merupakan mahasiswa, temuan tersebut menunjukkan bahwa mahasiswa memiliki
peran yang cukup besar sebagai pengguna aktif platform (Algadrie & Prawira,
2022).

Mahasiswa menunjukkan perbedaan dibandingkan kelompok pengguna lain

dalam memanfaatkan e-commerce karena mereka umumnya memiliki kemampuan



yang lebih baik dalam menggunakan teknologi, frekuensi penggunaan yang lebih
tinggi, serta kedekatan yang erat dengan perkembangan digital (Sigar et al., 2022).
Dalam aktivitas berbelanja online, mahasiswa cenderung memanfaatkan berbagai
fitur yang tersedia, termasuk chatbot, untuk memperoleh informasi produk, mencari
promo, maupun mendapatkan bantuan layanan. Selain itu, mahasiswa juga lebih
peka terhadap kemudahan pengguna aplikasi serta penawaran seperti diskon dan
gratis ongkir, mengingat kondisi keuangan yang masih bergantung pada uang saku.

Gambar 1.1 Contoh Chatbot pada Aplikasi Shopee
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Sumber : Diolah penulis (2026)
Pemanfaatan teknologi Al lain pada platform Shopee, seperti personalisasi
rekomendasi produk dan analisis kebutuhan, juga terbukti meningkatkan
kepuasan pengguna melalui pengalaman belanja yang lebih responsif dan sesuai

dengan kebutuhan pengguna (Nadzila & Gaffar, 2025).

Kepuasan pengguna dapat diartikan sebagai hasil dari penilaian yang

dilakukan oleh pengguna terhadap pengalaman mereka setelah menggunakan suatu



produk atau layanan, di mana tingkat kepuasan ditentukan oleh seberapa jauh
kinerja layanan tersebut mampu memenuhi bahkan melampaui harapan yang telah
mereka bentuk sebelumnya. Farizky et al., (2022) menyatakan bahwa kepuasan
pengguna merupakan bentuk respon emosional yang muncul setelah seseorang
membandingkan antara apa yang ia harapkan dengan hasil nyata dari kinerja suatu
produk. Menurut Angarini (2023), kepuasan pengguna dapat diartikan sebagai
keadaan ketika harapan pengguna terhadap suatu produk atau jasa terpenuhi,
sehingga menimbulkan perasaan puas setelah mereka menggunakannya. Devina &
Sihotang (2024) mengatakan bahwa usability dan responsivenes memiliki peran
penting dalam menentukan kualitas layanan terhadap chatbot.

Menurut Sufandi & Aprijani, (2022), usability dapat dipahami sebagai
upaya untuk membuat interaksi antara pengguna dan sistem menjadi lebih lancar
dan mudah. Konsep ini menekankan bahwa produk atau sistem seharusnya dapat
digunakan dengan efektif, sesuai dengan tujuan pengguna, sehingga pengalaman
pengguna menjadi lebih nyaman dan bermanfaat. Faktor usability berkaitan dengan
tingkat kemudahan pengguna dalam berinteraksi dengan chatbot, mencakup
tampilan antarmuka yang sederhana, navigasi yang jelas, serta penggunaan bahasa
yang mudah dipahami. Chatbot dengan tingkat usability yang baik memungkinkan
pengguna mencapai tujuan mereka dengan cepat dan tanpa hambatan, sehingga
pengalaman penggunaan terasa lebih nyaman, efisien, dan intuitif.

Selain kemudahan dalam penggunaan, terdapat aspek lain yang juga
memiliki peran penting dalam menentukan kualitas layanan chatbot, yaitu

responsiveness. Responsiveness adalah kemampuan dan kesediaan layanan dalam



memberikan bantuan dan pelayanan terhadap kebutuhan pelanggan secara tepat dan
cepat (Hamzyah, 2020).

Menurut Sirait & Saputra (2025), dalam praktiknya tidak sedikit pelanggan
yang melaporkan pengalaman kurang memuaskan saat berinteraksi dengan chatbot,
seperti respon yang kurang relavan, keterbatasan jawaban, atau jawaban atau
ketidakmampuan sistem memahami konteks pertanyaan pengguna. Selain itu,
penelitian sebelumnya terkait faktor kehadiran sosial (social presence)
menunjukkan bahwa responden merasa bahwa chatbot di Indonesia belum cukup
alami sehingga mereka merasa belum merasa seperti sedang berbicara dengan
manusia nyata (Amelia et al., 2024). Pandangan pelanggan terhadap chatbot
cenderung bervariasi, beberapa melihatnya sebagai solusi yang efektif untuk
mendapatkan solusi yang cepat, sementara pengguna yang lain merasa bahwa
chatbot masih memiliki kekurangan dalam aspek personalisasi dan empati
(Wulandari et al., 2023).

Penelitian sebelumnya juga menunjukkan bahwa efektifitas chatbot dalam
meningkatkan kepuasan pengguna masih jadi perdebatan. Hasil survei yang
menunjukkan 30 mahasiswa program studi Bisnis Digital Universitas Negeri
medan menunjukan bahwa 67% responden masih kurang memahami berinteraksi
dengan chatbot yang digunakan oleh platform Shopee (Devina Sihotang & Haryadi,
2024). Namun, implementasi teknologi kecerdasan buatan seperti chatbot dalam
platform shopee juga dinilai dapat meningkatkan kepuasan pengguna dan loyalitas
pelanggan dengan mempersingkat waktu respons dan meningkatkan pengalaman

layanan secara keseluruhan (Khansa & Sutabri, 2024).



Untuk memperolen gambaran awal mengenai pengalaman pengguna
terhadap chatbot Shopee, peneliti melakukan survei awal terhadap 30 mahasiswa
aktif Universitas Muhammadiyah Aceh.

Survei awal ini difokuskan pada tiga aspek, yaitu usability, responsiveness,

dan kepuasan pengguna. Ringkasan hasil survei awal tersebut disajikan pada Tabel

berikut.
Tabel 1.1
Survey Awal
Aspek yang dinilai Hasil Survey
Usability e 77 % (23 responden) menyatakan chatbot Shopee

mudah digunakan.

e 22% (7 responden) menyatakan tidak mudah
digunakan.

Responsiveness  |e 27% (8 responden) menyatakan chatbot memberikan
respon yang cepat.

e 73% (22 responden) menyatakan chatbot belum cukup

tanggap.
Kepuasan e 37% (11 responden) merasa puas terhadap penggunaan
Pengguna chatbot Shopee.

e 63% (19 responden) menyatakan kurang puas.
Sumber : Diolah penulis (2026)

Berdasarkan survei awal yang dilakukan terhadap 30 mahasiswa aktif
Universitas Muhammadiyah Aceh, diperoleh gambaran mengenai usability,
responsiveness, dan kepuasan pengguna chatbot Shopee. Terkait variabel usability,
sebanyak 77% atau 23 responden mengatakan bahwa chatbot Shopee mudah
digunakan, sedangkan 23% atau 7 responden mengatakan bahwa chatbot Shopee
masih sulit dipahami.

Sementara itu, pada variabel responsiveness, hanya 27% atau 8 responden

yang menilai chatbot Shopee telah memberikan respons yang cepat, sedangkan 73%



atau 22 responden mengatakan bahwa chatbot belum cukup tanggap.
Terkait kepuasan pengguna, hasil survei awal menunjukkan bahwa sebanyak
37% atau 11 responden mengatakan puas terhadap penggunaan chatbot Shopee,
sementara 63% atau 19 responden mengatakan masih tidak puas terhadap respons
chatbot. Ketidakpuasan tersebut umumnya disebabkan oleh respons atau tingkat
ketanggapan chatbot yang dinilai belum optimal dalam memenuhi kebutuhan
pengguna. Kondisi ini menunjukkan bahwa meskipun chatbot telah dimanfaatkan
sebagai layanan pendukung, kualitas kinerjanya masih perlu ditingkatkan agar
dapat memberikan pengalaman yang lebih baik bagi pengguna. Secara keseluruhan,
hasil survei awal menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan saja belum cukup
untuk memberikan kepuasan kepada pengguna apabila chatbot belum mampu
memberikan respons yang tepat dan sesuai dengan kebutuhan pengguna. Oleh
karena itu, penelitian ini penting dilakukan untuk mengetahui faktor yang dapat
mempengaruhi kepuasan pengguna chatbot shopee. Semakin mudah chatbot di
gunakan dan semakin cepat dan tepat respon yang diberikan, maka semakin tinggi
tingkat kepuasan pengguna. Penelitian oleh Mahalli et al., (2025) menunjukkan
bahwa usability dan responsiveness berpengaruh signifikan terhadap customer
satisfaction pengguna chatbot shopee.
Berdasarkan Uraian diatas, maka peneliti tertarik untuk mengambil penelitian
dengan judul “Pengaruh Usability dan Responsiveness Chatbot terhadap
Kepuasan Pengguna Shopee pada Mahasiswa Universitas Muhammadiyah

Aceh”.



1.2 Rumusan Masalah Penelitian
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, maka rumusan masalah
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana Pengaruh Usability Chatbot terhadap kepuasan pengguna Shopee di
kalangan Mahasiswa Universitas Muhammadiyah Aceh ?
2. Bagaimana Pengaruh Responsiveness Chatbot terhadap Kepuasan Pengguna
Shopee di kalangan Mahasiswa Universitas Muhammadiyah Aceh ?
3. Bagaimana Pengaruh Usability dan Responsiveness Chatbot terhadap kepuasan

pengguna shopee di kalangan mahasiswa Universitas Muhammadiyah Aceh?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditetapkan, maka tujuan
penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk Menguji dan Menganalisis pengaruh Usability Chatbot terhadap kepuasan
pengguna shopee di kalangan mahasiswa Universitas Muhammadiyah Aceh.

2. Untuk Menguji dan Menganalisis pengaruh Responsivenes Chatbot terhadap
kepuasan pengguna shopee di kalangan mahasiswa Universitas Muhamadiyah
Aceh.

3. Untuk Menguji dan Menganalisis pengaruh Usability dan Responsivenes
Chatbot terhadap  kepuasan pengguna shopee di kalangan mahasiswa

Universitas Muhammadiyah Aceh.



1.4 Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoretis

Penelitian ini diharapkan dapat memperluaskan kajian teori mengenai

keterkaitan antara kemudahan pengguna sistem, kecepatan tanggapan chatbot,

dan kepuasan pengguna dalam pemanfaatkan layanan berbasis kecerdasan

buatan.

2. Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak-pihak

berikut:

1)

2)

3)

Bagi pemilik usaha yang menerapkan layanan chatbot di shopee, penelitian
ini bisa membantu memahami pentingnya kemudahan pengguna dan
kecepatan merespons di dalam meningkatkan kepuasan pengguna sehingga
bisa dimanfaatkan untuk memberikan layanan yang lebih praktis dan efektif
kepada konsumen.

Bagi Universitas, penelitian ini diharapkan dapat menambah bahan referensi
dilingkungan akademik dan serta menjadi sumber informasi bagi mahasiswa
dan peneliti yang tertarik mengkaji topik tentang Chatbot, Usability,
Responsiveness dan Kepuasan Pengguna.

Bagi Peneliti selanjutnya, penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai
referensi maupun bahan perbandingan bagi penelitian berikutnya yang

membahas penggunaan Chatbot dalam layanan digital maupun e-commerce.
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1.5 Ruang Lingkup Penelitian

Ruang lingkup penelitian ini meliputi analisis pengaruh Usability (Tingkat
Kemudahan) dan Responsiveness (Kecepatan daya tanggap) chatbot terhadap
kepuasan pengguna. Penelitian ini berfokus pada mahasiswa Universitas
Muhammadiyah Aceh yang menggunakan aplikasi shopee dan pernah berinteraksi
dengan chatbot. Variabel penelitian ini mencakup Usability dan Responsiveness

sebagai variabel bebas, dan Kepuasan pengguna sebagai variabel terikat.



BAB I1
TINJAUAN KEPUSTAKAAN

2.1 Landasan Teori

2.1.1 Kepuasan Pengguna

Kepuasan pengguna dapat dimaknai sebagai rasa senang atau lega yang timbul
setelah pengguna menggunakan suatu produk atau layanan. Kepuasan pengguna
adalah indikator yang penting untuk menentukan tingkat keberhasilan sebuah
perusahaan untuk memenuhi kebutuhan konsumen. Menurut Djaddang & Muphimin
(2024), kepuasan pengguna terjadi ketika pengguna merasa bahwa produk atau
layanan yang diberikan perusahaan mampu memenuhi harapan mereka Angarini,
(2023). Dengan kata lain, kepuasan timbul ketika produk atau layanan yang diterima
sesuai dengan keinginan terhadap perusahaan, Kepuasan pengguna merupakan hasil
penilaian pelanggan yang membandingkan kesesuaian antara harapan dan kualitas
produk serta layanan yang diterima (S & Rochim, 2022).

Dari penjelasan tersebut, dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan indikator penting dalam menilai seberapa berhasil sebuah perusahaan
memenuhi harapan dan kebutuhan konsumennya. Kepuasan ini muncul dari reaksi
emosional pelanggan yang membandingkan antara harapan mereka dengan
kenyataan yang dirasakan setelah menggunakan produk atau layanan. Apabila hasil
yang diterima sesuai atau bahkan melebihi ekspektasi, pelanggan akan merasa puas.

Sebaliknya, jika ada ketidaksesuaian, rasa kecewa pun bisa timbul.
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2.1.1.1 Faktor-faktor kepuasan pengguna

Menurut Djaddang & Muphimin (2024), kepuasan pengguna adalah rasa puas

atau tidak puas yang dirasakan oleh seseorang setelah membandingkan kesesuaian

antara hasil yang diterima dengan harapan yang sebelumnya. Tingkat kepuasan

penggunakan dipengaruhi oleh beberapa faktor, di antaranya :

1.

Kualitas Produk
Kualitas produk yang baik akan membuat konsumen merasa puas ketika harapan

dan kebutuhannya terpenuhi.

. Kualitas Pelayanan

Pelayanan yang sesuai dengan keinginan pelanggan dapat meningkatkan
kepuasan, khususnya pada bidang pelayanan jasa

Emosional

Faktor emosional juga mempengaruhi kepuasan pengguna karena penggunaan
produk tertentu dapat memberikan rasa puas serta meningkatkan rasa
kepercayaan dari konsumen.

Harga

Produk dengan kualitas yang baik dan harga yang terjangkau dapat memberikan
kepuasan lebih bagi pelanggan.

Biaya

Biaya yang dikeluarkan konsumen juga mempengaruhi kepuasan, karena
konsumen akan lebih puas ketika mendapatkan layanan atau produk tanpa

membutuhkan biaya tambahan.



4. Word Of Mouth
Komunikasi dari mulut ke mulut merupakan pengalaman serta rekomendasi dari
seseorang yang bisa mempengaruhi penilaian pelanggan terhadap suatu produk

atau layanan.

2.1.1.2 Indikator Kepuasan Pengguna
Menurut Hermanto & Nainggolan (2020), kepuasan konsumen dapat diukur
melalui enam indikator yang saling berkaitan dan mencerminkan pengalaman nyata
pelanggan terhadap suatu produk atau layanan, Diantaranya :
1. Kepuasan Pelanggan secara keseluruhan
Menjadi gambaran utama atas bagaimana pelanggan menilai pengalaman
mereka secara total. Kepuasan tidak hanya dirasakan oleh sebagian pelanggan
kecil saja, karena apabila hanya sebagian yang merasa puas, hal itu menandakan
masih ada permasalahan dalam pelayanan atau produk yang ditawarkan
2. Penilaian Pelanggan
Memiliki peran penting dalam memahami tingkat kepuasan. Setiap pelanggan
memiliki pengalaman, harapan dan situasi yang berbeda-beda sehingga
perusahaan mampu memberikan ruang bagi pelanggan untuk menyampaikan
penilaiannya secara bebas berdasarkan kondisi yang mereka alami.
3. Konfirmasi Terhadap Harapan
Penjual atau penyediaan layanan perlu menjaga komunikasi yang baik dengan
pelanggan termasuk memberikan kepastian atau konfirmasi setelah proses

transaksi berlangsung.



4. Minat pembelian ulang
Menjadi tanda nyata bahwa pelanggan benar-benar merasa puas apabila
pengalaman pertama mereka menyenangkan dan sesuai dengan harapan.

5. Ketersediaan untuk merekomendasi
Pelanggan yang puas justru menceritakan pengalaman yang positif kepada
orang=orang disekitarnyadan mendorong mereka untuk membeli produk atau
menggunakan jasa tersebut.

6. Ketidakpuasan Pelanggan
Pelanggan yang tidak puas akan mengekpresikan kekecewaan dengan berbagai
cara, seperti menyampaikan kritik atau saran menunjukan kekecewaan ditempat,
bahkan berhenti membeli dan menyebarkan berikat negatif kepada orang lain

Menurut Tjiptono, (2014) di dalam (Devina Sihotang & Haryadi, (2024)

terdapat 3 Indikator kepuasan pengguna diantaranya :

1. Kesesuaian Harapan
Kesesuaian antara harpan pelanggan terhadap kinerja produk atau layanan yang
diterima oleh pelanggan.

2. Minat Berkunjung Kembali
Keinginan pelanggan kembali menggunakan layanan atau produk karena merasa
puas terhadap pengalaman sebelumnya.

3. Kesediaan Merekomendasikan
Kemauan konsumen untuk menyarankan layanan atau produk kepada orang lain.

Dalam penelitian ini, indikator kepuasan pengguna menurut Hermanto &

Nainggolan, (2020) yang dipilih karena mampu mengukur kepuasan pengguna



secara menyeluruh. Indikator tersebut relevan untuk penelitian ini karena dapat

menggambarkan tingkat kepuasan pengguna chatbot secara menyeluruh.

2.1.2 Usability

Menurut Sufandi & Aprijani (2022), usability merupakan upaya untuk
berinteraksi antara pengguna dan sistem menjadi lebih lancar dan mudah. Istilah ini
menggambarkan sejauh mana suatu produk dapat digunakan dengan mudah, efektif,
serta memberikan pengalaman yang menyenangkan bagi penggunanya ketika
berusaha mencapai tujuan tertentu.

Menurut Nielsen (2012) dalam Nawir & Wira (2021), Usability merupakan
ukuran kualitas pengalaman pengguna ketika berinteraksi dengan produk atau
sistem contohnya situs web, aplikasi perangkat lunak, teknologi bergerak atau
sistem yang dioperasikan oleh pengguna. Usability menurut Nielsen (2012) dalam
Kesuma (2020), Usability adalah tingkat kemudahan sebuah produk ketika
digunakan oleh pengguna untuk mencapai suatu tujuan secara efektif dan
memuaskan. Selain itu Usability juga merupakan atribut kualitas sejauh mana
sebuah produk mudah digunakan dan dipahami, juga mampu membantu pengguna
menyelesaikan masalah.

Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa Usability merupakan kunci dalam
proses perancangan sistem yang berorientasi pada pengguna. Tanpa memperhatikan
aspek ini, suatu produk berisiko tidak diterima oleh pengguna karena dianggap sulit,
membingungkan, atau tidak memberikan manfaat yang sepadan dengan upaya yang

dikeluarkan. Oleh karena itu, pengembang dan perancang sistem perlu memahami



kebutuhan dan kemampuan pengguna agar setiap elemen desain, dan fungsi sistem
dapat mendukung kenyamanan dan kemudahan dalam penggunaan.

Pada akhirnya, keberhasilan suatu teknologi bukan hanya diukur dari
seberapa canggih sistemnya, tetapi dari seberapa baik sistem tersebut dapat

digunakan dan dinikmati oleh manusia sebagai penggunanya.

2.1.2.1 Faktor-faktor Usability
Usability atau kegunaan sistem merupakan aspek yang sangat krusial dalam
proses pengembangan produk digital seperti website, aplikasi, maupun sistem
interaktif lainnya. Dalam penelitian terbaru yang dilakukan oleh Weichbroth,
(2025) dijelaskan bahwa ada beberapa elemen penting yang sangat memengaruhi
tingkat usability suatu sistem, diantaranya:
1. Efisiensi
Menggambarkan sejauh mana sistem mampu membatu pengguna
menyelesaikan tugas dengan cepat dan tanpa upaya berlebihan, terutama setelah
pengguna terbiasa dengan sistem tersebut. Sistem ini menjadi tolak ukur untuk
menilai tingkat kepraktisan suatu aplikasi.
2. Efektivitas
Kemampuan pengguna dalam mencapai tujuan mereka secara tepat dan
menyeluruh melalui fitur-fitur yang disediakan oleh sistem.
3. Kemudahan belajar
Menunjukkan seberapa cepat pengguna baru dapat memahami cara kerja dan

fungsi aplikasi, sehingga mereka dapat menggunakan sistem tanpa rasa bingung.



4. Kemudahan belajar
Menunjukkan seberapa cepat pengguna baru dapat memahami cara kerja dan
fungsi aplikasi, sehingga mereka dapat menggunakan sistem tanpa rasa bingung.
4. Memorabilitas
Kemampuan pengguna untuk mengingat kembali cara menggunakan aplikasi
setelah tidak mengaksesnya dalam kurun waktu tertentu, tanpa perlu memulai
proses dari awal.
5. Keterpahaman
Kemudahan pengguna dalam memahami istilah, ikon, menu yang ada didalam

aplikasi sehingga pengalaman pengguna menjadi lebih nyaman.

2.1.2.2 Indikator Usability
Menurut Menurut Nielsen (2012) dalam Nawir & Wira, (2021) terdapat
lima aspek utama yang menentukan tingkat kegunaan (Usability) suatu sistem yaitu:
1. Learnability
Sistem harus mudah dipahami oleh pengguna sehingga mereka dapat langsung
mengoprasikannya tanpa banyak perlu penjelasan.
2. Effeciency
Kegunaan setelah pengguna terbiasa, sistem seharusnya memungkinkan mereka
menyelesaikan tugas secara cepat. Semakin sedikit langkah yang perlukan untuk
mencapai tujuan, Semakin effesien sistem tersebut.
3. Memorability
Kemampuan untuk mengingat sistem yang ideal bukan hanya fungsional, tetapi

juga menyenangkan untuk digunakan.



4.

Memorability

Kemampuan untuk mengingat sistem yang ideal bukan hanya fungsional, tetapi
juga menyenangkan untuk digunakan.

Errors

Sistem yang baik harus mampu meminimalkan jumlah kesalahan serta
memberika cara mudah untuk memperbaikinya, serta menampilkan pesan
kesalahan yang jelas atau menyediakan tombol “undo”.

Satisfaction

Tingkat kepuasan pengguna ketika mengguna suatu sistem, aplikasi, atau
teknologi. Menunjukan sejauh mana pengguna merasa nyaman, senang dan puas
terhadap pengalaman penggunaan sistem tersebut.

Menurut Rubin (2008) di dalam Devina sihotang & Haryadi (2024)

Usability memiliki 5 yaitu:

1.

Kemudahan Dipelajari
Kemudahan bagi pengguna baru dalam memahami dan mempelajari suatu
sistem saat pertama kali, semakin mudah untuk dipelajari maka semakin cepat

pengguna menguasai sistem.

. Effeciency penggunaan

ketepatan pengguna dalam menyelesaikan tugas setelah menggunakan sistem,
sistem yang efesien membantu pengguna menyelesaikan tujuan secara tepat dan
tepat dengan waktu dan usaha yang minimal.

Kemudahan untuk di ingat

Kemampuan pengguna untuk mengingat kembali cara menggunakan sistem



setelah tidak digunakan lagi dalam jangka waktu yang tertentu, sehingga tidak
perlu proses belajar ulang.

4. Tingkat Kesalahan
Tingkat kesalahan muncul saat pengguna berinteraksi dengan sistem, termasuk
cara sistem membantu mengurangi atau mengoreksi kesalahan tersebut.

5. Kepuasan Pengguna
Kepuasan Pengguna adalah tingkat kenyamanan, kepuasan serta pengalaman

posistif yang dirasakan oleh pengguna saat menggunakan sistem.

Dalam penelitian ini, indikator yang digunakan adalah indikator menurut
Rubin (2008) di dalam Devina sihotang & Haryadi (2024) di pilih karena mencakup
aspek-aspek penting yang menentukan kemudahan pengguna suatu sistem,
indikator tersebut relevan untuk tingkat kegunaan chatbot shopee karena mampu
menggambarkan kemudahan pengguna dalam mempelajari, menggunakan,

mengingat serta menilai pengalaman mereka saat berinteraksi dengan chatbot.

2.1.3 Responsiveness

Menurut Destianti et al., (2025) Responsiveness menggambarkan sejauh
mana chatbot mampu menanggapi kebutuhan pelanggan dengan cepat dan tepat,
sehingga interaksi yang terjadi terasa lebih responsif dan membantu pengguna
secara efektif. Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan harus memiliki kesiapan
dan kemauan untuk segera menanggapi berbagai permintaan, pertanyaan, serta
permasalahan yang disampaikan oleh pelanggan. Semakin cepat dan tepat respons

yang diberikan, maka semakin besar pula kemungkinan pelanggan merasa puas



terhadap pelayanan yang diterimanya.

Menurut Mahalli et al., (2025), daya tanggap (responsiveness) adalah
kemampuan chatbot untuk memberikan jawaban yang cepat, tepat , serta relevan
terhadap kebutuhan pengguna, sehingga interaksi terasa lebih efektif. Lebih dari
sekadar kecepatan, daya tanggap juga mencakup kualitas dari setiap respons yang
disampaikan. Respons yang baik tidak hanya menjawab kebutuhan pelanggan,
tetapi juga memperlihatkan kepedulian dan komitmen perusahaan dalam
memberikan pelayanan terbaik. Misalnya, ketika pelanggan menghadapi kesulitan
dalam menggunakan produk atau layanan tertentu, tanggapan yang cepat disertai
solusi yang tepat akan menumbuhkan rasa percaya serta meningkatkan loyalitas
pelanggan terhadap perusahaan.

Responsiveness menrupakan kemampuan perusahaan dalam merespon
kebutuhan dan perilaku konsumen secara sigap, yang penting dalam menciptakan

pengalaman pelanggan yang posistif (Woodcock et al., 2022).

2.1.3.1 Faktor-faktor Responsiveness
Menurut Mahalli et al., (2025), Responsiveness merupakan kemampuan

perusahaan dalam merespons kebutuhan dan keluhan pelanggan secara cepat dan
tepat. Adapun faktor-faktor penting dalam responsiveness yang memengaruhi
kepuasan pelanggan meliputi:
1. Kecepatan Layanan

Merupakan kemampuan chatbot dalam merespons pertanyaan atau permintaan

pengguna dengan segera. Semakin cepat chatbot memberikan tanggapan,

semakin positif persepsi pengguna terhadap tingkat daya tanggap-nya. Dalam



layanan digital, respons yang cepat menghadirkan kesan efisiensi sekaligus
meningkatkan kepuasan karena pengguna tidak perlu menunggu lama untuk

mem-peroleh informasi yang dibutuhkan.
2. Ketepatan Jawaban

Kemampuan memberikan informasi yang benar dan sesuai dengan pertanyaan
pengguna. Respons yang diberikan dengan cepat tidak akan bermakna jika tidak
disertai ketepatan , karena kesalahan informasi dapat menurunkan kualitas
layanan secara keseluruhan. Ketepatan ini mencerminkan kemam-puan chatbot
dalam memahami maksud pengguna secara tepat. Misalnya, ketika pengguna
menanyakan status pengiriman, chatbot yang baik akan langsung menampilkan
detail pengiriman sesuai dengan nomor pesanan yang dimaksud.

3. Kesesuaian dengan jawaban
Jawaban yang diberikan chatbot sesuai dengan konteks dan tujuan pertanyaan
pengguna. Chatbot yang benar-benar responsif tidak hanya memberikan balasan
secara cepat dan tepat, tetapi juga mampu menyesuaikan responsnya dengan
situasi, gaya bahasa, serta kebutuhan spesifik pengguna. Semakin relevan
jawaban yang diberikan, semakin besar pula kepuasan yang dirasakan pengguna
dalam berinteraksi.

2.1.3.2 Indikator Responsiveness

Menurut Destianti et al., (2025), Responsiveness merupakan kemampuan
dalam memberikan respon secara cepat dan tepat terhadap kebutuhan pengguna.

Adapun indikator responsiveness meliputi:



1. Waktu Tunggu
Merupakan proses jeda yang dibutuhkan chatbot untuk memberikan respons setelah
pengguna mengajukan pertanyaan atau permintaan. Semakin cepat sistem memberikan
tanggapan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan dan persepsi pengguna terhadap
kemampuan daya tanggap chatbot tersebut.
2. Kesuaian Jawaban
Merupakan tingkat keterkaitan antara respons yang diberikan chatbot dengan
pertanyaan atau kebutuhan pengguna. Chatbot dianggap relevan apabila mampu
memahami konteks percakapan dan memberikan informasi yang benar-benar
menjawab apa yang dibutuhkan pengguna, bukan sekadar balasan umum atau tidak
berhubungan.
3. Kemampuan tindaklanjut
Sejauh mana chatbot mampu melanjutkan percakapan dengan mempertahankan
konteks sebelumnya serta memberikan bantuan tambahan yang relevan. Fitur ini
membuat interaksi terasa lebih alami dan personal karena pengguna merasakan
bahwa sistem benar-benar memahami kebutuhannya, bukan sekadar menjawab
secara terpisah.
Menurut Parasuraman et al., (1988) di dalam Hamid et al., (2020) terdapat
4 Indikator Responsiveness diantaranya :
1. Kecepatan Layanan
Kemampuan sistem dalam memberikan pelayanan kepada konsumen secara
cepat tanpa menurunkan kualitas.
2. Kesiapan Merespon Permintaan Pelanggan

Tingkat kesiapan penyedia layanan dalam merespon pertanyaan, keluhan, dan



kebutuhan konsumen secara tepat dan cepat.

3. Memberikan informasi waktu penyampaian jasa
Perusahaan penyediakan informasi yang jelas kepada konsumen terkait waktu
penerimaan produk atau penyelesaian layanan.

4. Ketersediaan membantu pelanggan
Membantu pelanggan merupakn bentuk kesediaan kesiapan penyedia dalam
memberikan dukungan untuk memenuhi kebutuhan, jawaban pertanyaa, serta
menyelesaikan masalah konsumen.

Dalam penelitian ini indikator menurut Destianti (2025) dipilih karena
indikator tersebut dapat mencerminkan kualitas respons chatbot dari segi
kecepatan, ketepatan, dan kemampuan melanjutkan percakapan sesuai kebutuhan
pengguna, Indikator tersebut relevan dengan karakteristik layanan chatbot yang
mengandalkan interaksi otomatis dalam memberikan bantuan kepada pengguna.
2.1.4 Chatbot

Menurut Lin et al., (2023), chatbot merupakan suatu sistem komputer yang
dirancang untuk meniru atau menyamakan proses percakapan layaknya komunikasi
antara manusia. Sistem ini berfungsi untuk berinteraksi dengan pengguna melalui
media digital, terutama dengan memanfaatkan jaringan internet sebagai sarana
pertukaran pesan secara langsung dan berkelanjutan. Tujuan utama dari sistem ini
adalah untuk memberikan informasi atau layanan tertentu kepada pengguna secara
cepat dan efisien. Dalam pengembangannya, chatbot mengandalkan teknologi
kecerdasan buatan (Artificial Intelligence) serta pemrosesan bahasa alami (Natural

Language Processing/NLP) agar mampu memahami maksud, konteks, dan pola



komunikasi manusia. Melalui kemampuan tersebut, chatbot dapat menjawab
pertanyaan, memberi saran, maupun melaksanakan tugas tertentu secara otomatis
tanpa campur tangan manusia secara langsung. Menurut Adamopoulou &
Moussiades, (2020) Chatbot adalah program dari kecerdasan buatan atau Al, yang
dalam sistem penggunaannya menggunakan kemampuan komunikasi seperti
manusia. Chatbot mampu menawarkan layanan 24/7 yang efesien, mampu keluhan
dan pertanyaan dengan cepat dan otomatis meningkatkan pengalaman pengguna
dalam berinteraksi dengan layanan customer service di platform e-commerce
(Adamopoulou & Moussiades, (2020).

Secara keseluruhan, keberadaan chatbot membawa banyak manfaat di
berbagai bidang, seperti bisnis, pendidikan, kesehatan, hingga pelayanan publik.
Sistem ini memungkinkan pengguna mendapatkan jawaban atau bantuan kapan pun
dibutuhkan, dengan respon yang cepat dan akurat. Oleh karena itu, chatbot tidak
hanya berfungsi sebagai alat bantu percakapan otomatis, tetapi juga menjadi bagian
penting dari inovasi teknologi digital yang mengubah cara manusia berinteraksi
dengan sistem informasi di era modern.

2.2 Penelitian Sebelumnya

Penelitian Riris Devina Theresia Sihotang dan Haryadi (2024) dengan judul
“Pengaruh Usability dan Responsiveness chatbot terhafap kepuasan pelanggan:
Analisis Mahasiswa bisnis digital universitas negeri Medan dalam konteks
penggunaan E-commerce.” Penelitian ini menggunakan metode penedekatan
kuantitatif deskriptif dengan teknik purposive Sampling, melibatkan 78 responden.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengevaluasi sejauh mana Usability dan



Responsiveness chatbot mempengaruhi customer satisfaction pada customer
service di e-commerce, khususnya di kalangan mahasiswa program studi bisnis
universitas negeri Medan. Hasil analisis menunjukkan bahwa Usability dan
Responsiveness chatbot secara keseluruhan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction.

Penelitian ini digunakan sebagai referensi karena memiliki kesamaan
variabel dengan penelitian ini, yaitu Usability dan Responsiveness dalam konteks
penggunaan chatbot pada e-commerce selain itu penelitian itu menunjukan hasil
yang positif dan signifikan sehingga dapat memperkuat dasar teori dan temuan
dalam penelitian ini.

Penelitian Firdaus dan Annas (2024) dengan judul “Pengaruh Persepsi
Penelitian dan Respon Chatbot Terhadap Kepuasan Pengguna Chatbot E-commerce
di Indonesia” penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan survey
terhadap 150 pengguna aktif e-commerce. Tujuan penelitian untuk menganalisis
faktor- faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna chatbot e-commerce di
Indonesia dengan pendekatan technologi Acceptence Model (TAM) yang di
modifikasi. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kepercayaan menjadi faktor
yang dominan dalam mempengaruhi kepuasan pengguna, diikuti persepsi kegunaan
dan kemudahan pengguna mengindikasikan pentingnya pendekatan holistic yang
tidak hanya berfokus pada aspek fungsional tetapi juga pada pengembangan
kepercayaan pengguna. Penelitian ini digunakan sebagai referensi karena sama

sama membahas variabel Kepuasan pengguna chatbot e-commerce.



Penelitian dari Takkaria & Tjokrosaputroe (2024) dengan judul ““ Pengaruh
Pengguna dan Respon Chatbot Terhadap Kepuasan Konsumen e-commerce
Analisis: Nilai Ekstrinsik sebagai mediasi” penelitian ini menggunakan penelitian
kuantitatif deskriptif, jumlah responden yang tepat dalam populasi tidak diketahui
oleh karena itu ukuran sampel dihitung menggunakan rumus, melalui perhitungan
dengan rumus ini, ukuran sampel yang diperoleh adalah 213 Responden.

Tujuan penelitian ini untuk menganalisis pengaruh yang terdapat pada
penggunaan dan respon chatbot terhadap kepuasan konsumen e-commerce , dengan
adanya mediasi oleh nilai ekstrinsik dan intrinsik dari pengalaman konsumen
online. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa penggunaan dan respon chatbot
dengan dimediasi oleh nilai ekstrensik dan intrinsik berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen.

Penelitian Ardi Galih Pangestu, Dimas Prasetia Ceraka dan Nazofatullidya
(2024) dengan judul “Pengaruh Chatbot Terhadap kepuasan Pelanggan Di Aplikasi
e-commerce: Studi pada aplikasi belanja online Shopee di jurusan Administrasi
Niaga Politeknik Negeri Bandung”. Penelitian ini merupakan penelitian yang
menggunakan metode kuantitatif deskriptif, dengan responden mahasiswa jurusan
Administrasi Niaga politeknik negeri Bandung, yang menggunakan layanan chatbot
shopee, jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 128 responden. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis pengaruh chtbot terhadap kepuasan pengguna di
platform e-commerce shopee. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa respons

cepat dan akurasai informasi yang di berikan oleh chatbot berdampak positif dan



signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan kemudahan pengguna tidak
berpengaruh signifikan.

Penelitian Fathul Mahli, Digy Fakhrun Shiddieq, Dwi Nurhayati (2025)
dengan judul penelitian “ Peran Responsiveness dan Usability Artificial Intelligent
Chatbot Shopee terhadap Customer Satisfaction” Peneitian ini merupakan
penelitian yang menggunakan metode kuantitatif eksplanatori data yang diperoleh
dari pengguna shopee melalui kuesioner berskala likeart.

Penelitian ini bertujuan ini adalah untuk menganalisis pengaruh
Responsiveness dan Usability Chatbot shopee terhadap Customer Satisfaction.

Berdasarkan penelitian dapat disimpulkan bahwa Responsiveness dan

Usability berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction.



Tabel 2.1

Tabel penelitian sebelumnya

Judul : Teknik Hasil

Ne. Penelitian Penulis | Tahun Analisis penelitian Persamaan | Perbedaar

1 | Pengaruh Riris 2024 | Kuantitatif e Usability dan |  Chatbot « Waktu
Usability dan| Devina Responsiveness |  Usability » Lokasi
Responsivene| Theresia chatbot secara | e Responsivene| Penelitia
s chatbot Sihotang keseluruhan SS n
terhadap dan memiliki o Kepuasan e Tahun
kepuasan Haryadi pengaruh pelanggan penelitia
pelanggan : positif dan n
Analisis signifikan
Mahasiswa terhadap
bisnis digital customer
universitas satisfaction.
negeri medan
dalam
konteks
penggunaan
E-
commmerce.

2 Pengaruh Firdaus 2025 | Kuantitatif | epenggunaan | e Chatbot e Perbedaa
Persepsi dan dan e Kepuasan n waktu
Penggunaan | Annas kecepatan pengguna e |lokasi
Dan berpengaruh penelitia
Respons terhadap n
Chatbot kepuasan e penggun
Terhadap pelanggan aan
Kepuasan diikuti beberapa
Pengguna persepsi variabel
Chatbot E- kegunaan dan lainnya
Commerce kemudahan
Di pengguna.

Indonesia




Judul

Teknik

Hasil

Ne. Penelitian Penulis | Tahun Analisis penelitian Persamaan | Perbedaar

3 | Pengaruh Takkaria 2024 | Kuantitatif | e persepsi e Chatbot » Perbedaan
Pengguna | & penggunaan | e Kepuasan variabel
dan Respon | Tjokrosap chatbot konsumen e waktu
Chatbot utroe berpengaruh lokasi
Terhadap posistif penelitian
Kepuasan signifikan
Konsumen e- terhadap
commerce nilai
Analisis: ekstrinsik.

Nilai Respon
Ekstrinsik chatbot
sebagai berpengaruh
mediasi positif
signifikan
terhadap
nilai
ekstrinsik.
Nilai
ekstrinsik
memiliki
pengaruh
positif
signifikan
terhadap
kepuasan
konsumen.

4 Pengaruh Ardi 2024 | Kuantitatif | erespons cepat | e Chatbot e Perbedaan
Chatbot Galih dan akurasi Kepuasan e Waktu
Terhadap Pangestu informasi pelanggan o Lokasi
Kepuasan , Dimas yang e Penggun
Pelanggan Prasetia diberikan aan
Di Aplikasi | Caraka oleh chatbot variabel
Commerce: dan berdambak
Studi Pada | Nazofatu positif dan
Aplikasi llidya signifikan
Belanja terhadap
Online kepuasan
Shopee Di pelanggan,

Jurusan sementara
Administras kemudahan
i Niaga pengguna
Politeknik tidak
Negeri berpengaruh
Bandung signifikat.




No. | Judul Penulis Tahun| Teknik Hasil Persamaan | Perbedaan
Penelitian Analisis penelitian

5 [Peran Fathul 2025 | Kuantitatif | Responsivenes |e Chatbot e Perbedaan
Responsivenes| Mahlli, dan Usability » Responsivenes| waktu
danUsability | Diqy berpengaruh e Usability e Lokasi
Artificial Fakhrun signifikan Penelitian
Intelligent Shiddieq, terhadap e Penggunaa
Chatbot Dwi customer n Variabel
Shopee Nurhayati satisfaction.
terhadap
Customer
Satisfaction.

Sumber : Diolah penulis (2026)

2.3 Kerangka Berpikir

Berdasarkan Landasan teoritis yang diuraikan di atas, maka dapat disusun
suatu kerangka pemikiran yang dapat menjelaskan bagaimana penulis ingin
meneliti Pengaruh Usability dan Responsiveness Chatbot terhadap Kepuasan

Pengguna Shopee pada Mahasiswa Universitas Muhammadiyah Aceh.

Kepuasan Pengguna
Y

Responsiveness
X2

H3

Sumber : Berdasarkan penelitian sebelumnya dan dikembangkan oleh peneliti

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran



2.4 Hipotesis
Berdasarkan hubungan antar variabel, maka hipotesis penelitian dirumuskan
sebagai berikut:
H1: Usability chatbot berpengaruh terhadap kepuasan pengguna shopee pada
mahasiswa Universitas Muhammadiyah Aceh.
H2: Responsiveness chatbot berpengaruh terhadap kepuasan pengguna shopee
pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah Aceh.
H3: Usability dan Responsiveness chatbot berpengaruh terhadap tingkat kepuasan

pengguna shopee pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah Aceh



BAB |11
METODE PENELITIAN

3.1 Desain Penelitian

Desain penelitian adalah suatu rancangan prosedur yang digunakan sebagai
pedoman oleh peneliti dalam menjawab pertanyaan penelitian secara valid, objektif,
tepat, dan efesien, sehingga dapat menjadi kerangka penelitian yang digunakan
untuk mengarahkan proses penelitian agar hasil yang di peroleh dapat bersifat valid

(Puan, 2022).

3.1.1 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini untuk menguji pengaruh variabel independen terhadap
variabel dependen. Penelitian ini dilakukan untuk memperoleh data dan informasi
mengenai pengaruh Usability dan Responsiveness chatbot terhadap kepuasan

pengguna shopee pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah Aceh.

3.1.2 Jenis Penelitian

Penelitian ini bersifat Kuantitatif Asosiatif karena ini bertujuan menguji
hubungan dan pengaruh antara varibel Usability dan Responsiveness chatbot
terhadap kepuasan pengguna shopee pada mahasiswa universitas muhammadiyah
aceh. Menurut Sugiyono (2021) Penelitian asosiatif adalah penelitian yang
dilakukan untuk menganalisis hubungan maupun pengaruh yang terjadi antar dua

variabel atau lebih.
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3.1.3 Horizon Waktu
Waktu penelitian berlangsung dari bulan Maret sampai dengan Agustus
2026, mencakup seluruh proses mulai dari pengumpulan data, analisis dan proses

penyusunan proposal.

Tabel 3.1
Horizon Waktu Penelitian
No Kegiatan Maret | April | Juni Juli Agustus

2026 | 2026 2026 2026

Survey Awal
Penyusunan Proposal
Seminar Proposal
Pembagian Kuesioner
Pengelolaan Data
Penyusunan SKripsi

7 | Ujian Komperatif
Sumber : Diolah penulis (2026)
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3.1.4 Unit Analisis

Menurut Sugiyono (2021), unit analisis adalah objek atau satuan tertentu
yang menjadi perhatian pertama penelitian yang dimanfaatkan sebagai sumber data
untuk memperoleh kesimpulan. Adapun unit analisis yang dibahas adalah
mahasiswa Universitas Muhammadiyah Aceh, memiliki akun shopee, serta pernah

menggunakan layanan chatbot shopee.

3.2 Populasi Dan Sampel

Menurut Abdullah et al., (2022), populasi adalah seluruh objek atau subjek
penelitian yang memiliki karakteristik tertentu yang di jadikan sebagai sumber data
di dalam penelitian, populasi dapat berupa makhluk hidup, gejala, hasil

pengukuran, benda, dan peristiwa yang menjadi fokus penelitian.



Sampel adalah bagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki populasi yang
di ambil ketika peneliti tidak bisa meneliti seluruh populasi karena keterbatasan
waktu,tenaga dan dana (Dewi et al., 2023).

Teknik yang digunakan pada penelitian ini adalah teknik nonprobability
sampling dengan metode purposive sampling ketika peneliti sudah punya sampel
dengan kriteria tertentu Sugiyono, (2021). Populasi dalam penelitian ini adalah
mahasiswa di Universitas Muhammadiyah Aceh yang tidak di ketahui jumlahnya.

Teknik ini digunakan karena jumlah pengguna shopee pada mahasiswa tidak
diketahui, maka tidak semua populasi bisa dijadikan sampel. Kriteria sampel dalam
penelitian ini adalah Mahasiswa Universitas Muhammadiyah Aceh, pengguna aktif
aplikasi shopee, pernah berbelanja di shopee dan pernah menggunakan chatbot
shopee. Adapun rincian jumlah mahasiswa aktif berdasarkan program studi dapat
dilihat pada tabel 3.2 berikut.

Tabel 3.2
Tabel Jumlah Mahasiswa Aktif Universitas Muhammadiyah
Aceh Periode 2024-2025

No. Nama Fakultas Jumlah Mahasiswa Aktif
1. | Agama Islam 279
2. Ekonomi 1519
3. Hukum 507
4. Kesehatan Masyarakat 492
5. Pascasarjana 22
6. Psikologi 298
7. Teknik 860
8. Vokasi 26
Jumlah Total Keseluruhan 4003

Sumber : Biro Akademik Universitas Muhammadiyah Aceh (2024)



Penentuan ukuran sampel pada penelitian ini dilakukan dengan menerapkan
rumus Slovin.

Rumus Slovin adalah sebagai berikut :

B N
1Ny
Keterangan :
n = Jumlah sampel
N = Populasi
e = Margin Error

Diketahui jumlah populasi (N) sebesar 4003 mahasiswa, dengan tingkat
kesalahan (e) sebesar 10% (0,01), maka :

G 4003
"= 1+ 4003 (0,01)2

4003

"= 114003

4003

"= 41,03
n= 98
Berdasarkan perhitungan menggunakan rumus Slovin, diperoleh jumlah
sampel sebanyak 98 responden. Agar distribusi sampel dapat mewakili karakteristik
populasi secara proposional pada masing-masing program fakultas, maka
digunakan teknik proportional random sampling, yaitu
ni=(Ni/N)xn

Hasil pembagian sampel per fakultas :



Tabel 3.3
Distribusi Sampel Berdasarkan Fakultas (e=10%o)

No. Program Studi Jumlah Sampel
Mabhasiswa Aktif

1. Agama Islam 279 7
2. Ekonomi 1519 37
3. Hukum 507 12
4, Kesehatan Masyarakat 492 12
5. Pascasarjana 22 1
7. Psikologi 298 7
8. Teknik 860 21
9. Vokasi 26 1
Jumlah Total Keseluruhan 98

Sumber : Diolah Penulis (2026)

Untuk mendapatkan sampel yang lebih beragam dan menggambarkan
karakteristik populasi penelitian, penyebaran kuesioner dilakukan pada mahasiswa
yang berasal dari berbagai fakultas yang ada dilingkungan Universitas

Muhammadiyah Aceh.

3.3 Sumber dan Teknik Pengumpulan Data

Sumber data bertujuan untuk menyediakan dasar informasi yang diperlukan
dalam penelitian agar peneliti mampu menjawab rumusan masalah, menguji
hipotesis, atau memahami fenomena yang diteliti. Menurut Sugiyono (2021)

terdapat dua jenis sumber data yang bisa digunakan yaitu ;

1. Data Primer didapatkan melalui pembagian kuesioner kepada responden.
Kuesioner yang digunakan disusun dalam bentuk tertutup, sehingga responden
cukup memilih jawaban yang paling sesuai dengan kondisi atau pendapat
mereka dari pilihan yang telah disediakan. Data primer didapatkan langsung dari
responden melalui hasil observasi, pendapat serta informasi yang berhubungan

dengan variable penelitian.



Penelitian ini menggunakan kuesioner skala likeart 1-5 point untuk mengukur
pendapat, sikap, persepsi responsden, dengan pilihan jawaban yang terdiri dari
lima kategori yaitu :

Tabel 3.4
Skala Likert

Keterangan Skor

Sangat setuju

Setuju

Kurang Setuju
Tidak Setuju
Sangat Tidak setuju

Sumber : Sugiyono(2021)
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2. Data Sekunder yang diperoleh melalui studi pustaka, artikel dari majalah online
dan berbagai sumber yang relavan. Data ini dimanfaatkan sebagai bahan
pendukung untuk melengkapi serta memperkuat data utama yang digunakan

didalam penelitian ini.

3.4 Definisi dan Operasional Variabel
Menurut Zainuddin iba & Adhitya Wardhana, (2021) Variabel operasional
adalah proses menjelaskan dan mengukur konsep-konsep yang bersifat abstrak ke
dalam bentuk yang dapat di amati dan di ukur secara objektif dalam penelitian.
Berikut ini menjelaskan variabel-variabel dalam penelitian ini yaitu variabel

Usability , Responsiveness, dan Kepuasan Pengguna :



Tabel 3.5

Definisi Operasional Variabel

Variabel Definisi Operasional Indikator Skala Item
Ukur Pertanyaan
Kepuasan Kepuasan pengguna  |1. Kepuasan pelanggan Likert C1-Cé6
Pengguna (Y) | merupakan hasil keseluruhan
penilaian pelanggan  |2. Penilaian pelanggan
yang membandingkan |3. Konfirmasi terhadap
kesesuaian antara harapan
harapan dan kualitas  |4. Minat pembelian Ulang
produk serta layanan |5. Kesediaan untuk
yang diterima (Kotler merekomendasikan
& keller, 2009 dalam |6. Ketidakpuasan Pelanggan
S & Rochim, 2022). (Hermanto & Nainggolan,
2020)
Usability (X1) | Sejauh mana suatu 1. Kemudahan Likert Al-A5
produk dapat Dipelajari
digunakan dengan 2. Effeciency Pengguna
rutiah, ?fekt'f’ sertg 3. Kemudahan untuk
memberikan .
pengalaman yang diingat
menyenangkan bagi 4. Tingkat Kesalahan
penggunanya ketika 5. Kepuasan Pengguna
berusaha mencapai Rubin (2008) dalam
tujuan tertentu. Devina Sihotang &
(Sufandi & Aprijani, Haryadi (2025)
2022),
Responsiveness | Kemampuan chatbot | 1. Waktu Tunggu
(X2) untuk memberikan 2. Kesesuaian Jawaban Likert B1-B3

jawaban yang cepat,
tepat , serta relevan
terhadap kebutuhan
pengguna, sehingga
interaksi terasa lebih
efektif (Mahalli et al.,
(2025)

3. Kemampuan tindaklanjut
(Destianti et al., 2025).

Sumber : Diolah Penulis (2026)

3.5 Teknik Analisis Data

Data yang diolah dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan




analisis Regreasi Linear Berganda yang diolah melalui perangkat SPSS (Statistical
Package for the Social Sciences) versi 27. Model Regresi Linear berganda yang
digunakan dalam penelitian ini dirumuskan dalam bentuk persamaan sebagai

berikut:

Keterangan:
Y =atp1X1+e
Y =a+p2X2+e

Y =a+p1X1 +p2X2 +e

Keterangan:

Y = Kepuasan pengguna

A = Konstanta

X1 = Usability

X2 = Responsiveness

B1p2 = Nilai Koefisien Regresi
e = Epsilon (eror term)

3.6 Pengujian data

3.6.1 Pengujian Validitas

Uji validitas merupakan pengujian yang dimanfaatkan untuk mengetahui
sejauh mana alat ukur penelitian mampu mengukur sesuai penelitian tujuan.
Instrumen dapat dikatakan valid apabila data yang didapatkan sesuai dengan
kenyataan (Sugiyono, 2021).

Uji validitas dilakukan dengan menghitung koefisien korelasi antar subjek

pada item pertanyaan dengan skor dari hasil kuesioner, yaitu dengan mencari nilai



koefisien korelasi (r) dari masing-masing pertanyaan dan dibandingkan nilai kritik
tabel korelasi r dengan kriteria Keputusan yaitu:

1. Jika r hitung > r tabel, maka pernyataan tersebut dinyatakan valid.

2. Jika r hitung < r tabel, maka pernyataan tersebut dinyatakan tidak valid.

Jika telah memenuhi syarat, maka dapat disimpulkan bahwa instrument
tersebut telah memiliki validitas konstruk yang baik. Sementara butir-butir
pertanyaan yang tidak valid akan gugur dan dikeluarkan. Setelah semua butir
pernyataan dinyatakan valid maka instrumen tersebut layak sebagai kuesioner

penelitian

3.6.2 Pengujian Reliabilitas

Menurut Forester et al., (2024) Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur
suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel. Suatu kuesioner dikatakan
reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten
atau stabil dari waktu ke waktu.

Menurut Amalia et al., (2022) Butir soal yang sudah dinyatakan valid dalam
uji validitas akan ditentukan reliabilitasnya dengan kriteria sebagai berikut:

a. Jika nilai Cronbach’s alpha > 0.60 taraf signifikan, maka instrumen dikatakan
reliabel.

b. Jika nilai Cronbach’s alpha < 0.60, maka instrumen dikatakan tidak reliabel.

3.6.3 Pengujian Asumsi Klasik
Sebelum dilakukan pengujian hipotesis yang menggunakan analisis regresi

linear berganda maka diperlukan pengujian asumsi klasik meliputi:



3.6.3.1 Uji Normalitas

Uji normalitas adalah metode statistik yang digunakan untuk mengetahui
apakah data yang diperoleh tersebar normal atau tidak (Husaeni et al., 2025).
Dilakukan untuk menguji apakah pada suatu model regresi, suatu variabel
independen dan variable dependen ataupun keduanya mempunyai distribusi
normal, maka hasil uji statistik akan mengalami penurunan. Pada uji normalitas
data dapat dilakukan menggunakan Normal probability plot (P-plot) data
dinyatakan normal apabila titik-titik pada grafik menyebar disekitar dan mengikuti
garis diagonal. Sebaliknya, jika titik-titik menyebar jauh dari garis diagonal atau

tidak mengikutinya, maka data tidak berdistribusi normal.

3.6.4 Uji Multikolinearitas

Uji Multikolinieritas adalah pengujian data yang dilakukan untuk megetahui
apakah variabel independen memiliki kesamaan indikator satu sama lain
(Sulistiyawati & Widayani, 2020).

Uji multikolinearitas dalam penelitian ini dengan melihat nilai Inflation
Factor (VIF) dan Tolerance pada model regresi, jika nilai VIF kurang dari 10 dan

Tolerance lebih dari 0.1 maka model regresi bebas dari multikolinearitas.

3.6.5 Uji Hateroskedastisidas

Uji Heterokedasitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi terjadi
ketidaksamaan varian dari residual antara suatu pengamatan dengan pengamatan
yang lain, ada beberapa cara untuk mendeteksi ada atau tidaknya

heteroskedastisitas, pada penelitian ini peneliti melakukan Residual Plot.



Uji heteroskedastisitas dengan menggunakan grafik plot antara nilai
prediksi variabel dependen dengan residualnya. Tidak terjadi heteroskedasitas
apabila tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar diatas dan dibawah

angka 0 pada sumbu (Ghozali, 2021).

3.7 Pengujian Hipotesis

Setelah dilakukan pengukuran variabel dalam penelitian ini. Dilanjutkan
melakukan pengujian untuk setiap hipotesisnya untuk menentukan menerima atau
menolak hipotesis yang diajukan, dilakukan dengan 2 cara yaitu : uji secara
simultan/Bersama-sama dan uji secara parsial.

Kesimpulan langsung diambil dari nilai koefisien regresi masing-masing
variabel independen (pengaruh secara parsial) serta koefisien determinasi

(pengaruh secara simultan).

3.7.1 Uji Parsial (Uji T)

Uji t hitung bertujuan untuk melihat secara parsial apakah ada pengaruh
yang signifikan dari variabel bebas terhadap variabel terikat. Pengujian dilakukan
melalui aplikasi IBM SPSS statis dengan melihat signifikansi atau output
coeffecien. Menurut Hajarisma & Herlina, (2022) kriteria pengambilan keputusan
adalah :

1. Jika nilai signifikansi < 0,05 maka variabel X berpengaruh signifikan

terhadap variabel Y

2. Jika nilai signifikansi > 0,05 maka variabel X tidak berpengaruh signifikan

terhadap variabel Y



Hoz:

Hoz:

HaZ .

Usability tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna shopee pada

mahasiswa unmuha.

. Usability berpengaruh terhadap kepuasan pengguna shopee pada

mahasiswa unmuha.

Responsiveness Tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna
shopee pada mahasiswa unmuha.

Responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan pengguna shopee

pada mahasiswa unmuha.

3.7.2 Uji Simultan (Uji f)

Uji F hitung dilakukan untuk melihat secara bersama-sama apakah terdapat

pengaruh dari variabel bebas terhadap variabel terikat. Pengujian dilakukan

menggunakan tingkat signifikansi 0,05. Dasar pengambilan keputusan berdasarkan

output SPSS adalah sebagai berikut:

Jika nilai Sig. < 0,05, maka HO ditolak dan Ha diterima, Jika nilai Sig. > 0,05,

maka HO diterima dan Ha ditolak

Ho : Usability dan Responsiveness secara simultan tidak berpengaruh terhadap

kepuasan pengguna shopee pada mahasiswa unmuha

Ha : Usability dan Responsiveness secara simultan berpengaruh terhadap

kepuasan pengguna shopee pada mahasiswa unmuha.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Objek penelitian

Objek dalam penelitian ini adalah mahasiswa Universitas Muhammadiyah
Aceh yang pernah menggunakan fitur Chatbot pada aplikasi Shopee. Adapun
Universitas Muhammadiyah Aceh salah satu perguruan tinggi swasta dikota Banda
Aceh yang berada dibawah naungan persyarikatan Muhammadiyah. Niversitas ini
memiliki delapan fakultas yang menaungi beberapa program studi, yaitu Fakultas
Hukum, Fakultas Ekonomi, Fakultas Psikologi, fakultas Teknik, Fakultas
Kesehatan masyarakat, Fakultas Agama islam, Fakultas Vokasi, dan program
Pascasarjana. Keberagaman fakultas tersebut mencerminkan latar belakang
mahasiswa yang beragam sehingga dapat memberikan gambaran yang lebih relavan
dalam penelitian ini.

Sebagai institusi pendidikan tinggi Universitas Muhammadiyah Aceh
mendorong pemanfaatan teknologi informasi dalam mendukung kegiatan akademik
maupun aktivitas sehari-hari. Mahasiswa telah terbiasa menggunakan berbagai
layanan digital, seperti sistem informasi akademik, platform pembelajaran daring,
media komunikasi, serta aplikasi berbasis internet. Kondisi ini memperlihatkan
bahwa mahasiswa memiliki pengalaman digital yang baik dan aktif dalam
memanfaatkan berbagai platform digital tersebut e-commerce seperti shopee.

Mahasiswa dipilih sebagai responden karena merupakan sekelompok yang
aktif memanfaatkan platform e-commerce, termasuk shopee. Mahasiswa

memanfaatkan chatbot Shopee untuk memperoleh berbagai informasi, seperti status
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pesanan, pembayaran, pengiriman, pengembalian barang, promo, dan layanan
lainnya. Pengalaman mereka dalam menggunakan berbagai fitur pada aplikasi,
khususnya chatbot, memungkin mereka memberikan penilaian terhadap
kemudahan pengguna (Usability), kecepatan tanggapan (Responsiveness), dan

tingkat Kepuasan pengguna.

4.2 Karakteristik Responden

Responden dalam penelitian ini adalah mahasiswa Universitas
Muhammadiyah Aceh dengan jumlah 98 responden, karakteristik responden dapat
diklasifikasikan berdasarkan jenis kelamin, program studi, semester, dan

pengalaman menggunakan chatbot Shopee.

Tabel 4.1
Karakteristik Responden
No. Uraian Frekuensi Persentase
1 Jenis Kelamin
a. Laki-laki 36 36,7
b. Perempuan 62 63,3
Jumlah 98 100
2 Program Studi
a. Fakultas hukum 12 12,2
b. Fakultas ekonomi 37 37,8
c. Fakultas psikologi 7 7,1
d. Fakultas kesehatan masyarakat 12 12,2
e. Fakultas teknik 21 21,4
f. Fakultas Agama Islam 7 7,1
g. Pascasarjana 1 1,0
h. Fakultas vokasi 1 1,0
Jumlah 98 100




No. Uraian Frekuensi Persentase
3 Semester
a. 1-2 1 1,0
b. 3-4 21 21,4
c.5-6 21 21,4
d. 7-8 55 56,1
Jumlah 98 100
4 Pernah menggunakan chatbot shopee
a. Ya 92 93,9
b. Tidak 6 6,1
Jumlah 98 100

Sumber : Diolah penulis 2026

Dari table 4.1 dapat dilihat bahwa mayoritas responden dengan jenis
kelamin perempuan yaitu sebanyak 62 responden atau 63,3%, kemudian
karakteristik berdasarkan program studi berasal dari fakultas ekonomi dengan
jumlah 37 responden atau 37,8%, sebagian besar responden berasal dari semester
7-8 dengan jumlah 55 responden atau 56,1%. Selain itu, hampir seluruh responden
telah menggunakan chatbot shopee yaitu sebanyak 92 responden atau 93,9%,
sedangkan sisanya sebanyak 6 responden atau 6,1% belum pernah
menggunakannya. Temuan ini menunjukkan bahwa responden penelitian
didominasikan oleh mahasiswa akhir yang telah memiliki pengalaman dalam

penggunaan chatbot Shopee.



4.3 Hasil Pengujian Data
4.3.1 Uji Validitas Instrumen

Pengujian validitas dalam penelitian ini dilakukan secara statistik, yaitu
dengan menggunakan uji Pearson product moment dengan bantuan program SPSS.
Suatu pernyataan dinyatakan valid apabila nilai r-hitung lebih besar dari niali r-
tabel pada taraf signifikansi 5% atau (o = 0,05). Berdasarkan hasil pengujian
menunjukkan bahwa semua pernyataan mempunyai nilai korelasi diatas nilai kritis
5% yaitu diatas 0,195 (berdasarkan perhitungan dengan program SPSS), sehingga
pernyataan-pernyataan tersebut valid dan dapat dipergunakan untuk penelitian.

Tabel 4.2
Hasil Uji Validitas

. : Koefisien | Nilai r-tabel
No item pertanyaan | Variabel Korelasi (N=98) Keterangan

1 Cl 0,789 0,195 Valid
2 C2 0,827 0,195 Valid
3 C3 Y 0,800 0,195 Valid
4 C4 0,690 0,195 Valid
5 C5 0,690 0,195 Valid
6 Cé 0,735 0,195 Valid
7 Al 0,767 0,195 Valid
8 A2 0,839 0,195 Valid
9 A3 X1 0,550 0,195 Valid
10 A4 0,766 0,195 Valid
11 A5 0,786 0,195 Valid
12 Bl 0,630 0,195 Valid
13 B2 X2 0,888 0,195 Valid
14 B3 0,884 0,195 Valid

Sumber : Diolah penulis 2026

Berdasarkan Tabel 4.2 dapat dijelaskan bahwa semua variabel yang
digunakan dalam penelitian ini dinyatakan valid, sehingga semua pertanyaan yang
terkandung dalam kuisioner penelitian ini dinyatakan valid untuk dilanjutakan ke

penelitian yang lebih mendalam, karena diperoleh nilai validitas lebih besar dari



nilai kritis product moment (r-tabel) sebesar 0,195 (berdasarkan perhitungan
dengan program SPSS) pada tingkat signifikansi < = 5%, sehingga instrument

data tersebut layak untuk dilakukan pembahasan lebih lanjut.

4.3.2 Uji Reliabilitas Instrumen

Setelah semua butir pertanyaan dinyatakan valid maka uji selanjutnya
adalah menguji reliabilitas kuesioner. Untuk menguji reliabilitas atau kehandalan
kuesioner yang digunakan, maka dalam penelitian ini digunakan uji reliabilitas
berdasarkan Cronbach’s Alpha yang lazim digunakan untuk pengujian kuesioner
dalam penelitian ilmu sosial. Untuk melakukan pengujian reliabilitas penulis
menggunakan program SPSS versi 27. Reliabilitas yang kurang dari 0,6 adalah
kurang baik, dan apabila lebih besar dari 0,6 dan mendekati angka 1 berarti
reliabilitas instrumen adalah baik. Adapun hasil dari pengujian reliabilitas dapat

dijelaskan sebagai berikut:

Tabel 4.3
Hasil Uji Reabilitas
Nama Variabel el NITEV OO, 7 i Keterangan
Pertanyaan Alpha
Usability o 0,800 Reliabel
Responsiveness 3 0,736 Reliabel
Kepuasan Pengguna 6 0,850 Reliabel

Sumber : Diolah penulis 2026

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa besarnya Cromnbach’s
Alpha untuk masing-masing variabel adalah variabel Usability diperoleh nilai
Cronbach’s Alpha sebesar 0,800 > 0,60, variabel Responsiveness diperoleh nilai
Cronbach’s Alpha sebesar 0,736 > 0,60 dan variabel Kepuasa pengguna diperoleh

Cronbach Alpha sebesar 0,850. Dengan demikian kedua reliabilitas variabel



independen dan 1 reabilitas variabel dependen dalam penelitian ini dikategorikan

handal atau reliabilitas.

4.3.3. Uji Asumsi Klasik

Karena peralatan analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
regresi linier berganda, diperlukan adanya pengujian asumsi klasik. Uji asumsi
klasik yang digunakan dalam penelitian ini meliputi uji normaitas, multikolinieritas,
dan uji heterokedastisitas. Masing-masing hasil pengujian tersebut dijelaskan

dalam sub bab berikut

4.3.3.1 Hasil Uji Normalitas

Uji Normalitas diperlukan untuk mengetahui apakah distribusi data normal
atau tidak. Pengujian normalitas dalam penelitian ini dilakukan dengan
menganalisis grafik normal probability plot. Grafik ini membandingkan distribusi
kumulatif data yang sesungguhnya dengan distribusi normal. Jika terlihat sebaran
error (berupa dot) masih ada di sekitar garis lurus, maka hal ini menunjukkan model
regresi memenuhi asumsi normalitas, atau residu dari model dapat dianggap
berdistribusi secara normal. Hal ini berarti apabila garis yang menggambarkan data
sesungguhnya tidak terdistrubusi secara normal. Hasil pengolahan data
menghasilkan normal probability plot yang memperlihatkan bahwa garis yang
menggambarkan data sesungguhnya mengikuti garis diagonal seperti terlihat dalam

gambar berikut.



Gambar 4.1
Normal Probability Plot Hasil Pengujian Normalitas Data

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan pengguna
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Sumber : Diolah penulis 2026

Dari gambar di atas dapat dilihat bahwa sebaran error (berupa plot) masih
ada di sekitaran garis lurus. Hal ini menunjukkan model regresi memenuhi asumsi

normalitas, atau residu dari model dapat di anggap berdistribusi secara normal.

4.3.3.2 Hasil Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas digunakan untuk mengetahui apakah terdapat kolerasi
antara variabel independen. Regresi linier berganda yang baik mensyaratkan tidak
terjadinya gejala multikolinieritas. Pada SPSS, hal ini dapat terdeteksi dengan
melihat angka VIF (Variance Inflation Factor). Hasil pengujian menunjukkan
bahwa nilai VIF masing-masing variabel independen yang digunakan dalam model

regresi lebih kecil dari 10 Seperti terlihat dalam tabel berikut :



Tabel 4. 4
Nilai Variance Inflation Factor (VIF) Masing-Masing Variabel
Hasil Uji Multikonearitas

No. Variabel Tolerance | Nilai VIF Keterangan
1. | Usability 0,777 1,287 Non Multikonearitas
2. | Responsiveness 0,777 1,287 Non Multikonearitas

Sumber : Diolah penulis 2026

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa nilai tolerance masing-masing variabel
independen lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF masing-masing variabel independen
lebih kecil dari 10. Dengan demikian dapat diartikan tidak terjadi gejala

multikolinieritas.

4.3.3.3 Hasil Uji Heterokesdastisitas

Pengujian heterokesdastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan
yang lain tetap maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut
heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas atau
tidak terjadi heteroskedastisitas. Deteksi ada tidaknya heteroskedastisitas dapat
dilakukan dengan melihat adanya pola tertentu pada grafik scatterplot. Jika ada pola
tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk pola tertentu yang teratur
(bergelombang,  melebar), maka  mengidentifikasikan  telah  terjadi
heteroskedastisitas. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas
dan di bawah angka 0 pada sumbu Y maka tidak terjadi heteroskedastisitas.

Hasil pengolahan data menunjukkan grafik scatterplot seperti terlihat

sebagai berikut:



Gambar 4.2

Grafik Scatterplot Hasil Pengujian Heteroskedasitisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan pengguna

2 -]
° e
L4 b °o ® ® o © ° o
@9 @ [s 3] [} L]
L] @l e o e ©° . o ©
0 ) o Qa8 gf @ o..... .. H °
o
® ® (-1
e © %% g ° ®e e °
® ®e
o ©

Regression Studentized Residual

2 - 1} 1 2

Regression Standardized Predicted Value

Sumber : Diolah penulis 2026

Dari gambar di atas terlihat bahwa grafik scatterplot tidak memiliki pola

tertentu, hal ini menunjukkan tidak terdapat indikasi hateroskedasitisitas.

4.4 Analisis Deskriptif
4.4.1 Variabel Kepuasan pengguna

Sesuai dengan kuesioner yang telah digunakan dalam pengumpulan data
penelitian, variabel Kepuasan pengguna ini diuraikan dalam 6 item pernyataan
positif. Indikator yang digunakan meliputi kepuasan pelanggan secara menyeluruh,
penilaian pelanggan, konfirmasi terhadap harapan, minat pembelian ulang,

ketersediaan merekomendasi, ketidakpuasan pelanggan. Kepuasan penggunaan



chatbot shopee pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah dapat dilihat dari

tingkat kesetujuan yang berikan oleh responden pada masing-masig pernyataan.

Tabel 4.5
Penjelasan Responden Terhadap Variabel Kepuasan pengguna

Sangat

N Pernyataan Tioak
y Setuju

Fr| % |Fr| % |Fr| % |Fr| % |Fr| %

Tidak Kurang
Setuju Setuju

Sangat

Setuju Rata-

rata

Setuju

1. | Secara keseluruhan,
saya merasa puas
dengan pengalaman 3 131%]| 15| 15,3% | 36 | 36,7% | 30 | 30,6% | 14 | 14,3% 3,38
menggunakan chatbot
Shopee.

2. | Saya menilai kualitas
layanan chatbot Shopee
sudah baik dalam | 5 [5,1% | 16 | 16,3% | 36 | 36,7% | 28 | 28,6% | 14 | 14,4% 3,31
membantu kebutuhan
saya.

3. | Layanan chatbot
Shopee sesuai dengan
harapan saya sebagai
pengguna.

3 [31%| 16 | 16,3% | 35 | 35,7% | 28 |28,6% | 16 | 14,3% 3,39

4. | Saya berminat
menggunakan kembali
chatbot Shopee ketika | 2 [2,0%| 6 | 6,1% | 13 | 13,3% | 61 | 62,2% | 16 | 16,3% 3,85
membutuhkan bantuan
atau informasi.

5. | Pengambilan  keputusan
sesuai dengan aturan
Anggaran Dasar (AD) | 2 |2,0%| 6 | 61% | 13 |13,3% | 61 |62,2% | 16 [16,3% 3,85
dan Anggaran Rumah
Tangga (ART)

6. | Chatbot Shopee
mampu menangani
keluhan atau | 3 [3,1% | 18 | 18,4% | 31 | 31,6% | 33 | 33,7% | 13 | 13,3% 3,36
pertanyaan saya
dengan baik.

Rerata 3,44

Sumber : Diolah penulis 2026

Hasil analisis deskriptif variabel kepuasan pengguna menunjukan nilai rata-
rata 3,32; 3,38; 3,39; dan 3,85. Nilai tersebut menunjukkan bahwa kepuasan

pengguna berada pada kategori cukup baik hingga baik.



4.4.2  Variabel Usability

Sesuai dengan kuesioner yang telah digunakan dalam pengumpulan data

penelitian, variabel Usability ini diuraikan dalm 5 item pernyataan positif. Indikator

yang digunakan meliputi kemudahan dipelajari, efficiency pengguna, kemudahan

untuk di ingat, tingkat kesalahan, kepuasan pengguna. Usability (kemudahan

penggunaan) dapat dilihat dari tingkat kesetujuan yang diberikan oleh responden

pada masing-masing pernyataan.

Tabel 4. 6
Penjelasan Responden Terhadap Variabel Usability

No.

Pernyataan

Sangat
Tidak
Setuju

Tidak
Setuju

Kurang
Setuju

Setuju

Sangat
Setuju

Fr

%

Fr

%

Fr

%

Fr

%

Fr

%

Rata-
rata

Chatbot shopee mudah
dipahami dan
digunakan pada saat
mencari informasi.

2,0%

4,1%

33

33,7%

44

44.9%

15

15,3%

3,67

Chatbot shopee
membantu saya
mendapatkan
informasi
cepat.

dengan

8,2%

30

30.6%

39

39,8%

21

21,4%

3,74

Saya dapat
menggunakan chatbot
shopee dengan mudah
meskipun sudah lama
tidak
menggunakannya.

3,1%

9,2%

65

66,3%

21

21,4%

4,06

Saya jarang
mendapatkan kesulitan
atau kesalahan saat
menggunakan chatbot
shopee.

2,0%

7,1%

24

24,5%

49

50,0%

16

16,3%

3,71




Sangat .
No. Pernyataan T'da.k gelflua}lfj Iég{l;ijrlg Setuju 22?%?} Rata-
Setuju rata
Fri % |Fr| % |Fr| % | Fr| % |Fr| %
5. | Saya merasa puas
dengan kemudahan
penggunaan chatbot | 3 | 3,1% | 14 |14,3% | 21 | 21,4%| 42 |42,9% | 18 |18,4% | 3,59
Shopee saat mencari
bantuan dan informasi.
Rerata 3,75

Sumber : Diolah penulis 2026

Hasil analisi deskriptif variabel Usability menunjukkan nilai rata rata tiap

item berada pada rentang 3,59 hingga 4,06 dengan nilai tertinggi berada pada item

3 dan terendah berada pada item 5, sehingga dapat di simpulkan bahwa Usability

chatbot shopee sudah baik.
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Variabel Responsiveness

Sesuai dengan kuesioner yang telah digunakan dalam pengumpulan data

penelitian, variabel Responsiveness ini diuraikan dalam 3 pernyataan posistif.

Indikator yang digunakan meliputi waktu tunggu, kesesuaian jawaban, kemampuan

tindaklanjut. Responsiveness chatbot dapat dilihat dari tingkat kesetujuan yang

diberikan oleh responden pada masing-masing pernyataan.

Tabel 4.7
Penjelasan Responden Terhadap Variabel Responsiveness
Sangat :
No Pernyataan Tidak gelf[jl? ll(,l Iéz{znl? Setuju 22?3'? Rata-
' y Setuju J ) ) rata
Fri % |Fr| % | Fr| % | Fr| % |Fr| %
1. | Chatbot Shopee
memberikan respon dengan
cepat ketika saya | 1 | 1,0% | 9 | 92% | 13 |13,3%| 52 53,1%| 23 [23,5% 388
mengajukan pertanyaan. ’
2. | Jawaban yang diberikan
chatbot  shopee sesuai |\, |, 100 | 15 12205 | 31 [31,6%| 26 | 26,5% | 25 | 255% | 3,57
dengan pertanyaan yang
saya ajukan.




Sangat

. Tidak Kurang . Sangat
No. Pernyataan ;gﬁﬁ Setuju Setuju Setuju Setuju R;ZF[Z-
Frl % |Fr| % | Fr | % | Fr | % |Fr| %
3. | Chatbot Shopee mampu
memberikan -arahan atau | ol g o0 | g 1630 | 27 |o7.6%| 27 | 27.4%)| 22 [22.4% | 3.43
tindak lanjut yang sesuai
dengan kebutuhan saya.
Rerata 3,62

Sumber : Diolah penulis 2026

Hasil analisis deskriptif variabel Responsiveness menunjukkan nilai rata-
rata sebesar 3,626 yang termasuk kategori baik. Nilai rata-rata tiap item berada pada
rentang 3,43 hingga 3,88 dengan nilai tertinggi pada item 1 dan terendah pada item

3, sehingga dapat disimpulkan bahwa responsiveness chatbot shopee sudah baik

4.5 Pembahasan

4.5.1 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat dalam model analisis ini
dianalisis menggunakan regresi linear berganda (multiple regression). Pendekatan
ini bertujuan untuk mengukur sejauh mana variabel bebas (X) memengaruhi
variabel terikat (Y). Dalam penelitian ini, variabel bebas mencakup Usability (X1),
dan Responsiveness (X2), sedangkan variabel terikat adalah kepuasan pengguna
(Y). Hasil pengolahan data melalui analisis regresi linear berganda disajikan pada

tabel berikut;




Tabel 4.8
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) 82.575 35.450
Usability .358 101 .310
Responsiveness .393 .076 452
a. Dependent Variable: Kepuasan pengguna

Berdasarkan hasil output SPSS pada tabel 4.7 diatas hasil analisis data
menggunakan SPSS Statistics 27, maka diperoleh persamaan regresi linier
berganda yang menjelaskan hubungan fungsional antara Usability dan
Responsiveness terhadap kepuasan pengguna chatbot shopee pada mahasiswa
Universitas Muhammadiyah Aceh dapat diformulasikan sebagai berikut;

Y=82,575+0,358X1+0,393X2

Persamaan regresi berganda diatas memiliki arti sebagai berikut ;

1. Nilai konstanta sebesar 82,575 pada kepuasan pengguna chatbot shopee
dikalangan mahasiswa Universitas Muhammadiyah Aceh menunjukkan bahwa
apabila tidak terjadi perubahan pada variabel Usability (X1) dan Responsiveness
(X2), maka tingkat kepuasan penggunaakan tetap stabil pada angka 82,575
dalam skala Likert.

2. Koefisien regresi sebesar 0,358 menunjukkan bahwa setiap kenaikan satu satuan
dalam variabel Usability akan berdampak pada peningkatan kepuasan pengguna
di kalangan mahasiswa Universitas Muhammadiyah Aceh sebesar 0,358 satuan.

3. Koefisien regresi sebesar 0,393 menunjukkan bahwa setiap kenaikan satu satuan

dalam variabel Responsiveness akan berdampak pada peningkatan kepuasan



pengguna di kalangan mahasiswa Universitas Muhammadiyah Aceh sebesar

0,393 satuan.

4.5.2 Koefisien Koreasi dan Determinasi

Berdasarkan hasil output regresi linear berganda dari SPSS, diperoleh nilai
koefisien korelasi dan determinasi yang menggambarkan tingkat hubungan antar
variabel dalam penelitian. Untuk mengetahui seberapa kuat hubungan serta
pengaruh masing-masing variabel, informasi tersebut disajikan dalam tabel berikut:

Tabel 4.9
Tabel Model Summary

Model Summary®
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the Estimate

Square
1 .6582 433 421 57.64460
a. Predictors: (Constant), X2, X1

b. Dependent Variable: Y
Sumber : Diolah penulis 2026

a. Koefisien Korelasi
Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan SPSS, diperoleh nilai
koefesien korelasi sebesar 0,658. Nilai tersebut menunjukkan bahwa Usability
dan Responsiveness chatbot memiliki hubungan yang kuat dan positif dengan
kepuasan pengguna chatbot shopee pada mahasiswa Universitas
Muhammadiyah Aceh.

b. Koefisien Determinasi (R Square)
Hasil Analisis SPSS menunjukkan bahwa nilai koefisien determinasi Adalah
0,421 ini berarti bahwa 42,1% variasi dalam kepuasan penggunaan chatbot

shopee pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah Aceh dapat dijelaskan



oleh Variabel Usability dan Responsiveness. Sementara itu, sisanya sebesar

57,9% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti diluar variabel.

4.5.3. Pembuktian Hipotesis
1. Uji Persial (Uji t)

Untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independent secara
persial terhadap variabel dependen, yaitu Kepuasan pengguna, digunakan Uji
Statistik t (uji parsial). Uji ini bertujuan untuk mengukur sejauh mana masing-
masing variabel bebas yaitu Usability (X1) dan Responsiveness (X2)
memengaruhi variabel terikat yaitu Kepuasan pengguna (Y), dengan asumsi
bahwa variabel bebas lainnya dianggap tetap (konstan). Apabila thitung > ttabel
maka Ho ditolak dan Ha diterima. Sebaliknya apanila thiung < tabet maka Ho
diterima dan Ha ditolak, yang berarti variabel independen tersebut tidak
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. Pembuktian
hipotesis secara parsial terdapat pada tabel 4.10

Tabel 4. 10
Hasil Uji t (parsial)

Coefficients?
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta

1 | (Constant) 82.575 35.450 2.329 .022

Usability .358 101 .310 3.532 .001

Responsiveness .393 .076 452 5.157 .001
a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna

Sumber : Diolah penulis 2026



1) Pengaruh Usability (X1) terhadap Kepuasan Pengguna (YY)

Hasil pengujian statistika dengan menggunakan uji t memperlihatkan untuk
variabel Kepuasan pengguna nilai thiung adalah sebesar 3,532 dengan signifikansi
0,001 <0,05. Nilai tranel pada tingkat kepercayaan 95% dengan derajat kebebasan
(df = 95) menunjukkan angka sebesar 1.985. Karena nilai thiung lebih besar
dibandingkan tine dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka Ha diterima
dan Ho di tolak. Dengan demikian dapat di simpulkan bahwa Usability
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna Chatbot Shopee
pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah Aceh.

Hasil ini menunjukkan bahwa semakin mudah chatbot shopee digunakan,
maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pengguna. Kemudahan dalam
memahami fitur, mengoperasikan chatbot, serta memperoleh informasi yang
dibutuhkan secara efisiensi membuat pengguna merasa terbantu dan
memperoleh pengalaman yang lebih baik.

2) Pengaruh Responsiveness (X2) terhadap Kepuasan pengguna (YY)

Hasil pengujian statistika dengan menggunakan uji t memperlihatkan untuk
variabel Kepuasan Pengguna nilai thitung@dalah sebesar 5.157 dengan signifikansi
0,001 < 0,05. Nilai twanel pada tingkat kepercayaan 95% dengan derajat kebebasan
(df=95) menunjukkan angka sebesar 1.985. Karena nilai thitung lebih besar
dibandingkan twanel dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka Ha diterima
dan Ho di tolak. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Responsiveness

berpengaruh positifdan signifikan terhadap Kepuasan pengguna.



Hasil ini menunjukkan bahwa semakin cepat dan tanggap chatbot shopee
dalam memberikan respon, semakin pula tingkat kepuasan pengguna.
Kemampuan chatbot dalam memberikan jawaban yang relavan, merespon
pertanyaan yang cepat, serta membantu pengguna menyelesaikan permasalahan
secara efektif membuat pengguna merasa lebih nyaman dan puas saat
menggunakan layanan tersebut.

2. Uji Simultan (Uji F)
Untuk menguji Pengaruh Usability (X1) dan Responsiveness (X2) secara
simultan terhadap Kepuasan pengguna (Y) chatbot shopee pada mahasiswa
Universitas Muhammadiyah Aceh digunakan uji statistic F (Uji F). Apabila
Fnitung > Ftabel maka Ho ditolak dan Ha diterima. Sebaliknya apabila nilai Fhitung <
Ftaber maka Ho diterima dan Ha ditolak. Hasil secara simultan dapat dilihat pada

tabel berikut ini:

Tabel 4. 11
Analysis Of Variance (ANOVA)
ANOVA?
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
1 Regression 240734.468 2 120367.234 36.224 .001°
Residual 315675.491 95 3322.900
Total 556409.959 97
a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna
b. Predictors: (Constant), Responsiveness, Usability

Sumber : Diolah penulis 2026

Berdasarkan dari hasil uji f (secara bersamaan) diperoleh Fhitung Sebesar
36.224 sedangkan Fpel pada tingkat signifikansi « = 5% adalah sebesar 3,092
(lihat Lampiran). Hal ini memperlihatkan bahwa F hitung > F taber, dengan tingkat

signifikansi 0,001. Dari hasil perhitungan ini dapat diambil suatu kesimpulan



bahwa menerima hipotesis alternatif (Ha) dan menolak hipotesis nol (Ho), dengan
demikian hipotesis terbukti bahwa secara simultan Usability dan Responsiveness
berpengaruh terhadap Kepuasan pengguna chatbot shopee pada mahasiswa

Universitas Muhammadiyah Aceh.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kombinasi antara Usability dan
Responsiveness secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan pengguna.
Hal ini berarti bahwa kepuasan pengguna tidak hanya ditentukan oleh kemudahan
chatbot dalam digunakan (Usability), tetapi juga kemampuannya dalam
memberikan respon secara cepat, tepat dan relavan (Responsiveness). Ketika
chatbot mudah dipahami dan mudah digunakan serta mampu memberikan jawaban
yang sesuai dengan kebutuhan pengguna dalam waktu yang singkat, pengguna akan
mendapatkan pengalaman penggunaan yang baik. Pengalaman tersebut akan
membuat pengguna merasa nyaman, terbantu dan puas dalam menggunakan
chatbot shopee. Dengan demikian, Usability dan Responsiveness secara bersamaan
menjadi faktor penting dalam meningkatkan kepuasan pengguna chatbot shopee

pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah Aceh.

4.5.4 Implikasi Penelitian

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Usability berpengaruh
posistif dan signifikan terhadap Kepuasan pengguna chatbot shopee pada
mahasiswa Universitas Muhammadiyah Aceh. Temuan ini menunjukkan bahwa
kemudahan dalam menggunakan chatbot dapat meningkatkan Kepuasan pengguna.
Semakin mudah chatbot dipahami, dipelajari dan digunakan untuk mencari

informasi, maka semakin tinggi pula tingkat Kepuasan yang dirasakan oleh



pengguna. Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan bahwa Usability
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna dapat di terima.

Secara Teoritis, kondisi ini sejalan dengan pendapat Preece dan Rogers
(2023) yang mengatakan bahwa Usability merupakan karakteristik yang penting
dari sistem interaktif yang memungkinkan pengguna menyelesaikan tugas secara
mudah, efektif, efisien dan memberikan pengalaman pengguna yang posistif.
Sistem yang memiliki yang baik akan memudahkan pengguna mencapai tujuan
tanpa mengalami kesulitan, sehingga dapat meningkatkan kepuasan dalam
menggunakan sistem tersebut. Oleh karena itu semakin baik Usability yang dimiliki
chatbot shopee maka semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan oleh pengguna.
Pendapat Abimanyu dan Misbak (2024) juga mengatakan bahwa Usability
berpengaruh posistif dan signifikan terhadap customer statisfaction pada

penggunaan chatbot di e-commerce.

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian terdahulu yang
menemukan bahwa variabel Usability berpengaruh signifikan terhadap Customer
statisfacion. Penelitian Riris dan Haryadi (2024) menunjukkan pentingnya desain
antarmuka yang intuitif dan mudah digunakan. Ketika pengguna dapat berinteraksi
dengan chatbot secara mudah tanpa mengalami kesulitan, mereka cenderung
merasakan tingkat kepuasan yang lebih tinggi terhadap layanan yang diberikan.
Pendapat Abimanyu dan Misbak (2024) juga mengatakan bahwa Usability
berpengaruh posistif dan signifikan terhadap customer statisfaction pada

penggunaan chatbot di e-commerce. Chatbot yang mudah digunakan mampu



menciptakan pengalaman pengguna yang lebih baik dan meningkatkan kepuasan
pelanggan dalam konteks e-commerce.

Sedangkan hasil penelitian pada variabel Responsiveness berpengaruh
positif dan signifikan juga terhadap kepuasan pengguna chatbot shopee pada
mahasiswa Universitas Muhammadiyah Aceh. Hal ini menunjukkan bahwa
kecepatan dan ketepatan chatbot shopee dalam memberikan respon menjadi faktor
yang paling mempengaruhi kepuasan pengguna. Semakin cepat chatbot shopee
memberikan respon dan jawaban yang tepat sesuai dengan kebutuhan pengguna,
maka semakin tingkat kepuasan pengguna dalam menggunakan layanan chatbot
shopee.

Secara Teoritis, temuan ini sejalan dengan pendapat Hsu dan Lin ( 2023)
yang menjelaskan bahwa kualitas layanan chatbot dipengaruhi oleh kemampuan
chatbot dalam memberikan respon yang cepat, akurat, dan sesuai dengan kebutuhan
pengguna. Respon yang cepat dan relavan akan meningkatkan kualitas interaksi
antara pengguna dan chatbot sehingga pengguna merasa lebih terbantu dalam
memperoleh informasi maupun menyelesaikan masalah. Kondisi tersebut akan
menciptakan pengalaman penggunaan Yyang positif dan pada akhirnya
meningkatkan pengalaman pengguna.

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian terdahulu yang
menemukan variabel Responsiveness berpengaruh terhadap customer satisfaction.
Penelitian Rahman dan alfina (2025) menunjukkan Responsiveness berpengaruh
positif dan signifikan terhadap customer statisfaction. Hal ini mengindikasikan

bahwa semakin cepat, tanggap, dan sesuai respons yang diberikan chatbot terhadap



kebutuhan pengguna, maka semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan.
Pendapat lain juga sejalan dengan hasil penelitian ini yaitu penelitian Takarria &
Tjokrosaputroe (2024) yang mengatakan bahwa Respon chatbot berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil ini menunjukkan bahwa
kecepatan dan kualitas respon chatbot merupakan faktor penting dalam

meningkatkan kepuasan pengguna.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengujian, pengolahan dan analisis data yang telah

dilakukan, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :

1.

Usability secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pengguna chatbot
shopee pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah Aceh. Hal ini berarti
semakin mudah chatbot digunakan, maka semakin tinggi maka semakin tinggi

tingkat kepuasan pengguna.

. Responsiveness secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pengguna chatbot

shopee pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah Aceh. Hal ini berarti
semakin mudah chatbot digunakan, maka semakin tinggi maka semakin tinggi
tingkat kepuasan pengguna.

Usability dan Responsiveness secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan

pengguna chatbot shopee pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah Aceh.

5.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa saran yang

dapat diberikan sebagai bahan pertimbangan bagi pihak-pihak terkait, yaitu sebagai

berikut:

1.

Bagi pemilik Usaha yang menerapkan layanan Chatbot di shopee, di sarankan
untuk meningkatkan kualitas chatbot agar memberikan informasi yang jelas,
tepat, dan sesuai dengan kebutuhan pelanggan sehingga memudahkan

pelanggan dalam mendapatkan bantuan.
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2. Bagi Mahasiswa Universitas Muhammadiyah Aceh sebagai pengguna chatbot
shopee disarankan untuk memahami penggunaan chatbot shopee dan
menyampaikan pertanyaan dengan jelas agar informasi yang diperoleh lebih

sesuai, sehingga penggunaan chatbot menjadi lebih efektif dan memuaskan.

3. Bagi peneliti selanjutnya, karena penelitian ini terbatas hanya menggunakan
dua variabel yaitu Usability dan Responsiveness disarankan untuk
menggunakan variabel lain yang berpotensi memengaruhi kepuasan pengguna
chatbot, seperti Trust, Service quality, atau personalization. Selain itu peneliti
dapat dilakukan pada objek e-commerce lain seperti Lazada, Tokopedia, atau
Tiktok shop dengan jumlah responden yang lebih besar agar hasil penelitian

lebih luas dan dapat dibandingkan.
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Lampiran 1 Kuesioner

Nama saya Silfya Maharani, mahasiswa pada Prodi Manajemen Fakultas
Muhammadiyah Aceh. Saya Memohon kesediaan saudara untuk meluangkan
waktu sejenak guna mengisi angket ini. Saya berharap saudara menjawab dengan
leluasa, sesuai dengan apa yang saudara rasakan, lakukan dan alami, bukan yang
seharusnya yang ideal. Saudara diharapkan menjawab dengan jujur dan terbuka,
sebab tidak ada jawaban yang benar atau salah . Sesuai dengan kode etik penelitian,
saya menjamin kerahasiaan semua data. Kesediaan saudara mengisi angket ini
adalah bantuan tak ternilai bagi saya. Akhirnya, peneliti mengucapkan terima kasih
yang sebesar-besarnya atas kesediaan saudara yang telah meluangkan waktu untuk
mengisi angket ini, dan peneliti mohon maaf apabila ada pernyataan yang tidak
berkenan di hati saudara.

Pertanyaan 1
Jawablah pertanyaan berikut dengan memberi tanda silang (x) pada jawaban
yang telah tersedia.

1. Jenis Kelamin
a. Laki-laki
b. Perempuan

2. Progam Studi

Fakultas Hukum

Fakultas Ekonomi

Fakultas Psikologi

Fakultas Kesehatan Masyarakat
Fakultas Teknik

Fakultas Agama Islam

Fakultas pascasarjana

Fakultas Vokasi

SQ@ o oo o

3. Semester

Semester 1-2
Semester 3-4
Semester 5-6
Semester 7-8

oo o



4. Apakah pernah menggunakan chatbot shope dalam satu tahun terakhir ?

a. Ya
b. Tidak

A. Variabel Usability (X1)

No. Pertanyaan STS | TS | KS SS

1. | Chatbot shopee mudah dipahami dan
digunakan pada saat mencari informasi.

2. | Chatbot shopee membantu saya
mendapatkan informasi dengan cepat.

3. | Sayadapat menggunakan chatbot shopee
dengan mudah meskipun sudah lama
tidak menggunakannya.

4. | Saya jarang mendapatkan kesulitan atau
kesalahan saat menggunakan chatbot
shopee.

5. | Saya merasa puas dengan kemudahan
penggunaan chatbot Shopee saat
mencari bantuan dan informasi.

B. Variabel Responsiveness (X2)

No. Pertanyaan STS | TS | KS SS

1. | Chatbot Shopee memberikan respon
dengan cepat ketika saya mengajukan
pertanyaan.

2. | Jawaban yang diberikan chatbot shopee
sesuai dengan pertanyaan yang saya
ajukan.

3. | Chatbot Shopee mampu memberikan

arahan atau tindak lanjut yang sesuai

dengan kebutuhan saya.




C. Variabel Kepuasan Pengguna

No. Pertanyaan STS | TS KS SS

1. | Secara keseluruhan, saya merasa puas
dengan pengalaman menggunakan
chatbot Shopee.

2. | Saya menilai kualitas layanan chatbot
Shopee sudah baik dalam membantu
kebutuhan saya.

3. | Layanan chatbot Shopee sesuai dengan
harapan saya sebagai pengguna.

4. | Saya berminat menggunakan kembali
chatbot Shopee ketika membutuhkan
bantuan atau informasi.

5. | Saya Dbersedia merekomendasikan
chatbot shopee kepada orang lain.

6. | Chatbot Shopee mampu menangani

keluhan atau pertanyaan saya dengan
baik.




Lampiran 1 Karekteristik Responden
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Lampiran 3 Frequency Karakteristik Responden

Jenis Kelamin

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid laki-laki 36 36.7 36.7 36.7
Perempuan 62 63.3 63.3 100.0
Total 98 100.0 100.0
Program studi
Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid Fakultas Hukum 12 12.2 12.2 12.2
Fakultas Ekonomi 38 38.8 38.8 51.0
Fakultas Psikologi 7 7.1 7.1 58.2
Fakultas Kesehatan 12 12.2 12.2 70.4
Masyarakat
Fakultas Teknik 21 21.4 21.4 91.8
Fakultas Agama Islam 6 6.1 6.1 98.0
Fakultas Vokasi 1 1.0 1.0 99.0
8 1 1.0 1.0 100.0
Total 98 100.0 100.0
Semester
Frequency Percent Valid Cumulative Percent
Percent
Valid Semester 1-2 1 1.0 1.0 1.0
Semester 3-4 20 20.4 20.4 214
Semester 5-6 21 214 214 42.9
Semester 7-8 55 56.1 56.1 99.0
6 1 1.0 1.0 100.0
Total 98 100.0 100.0
Pengalaman menggunakan chatbot
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid | Ya 92 93.9 93.9 93.9
Tidak 6 6.1 6.1 100.0
Total 98 100.0 100.0




Lampiran 4 Frequency Usability (X1)

Chatbot shopee mudah dipahami dan digunakan pada saat mencari
informasi.Chatbot shopee mudah dipahami dan digunakan pada saat
mencari informasi.

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent

Valid sangat tidak setuju 2 2.0 2.0 2.0
tidak setuju 4 4.1 4.1 6.1
kurang setuju 33 33.7 33.7 39.8
setuju 44 44.9 44.9 84.7
sangat setuju 15 15.3 15.3 100.0
Total 98 100.0 100.0

Chatbot shopee membantu saya mendapatkan informasi dengan cepat.

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid tidak setuju 8 8.2 8.2 8.2
kurang setuju 30 30.6 30.6 38.8
setuju 39 39.8 39.8 78.6
sangat setuju 21 21.4 21.4 100.0
Total 98 100.0 100.0

Saya dapat menggunakan chatbot shopee dengan mudah meskipun

sudah lama tidak menggunakannya.
Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent

Valid tidak setuju 3 3.1 3.1 3.1

kurang setuju 9 9.2 9.2 12.2

setuju 65 66.3 66.3 78.6

sangat setuju 21 21.4 21.4 100.0

Total 98 100.0 100.0




Saya jarang mendapatkan kesulitan atau kesalahan saat menggunakan

chatbot shopee.
Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent

Valid sangat tidak setuju 2 2.0 2.0 2.0

tidak setuju 7 7.1 7.1 9.2

kurang setuju 24 24.5 24.5 33.7

setuju 49 50.0 50.0 83.7

sangat setuju 16 16.3 16.3 100.0

Total 98 100.0 100.0

Saya merasa puas dengan kemudahan penggunaan chatbot Shopee saat
mencari bantuan dan informasi.

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent

Valid sangat tidak setuju 3 3.1 3.1 3.1
tidak setuju 14 14.3 14.3 17.3
kurang setuju 21 21.4 21.4 38.8
setuju 42 42.9 42.9 81.6
sangat setuju 18 18.4 18.4 100.0
Total 98 100.0 100.0




Descriptive Statistics

N

Minimum

Maximum

Mean

Std. Deviation

Chatbot shopee mudah
dipahami dan digunakan
pada saat mencari
informasi.Chatbot shopee
mudah dipahami dan
digunakan pada saat

mencari informasi.

98

1

5

3.67

.859

Chatbot shopee
membantu saya
mendapatkan informasi

dengan cepat.

98

3.74

.889

Saya dapat menggunakan
chatbot shopee dengan
mudah meskipun sudah
lama tidak

menggunakannya.

98

4.06

.655

Saya jarang mendapatkan
kesulitan atau kesalahan
saat menggunakan

chatbot shopee.

98

3.71

.897

Saya merasa puas
dengan kemudahan
penggunaan chatbot
Shopee saat mencari

bantuan dan informasi.

98

3.59

1.044

kepuasan pengguna

98

200.00

500.00

375.714
3

65.44062

Valid N (listwise)

98




Lampiran 5 Frequency Responsiveness (X2)

Chatbot Shopee memberikan respon dengan cepat ketika saya
mengajukan pertanyaan.

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid sangat tidak setuju 1 9 1.0 1.0
tidak setuju 9 8.2 9.2 10.2
kurang setuju 13 11.8 13.3 235
setuju 52 47.3 53.1 76.5
sangat setuju 23 20.9 235 100.0
Total 98 89.1 100.0
Missing System 12 10.9
Total 110 100.0

Jawaban yang diberikan chatbot shopee sesuai dengan pertanyaan yang

saya ajukan.

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid sangat tidak setuju 4 3.6 4.1 4.1
tidak setuju 12 10.9 12.2 16.3
kurang setuju 31 28.2 31.6 48.0
setuju 26 23.6 26.5 74.5
sangat setuju 25 22.7 25.5 100.0
Total 98 89.1 100.0
Missing System 12 10.9
Total 110 100.0




Chatbot Shopee mampu memberikan arahan atau tindak lanjut yang sesuai
dengan kebutuhan saya.

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid sangat tidak setuju 6 5.5 6.1 6.1
tidak setuju 16 145 16.3 22.4
kurang setuju 27 24.5 27.6 50.0
setuju 27 24.5 27.6 77.6
sangat setuju 22 20.0 224 100.0
Total 98 89.1 100.0
Missing System 12 10.9
Total 110 100.0
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Chatbot Shopee 98 1 5 3.89 .907
memberikan respon
dengan cepat ketika saya
mengajukan pertanyaan.
Jawaban yang diberikan 98 s 5 3.57 1.121
chatbot shopee sesuai
dengan pertanyaan yang
saya ajukan.
Chatbot Shopee mampu 98 1 5 3.44 1.185
memberikan arahan atau
tindak lanjut yang sesuai
dengan kebutuhan saya.
Responsiveness 98 200.00 500.00 363.2 87.13173
857
Valid N (listwise) 98




Lampiran 2 Frequery Kepuasan pengguna (Y)

saya merasa puas dengan pengalaman menggunakan chatbot Shopee
ketika saya mengajukan pertanyaan.

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent

Valid sangat tidak setuju 3 2.7 2.7 2.7
tidak setuju 14 12.7 12.7 155
kurang setuju 29 26.4 26.4 41.8
setuju 37 33.6 33.6 75.5
sangat setuju 27 24.5 24.5 100.0
Total 110 100.0 100.0

Saya menilai kualitas layanan chatbot Shopee sudah baik dalam membantu
kebutuhan saya.

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent

Valid sangat tidak setuju 4 3.6 3.6 3.6
tidak setuju 14 12.7 12.7 16.4
kurang setuju 38 34.5 34.5 50.9
setuju 29 26.4 26.4 77.3
sangat setuju 25 22.7 22.7 100.0
Total 110 100.0 100.0




Layanan chatbot Shopee sesuai dengan harapan saya sebagai pengguna.

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid sangat tidak setuju 3 2.7 2.7 2.7
tidak setuju 16 145 145 17.3
kurang setuju 42 38.2 38.2 55.5
setuju 29 26.4 26.4 81.8
sangat setuju 20 18.2 18.2 100.0
Total 110 100.0 100.0

Saya berminat menggunakan kembali chatbot Shopee ketika

membutuhkan bantuan atau informasi.

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid sangat tidak setuju 2 1.8 1.8 1.8
tidak setuju 6 5.5 55 7.3
kurang setuju 13 11.8 11.8 19.1
setuju 61 55.5 55.5 74.5
sangat setuju 16 145 145 89.1
Total 110 100.0 100.0




Saya bersedia merekomendasikan chatbot shopee kepada orang lain.

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent

Valid sangat tidak setuju 2 1.8 2.0 2.0
tidak setuju 6 5.5 6.1 8.2
kurang setuju 13 11.8 13.3 214
setuju 61 55.5 62.2 83.7
sangat setuju 16 14.5 16.3 100.0
Total 98 89.1 100.0

Missing System 12 10.9

Total 110 100.0

Chatbot Shopee mampu menangani keluhan atau pertanyaan saya dengan

baik.
Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid sangat tidak setuju 3 2.7 3.1 3.1
tidak setuju 18 16.4 18.4 21.4
kurang setuju 31 28.2 31.6 53.1
setuju 33 30.0 33.7 86.7
sangat setuju 13 11.8 13.3 100.0
Total 98 89.1 100.0
Missing System 12 10.9
Total 110 100.0




Descriptive Statistics

N Minimum Maximum

Mean

Std. Deviation

saya merasa puas dengan
pengalaman
menggunakan chatbot
Shopee.etika saya

mengajukan pertanyaan.

110 1 5

3.65

1.072

Saya menilai kualitas
layanan chatbot Shopee
sudah baik dalam
membantu kebutuhan

saya.

110 1 5

3.52

1.090

Layanan chatbot Shopee
sesuai dengan harapan

saya sebagai pengguna.

110 1 5

3.43

1.036

Saya berminat

menggunakan kembali
chatbot Shopee ketika
membutuhkan bantuan

atau informasi.

110 1 500

43.12

114.760

Saya bersedia
merekomendasikan
chatbot shopee kepada

orang lain.

98 1 5

3.85

.842

Chatbot Shopee mampu
menangani keluhan atau
pertanyaan saya dengan
baik.

98 1 5

3.36

1.028

kepuasan pengguna

98 133.00 500.00

360.020
4

75.73761

Valid N (listwise)

98




Lampiran 7 Uji validitas Kepuasan Pengguna (Y)

Correlations

Y1l Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 TOTAL
Y1 Pearson Correlation 1 793" .629" .286" .286" 449" 789"
Sig. (2-tailed) .001 .001 .004 .004 .001 .001
N 98 98 98 98 98 98 98
Y2 Pearson Correlation 793" 1 .682" .364" .364" 433" 827"
Sig. (2-tailed) .001 .001 .001 .001 .001 .001
N 98 98 98 98 98 98 98
Y3 Pearson Correlation .629" .682" 1 297" 297" 614" .800"
Sig. (2-tailed) .001 .001 .003 .003 .001 .001
N 98 98 98 98 98 98 98
Y4 | Pearson Correlation .286" .364" 297" 1 1.000" 409" .690"
Sig. (2-tailed) .004 .000 .003 .000 .001 .001
N 98 98 98 98 98 98 98
Y5 | Pearson Correlation .286" .364™ 297" 1.000" 1 .409™ .690™
Sig. (2-tailed) .004 .001 .003 .000 .001 .001
N 98 98 98 98 98 98 98
Y6 Pearson Correlation 449" 433" .614" 409" 409" 1 735"
Sig. (2-tailed) .001 .001 .001 .001 .001 .001
N 98 98 98 98 98 98 98
T Pearson Correlation 789" 827" .800™ .690™ .690™ 735" 1
Sig. (2-tailed) .001 .001 .001 .001 .001 .001
T N 98 98 98 98 98 98 98
AL

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




Lampiran 8 Uji Validitas Usability (X1)

Correlations

X11 X12 X13 X14 X15 TOTAL
X11 Pearson Corre- 1 .660™ .366™ .386™ 459" 767"
lation
Sig. (2-tailed) .001 .001 .001 .001 .001
N 98 98 98 98 98 98
X12 Pearson Corre- .660™ 1 257" .593" .565™ .839™
lation
Sig. (2-tailed) .001 011 .001 .001 .001
N 98 98 98 98 98 98
X13 Pearson Corre- .366™ 257" 1 .346™ 278" .550™
lation
Sig. (2-tailed) .001 011 .001 .006 .001
N 98 98 98 98 98 98
X14 Pearson Corre- .386™ .593" .346™ 1 .502™ .766™
lation
Sig. (2-tailed) .001 .001 .001 .001 .001
N 98 98 98 98 98 98
X15 Pearson Corre- 459" .565" 278" .502" 1 .786"
lation
Sig. (2-tailed) .001 .001 .006 .001 .001
N 98 98 98 98 98 98
TOTAL Pearson Corre- 767" .839" .550" 766" .786" 1
lation
Sig. (2-tailed) .001 .001 .001 .001 .001
N 98 98 98 98 98 98

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

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




Lampiran 9 Uji Validitas Responsiveness (X2)

Correlations

X21 X22 X23 TOTAL
X21 Pearson Correlation 1 337" .305™ .630™
Sig. (2-tailed) .001 .002 .001
N 98 98 98 98
X22. Pearson Correlation 337" 1 756" .888™
Sig. (2-tailed) .001 .001 .001
N 98 98 98 98
X23 Pearson Correlation .305™ 756" 1 .884"
Sig. (2-tailed) .002 .001 .001
N 98 98 98 98
TO- Pearson Correlation .630" .888™ .884" 1
TAL Sig. (2-tailed) .001 .001 .001
N 98 98 98 98

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




Lampiran 10 Reability Kepuasan Pengguna (Y)

Reliability Statistics

Cronbach's Cronbach's Alpha Based on

Alpha

Standardized ltems

N of Items

.850

.851

Item-Total Statistics

Scale
Mean if
Iltem
Deleted

Scale
Variance if
ltem
Deleted

Corrected
Item-Total

Correlation

Squared
Multiple

Correlation

Cronbach's
Alpha if Item
Deleted

Secara keseluruhan,
saya merasa puas
dengan pengalaman
menggunakan chatbot

Shopee.

18.03

14.009

.666

.819

Saya menilai kualitas
layanan chatbot
Shopee sudah baik
dalam membantu

kebutuhan saya.

18.06

13.522

719

.808

Layanan chatbot
Shopee sesuai dengan
harapan saya sebagai

pengguna.

18.16

14.097

.687

.815

Saya berminat

menggunakan kembali
chatbot Shopee ketika
membutuhkan bantuan

atau informasi.

17.76

16.084

572

.837

Saya bersedia
merekomendasikan
chatbot shopee kepada

orang lain.

17.76

16.084

572

.837

Chatbot Shopee
mampu menangani
keluhan atau
pertanyaan saya

dengan baik.

18.24

14.847

.600

.832




Lampiran 11 Reability Usability (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's Cronbach's Alpha Based on N of Items

Alpha Standardized Items

.800 .798 6

Item-Total Statistics

Scale Scale Corrected Squared Cronbach
Mean if Variance if Item-Total Multiple 's Alpha if
Item Item Deleted Correlation Correlation Item
Deleted Deleted

Chatbot shopee 15.11 7.132 .618 487 751
mudah dipahami
dan digunakan pada
saat mencari

informasi.

Chatbot shopee 15.04 6.617 722 .602 717
membantu saya
mendapatkan
informasi dengan

cepat.

Saya dapat 14.72 8.779 .386 197 .814
menggunakan
chatbot shopee
dengan mudah
meskipun sudah
lama tidak

menggunakannya.

Saya jarang 15.07 7.015 .608 428 754
mendapatkan
kesulitan atau
kesalahan saat
menggunakan

chatbot shopee.

Saya merasa puas 15.19 6.426 .603 379 .760
dengan kemudahan
penggunaan chatbot
Shopee saat

mencari bantuan

dan informasi




Lampiran 12 Reability Responsiveness (X2)

Reliability Statistics

Cronbach's Cronbach's Alpha Based N of Items
Alpha on Standardized Items
.736 724 3
Item-Total Statistics
Scale Scale Corrected Squared Multiple Cronbach's
Mean if Variance Item-Total Correlation Alpha if Item
Item if ltem Correlation Deleted

Deleted Deleted
Chatbot Shopee 7.01 4.670 .343 120 .860
memberikan respon
dengan cepat
ketika saya
mengajukan
pertanyaan.
Jawaban yang 7.33 2.882 .708 .584 .455
diberikan chatbot
shopee sesuai
dengan pertanyaan
yang saya ajukan.
Chatbot Shopee 7.46 2.766 .676 574 496
mampu memberikan
arahan atau tindak
lanjut yang sesuai
dengan kebutuhan
saya.




Lampiran 13 Regresion

Variables Entered/Removed?

Mode Variables Entered Variables Method

I Removed

1 Responsiveness, Enter
Usability®

a. Dependent Variable: Kepuasan pengguna

b. All requested variables entered.

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Error of
Square the Estimate
1 .6582 433 421 57.64460
a. Predictors: (Constant), Responsiveness, Usability
b. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna
ANOVA?
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
1 Regression 240734.468 2 120367.234 36.224 .001°
Residual 315675.491 95 3322.900
Total 556409.959 97

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna

b. Predictors: (Constant), Responsiveness, Usability




Coefficients?

Model Unstandardized Coeffi- Standardized t Sig.
cients Coefficients
B Std. Error Beta
1 | (Constant) 82.575 35.450 2.329 .022
Usability .358 101 .310 3.532 .001
Responsiveness .393 .076 452 5.157 .000
a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna
Descriptive Statistics
Mean Std. Devia- N
tion
Kepuasan Pengguna 360.0204 75.73761 98
Usability 375.7143 65.44062 98
Responsiveness 363.2857 87.13173 98
Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan pengguna
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Lampiran 14 Nilai F Tabel Pada Tingkat Keyakinan 95%

DE 2 DF 1 DE 2 DF 1
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
1 161,446 |199,499 |215,707 |224,583 |230,160 |233,988 51 4,034 33,183 2,790 |2,557 | 2,400 | 2,286
2 18,513 | 19,000 | 19,164 | 19,247 | 19,296 | 19,329 52 14,030 3,179 2,786 2,553 | 2,397 | 2,283
3 10,128 | 9,552 | 9,277 | 9,117 | 9,013 | 8,941 53 4,027 33,175 2,783 |2,550 | 2,393 | 2,279
4 7,709 | 6,944 | 6591 | 6,388 | 6,256 | 6,163 54 14,023 3,172 2,779 |2,546 | 2,389 | 2,275
5 6,608 | 5,786 | 5,409 | 5,192 | 5,050 | 4,950 55 14,020 3,168 2,776 [2,543 | 2,386 | 2,272
6 5987 | 5143 | 4,757 | 4534 | 4387 | 4,284 56 |4,016 3,165 2,773 |2,540 | 2,383 | 2,269
7 5591 | 4,737 | 4347 | 4120 | 3972 | 3,866 57 4,013 3,162 2,769 |2,537 | 2,380 | 2,266
8 5318 | 4459 | 4,066 | 3,838 | 3,688 | 3,581 58 14,010 B,159 2,766 |2,534 | 2,377 | 2,263
9 5117 | 4,256 | 3,863 | 3,633 | 3482 | 3,374 59 4,007 3,156 ,764 |2,531 | 2,374 | 2,260
10 4,965 | 4,103 | 3,708 | 3478 | 3,326 | 3,217 60 |4,004 3,153 2,761 |2,528 | 2,371 | 2,257
11 4844 | 3982 | 3587 | 3,357 | 3,204 | 3,095 61 |4,001 3,150 2,758 |2,525 | 2,368 | 2,254
12 4,747 | 3,885 | 3,490 | 3,259 | 3,106 | 2,996 62 3,998 33,148 2,755 |2,523 | 2,366 |2,251
13 4,667 | 3806 | 3411 | 3,179 | 3,025 | 2915 63 3,996 33,145 2,753 |2,520 | 2,363 | 2,249
14 4600 | 3,739 | 3,344 | 3,112 | 2,958 | 2,848 64 3,993 3,143 2,751 |2,518 | 2,361 | 2,246
15 4543 | 3,682 | 3,287 | 3056 | 2901 | 2790 65 3,991 33,140 P,748 |2,515 | 2,358 | 2,244
16 4494 | 3634 | 3239 | 3007 | 2852 | 2741 66 |3,989 {3,138 2,746 |2,513 | 2,356 | 2,242
17 4451 | 3592 | 3,197 | 2965 | 2,810 | 2,699 67 3,986 33,136 2,744 12,511 | 2,354 | 2,239
18 4414 | 3555 | 3,160 | 2928 | 2,773 | 2,661 68 3,984 33,134 2,742 12,509 | 2,352 | 2,237
19 4,381 | 3522 | 3,127 | 2895 | 2,740 | 2,628 69 3,982 3,132 2,739 |2,507 | 2,350 | 2,235
20 4351 | 3,493 | 3,098 | 2866 | 2,711 | 2,599 70 3,980 B,130 2,737 |2,505 | 2,348 | 2,233
21 4,325 | 3,467 | 3072 | 2840 | 2,685 | 2573 71 3,978 33,128 2,736 |2,503 | 2,346 | 2,231
22 4301 | 3,443 | 3049 | 2817 | 2,661 | 2549 72 3,976 3,126 2,734 12,501 | 2,344 | 2,229
23 4279 | 3422 | 3,028 | 2,796 | 2,640 | 2,528 73 3,974 3,124 2,732 12,499 | 2,342 | 2,227
24 4,260 | 3,403 | 3,009 | 2,776 | 2,621 | 2,508 74 183,972 3,122 2,730 [2,497 | 2,340 | 2,226
25 4242 | 3385 | 2991 | 2,759 | 2,603 | 2,490 75 83,970 3,120 2,728 2,495 | 2,338 | 2,224
26 4225 | 3369 | 2975 | 2,743 | 2,587 | 2,474 76 3,968 3,119 2,727 12,494 | 2,337 | 2,222
27 4210 | 3354 | 2960 | 2,728 | 2,572 | 2,459 77 13,967 3,117 2,725 2,492 | 2,335 | 2,220
28 4196 | 3,340 | 2947 | 2,714 | 2,558 | 2,445 78 3,965 3,115 2,723 [2,490 | 2,333 | 2,219
29 4,183 | 3,328 | 2934 | 2,701 | 2,545 | 2,432 79 3,963 3,114 2,722 12,489 | 2,332 | 2,217
30 4171 | 3316 | 2922 | 2,690 | 2534 | 2421 80 3,962 3,112 2,720 2,487 | 2,330 | 2,216
31 4,160 | 3,305 | 2911 | 2679 | 2523 | 2409 81 13,960 3,111 2,719 |2,486 | 2,329 | 2,214
32 4149 | 3295 | 2901 | 2,668 | 2,512 | 2,399 82 3,959 3,109 P,717 |2,484 | 2,327 | 2,213
33 4,139 | 3285 | 2,892 | 2659 | 2503 | 2,389 83 3,957 33,108 2,716 |2,483 | 2,326 |2,211
34 4130 | 3,276 | 2,883 | 2,650 | 2,494 | 2,380 84 13,956 3,107 2,715 2,482 | 2,324 | 2,210
35 4,121 | 3,267 | 2874 | 2641 | 2,485 | 2,372 85 3,955 3,105 2,713 |2,480 | 2,323 | 2,209
36 4,113 | 3,259 | 2,866 | 2,634 | 2477 | 2,364 86 3,953 3,104 2,712 12,479 | 2,322 | 2,207
37 4105 | 3252 | 2,859 | 2626 | 2470 | 2,356 87 183,952 3,103 2,711 2,478 | 2,321 | 2,206
38 4,098 | 3245 | 2,852 | 2,619 | 2,463 | 2,349 88 3,951 3,101 2,709 |2,476 | 2,319 | 2,205
39 4091 | 3238 | 2,845 | 2612 | 2,456 | 2,342 89 /3,949 33,100 2,708 |2,475 | 2,318 | 2,203
40 4,085 | 3232 | 2839 | 2606 | 2449 | 2336 90 3,948 13,099 2,707 2,474 | 2,317 | 2,202
41 4079 | 3,226 | 2,833 | 2,600 | 2443 | 2,330 91 3,947 3,098 2,706 |2,473 | 2,316 | 2,201
42 4073 | 3220 | 2,827 | 2594 | 2,438 | 2,324 92 3,945 3,095 2,704 12,471 | 2,313 | 2,199
43 4,067 | 3214 | 2822 | 2589 | 2432 | 2319 93 13,943 3,094 2,703 |2,470 | 2,312 | 2,198
44 4,062 | 3,209 | 2,816 | 2,584 | 2,427 | 2,313 94 13,942 3,093 2,701 |2,469 | 2,311 | 2,197
45 4,057 | 3204 | 2,812 | 2579 | 2422 | 2,308 95 3,941 3,092 2,700 |2,467 | 2,310 | 2,196
46 4,052 | 3,200 | 2,807 | 2574 | 2417 | 2,304 96 3,940 3,091 2,699 |2,466 |2,309 |2,195
47 4047 | 3195 | 2,802 | 2570 | 2,413 | 2,299 97 3,939 33,090 2,698 |2,465 | 2,308 | 2,194
48 4043 | 3191 | 2,798 | 2,565 | 2,409 | 2,295 98 3,938 33,089 2,697 |2,465 | 2,307 | 2,193
49 4,038 | 3,187 | 2,794 | 2,561 | 2,404 | 2,290 99 |3,937 13,088 2,696 2,464 |2,306 |2,192
50 4,034 | 3,183 | 2,790 | 2,557 | 2,400 | 2,286 100 |3,936 [3,087 2,696 |2,463 | 2,305 | 2,191




Lampiran 15 NILAI T TABEL

Tingkat Keyakinan

Tingkat Keyakinan

DF
9% | 97,5% | 95% |90%

1 | 63656 | 25452 | 12,706 | 6,314
2 | 9925 6,205 4,303 2,920
3 | 5841 4177 3,182 2,353
4 | 4604 3,495 2,776 2132
5 | 4032 3,163 2,571 2,015
6 | 3707 2,969 2,447 1,943
7 | 3499 2,841 2,365 1,895
8 | 3355 2,752 2,306 1,860
9 | 3250 2,685 2,262 1,833
10 | 3169 2,634 2,228 1812
11 | 3,106 2,593 2,201 1,796
12 | 3055 2,560 2,179 1,782
13 | 3012 2,533 2,160 1,771
14 | 2977 2,510 2,145 1,761
15 | 2947 2,490 2,131 1,753
16 | 2921 2,473 2,120 1,746
17 | 2898 2,458 2,110 1,740
18 | 2878 2,445 2,101 1,734
19 | 2861 2,433 2,093 1,729
20 | 2845 2,423 2,086 1,725
21 | 2831 2,414 2,080 1,721
22 | 2819 2,405 2,074 1,737
23 | 2807 2,398 2,069 1,714
24 | 2,797 2,391 2,064 1,711
25 | 2,787 2,385 2,060 1,708
26 | 2,779 2,379 2,056 1,706
27 | 211 2,373 2,052 1,703
28 | 2,763 2,368 2,048 1,701
29 | 2,756 2,364 2,045 1,699
30 [ 2,750 2,360 2,042 1,697
31 | 2,744 2,356 2,040 1,696
32 | 2738 2,352 2,037 1,694
33 | 2733 2,348 2,035 1,692
34 | 2728 2,345 2,032 1,691
35 | 2724 2,342 2,030 1,690
36 | 2719 2,339 2,028 1,688
37 | 2715 2,336 2,026 1,687
38 | 2712 2,334 2,024 1,686
39 | 2,708 2,331 2,023 1,685
40 | 2,704 2,329 2,021 1,684
41 | 2,701 2,327 2,020 1,683
42 | 2,698 2,325 2,018 1,682
43 | 2,695 2,323 2,017 1,681
44 | 2,692 2,321 2,015 1,680
45 | 2,690 2,319 2,014 1,679
46 | 2,687 2,317 2,013 1,679
47 | 2,685 2,315 2,012 1,678
48 | 2,682 2,314 2,011 1,677
49 | 2,680 2,312 2,010 1,677
50 | 2,678 2,311 2,009 1,676

DF

99% 97,5% 95% 90%
51 2,676 2,310 2,008 1,675
52 2,674 2,308 2,007 1,675
53 2,672 2,307 2,006 1,674
54 2,670 2,306 2,005 1,674
55 2,668 2,304 2,004 1,673
56 2,667 2,303 2,003 1,673
57 2,665 2,302 2,002 1,672
58 2,663 2,301 2,002 1,672
59 2,662 2,300 2,001 1,671
60 2,660 2,299 2,000 1,671
61 2,659 2,298 2,000 1,670
62 2,657 2,297 1,999 1,670
63 2,656 2,296 1,998 1,669
64 2,655 2,295 1,998 1,669
65 2,654 2,295 1,997 1,669
66 2,652 2,294 1,997 1,668
67 2,651 2,293 1,996 1,668
68 2,650 2,292 1,995 1,668
69 2,649 2,201 1,995 1,667
70 2,648 2,291 1,994 1,667
71 2,647 2,290 1,994 1,667
72 2,646 2,289 1,993 1,666
73 2,645 2,289 1,993 1,666
74 2,644 2,288 1,993 1,666
75 2,643 2,287 1,992 1,665
76 2,642 2,287 1,992 1,665
77 2,641 2,286 1,991 1,665
78 2,640 2,285 1,991 1,665
79 2,639 2,285 1,990 1,664
80 2,639 2,284 1,990 1,664
81 2,638 2,284 1,990 1,664
82 2,637 2,283 1,989 1,664
83 2,636 2,283 1,989 1,663
84 2,636 2,282 1,989 1,663
85 2,635 2,282 1,988 1,663
86 2,634 2,281 1,988 1,663
87 2,634 2,281 1,988 1,663
88 2,633 2,280 1,987 1,662
89 2,632 2,280 1,987 1,662
90 2,632 2,280 1,987 1,662
91 2,631 2,279 1,986 1,662
92 2,630 2,279 1,986 1,662
93 2,630 2,278 1,986 1,661
94 2,629 2,278 1,986 1,661
95 2,629 2,277 1,985 1,661
96 2,628 2,277 1,985 1,661
97 2,627 2,277 1,985 1,661
98 2,627 2,276 1,984 1,661
99 2,626 2,276 1,984 1,660
100] 2626 2,276 1,984 1,660




Lampiran 16 Nilai-Nilai r Product Moment Pada Keyakinan 95%

Nilai r n Nilai r n Nilai r

0,997 27 0,381 55 0,266
0,950 28 0,374 60 0,254
0,878 29 0,367 65 0,244

o1k~ W S

6 0,811 30 0,361 70 0,235
7 0,754 31 0,355 75 0,227
8 0,707 32 0,349 80 0,220
9 0,666 33 0,344 85 0,213
10 0,632 34 0,339 90 0,207

11 0,602 35 0,334 95 0,202
12 0,576 36 0,329 100 | 0,195
13 0,553 S 0,325 125 | 0,176
14 0,532 38 0,320 150 | 0,159
15 0,514 39 0,316 175 | 0,148

16 0,497 40 0,312 200 | 0,138
17 0,482 41 0,308 300 | 0,113
18 0,468 42 0,304 | 400 | 0,098
19 0,456 43 0,301 500 | 0,088
20 0,444 44 0,297 600 | 0,080

21 0,433 45 0,294 700 | 0,074
22 0,423 46 0,291 800 | 0,070
23 0,413 47 0,288 900 | 0,065
24 0,404 48 0,284 | 1000 | 0,062
25 0,396 49 0,281
26 0,388 50 0,279

Note: n = Jumlah Sampel



