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RINGKASAN 

 Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Tingkat Kepuasan Pengguna 

OVO Menggunakan Metode End User Computing Satisfaction (EUCS); Sekar 

Arum Septiari, 132410101019, 2020; 79 halaman. Program Studi Sistem Informasi 

Fakultas Ilmu Komputer Universitas Jember. 

OVO merupakan aplikasi pembayaran yang berada dibawah naungan Lippo 

Group yang dapat digunakan dengan penggunanya sebagai layanan pembayaran 

dan bertransaksi secara online. Pada tahun 2017, ada lebih dari 80 merchant yang 

telah bekerjasama dengan OVO, antara lain Matahari Department Store, 

Hypermart, MAXX Coffee, Agoda, CineMaxx, dan lain-lain. Dan pada tahun 2018 

telah menjangkau 303 kota di seluruh Indonesia. 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang dapat 

mempengaruhi tingkat kepuasan penggunanya dengan menggunakan metode End 

User Computing Satisfaction (EUCS). Metode EUCS memliki 5 variabel yaitu, 

content (isi), accuracy (keakuratan), format (format), ease of use (kemudahan 

pengguna), dan timeliness (keakuratan waktu). 

 Jumlah sampel pada penellitian ini sebanyak 349 responden yang telah 

terdaftar sebagai pengguna aplikasi OVO di seluruh Indonesia. Data anaalisis ini 

kemudian diolah dengan menggunakan tools SPPS. Dari pengolahan data yang ada 

diketahui bahwa variabel yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasaan pengguna adalah variabel format dan variabel ease of use. Sedangkan 

variabel content, accuracy dan timeliness berpengaruh negative dan signifikan 

terhadap pengguna aplikasi OVO. 
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BAB 1. PENDAHULUAN 

 

Bab ini menjelaskan hal-hal yang berkaitan dengan pendahuluan penelitian. 

Adapun pembahasan pada bab ini meliputi latar belakang, rumusan masalah, tujuan 

dan manfaat, serta batasan masalah. 

1.1. Latar Belakang 

Pada era digital masa kini, perkembangan teknologi semakin memberikan 

kemudahan bagi masyarakat untuk memenuhi kebutuhan hidupnya. Dengan 

semakin banyaknya teknologi baru, maka semakin berubah pula pola kehidupan 

masyarakatnya. Salah satu teknologi baru yang menjamur di era sekarang yaitu 

sistem pembayaran non-tunai yang mulai berangsur-angsur menggeser pembayaran 

langsung dengan menggunakan uang tunai (Nabila Aulia Anwar, 2019). 

Masyarakat tidak lagi perlu bertransaksi langsung dan tidak perlu membawa uang 

tunai. Bertransaksi non-tunai (cashless) ini semakin digemari karena lebih mudah 

dan tidak membutuhkan banyak waktu. Salah satu sistem pembayaran non-tunai ini 

adalah OVO. 

OVO yang berada dibawah naungan Lippo Group merupakan aplikasi 

pembayaran yang dapat digunakan dengan penggunanya sebagai layanan 

pembayaran dan bertransaksi secara online (OVO Cash). Pada setiap transaksi yang 

dilakukan, penggunanya bisa mengumpulkan poin (OVO Point). Pada dasarnya, 

OVO cash ini difungsikan sebagai pilihan utama dalam bertransaksi. Dimana pada 

OVO cash tersebut dalam dilakukan isi ulang (top-up) dan bisa langsung digunakan 

untuk bertransaksi dengan berbagai macam merchant yang telah bekerja sama 

dengan OVO. Sedangkan OVO Point adalah poin loyalti yang didapatkan oleh 

pengguna sebagai bentuk bonus (reward). OVO point ini juga dapat digunakan 

untuk melakukan transaksi. 

Pada tahun 2017, ada lebih dari 80 merchant yang telah bekerjasama dengan 

OVO, antara lain Matahari Department Store, Hypermart, MAXX Coffee, Agoda, 

CineMaxx, dan lain-lain. Selain untuk pembayaran online, OVO sendiri juga 

memiliki fitur lain yaitu. Bagi pengguna umumnya (OVO Club) terdapat dengan 

fitur top-up, pembayaran tagihan (listrik, internet, asuransi), isi pulsa, dan lain-lain. 

Sedangkan untuk pengguna OVO Premier, terdapat tambahan fitur yaitu dapat 
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melakukan transaksi/transfer ke semua bank tanpa dipungut biaya tambahan, selain 

sesama bank pengguna OVO juga dapat transfer antar pengguna OVO (Akbar, 

2019). 

Semakin banyaknya model uang elektronik saat ini, semakin pula 

memudahkan melakukan transaksi dengan hanya menggunakan mobile yang 

dimiliki tanpa perlu bertransaksi langsung ataupun bertransaksi menggunakan uang 

tunai. Dengan adanya transaksi non-tunai ini yang sudah bisa dinikmati masyarakat 

luas di berbagai tempat, semakin banyak pula masyarakat yang dengan mudah 

mengakses layanan ini. Dari tahun ke tahun transaksi non-tunai ini semakin 

meningkat. Semakin beragam pula pengguna-pengguna dari berbagai kalangan. 

Tidak terkecuali pada pengguna OVO. Dengan bertambahnya pengguna OVO, 

maka tentunya akan bermacam-macam pula permasalahan yang terjadi pada setiap 

pengguna. Dari transaksi online ini memiliki beberapa permasalahan. Selain karena 

banyaknya persaingan dari berbagai layanan e-Payment lain, yaitu adanya faktor-

faktor lain yang mempengaruhi kepuasan penggunanya. Beberapa faktor tersebut 

ialah kenyamanan pengguna, ketepatan yang ada pada sistem dan lain-lain. 

Berdasarkan beberapa permasalahan yang telah terjadi, maka perlu dilakukan 

pengukuran tentang faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi tingkat kepuasan 

pengguna untuk mempertahankan dan meningkatkan kualitas layanan OVO. 

Perusahaan mendapatkan nilai tambah tersendiri dengan cara memahami keinginan 

pengguna. Kualitas pelayanan perlu mendapat perhatian yang serius dari suatu 

perusahaan, karena kualitas pelayanan berhubungan langsung dengan kemampuan 

bersaing dan tingkat keuntungan perusahaan (Tazkiyyaturrohmah, 2019). 

Pengukuran kepuasan pengguna sangat penting dilakukan untuk meningkatkan 

penjualan dari suatu perusahaan. 

Untuk mengetahui kepuasan pengguna dapat diukur menggunakan beberapa 

metode seperti EUCS, HOTFIT dan lain lain. Pada penelitian ini menggunakan 

metode EUCS. EUCS (End User Computing Satisfaction) adalah metode pengukur 

kepuasan dari pengguna sistem aplikasi dengan membandingkan antara harapan 

dan kenyataan. Metode EUCS dikembangkan oleh William J Doll dan Gholamreza 

Torkzadeh pada tahun 1988. Metode ini memiliki 5 variabel yaitu content (konten), 

accuracy (ketepatan), format (format),, ease of use (kemudahan pengguna), 
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timelines (ketepatan waktu) (William J Doll, 1988). Objek penelitian ini adalah 

pengguna aplikasi OVO. Hasil dari penelitian ini akan menemukan faktor-faktor 

mana yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. Bentuk 

penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Data penelitian didapatkan dengan cara 

menyebar kuesioner yang telah dibuat. Kuesioner akan disebar kepada pengguna 

aplikasi OVO. Tools yang digunakan pada penelitian ini adalah SPSS (Statistical 

Package for the Social Science) dan hasilnya berupa tabel Coefficients. Tabel 

tersebut kemudian dipakai untuk mengetahui pengaruh variabel bebas secara parsial 

kepada variabel terikat. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian diatas, permasalahan yang muncul adalah: 

1. Faktor-faktor apa saja yang berdampak positif dan signifikan terhadap 

tingkat kepuasan pengguna aplikasi OVO? 

2. Apa saja yang bisa dilakukan oleh Lippo Group untuk tetap menjaga 

tingkat kepuasan pengguna aplikasi OVO? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian adalah: 

1. Mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan 

pengguna aplikasi OVO menggunakan metode EUCS (End User 

Computing Satisfaction). 

2. Mengetahui seberapa besar pengaruh faktor-faktor yang mempengaruhi 

tersebut terhadap kepuasan pengguna OVO. 

1.4. Batasan Masalah 

Adapun batasan masalah dalam tugas akhir ini diantaranya adalah sebagai 

berikut: 

1. Penelitian ini hanya dilakukan untuk mengukur kepuasan pengguna 

OVO 

2. Responden dari penelitian ini merupakan pengguna OVO. 
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA 

 

Bagian ini menjelaskan teori-teori serta pustaka yang digunakan untuk 

penelitian. Teori-teori ini diambil dari berbagai literatur, jurnal dan internet. Teori 

yang dibahas meliputi teori tentang: 

2.1. Penelitian Terdahulu  

Penelitian yang dilakukan oleh (Asti Shofi Damayanti, 2018) tentang 

bagaimana mengukur tingkat kepuasan pengguna Tapp Market dengan penerapan 

metode EUCS. Dengan indikator relevansi, kelengkapan, manfaat dan kualitas. 

Pada variable content, didapat pengaruh yang signifikan berada di nilai 3,92 pada 

indikator relevansi. Dengan indikator kelengkapan memiliki nilai mean 3,37. 

Indikator manfaat dengan nilai mean 3,85. Pada indikator kualitas memiliki nilai 

mean 3,8. Terdapat 1 indikator pada variabel timeliness yaitu ketepatan waktu 

diperoleh hasil dengan nilai mean 2,50. Setelah dilakukan analisa statistika 

deskriptif, pelanggan Tapp Market merasa puas atas relevansi, kelengkapan, 

manfaat dan kualitas pada aplikasi Tapp Market. Namun pada kecepatan dalam 

memperoleh informasi dan kecepatan download pada variable ketepatan waktu atau 

timelines pelanggan merasa tidak puas. 

Penelitian selanjutnya adalah penelitian yang dilakukan oleh (Sarja, 2017) 

yang berjudul Pengukuran Kepuasan Pengguna Sistem Informasi Dosen di 

STIKOM Bali dengan menggunakan metode EUCS. Pada penelitian tersebut 

penulis menggunakan 100 responden untuk kemudian dianalisis tingkat 

kepuasaannya pada Sistem Informasi Dosen. Penulis menggunakan 5 komponen 

untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna yaitu content, accuracy, format, ease 

of use dan timeliness. Dan didapatkan nilai hasil content adalah 3.8425, accuracy 

adalah 3.825, format adalah 3.703, ease of use adalah 3.600, timeliness adalah 

3.709. Berdasarkan nilai hasil evaluasi diketahui bahwa nilai hasil kelima indikator 

lebih dari 5. Maka dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan pengguna Sistem 

Informasi Dosen di STIKOM Bali terbilang cukup puas. 

Penelitian yang lain adalah dari (Muhammad Aja Sugandi, 2020) yang 

berjudul Analisis End User Computing Satisfaction (EUCS) Pada Aplikasi Mobile 

Universitas Bina Darma di Palembang. Penelitian ini memiliki 100 respinden 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


 6 

dengan menghasilkan 70 responden merasa puas dengan dengan aplikasi UBD 

mobile mahasiswa secara keseluruhan. Dari 5 variabel yang dipakai yaitu content, 

accuracy, format, ease of use dan timeliness, didapatkan hasil pada pengguna pada 

aplikasi UDB mobile bahwa variabel content, format dan ease of use tidak 

berpengaruh signifikan. Sedangkan variable accuracy dan timeliness berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pengguna. 

Penelitian yang dilakukan oleh (Ahmad Fitriansyah, 2018) yang berjudul 

Pengukuran Kepuasan Pengguna Situs Web Dengan Menggunakan Metode End 

User Computing Satisfaction dengan menggunakan sampel sebanyak 167 

responden (staf dan dosen) dan 148 responden dari kalangan mahasiswa. Diketahui 

bahwa tingkar kepuasan pengguna memiliki nilai mean pada level 3 yaitu 2.64 

dapat dikatakan Netral yang berarti kepuasan pengguna belum dikatakan cukup 

puas. Pada variabel content nilai mean memliki angka 2.45 pada level 2 dapat 

dikatakan tidak puas. Pada variabel accuracy memiliki nilai mean pada level 3 yaitu 

2.80 dapat dikaatakan bahwa Netral. Apada variabel format memiliki nilai mean 

2.41 berada pada level 2 yang berabrti tidak puas. Pada variabel ease of use 

memiliki nilai mean 2.89 pada level 2.89 yang berarti Netral. Dan pada variabel 

timeliness memiliki nilai mean 2.63 pada level 3 yaitu netral. Hasil dari data 

tersebut dapat dikatakan bahwa seluruh variabel pada metode EUCS masih elum 

bisa memuaskan pengguna baik dari kalangan dosen dan staf maupun dari kalangan 

mahasiswa dengan nilai mean keseluruhan yaitu 2.53 berada pada level 3 (Netral). 

2.2. Kepuasan Pengguna 

Kepuasan pengguna sering digunakan sebagai gambaran dari kesuksesan 

sistem informasi. Pada kesuksesan tersebut ada elemen-elemen yang sering kali 

dijadikan penentu. Beberapa elemen penentu kesuksesan yang sudah ada seperti 

penggunaan (usage) dan persepsi kegunaan (perceived usefulness) dari sistem 

informasi. Penggunaan (usage) tidak bisa menjadi satu-satunya penentu dari 

kesuksesan suatu sistem informasi. Begitu juga persepsi manfaat (perceived 

usefulness) juga tidak bisa menangkap beberapa hal yang mempengaruhi kepuasan 

pengguna sistem informasi (Oktavia, 2016). 
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2.3. End User Computing Satisfaction (EUCS) 

End User Computing Satisfaction ialah sebuah metode untuk mengukur 

tingkat kepuasan dari pengguna sistem aplikasi dengan membandingkan antara 

harapan dan kenyataan pada sebuah sistem informasi. Metode EUCS 

dikembangkan oleh (William J Doll, 1988). Evaluasi menggunakan metode ini 

lebih menekankan pada kepuasan pengguna akhir terhadap aspek teknologi, dengan 

menilai lima variabel yaitu Content, Accuracy, Format, Ease of Use, dan 

Timeliness. Adapun gambaran dari metode EUCS dapat dilihat pada gambar 2.1. 

 

 

Gambar 2. 1. Model EUCS 1 

Sumber : (Doll & Torkzadeh, The Measurement of, 1988) 

 Pada gambar 2.1 menjelaskan bahwa pada metode EUCS terdapat variable-

variabel yaitu sebagai berikut : 

Variabel pertama adalah content yaitu variabel untuk mengukur kepuasan 

pengguna dilihat dari isi suatu sistem. Variabel accuracy yaitu variabel pengukur 

kepuasan pengguna dilihat dari keakuratan informasi yang didapat. Variabel format 

adalah pengukur kepuasan pengguna dari sisi tampilan/UI pada sistem. Variabel 

ease of use untuk mengukur kepuasan pengguna dari seberapa mudah suatu sistem 

dioperasikan/dipahami. Dan variabel timeliness yaitu variabel pengukur kepuasan 

pengguna dari segi seberapa tepat informasi yang didapat dari suatu sistem. 

2.4. OVO 

OVO merupakan layanan dompet digital (smart financial apps yang 

menawarkan berbagai transaksi di sejumlah mitra OVO. OVO berada dibawah 

naungan Lippo Group. Sistem transaksi online ini memiliki berbagai fitur, yaitu 

melakukan transaksi pada berbagai merchant OVO, melakukan isi ulang pulsa, 

membayar tagihan (listrik, telepon, asuransi), serta melakukan isi ulang saldo (top-

up). Fitur-fitur ini dapat dinikmati oleh semua pengguna OVO. Terdapat tambahan 
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fitur bagi pengguna OVO dengan member OVO Premier, yaitu dapat melakukan 

transaksi/transfer ke semua bank tanpa dipungut biaya tambahan serta dapat 

melakukan transfer kepada sesama pengguna OVO. Pada OVO, sistem transaksi 

yang dilakukan menggunakan uang digital berupa saldo OVO cash, sedangkan di 

setiap transaksi yang telah dilakukan oleh pengguna terdapat bonus poin yang 

disebut OVO Point. OVO Point ini adalah bentuk bonus/reward terhadap loyalitas 

pengguna karena telah bertransaksi dengan menggunakan OVO (Akbar, 2019). 
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BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN 

 

Bab ini merupakan metodologi penelitian yaitu suatu cara atau prosedur 

yang digunakan untuk mengumpulkan data, dengan perantara teknik tertentu. 

Dalam penelitian ini, metode penelitian yang digunakan sebagai berikut: 

3.1. Jenis Penelitian 

Dengan berlandaskan filsafat positiveme, metode penelitian kuantitatif atau 

bisa disebut metode positivistik. Metode penelitian kuantitatif ini adalah metode 

penelitian tradisional karena telah digunakan untuk penelitian dari waktu yang 

lama. Metode ini juga disebut discovery karena dengan menggunakan metode ini 

dapat ditemukan berbagai iptek baru. Data pada penelitian ini berisikan angka-

angka dan analisis dengan memakai statistik. Metode ini juga disebut metode 

scientific (ilmiah) karena telah memenuhi kaidah-kaidah ilmiah, yaitu kongkrit, 

empiris, obyektif, terukur, rasinal dan sistematis (Sugiyono, Metode Penelitian 

Kuantitatif Kualitatif dan R&D, 2012). 

3.2. Objek Penelitian 

Objek penelitian adalah pengguna aplikasi OVO. Data yang akan digunakan 

dalam penelitian ini diperoleh dari responden pengguna aplikasi OVO yang ada di 

seluruh Indonesia. 

3.3. Tahapan Penelitian 

Tahapan metodologi penelitian adalah urutan tahapan-tahapan penelitian 

yang akan dilakukan selama penelitian itu berlangsung. Tahapan tersebut dapat 

dilihat di Gambar 3.1 dibawah ini. 
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Gambar 3. 1. Tahap Penelitian 1 

3.3.1. Studi Pendahuluan 

Studi pendahuluan adalah proses mengumpulkan berbagai informasi/data 

awal terkait dengan rencana penelitian baik dari lapangan atau perpustakaan, yang 

dilakukan dalam rangka mendalami masalah secara lebih sistematis dan intensif 

sebagai pendahuluan sebelum melakukan langkah-langkah/prosedur penelitian 

selanjutnya. 

3.3.2. Studi Literatur 

Studi literatur bertujuan untuk memperkuat pemilihan metode penelitian 

dan sebagai pembanding dengan penelitian terdahulu yang telah dilakukan. Untuk 

memperkuat pemilihan metode penelitian yang digunakan oleh peneliti 

mengumpulkan landasan teori yang didapatkan melalui buku, penelitian terdahulu 

yang terkait dengan metode EUCS atau penelitian yang menggunakan objek OVO. 

3.3.3. Penyusunan Model Konseptual 

Gambaran umum pembentukan kerangka kerja adalah dengan melakukan 

pemetaan terhadap konsep-konsep yang sering digunakan pada suatu domain 

tertentu. Sebagai contoh, konstruk/variabel utama pada EUCS yang akan digunakan 

pada penelitian ini. Maka kerangka kerja yang terbentuk dapat dilihat pada gambar 

3.2. 
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Gambar 3. 2. Model Konseptual EUCS 1 

Sumber : (Doll & Torkzadeh, The Measurement of, 1988)  

Dalam penelitian ini terdapat variabel yang akan dijelaskan dalam tabel 

definisi operasional variabel. Atribut yang digunakan dalam penelitian ini ada 14. 

X1,1, X1,2, X1,3, X1,4 adalah Atribut dari variabel X1. Variabel X2 memiliki 2 

Atribut yaitu X2,1, X2,2. Variabel X3 memiliki 2 Atribut yaitu X3,1, X3,2. 

Variabel X4 memiliki 2 Atribut yaitu X4,1, X4,2. Variabel X5 memiliki 2 Atribut 

yaitu X5,1, X5,2, dan variabel Y. 

3.3.4. Menentukan Definisi Operasional Variabel 

Definisi operasional variabel digunakan untuk menjelaskan suatu variabel 

dalam bentuk yang dapat diukur. Tahap ini dilakukan dengan cara mengkaji grand 

theory dan penelitian terdahulu. Dalam penelitian ini terdapat 5 variabel dengan 12 

atribut. Tabel 3.1 dibawah ini merupakan tabel definisi operasional yang digunakan 

oleh peneliti : 

Tabel 3. 1. Definisi Operasional Variable 

Variabel Definisi Atribut Sumber 

Content Variabel yang digunakan 

untuk 

X1.1 : Apakah 

informasi yang 

tersedia pada 

(Ahmad 

Fitriansyah, 

2018) 
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mengukur kepuasan 

pengguna ditinjau dari isi 

suatu sistem aplikasi. 

aplikasi OVO sudah 

sesuai yang anda 

cari? 

 

X1.2 : Apakah 

informasi yang anfa 

cari pada aplikasi 

OVO mudah 

dipahami? 

 

X1.3 : Apakah 

informasi pada 

aplikasi OVO 

menurut anda sudah 

cukup lengkap? 

(Sumber: Doll 

& Torkzadeh, 

1988) 

Accuracy Variabel kepuasan yang 

diukur dari sisi 

keakuratan data yang 

ditampilkan oleh suatu 

aplikasi 

X2.1 : Apakah 

aplikasi OVO sudah 

memberikan 

informasi yang benar 

dan akurat? 

 

X2.2 : apakah anda 

sudah merasa puas 

dengan keakuratan 

dari aplikasi OVO? 

(Ahmad, 2018) 

(Sumber: Doll 

& Torkzadeh, 

1988) 

Format Variabel yang digunakan 

untuk mengukur 

kepuasan pengguna dari 

sisi tampilan dan estetika 

antarmuka sistem 

X3.1 : Apakah 

tampilan aplikasi 

OVO cukup menarik 

bagi anda?  

 

X3.2 : Apakah 

desain tampilan 

menu dan link pada 

aplikasi OVO sudah 

tersusun dengan 

baik? 

(Ahmad, 2018) 

(Sumber: Doll 

& Torkzadeh, 

1988) 

Ease of 

Use 

Variabel yang digunakan 

untuk mengukur  

kemudahan aplikasi 

untuk dipelajari dan 

digunakan secara efektif 

X4.1 : Apakah 

aplikasi OVO mudah 

digunakan? 

 

X4.2 : Apakah 

aplikasi OVO mudah 

diakses di mana saja 

dan kapan saja? 

(Ahmad, 2018) 

(Sumber: Doll 

& Torkzadeh, 

1988) 

Timeliness Variabel yang digunakan 

untuk mengukur 

kepuasan pengguna dari 

sisi ketepatan waktu 

X5.1 : Apakah 

informasi yang anda 

butuhkan pada 

(Ahmad, 2018) 

(Sumber: Doll 

& Torkzadeh, 

1988) 
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dalam menampilkan 

informasi yang 

dibutuhkan pengguna 

aplikasi OVO mudah 

diperoleh? 

 

X5.2 : Apkah 

infromasi pada 

aplikasi OVO selalu 

memberikan 

infromasi yang 

terbaru? 

 

3.3.5. Penyusunan Hipotesa 

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian, dimana rumusan masalah telah dinyatakan dalam bentuk kalimat 

pertanyaan. Penyusunan hipotesis diturunkan dari model konseptual (Sugiyono, 

Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, 2012). Pada penelitian ini 

peneliti merumuskan lima hipotesis antara lain : 

H1 : Content aplikasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna 

H2 : Accuracy aplikasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna 

H3 : Format aplikasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna 

H4 : Ease of Use asplikasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna 

H5 : Timeliness aplikasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna 

3.3.6. Penentuan Model Pengambilan Sampel 

Pengambilan sampel pada penelitian ini dengan metode non probability 

sampling. Teknik pengambilan sampel yang tidak memberi kesempatan yang sama 

bagi setiap populasi untuk dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2014) Metode non 

probability sampling dibagi lagi menjadi 6 teknik salah satu nya adalah metode 

accidental sampling. Sampling accidental adalah teknik menentukan sampel 

berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan 

peneliti dapat digunakan sebagai sampel, jika dilihat orang yang kebetulan bertemu 

itu cocok sebagai sumber data. 
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3.3.7. Penyusunan Kuisioner Dan Instrumen 

Penyusunan instrumen menurut variabel yang telah disesuaikan oleh 

model konseptual dan tabel definisi variabel yang telah dijelaskan pada Gambar 

3.2 dan Tabel 3.1. 

Dalam instrumen peneliti menggunakan skala likert. Skala likert berfungsi 

untuk mengukur pendapat, sikap, dan persepsi seseorang atau suatu kelompok 

tentang fenomena sosial (Sugiyono, 2014). Skala yang digunakan dalam penelitian 

ini yaitu modifikasi skala Likert dengan 4 tingkat skala. Modifikasi ini dilakukan 

agar data penelitian lebih akurat, karena kategori jawaban Undecident (netral, ragu 

– ragu, setuju tidak, tidak setuju pun tidak) memiliki arti ganda yang dapat 

menimbulkan central tendency effect yang menghilangkan banyak data penelitian 

dan mengurangi informasi yang cukup banyak (Hartanto, 2017). Peneliti 

menggunakan skala likert seperti tabel 3.2 berikut ini. 

Tabel 3. 2. Modifikasi Skala Likert 

Skala Keterangan 

1 Sangat Tidak Setuju (STS) 

2 Tidak Setuju (TS) 

3 Setuju (S) 

4 Sangat Setuju (SS) 

Sumber (Hartanto, 2017) 

Penyusunan instrumen menurut variabel yang telah disesuaikan oleh model 

konseptual dan tabel definisi variabel yang telah dijelaskan pada Gambar 3.2 dan 

Tabel 3.1. Berdasarkan Gambar 3.2 dan Tabel 3.1 didapatkan daftar pernyataan 

berupa instrumen dari penelitian ini. Daftar pernyataan tersebut terdapat pada Tabel 

3.3. 

Tabel 3. 3. Daftar Pertanyaan Kuesioner 

X1. Variable Content 

Content/konten adalah segala informasi yang ada dalam aplikasi OVO 

No Pertanyaan Skor 

STS 1 TS 2 S 3 SS 4 

XI.1 Menurut saya konten pada aplikasi OVO 

sudah sesuai dengan kebutuhan saya 
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X1.2 Menurut saya konten pada aplikasi OVO 

mudah dipahami 

    

X1.3 Menurut saya aplikasi OVO sudah 

lengkap dalam memberikan informasi 

(diskon, masa berlaku poin, histori 

transaksi) 

    

X2. Variable Accuracy 

Accuracy adalah ketepatan data output yang dikeluarkan oleh aplikasi OVO 

No Pertanyaan Skor 

STS 1 TS 2 S 3 SS 4 

X2.1 Menurut saya output dari aplikasi OVO 

sudah akurat 

    

X2.2 Saya merasa puas dengan keakuratan 

output aplikasi OVO 

    

X3. Variable Format 

Format adalah design antar muka atau tampilan atau UI dari aplikasi OVO 

No Pertanyaan Skor 

STS 1 TS 2 S 3 SS 4 

X3.1 Menurut saya konten pada aplikasi OVO 

telah disajikan dalam 

tampilan/design/format/UI yang menarik 

    

X3.2 Menurut saya tampilan yang di berikan 

aplikasi OVO sudah jelas (menu, icon) 

    

X4. Variable Ease of Use 

Ease of Use adalah kemudahan pengguna atau user friendly saat menggunakan 

aplikasi OVO seperti memasukkan data (pembelian pulsa, transfer antar akun, 

dan lain-lain) dan mencari informasi (diskon OVO, potongan harga, mitra 

OVO, dan lain-lain) dalam aplikasi tersebut 

No Pertanyaan Skor 

STS 1 ST 2 S 3 SS 4 

X4.1 Menurut saya aplikasi OVO mudah untuk 

digunakan 

    

X4.2 Menurut saya aplikasi OVO mudah untuk 

diakses di mana saja dan kapan saja 

    

X5. Variable Timeliness 

Timeliness adalah ketepatan waktu aplikasi OVO dalam menyajikan data dan 

informasi (diskon OVO, potongan harga, dan lain-lain) yang dibutuhkan 

pengguna 

No Pertanyaan Skor 

STS 1 TS 2 S 3 SS 4 

X5.1 Informasi (diskon OVO, promo) yang 

saya butuhkan pada aplikasi OVO 

langsung dapat diakses 

    

X5.2 Menurut saya aplikasi memberikan 

informasi terkini (promo) 

    

X6. Variabel User Satisfaction 

User satisfaction adalah kepuasan pelanggan dalam memakai aplikasi OVO 
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No Pernyataan Skor    

TSS 1 TS 2 S 3 SS 4 

X6.1 Saya puas memakai aplikasi OVO     

X6.2 Menurut saya layanan yang diberikan 

OVO sudah memenuhi keperluan saya 

    

 

3.3.8. Uji Instrumen 

Jumlah sampel yang digunakan untuk melakukan uji instrumen adalah 30 

responden. Uji instrumen pada penelitian ini akan menggunakan tools SPSS. Uji 

instrumen dilakukan dengan 2 uji, yaitu uji validitas dan reliabilitas. 

A. Uji Validitas 

Validitas adalah tingkat keandalan alat ukur yang akan digunakan. Jika 

instrumen valid maka alat ukur yang digunakan sesuai dengan apa yang diukur. 

Validitas digunakan untuk menguji semua instrumen kuesioner. Uji validitas pada 

instrumen alat ukur dengan cara mengkorelasikan nilai skor pada satu item dengan 

total skor pada seluruh item yang ada. Berikut adalah persamaan  

1 Perhitungan korelasi untuk mendapatkan nilai r : 

 𝑟𝑥𝑦 =  
𝑁 ∑ 𝑋𝑌−(∑ 𝑋)(∑ 𝑌)

√𝑁∑𝑋2−(∑𝑋2))(𝑁∑𝑋2−𝑁 𝑌2)
… … … … … . (𝑃𝑒𝑟𝑠𝑎𝑚𝑎𝑎𝑛 1) 

 

Keterangan: 

r = nilai korelasi 

X = skor yang diperoleh subyek dari setiap item 

Y = skor total yang diperoleh dari setiap item 

N = banyak sampel 

∑X = jumlah skor dalam distribusi X 

∑Y = jumlah skor dalam distribusi Y 

 

Menurut Sugiyono uji validitas memiliki nilai r untuk dasar pengambilan 

keputusan untuk dibandingkan dengan tabel r sebagai berikut : 

1. Jika nilai r hitung > nilai r tabel, maka instrumen dinyatakan valid 

2. Jika nilai r hitung < nilai r tabel, maka instrumen dinyatakan tidak valid 
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Nilai r tabel ditentukan berdasarkan angka derajat kebebasan. Angka derajat 

kebebasan ditentukan dari banyaknya sampel dikurangi dengan banyaknya kendali 

bebas atau pembatasan yang diletakkan atas pengamatan. Angka derajat kebebasan 

didapatkan dari jumlah responden dikurangi 2 (df = N - 2) 

 

B. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah serangkaian pengukuran yang memiliki konsistensi 

walaupun digunakan secara berulang ulang. Jadi uji reliabilitas digunakan untuk 

menguji instrumen apakah tetap konsisten jika digunakan secara berkali kali. Uji 

reliabilitas dilakukan jika instrumen telah dinyatakan valid. Berikut adalah 

persamaan 2 untuk menghitung nilai Alpha Cronbach’s : 

 

𝑅 =  𝛼 =
𝑁

𝑁 − 1
 
𝑠2(1 − ∑𝑠𝑡

2)

𝑠2
… … … … . . (𝑃𝑒𝑟𝑠𝑎𝑚𝑎𝑎𝑛 2) 

Keterangan : 

α  = koefisien reliabilitas Alpha Cronbach’s 

s2 = varian skor keseluruhan 

𝑠𝑡
2 = varian masing-masing item 

 

Menurut Sugiyono, uji reliabilitas menggunakan Alpha Cronbach’s dengan 

perbandingan nilai r hitung dan r tabel sebagai syarat yang harus dipenuhi. Menurut 

Ghozali nilai dari Alpha Cronbach’s harus lebih besar dari 0,6. 

3.3.9. Penyebaran Kuisioner 

Penyebaran kuesioner dilakukan untuk mengetahui sejauh mana 

pengalaman pengguna OVO dalam menggunakan aplikasi. Kuesioner dibuat 

menggunakan googledocs dan disebar secara online melalui whatsApp dan 

Instagram. Kuesioner yang digunakan mengacu pada definisi operasional variabel 

yang telah dibuat oleh penulis pada tabel 3.1. Kuesioner tersebut akan diuji tingkat 

validitas dan reliabilitas nya terlebih dahulu. Setelah dilakukan uji validitas dan 

reliabilitas kuesioner akan disebar kepada pengguna OVO. 

3.3.10. Analisis Data 

A. Uji F 
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Uji f difungsikan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas secara bersama-

sama (simultan) terhadap variabel terikat. Uji f mempunyai nilai signifikasi 0,05. 

Untuk pengujian hipotesis adalah jika nilai signifikasi F < 0,05 semua variabel 

independen secara simultan dan signifikan mempengaruhi variabel dependen. Uji 

F dilakukan memakai tools SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) dan 

hasilnya berupa tabel ANOVA. Tabel tersebut digunakan untuk mengetahui 

pengaruh variabel bebas secara simultan terhadap variabel terikat. 

B. Uji t 

Uji t difungsikan untuk menguji seberapa jauh pengaruh variabel independen 

yang dipakai dalam penelitian ini secara individual dalam menjelaskan variabel 

dependen secara parsial. Dasar pengambilan keputusannya jika probabilitas > 0,05 

atau t hitung < t tabel maka variabel tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel 

terikatnya. Sedangkan jika probabilitas < 0,05 maka variabel berpengaruh 

signifikan pada variabel terikatnya. 

Uji t dilakukan dengan tools SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) dan 

hasilnya berupa tabel Coefficients. Tabel tersebut digunakan untuk mengetahui 

pengaruh variabel bebas secara parsial terhadap variabel terikat. 

3.3.11. Penarikan Kesimpulan 

Hasil dari penelitian ini akan dipaparkan secara deskriptif agar pembaca 

dapat memahami dengan mudah isi dari penelitian ini. Kesimpulan ditulis 

berdasarkan rumusan masalah yang telah disusun dan menjawab hipotesis yang 

telah diajukan melalui hasil uji t. Selanjutnya peneliti memberikan saran kepada 

objek penelitian untuk bahan evaluasi. 

3.3.12. Penyusunan Laporan 

Laporan penelitian disusun sebagai tahap akhir dari penelitian. 

3.3.13. Luaran yang Diharapkan 

Luaran yang diharapkan dalam penelitian ini adalah 

1. Skripsi sebagai tugas akhir 

2. Artikel dan jurnal ilmiah 

3. Penerapan Metode End User Computing Satisfaction dalam Analisis Faktor-

Faktor Kepuasan Pada Penggunaan OVO. 
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BAB 5. PENUTUP 

 

 Bab ini menjelaskan tentang kesimpulan dan saran dari peneliti berdasarkan 

penelitian yang dilakukan. Kesimpulan dan saran diharapkan dapat digunakan 

sebagai acuan penelitian lebih lanjut. 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan untuk analisis kepuasan 

pengguna OVO didapatkan responden sebanyak 349 responden. Maka kesimpulan 

dari penelitian adalah sebagai berikut : 

1. Konten (content) pada aplikasi OVO tidak berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pengguna, artinya adalah, apabila pengembang aplikasi OVO 

meningkatkan konten pada OVO maka tidak akan berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna OVO.  

2. Ketepatan (accuracy) pada aplikasi OVO tidak berpengaruh positif terhadap 

kepuasan penggunanya artinya adalah, apabila pengembang aplikasi OVO 

meningkatkan akurasi pada OVO maka tidak akan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pengguna OVO.  

3. Bentuk (format) pada aplikasi OVO berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan penggunanya karena tampilan aplikasi lainya dirasakan lebih 

menarik dan mudah. Selain itu, apabila pengembang aplikasi OVO 

meningkatkan format pada OVO maka akan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pengguna OVO.  

4. Kemudahan penggunaan (ease of use) pada aplikasi OVO berpengaruh 

positif dan signifikan, Artinya adalah, apabila pengembang aplikasi OVO 

meningkatkan kemudahan pengguna OVO maka akan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pengguna OVO. Kemudahan pengguna 

ini dapat dilihat dari user interface dan user experience pengguna. 

5. Kecepatan (timeliness) pada aplikasi OVO tidak berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pengguna. Artinya adalah, apabila pengembang aplikasi 

OVO meningkatkan ketepatan waktu aplikasi OVO maka akan tidak 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna OVO. 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


 42 

5.2. Saran 

Saran yang diberikan peneliti untuk penelitian selanjutnya yaitu dengan 

melakukan penelitian yang sama yaitu analisis faktor-faktor yang berpengaruh pada 

tingkat kepuasan pengguna OVO namun dengan menggunakan metode penelitian 

lain, sehingga bisa dijadikan sebagai pembanding. 
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LAMPIRAN 

A. Kuisioner Responden 
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B. Hasil Penyebaran Kuisioner 
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