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RINGKASAN 

Analisis Kepuasan Pengguna Akhir Aplikasi Grab di Wilayah 

Kabupaten Jember Jember Menggunakan Metode End User Computing 

Satisfaction (EUCS), Dwiki Aditya Indarto,152410101038,2019; 96 halaman, 

Program Studi Sistem Informasi Fakultas Ilmu Komputer Universitas Jember. 

Grab merupakan platform mobile online to offline (O2O) terkemuka di asia 

tenggara, menyediakan layanan sehari-hari yang paling dibutuhkan bagi pelanggan. 

Grab menyediakan akses ke transportasi yang aman dan terjangkau, pemesanan 

makanan, dan pengiriman paket, mobile payment, dan layanan keuangan yang 

bermarkas di Singapura. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh faktor apa saja yang 

mempengaruhi kepuasan pengguna aplikasi Grab wilayah Kabupaten Jember. 

Metode yang digunakan adalah End User Computing Satisfaction (EUCS). 

Variabel yang digunakan dalam metode EUCS ada 6 yaitu 5 variabel bebas dan 1 

variabel terikat. Variabel bebas pada EUCS terdiri dari Content, Accuracy, Format, 

Ease of Use, Timeliness dan variabel terikatnya adalah kepuasan pengguna. 

Diharapkan dengan metode ini dapat mengetahui faktor apa saja yang 

mempengaruhi kepuasan dari pengguna aplikasi Grab. 

Penelitian ini melibatkan 349 responden yaitu pengguna aplikasi Grab di 

wilayah Kabupaten Jember. Data dari kuesioner dianalisis menggunakan tools 

SPSS. Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui bahwa fakor konten informasi 

aplikasi Grab, keakuratan informasi yang dihasilkan aplikasi Grab, kemudahan 

penggunaan aplikasi Grab, dan ketepatan waktu penyajian informasi aplikasi Grab 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pengguna Grab di wilayah 

Kabupaten Jember 

 

 

  

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


 

ix 
 

PRAKATA 

 

Puji syukur kehadirat Allah SWT atas segala rahmat dan karunia-Nya, sehingga 

penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan judul “Analisis Kepuasan Pengguna Akhir 

Aplikasi Grab di Wilayah Kabupaten Jember Jember Menggunakan Metode End 

User Computing Satisfaction (EUCS)”. Skripsi ini disusun untuk memenuhi salah satu 

syarat menyelesaikan pendidikan Strata Satu (S1) Fakultas Ilmu Komputer Universitas 

Jember.  

Penyusunan skripsi ini tidak lepas dari bantuan berbagai pihak. Oleh karena itu, 

penulis menyampaikan terima kasih kepada: 

1. Prof. Dr. Saiful Bukhori, ST., M.Kom. selaku Dekan Fakultas Ilmu Komputer 

Universitas Jember;  

2. Windi Eka Yulia Retnani S.Kom.,MT. selaku Dosen Pembimbing Akademik (DPA), 

Prof. Dr. Saiful Bukhori, ST., M.Kom. Selaku Dosen Pembimbing Utama dan Fajrin 

Nurman Arifin, ST., M.Eng selaku  Dosen  Pembimbing Pendamping yang telah 

meluangkan waktu, pikiran, dan perhatian dalam penulisan skripsi;  

3. Seluruh Bapak dan Ibu dosen beserta staff karyawan di Fakultas Ilmu Komputer 

Universitas Jember;   

4. Papa Alm Deni Sugiarto, Mama Indraeni, Saudara Kandung Hanggara Indiarto Putra 

dan Triaffandy Pramana Indiarto yang menjadi motivasi; 

5. Orang Spesial Anggun Setiary yang senantiasa sabar menemani, membantu serta 

memberikan semangat dan motivasi bagi penulis; 

6. Sahabat perkuliahan, Ilham, Syarif, Arif, Qindi, Annas, Rifqi, Rosatahama, Yudhis, 

Irfan, Daviq, Frandy, Basbeth, Tegar, Saidatul, Tisa, Eka dan teman teman kelas A 

Sistem Informasi Ilmu komputer yang senantiasa memberikan dukungan dan canda 

tawanya; 

7. Teman-teman seperjuangan SELECTION angkatan 2015; 

8. Semua mahasiswa Fakultas Ilmu Komputer yang telah menjadi keluarga bagi penulis 

selama menempuh pendidikan S1; 

9. Teman-teman kontrakan; 

10. Teman-teman kos Morinawa; 

11. Seluruh responden pada penelitian ini yang telah meluangkan waktunya mengisi 

kuesioner penelitian ini; 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


 

x 
 

12. Semua pihak yang tidak dapat disebutkan satu-persatu. 

Penulis menyadari bahwa laporan ini masih jauh dari sempurna, oleh sebab itu 

penulis mengharapkan adanya masukan yang bersifat membangun dari semua pihak. 

Penulis berharap skripsi ini dapat bermanfaat bagi semua pihak.  

 

 

Jember, 26 Setember 2019 

 

Penulis 

  

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


xi 
 

DAFTAR ISI 

Halaman 

PERSEMBAHAN ................................................................................................... ii 

MOTO .................................................................................................................... iii 

PERNYATAAN ..................................................................................................... iv 

SKRIPSI ...................................................................................................................v 

PENGESAHAN PEMBIMBING........................................................................... vi 

PENGESAHAN PENGUJI ................................................................................... vii 

RINGKASAN ...................................................................................................... viii 

PRAKATA ............................................................................................................. ix 

DAFTAR ISI .......................................................................................................... xi 

DAFTAR GAMBAR ........................................................................................... xiii 

DAFTAR TABEL ................................................................................................ xiv 

BAB 1 PENDAHULUAN .......................................................................................1 

1.1 Latar Belakang...........................................................................................1 

1.2 Rumusan Masalah .....................................................................................4 

1.3 Tujuan Penelitian .......................................................................................4 

1.4 Manfaat Penelitian .....................................................................................5 

1.5 Batasan Masalah ........................................................................................5 

BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA ..............................................................................6 

2.1 Penelitian Terdahulu ..................................................................................6 

2.2 Kepuasan Pengguna...................................................................................9 

2.3 Grab .........................................................................................................10 

2.4 End-User Computing Satisfaction ...........................................................12 

2.5 Uji Validitas.............................................................................................14 

2.6 Uji Reliabilitas .........................................................................................15 

2.7 Teknik sampling ......................................................................................16 

2.8 Uji t ..........................................................................................................17 

2.9 Uji f ..........................................................................................................18 

BAB 3 METODOLOGI PENELITIAN.................................................................19 

3.1 Jenis Penelitian ........................................................................................19 

3.2 Objek dan Lokasi Penelitian ....................................................................19 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


 

xii 
 

3.3 Tahapan Penelitian ..................................................................................19 

3.3.1 Studi Literatur ..................................................................................20 

3.3.2 Penyesuaian Model Konseptual .......................................................20 

3.3.3 Menentukan Definisi Operasional Variabel .....................................21 

3.3.4 Merumuskan Hipotesis.....................................................................23 

3.3.5 Penentuan Pengambilan Sampel ......................................................24 

3.3.6 Penyusunan Instrumen Pengukuran .................................................24 

3.3.7 Uji Instrumen ...................................................................................26 

3.3.8 Penyebaran Kuesioner ......................................................................27 

3.3.9 Identifikasi Faktor ............................................................................28 

3.3.10 Pengolahan Data...............................................................................28 

3.3.11 Penarikan Kesimpulan .....................................................................28 

3.3.12 Penyusunan Laporan ........................................................................28 

BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN..................................................................29 

4.1 Gambaran Umum ....................................................................................29 

4.2 Uji Instrumen ...........................................................................................29 

4.2.1 Uji Validitas .....................................................................................29 

4.2.1 Uji Reliabilitas .................................................................................37 

4.3 Pembahasan Hasil Uji Instrumen ............................................................41 

4.4 Identifikasi Faktor ...................................................................................42 

4.5 Uji Hipotesis ............................................................................................43 

4.5.1 Uji F .................................................................................................43 

4.5.2 Uji T .................................................................................................44 

4.6 Pembahasan Hasil Uji Hipotesis .............................................................46 

4.6.1 Uji F .................................................................................................46 

4.6.2 Uji T .................................................................................................47 

4.7 Rekomendasi ...........................................................................................50 

BAB 5 PENUTUP..................................................................................................59 

5.1 Kesimpulan ..............................................................................................59 

5.2 Saran ........................................................................................................60 

DAFTAR PUSTAKA ............................................................................................61 

LAMPIRAN ...........................................................................................................63 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


 

xiii 
 

 

DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar 2.1 Tampilan awal aplikasi Grab..............................................................12 

Gambar 2.2 Model EUCS ......................................................................................13 

Gambar 3.1 Alur Tahapan Penelitian .....................................................................19 

Gambar 3.2 Model EUCS ......................................................................................20 

 

 

  

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


 

xiv 
 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 2.1 Tabel Isaac dan Michael ........................................................................16 

Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel ................................................................21 

Tabel 3.2 Skala likert .............................................................................................25 

Tabel 3.3 Daftar pernyataan kuesioner ..................................................................25 

Tabel 4.1 Distribusi tabel r .....................................................................................30 

Tabel 4.2 Uji validitas instrumen dari variabel konten informasi aplikasi Grab ...31 

Tabel 4.3 Hasil uji validitas variabel konten informasi aplikasi Grab ...................32 

Tabel 4.4 Uji validitas instrumen dari variabel keakuratan informasi yang 

dihasilkan aplikasi Grab .........................................................................................32 

Tabel 4.5 Hasil uji validitas variabel keakuratan informasi yang dihasilkan 

aplikasi Grab ..........................................................................................................33 

Tabel 4.6 Uji validitas instrumen dari variabel format penyajian informasi aplikasi 

Grab ........................................................................................................................33 

Tabel 4.7 Hasil uji validitas variabel format penyajian informasi aplikasi Grab...34 

Tabel 4.8 Uji validitas instrumen dari variabel kemudahan penggunaan aplikasi 

Grab ........................................................................................................................34 

Tabel 4.9 Hasil uji validitas variabel kemudahan penggunaan aplikasi Grab .......35 

Tabel 4.10 Uji validitas instrumen dari variabel ketepatan waktu penyajian 

informasi aplikasi Grab ..........................................................................................35 

Tabel 4.11 Hasil uji validitas variabel ketepatan waktu penyajian informasi 

aplikasi Grab ..........................................................................................................36 

Tabel 4.12 Uji validitas instrumen dari variabel kepuasan pengguna akhir aplikasi 

Grab ........................................................................................................................37 

Tabel 4.13 Hasil uji validitas variabel kepuasan pengguna akhir aplikasi Grab ...37 

Tabel 4.14 Uji reliabilitas variabel konten informasi aplikasi Grab ......................38 

Tabel 4.15 Uji reliabilitas variabel keakuratan informasi yang dihasilkan aplikasi 

Grab ........................................................................................................................38 

Tabel 4.16 Uji reliabilitas variabel format penyajian informasi aplikasi Grab ......39 

Tabel 4.17 Uji reliabilitas variabel kemudahan penggunaan aplikasi Grab...........39 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


 

xv 
 

Tabel 4.18 Uji reliabilitas variabel ketepatan waktu penyajian informasi aplikasi 

Grab ........................................................................................................................40 

Tabel 4.19 Uji reliabilitas variabel kepuasan pengguna akhir aplikasi Grab .........40 

Tabel 4.20 Hasil uji reliabilitas semua variabel .....................................................41 

Tabel 4.21 Hasil uji f ..............................................................................................44 

Tabel 4.22 Hasil uji t ..............................................................................................45 

Tabel 4.23 Hasil uji hipotesis .................................................................................50 

Tabel 4.24 Perhitungan kuesioner faktor konten informasi aplikasi Grab.............51 

Tabel 4.25 Perhitungan kuesioner faktor keakuratan informasi yang dihasilkan 

aplikasi Grab ..........................................................................................................53 

Tabel 4.26 Perhitungan kuesioner faktor kemudahan penggunaan aplikasi Grab .54 

Tabel 4.27 Perhitungan kuesioner faktor ketepatan waktu penyajian informasi 

aplikasi Grab ..........................................................................................................56 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


1 
 

1 
 

BAB 1 PENDAHULUAN 

Bab pendahuluan merupakan bab pertama dari suatu penulisan yang berisi 

tentang gambaran topik penelitian. Bab ini berisi latar belakang, rumusan masalah, 

tujuan, manfaat, dan batasan masalah. 

 

1.1 Latar Belakang 

Jumlah penduduk Indonesia yang mencapai lebih dari 250 juta orang dengan 

pengguna smartphone yang semakin bertambah banyak dari tahun ke tahun 

menjadikan Indonesia pasar yang besar bagi perusahaan-perusahaan yang 

khususnya bergerak pada bidang teknologi. Menurut lembaga riset digital 

marketing eMarketer jumlah pengguna smartphone di Indonesia lebih dari 100 juta 

orang yang menjadikan Indonesia sebagai negara dengan pengguna smartphone 

terbanyak keempat di dunia setelah China, India, dan Amerika (Kominfo, 2015). 

Media smartphone banyak dimanfaatkan dalam mengembangkan inovasi teknologi 

informasi dan komunikasi. Salah satu bentuk inovasi teknologi informasi dan 

komunikasi yang memanfaatkan smartphone sebagai media yaitu layanan 

transportasi online dibidang transportasi. 

Grab merupakan platform mobile online to offline (O2O) terkemuka di asia 

tenggara, menyediakan layanan sehari-hari yang paling dibutuhkan bagi pelanggan. 

Grab menyediakan akses ke transportasi yang aman dan terjangkau, pemesanan 

makanan, dan pengiriman paket, mobile payment, dan layanan keuangan yang 

bermarkas di Singapura. Grab atau yang sebelumnya dikenal dengan GrabTaxi 

didirikan oleh Anthony Tan dan Tan Hooi Ling pada tahun 2012 dengan awalnya 

hanya 40 orang pengemudi taxi di Kuala Lumpur, Malaysia. Pada tahun 2015 Grab 

telah hadir di 225 kota di 8 negara di Asia Tenggara yaitu Singapura, Malaysia, 

Indonesia, Thailand, Vietnam, Kamboja, Myanmar, dan Filipina. Tercatat aplikasi 

Grab telah diunduh sebanyak lebih dari 100 juta kali dengan menggandeng 7,1 juta 

pengusaha mikro dan 930.000 pengemudi, setidaknya ada 2,5 juta perjalanan 

dilakukan menggunakan aplikasi Grab setiap harinya (Grab, 2018). Grab 
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merupakan startup pertama di Asia Tenggara yang mendapat gelar “decacorn” yang 

merupakan sebutan untuk startup yang memiliki valuasi perusahaan sebesar US$10 

miliar atau 10 kali lipat dari "unicorn". Pada tahun 2018 lalu Grab akuisisi 

operasional Uber dikawasan Asia Tenggara. Grab akan mengintegrasikan bisnis 

layanan pemesanan kendaraan dan pesan-antar makanan milik Uber di kawasan 

Asia Tenggara ke platform transportasi multi-moda dan fintech yang telah dimiliki 

Grab (Grab, 2018). 

Pada tahun 2014 Grab memulai ekspansinya di Indonesia. Hal ini tidak 

berjalan mulus ditandai dengan adanya penolakan dari supir taxi dan ojek 

konvensional melalui aksi demonstrasi meminta pemerintah untuk memblokir Grab 

dan Uber. Meskipun begitu pada tahun 2017 Grab telah mampu hadir di 100 kota 

di Indonesia dari Aceh hingga Papua dengan Ambon sebagai kota ke-100 yang 

merasakan layanan Grab di Indonesia (Grab, 2017). Di Indonesia saat ini Grab 

bersaing dengan Gojek yang merupakan perusahaan teknologi dengan gelar 

“unicorn’ karya anak bangsa Indonesia. Grab hadir di Indonesia dengan beberapa 

fitur unggulan yang dimilikinya yaitu GrabCar, GrabBike, GrabFood, 

GrabDelivery, Pulsa, Groceries, dan Bills.  

Meskipun aplikasi Grab telah banyak mengalami perkembangan aplikasi ini 

masih memiliki permasalahan yang dialami oleh pengguna. Menurut (Permana 

dkk., 2018) dari evaluasi aplikasi Grab menggunakan metode usability hasilnya 

menunjukan tingkat kepuasan pengguna aplikasi Grab adalah antara 40%-50% atau 

memiliki nilai C, hasil tersebut menunjukan kepuasan pengguna aplikasi Grab 

dibawah rata-rata dan memiliki beberapa masalah yaitu pengguna masih 

kebingungan untuk melakukan pembayaran, pengguna mengalami kesulitan saat 

mencari alamat rumah pada kolom pick up, pengguna kebingungan ketika lokasi 

keberadaan pengguna tidak sesuai dengan yang ditunjukan oleh peta. Selain 

permasalahan tersbut berdasarkan feedback pengguna aplikasi Grab di PlayStore 

aplikasi Grab juga memiliki permasalahan diluar dari hasil penelitian terdahulu 

yaitu pengguna mengeluh antarmuka aplikasi penuh sesak sehingga memperlambat 

aplikasi, pengguna mengeluh stok makanan mitra Grabfood tidak diperbaharui, 

pengguna merasa tidak nyaman jika informasi pengemudi tidak sesuai dengan yang 
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tercantum di aplikasi. Melihat masalah yang menimbulkan tingkat kepuasan 

pengguna aplikasi Grab menjadi rendah, maka perlu dilakukan penelitian terhadap 

aplikasi Grab dengan hasil yang berbeda dengan penelitian sebelumnya yaitu 

pengukuran terhadap faktor yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna akhir aplikasi Grab untuk menjadi prioritas atau fokus dalam 

pengembangan aplikasi Grab guna mempertahankan dan meningkatkan kepuasan 

pengguna akhir terhadap layanan dari aplikasi Grab 

Kepuasan pengguna merupakan salah satu tolak ukur tingkat keberhasilan 

penerapan atau penggunaan sebuah sistem informasi, kepuasan tersebut merupakan 

penilaian yang menyangkut apakah kinerja suatu sistem informasi terbilang baik 

atau buruk, dan apakah sistem informasi yang digunakan cocok atau tidak dengan 

tujuan penggunanya (Supriyatna, 2015). Untuk mengukur kepuasan pengguna 

dapat menggunakan beberapa metode seperti EUCS dan PIECES framework.  

End User Computing Satisfaction (EUCS) dikembangkan oleh William J Doll 

dan Gholamreza Torkzadeh pada tahun 1988 untuk mengukur faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pengguna dari sistem informasi berbasis komputer. Dalam 

penelitiannya William J Doll dan Gholamreza Torkzadeh menghasilkan lima 

variabel yang dapat digunakan untuk mengukur kepuasan pengguna akhir yaitu 

content, accuracy, format, ease of use, dan timeliness dengan 12 instrumen yang 

membutuhkan persepsi subyektif dari pengguna akhir. Instrumen yang dimiliki 

metode EUCS bersifat umum dapat digunakan disegala jenis aplikasi sehingga 

dinilai cocok untuk mengukur kepuasan pengguna akhir aplikasi Grab selain itu 

dibandingkan dengan metode lain, peneliti menilai metode EUCS simpel dan 

mudah untuk digunakan (Doll & Torkzadeh, 1988). Selain itu EUCS dipilih karena 

metode EUCS metode ini mampu untuk mengetahui faktor apa saja yang 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna akhir 

aplikasi hal ini dapat dilihat dari penelitian yang dilakukan (Munap, 2018). 

Berdasarkan masalah yang telah diuraian diatas pada penelitian ini akan 

dilakukan analisis kepuasan pengguna dari aplikasi Grab di wilayah kabupaten 

Jember menggunakan metode End User Computing Satisfaction (EUCS). 

Penelitian ini akan menggunakan semua variabel EUCS tanpa pengurangan 
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variabel dengan semua instrumennya dengan berapa tambahan instrumen. Kelima 

variabel EUCS tersebut digunakan karena unsur dari semua variabel tersebut dinilai 

ada pada aplikasi Grab sehingga nanti dapat diukur dengan dengan data yang 

didapat dari persepsi pengguna akhir. Diharapkan dengan adanya penelitian ini 

mampu mengetahui faktor apa saja yang berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna akhir aplikasi Grab untuk menjadi rekomdendasi 

dalam mengembangkan aplikasi Grab sehingga kepuasan pengguna aplikasi Grab 

dapat tetap terjaga. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian yang telah disampaikan pada latar belakang, rumusan 

masalah dalam penelitian ini antara lain: 

1. Faktor-faktor apa yang mempengaruhi kepuasan pengguna aplikasi Grab? 

2. Faktor - faktor apa yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna akhir aplikasi Grab berdasarkan metode End-User Computing 

Satisfaction? 

3. Rekomendasi apa yang dapat diberikan kepada pengembang untuk 

meningkatkan kepuasan pengguna akhir aplikasi Grab. 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian yang diharapkan dari penelitian ini diantaranya sebagai 

berikut: 

1. Mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi penurunan kepuasan 

pengguna aplikasi Grab. 

2. Mengukur faktor-faktor yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna akhir aplikasi Grab dengan menggunakan metode End-

User Computing Satisfaction 

3. Menentukan rekomendasi dalam mengembangkan aplikasi Grab, faktor apa 

saja yang harus dijaga dan diprioritaskan untuk ditingkatkan untuk menjaga 

tingkat kepuasan pengguna aplikasi Grab. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang dapat diberikan dari penelitian ini diantaranya yaitu: 

1. Penelitian ini diharapkan menjadi bahan pertimbangan oleh pihak Grab dalam 

meningkatkan pelayanan pada faktor yang berpengaruh positif signifikan 

kepada kepuasan pengguna akhir aplikasi Grab. 

2. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan informasi bagi 

pembaca atau peneliti yang ingin menggunakan topik atau objek serupa di 

penelitian selanjutnya. 

 

1.5 Batasan Masalah 

Batasan permasalahan diperlukan agar penelitian ini dapat mencapai tujuan 

yang diharapkan. Batasan yang telah ditetapkan peneliti diantaranya sebagai 

berikut: 

1. Objek penelitian ini adalah aplikasi Grab tidak berfokus pada satu layanan  

2. Responden dalam penelitian ini adalah pengguna akhir dari aplikasi Grab 

dalam hal ini yaitu pelanggan atau customer di wilayah kabupaten Jember 

4. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini dianggap tidak terhingga 

sehingga penentuan jumlah sampel dapat menggunakan tabel Isaac dan 

Michael. 
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BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA 

 

Pada bagian ini akan diuraikan tinjauan dan kajian teori yang berkaitan 

dengan masalah yang diteliti oleh penulis. 

 

2.1 Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Munap, 2018) dengan judul “The 

Influence of End User Computing System (EUCS) on User Satisfaction: The Case 

of a Logistic and Courier Service Company”. Penelitian ini mengukur kepuasan 

pengguna PRS sistem yang merupakan sistem yang dipakai pegawai yang 

berinteraksi langsung dengan pelanggan atau yang biasa disebut front employee 

sebuah perusahaan yang bergerak dibidang logistik dan kurir menggunakan regresi 

berganda dengan menentukan pengaruh signifikan dari lima faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pengguna menggunakan model asli Doll dan Torkzadeh 

(1988). Penelitian ini bersifat kuantitatif deskriptif dengan media pengumpulan data 

yaitu kuisioner yang disebar kepada 234 karyawan yang berlokasi di cabang-cabang 

tertentu di Lembah Klang, Malaysia. Hasil dari penelitian ini menunjukan 97,4% 

perubahan kepuasan pengguna dapat dijelaskan oleh metode EUCS dengan kelima 

variabelnya sedangkan sisanya 2,6% dijelaskan oleh variabel lain diluar metode 

EUCS. Hasil lainnya menunjukan dari empat dimensi atau variabel EUCS yaitu 

content, accuracy, format, dan timeliness menunjukkan hubungan positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pengguna. Hanya dimensi ease of use menunjukkan 

tidak ada hubungan yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. 

Penelitian ini memiliki persamaan dengan penelitian yang akan dilakukan oleh 

penulis pada penggunaan metode yang sama dengan penelitian yang dilakukan oleh 

penulis yaitu End-User Computing Satisfaction. 

Pengukuran terhadap kepuasan pengguna juga dilakukan oleh (Rasman, 

2012) dengan judul “Gambaran Hubungan Unsur – Unsur End User Computing 

Satisfaction Terhadap Kepuasan Pengguna Sistem Informasi Rumah Sakit di RSUD 

Depok Tahun 2012”. Objek dari penelitian ini adalah Sistem Informasi Rumah 
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Sakit di RSUD Depok yang merupakan sistem informasi yang mencakup beberapa 

proses di unit rumah sakit antara lain sistem informasi administrasi, keuangan, 

sumber daya manusia, logistic, farmasi hingga sistem informasi rekam medik di 

rumah sakit. Penelitian ini bertujuan untuk melihat hubungan unsur End-User 

Computing Satisfaction terhadap kepuasan pengguna sistem informasi rumah sakit. 

Desain dari penelitian ini adalah kuantitatif cross sectional. Penelitian ini 

menggunakan media kuesioner yang disebarkan ke pengguna sistem informasi 

rumah sakit. Hasil dari penelitian ini menunjukan seluruh variabel independent 

EUCS yaitu isi (Content), bentuk (Format), keakuratan (Accuracy), kemudahan 

penggunaan (Ease of Use), dan ketepatan waktu (Timeliness) memiliki hubungan 

signifikan dengan kepuasan pngguna. Sedangkan hasil dari kepuasan pengguna 

menunjukan 26 resonden merasa puas dan 21 responden menyatakan tidak puas. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa masih banyak pengguna yang merasa tidak 

puas dengan kinerja sistem informasi rumah sakit yang ditujukan dari 44,7% 

responden tidak puas. Penelitian ini memiliki persamaan dengan penelitian yang 

akan dilakukan oleh penulis di penggunakan metode yang sama dengan penelitian 

yang dilakukan oleh penulis yaitu metode EUCS.  

Pengukuran terhadap objek Grab pernah dilakukan oleh (Permana, 

Aknuranda, & Rokhmawati, 2018) berjudul “Evaluasi Usability pada Aplikasi Grab 

dengan Menggunakan Metode Usability”. Penelitian ini mengevaluasi aplikasi 

Grab dari fitur Grabbike. Metode Usability digunakan untuk menggali 

permasalahan pada aplikasi Grab dan untuk mengukur tingkat usability dari aplikasi 

Grab dengan menggunakan skenario tugas dan kuesioner. Pengujian melibatkan 5 

responden pengguna baru aplikasi Grab sedangkan pengisian kuesioner dilakukan 

oleh 100 responden pengguna aktif aplikasi Grab. Hasil tingkat usability 

diantaranya pada tingkat kemudahan pengguna sebesar 100%, tingkat kecepatan 

pengguna 0,013 goals/sec, tingkat kesalahan pengguna 0,13, dan tingkat kepuasan 

pengguna sebesar 40%-50% pada aplikasi Grab yang masuk di kategori nilai C 

dimana aplikasi Grab dinilai masih dibawah rata-rata dan memiliki kemungkinan 

terdapat masalah dalam aplikasi tersebut. Penelitian ini memiliki persamaan dengan 

penelitian yang akan dilakukan peneliti yaitu objek dari penelitian dimana objek 
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yang diteliti yaitu aplikasi Grab dam perbedaan pada metode dan topik yang dipakai 

yaitu metode Usability dan topik evaluasi usability yang menghasilkan tingkat 

kemudahan pengguna, tingkat kecepatan pengguna, tingkat kesalahan pengguna 

dan tingkat kepuasan pengguna sedangkan penelitian yang akan dilakukan peneliti 

adalah menggunakan metode End User Computing Satisfaction dengan topik 

analisis kepuasan pengguna yang menghasilkan faktor apa yang berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pengguna akhir.  

Pengukuran terhadap kepuasan konsumen GOJEK yang memiliki kemiripan 

dengan aplikasi Grab dilakukan oleh (Wulandari, Syah, & Abdillah, 2016). 

Penelitian ini berusaha mendeskripsikan dan mengetahui kesenjangan variabel 

yang berhubungan dengan tingkat kepuasan layanan IT aplikasi Gojek. Penelitian 

ini mengambil tempat di PT. Gojek Indonesia (Cabang Palembang) Jalan Basuki 

Rahmat No. 1608 B-D Palembang. Data dikumpulkan melalui penyebaran kusioner 

sebanyak 70 eksemplar berisi 39 pertanyaan. Hasil penelitian ini menunjukan 

responden dominan menjawab kurang puas yang berarti yang pengguna harapkan 

dari aplikasi Gojek belum sesuai dengan kenyataan dilapangan. Penelitian ini 

memiliki kesamaan dengan penelitian yang dilakukan peneliti pada kesamaan 

karakteristik objek yang diteliti dalam hal ini Gojek memiliki kesamaan 

karakteristik dengan Grab. Selain itu juga penelitian ini meneliti Gojek dari seluruh 

layanan atau fitur yang dimiliki hal ini sama dengan yang akan dilakukan peneliti 

pada aplikasi Grab. Sedangkan perbedaannya terdapat pada metode yang 

digunakan. 

Kesimpulan penelitian terdahulu diatas adalah dari penelitian (Permana dkk., 

2018) penelitian ini akan menjadikan aplikasi Grab sebagai objek penelitian karena 

masih ditemukan beberapa masalah yang dialami oleh pengguna akhir. Dari 

penelitian yang dilakukan (Wulandari dkk.,2016), peneltian ini akan mengukur 

seluruh fitur yang ada pada aplikasi Grab. Dari penelitian (Munap, 2018), penelitian 

ini akan mengadopsi teknik analisis yang digunakan sedangkan dari penelitian 

(Rasman, 2012) penelitian ini akan mengambil beberapa instrumen untuk 

ditambahkan kedalam 12 instrumen utama EUCS dikarenakan adanya persamaan 

karakteristik objek yang diteliti.  
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2.2 Kepuasan Pengguna 

Menurut (Doll & Torkzadeh, 1988) kepuasan pengguna akhir merupakan 

sikap afektif terhadap aplikasi komputer yang spesifik oleh seorang yang 

berinteraksi dengan aplikasi tersebut secara langsung. Kepuasan adalah 

keseluruhan sikap atau perilaku pelanggan terhadap penyedia layanan, atau reaksi 

emosional terhadap perbedaan antara apa yang pelanggan harapkan dan apa yang 

mereka terima, mengenai pemenuhan beberapa keinginan, kebutuhan atau tujuan 

(Mohsan, 2011). Kesimpulan dari dua pernyataan diatas kepuasan pengguna adalah 

keseluruhan sikap afektif terhadap harapan pengguna dan apa yang diterima dari 

penyedia layanan. Kepuasan pengguna sering digunakan sebagai tolok ukur 

kesuksesan dari penerapan sistem informasi yang dihubungkan kepada elemen 

pembentuk kesuksesan dalam beberapa aspek empiris dan konseptual (Bailey & 

Sammy W., 1983). 

Menurut Kotler dalam (Prihastono, 2012) terdapat 4 metode pengukuran 

kepuasan pengguna, yaitu sebagai berikut: 

1. Sistem Keluhan dan Saran 

Setiap organisasi yang berorientasi pada pengguna atau pelanggan perlu 

memberikan kesempatan yang luas kepada pengguna jasanya untuk menyampaikan 

saran, pendapat, dan keluhan mereka. Media yang dapat digunakan bisa berupa 

kotak saran, kartu komentar, saluran telepon khusus bebas pulsa, dan lain-lain. 

Informasi yang diperoleh melalui metode ini dapat memberikan ide-ide baru dan 

masukan berharga kepada perusahaan, sehingga memungkinkan untuk bereaksi 

dengan tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah-masalah yang timbul. 

2. Ghost Shopping 

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran kepuasan pengguna adalah 

dengan mempekerjakan beberapa orang (ghost shopper) untuk berperan atau 

bersikap sebagai pelanggan atau pengguna. Kemudian mereka dapat melaporkan 

temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan mereka 

berdasarkan pengalaman mereka sebagai pelanggan atau pengguna. 
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3. Lost Customer Analysis 

Perusahaan menghubungi pelanggan atau pengguna yang telah berhenti atau 

berpindah menjadi pelanggan atau pengguna diperusahaan lain agar dapat 

memahami penyebab dari kejadian tersebut dan supaya dapat mengambil kebijakan 

perbaikan/penyempurnaan selanjutnya.  

4. Survey kepuasan pengguna  

Melalui survey perusahaan dapat memperoleh tanggapan dan umpan balik 

secara langsung dari pengguna dan juga memberikan sinyal positif bahwa 

perusahaan menaruh perhatian terhadap pelanggan atau pengguna produk atau jasa 

dari perusahaan. 

  

2.3 Grab 

Grab merupakan platform mobile online dan offline terkemuka di asia 

tenggara, menyediakan layanan sehari-hari yang paling berarti bagi pelanggan. 

Grab menyediakan akses ke transportasi yang aman dan terjangkau, makanan, dan 

pengiriman paket, mobile payment, dan layanan keuangan yang bermarkas di 

Singapura. Grab didirikan oleh Anthony Tan dan Tan Hooi Ling pada tahun 2012 

dengan awalnya hanya 40 orang pengemudi taxi di Kuala Lumpur, Malaysia. Pada 

tahun 2015 Grab telah hadir di 225 kota di 8 negara di Asia Tenggara yaitu 

Singapura, Malaysia, Indonesia, Thailand, Vietnam, Kamboja, Myanmar, dan 

Filipina (Grab, 2015). Grab merupakan startup pertama di Asia Tenggara yang 

mendapat gelar “decacorn” yang merupakan sebutan untuk startup yang memiliki 

valuasi perusahaan sebesar US$10 miliar atau 10 kali lipat dari "unicorn". 

Grab masuk ke Indonesia sejak tahun 2014. Pada tahun 2017 Grab telah 

mampu hadir di 100 kota di Indonesia dari Aceh hingga Papua dengan Ambon 

sebagai kota ke-100 yang merasakan layanan Grab di Indonesia (Grab, 2017). Grab 

hadir di Indonesia dengan beberapa layanan unggulan yang dimilikinya yaitu: 

1. GrabCar 

GrabCar merupakan layanan taxi online menggunakkan mobil pribadi dari 

petner yang bekerjasama dengan Grab dengan harga yang terjangkau. 

Grabcar memiliki kapasitas maksimal hingga 4 orang penumpang 
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2. GrabBike 

GrabBike merupakan layanan ojek online menggunakan sepeda motor pribadi 

dari patner yang bekerjasama dengan Grab. GrabBike hanya berkapasitas satu 

orang penumpang. 

3. GrabFood 

GrabFood merupakan layanan pesan antar makanan. Grabfood hanya 

melayani restoran yang sudah bekerjasama dengan Grab dan terdaftar pada 

aplikasi sehingga lebih aman dan terpercaya. 

4. GrabDelivery 

GrabDelivery atau GrabExpress adalah layanan kurir ekspres berbasis 

aplikasi yang menjanjikan kecepatan, kepastian, dan yang paling utama 

adalah keamanan. 

5. Pulsa 

Layanan ini memungkinkan pengguna untuk melakukan pembelian pulsa 

menggunakan saldo OVO  

6. Groceries 

Groceries atau GrabFresh merupakan layanan layanan pengiriman terbaru 

yang siap mengantarkan belanjaan dari supermarket. Semua belanjaan yang 

diinginkan akan dipilih langsung oleh pembeli pribadi (shopper) yang terlatih 

dan profesional - didukung oleh HappyFresh. Selanjutnya belanjaan akan 

dikirim oleh kurir Grab atau HappyFresh. 

7. Bills 

Bills merupakan layanan yang memungkinkan pengguna membayar berbagai 

tagihan dengan mudah kapan pun dimana pun. Pembayaran dilakukan 

menggunakan saldo OVO didalam aplikasi Grab. 
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Gambar 2.1 Tampilan awal aplikasi Grab 

(Sumber: Grab, 2018) 

 

2.4 End-User Computing Satisfaction 

Metode End-User Computing Satisfaction dikembangan oleh William J. Doll 

dan Gholamreza Torkzadeh pada tahun 1988. End-User Computing Satisfaction 

merupakan metode untuk mengukur kepuasan pengguna akhir dari sistem informasi 

berbasis computer yang dikonseptualisasikan sebagai sikap afektif terhadap 

aplikasi komputer tertentu oleh seseorang yang berinteraksi dengan aplikasi secara 

langsung (Doll & Torkzadeh, 1988). Analisis dengan menggunakan model ini lebih 

menekankan kepuasan (satisfaction) pengguna akhir terhadap aspek teknologi, 

dengan menilai isi, keakuratan, format, waktu dan kemudahan penggunaan dari 

sistem. Berikut gambar model konseptual dari metode End-User Computing 

Satisfaction dengan kelima dimensi/construct didalamnya: 
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Gambar 2.2 Model EUCS 

(Sumber: Doll & Torkzadeh, 1988) 

Menurut William J. Doll dan Gholamreza Torkzadeh dalam (Dalimunthe & 

Ismiati, 2016) berikut adalah penjelasan dari tiap dimensi yang diukur dengan 

metode End User Computing Satisfaction:  

a. Dimensi Content 

Dimensi Content mengukur kepuasan pengguna akhir yang ditinjau dari sisi 

isi dari suatu sistem. Isi dari sistem biasanya berupa fungsi dan modul yang 

digunakan oleh pengguna dari sistem tersebut dan juga informasi yang 

dihasilkan oleh sistem apakah sistem menghasilkan informasi yang sesuai 

dengan kebutuhan pengguna. 
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b. Dimensi Accuracy 

Dimensi accuracy mengukur kepuasan pengguna akhir dari sisi keakuratan 

data ketika sistem menerima input kemudian mengolahnya menjadi 

informasi. Keakuratan sistem diukur dengan melihat seberapa sering sistem 

menghasilkan output yang salah ketika mengolah input dari pengguna, selain 

itu dapat dilihat pula seberapa sering terjadi error atau kesalahan dalam proses 

pengolahan data. 

c. Dimensi Format 

Dimensi Format mengukur kepuasan pengguna akhir dari sisi tampilan dan 

estetika dari antarmuka sistem, atau informasi yang dihasilkan oleh sistem 

apakah antarmuka dari sistem itu menarik dan apakah tampilan dari sistem 

memudahkan pengguna ketika menggunakan sistem sehingga secara tidak 

langsung dapat berpengaruh terhadap tingkat efektifitas dari pengguna. 

d. Dimensi Ease of Use 

Dimensi Ease of Use mengukur kepuasan akhir pengguna dari sisi 

kemudahan pengguna atau user friendly dalam menggunakan sistem seperti 

proses memasukkan data, mengolah data dan mencari informasi yang 

dibutuhkan. 

e. Dimensi Timeliness 

Dimensi Timeliness mengukur kepuasan pengguna akhir dari sisi ketepatan 

waktu sistem dalam menyajikan atau menyediakan data dan informasi yang 

dibutuhkan oleh pengguna. Sistem yang tepat waktu dapat dikategorikan 

sebagai sistem realtime, berarti setiap permintaan atau input yang dilakukan 

oleh pengguna akan langsung diproses dan output akan ditampilan secara 

cepat tanpa harus menunggu lama. 

 

2.5 Uji Validitas 

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan kevalidan atau kesahihan 

suatu instrumen penelitian. Jadi pengujian validitas instrumen itu mengacu pada 

sejauh mana suatu instrumen dalam menjalankan fungsi. Instrumen dikatakan valid 

jika instrument tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang hendak diukur 
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(Sugiyono, 2016). Pengertian validitas menurut (Azwar, 1986) adalah sejauh mana 

ketepatan dan kecermatan suatu instrumen pengukur dalam melakukan fungsi 

ukurnya. Suatu tes dikatakan memiliki validitas yang tinggi apabila alat tersebut 

menajalankan fungsi ukur secara tepat atau memberikan hasil ukur yang sesuai 

dengan maksud dilakukannya pengukuran tersebut.  

Menurut (Sugiyono, 2016) instrumen dikatakan baik jika memiliki dua 

kriteria yaitu valid/tepat mengukur apa yang hendak diukur dan reliabel/konsisten 

menghasilkan data yang sama ketika digunakan untuk mengukur berkali-kali. 

Instrumen yang reliabel belum tentu valid namun pada umumnya intrumen yang 

valid sudah pasti reliabel. Nilai pearson correlation (r) yang didapat dari korelasi 

antara skor instrumen dan skor total instrumen pada satu variabel merupakan dasar 

pengambilan keputusan untuk dibandingkan dengan tabel r (Ghozali, 2012). 

Kriteria pengambilan keputusan pada uji validitas sebagai berikut: 

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

b. Jika nilai r hitung < nilai r tabel, maka instrumen dinyatakan tidak valid. 

2.6 Uji Reliabilitas 

Menurut (Ghozali, 2012) Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu 

kuesioner yang merupakan indikator dari peubah atau konstruk. Suatu kuesioner 

dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah 

konsisten atau stabil dari waktu ke waktu.  Reliabilitas suatu tes merujuk pada 

derajat stabilitas, konsistensi, daya prediksi, dan akurasi. Pengukuran yang 

memiliki reliabilitas yang tinggi adalah pengukuran yang dapat menghasilkan data 

yang reliabel. Uji reliabilitas hanya bisa dilakukan jika instrumen tersebut sudah 

valid. 

Menurut (Sugiyono, 2016) pengujian reliabilitas dapat dilakukan dengan dua 

cara yaitu eksternal dan internal. Secara eksternal pengujian dapat dilakukan 

dengan cara test-retest (Stability) equivalent, dan gabungan keduanya. Sedangkan 

secara internal uji reliabilitas dilakukan dengan menganalisis konsistensi butir-butir 

jawaban dari instrumen dengan teknik tertentu. 
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Uji reliabilitas dapat dilakukan dengan metode/teknik Cronbach’s Alpha 

(Ghozali, 2012) . Kriteria uji reliabilitas menggunakan metode Cronbach’s Alpha 

yaitu sebagai berikut:  

1. Jika nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,6 maka instrumen dinyatakan 

reliabel. 

2. Jika nilai Cronbach’s Alpha lebih kecil dari 0,6 maka instrumen dinyatakan 

tidak reliabel.  

2.7 Teknik sampling 

Pada penelitian ini metode sampling menggunakan tabel Isaac dan Michael 

yang merupakan tabel penentuan jumlah sampel dari populasi tertentu yang 

dikembangkan oleh Isaac dan Michael (Sugiyono, 2016) untuk tingkat kesalahan 

1%, 5%, 10% yang dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 2.1 Tabel Isaac dan Michael 

(Sumber: Sugiyono, 2010) 

N 
S 

N 
S 

N 
S 

1% 5% 10% 1% 5% 10% 1% 5% 10% 

10 10 10 10 280 197 155 138 2800 537 310 247 

15 15 14 14 290 202 158 140 3000 543 312 248 

20 19 19 19 300 207 161 143 3500 558 317 251 

25 24 23 23 320 216 167 147 4000 569 320 254 

30 29 28 27 340 225 172 151 4500 586 323 255 

35 33 32 31 360 234 177 155 5000 586 326 257 

40 38 36 35 380 242 182 158 6000 598 329 259 

45 42 40 39 400 250 186 162 7000 606 332 261 

50 47 44 42 420 257 191 165 8000 613 334 263 

55 51 48 46 440 265 195 168 9000 618 335 263 

60 55 51 49 460 272 198 171 10000 662 336 263 

65 59 55 53 480 279 202 173 15000 635 340 266 

70 63 58 56 500 285 205 176 20000 642 342 267 

75 67 62 59 550 301 213 182 30000 649 344 268 

80 71 65 62 600 315 221 187 40000 653 645 269 

85 75 68 65 650 329 227 191 50000 655 346 269 

90 79 72 68 700 341 233 195 75000 658 346 270 

95 83 75 71 750 352 238 199 100000 659 347 270 

100 87 78 73 800 363 243 202 150000 661 347 270 
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110 94 84 78 850 373 247 205 200000 661 347 270 

120 102 89 83 900 382 251 208 250000 662 348 270 

130 109 95 88 950 391 255 211 300000 662 348 270 

140 116 100 92 1000 399 258 213 350000 662 348 270 

150 122 105 97 1100 414 265 217 400000 662 348 270 

160 129 110 101 1200 427 270 221 450000 663 348 270 

170 135 114 105 1300 440 275 224 500000 663 348 270 

180 142 119 108 1400 450 279 227 550000 663 348 270 

190 148 123 112 1500 460 283 229 600000 663 348 270 

200 154 127 115 1600 469 286 232 650000 663 348 270 

210 160 131 118 1700 477 289 234 700000 663 348 270 

220 165 135 122 1800 485 292 235 750000 663 348 270 

230 171 139 125 1900 492 294 237 800000 663 348 271 

240 176 142 127 2000 498 297 238 850000 663 348 271 

250 182 146 130 2200 510 301 241 900000 663 348 271 

260 187 149 133 2400 520 304 243 950000 663 348 271 

270 192 152 135 2600 529 307 245 1000000 663 348 271 

        ∞ 664 349 272 

 

2.8 Uji t 

Menurut (Ghozali, 2012) uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel 

indepeden atau variabel bebas terhadap variabel dependen atau variabel terikat 

secara parsial. Hasil dari uji t akan menjadi dasar penentuan hipotesis yang telah 

dibuat ditolak atau diterima. Kriteria pengambilan keputusan uji t sebagai berikut: 

1. Jika nilai t hitung < t tabel atau nilai probabilitas signifikasi > 0,05 maka 

hipotesis ditolak. Artinya variabel bebas (independen) tersebut tidak memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat (dependen) 

2. Jika nilai t hitung > t tabel atau nilai probabilitas signifikasi < 0,05 maka 

hipotesis diterima. Artinya variabel tersebut memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap variabel terikat (dependen) 

3. Jika B (koefisien regresi) bernilai positif maka variabel bebas dinyatakan 

berpengaruh positif terhadap variabel terikatnya 

4. Jika B (koefisien regresi) bernilai negatif maka variabel bebas dinyatakan 

berpengaruh negatif terhadap variabel terikatnya 
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2.9 Uji f 

Menurut (Ghozali, 2012) uji f digunakan untuk mengetahui apakah semua 

variabel independen atau variabel bebas mempunyai pengaruh secara bersama-

sama terhadap variabel dependen atau variabel terikat. Hasil dar uji f juga 

menunjukan model yang digunakan layak apa tidak untuk digunakan. Dasar 

pengambilan keputusan uji f adalah sebagai berikut: 

1. Jika nilai F hitung > nilai F tabel atau Nilai sig < 0,05, maka model dapat 

dikatakan signifikan berpengaruh secara simultan (bersama) terhadap 

variabel dependen (terikat). 

2. Jika nilai F hitung < nilai F tabel atau Nilai sig > 0,05, maka model dapat 

dikatakan tidak signifikan berpengaruh secara simultan (bersama) terhadap 

variabel dependen (terikat). 
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BAB 3 METODOLOGI PENELITIAN 

Bagian ini akan menjelaskan tentang jenis penelitian, objek dan lokasi 

penelitian, serta tahap penelitian yang digunakan dalam proses Evaluasi Kepuasan 

Pengguna Akhir Aplikasi Grab di Wilayah Kabupaten Jember Menggunakan 

Metode End-User Computing Satisfaction. 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Penelitian ini 

termasuk dalam jenis kuantitatif karena dilakukan pengolahan data hasil dari 

kuesioner berupa angka. Data yang terkumpul selanjutnya dianalisis menggunakan 

serangkaian uji hipotesis guna membuktikan kebenaran hipotesis dengan hasil 

hipotesis ditolak apa diterima. 

 

3.2 Objek dan Lokasi Penelitian 

Objek dari penelitian ini adalah aplikasi Grab dengan lokasi penelitian di 

kabupaten Jember. Data yang digunakan dalam penelitian ini didapat dari pengguna 

aplikasi Grab di Kabupaten Jember. 

 

3.3 Tahapan Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dengan beberapa tahapan. Berikut penjelasan dari 

tahap-tahap penelitian yang dilakukan: 

Mulai Studi Literatur
Pembuatan Model 

Konseptual

Penentuan 

Pengambilan 

sampel

Penyusunan 

Instrumen
Uji InstrumenValid?

Tidak

Ya
Penyebaran 

Kuisioner

Pengolahan data
Penarikan 

kesimpulan

Penyusunan 

Laporan
Selesai

Menentukan 

Definisi 

Operasional 

Variabel

Merumuskan 

Hipotesis

Identifikasi Faktor

 

Gambar 3.1 Alur Tahapan Penelitian 
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3.3.1 Studi Literatur 

Pada tahap ini peneliti mempelajari jurnal ilmiah mengenai penerapan metode 

End-User Computing Satisfaction dalam mengukur kepuasan pengguna akhir. Hasil 

dari mempelajari jurnal ilmiah tersebut dapat dijadikan pendukung pemilihan 

metode untuk menganalisis faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna akhir 

aplikasi Grab. 

 

3.3.2 Penyesuaian Model Konseptual 

Tahap ini menentukan model yang akan digunakan dalam penelitian untuk 

selanjutnya dilakukan penarikan hipotesis hipotesis awal dalam menguji hubungan-

hubungan konstruk dalam model. Penelitian ini menggunakan model atau metode 

End-User Computing Satisfaction. Berikut gambar model EUCS yang akan 

digunakan untuk mengukur kepuasan pengguna akhir aplikasi Grab: 

Konten informasi 

aplikasi Grab

Keakuratan informasi 

yang dihasilkan 

aplikasi Grab

Format penyajian 

informasi aplikasi 

Grab

Ketepatan waktu 

penyajian informasi 

aplikasi Grab

Kemudahan 

penggunaan aplikasi 

Grab

Kepuasan pengguna 

akhir aplikasi Grab

H1

H2

H3

H4

H5

 

Gambar 3.2 Model EUCS 

Dari gambar 3.2 diatas pada penelitian ini terdapat lima variabel bebas yang 

digunakan yaitu konten informasi aplikasi Grab, format penyajian informasi 
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aplikasi Grab, keakuratan informasi yang dihasilkan aplikasi Grab, ketepatan waktu 

penyajian informasi aplikasi Grab, dan kemudahan penggunaan aplikasi Grab. 

Selain kelima variabel bebas juga terdapat satu variabel terikat yaitu kepuasan 

pengguna akhir. 

 

3.3.3 Menentukan Definisi Operasional Variabel 

Penentuan definisi operasional variabel dipakai untuk menjelaskan variabel 

kedalam bentuk yang dapat diukur. Tahap ini dilakukan dengan mengacu kepada 

penelitian yang dilakukan Doll & Torkzadeh (1988) dan Rasman (2012). Berikut 

tabel definisi operasional yang digunakan peneliti: 

Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel 

Variabel Definisi operasional Instrumen Sumber 

Konten 

informasi 

aplikasi 

Grab 

Konten yang ada dalam 

aplikasi Grab dinilai 

dari informasi mitra 

Grab Food, informasi 

pengemudi, informasi 

detail promo dari 

aplikasi grab, laporan 

perjalanan dan 

pemesanan makanan 

yang telah dilakukan. 

C1 = Apakah sistem 

memberikan 

informasi yang tepat 

sesuai yang anda 

butuhkan? 

C2 = Apakah konten 

informasi memenuhi 

kebutuhan anda? 

C3 = Apakah sistem 

memberikan laporan 

yang tepat seperti 

yang anda butuhkan? 

C4 = Apakah sistem 

memberikan 

informasi yang 

cukup? 

(Doll & 

Torkzadeh, 1988) 

Keakuratan 

informasi 

Keakuratan yang 

dihasilkan oleh aplikasi 

A1 = Apakah sistem 

akurat? 

(Doll & 

Torkzadeh, 1988) 
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yang 

dihasilkan 

aplikasi 

Grab 

Grab dinilai dari 

keakuratan detail 

tagihan, penetapan 

harga pada layanan 

Grab Bike, penetapan 

harga makanan pada 

layanan Grab Food, 

lokasi penjemputan, dan 

keakuratan tracking 

pengemudi. 

A2 = Apakah anda 

puas dengan 

keakuratan sistem? 

Format 

penyajian 

informasi 

aplikasi 

Grab 

Format penyajian 

informasi aplikasi Grab 

dinilai dari estetika 

tampilan antarmuka, 

kebergunaan jenis 

format laporan layanan 

yang telah selesai.  

F1 = Apakah anda 

berpikir bahwa 

hasilnya disajikan 

dalam format yang 

bermanfaat? 

F2 = Apakah 

informasi nya jelas? 

F2 = Apakah 

tampilan antar muka 

sistem menarik? 

 

(Doll & 

Torkzadeh, 1988) 

dan (Rasman, 

2012) 

Kemudahan 

penggunaan 

aplikasi 

Grab 

Kemudahan 

penggunaan yang 

diukur dari seberapa 

mudah pengguna 

menggunakan aplikasi 

Grab seperti melakukan 

pemesanan makanan, 

memilih tempat tujuan, 

E1 = Apakah sistem 

user friendly? 

E2 = Apakah sistem 

mudah digunakan? 

E3 = Apakah sistem 

menyediakan 

petunjuk yang jelas 

dalam penggunaan? 

(Doll & 

Torkzadeh, 1988) 

dan (Rasman, 

2012) 
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dan menambah saldo 

OVO. 

Ketepatan 

waktu 

penyajian 

informasi 

aplikasi 

Grab 

Ketepatan waktu 

penyajian informasi 

dinilai dari harga 

makanan dari mitra 

yang selalu 

diperbaharui, notifikasi 

pelayanan muncul tepat 

waktu, dan stok 

makanan yang selalu 

diperbaharui. 

T1 = Apakah kamu 

mendapatkan 

informasi secara 

langsung? 

T2 = Apakah sistem 

menyediakan 

informasi yang 

terbaru? 

T3 = Apakah sistem 

memberikan alert / 

notifikasi sebagai 

pemberitahuan tepat 

waktu? 

(Doll & 

Torkzadeh, 1988) 

dan (Rasman, 

2012) 

Kepuasan 

pengguna 

akhir 

aplikasi 

Grab 

Kepuasan pengguna 

akhir dalam hal ini yaitu 

pelanggan (customer) 

dari aplikasi Grab 

terhadap kualitas 

layanan Grab yang 

diberikan 

S1 = Apa anda 

merasa puas 

menggunakan 

aplikasi Grab? 

S2 = Apakah 

layanan pada 

aplikasi Grab sudah 

sesuai dengan 

kebutuhan anda? 

(Rasman, 2012) 

 

3.3.4 Merumuskan Hipotesis 

Setelah membuat model konseptual dan menentukan definisi operasional 

variabel langkah selanjutnya yaitu merumuskan hipotesis yang akan menjadi 

jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian. Pada penelitian ini 

terdapat lima hipotesis yang dirumuskan yaitu: 
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H1:  Konten informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna akhir aplikasi Grab 

H2: Keakuratan informasi yang dihasilkan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna akhir aplikasi Grab 

H3: Format penyajian Informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna akhir aplikasi Grab 

H4: Ketepatan waktu penyajian informasi berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna akhir aplikasi Grab 

H5: Kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna akhir aplikasi Grab 

 

3.3.5 Penentuan Pengambilan Sampel 

Pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan metode Simple 

Random Sampling yang merupakan salah satu jenis dari metode pengambilan 

sampel Probability Sampling. Pemilihan metode ini didasarkan karena anggota 

populasi dari pengguna Grab di wilayah Jember bersifat homogen. Penentuan 

jumlah sampel mengacu pada tabel Isaac dan Michael, dikarenakan populasi 

pengguna aplikasi Grab tidak diketahui maka dianggap tidak terbatas dengan 

menggunakan presentase kesalahan 5% jumlah sampel yang ditentukan adalah 

sebanyak 349 responden dari masyarakat kabupaten Jember pengguna aplikasi 

Grab. 

  

3.3.6 Penyusunan Instrumen Pengukuran 

Instrumen pengukuran dibuat berdasarkan variabel yang telah disesuaikan 

dengan model konseptual dan hipotesis yang telah ditentukan diawal. Instrumen 

penelitian menggunakan skala likert untuk mengukur jawaban dari responden. 

Penulis menggunakan skala likert dengan skala 1-4 dengan penjelasan sebagai 

berikut:  
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Tabel 3.2 Skala likert 

Skala Nilai 

Sangat Setuju 4 

Setuju 3 

Tidak Setuju 2 

Sangat Tidak Setuju 1 

 

Selanjutnya dilakukan penyusunan daftar pernyataan yang akan digunakan 

dalam kuesioner dengan mengacu pada definisi operasional tabel diatas yaitu 

sebagai berikut: 

Tabel 3.3 Daftar pernyataan kuesioner 

No Pernyataan 
Skor 

1 2 3 4 

1. Variabel konten informasi aplikasi Grab 

1 Menurut saya aplikasi Grab menyediakan 

informasi yang tepat sesuai dengan yang saya 

butuhkan 

    

2 Menurut saya aplikasi Grab memberikan 

informasi memenuhi kebutuhan saya 

    

3 Menurut saya aplikasi Grab memberikan 

laporan (tanda terima, histori, dll) yang sesuai 

dengan yang saya butuhkan 

    

4 Menurut saya konten pada Aplikasi Grab 

telah memberikan informasi yang cukup 

    

2. Variabel keakuratan informasi yang dihasilkan aplikasi Grab 

1 Menurut saya aplikasi Grab menghasilkan 

output berupa informasi yang akurat 

    

2 Saya merasa puas dengan keakuratan output 

dari aplikasi Grab 

    

3. Variabel format penyajian informasi aplikasi Grab 
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1 Menurut saya aplikasi Grab menampilkan 

informasi dalam desain atau format yang baik 

dan berguna 

    

2 Menurut saya aplikasi Grab menampilkan 

konten / aplikasi dengan jelas 

    

3 Menurut saya aplikasi Grab memiliki 

tampilan antarmuka yang menarik 

    

4. Variabel kemudahan penggunaan aplikasi Grab 

1 Menurut saya aplikasi Grab mudah untuk 

dipahami 

    

2 Menurut saya fitur atau modul dalam aplikasi 

Grab mudah untuk digunakan 

    

3 Menurut saya aplikasi Grab menyediakan 

petunjuk yang jelas dalam penggunaan 

    

5. Variabel ketepatan waktu penyajian informasi aplikasi Grab 

1 Menurut saya aplikasi Grab memberikan 

informasi yang saya butuhkan tepat waktu 

    

2 Menurut saya aplikasi Grab meyediakan 

informasi yang terbaru 

    

3 Menurut saya aplikasi Grab memberikan alert 

/ notifikasi sebagai pemberitahuan tepat 

waktu 

    

6. Variabel kepuasan pengguna akhir aplikasi Grab 

1 Saya puas menggunakan aplikasi Grab      

2 Menurut saya layanan pada aplikasi Grab 

sudah sesuai dengan yang saya harapkan 

    

 

3.3.7 Uji Instrumen 

Pada tahap ini akan dilakukan sampling untuk uji instrumen yang telah dibuat 

ada 2 uji yang dilakukan: 
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A. Validitas  

Pengujian validitas instrumen dilakukan dengan mengkorelasikan antara nilai 

skor pada satu instrumen dengan jumlah dari skor seluruh instrumen yang ada pada 

variabel. Instrumen dinyatakan valid jika nilai dari r hitung > r tabel. Berikut adalah 

persamaan 1 perhitungan korelasi mendapatkan nilai r: 

ݎ
௫௬ ୀ 

ಿ ∑ ೉ೊష(∑೉)(∑ೊ)

ට(ಿ ∑೉మష൫∑೉మ൯)(ಿ∑೉మషಿೊమ)

 ........................................................................(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 

B. Reliabilitas 

Pengujian reliabilitas instrumen dilakukan dengan menghitung nilai 

Cronbach’s alpha menggunakan skor seluruh instrumen yang ada pada variabel. 

Instrumen dinyatakan reliabel jika nilai Cronbach’s alpha > 0,6. Berikut adalah 

persamaan 2 perhitungan korelasi mendapatkan nilai Cronbach’s alpha: 

ܴ = ߙ =
ே

ேିଵ
  

௦మ൫ଵି∑௦೔
మ൯

௦మ  ...............................................................................(2) 

Keterangan: 

α = koefisien reliabilitas Alpha Cronbachs 

 ଶ= varian skor keseluruhanݏ

௜ݏ
ଶ= varian masing-masing item 

3.3.8 Penyebaran Kuesioner 

Pada tahap ini akan dilakukan penyebaran kuesioner yang telah disusun 

sebelumnya dengan dengan cara online dengan media google form kepada 

masyarakat kabupaten Jember. Diharapkan semua semua kalangan masyarakat 

dapat berpartisipasi dalam mengisi kuesioner yang telah disebarkan.  
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3.3.9 Identifikasi Faktor 

Pada tahap ini dilakukan identifikasi terhadap faktor apa saja yang 

memberikan pengaruh terhadap kepuasan pengguna aplikasi Grab dengan 

merepresentasikan masalah menjadi faktor faktor dengan dasar teori dari tiap 

faktor. 

3.3.10 Pengolahan Data 

Kuesioner yang telah di isi oleh responden selanjutnya akan dilakukan 

pengolahan data. 

A. Uji t 

Uji t dilakukan dengan membandingkan nilai t tabel dengan nilai t hitung tiap 

tiap variabel atau dengan membandingakan nilai signifikasi dari lima variabel 

independen secara parsial dengan taraf probabilitas yang dipakai yaitu 0,05. 

Hipotesis akan diterima apabila nilai t hitung > nilai t tabel atau nilai signifikasi < 

probabilitas 0,05. 

B. Uji f 

Uji f dilakukan dengan membandingkan nilai f tabel dengan f hitung dari lima 

variabel independen secara simultan atau membandingkan nilai signifikasi dengan 

probabilitas 0,05. Variabel independen dinyatakan berpengaruh signifikan terhadap 

variabel dependen apabila f hitung > f tabel atau nilai signifikasi > 0,05. 

 

3.3.11 Penarikan Kesimpulan 

Setelah hasil dari pengolahan data telah ditemukan maka selanjutnya 

dilakukan penarikan kesimpulan dari lima hipotesis yang telah ditetapkan 

sebelumnya untuk menjawab rumusan masalah yang telah disusun diawal. 

3.3.12 Penyusunan Laporan 

Seluruh tahapan yang telah dilakukan didokumentasikan dalam bentuk 

laporan tertulis untuk selanjutnya dipaparkan kepada dosen penguji. 
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BAB 5 PENUTUP 

Bab ini menjelaskan tentang kesimpulan dan saran dari peneliti berdasarkan 

hasil penelitian yang telah didapat. Kesimpulan dan saran diharapkan dapat menjadi 

masukan untuk penelitian selanjutnya. 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil kuesioner yang didapat, layanan-layanan Grab yang 

digunakan oleh responden adalah Grab Bike digunakan sebanyak 232 responden, 

Grab Car digunakan sebanyak 204 responden, Grab Food digunakan sebanyak 269 

responden, Grab Delivery digunakan sebanyak 34 responden, Grab Pulsa 

digunakan sebanyak 23 responden, Grab hotel digunakan sebanyak 3 responden, 

Grab Groceries tidak ada yang menggunakan, Grab Video digunakan sebanyak 4 

responden. Kesimpulan dari analisis yang dilakukan yaitu: 

1. Hasil identifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna 

aplikasi Grab yaitu konten, keakuratan, format, kemudahan penggunaan, dan 

ketepatan waktu. 

2. Hasil dari analisis yang telah dilakukan didapatkan fakor konten informasi 

aplikasi Grab, keakuratan informasi yang dihasilkan aplikasi Grab, 

kemudahan penggunaan aplikasi Grab, dan ketepatan waktu penyajian 

informasi aplikasi Grab berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna akhir aplikasi Grab. 

3. Rekomendasi yang diberikan kepada pihak pengembang aplikasi Grab dalam 

menjaga dan meningkatkan kepuasan pengguna aplikasi Grab berdasarkan 

faktor-faktor yang berpengaruh positif dan signifikan, diantaranya:  

a. Pengembang aplikasi Grab harus memberikan pemahaman kepada mitra 

Grabfood dan pengemudi pentingnya memberikan informasi pada aplikasi 

yang sesuai dengan yang seharusnya kepada pelanggan, memberikan 

informasi dengan lebih mendetail seperti batasan penggunaan dari promo dan 

stok makanan, memberikan laporan yang lebih mendetail pada pihak yang 

berkontribusi pada suatu layanan seperti mitra Grabfood sebagai penyedia 
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makanan maupun driver sebagai pengantar makanan, menyediakan informasi 

seefisien mungkin memperhatikan kebutuhan dari pengguna dalam 

menggunakan apliksai Grab. 

b. Pengembang aplikasi Grab harus mengoptimalkan akurasi sistem dengan 

berorientasi pada user experience atau histori layanan atau transaksi yang 

telah dilakukan pengguna, merespon laporan dari permasalahan yang terajadi 

pada akurasi sistem untuk selanjutnya dilakukan tindakan maintenance 

sistem. 

c. Pengembang aplikasi Grab harus menyediakan petunjuk penggunaan aplikasi 

Grab secara mendetail dengan pengelompokan pada tiap-tiap fitur yang ada 

dengan disetakan pula video tutorial penggunaan fitur yang dimiliki oleh 

aplikasi Grab, memberikan panduan pada pengguna baru dalam 3x 

menggunakan fitur yang baru digunakan. 

d. Pengembang aplikasi Grab harus memberikan informasi dengan cepat dan 

realtime yang dibutuhkan pengguna, memeberikan pengingat kepada mitra 

Grabfood dan driver untuk memastikan informasi yang dimiliki yaitu 

informasi yang terbaru, mengedukasi pengemudi untuk dapat merespon 

dengan baik kesalahan yang terjadi pada aplikasi yang disebabkan dari sisi 

pengguna. 

5.2 Saran 

Saran dari peneliti untuk penelitian mendatang yaitu melakukan penelitian 

dengan topik yang sama yaitu tentang analisis kepuasan pengguna akhir aplikasi 

Grab di wilayah Kabupaten Jember tetapi di kota yang berbeda sehingga dapat 

menjadi bahan pembanding. 
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