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RINGKASAN 

Analisis Kepuasan Mitra Go-Jek terhadap Aplikasi Go-Jek Driver 

Menggunakan Metode End User Computing Satisfaction (EUCS); Agus Wima 

Nurosyidi, 152410101083, 2019; 88 Halaman, Program Studi Sistem Informasi 

Fakultas Ilmu Komputer Universitas Jember. 

Aplikasi Go-Jek driver merupakan salah satu aplikasi yang dimiliki Go-Jek 

untuk digunakan mitra dalam menjalankan dan menyelesaikan order yang masuk. 

Ada beberapa kendala dalam aplikasi Go-Jek driver sehingga mempengaruhi 

kepuasan dan kinerja para driver. Melihat kondisi ini, maka perlu dilakukan analisa 

yang bertujuan mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan aplikasi 

Go-Jek driver berdasarkan presepsi pengguna yakni driver. 

Penelitian ini menggunakan metode End User Computing Satisfaction 

(EUCS) dengan menggunakan lima variabel bebas yakni Content, Accuracy, 

Format, Ease of Use, dan Timeliness serta variabel terikat yaitu EUCS. Hasil dari 

penelitian ini diharapkan menjadi evaluasi pihak Go-Jek untuk dapat meningkatkan 

kualitas dari aplikasi Go-Jek driver  sehingga dapat meningkatkan kepuasan dan 

kinerja driver dalam menjalankan dan menyelesaikan order. 
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BAB 1. PENDAHULUAN 

 Bab ini menjelaskan latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, 

manfaat penelitian dan batasan masalah. 

 

1.1  Latar Belakang 

  Transportasi memiliki peranan penting dalam pembangunan perekonomian. 

Badan Pusat Statistik mencatat bahwa peningkatan jumlah sepeda motor dari tahun 

2016 ke 2017 adalah sebesar 7.880.771 unit (Badan Pusat Statistik, 2018) ,hal ini 

menunjukkan kebutuhan atas transportasi semakin bertambah. Transportasi di 

Indonesia mengalami peningkatan dari tahun ke tahun baik kendaraan mobil 

penumpang, mobil bus, mobil barang, maupun sepeda motor. Maka semakin 

tingginya kebutuhan masyarakat, tentunya membutuhkan sarana transportasi yang 

dapat memberikan pergerakan dengan mudah dan cepat dari satu tempat ke tempat 

yang lain.  

  Pada 10 tahun yang lalu terdapat revolusi transportasi dari manual ke online. 

Tahun 2010 telah berdiri transportasi online yang memudahkan dalam membantu 

kegiatan dan kebutuhan masyarakat umum salah satunya yaitu aplikasi Go-Jek. 

Transportasi online atau Go-Jek adalah salah satu contoh pengembangan teknologi 

berbasis aplikasi disambut cukup baik di awal kemunculannya karena dianggap 

sebagai salah satu inovasi terbaik saat ini (Aziah & Adawia, 2018). Transportasi 

online atau Go-Jek ini telah memberikan banyak manfaat bagi kalangan 

masyarakat, hal ini dikarenakan aplikasi dapat dengan mudah di download pada 

playstore dan menguntungkan bagi kedua belah pihak baik pengguna ataupun 

driver. Mereka dapat dengan mudah dalam menjalankan aplikasi sesuai dengan 

keperluan yang dibutuhkan. Itu salah satu alasan penumpang memilih Go-Jek 

karena mempunyai beberapa kemudahan. 

  Dagun et. al (2006) menyatakan bahwa, transportasi publik yang baik harus 

memenuhi tiga kriteria dasar, yaitu: kenyamanan,keamanan dan kecepatan. Namun 

berdasarkan hasil wawancara kepada driver Go-Jek diketahui bahwa aplikasi driver 

Go-Jek memiliki beberapa kendala misalnya presentase performa driver pada 

aplikasi tiba-tiba menurun padahal driver tidak melakukan pembatalan order, saldo 
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gopay tidak secara langsung masuk setelah melakukan transaksi pembayaran dari 

customer, dan alamat customer tidak muncul pada aplikasi driver (F. Abdillah,  

Yudhawan, Choirul, Yukarodi, & Agung, komunikasi pribadi. 20 April 2019). 

Beberapa masalah tersebut mengakibatkan driver mengeluh dan memperlambat 

jalannya kerja.  

  Penelitian terdahulu yang telah dilakukan untuk mengembangkan 

pengukuran kepuasan sistem informasi telah banyak dilakukan, antara lain yang 

dilakukan oleh Gallagher (1974) pada dasarnya berfokus pada atribut-atribut 

kualitas produk sistem informasi seperti relevansi, ketepatan waktu, dan akurasi. 

Bailey dan Pearson (1983), mengembangkan sebuah instrumen yang merupakan 

perluasan dari pengukuran kepuasan pengguna yang berfokus pada adanya 

tambahan dimensi-dimensi dari aktivitas fungsi SI (dalam hal ini departemen SI), 

yang meliputi pelatihan (training), dokumentasi, dan komunikasi staf. Ives, Olson, 

dan Baroudi (1983), dalam sebuah studi replikasi menggunakan instrumen Bailey 

dan Pearson, hasilnya memperkuat validitas instrumen tersebut. Baroudi dan 

Orlikowski (1988) melanjutkannya dengan mengidentifikasi dimensi-dimensi 

utama dari ukuran kepuasan pengguna sistem informasi yaitu sikap terhadap para 

staf departemen sistem informasi, tingkat pengetahuan dan keterlibatan pengguna, 

serta kualitas produk informasi. 

  Kepuasan pengguna terhadap sistem dapat diukur dengan beberapa metode, 

antara lain : metode kano, scanmic model, dan End User Computing Satisfaction 

(EUCS). Metode kano digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen 

terhadap kualitas layanan. Di dalam metode kano membedakan tiga tipe produk 

yang dapat mempengaruhi kepuasan. Tiga tipe produk tersebut yaitu must be ( harus 

ada) merupakan kriteria dasar dari suatu produk, one dimensional requirements 

(atribut yang diharapkan), pada kategori ini kepuasan konsumen dengan kinerja 

atribut, dan  attractive (menarik), pemenuhan kategori ini akan menyebabkan 

peningkatan kepuasan konsumen yang sangat tinggi (Wanita et al., 2016). Model 

scanmic adalah model yang digunakan berdasarkan usability, model tersebut 

didasari dari tujuh faktor penentu kualitas pada website, diantaranya : screen design, 

content, accessibility, navigation, media use, interactivity, and consistency (Hassan 

& Li, 2001). Doll dan Torkzadeh (1988), secara khusus merancang instrumen untuk 
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mengukur kepuasan end-user. Doll dan Torkzadeh menemukan lima faktor yang 

bisa diinterpretasi. Lima faktor tersebut diberi label: content, accuracy, format, ease 

of use, dan timeliness. Penelitian yang dilakukan oleh Doll, Torkzadeh, dan Xia 

(1994) mengenai confirmatory factor analysis terhadap instrumen yang telah 

ditemukan sebelumnya untuk mengukur kepuasan end-user. Selain itu juga terdapat 

penelitian terdahulu yang mengukur kepuasan pengguna dengan menggunakan 

metode EUCS, seperti penelitian yang dilakukan oleh (Damayanti et al., 2018) 

dimana penelitian itu membahas terkait dengan penggunaan metode EUCS sebagai 

metode untuk mengukur kepuasan penggunaan aplikasi Tap Market, sehingga 

semakin menguatkan bahwa lima faktor yang dikembangkan oleh Doll dan 

Torkzadeh merupakan alat yang tepat untuk mengukur kepuasan dari end-user. 

  Evaluasi faktor kepuasan pengguna terhadap aplikasi driver Go-Jek 

menggunakan model terintegrasi yang sebelumnya telah dilakukan oleh Doll & 

Torkzadeh (1988) yaitu End-user Computing Satisfaction (EUCS). EUCS 

merupakan sebuah metode untuk mengukur tingkat kepuasan dari pengguna sistem 

aplikasi dengan membandingkan antara harapan dan kenyataan pada sebuah sistem 

informasi. Metode EUCS dikembangkan oleh (Doll & Torkzadeh, 1988). Metode 

ini telah banyak di uji coba oleh peneliti lain untuk menguji realibilitasnya dan 

hasilnya menunjukkan tidak ada perbedaan yang signifikan walaupun instrumen ini 

telah di terjemahkan dalam bahasa yang berbeda-beda. 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. 

  Variabel pertama pada model EUCS adalah variabel Content dimana 

variabel tersebut merupakan variabel yang digunakan untuk mengukur kepuasan 

pengguna ditinjau dari isi suatu sistem aplikasi. Selanjutnya adalah variabel 

Accuracy merupakan variabel kepuasan yang diukur dari sisi keakuratan data yang 

ditampilkan oleh suatu aplikasi. Dalam model EUCS juga terdapat variabel yang 

digunakan untuk mengukur kepuasan pengguna dari sisi tampilan dan estetika 

antarmuka sistem yang disebut variabel format. Selanjutnya adalah variabel Ease 

of Use yang merupakan variabel untuk mengukur kemudahan aplikasi untuk 

dipelajari serta dapat digunakan secara efektif, dan yang terakhir adalah variabel 
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Timeliness merupakan variabel yang digunakan untuk mengukur kepuasan 

pengguna dari sisi ketepatan waktu aplikasi dalam menampilkan informasi yang 

dibutuhkan pengguna (Damayanti et al., 2018). 

  Berdasarkan beberapa masalah tersebut, maka dilakukan penelitian untuk 

mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna, sehingga pihak 

Go-Jek dapat memperbaiki faktor-faktor tersebut. Analisis faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan dari aplikasi driver Go-Jek menggunakan metode End 

User Computing Satisfaction (EUCS). 

 

1.2  Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah dari penelitian 

ini yaitu sebagai berikut: 

1. Apa saja faktor-faktor yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna aplikasi Go-Jek driver ? 

2. Apakah isi, akurasi, bentuk, kemudahan, ketepatan waktu pada aplikasi Go-

Jek driver secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 

? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian yang akan dilakukan yaitu sebagai berikut : 

1. Mengetahui faktor-faktor yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan mitra terhadap aplikasi Go-Jek driver. 

2. Mengetahui pengaruh isi, akurasi, bentuk, kemudahan, ketepatan waktu 

pada aplikasi Go-Jek driver terhadap kepuasan pengguna. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini yaitu sebagai berikut : 

1. Bagi Peneliti 

Mengetahui proses penerapan metode End User Computing Satisfaction 

(EUCS) untuk menganalisis faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna. 
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2. Bagi Objek Penelitian 

Mengetahui faktor yang mempengaruhi kepuasan mitra terhadap aplikasi 

Go-Jek driver untuk dijadikan acuan pengembangan sistem guna selalu 

menjaga dan meningkatkan kepuasan pengguna. 

 

1.5 Batasan Masalah 

Beberapa hal yang menjadi batasan masalah pada penelitian ini adalah : 

1. Responden dalam penelitian ini adalah driver Go-Jek aktif yang tersebar di 

setiap basecamp. 

2. Penelitian ini dilakukan di  Pasuruan. 
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BAB 2. Tinjauan Pustaka 

 

 Bab ini berisi uraian ungkapan peneliti sebelumnya yang serupa dengan 

penelitian yang akan dilakukan dan kajian teori yang berkaitan dengan penelitian. 

 

2.1  Penelitian Terdahulu  

 Penelitian pertama yang dijadikan acuan dalam penelitian ini adalah 

penelitian (Damayanti et al., 2018) dimana penelitian itu membahas terkait dengan 

penggunaan metode EUCS sebagai metode untuk mengukur kepuasan penggunaan 

aplikasi Tap Market. Penelitian itu menggunakan 2 variabel yaitu Content dan 

Timeliness. Luaran yang diharapkan dari penelitian terdahulu ini yaitu adanya 

rekomendasi untuk meningkatkan kualitas Content dan Timeliness. Hasil dari 

penelitian menyatakan bahwa content mendapat kategori tertinggi, yang artinya 

pengguna merasa informasi yang diberikan aplikasi Tap Market sudah lengkap 

namun masih diperlukan perbaikan agar informasi yang diberikan lebih lengkap, 

sehingga pengguna sangat puas terhadap aplikasi dari aspek variabel content, 

sedangkan timeliness masuk kedalam kategori rendah yang berarti pengguna tidak 

puas terhadap variabel tersebut. 

Penelitian kedua yang dijadikan acuan dalam penelitian ini adalah penelitian 

Buana dan Wirawati (2018) dengan topik penelitian terkait Pengaruh Kualitas 

Sistem Informasi, Kualitas Informasi, dan Perceived Usefulness Pada Kepuasan 

Pengguna Sistem Informasi Akuntansi. Uji T digunakan untuk mengetahui 

pengaruh masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikat. Hasil dari 

penelitian menyatakan bahwa kualitas sistem informasi, sistem informasi, dan 

perceived usefulness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna. Hal ini berarti semakin tinggi kualitas sistem informasi, sistem 

informasi, dan perceived usefulness maka akan semakin tinggi pula kepuasan 

pengguna Sistem Informasi Akuntansi. 

Penelitian ketiga juga mengacu pada Fitriansyah dan Haris (2018) yaitu 

tentang Penerapan Dimensi EUCS (End User Computing Satisfaction) Untuk 

Mengevaluasi Tingkat Kepuasan Pengguna Situs Web. Penelitian dilakukan 

dengan menggunakan lima variabel antara lain Content, Accuracy, Format, Ease of 
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Use dan Timeliness. Hasil penelitian menyatakan bahwa  secara umum situs Web 

Universitas Universal belum cukup memuaskan bagi pengguna, karena dari lima 

variabel pengukuran tidak ada satupun yang mencapai level empat (puas) dan level 

lima (sangat puas).   

Penelitian terakhir yang digunakan sebagai referensi yaitu penelitian Radin 

Dewa (2016) yang berjudul Analisis Kepuasan Penggunaan Terhadap Portal 

Program Studi Informatika Menggunakan EUCS (End User Computing 

Satisfaction). Hasil dari penelitian adalah masing-masing variabel yaitu content, 

accuracy, format, ease of use, dan timeliness berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pemakai website Universitas Bina Darma. 

Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh peneliti tidak jauh berbeda 

dengan penelitian sebelumnya yaitu untuk mengetahui pengaruh variabel yang 

diteliti terhadap kepuasan pengguna. Jenis penelitian ini adalah penelitian 

kuantitatif. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel berikut: 

 
Tabel 2. 1 Perbandingan penelitian terdahulu dengan penelitian yang akan dilakukan 

No Peneliti 
Judul 

Penelitian 
Tujuan Penelitian Keterangan 

1. Damayanti, 

Mursityo, 

dan 

Herlambang 

(2018) 

Evaluasi 

Kepuasan 

Pengguna 

Aplikasi Tapp 

Market 

Menggunakan 

Metode 

EUCS (End 

User 

Computing 

Satisfaction) 

Mendeskripsikan 

kepuasan 

pengguna 

terhadap Aplikasi 

Tapp Market dari 

aspek content dan 

timeliness serta 

merumuskan 

rekomendasi 

untuk 

meningkatkan 

kualitas content 

dan Timeliness 

- Penelitian kuantitatif 

- Teknik pengumpulan 

data menggunakan 

kuesioner 

- Variabel yang 

digunakan yaitu 

content dan timeliness   

- Hasil penelitian 

adalah content 

mendapat kategori 

tertinggi yang berarti 

pengguna merasa puas 

dan timeliness masuk 

kedalam kategori 

rendah yang berarti 
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pengguna tidak puas 

terhadap variabel 

tersebut. 

 

2. Buana dan 

Wirawati 

(2018) 

Pengaruh 

Kualitas 

Sistem 

Informasi, 

Kualitas 

Informasi, 

dan Perceived 

Usefulness 

Pada 

Kepuasan 

Pengguna 

Sistem 

Informasi 

Akuntansi 

Untuk 

menganalisis 

pengaruh kualitas 

informasi,  

kualitas sistem 

informasi dan 

perceived 

usefulness pada 

kepuasan 

pengguna 

- Penelitian kuantitatif 

- Teknik pengumpulan 

data menggunakan 

kuesioner 

- Variabel yang 

digunakan yaitu 

kualitas informasi,  

kualitas sistem 

informasi dan 

perceived usefulness 

- Hasil penelitian 

adalah kualitas sistem 

informasi, sistem 

informasi, dan 

perceived usefulness 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan 

pengguna. 

 

3. Fitriansyah 

dan Haris 

(2018)  

Penerapan 

Dimensi 

EUCS (End 

User 

Computing 

Satisfaction) 

Untuk 

Mengevaluasi 

Untuk 

Mengevaluasi 

Tingkat Kepuasan 

Pengguna Situs 

Web 

- Penelitian kuantitatif 

- Teknik pengumpulan 

data menggunakan 

kuesioner 

- Variabel yang 

digunakan yaitu 

content, accuracy, 
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Tingkat 

Kepuasan 

Pengguna 

Situs Web 

format, ease of use, 

dan timeliness  

- Hasil penelitian 

adalah secara umum 

situs Web Universitas 

Universal belum 

cukup memuaskan 

bagi pengguna, karena 

dari lima variabel 

pengukuran tidak ada 

satupun yang 

mencapai level empat 

(puas) dan level lima 

(sangat puas).   

 

4. Radin 

Dewa 

(2016) 

Analisis 

Kepuasan 

Penggunaan 

Terhadap 

Portal 

Program Studi 

Informatika 

Menggunakan 

EUCS (End 

User 

Computing 

Satisfaction) 

Menganalisis 

kepuasan penguna 

terhadap portal 

program studi  

informatika 

menggunakan 

EUCS di 

Universitas 

Binadarma 

Palembang. 

- Penelitian kuantitatif 

- Teknik pengumpulan 

data menggunakan 

kuesioner 

- Variabel yang 

digunakan yaitu 

content, accuracy, 

format, ease of use, 

dan timeliness 

- Hasil penelitian 

adalah masing-masing 

variabel yaitu content, 

accuracy, format, ease 

of use, dan timeliness 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan 
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pemakai website 

Universitas Bina 

Darma. 

 

5. Penulis Analisis 

Kepuasan 

Mitra Go-Jek 

terhadap 

Aplikasi Go-

Jek Driver 

Menggunakan 

Metode End 

User 

Computing 

Satisfaction 

(EUCS) 

Mengetahui 

pengaruh isi, 

akurasi, bentuk, 

kemudahan, 

ketepatan waktu 

pada aplikasi Go-

Jek driver 

terhadap 

kepuasan 

pengguna dan 

faktor-faktor 

yang berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

 

- Penelitian kuantitatif 

- Teknik pengumpulan 

data menggunakan 

kuesioner 

- Variabel yang 

digunakan yaitu 

content, accuracy, 

format, ease of use, 

dan timeliness 

 

 

2.2  Transportasi Online 

Menurut Kamaludin (1986) transportasi adalah mengangkut atau membawa 

suatu barang dari suatu tempat ke tempat lainnya atau dengan kata lain yaitu 

merupakan suatu gerakan pemindahan barang-barang atau orang dari suatu tempat 

ke tempat yang lain. Pada masa sekarang dimana mobilitas manusia dan barang 

sangat tinggi, dan terjadi bukan hanya didalam satu wilayah tetapi juga antar pulau 

dan bahkan antar Negara, maka sarana transportasi sangat memegang peranan yang 

penting.  Pergerakan lalu lintas timbul karena adanya proses pemenuhan kebutuhan. 

Kita perlu bergerak karena kebutuhan kita tidak bisa dipenuhi di tempat kita berada. 

Indonesia mengalami transformasi dalam hal transportasi. Perkembangan teknologi 

yang semakin modern telah merambah dunia transportasi di Indonesia. Hal ini 
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terlihat dari bermunculannya model transportasi berbasis online pada kota-kota 

besar di Indonesia. 

Transportasi online merupakan Transportasi berbasis aplikasi online ini 

merupakan penggabungan dari segi jasa transportasi ojek dan teknologi komunikasi 

terkait dengan pemesanan dan pengantaran ke tempat tujuan (Damayanti S. A., 

2018) . Adanya transportasi online ini sangat memudahkan masyarakat dalam 

membantu aktivitas sehari-hari, karena dapat diakses kapanpn dan dimanapun 

melalui aplikasi serta nyaman, murah dan cepat. Salah satu contoh aplikasi berbasis 

online ini yang sedang ramai dibeberapa kota besar yaitu Go-Jek. 

 

2.3  Aplikasi Driver Go-Jek 

Go-Jek merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa antar atau 

transportasi ojek motor yang dapat mengantar darimana, kemana dan untuk siapa 

saja. Go-Jek merupakan salah satu aplikasi online yang menawarkan berbagai 

kemudahan dalam bidang jasa dan internet agar dapat mengakses aplikasi tersebut. 

Go-Jek adalah yang paling banyak digunakan oleh masyarakat. Hal tersebut 

berdasarkan lembaga riset global Growth for Knowledge (GFK) membuktikan 

bahwa pengguna aplikasi online Go-Jek mencapai 21,6% (Damayanti S. A., 2018). 

Aplikasi mobile Go-Jek yang memiliki sistem yang mudah untuk digunakan (ease 

of use), penyajian informasi yang baik (format), informasi yang sesuai dengan 

kebutuhan pengguna, kemudahan dalam dipahami infomasi maupun sistemnya, 

tentu akan meningkatkan minat pengguna aplikasi mobile Go-Jek dan diterima oleh 

masyarakat. Hal ini juga terkait dengan aplikasi yang digunakan oleh drivernya. 

Aplikasi driver Go-Jek merupakan aplikasi yang digunakan oleh driver 

untuk dapat menerima request dari pengguna/masyarakat yang memerlukan 

bantuan jasa darinya. Aplikasi driver Go-Jek ini didesain seperti halnya dengan 

aplikasi yang digunakan oleh pengguna. Hanya saja yang membedakan pada 

aplikasi ini lebih cenderung ke penerimaan. Beberapa fitur yang ada di dalam 

aplikasi Go-Jek driver, antara lain : 

1. Input Nomor Hp 

Dengan fitur ini, driver dapat memasukkan nomor hp yang terdaftar 

untuk melakukan login pada aplikasi. 
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2. Beranda 

Didalam menu ini terdapat peta yang menunjukkan posisi driver dan 

wilayah yang ramai order. 

3. Pesan 

Menu ini berisikan informasi dari PT Go-Jek Indonesia seputar dunia 

Go-Jek, promo, dan diskon mitra. 

4. Saldo 

Menampilkan total saldo yang di raih. Dengan fitur tambahan seperti 

‘Tarik Uang’, ‘Riwayat Transaksi’, dan ‘ Transfer Saldo ke Go-Pay 

Pribadi’ 

5. Performa 

Menampilkan performa yang didapatkan driver 

6. Pendapatan 

Menampilkan total pendapatan yang didapatkan driver dari semua order 

yang telah diselesaikan. 

7. Riwayat Order 

Melihat daftar semua order yang telah diselesaikan. 

8. Bantuan 

Melalui fitur ini, driver dapat menemukan berbagai informasi, seperti 

tips menjalankan order, penggunaan aplikasi, dan layanan customer 

service. 

9. Perjanjian Kemitraan 

Di dalam menu ini, driver dapat melihat jenis-jenis sanksi pelanggaran  
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Tampilan Aplikasi Driver Go-Jek. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. 1 Tampilan Aplikasi Driver Go-Jek 

(Sumber : (Gojek, 2019) 

 

2.4  Kepuasan Pengguna 

 Day dalam Tse dan Wilton (1988) menyatakan bahwa kepuasan atau 

ketidakpuasan pengguna adalah respons pengguna terhadap evaluasi 

ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual 

produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. Menurut Kotler (1997), kepuasan 

pengguna adalah perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai hasil dari 

perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan yang diharapkannya. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepuasan pengguna adalah perasaan senang 
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dari seseorang setelah merasakan atau memakai suatu produk karena sesuai dengan 

kemauan atau keinginannya 

 

2.5 Metode EUCS (END USER COMPUTING SATISFACTION) 

 End-user Computing Satisfaction merupakan sebuah metode untuk 

mengukur tingkat kepuasan dari pengguna sistem aplikasi dengan membandingkan 

antara harapan dan kenyataan pada sebuah sistem informasi. Metode EUCS 

dikembangkan oleh (Doll & Torkzadeh, 1988). Metode ini telah banyak di uji coba 

oleh peneliti lain untuk menguji realibilitasnya dan hasilnya menunjukkan tidak ada 

perbedaan yang signifikan walaupun instrument ini telah di terjemahkan dalam 

bahasa yang berbeda-beda. 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. Berikut 

merupakan variabel terkait dengan penggunaan metode EUCS. 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. 2 Model End User Computing Satifaction (EUCS) 

Sumber : (Doll & Torkzadeh, 1988) 

Gambar 2.2 menunjukkan mengenai variabel-variabel yang terdapat pada 

metode EUCS yaitu sebagai berikut : Variabel pertama pada model EUCS adalah 

variabel Content dimana variabel tersebut merupakan variabel yang digunakan 

untuk mengukur kepuasan pengguna ditinjau dari isi suatu sistem aplikasi. 

Selanjutnya adalah variabel Accuracy merupakan variabel kepuasan yang diukur 

dari sisi keakuratan data yang ditampilkan oleh suatu aplikasi. Dalam model EUCS  

juga terdapat variabel yang digunakan untuk mengukur kepuasan pengguna dari sisi 

tampilan dan estetika antarmuka sistem yang disebut variabel format. Selanjutnya 

adalah variabel Ease of Use yang merupakan variabel untuk mengukur kemudahan 

End User 

Computing 

Satifaction  

Content  Accuracy Format Ease of 

Use  

Timeliness 
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aplikasi untuk dipelajari serta dapat digunakan secara efektif. Dan yang terakhir 

adalah variabel Timeliness merupakan variabel yang digunakan untuk mengukur 

kepuasan pengguna dari sisi ketepatan waktu aplikasi dalam menampilkan 

informasi yang dibutuhkan pengguna (Damayanti et al., 2018). 

 

2.6 Instrumen End User Computing Satisfaction (EUCS) 

 Menurut Arikunto (2010:192), instrumen merupakan alat yang digunakan 

untuk memperoleh atau mengumpulkan data dalam memecahkan suatu masalah 

penelitian dan juga merupakan alat yang digunakan peneliti untuk memecahkan 

masalah dalam sebuah penelitian. Selain itu, instrumen merupakan sejenis alat 

bantu yang digunakan metode penelitian. Berikut merupakan instrumen End User 

Computing Satisfaction (EUCS). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. 3 Instrumen End User Computing Satisfaction (EUCS) 

Sumber :  (Doll et al., 2004) 

 Gambar 2.3 menunjukkan instrumen End User Computing Satisfaction 

(EUCS) pada masing-masing variabel yakni content, accuracy, format, timeliness, 

dan ease of use. Instrumen EUCS dirancang untuk dapat diterapkan pada berbagai 

jenis responden, aplikasi, dan mode pengembangan (Doll et al., 2004). 
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BAB 3. Metodologi Penelitian 

 

  Bab ini berisi penjelasan mengenai penelitian yang akan dilakukan, meliputi 

jenis penelitian, objek penelitian, dan tahapan penelitian. 

 

3.1    Jenis Penelitian 

  Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif. Penelitian Kuantitatif 

adalah suatu proses menemukan pengetahuan yang menggunakan data berupa 

angka sebagai alat menganalisis keterangan mengenai apa yang ingin diketahui. 

 

3.2   Objek Penelitian 

Objek dari penelitian ini adalah driver Go-Jek di wilayah Kabupaten 

Pasuruan. Data yang digunakan diperoleh dari driver Go-Jek di wilayah Kabupaten 

Pasuruan selaku responden. 

 

3.3  Tahapan Penelitian 

  

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1 Alur Tahapan Penelitian 

  Gambar 3.1 menggambarkan alur penelitian yang akan dilakukan seperti di 

jelaskan dibawah ini :  

 

3.3.1. Survei Pendahuluan 

 Langkah pertama yang dilakukan peneliti adalah melakukan survei 

pendahuluan dengan mempelajari penelitian terdahulu. Tujuan dari survei 
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pendahuluan adalah mendapatkan informasi yang berkaitan dengan penelitian yang 

akan dilakukan, seperti data apa saja yang digunakan. 

 

3.3.2. Studi Literatur 

 Pada tahap ini, peneliti mencari dan mempelajari literatur yang sesuai 

dengan topik yang diangkat pada penelitian melalui buku, jurnal, dan penelitian 

terdahulu terkait kepuasan pengguna dan metode EUCS untuk memperkuat 

pemilihan metode yang digunakan. 

 

3.3.3. Penyusunan Hipotesis 

 Jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian disebut hipotesis, 

dimana rumusan masalah telah dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan. 

Berdasarkan penelitian yang pernah dilakukan Irfan et al. (2019), peneliti 

merumuskan lima hipotesis antara lain : 

 H1 : Content Sistem berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna 

H2 : Accuracy Sistem berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna 

H3 : Format Sistem berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna 

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

pengguna 

H5 : Timeliness Sistem berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna 

3.3.4. Penentuan Metode Pengambilan Sampel 

 Untuk menentukan sampel, peneliti menggunakan Non Probability 

Sampling dengan metode kuota sampling. Kuota sampling yaitu teknik untuk 

menentukan sampel dari populasi yang mempunyai ciri-ciri tertentu sesuai kuota.  
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 Berdasarkan hasil wawancara, jumlah driver Go-Jek di wilayah Pasuruan 

adalah 1000 orang. Tingkat signifikansi penentuan sampel dari penelitian ini adalah 

5%, sehingga sampel yang digunakan adalah 258 orang. Pengambilan sampel pada 

penelitian ini berdasarkan pada tabel penentuan jumlah sampel yang dikembangkan 

dari Issac dan Michael. Berikut tabel penentuan jumlah sampel. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.2 Tabel Penentuan Jumlah Sampel Dari Populasi Tertentu dengan Taraf 

Kesalahan (signifikansi) 1%, 5%, 10% 

(Sumber : (Wahyudi, 2017) 
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3.3.5. Penyusunan Instrumen 

 Dalam penyusunan instrumen, peneliti menggunakan instrumen dari grand 

theory Doll et al. (2004) yang kemudian dikembangkan sehingga mencakup semua  

menu dari aplikasi Go-Jek driver. Dalam instrumen, peneliti menggunakan skala 

likert, karena untuk mengukur pendapat, sikap, dan persepsi seseorang atau suatu 

kelompok tentang fenomena sosial . Dalam penelitian ini  menggunakan 4 

parameter skala likert seperti tabel 3.1 berikut ini. 

Tabel 3. 1 Skala likert 

(Sumber : (Ardiansyah, 2019) 

Berikut daftar kuesioner yang digunakan. 

 Variabel Content 

Content/konten adalah segala informasi yang ada dalam aplikasi Go-Jek driver. 

Informasi ini meliputi laporan transaksi, tips menjalankan order, panduan jika 

mendapatkan order fiktif dan jenis sanksi pelanggaran. 

No Pernyataan Skor 

STB 1 TB 2 B 3 SB 4 

1.  Bagaimana pendapatmu mengenai 

informasi yang terdapat di dalam aplikasi 

Go-Jek driver ? 

    

2.  Bagaimana pendapatmu mengenai 

informasi yang telah disediakan aplikasi 

Go-Jek driver, apakah informasi sudah 

sesuai dengan kebutuhan driver ? 

    

3.  Bagaimana pendapatmu dengan laporan 

transaksi yang disediakan dalam aplikasi 

Go-Jek driver ? 

    

Skala Nilai 

Sangat Tidak Bagus 1 

Tidak Bagus 2 

Bagus 3 

Sangat Bagus 4 
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4.  Bagaimana pendapatmu mengenai aplikasi 

Go-Jek driver dalam memberikan 

kelengkapan informasi yang meliputi 

meliputi laporan transaksi, tips 

menjalankan order, panduan jika 

mendapatkan order fiktif dan jenis sanksi 

pelanggaran ? 

    

 

 Variabel Accuracy 

Accuracy adalah ketepatan data output yang dikeluarkan oleh aplikasi Go-Jek 

driver (ketetapan biaya, riwayat penyelesaian order, pendapatan setelah 

menyelesaikan order) 

No Pernyataan Skor 

STB 1 TB 2 B 3 SB 4 

1.  Bagaimana pendapatmu dengan ketetapan 

biaya yang ditampilkan aplikasi pada saat 

selesai menyelesaikan order ? 

    

2.  Bagaimana pendapatmu dengan fitur 

riwayat order dalam menampilkan riwayat 

penyelesaian order ? 

    

3.  Bagaimana pendapatmu dengan fitur 

pendapatan dalam memberikan informasi 

total pendapatan perhari ? 
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 Variabel Format 

Format adalah design antar muka atau tampilan atau UI dari aplikasi Go-Jek 

driver 

No Pernyataan Skor 

STB 1 TB 2 B 3 SB 4 

1.  Bagaimana pendapatmu dengan 

tampilan/design/format/UI dalam 

menampilkan informasi yang ada  ? 

    

2.  Bagaimana pendapatmu dengan 

tampilan/design/format/UI dalam 

memberikan kemudahan pada saat 

menggunakannya ? 

    

3.  Bagaimana pendapatmu dengan 

tampilan/design/format/UI dalam 

memberikan kejelasan informasi yang 

dihasilkan (hasil pendapatan)? 

    

 

Variabel Ease of Use 

Ease of Use kemudahan pengguna atau user friendly saat menggunakan aplikasi 

Go-Jek driver seperti memasukkan data (nomer hp dan kode login), menjalankan 

dan menyelesaikan order, mencari informasi (tips-tips penggunaan aplikasi) dalam 

aplikasi tersebut, dan melakukan withdraw pendapatan ke rekening ponsel/Go-Pay 

pribadi. 

No Pernyataan Skor 

STB 1 TB 2 B 3 SB 4 

1.  Bagaimana pendapatmu mengenai 

kemudahan dalam menggunakan aplikasi 

Go-Jek driver ? 

    

2.  Bagaimana pendapatmu mengenai 

penggunaan fitur : 
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1. Memasukkan nomer hp dan kode 

login 

2. Menjalankan dan menyelesaikan 

order 

3. Mencari informasi tentang 

penggunaan aplikasi 

4. Withdraw ke rekening ponsel/Go-

pay pribadi ? 

 

 Variabel Timeliness 

Timeliness adalah ketepatan waktu aplikasi Go-Jek driver dalam menyajikan data 

dan informasi (diskon mitra, layanan customer service, info tempat yang ramai 

order, dll)  yang dibutuhkan pengguna 

No Pernyataan Skor 

STB 1 TB 2 B 3 SB 4 

1.  Bagaimana pendapatmu mengenai 

informasi di dalam aplikasi Go-Jek driver 

dalam memberikan informasi terbaru 

mengenai diskon mitra dan tempat ramai 

order ? 

    

2.  Bagaimana pendapatmu mengenai 

informasi di dalam aplikasi Go-Jek driver 

dalam memberikan informasi yang tepat 

pada saat dibutuhkan ? 

    

 

Variabel User Satisfaction 

User Satisfaction adalah kepuasan pengguna dalam menggunakan aplikasi 

No Pernyataan Skor 

STB 1 TB 2 B 3 SB 4 

1.  Bagaimana pendapatmu dengan semua 

pelayanan dan fitur yang disediakan dalam 
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aplikasi Go-Jek driver dalam membantu 

penyelesaian pekerjaan ? 

2.  Bagaimana pendapatmu dalam 

menggunakan aplikasi Go-Jek driver ? 

    

 

3.3.6.  Uji Instrumen 

 Peneliti menggunakan uji validitas dan uji  reliabilitas untuk melakukan uji 

instrumen. 

 

A. Uji Validitas 

Validitas berasal dari kata validity yang artinya sejauh mana ketepatan dan 

kecermatan alat ukur dalam melakukan fungsi ukurnya. 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 

Uji validitas memilki 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 

Dari segi bahasa reliabillity  dibagi menjadi 2 kata yaitu rely dan abbility, 

bila digabungkan menjadi kemampuan alat ukur untuk dapat di percaya dan 

menjadi sandaran pengambilan keputusan. 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−∑𝑠𝑖 

2 )

𝑠2 ............... ( Persamaan 2) 

Keterangan: 

α  = koefisien reliabilitas Alpha Cronbach’s 

𝑠2  = varian skor keseluruhan 

𝑠𝑖 
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. 

 

3.3.7. Penyebaran Kuesioner 

  Untuk mengetahui sejauh mana pengalaman driver menggunakan aplikasi 

Go-Jek driver, maka dilakukan penyebaran kuesioner. Kuesioner dibuat dengan 

menggunakan Google form kemudian link disebarkan melalui media sosial seperti 

WhatsApp dan penyerahan langsung lembaran kuesioner kepada responden. 

Sebelum disebarkan, kuesioner akan diuji tingkat validitas dan reliabilitasnya 

terlebih dahulu. 
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3.3.8. Pengumpulan Data 

 Pengumpulan data yang dilakukan , antara lain : 

A. Data primer 

Data primer adalah data yang diperoleh dari hasil pengamatan kuesioner 

yang telah disebarkan. 

B. Data Sekunder 

Data sekunder adalah data yang diperoleh dari literatur terdahulu yang 

menggunakan objek Go-Jek atau metode EUCS. 

3.3.9.  Analisis Data 

A. Uji F  

Uji keberartian model regresi atau disebut juga dengan uji F, yaitu pengujian 

variabel independen secara bersama yang ditujukan untuk mengetahui apakah 

semua variabel independen bersama sama dapat berpengaruh pada variabel 

dependen. Untuk pengujian nya dapat dilihat dari nilai probabilitas pada tabel 

Anova nilai F, jika nilai probabilitas kurang dari 0,05 maka secara simultan 

keseluruhan variabel bebas memiliki pengaruh secara bersama sama pada tingkat 

signifikan 5%.  

B. Uji T 

Uji t digunakan untuk mengetahui tingkat signifikan koefisien regresi. Jika 

suatu koefisien regresi signifikan menunjukan seberapa jauh pengaruh suatu 

variabel independen secara individual untuk menerangkan variabel dependen. 

Untuk pengujian nya dapat dilihat dari probabilitas uji parsial dari tabel koefisien 

signifikan pada tabel output anova. Jika nilai probabilitas kurang dari 0,05 variabel 

berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat nya, jika nilai probabilitas nya 

lebih dari 0,05 variabel tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat  nya. 

 

3.3.10. Penarikan  Kesimpulan 

 Tahapan terkahir yang dilakukan dalam penelitian ini adalah menarik 

kesimpulan yang berisi pembahasan dari hasil pengolahan dan analisis data yang 

sudah dilaksanakan. Kesimpulan ditulis sesuai dengan rumusan masalah yang 
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terdapat pada penelitian ini. Sedangkan saran merupakan usulan untuk penelitian 

selanjutnya.  
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BAB 5. PENUTUP 

 Pada Bab ini berisi kesimpulan dan saran dari peneliti berdasarkan hasil dari 

penelitian yang dilakukan. Kesimpulan dan saran diharapkan dapat digunakan 

sebagai acuan penelitian lebih lanjut. 

5.1  Kesimpulan 

  Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada aplikasi Go-Jek driver 

dengan menggunakan 258 sampel yakni driver Go-Jek di wilayah Pasuruan, 

didapatkan kesimpulan, antara lain : 

1. Dari lima faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna yaitu Content, 

Accuracy, Format, Ease of Use, dan Timeliness, hanya ada dua faktor yang 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna, yakni : 

a. Faktor Format   

Format adalah bentuk tampilan dalam sebuah sistem yang berguna untuk 

memudahkan pengguna dalam menggunakan sistem tersebut. Hal ini dapat 

dilihat dari format yang tampilkan dalam menyajikan informasi yang ada dan 

kemudahan pada saat menggunakan aplikasi. Jika faktor format ditingkatkan, 

maka akan berpengaruh pada meningkatnya kepuasan pengguna secara 

signifikan, tetapi jika menurun maka kepuasan pengguna juga akan menurun 

secara signifikan. 

b. Faktor Accuracy 

Accuracy adalah Keakuratan sistem dalam menampilkan data. Hal ini dapat 

dilihat dari ketepatan data output yang dikeluarkan oleh aplikasi Go-Jek driver 

(ketetapan biaya, riwayat penyelesaian order, pendapatan setelah 

menyelesaikan order). Jika faktor accuracy ditingkatkan, maka akan 

berpengaruh pada meningkatnya kepuasan pengguna secara signifikan, tetapi 

jika menurun maka kepuasan pengguna juga akan menurun secara signifikan. 

2. Berdasarkan uji secara simultan pengaruh variabel bebas terhadap variabel 

terikat menunjukkan bahwa lima variabel EUCS yakni Content, Accuracy, 

Format, Ease of Use, dan Timeliness, secara bersama-sama berpengaruh 

terhadap kepuasan pengguna. Pengaruh Content, Accuracy, Format, Ease of 

Use, dan Timeliness pada aplikasi Go-Jek driver  terhadap kepuasan pengguna 

adalah sebesar 10,8 %. 
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5.2  Saran 

  Saran dari peneliti untuk penelitian selanjutnya adalah melakukan 

penelitian dengan topik yang sama mengenai analisis kepuasan mitra Go-Jek 

terhadap aplikasi Go-Jek driver , tetapi menggunakan metode yang berbeda 

sehingga dapat menjadi pembanding  
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LAMPIRAN 

A. Kuesioner Responden 
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B. Data Hasil Penyebaran Kuesioner 
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C. Transkip Wawancara 

Agus Wima : Bapak Faris sudah berapa lama menjadi driver Go-Jek di Pasuruan 

? 

Pak Faris : Saya menjadi driver sejak mulai awal Go-Jek di Pasuruan mas, yah 

kira-kira kurang lebih sudah 3 tahunan mas. 

Agus Wima : Berapa jumlah driver di Pasuruan ini pak ? 

Pak Faris : Driver  di Pasuruan ini kalau yang aktif itu ada sekitar 1000 driver 

mas, itu terbagi di beberapa wilayah di Pasuruan, seperti Bangil, Pandaan, Gunung 

Gangsir, Beji, Gempol, dll yang wilayahnya sudah mencakup wilayah Go-Jek aktif. 

Agus Wima : Kira-kira nih pak, saat bekerja apakah Bapak mengalami seperti 

gangguan atau kendala saat menggunakan aplikasi Go-Jek driver ? 

 Pak Faris : Pasti ada mas, yah namanya kita kerja sama aplikator mas, pasti 

ada aja kendalanya. 

Agus Wima : Kalau boleh tahu seperti apa misal kendalanya itu pak ? 

Pak Faris : Kendala itu seperti performa saya yang tiba-tiba turun padahal 

tidak mengcancel orderan , istilahnya itu kalau bahasanya driver itu ngeblast mas, 

terjadi error saat selesai transaksi gopay dengan customer, dimana gopay tidak 

masuk ke saldo, dan alamat customer yang tidak muncul pada aplikasi, sehingga ini 

membuat saya kesulitan untuk mengantar order mas, apalagi jika customer 

merupakan pendatang di Pasuruan, jadi saat ditanya langsung pengirimannya 

kemana, mereka kesulitan menyebutkan alamatnya. 

Agus Wima : Untuk kendala tersebut apakah semua driver mengalami hal yang 

sama ? 

Pak Faris : Tidak mesti mas, setiap driver terkadang mengalami masalah yang 

tidak sama dengan yang lainnya. 
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D. Dokumentasi 
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Pengisian Kuisioner di Basecamp Sukun  
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Pengisian Kuisioner di Basecamp Penjara 
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