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ABSTRAK 

 
Gojek adalah salah satu perusahaan transportasi online yang memimpin revolusi industri transportasi 

ojek. Pada tahun 2017, Gojek di kota Pekanbaru resmi beroperasi. Layanan Gojek tidak hanya 

menawarkan kejelasan dan kesesuaian harga, tetapi juga berusaha memanjakan pelanggannya 

dengan memberikan standar pelayanan yang lebih tinggi dibandingkan pengemudi ojek biasa. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk memberikan rekomendari usulan perbaikan layanan aplikasi 

Gojek terhadap kepuasan pengguna menggunakan metode EUCS. Berdasarkan hasil kuisioner 125 

responden, permasalahan yang teridentifikasi adalah titik penjemputan penumpang yang kurang 

akurat, aplikasi yang sering terjadi gangguan dan tampilan jarak yang dihitung dengan yang tertera 

di map lebih pendek sehingga merugikan driver. Penelitian ini mengukur kepuasan pengguna 

pengemudi Gojek dengan melihat lima variabel yang termasuk dalam EUCS, yaitu konten, akurasi, 

bentuk, kemudahan penggunaan dan ketepatan waktu. Hasil dari penelitian ini diketahui bahwa 

kelima nilai hipotesis diterima, dimana kelima hipotesis yang terima ini adalah variabel accuracy 

dengan nilai 13.798 dan variabel timeliness dengan nilai 7.672, variabel content dengan nilai 

20.802, variabel ease of use dengan nilai 6.829, dan variabel format dengan nilai 6.639. dari nilai 

hipotesis diatas dapat diketahui bahwa variabel yang memiliki pengaruh terbesar terhadap kepuasan 

pengguna adalah variabel content, sedangkan variabel yang memiliki pengaruh terendah terhadap 

kepuasan pengguna adalah variabel format. 

Kata Kunci: EUCS, Gojek, Kepuasan Pengguna, Transportasi Online. 
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ABSTRACT 

 
Gojek is one of the online transportation companies that is leading the ojek transportation 

industry revolution. In 2017, Gojek in the city of Pekanbaru officially operates. Gojek services 

not only offer clarity and price compatibility, but also try to pamper their customers by providing 

a higher standard of service than ordinary ojek drivers. The purpose of this study is to provide 

recommendations for proposed improvements to the Gojek application service for user satisfaction 

using the EUCS method. Based on the results of a questionnaire of 125 respondents, the problems 

identified were inaccurate passenger pick-up points, frequent application interruptions and shorter 

display distances calculated by what is shown on the map, which is detrimental to drivers. This 

study measures user satisfaction with Gojek drivers by looking at five variables included in EUCS, 

namely content, accuracy, form, ease of use and timeliness.The results of this study note that 5 

hypotheses are accepted, where the 5 hypotheses are accuracy variable with a value of 13.768 and 

timeliness variable with a value of 7.672, hypotheses are content variable with a value of 20.802, 

ease of variable use with a value of 6.82, and the format variable with a value of 6.539. From the 

value of the hypothesis above, it can be seen that the variable that has the greatest influence on user 

satisfaction is the content variable, while the variable that has the lowest effect on user satisfaction 

is the format variable. 

Keywords: EUCS, Gojek, Online Transportation, User Satisfaction. 
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1.1 Latar Belakang 

BAB 1 

PENDAHULUAN 

Sektor transportasi saat ini mengalami revolusi yang sangat inovatif. Tentu 

saja, tidak terlepas dari perangkat, alat komunikasi modern telah terintegrasi dalam 

satu genggam. Saat kita menggunakan taksi atau ojek, kita harus mencari pangkalan 

terlebih dahulu. Saat ini, memesan transportasi dapat dilakukan dengan mudah 

dengan smartphone kita dan pengangkut akan tiba tanpa harus bernegosiasi harga. 

Akibatnya, banyak orang beralih ke transportasi online karena jauh lebih efisien 

daripada transportasi konvensional. Salah satu perusahaan transportasi online yang 

populer adalah Gojek. (Setyaningsih, Ismawan, dan Hidayat, 2020). 

Gojek adalah salah satu perusahaan transportasi mobile terbaru. Nadiem 

Makarim ditunjuk sebagai CEO utama Gojek pada tahun 2011. Tersedianya fitur 

dalam aplikasi yang didukung teknologi adalah salah satu keunggulan Gojek. Se- 

lain itu, layanan Go-Ride tidak hanya menawarkan kejelasan dan kesesuaian har- 

ga, tetapi Go-Jek juga berusaha memanjakan pelanggannya dengan memberikan 

standar pelayanan yang lebih tinggi dibandingkan pengemudi ojek biasa. Pada 

tahun 2017, transportasi online di kota Pekanbaru mulai muncul, dan perekrutan 

pengendara dan driver telah dilakukan, yang cukup menarik perhatian masyarakat 

(Sianipar, 2019). Bahkan sebelum mulai beroperasi secara resmi, kehadiran Gojek 

di Kota Pekanbaru memiliki banyak pro dan kontra. Namun dengan cepat, Gojek 

tampaknya mulai menghasilkan uang dari setiap pemesanan transportasi melalui 

aplikasi onlinenya yang sederhana, aman, nyaman, dan memuaskan pengguna. 

Setyaningsih dkk. (2020). 

Konsep aplikasi ini sangat menarik bagi pelanggan karena layanan yang 

ditawarkan mudah digunakan dan dapat memanfaatkan aplikasi ojek online. 

Penelitian yang ada menunjukkan bahwa inovasi dalam transportasi dibentuk oleh 

sikap menerima dan menggunakan aplikasi. Hampir semua konsumen lebih memil- 

ih aplikasi yang memberikan kemudahan smartphone, mendapatkan apa yang mere- 

ka butuhkan, atau bahkan bertindak sebagai perantara transit ( Hanna Christina, 

2018 ) 

Selama berjalannya aplikasi Gojek partner ini, terdapat cukup banyak k- 

endala yang biasanya terjadi pada tampilan map jarak yang dihitung dengan yang 

tertera di map lebih pendek sehingga merugikan driver (Raymond McLeod, 2001). 

Berdasarkan hasil pertanyaan kepada beberapa user, permasalahan yang ditemukan 

adalah: 
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Tabel 1.1. Permasalahan 
 

No Variabel Permasalahan 

1 Kemudahan untuk 

Pelanggan(ease of 

use) 

Karena pengguna kurang memahami 

fungsi fitur dan menu aplikasi,   mere- 

ka sering menghadapi kesulitan saat 

menggunakannya 

2 Pasnya Waktu (time- 

line) 

Estimasi penjemputan dalam aplikasi yang 

sering tertunda dan lambat 

3 Isi (content) Aplikasi driver belum memiliki semua 

informasi yang diperlukan. 

4 Keakuratan (accura- 

cy) 

Kurang akurat tentang titik keberangkatan 

dan kedatangan penumpang 

5 Tampilan (format) Pengguna berpendapat bahwa tampilan 

aplikasi tidak menarik. 

 

 

EUCS adalah metode untuk mengukur tingkat kepuasan pemakai sistem 

aplikasi dengan membandingkan kenyataan dengan harapan sistem. Dicip- 

takan oleh Doll dan Torkzadeh, metode evaluasi EUCS menekankan kepuasan 

(satisfaction) pemakai akhir terhadap aspek teknologi, termasuk dimensi isi, keaku- 

ratan, format, ketepatan waktu, dan kemudahan penggunaan. 

Studi ini, seperti penelitian sebelumnya yang melihat sistem yang 

menggunakan EUCS, melihat metode EUCS untuk pengguna aplikasi pengemu- 

di ojek online oleh (Syammariyah, 2019). Membuat dua variabel EUCS yang 

memerlukan rekomendasi peningkatan:   variabel accuracy dan timelines.    Se- 

lain itu, dilakukan penelitian oleh (Damayanti, 2018).Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi Tapp Market 

menggunakan metode EUCS dengan dua variabel, variabel konten dan timelines. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel textit konten mencapai nilai 74,7% 

dan termasuk dalam kategori pengguna puas, sedangkan variabel timelines menca- 

pai nilai 50%, yang menunjukkan bahwa pengguna tidak puas dengan keran. sistem 

bisnis. Hutami, Camila (2016) melakukan penelitian ini. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk menentukan tingkat kepuasan pengguna terhadap sistem informasi PT. 

TLK menggunakan data yang dikumpulkan, analisis statistik deskriptif, dan anali- 

sis kepuasan untuk menunjukkan kepuasan responden terhadap kinerja sistem TCS 

mereka saat ini berdasarkan lima variabel. Semua pengguna situs web Universitas 

Universal menilai peringkat kepuasan rata-rata 2,64, sesuai dengan level 3 (netral). 

Hal ini sesuai dengan persepsi umum responden bahwa website Universitas Univer- 

sal memuaskan, namun belum cukup bagi penggunanya. Variabel content memiliki 
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nilai mean 2,45 yaitu level 2 (tidak memuaskan), dan variabel accuracy memiliki 

nilai mean 2,80 yaitu level 3 (netral), variabel format berada dinilai rata-rata 2.41 

yang berada di level 2 (Tidak Puas),Lalu ease of use diberi peringkat dengan rata- 

rata 2,89 yang sesuai dengan level 3 (netral), variabel timeliness diberi peringkat 

dengan rata-rata 2,63, yang sesuai dengan level 3 (netral). 

“ANALISIS APLIKASI OJEK ONLINE TERHADAP KEPUASAN 

PENGGUNA MENGGUNAKAN METODE EUCS” 

1.1 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, rumusan masalah penelitian ini 

adalah Bagaimana menganalisa aplikasi ojek online terhadap kepuasan pengguna 

menggunakan metode EUCS. 

1.2 Batasan Masalah 

Batasan penelitian tugas akhir ini adalah: 

1. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah memberikan kuesioner 

kepada pengemudi Gojek di Pekanbaru dan mendapat sebanyak 125 

responden. 

2. Penelitian ini berfokus pada fitur Go-Ride pada aplikasi Gojek. 

3. Tols yang di pakai untuk pengolahan data adalah Smart-PLS. 

4. Teknik rumus slovin digunakan untuk pengambilan sampel pengguna 

aplikasi driver ojek online. 

1.3 Tujuan 

Tujuan dari Tugas Akhir ini adalah: 

1. Untuk memberikan rekomendari usulan perbaikan fitur layanan Go-Ride di 

aplikasi Gojek di Pekanbaru yang diukur berdasarkan faktor-faktor content, 

accuracy, timeline, format, ease of use. 

1.4 Manfaat 

Manfaat dari Tugas Akhir ini adalah: 

1. Dapat menilai dan mengetahui tingkat kepuasan pengemudi aplikasi Gojek 

Pekanbaru berdasarkan End Use Computing Satisfaction (EUCS) 

1.5 Sistematika Penulisan 

Proses penulisan laporan diatur seperti berikut: 

BAB 1. PENDAHULUAN 

Latar belakang masalah, landasan karya penulis di balik penelitian, rumusan 

masalah, batasan masalah, tujuan dan keuntungan penelitian, serta sistematisitas 
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penulisannya, dibahas dalam bab ini. 

BAB 2. LANDASAN TEORI 

Bab ini akan membahas dasar teori topik dengan penjelasan dasar yang 

mendukung penelitian serta kutipan dari buku, jurnal, dan lainnya. 

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini membahas proses penelitian, bahan, alat, bahan, dan rangkaian 

pekerjaan yang dilakukan, serta metode pengumpulan dan analisis data. 

BAB 4. ANALISA DAN PEMBAHASAN 

Perhitungan hasil analisis penelitian dibahas dalam bab ini. Ini mencakup 

penetapan sampel, hasil pengumpulan data, uraian tanggapan, dan hasil uji hipote- 

sis. 

BAB 5. PENUTUP 

Bagian ini membahas hasil penelitian dan menyarankan metode untuk 

penelitian tambahan. 



 

 

 
2.1 Analisa 

BAB 2 

LANDASAN TEORI 

Analisis adalah cara berpikir yang menggambarkan komponen secara ke- 

seluruhan sehingga dapat dilihat bagaimana mereka berbeda, bagaimana mereka 

berhubungan, dan bagaimana mereka berfungsi. Dengan menggunakan interaksi 

dinamis antara huruf, algoritma membaca teks dan menyampaikan pesan. 

Analisis adalah kegiatan menggunakan komponen sistem informasi dengan 

tujuan mengevaluasi masalah saat ini dan menemukan solusi alternatif. Analisis 

juga mencakup penguraian sistem informasi yang lengkap menjadi bagian-bagian 

penyusunnya dengan tujuan mengidentifikasi dan mengevaluasi masalah, peluang, 

hambatan, dan kebutuhan yang diantisipasi. (Pratama, Kom, Afriyudi, Yadi, dan 

MM, 2012). 

2.1 Kepuasaan pengguna 

Kepuasan adalah perasaan senang maupun kecewa yang terjadi ketika 

seseorang membandingkan kesan dan harapan suatu produk dengan kinerja atau 

hasilnya. Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang muncul keti- 

ka seseorang membandingkan kinerja atau hasil produk dengan harapan mere- 

ka (Pratama dkk., 2012). Menurut (Supriyanto, 2008) , ”Kepuasan adalah tingkat 

yang Anda rasakan setelah membandingkan kinerja atau hasil yang Anda rasakan 

dengan harapan Anda.” (Pratama, 2012). Ketika kepuasan pengguna meningkat, 

penerimaan sistem informasi organisasi meningkat. Akhir Pengguna Komputer 

Kepuasan (EUCS) adalah metodologi yang dikembangkan oleh Doll dan Torkzadel 

untuk mengevaluasi aplikasi sistem informasi yang digunakan oleh organisasi dan 

perusahaan. Menurut Doll dan Torkzadeh, kepuasan pengguna akhir terhadap suatu 

sistem (kepuasan komputasi pengguna akhir) diukur melalui lima variabel: isi, 

akurasi, format, kemudahan pengguna, dan ketepatan waktu (Setiawan, 2015). 

2.2 Sistem informasi 

Sistem informasi adalah alat yang dirancang untuk mengatur jaringan 

komunikasi kritis, memproses transaksi tertentu, mendukung administrator dan 

pengguna internal dan eksternal, dan memberikan landasan untuk membuat 

keputusan yang tepat.Ini adalah kombinasi dari teknologi, orang, media, prose- 

dur, dan kontrol (John F. Nash). Henry Lucas mengatakan bahwa sistem 

informasi adalah aktivitas dari proses terorganisir yang memperoleh informasi 

untuk mendukung pengambilan keputusan ketika diterapkan. Sistem informasi 
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terdiri dari beberapa komponen yang saling berhubungan yang mengumpulkan, 

memproses, menyimpan, dan mendistribusikan informasi sehingga memungkinkan 

manajer untuk memantau organisasi dan membuat keputusan yang baik. Definisi 

sistem informasi menyediakan fungsi lain distribusi informasi untuk tujuan tertentu. 

Informasi dari kegiatan pengumpulan data. Setelah data dikumpulkan, diproses, 

dianalisis, dan dikategorikan untuk memberikan informasi yang berguna dan rele- 

van. Kualitas informasi ditentukan oleh tiga faktor: kebenaran informasi, aktual- 

itas, dan kebutuhan. Dari berbagai definisi di atas, penulis menyimpulkan bahwa 

sistem informasi adalah campuran dari berbagai komponen yang mengumpulkan 

informasi, mengolahnya, dan mendistribusikannya dalam suatu organisasi. 

2.3 Profil Perusahaan Gojek 

PT. GO-JEK Indonesia pertama kali didirikan oleh Nadiem Makarim 

sebagai perusahaan transportasi roda dua melalui panggilan telepon pada tahun 

2010. Sekarang, GO-JEK Kii telah berkembang menjadi platform dan aplikasi 

mobile on-demand terkemuka yang menawarkan berbagai layanan seperti 

pembayaran, transportasi, layanan antar makanan, dan banyak lagi. GO-JEK adalah 

perusahaan teknologi yang berorientasi sosial yang berusaha untuk meningkatkan 

kesejahteraan karyawan di berbagai sektor di Indonesia. GO-JEK bekerja sama 

dengan pengendara ojek profesional. Fokus utama operasi GO-JEK adalah 

kecepatan, inovasi, dan dampak sosial. 

Pengemudi GO-JEK mengatakan pendapatan mereka meningkat setelah 

menjadi mitra karena mereka mendapatkan lebih banyak pelanggan melalui 

program kami. Mereka juga mendapatkan tunjangan kesehatan dan kecelakaan, 

akses ke lembaga keuangan dan asuransi, pembayaran otomatis yang murah, dan 

banyak layanan lainnya. 

1. Visi 

GO-JEK Indonesia meningkatkan sistem tansportasi Indonesia dan 

memudahkan orang untuk melakukan hal-hal sehari-hari seperti mengirim 

dokumen dan membeli barang dengan kurir. Selain itu, GO-JEK Indonesia 

meningkatkan kesejahteraan tukang ojek lokal. 

2. Misi 

(a) Menjadi referensi yang baik untuk implementasi kepatuhan dan tata 

kelola struktur transportasi dengan menggunakan kemajuan teknologi. 

(b) Membuka lapangan kerja selebar-lebarnya bagi masyarakat Indonesia. 

(c) Memberikan layanan prima dan solusi yang bernilai tambah kepada 

pelanggan. 
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(d) Meningatkan kepada kepedulian serta tanggung jawab sosial dan 

lingkungan. 

(e) Menjaga hubungan yang baik dengan semua pihak yang terlibat dalam 

bisnis ojek online. 

3. Motto 

(a) Mendengar dan menerima keluhan serta saran dari masyarakat. 

(b) Terjun langsung kelapangan. 

(c) Cepat tanggap. 
 

2.4 Transporatasi 

2.5.1 Pengertian Transportasi 

Kegiatan transportasi selalu terkait dengan ekonomi dan pembangunan dan 

menjadi bagian integral dari kehidupan manusia. Pengangkutan barang dan orang 

dengan kendaraan melalui jalan raya dari satu terminal ke terminal lainnya (Rasyid, 

Aulia, dan Fathurrachman, 2020). Pengangkutan adalah kegiatan mengangkut 

barang dan orang dari satu tempat ke tempat lain. Ini didefinisikan sebagai suatu 

kegiatan di mana barang dan orang dipindahkan dari titik awal ke titik akhir. Untuk 

memenuhi kebutuhan hidup mereka, orang sejak lama membutuhkan transportasi. 

Ini termasuk perjalanan dari rumah ke ladang untuk bercocok tanam dan menjual 

hasil tanaman mereka kepada petani di pasar desa. Transportasi membutuhkan em- 

pat hal: barang yang akan diangkut, kendaraan sebagai pengangkut, jalan yang 

dapat dilalui, dan terminal. (Rasyid dkk., 2020). 

2.5.2 Transportasi Online 

Lalu lintas internet ini menjawab kekhawatiran masyarakat tentang ke- 

selamatan angkutan umum. Dengan menggunakan aplikasi database yang 

memungkinkan mereka mengetahui identitas pengemudi, perusahaan angkutan 

online ini menanggapi kekhawatiran masyarakat. Keistimewaan ini memberi 

masyarakat kesempatan untuk mengetahui siapa pengemudi ojek yang mereka se- 

wa, serta informasi pribadi pengemudi. Aplikasi transportasi online ini sangat 

mengutamakan keamanan pengguna. Aplikasi biasanya menyediakan informasi 

lengkap tentang driver, seperti nama pengemudi, informasi kontak, dan foto. 

Melihat berbagai keuntungan yang ditawarkan oleh transportasi online, je- 

las bahwa telah mengubah kehidupan sosial masyarakat secara signifikan. Trans- 

portasi online sedang berkembang pesat dan sangat populer, terutama di kalan- 

gan perusahaan yang menyediakan jasa transportasi. Transportasi online ini 

menawarkan inovasi transportasi terkini yang dikombinasikan dengan teknologi 

komunikasi online yang membuat pemesanan online kapanpun dan dimanapun 
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menjadi lebih mudah. (Ariandi dan Marsolina, 2023). . 
 

2.5 End User Computing Satisfaction (EUCS) 

Bidang sistem informasi memiliki sejarah panjang pengukuran kepuasan 

pelanggan. Studi tentang komputasi pengguna akhir bertujuan untuk mengetahui 

tingkat kepuasan pengguna akhir dengan sistem informasi secara keseluruhan dan 

faktor-faktor yang memengaruhi tingkat kepuasan ini. (Doll dan Torkzadeh, 1988). 

Salah satu metode untuk mengukur kepuasan pengguna terhadap sistem aplikasi 

adalah End User Computing Satisfaction (EUCS), yang melakukan perbandin- 

gan antara harapan pengguna terhadap sistem informasi dan apa yang sebenarnya 

terjadi. Menurut Definisi Komputasi Pengguna Akhir, kepuasan pengguna sistem 

informasi diukur berdasarkan pengalaman mereka menggunakan sistem. (Doll dan 

Torkzadeh, 1988). 

Deingan meinggunakan mo ideil yang dikeimbangkan oileih Do ill dan Toirkzadeih, 

eivaluasi E iUCS meineikankan keipuasan peingguna akhir deingan aspeik teiknis deingan 

meinilai isi siste im, akurasi, be intuk, waktu, dan ke igunaan. Banyak peineiliti lain 

juga meinguji reiliabilitas mo ideil ini, dan hasilnya me inunjukkan bahwa, me iskipun 

instrumein diteirjeimahkan kei dalam beirbagai bahasa, tidak ada pe irbeidaan yang sig- 

nifikan. Moideil peinilaian E iUCS ini dapat dilihat di sini.: Gambar 2.1. 

 

 

Gambar 2.1. Instrumein EiUCS 

 
Beirikut adalah peinjeilasan dari seitiap yang diukur deingan meitoidei Eind Useir 

Coimputing Satisfactio in (Ngurah, 2017): 



9  

1. Dimeinsi Isi 

Dimeinsi ini meingukur tingkat keipuasan peingguna deingan ko intein sisteim. 

Isi sisteim biasanya teirdiri dari info irmasi yang dihasilkan o ileih sisteim, fitur 

dan mo ideil yang teirseidia bagi peingguna, dan lainnya. Dimeinsi ini juga 

meingukur apakah sisteim meinghasilkan info irmasi seisuai deingan keibutuhan 

peingguna. Peingguna akan leibih puas deingan mo idul dan siste im info irmasi 

yang leibih leingkap. 

 
2. Dimeinsi Akurat 

Di sini, keipuasan peingguna diukur te intang akurasi data yang dite irima 

sisteim dan dipro iseis meinjadi info irmasi. Keiakuratan siste im diukur deingan 

meingukur seibeirapa seiring sisteim meinghasilkan o iutput yang salah saat 

meimpro iseis input peingguna. Seilain itu, Anda dapat me ingeitahui freikueinsi 

keisalahan dan keisalahan yang teirjadi seilama peimro iseisan data. 

3. Dimeinsi Beintuk 

Dimeinsi ini meingukur seibeirapa baik peingguna puas deingan antarmuka 

sisteim. Ini teirutama beirkaitan deingan bagaimana lapo iran yang dibuat o ileih 

sisteim difo irmat dan diinfo irmasikan, yang se icara tidak langsung me imein- 

garuhi seibeirapa eifeiktif peingguna meinggunakannya. 

4. Dimeinsi Keimudahan Peingguna 

Dimeinsi ini meingukur keipuasan peingguna teintang keimudahan atau keigu- 

naan sisteim bagi peingguna, seipeirti saat me imasukkan data, me ingo ilah data, 

dan meincari info irmasi yang meireika butuhkan. 

5. Dimeinsi Keiteipatan Waktu 

Dimeinsi ini meingukur keipuasan peingguna teintang keimudahan atau keigu- 

naan sisteim bagi peingguna, seipeirti saat me imasukkan data, me ingo ilah data, 

dan meincari info irmasi yang meireika butuhkan. 

2.2 Sampel dan Populasi 

Poipulasi adalah do imain umum yang te irdiri dari be ibeirapa o ibjeik atau sub- 

jeik yang meimiliki karakteiristik teirteintu, seipeirti yang diide intifikasi o ileih peinye i- 

lidik yang meilakukan peineilitian dan meinghasilkan ke isimpulan. Karakteiristik 

yang dipeiriksa dari seibagian po ipulasi dianggap me iwakili po ipulasi seicara keiseilu- 

ruhan. Agar sampe il dapat dianalisis se icara statistik, se itidaknya tiga puluh hingga 

seiratus reispo indein dipeirlukan, meinurut (HAMDI, 2020) seicara umum, meitoide i 

peingambilan sampe il teirbagi meinjadi dua kateigoiri: peingambilan sampe il pro ibabili- 

tas dan noin-proibabilitas. 
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2.3 Pengambilan Sampel 

Dalam peingambilan sampe il proibabilistik, ada keimungkinan te irteintu bukan 

no il bahwa seitiap anggo ita poipulasi akan diambil se ibagai sampe il.   Keimungkinan 

ini mungkin sama, te itapi mungkin tidak se ibeisar keimungkinan anggo ita poipulasi 

lainnya. Jeinis peingambilan sampeil pro ibabilistik tambahan meiliputi: 

1. Rando im sampling seideirhana adalah te iknik peimilihan sampe il dari po ipulasi 

seihingga seitiap anggo ita poipulasi meimiliki keiseimpatan yang sama untuk di- 

jadikan sampeil; deingan kata lain, seitiap anggo ita poipulasi dianggap seibagai 

anggo ita keirangka sampling. 

2. Meitoidei Peingambilan Sampeil Acak Sisteimatis: Peingambilan sampe il 

dilakukan seicara sisteimatis pada inteirval (jarak) teirteintu dari keirangka sam- 

peil yang diklasifikasikan. Untuk meimungkinkan peimilihan acak sisteimatis, 

poipulasi targeit harus dapat diteimukan deingan cara yang teiratur. 

3. Randoim sampling stratifieid meimbagi po ipulasi meinjadi keilo impo ik hoimo igein 

yang diseibut strata dan meingambil sampeil seicara acak dari seitiap strata. 

4. Clusteir sampling adalah teiknik untuk meimilih sampeil tujuan dalam 

keilo impo ik unit yang le ibih keicil. Jumlah sampe il dalam seitiap keilo impo ik 

dapat sama atau beirbeida. 

2.4 Teknik Tak Acak 

Dalam peingambilan sampe il no inpro ibabilitas, seimua iteim dalam po ipulasi 

tidak meimiliki peiluang atau peiluang yang sama untuk dipilih meinjadi sam- 

peil. Pro ibabilitas me imainkan peiran beisar dalam pro ibabilitas peingambilan sampeil. 

Peingambilan sampe il no inpro ibabilistik, di sisi lain, dipe ingaruhi o ileih keiteirampilan 

peineiliti dan peingeitahuan poipulasi peineilitian. Keitika keiteirampilan dan peingeitahuan 

peineiliti teintang poipulasi me iningkat, deimikian pula tingkat reipreiseintasi po ipulasi. 

Beirbagai jeinis teiknik peingambilan sampeil, teirmasuk peingambilan sampe il no in- 

proibabilistik ini diantaranya adalah: 

1. Meitoidei rando im sampling meingambil sampeil beirdasarkan keiteirseidiaan dan 

akseisibilitas ite im. Deingan kata lain, sampe il dipilih kare ina meireika beirada 

di teimpat yang teipat pada waktu yang teipat. 

2. Dalam peindeikatan ini, peingambilan sampe il juri ko ignitif didasarkan pada 

standar beintuk peinalaran teirteintu yang teilah diteitapkan seibeilumnya o ile ih 

peineiliti.     Misalnya, peirusahaan yang sudah teirdaftar di bursa eife ik 

dan meimeinuhi syarat lain, seipeirti peirusahaan yang me imbangun sisteim 

teikno ilo igi info irmasinya seindiri. Kami bukan peirusahaan o iutsoiurcing atau 

akuisisi. 
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3. Peingambilan sampe il kuo ita, meitoidei peingambilan sampe il yang ditarge itkan, 

meineintukan peirseintasei sampeil beirdasarkan peirseintasei toital po ipulasi. 

Meitoidei ini meimastikan bahwa sampeil harus meimiliki karakteiristik 

poipulasi. Misalnya, jika 70% dari po ipulasi Anda adalah bisnis ke icil dan 

30% adalah bisnis be isar, maka sampe il Anda juga harus me imeinuhi kriteiria 

ini. 

4. Meitoidei snoiwball sampling meingumpulkan sampeil reispoindein dari reifeireinsi 

jaringan, seipeirti grup-grup baru di Inteirneit. 

5. Meitoidei peingambilan sampeil yang dikeinal seibagai sampling jeinuh 

meinggunakan seitiap anggo ita poipulasi seibagai sampeil, yang seiring teirjadi 

pada poipulasi yang reilatif keicil. Peinye inso iran adalah istilah tambahan untuk 

sampeil jeinuh. H. Sampeil diambil dari seiluruh poipulasi. 

2.5 (Structural Equation Model) 

Deingan meinggunakan SE iM, Anda dapat meimbuat dan me inguji mo ide il 

kausalitas (Sarwo ino i, 2010). Akibatnya, analisis Structural E iquatio in Mo ideiling 

(SEiM) meimungkinkan tiga tugas se icara beirsamaan dilakukan: analisis fakto ir koin- 

firmasi untuk me imveirifikasi keimanjuran dan re iliabilitas instrumein; analisis jalur 

untuk meinguji mo ideil hubungan antar variabe il; dan analisis re igreisi dan analisis 

mo ideil struktural untuk me inghasilkan mo ideil yang seisuai untuk preidiksi.   Me inu- 

rut Sugayo ino i (2015), mo ideil peirsamaan struktural (SEiM) dapat disingkat me injadi 

analisis struktural ko ivarians, analisis variabe il latein, analisis fakto ir ko infirmatoiri, 

dan analisis hubungan struktural linie ir (LISRE iL). Deingan deimikian, SEiM adalah 

analisis yang meimadukan peindeikatan analisis faktoir, moideil struktural, dan analisis 

jalur. 

2.10.1 Validity test 

Uji validitas digunakan untuk me ingukur reileivansi atau reileivan- si 

kueisio ineir. Seibuah surveii dianggap valid jika pe irtanyaan dalam surve ii mein- 

gungkapkan apa yang diukur o ileih surveii (MURTI, 2021). Peingujian dijalankan 

meinggunakan peirangkat lunak SPSS fo ir Windo iws. Peimeiriksaan plausibilitas dalam 

karya ini meingandalkan ko ireilasi o irang, yaitu meinghitung ko ireilasi antara nilai yang 

dipeiro ileih dari peirtanyaan. Jika ko ireilasi antara rating tiap ite im peirtanyaan deingan 

skoir toital meimiliki nilai signifikan kurang dari 0,05, maka diteintukan kriteiria valid 

atau tidak. Bukti so ial dianggap valid jika koireilasi antara peiringkat untuk seitiap 

iteim peirtanyaan co icoik deingan sko ir to ital. Iteim peirtanyaan dino inaktifkan jika sko ir 

meimiliki nilai signifikan leibih beisar dari 0,05. 



12  

2.10.2 Reability Test 

Reiliabilitas kueisio ineir adalah ukuran yang meiwakili variabeil atau 

koimpo inein. Jika jawaban peirtanyaan tidak beirubah atau tidak beirubah dari waktu ke i 

waktu, surveii dianggap tidak andal. Uji statistik Cro inbach alpha digunakan untuk 

meingeivaluasi reiliabilitas pe ineilitian. Variabeil dianggap re iliabeil jika meimiliki nilai 

croinbach alpha leibih beisar dari 0,60; jika tidak, data teirseibut dianggap tidak akurat 

(MURTI, 2021). 

2.10.1 Normality test 

Uji normalisasi digunakan untuk menentukan apakah variabel dependen 

dan independen dari model regresi berdistribusi normal atau mendekati normal. 

Data dengan tingkat signifikansi lebih dari 0,05 dianggap berdistribusi normal, 

sedangkan data dengan tingkat signifikansi kurang dari 0,05 dianggap tidak nor- 

mal. (MURTI, 2021). 

2.10.2 Multicollinearity Test 

Tujuan dari uji multikolinearitas adalah untuk mengetahui apakah model re- 

gresi telah menemukan korelasi antara variabel bebas; model regresi yang baik tidak 

akan menunjukkan bahwa ada korelasi antara variabel independen. Variabel inde- 

penden dikatakan ortogonal jika mereka memiliki korelasi nol (0) di antara mere- 

ka. Gunakan VIG (Variance Inflation Coefficient) dan toleransi kesalahan untuk 

menentukan apakah multikolinearitas terbukti dalam model regresi. Dengan VIF 

10 dan toleransi 0,10, regresinya non-multikolinear. (MURTI, 2021). 

2.10.3 Heteroscedasticity Test 

Tujuan dari uji heteroskedastisitas adalah untuk mengetahui apakah ada 

ketidaksamaan dalam variasi antara residual dari satu pengamatan dalam model re- 

gresi. Jika variasi antara residual dari satu pengamatan ke pengamatan lainnya tidak 

berubah, maka residual tersebut dianggap homoskedastis. Jika tidak, varian tersebut 

dianggap heteroskedastis. Pengujian dilakukan dengan mencari pola pada grafik. di 

mana sumbu y adalah nilai ramalan dan sumbu x adalah residual standar, di mana 

y adalah ramalan x sebenarnya. Heteroskedastisitas hanya terjadi ketika ada pola 

yang jelas, seperti gelombang yang melebar kemudian menyempit. Jika tidak ada 

pola yang jelas, maka heteroskedastisitas tidak terjadi. Jika jarak titik di sumbu Y 

lebih besar atau kurang dari nol (0), maka heteroskedastisitas tidak ada. 

2.10.4 Regresi Linier Berganda 

Perangkat lunak SPSS 3.0 dapat digunakan untuk menghitung analisis 

regresi berganda. Keluaran dari analisis ini memberikan deskripsi hasil dan 

persentase hasil dari pengolahan data, yang membantu memahami sifat analisis. 

Persamaan 2.1. 
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^ 

^ Y = a + b1X 1 + b2X 2 + b3X 3 + b4X 4 + b5X 5 (2.1) 

 
keterangan : 

Y = Kepuasan pemakai (Variabelnya Terikat) 

a = Konstanta 

b = Koefisien regresi 

X1 = konten (Variabelnya Bebas) 

X2 = Keakuratan (Variabelnya Bebas) 

X3 = Bentuk (Variabelnya Bebas) 

X4 = Kemudahan Pengguna (Variabelnya Bebas) 

X5 = Timelininess (Variabelnya Bebas) 

2.6 Penelitian Terdahulu 

Untuk melihat penelitian sebelumnya yang berkaitan dengan laporan ini, 

lihat Tabel 2.1. 

Tabel 2.1. Penelitian Terdahulu 
 

No Nama Peneliti judul Hasil  

1 Fifi Syammariyah 

Bawardi, Aditya 

Analisis Kepuasan 

Pengguna Aplikasi 

Tujuan 

penelitian ini 

dari 

adalah 

Rachmadi, Niken 

Hendrakusma War- 

dani (2019) 

Driver Ojek Online 

Menggunakan 

Metode  End Us- 

er Computing 

Satisfaction (EUCS) 

untuk mengetahui 

tingkat kepuasan 

pengguna akhir dari 

aplikasi driver ojek 

online PT.XYZ. 

2        Damayanti (2018)         Evaluasi     kepuasan 

pengguna aplikasi 

Tapp Market 

menggunakan 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

kepuasan pengguna 

pada variabel konten 

 metode Eucs (End 

User Computing 

Satisfaction) 

berada di 

yang tinggi, 

nilai 74,4%. 

tingkat 

dengan 

3 Hutami , 

(2016) 

camila Metode End Us- 

er Computing 

Tujuan 

penelitian ini 

dari 

adalah 

Satisfaction (EUCS) 

digunakan untuk 

melakukan analisis 

kepuasan pengguna 

sistem TCS. 

untuk mengetahui 

tingkat kepuasan 

pengguna dari sistem 

informasi PT. TLK. 
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu (Tabel lanjutan...) 

No Nama Peneliti judul Hasil  

4 Fitriansyah, ahmad 

dan ibnu haris (2018) 

Pengukuran 

kepuasan pengguna 

situs web dengan 

metode End User 

Situs 

Universitas 

rad memiliki 

kepuasan 

web 

Be- 

tingkat 

rata-rata 

computing sstis- 

faction (EUCS) 

Universitas batam 

2.64, yang berada di 

level 3 (netral). 



BAB 3 

METODOLOGI PENELITIAN 

Dalam peinyusunan Tugas Akhir ini, peinulis meinjeilaskan meitoidei peineilitian 

yang digunakan. Gambar 3.1 meinunjukkan tindakan yang diambil. : 

 

Gambar 3.1. Meitoidoilo igi Peineilitian 

 
3.1 Tahap Perencanaan 

Langkah peirtama dalam peineilitian adalah meimilih dan meireincanakan a- 

pa yang akan diteiliti, meirumuskan masalah yang akan diteiliti, dan meineitapkan 

tujuan peineilitian. Seilanjutnya, langkah beirikutnya adalah meineintukan tanggal dan 
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info irmasi data yang dipeirlukan. Ini akan meinjadi deiskripsi tugas: 

1. Meirumuskan masalah teirkait deingan meimaksimalkan keipuasan peingeimu- 

di Goijeik dan meinggambarkannya kei dalam dimeinsi Keipuasan Ko imputasi 

Peingguna Akhir (E iUCS): kointein (kointein), akurasi (akurasi ), fo irmat ( foir- 

mat ), keigunaan (keimudahan peinggunaan), keiteipatan waktu (keiteipatan 

waktu). 

2. Dalam meilakukan peineilitian ini, peinulis meilakukan surveii liteiratur untuk 

meileingkapi peinilitian. 

3. Meinggunakan proibability sampling untuk meineintukan jumlah reispo indein 

dari nilai driveir maxim yang meinjawab kueisio ineir meinggunakan po ibability 

Sampling yaitu simpeil rando im sampling. 

4. Deingan meinyeibarkan surveii yang dilakukan oileih peineiliti, teintukan teiknik 

dan peirangkat yang digunakan untuk meingumpulkan data. Surveii ini 

meinggunakan skala Likeirt eimpat poiin: ”sangat seituju”, ”tidak seituju”, ”san- 

gat tidak seituju”, masing-masing. Ada peirbeidaan peindapat. 

3.2 Tahap Pengumpulan Dan Pengolahan Data 

peinulis meilakukan hal-hal beirikut saat meingumpulkan data untuk 

peineilitian. 

1. Wawancara digunakan seibagai teiknik peingumpulan data keitika peineiliti 

atau peingumpulan data dikeitahui yakin info irmasi apa yang didapat. Ka- 

jian ini meinjadi sumbeir info irmasi meingeilo ila mitra di Go ijeik.   Wawan- 

cara dalam peineilitian ini meincakup peirtanyaan-peirtanyaan yang beirkaitan 

deingan po ikoik bahasan keipuasan mitra peingeimudi teirhadap aplikasi Go ijeik 

dan faktoir peindukung lainnya. 

2. Bagikan kueisio ineir yang meinanyakan peirtanyaan teirtulis keipada reispo indein. 

Mitra driveir aplikasi Go ijeik meinjadi sumbeir info irmasi kajian ini di seikitar 

Peikanbaru. 

Seitiap driveir Goijeik di Peikanbaru adalah subjeik peineilitian ini. Peirhitun- 

gan jumlah reispo indein deingan meitoidei slo ivin deingan tingkat keipeircayaan 90% 

dihasilkan 85 reispo indein. Data yang teirkumpul meilalui kuisio ineir akan dio ilah 

meinggunakan analisis, statistik deingan deinang peindeikatan PLS-SEiM meilalui 

soiftwarei Smart-PLS. Hasil peingo ilahan data ini digunakan seibagai bahan anali- 

sis dan aplikasi ini juga meincari jawaban dari kueisio ineir umum untuk meingeitahui 

peirseintasei masing-masing peirtanyaan. 
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3.3 Tahap Pembahasan dan Analisa 

Pada titik ini, tindakan seilanjutnya adalah meingukur tingkat keipuasan 

peingguna yang meinggunakan aplikasi driveir Goijeik. Seiteilah meinyeileisaikan uji 

validitas dan reiliabilitas, hal peirtama yang harus dilakukan adalah meimpro iseis data 

yang dipeiroileih dari hasil alo ikasi peineilitian. Peirtanyaan skala Likeirt diseisuaikan 

deingan peindeikatan mo ideil so ilusi kustoimisasi peingguna. Meitoidei ini meinghitung 

lima variabeil: isi, akurasi, fo irmat, keimudahan peinggunaan, keiteipatan waktu, dan 

keipuasan peingguna. Di bawah ini adalah deiskripsi keigiatan: 

1. Proiseis peingujian hipo iteisis seilanjutnya adalah meineintukan hipo iteisis 

peineilitian yang akan dilakukan dalam Tugas Akhir ini, deingan tujuan 

untuk meindapatkan tanggapan awal teintang peineilitian dan meimfo ikuskan 

pada hasil dari peingujian peingaruh masing-masing variabeil proiyeik. Hasil 

peingujian hipo iteisis teirseibut digambarkan pada Gambar 3.2. 

Gambar 3.2: 
 

Gambar 3.2. Hipo iteisis Peineilitian 

 
Keiteirangan: 

(a) Ko intein (Kointein) (X1) meimiliki dampak yang signifikan atau poisitif 

teirhadap keipuasan peingguna (Keipuasan) (Y). 

(b) Accuracy (Accuracy) (X2) meimiliki dampak yang signifikan atau 

poisitif teirhadap keipuasan peingguna (Useir satisfactioin) (Y). 

(c) Fo irmat (Foirmat) (X3) meimiliki dampak yang signifikan atau poisitif 

teirhadap keipuasan peingguna (Keipuasan peingguna) (Y). 

(d) Keimudahan Peinggunaan (Keimudahan Peinggunaan) (X4) meimiliki 

dampak yang signifikan atau poisitif teirhadap keipuasan peingguna 

(Keipuasan ) (Y). 

(e) Time ilineiss (Timeilineiss) (X5) meimiliki dampak yang signifikan atau 

poisitif teirhadap keipuasan peingguna (Useir Satisfactioin) (Y) Studi 
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ini meinggunakan uji hipo iteisis simultan (F), uji parsial (T), dan uji 

koieifisiein deiteirminasi (R2). 

2. Alat SPSS dapat digunakan untuk meinghitung analisis reigreisi beirganda. 

Peinjabaran peirseintasei dan hasil peingo ilahan data digunakan seibagai o iutput 

dari analisis ini. 

3.4 Proses Dokumentasi Hasil Penelitian 

Pada titik ini, seitiap langkah yang diambil dikumpulkan dan disusun seisuai 

deingan keiteirbatasan peineilitian saat ini. Seilain itu, hasil peineilitian dieivalu- 

asi deingan meimpeirtimbangkan hipo iteisis yang diusulkan, dan reikoimeindasi yang 

dibeirikan kareina peineilitian teirseibut meimiliki keiteirbatasan atau asumsi. Seimua 

teimuan peineilitian akan ditulis dalam beintuk lapo iran akhir yang meingikuti fo irmat 

dan peinulisan lapo iran Tugas Akhir UIN SUSKA Riau. 



 

 

 
5.1 Kesimpulan 

BAB 5 

PENUTUP 

Dari uji hasil yang teilah dilakukan, lima variabeil dari lima ko impo inein dalam 

meitoidei EiUCS dikeitahui meimiliki peingaruh yang signifikan teirhadap keipuasan 

peingeimudi Go ijeik. Variabeil yang meimpeingaruhi adalah keigunaan, ko intein, dan fo ir- 

mat. Keitiga variabeil teirseibut meimpeingaruhi analisis keipuasan peingguna kareina 

tidak hanya keiakuratan data dan info irmasi, teitapi juga peingalaman peingguna seir- 

ta waktu yang diseidiakan dan ditampilkan o ileih aplikasi driveir meimeinuhi harapan 

peingguna. peingguna. Dua variabeil lainnya juga meimpeingaruhi keipuasan peingguna 

seilama meinggunakan aplikasi driveir Go ijeik adalah variabeil keiteipatan waktu dan 

keiteipatan. Pasalnya, hasil peingo ilahan data keidua variabeil teirseibut meinunjukkan 

bahwa peingguna sudah puas deingan ko intein dan tampilan aplikasi driveir Goijeik. 

5.2 Saran 

Saran dari peineilitian ini adalah reikoimeindasi peiningkatan dan peirbaikan 

yang dipeirlukan, deingan fo ikus pada variabeil akurasi dan keiteipatan waktu,dan 

adanya peineilitian lanjutan deingan toioil dan meitoidei yang beiragam agar meimbeirikan 

hasil yang baik dan akurat. 
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