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LEMBAR PERSEMBAHAN

Dengan menyebut nama Allah Yang Maha Pengasih lagi Maha Penyayang

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakaatuh
Alhamdulillahi Rabbil '4/amin, segala puji bagi Allah Subhanahu Wa Ta ala
® sebagai bentuk rasa syukur atas segala nikmat yang telah diberikan tanpa ada keku-
§rangan sedikitpun. Shalawat beserta salam tak lupa pula kita ucapkan kepada Nabi
< Muhammad Shallallahu "4/aihi Wa Sallam dengan mengucapkan Allahumma Shol-
li’ala Sayyidina Muhammad Wa ala Ali Sayyidina Muhammad. Semoga kita semua
selalu senantiasa mendapat syafa’at-Nya di dunia maupun di akhirat, aamiin ya rab-
bal’alaamiin. Kupersembahkan karya kecil ini sebagai salah satu hadiah istimewa
bentuk bakti, rasa terima kasih, dan hormatku kepada orang tuaku tercinta.

Bapak dan Ibuku tersayang, terima kasih atas setiap perjuangan, doa,
bimbingan, serta dukungan yang kalian berikan kepada saya. Terima kasih atas
segala kebaikan dan selalu ada saat keadaan tersulit sekalipun. Terima kasih un-
tuk segala pengorbanan yang kalian lakukan. Sampai kapanpun tiada rasa dan cara

CDyang dapat membalas semuanya. Saya akan selalu mendoakan yang terbaik untuk
o Bapak dan Ibu agar bahagia dunia dan akhirat, serta diberikan tempat istimewa di
® sisi-Nya kelak sehingga kita bisa berkumpul kembali bersama-sama di Jannah-Nya.
":Terima kasih juga saya ucapkan kepada kakak dari ayah saya dan juga kakak saya
Eyang sangat saya cintai yang mana selalu memberikan dukungan kepada saya.

' kepada Bapak dan Ibu Dosen Program Studi Sistem Informasi Universitas
Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau yang telah memberikan ilmu pengetahuan,
engalaman, dan kebaikan selama perkuliahan, saya ucapkan terima kasih banyak
an semoga menjadi amal jariyah. Aamiin.

Untuk sahabat terdekat yang tidak bisa saya sebutkan satu persatu dan
astinya juga teman-teman seperjuangan, terima kasih berkat kalian masa perku-
liahan menjadi lebih bermakna dan semoga dimasa mendatang kita bisa bertemu
lagi dalam keadaan yang lebih baik.

Wassalamu’alaikum \Warahmatullahi Wabarakaatuh
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KATA PENGANTAR

Alhamdulillahi Rabbil Alamin, bersyukur kehadirat Allah Subhanahu Wa

é Ta'ala atas segala rahmat dan karunia-Nya sehingga peneliti dapat menyelesaikan
© Tugas Akhir ini dengan baik dan tepat waktu. Shalawat serta salam tidak lupa pu-
?,Ia kita ucapkan kepada Nabi Muhammad Shallallahu "Alaihi Wa Sallam dengan
;:mengucapkan Allahumma Sholli’Ala Sayyidina Muhammad Wa’Ala Ali Sayyidina
c—Muhammad. Tugas Akhir ini dibuat sebagai salah satu syarat untuk memperole-
—h gelar Sarjana Komputer di Program Studi Sistem Informasi Fakultas Sains dan
gDTeknoIogi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

w

Pada penulisan Tugas Akhir ini terdapat beberapa pihak yang sudah berkon-

gtribusi dan mendukung peneliti baik berupa materi, moril, dan motivasi. Oleh kare-
Ana itu, peneliti ingin mengucapkan banyak terima kasih kepada:
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Bapak Prof. Dr. Hairunas, M.Ag sebagai Rektor Universitas Islam Negeri
Sultan Syarif Kasim Riau.

Bapak Dr. Hartono, M.Pd sebagai Dekan Fakultas Sains dan Teknologi.
Bapak Eki Saputra, S.Kom., M.Kom sebagai Ketua Program Studi Sistem
Informasi

Ibu Siti Monalisa, ST., M.Kom sebagai Sekretaris Program Studi Sis-
tem Informasi sekaligus Pembimbing Akademik saya yang telah banyak
memberikan arahan, masukan, dan motivasi selama perkuliahan mulai dari
Semester 1 hingga Semester 8 ini.

Bapak Tengku Khairil Ahsyar, S.Kom., M.Kom sebagai Kepala Laboratori-
um Program Studi Sistem Informasi

Ibu Medyantiwi Rahmawati M, ST., M.Kom sebagai Dosen Pembimbing
Tugas Akhir yang telah banyak memberikan arahan, masukan, nasihat, serta
motivasi yang baik dalam penyelesaian Tugas Akhir dalam perkuliahan.
Bapak Nesdi Evrilyan Rozanda, S.Kom., M.Sc selaku Penguji | saya yang
telah banyak memberikan arahan, masukan, dan motivasi.

Ibu Zarnelly, S.Kom., M.Sc selaku Penguji 11 saya yang telah banyak mem-
berikan arahan, masukan, dan motivasi.

Bapak Arif Marsal, Lc., MA selaku Ketua Sidang pada sidang akhir saya
yang telah memberi arahan, saran, serta nasihatnya yang bermanfaat.
Seluruh Bapak dan Ibu Dosen Program Studi Sistem Informasi yang telah
banyak memberikan ilmunya kepada peneliti. Semoga ilmu yang diberikan
dapat peneliti amalkan dan menjadi amal jariyah.

Seluruh Pegawai dan Staff Fakultas Sains dan Teknologi Universitas Islam
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Negeri Sultan Syarif Kasim Riau yang telah membantu dan mempermudah
proses administrasi selama perkuliahan ini.

Kedua orang tua, Bapak Rusdi dan Ibu Rubiyah tercinta yang selalu men-
doakan, memberikan dukungan, memberikan perhatian, kasih sayang dan
juga semangat.

Saudara perempuan dari ayah saya, Ibu Rusmini yang sedikit banyaknya
telah membantu dan mempermudah proses administrasi selama perkuliahan
ini.

Saudara kandung saya, Sri Indahyani yang telah memberikan semangat, per-
hatian, motivasi, doa dan dukungan sehingga peneliti dapat menyelesaikan
Tugas Akhir ini.

Seluruh teman-teman Sistem Informasi Angkatan 2020, khususnya Kelas H,
terima kasih telah memberikan dukungan, bantuan, inspirasi dan motivasi
untuk terus maju kepada peneliti dalam pembuatan Tugas Akhir.

Sahabat peneliti, Fadilah Nurunnisa, Cindy Safitri, Dini Wahyuni, Fitriani
Sandes, Ridho Arif Fandi, Tiara Ramadani, Lisa Aulia, Alfi Syahri, Juwita
Darmawan, Yulia Heriyana Putri, dan masih banyak lagi sahabat-sabahat
yang telah memberikan dukungan, bantuan, inspirasi dan motivasi untuk
terus maju kepada peneliti dalam pembuatan Tugas Akhir.

Semua pihak yang tidak dapat peneliti sebutkan satu-persatu yang terli-
bat dalam perjuangan penyelesaian pendidikan Strata 1 (S1) serta mem-
berikan semangat dan dukungan kepada peneliti baik dalam pengumpulan
data maupun penyusunan Tugas Akhir ini.

Semoga segala doa dan dorongan yang telah diberikan selama ini menjadi

® amal kebajikan dan mendapat balasan setimpal dari Allah Subhanahu Wa Ta’ala.
:’;Peneliti menyadari bahwa penulisan Tugas Akhir ini masih terdapat banyak keku-
S rangan dan jauh dari kata sempurna. Untuk itu kritik dan saran yang memban-
F;.gun sangat diharapkan demi kesempurnaan Tugas Akhir ini dan semoga laporan ini
= bermanfaat bagi kita semua. Akhir kata peneliti ucapkan terima kasih.
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5 Pengaruh Kepuasan Pengguna Aplikasi Mobile Halodoc
= Menggunakan Metode End User Computing Satisfaction
S o (EUCS) dan DeLone and McLean

= o

S o

©  dAnfluence of User Satisfaction of the Halodoc Mobile Application

2  Usingthe End User Computing Satisfaction (EUCS) and DeLone and
3: 2 McLean methods

2 2
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(=

Abstrak
PT. Media Dokter Investama adalah satu dari beberapa perusahaan teknologi yang menyediakan jasa
konsultasi kesehatan di Indonesia melalui produk Mobile Health Technology (MHealth Tech). Tercatat
pada Oktober 2023 aplikasi Halodoc pada playstore mendapatkan rating 4.8 dari skala 5 dengan 426
ribu lebih review dari pengguna. Tingkat penggunaan aplikasi Halodoc sangat tinggi sehingga
menimbulkan beberapa rating negatif. Seperti pada ulasan dari rating 2 atau tidak suka terhadap
aplikasi sebanyak 658 atau 5,76%, dan rating 1 atau sangat tidak suka terhadap aplikasi sebanyak
1.577 ulasan atau 13,78%. Dari hasil itu dapat bahwa masih terdapat beberapa pengguna yang merasa
kurang puas dengan aplikasi Halodoc. Penelitian ini dilakukan untuk mengukur pengaruh kepuasan
pengguna aplikasi Halodoc menggunakan metode End User Computing Satisfaction dan DeLone and
McLean serta memberikan rekomendasi penelitian yang dapat menjadi salah satu masukan bagi pihak
pengelola aplikasi Halodoc untuk mengelola dan memperbaiki kembali aplikasi Halodoc untuk

kedepap)gya.

Kata @:nci: Pengaruh, Kepuasan Pengguna, Aplikasi Halodoc, End User Computing Satisfaction,
DeLoneand McLean.

o

]
P

o Abstract

PT. Md%ia Dokter Investama is one of several technology companies that provides health consultation
serviceS'jn Indonesia through Mobile Health Technology (MHealth Tech) products. It was recorded
that in @ttober 2023 the Halodoc application on Playstore received a rating of 4.8 on a scale of 5 with
more than 426 thousand reviews from users. The level of use of the Halodoc application is very high,
giving mse to several negative ratings. As in the reviews from rating 2 or not liking the application as
much as 658 or 5.76%, and rating 1 or really not liking the application as many as 1,577 reviews or
13.78%:From these results it can be seen that there are still some users who are dissatisfied with the
Halodog application. This research was conducted to measure the influence of user satisfaction of the
Halodoe»application using the End User Computing Satisfaction and DeLone and McLean methods
and to @rovide research recommendations which can be an input for Halodoc application managers
to mange and improve the Halodoc application in the future..

Keywo%ls: Influence, User Satisfaction, Halodoc Application, End User Computing Satisfaction,
DelLonesand McLean.
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1’: Pendahuluan

% PT,_Media Dokter Investama adalah satu dari beberapa perusahaan teknologi yang menyediakan

a ko%gultasi kesehatan di Indonesia melalui produk Mobile Health Technology (MHealth Tech),
¥Ang mana pengguna smartphone android dan ios dapat menggunakannya. Menurut hasil survei
Katadata Insight Center (KIC), Halodoc merupakan layanan telemedicine yang paling banyak
&gunakan masyarakat Indonesia. Persentasenya sebanyak 46,5%. Aplikasi mobile Halodoc pada
G‘oogle—PIaystore tercatat hingga pada bulan Oktober 2023 mendapatkan rating 4.8 dari skala 5 dengan
&6 riby lebih review dari pengguna. Tingkat penggunaan aplikasi Halodoc sangat tinggi sehingga
22 pengg gKat pengg p g a9 g9
g:enim@lkan beberapa rating positif dan negatif. Menurut Tri & Setiyana, (2021) jumlah ulasan dari
Kating pengguna memberikan rating 5 atau sangat suka terhadap aplikasi dengan jumlah 4.568 ulasan
@banyak 39,9% kemudian rating 4 atau suka terhadap aplikasi dengan jumlah 3.664 ulasan sebanyak
E%. Adapun rating 3 atau cukup terhadap aplikasi sebanyak 980 ulasan sebanyak 8,56%, rating 2 atau
tdak s%a terhadap aplikasi sebanyak 658 ulasan sebanyak 5,76%, dan untuk rating 1 atau sangat tidak
gjka terhadap aplikasi sebanyak 1.577 ulasan sebanyak 13,78%. Sehingga dapat disimpulkan dari
sekian (lﬁ?anyak rating positif akan tetapi masih banyak pengguna yang merasa kurang puas dengan
aplikasisHalodoc.

Beberapa permasalahan yang didapat berdasarkan review playstore pada aplikasi Halodoc
diantarhya seperti aplikasi Halodoc sering menampilkan informasi promo dimana promo tersebut sama
sekali tiflak dapat digunakan. Kepuasan pengguna dinilai dari segi informasi (content) yang disediakan
[1], kemudian pengguna mengalami error secara tiba-tiba setiap kali ingin melakukan pembayaran
barang©Ease of use ialah bagaimana sebuah sistem dapat memberikan kemudahan bagi pengguna [2],
selanjutnya pengguna merasa setting alamat via maps yang disediakan oleh Halodoc sering
menampilkan alamat yang berbeda dengan yang diinputkan berbeda. Sistem yang menghasilkan output
yang salah saat memproses input pengguna dapat dinilai dari segi Accuracy [1]. Pengguna juga
menyebutkan adanya voucher khusus mitra yang ditampilkan pada Halodoc namun voucher tersebut
tidak bisa dipakai. Timeliness dapat diukur dari sisi ketepatan waktu sebuah sistem dalam menyajikan
data dan informasi [3]. Berdasarkan Kualitas Sistem (System Quality) aplikasi Halodoc dianggap masih
tidak responsif, dari Kualitas Informasi (Information Quality) beberapa pengguna merasa belum puas
dengan informasi yang di berikan oleh Dokter, sedangkan dilihat dari Kualitas Layanan (Service
Quality) respons customer service sangat lambat dan kurang efisien dalam menanggapi keluhan
pengguna. Kepuasan pengguna dapat diukur berdasarkan kualitas informasi, kualitas sistem, dan
kualitas layanan pada model DeLone and McLean [4].

Berdasarkan penjabaran permasalahan diatas maka tujuan dari penelitian ini dilakukan yaitu untuk
mengukpr pengaruh kepuasan pengguna aplikasi Halodoc menggunakan metode End User Computing
Satisfagtion dan DeLone and McLean serta memberikan rekomendasi penelitian yang dapat menjadi
salah sgtu masukan bagi pihak pengelola aplikasi Halodoc untuk mengelola dan memperbaiki kembali
aplikasi-Halodoc untuk kedepannya serta bermanfaat untuk pengguna Halodoc untuk memberikan
sebuahfwawasan mengenai kelebihan dan kekurangan dari kualitas pelayanan yang diberikan oleh
aplikasEHalodoc.

2 T@iauan Literatur

Mehurut  hasil ~ survei  Katadata Insight Center ~ (KIC), Halodoc  merupakan
layanan<telemedicine yang paling banyak digunakan masyarakat Indonesia. Persentasenya sebanyak
46,5%.Jercatat hingga pada bulan Oktober 2023 mendapatkan rating 4.8 dari skala 5 dengan 426 ribu
lebih relliew dari pengguna. Tingkat penggunaan aplikasi Halodoc sangat tinggi sehingga menimbulkan
beberapa rating positif dan negatif. Kepuasan pengguna harus dapat dijelaskan sebagai evaluasi
keselu@an dari pengalaman yang dirasakan oleh pengguna sistem dan pengaruh potensial dalam
menggupakan sebuah sistem. Seperti berdasarkan pada penelitian terdahulu oleh Hengky &
Satrianansyah [5] dimana terdapat permasalahan yang dibahas yaitu sistem e-raport yang digunakan
oleh SMK Muhammadiyah yang hingga saat ini belum pernah dilakukan evaluasi penilaian,
pengu@ran terhadap kinerja kepuasan penggunaan aplikasi tersebut. Metode yang digunakan yakni
End Usgr Computing Satisfaction (EUCS) dan Model Delone and McLean. Pada Metode End User
Compufing Satisfaction menekankan pada kepuasan pengguna, melalui penganalisisan sistem
berdasarkan isi, keakuratan, tampilan, kemudahan dan ketepatan waktu, sedangkan pada Model Delone
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and McLean menganlisis kepuasan pengguna sistem berdasarkan Kualitas Sistem, Kualitas Informasi,

allta@DeIayanan

:; Perelitian selanjutnya dilakukan oleh Ayu Nopitasari & Fatrianto Suyatno [2] dimana penelitian
@rsebuf’mengukur tingkat kepuasan pengguna fitur TikTok Shop pada aplikasi TikTok menggunakan
etode End User Computing Satisfaction (EUCS) dan DelLone and McLean dengan sample penelitian

Ebanya(

100 orang. Hasil pengukuran tingkat kepuasan pengguna fitur TikTok Shop pada aplikasi

ﬁikTo@idapatkan secara keseluruhan pengguna merasa PUAS menggunakan fitur TikTok Shop pada
likasiiTikTok. Hal ini dapat dilihat pada nilai mean sebesar 3.358. hasil analisis yang telah dilakukan
ketahwi bahwa 7 hipotesis tidak diterima dan 1 hipotesis diterima. Selanjutnya penelitian Setiawan &
Movitaf6] penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh dari content,
&curafcy, format, ease of use dan timeliness terhadap kepuasan pengguna aplikasi KAI Access dan

htuk
§baga|_media pemesanan tiket kereta api.

ngetahuinya apakah terdapat pengaruh tingkat kepuasan pengguna aplikasi KAI Access
Hasil Pengujian hipotesis terdapat 3 variabel yang

lg'erpen@ruh yaitu accuracy, format, timeliness dan terdapat 2 variabel yang tidak berpengaruh yaitu

contentdan ease of use.

Sehain itu terdapat juga penelitian Purwandani [7] dimana hasil dari penelitian ini adalah

mahasi§

a merasa untuk indikator Penggunaan (Use), Kepuasan Pengguna (User Satisfaction) dan

Manfaab Bersih (Net benefits) pada DeLone and McLean sudah bagus, dan merasa Cukup untuk
indikatef; Akurasi, Bentuk, Kemudahan, Ketepatan Waktu pada EUCS dan indikator Kualitas Sistem
(System-Quality), Kualitas Informasi (Information quality) dan Kualitas Layanan (Service quality) pada
DeLong-and McLean. Kemudian penelitian Hermawan & Suyatno [8] dengan hasil penelitian seluruh
hipotesis sebanyak 8 hipotesis di terima yaitu accuracy, content, easy of use, format, information
quality, service quality, system quality, dan timeliness yang memiliki pengaruh terhadap kepuasan

pelanggan pada layanan Aplikasi Klik Indomaret.

Berdasarkan tinjauan literatur review yang telah dipaparkan diatas maka diketahui penelitian yang
mengukur sebuah kepuasan pengguna dengan menggabungkan metode End User Computing
Satisfaction (EUCS) dan DelLone and McLean hanya beberapa ditemukan. Dengan hasil tersebut

penelitian ini bertujuan untuk mengukur

kepuasan

pengguna aplikasi Halodoc dengan

mengkombinasikan 5 variabel pada metode End User Computing Satisfaction (EUCS) dan 3 variabel
dari model DeLone and McLean yakni information quality, service quality dan system quality. Adapun
penelitian ini juga akan mencantumkan rekomendasi yang dapat menjadi salah satu masukan bagi pihak
pengelola aplikasi Halodoc untuk mengelola dan memperbaiki kembali aplikasi Halodoc untuk

kedepannya.

3 M¢étode Penelitian

<V}
Metode penelitian yaitu sebuah rangkaian tahapan sistematis yang berguna untuk mengumpulkan
data yang akan digunakan, menganalisis informasi, dan mengambil kesimpulan untuk mencapai tujuan
penelitién yang dilakukan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif untuk menjawab hipotesis-

hipote

penelitian berdasarkan teori yang sudah ada. Gambar 1 dibawah ini menjelaskan 3 tahapan

penelitian yakni tahapan awal, tahap analisis data dan tahap akhir.

Identifikasi Masalah

Pengumpulan Data

¥

[ Studi Literatur

Analisis Desknpnf

v

| L —

Menentukan Metode
Penelitian

Uji Validitas dan
Rehablmas

[Karakter Responden

Uji Hipotesis

J
]
]
]

F‘engukurar Tingkat
Kepuasan Pengguna

]

Ty WIse)] JiieAg uej[ng jo A3IsIaArun) d

[ Tahap Awal ]——»[Tahap Analisis Data]—{ Tahap Akhir J

Kesimpulan dan
Rekomendasi

Gambar 1 Tahapan Penelitian
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’o:’l.:l Tahapan Awal
x F@da tahapan awal ini terdiri dari identifikasi masalah yang terdapat pada aplikasi Halodoc,

@mud%:n studi literatur dengan mencari referensi-referensi pada penelitian-penelitian sebelumnya dan
@ori yaRg berkaitan dengan penelitian yang akan digunakan, dan menentukan metode penelitian. Pada
tahap nagenentukan metode penelitian didapatkan metode penelitian yang cocok yaitu metode End User
gompugng Satisfaction (EUCS) dan Model Delone and McLean.

§2 Tahap Analisis Data

< Padatahap awal analisis data ini dilakukan dengan melakukan pengumpulan data responden yaitu

@enentukan siapa yang akan menjadi subjek penelitian. Adapun kriteria yang digunakan dalam

Benentykan responden yang akan dijadikan sebagai sampel penelitian yakni sebagai berikut:
Res&nden merupakan pengguna aktif dari aplikasi Halodoc dengan kriteria yaitu merupakan

3 pengguna aktif harian (daily active user), pengguna aktif mingguan (weekly active user) dan

8 pengguna aktif bulanan (monthly active user) yaitu pengguna aktif bulanan ialah pengguna yang

@ menggunakan aplikasi dalam periode waktu 30 hari [9].

b) Mempunyai bukti screenshot sebagai tanda penggunaan aplikasi Halodoc

c) Res(p’i;nden berdomisili di wilayah Pekanbaru

Saat ini jumlah populasi pengguna aplikasi Halodoc terkhusus wilayah Pekanbaru tidak diketahui
secara pasti. Maka dari itu peneliti menggunakan rumus Lemeshow (1997) dalam menentukan jumlah
samplepenelitian. Adapun rumus Lemeshow (1997) ini biasanya digunakan untuk menentukan ukuran
sampelceari sebuah populasi yang terlalu besar dan tidak diketahui secara pasti jumlahnya. Dari hasil
perhitungan menggunakan rumus Lemeshow (1997) diatas maka didapatkan jumlah sampel pada
penelitian adalah adalah 96,04 dibulatkan oleh peneliti menjadi 100 responden yaitu para pengguna
aktif aplikasi Halodoc diwilayah Pekanbaru.

Untuk selanjutnya dilakukan pendeskripsian responden berdasarkan karakteristik nya masing-
masing, kemudian melakukan pengujian valididtas dan reliabilitas. Uji validitas dilakukan dengan
mengkorelasi setiap pernyataan dengan total skor atau penelitian ini menggunakan teknik korelasi
product moment pearson sedangkan uji reliabilitas terhadap seluruh item/pernyataan yang dipergunakan
pada penelitian ini menggunakan formula cronbach alpha (koefisien alfa cronbach). Kemudian
dilakukan sebuah pengujian hipotesis dilakukan dengan uji secara parsial/ uji T, dilanjutkan dengan uji
signifikansi simultan/ uji F. Dan langkah terakhir melakukan pengukuran tingkat kepuasan pengguna
dengan mengolah data jawaban dari responden pada setiap variabel dan melakukan perhitungan
berdasarkan interval penilaian skala likert.

3.3 Taghap Akhir

Pada tagiq:ap akhir ini diberikan sebuah rekomendasi penelitian yang dapat menjadi bahan pertimbangan
bagi pihak Halodoc dalam rencana pengembangan aplikasi Halodoc berikutnya. Rekomendasi
penelitigh yang diberikan disesuaikan dengan tiap variabel pada metode End User Computing
Satisfagfion (EUCS) dan Model Delone and McLean yang mempengaruhi kepuasan pengguna aplikasi
Halodog

(@)
4  Haeasil dan Pembahasan

Paaa bagian ini berisikan pembahasan hasil dari tahapan-tahapan yang telah dirancang
sebelurﬁwa. Tahapan dari metode penelitian yang telah dirancang sebelumnya akan dijelaskan secara
detail rgulai dari tahap awal, tahap analisa data dan tahap akhir.

4.1 :Eahap Awal

Rada tahap awal ini berfokus pada tahapan pengidentifikasian masalah, studi literatur dan
menentlkan metode penelitian.
411 Hdentifikasi Masalah

~Sejak awal peluncuran aplikasi mobile Halodoc hingga saat ini masih terdapat beberapa
keluhams yang didapat dari beberapa pengguna aplikasi tersebut. Tabel 1 dibawah menjelaskan
keluhanskeluhan yang ditemui pada review aplikasi mobile Halodoc yang terdapat pada playstore
serta k“@annya dengan metode End User Computing Satisfaction (EUCS) dan DeLone and McLean.
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Tabel 1 Permasalahan pada Aplikasi Halodoc

e A
g No Masalah Hubungan dengan Hubungan dengan
¢ variable EUCS variable Delone and
g McLean
w 1 |Pengguna merasa fitur map pada | Permasalahan  berkaitan | Permasalahan berkaitan
g‘i {alodoc kurang akurat pada saat | dengan variabel Accuracy | dengan variabel Kualitas
o ~Mgin menentukan alamat (Keakuratan) Layanan
..E_ 2 [*Pengguna merasa aplikasi sangat | Permasalahan  berkaitan | Permasalahan berkaitan
fes Jelet sering mengalami loading | dengan variabel Ease of | dengan variabel Kualitas
,E,,'- —secara terus menerus hinga | Use (Kemudahan | Sistem
a Zsering mengalami error tiba tiba | Pengguna)
& csaat ingin  melakukan proses
3 —pembayaran
% 3 [%Pengguna merasa kurang puas | Permasalahan  berkaitan | Permasalahan berkaitan
< engan penjelasan yang | dengan variabel Content | dengan variabel Kualitas
ngiberikan dokter sehingga belum | (Isi) Infomasi
Zmemenuhi kebutuhan informasi
Yang diperlukan pengguna
4 |Pengguna  merasa  kecewa | Permasalahan  berkaitan | Permasalahan berkaitan
aferhadap layanan aplikasi yang | dengan variabel Timeliness | dengan variabel Kualitas
Cmana ketika terjadi pembatalan | (Ketepatan Waktu) Layanan
pesanan proses pengembalian
dana sangat lama hingga berjam-
jam
5 | Pengguna merasa tidak puas | Permasalahan  berkaitan | Permasalahan berkaitan
terhadap layanan pengiriman | dengan variabel Timeliness | dengan variabel Kualitas
Halodoc ketika pengguna order | (Ketepatan Waktu) yang | Layanan
obat sejak tanggal 5 Januari dan | kurang on-time
obat tak kunjung dikirim hingga
estimasi yang berubah dari
perkiraan sampai 9 Januari
menjadi 19  Januari, jenis
pengiriman yang diilih reguler
amun berubah menjadi
sekonomi begitu saja.
=
412 Studi Literatur

;‘-'!'Jada tahap studi literatur ini dilakukan dengan mencari referensi-referensi pada penelitian-
penelitgn sebelumnya dan teori yang berkaitan dengan penelitian yang akan digunakan. Adapun Tabel
2 dibavyﬁah ini mencantumkan referensi-referensi serta hubungannya dengan penelitian.

(=

Tabel 2 Studi Literatur

Referensi

Hubungan dengan penelitian

The Measurement of End-User Computing Satisfaction Author(s): [10],
MIS@_uarterly, Vol. 12, No. 2, pp. 259-274 Published by: Management
Info@ation Systems Research Center, University of Minnesota Stable.

Metode yang digunakan

-
)

A Respecification and Extension of the DeLone and McLean Model of IS
Suocess Author: [11], MIS Quarterly, Vol. 8, No. 3, pp. 240-252
PLP_E_[ished by: Management Information Systems Research Center,

University of Melbourne.

Metode yang digunakan

Anatisis Kepuasan Pengguna Fitur TikTok Shop pada Aplikasi TikTok
Me@gunakan Metode End User Computing Satisfaction (EUCS) dan
DeLone and McLean

Paper Utama
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Analisis Kepuasan Pengguna Terhadap Sistem E—Raport Menggunakan Paper Pendukung
© Metode EUCS dan Model Delone and McLean
o A

$13 ;Menentukan Metode Penelitian
Q

Rada pepelitian ini menggunakan metode EUCS (End User Computing Satisfaction) yaitu salah satu
metodesévaluasi sistem informasi dengan menggunakan pengukuran kepuasan. Model EUCS ini
@kembangkan oleh Doll & Torkzadeh pada tahun 1988. Pengukuran yang ada di dalam EUCS terdiri
é:’gri isi (content), keakuratan (accuracy), bentuk (format), ketepatan waktu (timeliness), dan kemudahan
gengguAaan dari sistem (ease of use). Model DeLone and McLean dipublikasikan pada tahun 1992
gebagaimodel kesuksesan sistem informasi, model DeLone and McLean dalam versi asli maupun versi
[ .. . .

¥gng tefbaru sudah menjadi salah satu kerangka yang paling banyak digunakan khususnya pada
geneliti@n di sistem informasi. Pada beberapa penelitian memperlihatkan bahwa untuk presisi variabel
@penden sebagian besar dihasilkan dari variabel yang telah memberikan kontribusi yang cukup kuat
§alam melakukan presisi variabel dependen. Information System Quality (system quality, information
qualityg)service quality) mempunyai pengaruh positif yang cukup signifikan terhadap kepuasan
penggupa atau User Satisfaction.

=
4.2 %hap Analisis Data

Pada ta@ap awal analisis data ini dilakukan dengan melakukan pengumpulan data, analisis deskriptif
karakt%responden, uji validitas dan reliabiitas, uji asumsi klasik, uji hipotesis, dan pengukuran tingkat
kepuasan pengguna.

4.2.1 Pengumpulan Data

Pada bagian ini peneliti mengumpulkan data-data yang dibutuhkan dalam penelitian. Langkah
yang pertama yakni menentukan responden penelitian yaitu menentukan siapa atau apa yang akan
menjadi subjek penelitian. Adapun kriteria yang digunakan dalam menentukan responden yang akan
dijadikan sebagai sampel penelitian yakni sebagai berikut:

1) pengguna aktif dari aplikasi Halodoc yakni dengan kriteria menurut [9] adalah sebagai berikut:

a) Pengguna aktif harian (daily active user) yaitu pengguna aktif harian ialah pengguna yang

mengunjungi dan berinteraksi dengan aplikasi Halodoc hanya pada hari-hari tertentu.

b) Pengguna aktif mingguan (weekly active user) yaitu pengguna aktif mingguan ialah

pengguna yang memakai aplikasi dalam periode waktu tujuh hari.

c) Pengguna aktif bulanan (monthly active user) yaitu pengguna aktif bulanan ialah pengguna

yang menggunakan aplikasi dalam periode waktu 30 hari.
2) %empunyai bukti screenshot sebagai tanda penggunaan aplikasi Halodoc
3) gResponden berdomisili di wilayah Pekanbaru

aSaat ini jumlah populasi pengguna aplikasi Halodoc terkhusus wilayah Pekanbaru tidak
diketahtt secara pasti. Maka dari itu peneliti menggunakan rumus Lemeshow (1997) dalam menentukan
jumlah;ample penelitian.

_Z2XP(1-P)
T

n Keterangan:

n = Ukuran sampel yang dicari

n= Z2xpPd-p) Z = Nilai Z pada derajat kepercayaan 95% = 1,96

dz2
P = Fokus kasus atau maksimal estimasi 50% = 0,5
72 x 0,5 (1—0,5) d = Tingkat kesalahan 10% = 0,1
n= 7
ZZ
= 4qz

http.//sistemasi.ftik.unisi.ac.id

Ty WIse)] JiieAg uej[ng jo A3IsIaArun) d


http://sistemasi.ftik.unisi.ac.id/

\l'l/'ﬂ

‘nery exsng NN Jefem Buek uebunuaday ueyibniaw yepn uedinbuad “q

‘nery e)sng NN uizi eduey undede ynjuaqg wejep 1ul sin} eAiey yninjas neje ueibeqes yeAueqiadwaw uep ueywnwnbuaw Buele|iq ‘g
‘yejesew niens uenelun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw | eAiey uesiinuad ‘uenijuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uedinnbuad ‘e

NV VISNS NIN
i}
..f U

S

h

:Jaquwins ueyingaAuaw uep ueywniuedusw edue) 1ul sin} eAiey yninjgs neje ueibeqas dinbusw HBuele|q |

(1,96)2
mc © n=
o 442
x
o 2 B
T Q
Y ~ 3,8416
(w ] =
= O "Tro1nr
g_ go
(= ~—
> Q
Q
c 3 n=96,04 =100
B =
QO
=
«Q

>Dari hasil perhitungan menggunakan rumus Lemeshow (1997) diatas maka didapatkan jumlah

f@mpelqada penelitian adalah adalah 96,04 dibulatkan oleh peneliti menjadi 100 responden yaitu para

gengg

aktif aplikasi Halodoc diwilayah Pekanbaru.

3 ahap selanjutnya pada pengumpulan data ini yakni menyebarkan kuesioner pada warga
{fekanddPu secara online melalui bantuan media sosial seperti WhatssApp, Instagram, dan Telegram.

Tabel
dan indikator nya.
[

Tabel 3 Variabel Penelitian

ibawah ini menjelaskan pertanyaan-pertanyaan kuesioner yang dibuat sesuai dengan variabel

=
Variabel Indikator Pertanyaan Referensi
g Relevansi Aplikasi Halodoc menyediakan Konten yang
sesuai dengan kebutuhan
Keragaman Aplikasi Halodoc menyediakan Konten yang [10]
Content Penyajian beragam
Kualitas Aplikasi Halodoc menyediakan konten yang
berkualitas
Manfaat Aplikasi Halodoc menyediakan konten yang
bermanfaat
Akurasi Aplikasi Halodoc menyajikan informasi yang
akurat
Reliable Aplikasi Halodoc menghasilkan informasi
Accuracy yang terpercaya (Reliable) [10]
Keselarasan Aplikasi Halodoc menampilkan output yang
input dan output | sesuai dengan apa yang diperintahkan
o sistem
= Menarik Aplikasi Halodoc memiliki tampilan sistem
° yang menarik
&8 Kejelasan Aplikasi Halodoc memiliki tampilan sistem
S yang jelas [10]
Fo?;mat Learnability Aplikasi Halodoc memiliki tampilan sistem
N yang mudah dimengerti
g Kemudahan Tampilan aplikasi memudahkan pengguna
= dalam dalam menggunakan Aplikasi Halodoc
,i penggunaan
@ User Friendly | Aplikasi Halodoc memiliki sistem yang
-~ mudah digunakan [10]
EasE;of use Mudah dipahami | Aplikasi Halodoc memiliki sistem yang
- mudah dipahami
oL On-time Aplikasi Halodoc memberikan informasi
= yang dibutuhkan secara tepat waktu [10]
Timeliness Up-to-date Aplikasi Halodoc memberikan informasi
= yang terkini
Maintainability | Aplikasi Halodoc melakukan update sistem
(Keterawatan) secara berkala

21y wiIse) Jired
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Kualitas Response System | Aplikasi Halodoc merespon perintah dari
Si§em (Kecepatan pengguna dengan cepat. [12]
A I Akses)
o Security Aplikasi Halodoc memberikan informasi
- . .
@ . (Keamanan) sesuai dengar_l fungsi dan kebutuhan
= — pengguna, demi keamanan data pengguna
EL = Kekinian Aplikasi Halodoc menyajikan informasi yang
a Kulitas sesuai dengan Kondisi terkini [13]
& Infepmasi Credible Aplikasi Halodoc menyajikan informasi yang
3 = terpercaya
— Responsif Aplikasi Halodoc menampilkan informasi
- transaksi yang sesuai yang diperintahkan
Kuahitas secara cepat [14]
% Layanan Jaminan Aplikasi Halodoc memberikan rasa aman
< 2 pada pengguna dalam melakukan transaksi
g Efektifitas Aplikasi Halodoc dalam penggunaannya
> sudah efektif (berhasil)
User Efisiensi Aplikasi Halodoc sudah bekerja secara [10]
Satisfaction efisien
~ Kecukupan Aplikasi Halodoc dapat memenuhi kebutuhan
(= pengguna
Kepuasan secara | Kinerja Aplikasi Halodoc secara keseluruhan
menyeluruh sudah memuaskan

Untuk tahap berikutnya yaitu menentukan hipotesis penelitian. Hipotesis pada penelitain ini

:1Jaquwins ueyingaAuaw uep ueywniueduaw edue) 1ul sin} eAiey ynings neje uelbeqes dinbusw Buele|iq |

disesuaikan dengan permasalahan pada kepuasan pengguna aplikasi Halodoc dan disesuaikan dengan
metode End User Computing Satisfaction (EUCS) dan DelLone and McLean yang menghasilkan 8

hipotesis seperti pada Gambar 2 dibawah ini.

Konten
(Content) (X1)

Akurasi
(Accuracy) (X2)

Kemudahan
(Ease of use) (X4)

Ketepatan waktu (Timeliness) (X5)

Kualitas
sistem (System Quality) (X6)

Kualitas
informasi (Information Quality) (X7)

Kualitas
layanan (Service Quality) (X8)

Kepuasan Pengguna
(User Satisfaction)

(v)

L

S JO AJISIDATU() DTWER[S] 3}e}§

Gambar 2 Hipotesis Penelitian

Berikué_adalah hipotesis berdasarkan 5 hipotesis EUCS dan 3 hipotesis Delone and Mclean :

1. H®:
saﬁsfaction) Y)

2. E Akurasi (Accuracy) (X2) memiliki pengaruh terhadap kepuasan pengguna

safisfaction) (Y)

2Ty Wisey §

Konten (Content) (X1) memiliki pengaruh terhadap kepuasan pengguna

(user

(user
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H3: Format (Format) (X3) memiliki pengaruh terhadap kepuasan pengguna (user
sa@faction) Y)

HAL Kemudahan (Ease of use) (X4) memiliki pengaruh terhadap kepuasan pengguna (user
saffsfaction) ()

HO: Ketepatan waktu (Timeliness)  (X5) memiliki pengaruh terhadap kepuasan
pergguna (user satisfaction) (Y)

HE: Kualitas sistem (System Quality) (X6) memiliki pengaruh terhadap kepuasan pengguna
(user satisfaction) (YY)

HE: Kualitas informasi (Information Quality) (X7) memiliki pengaruh terhadap kepuasan

pengguna (user satisfaction) (YY)

HE8= Kualitas layanan (Service Quality) (X8) memiliki pengaruh terhadap kepuasan

pepgguna (user satisfaction) (Y)

.2 “Analisis Deskriptif Karakter Responden

(Pada tahap ini data responden yang telah dikelompokkan dijabarkan melalui tabel karakteristik

repond&] yakni sebagai berikut:
4.2.2.1 = Karakteristik Berdasarkan Domisili

2 Tabel 4 dibawah ini menjelaskan setiap karakteristik responden berdasarkan alamat domisili

di Pekafbaru sesuai dengan yang dipilih beserta frekuensi nya.

g Tabel 4 Karakteristik Berdasarkan Domisili
Alamat Domisili di Pekanbaru Frekuensi
Binawidya 19
Bukit Raya 5
Kulim 6
Lima Puluh 3
Marpoyan Damai 8
Payung Sekaki 3
Pekanbaru Kota 11
Rumbai 5
Sail 10
Senapelan 5
Sukajadi 8
2] Tuah Madani 10
% Tenayan Raya 7

o' Berdasarkan Tabel 4 diatas karakteristik berdasarkan domisili dapat dilihat bahwa frekuensi

respondgn yang berasal dari Pekanbaru Kota lebih banyak dibandingkan responden dari domisili
lainnya=Dari 100 responden yang mengisi kuisioner sebanyak 19 responden berasal dari Binawidya, 5
respondén berasal dari Bukit raya, 6 responden berasal dari Kulim, 3 responden berasal dari Lima Puluh,
8 respanden berasal dari Marpoyan Damai, 3 responden berasal dari Payung Sekaki, 11 responden
berasal=dari Pekanbaru Kota, 5 responden berasal dari Rumbai, 10 responden berasal dari Sail, 5
responden berasal dari Senapelan, 8 responden berasal dari Sukajadi, 10 responden berasal dari Tuah
Madan{®lan 7 responden berasal dari Tenayan Raya.
w

4.2.2.2 =% Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin

o Tabel 5 dibawah ini menjelaskan setiap karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin

yaitu Iatgji-laki dan perempuan beserta frekuensinya.

Keterangan Jenis Kelamin Frekuensi
Laki-laki 43
Perempuan 57

=

Tabel 5 Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin
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Berdasarkan Tabel 5 diatas frekuensi jenis kelamin dapat dilihat bahwa responden perempuan

adlﬁmg[-l

ih b@yak dibandingkan responden laki-laki. Dari 100 responden yang mengisi kuisioner sebanyak
/ respdnden perempuan dan responden laki-laki sebanyak 43 orang.

Q
2.2.3 = Karakteristik Berdasarkan Usia

g © Tabel 6 dibawah ini menjelaskan setiap karakteristik responden berdasarkan rentang usia
g@sponden beserta dengan frekuensinya.

(= ~

= 2 Tabel 6 Karakteristik Berdasarkan Usia

c Rentang Usia Frekuensi

§ = 15-25 Tahun 59

a =~ 26-45 Tahun 37

(= c 46-65 Tahun 4

a (B >65 Tahun 0

§ L—3

) Berdasarkan Tabel 6 diatas karakteristik berdasarkan usia diketahui bahwa rentang usia dari

15-25 tahun sebanyak 59 responden, kemudian rentang usia dari 26-45 tahun memiliki sebanyak 37

respon

dan rentang usia 46-65 tahun sebanyak 4 responden. Dapat dilihat bahwa frekuensi

responden dengan rentang usia 15-26 tahun lebih banyak dibandingkan dengan rentang usia 26-65

tahun. -g

42240 Karakteristik Berdasarkan Lama Penggunaan Aplikasi

= Tabel 7 dibawah ini menjelaskan setiap karakteristik responden berdasarkan lama penggunaan

aplikasi Halodoc beserta dengan frekuensinya.

Tabel 7 Karakteristik Berdasarkan Lama Penggunaan Aplikasi

Lama Penggunaan Alikasi Frekuensi
1-6 Bulan 4
7-12 Bulan 12
1-2 Tahun 39
>2 Tahun 45

Berdasarkan Tabel 7 diatas diketahui karakteristik berdasarkan lama penggunaan aplikasi
Halodoc yakni sebanyak 45 responden sudah menggunakan aplikasi >2 tahun. 39 responden sudah
menggunakan aplikasi selama 1-2 tahun, 12 responden sudah menggunakan aplikasi selama 7-12
bulan, dan hanya 4 orang responden yang baru menggunakan aplikasi selama 1-6 bulan. Diantara ke
empat Kfiteria lama penggunaan aplikasi tersebut penggunaan aplikasi yang paling banyak yaitu >2

tahun sgbanyak 45 orang.
o

4.2.2.5 7 Karakteristik Berdasarkan Jenis Pengguna Aktif Aplikasi Halodoc
 Tabel 8 dibawah ini menjelaskan setiap karakteristik responden berdasarkan jenis dari

penggt@@ aplikasi Halodoc beserta dengan frekuensinya.

g Tabel 8 Karakteristik Berdasarkan Jenis Pengguna Aktif Aplikasi Halodoc
Jenis Pengguna Alikasi Frekuensi

< Pengguna Aktif Harian (DAU) 63

~  Pengguna Aktif Mingguan (WAU) 16

~.  Pengguna Aktif Bulanan (MAU) 21

< Berdasarkan tabel 8 diatas diketahui 3 jenis kriteria pengguna aktif aplikasi Halodoc yakni
Pengg@a Aktif Harian (DAU), Pengguna Aktif Mingguan (WAU) dan Pengguna Aktif Bulanan
(MAU)nJenis pengguna terbanyak yakni sebanyak 63 responden termasuk ke dalam Pengguna Aktif
Harian fDAU), sebanyak 16 responden termasuk ke dalam Pengguna Aktif Mingguan (WAU), dan 21
respondén termasuk ke dalam Pengguna Aktif Bulanan (MAU).

-

4.3 Qi Validitas dan Reliabilitas
@i validitas dilakukan dengan mengkorelasi setiap pernyataan dengan total skor, adapun pada
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penelitian ini menggunakan teknik korelasi product moment pearson. Tabel 9 dibawah ini merupakan

= @sil déf uji validitas dengan membandingkan antara nilai rhitung dengan nilai rtabel, jika nilai rhitung
g z_,_nilai mEﬁbel serta jika nilai sig. < 0,01 maka item tersebut dikatakan valid.
8% = Tabel 9 Hasil Uji Validitas
‘g g Variabel Kode r hitung r tabel Keterangan
® 3 © CONTENT Cl 0.711 0,195 Valid
Q g o C2 0,739 0,195 Valid
54 = C3 0,824 0,195 Valid
@ 3 = C4 0,725 0,195 Valid
g q —- ACCURACY ACC1 0,826 0,195 Valid
%. @ - ACC2 0,626 0,195 Valid
S 5 = ACC3 0,828 0,195 Valid
& § Z FORMAT FT1 0,689 0,195 Valid
g g w FT2 0,789 0,195 Valid
g c FT3 0,832 0,195 Valid
= = FT4 0,709 0,195 Valid
i o EASE OF USE EOQU1 0,873 0,195 Valid
3 Py EQU2 0,875 0,195 Valid
) ~  TIMELESS TM1 0,860 0,195 Valid
= c TM2 0,833 0,195 Valid
2 SYSTEM QUALITY SQ1 0,648 0,195 Valid
2. SQ2 0,774 0,195 Valid
2 SQ3 0,794 0,195 Valid
IS INFORMATION QUALITY 1Q1 0.867 0,195 Valid
(BD 1Q2 0,883 0,195 Valid
3 SERVICE QUALITY SERVQ1 0,895 0,195 Valid
0 SERVQ2 0,827 0,195 Valid
= USER SATISFACTION US1 0,840 0,195 Valid
3 US2 0,842 0,195 Valid
£ US3 0,698 0,195 Valid
£ us4 0,788 0,195 Valid
>
3 Hasil dari Tabel 9 diatas menunjukkan bahwa dari 26 item pertanyaan yang diuji validitasnya
8 ternyat&hasil dari seluruh item dinyatakan “valid” dengan kata lain indikator tersebut memenuhi syarat
3 untuk digunakan serta dapat dipercaya untuk mengumpulkan data yang diperlukan.
E Uituk pengujian reliabilitas terhadap seluruh item/pernyataan yang dipergunakan seperti pada
3 Tabel 18 dibawah ini menggunakan formula cronbach alpha (koefisien alfa cronbach), dimana secara
3 umum ga'ng dianggap reliable (andal) apabila nilai alfa cronbach > 0,6.
3 . Tabel 10 Hasil Uji Reliabilitas
o ~ Reliability Statistics
= Cronbach's
< Alpha N of Items
4 0.927 26

Dari Tacf;el 10 diketahui ada N of Items (banyaknya item atau butir pertanyaan angket) ada 26 buah item
denganhilal Cronbach's Alpha sebesar 0,927. Karena nilal Cronbach's Alpha 0,921 > 0,60, maka
sebagairhana dasar pengambilan keputusan dalam uji reliabilitas di atas, dapat disimpulkan bahwa ke-
26 atauggemua item pertanyaan angket adalah reliabel atau konsisten.
o

4.4 i Hipotesis

i Hipotesis merupakan metode pengambilan keputusan yang didasarkan dari analisis data, baik
dari peteobaan yang terkontrol, maupun dari observasi (tidak terkontrol). Dalam statistik sebuah hasil
bisa dikatakan signifikan secara statistik jika kejadian tersebut hampir tidak mungkin disebabkan oleh
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f:%ktor yang kebetulan sesuai dengan batas probabilitas yang sudah ditentukan sebelumnya.
o 4.1 —Uji Secara Parsial (Uji T)

-:—: Wji signifikansi secara parsial (uji statistik t) ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar
pengardh variabel indenpenden X1, X2, X3, X4, X5, X6, X7, dan X8 terhadap variabel dependen ()

dengantasumsi variabel lainnya adalah konstan. Tabel 11 dibawah ini menyajikan hasil dari Ttabel,
ghitungnilai signifikansi dan beserta keterangan dari hasil uji T.

o Tabel 11 Hasil Uji T

T
tabel

1,662

dl

i6un

T
hitung
-0,410

Nilai
Signifikansi
0,683

Hipotesis Keterangan

=

Konten (Content) (X1)  memiliki Ditolak
(engaruh terhadap kepuasan pengguna
%lser satisfaction) (YY) pada aplikasi
“Halodoc
Akurasi - (Accuracy) (X2) memiliki
¢gpengaruh terhadap kepuasan pengguna
ggjser satisfaction) (Y) pada aplikasi
alodoc
ABentuk  (Format) (X3)  memiliki
opengaruh terhadap kepuasan pengguna
Suser satisfaction) (Y) pada aplikasi
Halodoc
Kemudahan (Ease of use) (X4) memiliki
pengaruh terhadap kepuasan pengguna
(user satisfaction) (Y) pada aplikasi
Halodoc
Ketepatan waktu (Timeliness) (X5)
memiliki pengaruh terhadap kepuasan
pengguna (user satisfaction) (Y) pada
aplikasi Halodoc
Kualitas sistem (System Quality) (X6)
memiliki pengaruh terhadap kepuasan
pengguna (user satisfaction) (Y) pada
@plikasi Halodoc
Kualitas  informasi  (Information
®uality)  (X7) memiliki  pengaruh
rhadap kepuasan pengguna (user
=satisfaction) (Y) pada aplikasi Halodoc
HKualitas layanan (Service Quality) (X8)
Anemiliki pengaruh terhadap kepuasan
dengguna (user satisfaction) (Y) pada
Eplikasi Halodoc

IEur—:pu n-5£|

N

1,662 | 24,552 0,000 Diterima

1,662 | 3,958 0,000 Diterima

H4 1,662 | 21,607 0,000 Diterima

H5 1,662 | 5,727 0,000 Diterima

H6 1,662 | 3,055 0.003 Diterima

H7 1,662 | 6,548 0,000 Diterima

H8 1,662 | 20,643 0.000 Diterima

:Jaquwins ueyingaAuaw uep ueywniueduasw edue) Ul sin} eAley yninjgs neje uelbeqeas dipnbusw Buele|iq

<
4.4.2  @Jji Signifikansi simultan (Uji Statistik F)

AUji Signifikansi simultan ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar variabel independen
(X1, X2: dan X3,) secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel dependen (). Pada Tabel 12 di
bawah ﬂi menyajikan hasil dari uji f pada spss yaitu hasil dari nilai F hitung dan nilai signifikansinya.
Tabel 12 Hasil Uji F

W

= ANOVA?®

H Sum of Mean

=Model Squares df Square F Sig.

J1 |Regression 644.910 8 80.614| 887.709 .000P
Residual 8.264 91 .091
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[Total | 653.174 | 99 | |

4. Dependent Variable: Y

1B. Predictors: (Constant), SERVICE QUALITY, CONTENT, TIMELINESS,
FSYSTEM QUALITY, ACCURACY, EASE OF USE, FORMAT, INFORMATION
"QUALITY

Berdasarkan Tabel 12 diatas diperoleh nilai F hitung sebesar 887,709 dengan nilai probabilitas
&ig) ={,000. Nilai F hitung (887,709) > F tabel (2,04) dan nilai sig lebih kecil dari nilai probabilitas
@05 atau nilai 0,000 < 0.05, maka Ha diterima dan HO ditolak, berarti secara bersama-sama (simultan)
Konten{(Content) (X1), Akurasi (Accuracy) (X2), Format (Format) (X3), Kemudahan (Ease of use)
€<4), Ketepatan waktu (Timeliness) (X5), Kualitas sistem (System Quality) (X6), Kualitas informasi
@nforntation Quality) (X7) dan Kualitas layanan (Service Quality) (X8) berpengaruh signifikan
ghadafEkepuasan pengguna (Y) aplikasi Halodoc.
Q.
§4.3 “oefisien Determinasi

g)(oefisien determinasi (R?) digunakan untuk mengetahui persentase variabel independen secara
bersam@-sama dapat menjelaskan variabel dependen. Dibawah ini merupakan Tabel 13 yang
menyaqan hasil ouput dari spss model summary dengan menampilkan nilai R, R Square, Adjusted R
Square_dan Std. Error of the Estimate.

puijig eidid yeH

g Tabel 13 Koefisien Determinasi
(= Model Summary
Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .9942 .987 .986 30135

a. Predictors: (Constant), SERVICE QUALITY, CONTENT,
TIMELINESS, SYSTEM QUALITY, ACCURACY, EASE OF
USE, FORMAT, INFORMATION QUALITY

Dari Tabel 13 output model summary diatas, diketahui nilai koefisien determinasi (R Square)
sebesar 0,987 (nilai 0,987 adalah pengkuadratan dari koefisien korelasi atau R, yaitu 0,994 x 0,994 =
0,987). Besarnya angka koefisien determinasi (R Square) 0,986 sama dengan 98,6%, artinya persentase
sumbangan pengaruh konten (content) (X1), akurasi (accuracy) (X2), format (format) (X3), kemudahan
(aase of use) (X4), ketepatan waktu (timeliness) (X5), kualitas sistem (system quality) (X6), kualitas
informasi (information quality) (X7) dan kualitas layanan (service quality) (X8) terhadap kepuasan
pengguda sebesar 98,6% sedangkan 1,4% dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak termasuk
kedalar® penelitian ini.

™
4.4.4 ;Pengukuran Tingkat Kepuasan Pengguna

sAnalisis pengukuran tingkat kepuasan pengguna dilakukan untuk mengolah data jawaban dari
respondén pada setiap variabel dan indikator dari EUCS dan DeLone and McLean untuk menentukan
tingkat&epuasan pengguna akhir terhadap Aplikasi Halodoc, adapun terdapat interval penilaian skala
likert [£5] seperti yang ditunjukkan pada Tabel 14 di bawah ini memiliki kriteria mulai dari Sangat
Tidak Puias (STP), Tidak Puas (TP), Netral (N), Puas (P), dan Sangat Puas (SP).
Tabel 14 Skala Tingkat Kepuasan Pengguna

Interval Kriteria
1-18 Sangat Tidak Puas
18-26 Tidak Puas
26-34 Netral
34-4.2 Puas
42 -5 Sangat Puas

Jaguwins ueyingaAuaw uep ueywnyueouasw eduel 1ul siny eAley yninjgs neje uelbeqgas dijnbusw Buese|iq ‘|
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~Berdasarkan Tabel 14 diatas dapat dilakukan perhitungan tingkat kepuasan pengguna aplikasi
Halodozjdengan cara sebagai berikut:
Skor j@yvaban : Jumlah jawaban dari setiap variabel
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Total Skor (TS) : Skor penilaian (SS*5) + (S*4) + (CS*3) + (TS*2) + (STS*1)
skor R&ta-rata (SR) : Total Skor dibagi dengan jumlah responden
E‘éterpf&tasi m : Diambil dari Skor Rata-rata kemudian menyesuaikan dengan tingkat

Wterprétasinya pada tabel 14 diatas
1Y A

= CTabel 15 di bawah ini merupakan hasil dari pengukuran tingkat kepuasa pengguna dengan
@_’engk@iikan Total Skor (TS), menghitung Skor Rata-rata (SR) dan memberikan Interpretasinya (I).
§ o Tabel 15 Tingkat Kepuasan Pengguna
< Variabel Skor Jawaban s SR :
a ariabe ss| s|cs| 1s]sts
@ [ CONTENT
(= =
= —_ C1 24 55 13 7 1 394 3,94 P
§ 5) C2 28 45 19 7 1 392 3,92 P
= C3 41 39 13 6 1 413 4,13 P
9 C4 33 51 11 3 2 410 4,1 P
8 Total 126 | 190 | 56 23 5 1.609 16,09 SP
P ACCURACY
() Al 23 | 31| 17 | 28| 1 347 3,47
= A2 29 54 13 4 0 408 4,08
A3 29 29 18 22 2 361 3,61 P
Total 81 | 114 | 48 54 3 1.237 11,16 SP
FORMAT
F1 31 46 11 8 4 392 3,92 P
F2 29 45 14 11 1 390 3,9 P
F3 32 35 17 14 2 381 3,81 P
F4 28 46 15 8 3 388 3,88 P
Total 120 | 172 | 57 41 10 1.551 15,51 SP
EASE OF USE
__ EOU1 24 | 46| 21| 8 | 1 384 3,84
= EOW2 37 | 3| 20| 7| 0 | 403 4,03
'('—,f' Total 61 82 41 15 1 787 7,87 SP
B TIMELINESS
o ™1 20 39 22 19 0 360 3,6 P
é. T™M2 39 37 16 8 0 407 4,07 P
®  Total 59 | 76| 38| 27| 0 767 7,67 P
= SYSTEM QUALITY
< SQ1 30 | 36| 18| 15| 1 379 3,79
i sQ2 x| a] 19| 13| 2 374 3,74
SQ3 29 41 18 7 5 382 3,82
Total 84 | 118 | 55 35 8 1.061 10,61 SP
INFORMATION QUALITY
1Q1 32 47 13 8 0 403 4,03 P
1Q2 50 32 10 8 0 424 4,24 SP
Total 82 79 23 16 0 827 8,27 SP
SERVICE QUALITY
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@  SERVQ1 19 37 | 23 18 3 351 3,51

- SERVQ2 41 43 11 4 1 419 4,19

o) Total 60 80 | 34 22 4 770 1,7 SP
==

Bendasarkan Tabel 15 diatas diketahui jawaban responden terkait hasil perhitungan skor rata-rata

Beradadiantara rentang 3-4 dengan interpretasi “Puas”. Nilai interval tertinggi yaitu sebesar 4,24 untuk
‘gariab information quality (1Q2). Adapun nilai interval terendah yakni sebesar 3,47 untuk variabel
@curac % (A1), namun meskipun tergolong interval terendah tetapi masih dalam kategori interpretasi

?uas”

Q.

&5

L)
(=
=

R@komendasi Penelitian
I%__erikut merupakan beberapa rekomendasi penelitian yang diberikan oleh peneliti untuk pihak

Balodazzdalam peningkatan kepuasan pengguna terhadap aplikasi Halodoc berikutnya :

d.

Kuglitas Informasi (Information Quality) dan Konten (Isi) : Bagi pihak Halodoc dapat melakukan
peninjauan kembali terhadap isi (konten) yang disajikan pada aplikasi Halodoc kemudian harus
dapat memastikan bahwa konten tersebut sudah akurat, sesuai dan bermanfaat untuk pengguna.
k Halodoc juga dapat menambahkan konten-konten baru atau juga dapat dengan cara
m%ingkatkan kembali konten yang sebelumnya sudah ada.
Akurasi (Accuracy) dan Kualitas Sistem (System Quality : Bagi pihak Halodoc disarankan untuk
t mengidentifikasi titik-titik yang sering mengalami kesalahan atau ketidakakuratan dalam
aplikasi Halodoc terkhusus pada fitur maps nya yang masih sering terjadi kesalahan dalam
menampilkan alamat yang berbeda dengan yang di inputkan oleh pengguna. Apabila aplikasi
Halodoc menggunakan sebuah algoritma pemetaan kustom, maka diperlukannya sebuah
pemeriksaan oleh pihak Halodoc sehingga dapat diketahui apakah dalam logika pemetaan yang
dibuat terdapat masalah yang menyebabkan terjadinya ketidakakuratan. Selain itu pihak Halodoc
disarankan untuk dapat memastikan bahwa data harga obat yang ditampilkan sudah akurat, pihak
Halodoc harus melakukan pembaruan data secara rutin atau berkala sehingga dapat menampilkan
informasi yang terkini. Untuk Kinerja sistem pembayaran yang kerap kali error saat ingin
melakukan pembayaran maka pihak Halodoc dapat melakukan sebuah pemeriksaan pada log
aplikasi untuk rekaman seluruh aktifitas yang dijalankan pada aplikasi Halodoc, memantau
infrastruktur, dan mengindentifikasi peruahan baru yang mungkin dilakukan apakah perubahan
tersebut memiliki keterkaitan terhadap masalah yang terjadi atau tidak.
Bentuk (Format) dan Kemudahan Pengguna (Ease Of Use) : Bagi pihak Halodoc disarankan untuk
Iel§m mengoptimalkan aplikasi terkait dengan format atau bentuk dan kemudahan dalam
pegggunaan aplikasinya. Pihak Halodoc dapat meperbarui kembali antarmuka pengguna (Ul)
aplikasinya yang mana masih sangat membingungkan bagi pengguna yang baru mencoba
mérggunakan aplikasi sehingga bisa menjadi lebih tertata dan menarik, selain itu pihak Halodoc
juga diminta untuk dapat memberikan kemudahan kepada para kurir dalam proses pengiriman obat
yakni dengan tidak menyamarkan nomor pelanggan sehingga kurir dapat dengan mudah
beFkomunikasi dengan pelanggan saat proses pengiriman obat dilakukan selain itu pihak Halodoc
biga membuat sebuah alternatif lain yang dapat memudahkan komunikasi antara kurir dengan
petanggan dengan menyediakan fitur pesan darurat atau pemberitahuan yang jelas kepada kurir
dar pelanggan apabila aplikasi sedang mengalami error saat pengiriman. Untuk pengalaman
pefigguna (UX) aplikasi Halodoc dapat dilakukan dengan studi pengguna untuk memahami
préferensi dan kebutuhan penggunanya yang lainnya.
Kdglitas Layanan (Service Quality) dan Ketepatan Waktu (Timeliness) : Bagi pihak Halodoc
disarankan untuk meningkatkan aplikasi terkait dengan kualitas layanan dan ketepatan waktu yang
dieﬁrikan khususnya pada pusat bantuan yang mana seringkali sangat lambat dalam penanganan
keftihan pengguna. Pihak Halodoc harus dapat memastikan adanya saluran komunikasi yang
ef&'('tlf diantara tim pelayanan dengan pengguna Halodoc, menanggapi pertanyaan pengguna
deggan cepat, dan menyertakan sebuah masukan atau solusi yang memuaskan. Untuk kualitas
layanan pengiriman barang yang masih sering kali melebihi batas estimasi atau dikirim tidak tepat
tu maka pihak Halodoc harus dapat menjelaskan kepada pengguna alasan mengenai adanya
perubahan estimasi pengiriman yang terjadi, menyampaikan informasi yang bekaitan dengan
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faktor apa saja yang mempengaruhi estimasi pengiriman tersebut dapat berubah, dan tentunya
hafds memperbaiki kembali kualitas layanan pengiriman barang nya mengingat bahwa aplikasi
Halodoc adalah aplikasi kesehatan yang mana pengguna sering memesan obat yang benar-benr
diButuhkan pada saat itu juga namun pengiriman sangat mengecwakan maka hal ini perlu segera
di c;gerbalkl sehingga dapat menambah nilai kepercayaan dan kepuasan pengguna kembali untuk
menggunakan aplikasi Halodoc

©

Kesimpulan

B@c_jasarkan hasil penelitian didapatkan sebuah kesimpulan berupa hasil uji T pada penelitian
§rdapat_—_7 variabel diterima yakni Akurasi (Accuracy), Format (Format), Kemudahan (Ease of use),
Betepatan waktu (Timeliness), Kualitas sistem (System Quality), Kualitas informasi (Information
Qualityydan Kualitas layanan (Service Quality) dan 1 variabel ditolak yakni variabel Konten (Content).
?ghing:g dapat disimpulkan bahwa variabel Akurasi (Accuracy), Format (Format), Kemudahan (Ease

n 1B&npuipg eydio yeH

& use), Ketepatan waktu (Timeliness), Kualitas sistem (System Quality), Kualitas informasi

nformation Quality) dan Kualitas layanan (Service Quality) memiliki pengaruh terhadap kepuasan
pengguna (user satisfaction). Dari hasil uji koefisien determinasi kepuasan pengguna aplikasi Halodoc
berdasarkan variabel EUCS dan DeLone and McLean besarnya angka koefisien determinasi (R Square)
yakni 98,6%, yang artinya persentase sumbangan pengaruh variabel EUCS dan DeLone and McLean
terhadap’kepuasan pengguna sebesar 98,6% sedangkan 1,4% dipengaruhi oleh variabel lainnya yang
tidak termasuk kedalam penelitian ini. Berdasarkan hasil analisis pengukuran tingkat kepuasan
pengguRa aplikasi Halodoc didapatkan hasil perhitungan skor pada rata-rata berada diantara rentang 3-
4 dengan interpretasi “Puas”. Nilai interval tertinggi yaitu sebesar 4,24 untuk variabel information
quality (1Q2). Adapun nilai interval terendah yakni sebesar 3,47 untuk variabel accuracy (Al), namun
meskipun tergolong interval terendah tetapi masih dalam kategori interpretasi “Puas”.
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Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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BUKTI PENGGUNAAN APLIKASI HALODOC
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<X wil'y w!| Tsel-PakaiMasker % 19.14
« 9 Dr. Corry Khathreen SpDV.E  Selesai  $ L
Detail pesanan
gunakan jg basic skincare hanya
fw polembab dan ss
6EQGQ6-6780
2 Produk, Rp132.400
Reokomendasi produk skoncare
Moistunzer
Labore barnes revive cream
Skintific biru ey ROYAL CANIN A..PERSIA DRY 400 G
Atau skin1004 i g
Dr charis & o
The onginote
Hayejin blessing of sprout
Hale beauty ] ROYAL CANIN KI..ING PERSIA 400 G
Samethine calm down -
Laroche baume b5 jg bisa kak 11
Face wash
Senka biry
Labore Detail pembayaran
La roche effaclair
Hada labo
Wardah jg oke Harga total
rr. Total belanja
lHll,ﬂ'.l‘h‘(ﬂ 8'3\/}) Iavanan
p0D0ore
'_"'“ sl 30 Total penyesuaian
ACNeSs
Facetology Diskon kupon
Azarnine
Parasol Total
Elta md spf 41
La roche oil control
Status pembayaran
Metode pembayaran

Detail alamat

® W 26%|

Rp65.700

Rp66.700

Rp132.400

Rp18.000

- Rp81.200

Rp69.200

Berhasil

O gopay
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& History O FILTER =
Self v

¢ 2nd May 2020

o [ CHAT AGAIN )

Consulted with COMPLETED

(" CHAT AGAIN )
¢ 3rd April 2020
Consulted with COMPLETED
' i v“.w. Tequh Badruzzam
- (" CHAT AGAIN
¢ 19th March 2020
Consulted with COMPLETED

170215520 0 @ M

Detail Pesanan

Detail Konsultasi

Sel 21 Nov, 18:30

(I FTUN T N

gan

il ol SN

Theresia Susanti S.Psi, M.Psi,

Psikolog

Detail Pembayaran

Baya Sesl 45 monit
uaya Layanan ()
Total Penyesunian
Metode Pembayaran
Status Pembayaran

Jumiah Dibayar

1

BATAL

®

Rp50.000
Rpl000
Rp50.000
DANA
Berhasil
Rpl1.000
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Suri Wulandari adalah nama peneliti Tugas Akhir ini. Peneli-
ti lahir di Kampar pada tanggal 23 Oktober 2001. Peneliti
adalah anak dari Bapak Rusdi dan lbu Rubiyah, yang meru-
pakan anak kedua dari dua bersaudara. Peneliti bertempat ting-
gal di Sp.5 Bukit Sembilan, Kecamatan Bangkinang Kabupat-
en Kampar. Peneliti menempuh pendidikan dimulai dari SDN
007 Suka Maju tahun 2009 sampai 2014, selanjutnya peneliti
meneruskan pendidikan nya di SMPN 2 Bangkinang pada tahun
= 2014 sampai 2017. Setamatnya Sekolah Menengah Pertama peneliti melanjutkan
ipendidikan di SMAN 2 Bangkinang dengan Jurusan llmu Pengetahuan Alam di
mbangku sekolah, dan peneliti melanjutkan pendidikan Strata Satu (S1) di Univer-
E-Sitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau pada Fakultas Sains dan Teknologi
C tepatnya pada Program Studi Sistem Informasi tahun 2020. Selama perkuliahan
peneliti aktif dalam mengikuti berbagai seminar-seminar yang diadakan oleh kam-
pus maupun di luar kampus. Peneliti juga pernah mengikuti Kuliah Kerja Nyata
di Desa Pelalawan, Kecamatan Pelalawan, Kabupaten Pelalawan pada tahun 2023.
Pada penelitian Tugas Akhir ini peneliti mengambil topik Evaluasi Sistem Infor-
masi dengan judul penelitian Tugas Akhir ”Pengaruh Kepuasan Pengguna Aplikasi
Mobile Haldoc Menggunakan Metode EUCS dan DeLone and McLean”.
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