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ABSTRAK

Perkembangan teknologi dimana sebuah teknologi yang memudahkan kita
dalam melakukan kegiatan sehari-hari membuat mahalnya suatu nilai informasi,
karena dengan cepat dan mudahnya informasi tersebut didapat. Dibutuhkan
teknologi-teknologi  muthakhir ~ untuk  mendapatkan, mengelolah  dan
mengirimkannya atau membagi informasi. Dalam awal tahun kemarin aspek
transportasi yang tersentuh aplikasi mobile yakni aplikasi Go jek. Go Jek sendiri
merupakan perusahaan transportasi yang dalam pelayanannya menggunakan
armada motor yang dinegara Indonesia biasa disebut dengan “ojek”. Jenis
penelitian tentang kualitas fitur aplikas mobile Go Jek dikalangan ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan tipe penelitian deskriptif.

Penelitian deskriptif tidak memberikan perlakuan, manipulasi, tetapi
menggambarkan suatu kondisi apa adanya. Lokasi penelitian di ambil acak
ditempat-tempat ramai seperti kampus, area perkantoran dan tempat perbelanjaan
khususnya di kota Surabaya. Aplikasi mobile Go Jek sangat membantu dalam hal
mobilitas dan menjadi sangat efisien dan terbantu dengan adanya aplikasi Go Jek.
Beberapa indikator yang memiliki nilai tinggi dari net benefit meliputi sistem dan
informasi dalam aplikasi Go Jek sangat efektiv secara keseluruhan, sistem aplikasi
mobile Go Jek sangat efisien dan menghemat waktu serta biaya pengguna yang
didapat dari sistem dan informasi Go Jek.

Tingkat kualitas yang tinggi dari ke tiga ukuran yaitu kualitas sistem
(information quality), kualitas informasi (information quality), dan kualitas
layanan (service quality) sangat mempengaruhi tingkat kesuksesan sistem. Hasil
menunjukan penggunaan (use) dan kepuasan pengguna (user setisfaction) masing-
masing memiliki nilai yang tinggi dengan skor 4,01. Secara keseluruhaan sistem
aplikasi mobile Go Jek masuk dalam kategori sukses secara sistem terlihat dari
manfaat yang sangat tinggi (net benefit) dengan skor 4,33.

Kata Kunci : Model kesuksesan sistem teknologi informasi , teknologi informasi,
aplikasi Go Jek
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ABSTRACT

The development of technology which is a technology that can help us in
our daily activities make expensive a value of information, because the
information is quickly and easily obtained. It takes muthakhir technologies to
acquire, manage and send or share information. In the beginning of last year that
touched the transportation aspect of mobile applications ie applications Go jack.
Go Jek itself a transport company in the service of the country using the motor
fleet Indonesia commonly called the "motorcycle".

This type of research on the quality of the app's features among mobile Go
Jek uses quantitative approach with descriptive type. Descriptive study does not
provide treatment, manipulation, but describes a condition is. Location of the
study in a random grab crowded in places such as campuses, offices and a
shopping area, especially in the city of Surabaya. Go Jek mobile application very
helpful in terms of mobility and become very efficient and helped with the
application Go Jek. Some indicators that have high value of net benefit include
systems and information in the application very effective at Jek Go mobile
application system is very efficient and saves time and costs obtained from the
users and information systems Go Jek.

High quality results from all three sizes of the quality system (information
quality), quality information (information quality), and quality of service (service
quality) affect the success rate of the system. The results showed the use (use) and
user satisfaction (user setisfaction) each have a high value skor 4,01. A total sum

Jek Go mobile application system in the category of successful system look of
high benefits skor 4,33 (net benefit).

Keywords: Information system success model, information technology, Go Jek
applications
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BAB I
PENDAHULUAN

I.1 Latar Belakang
Seiring dengan kemajuan teknologi informasi masyarakat telah banyak
menstransformasikan berbagai macam kegiatan sehari-hari dengan bantuan fitur
aplikasi mobile. Fitur aplikasi ini tersedia pada alat komunikasi mereka. Kegiatan
pada aspek kehidupan tersebut mulai dari sektor ekonomi seperti adanya mobile
ebanking yang merupakan fasilitas yang diberikan oleh bank, media untuk
nasabah mencari informasi yang dibutuhkan, lalu aspek pendidikan melalui fitur
aplikasi belajar seperti Listen and Speak dan lain sebagainya. Lalu tersedia
aplikasi perdagangan tersebut seperti Olx, Blibli.com, Tokopedia.com dan yang
lima tahun terakhir ini adalah aspek transportasi yang tersentuh aplikasi mobile
yakni aplikasi Go jek. Go Jek sendiri merupakan perusahaan transportasi yang
dalam pelayanannya menggunakan armada motor yang dinegara Indonesia biasa
disebut dengan “ojek”. Perusahaan ini didirikan oleh Nadiem Makariem pada
tahun 2011 dan meluncurkan aplikasi mobile pada awal 2015 dengan wilayah
cakupan Jakarta, Bandung, Surabaya dan Bali. Sampai saat ini armada yang
dimiliki berjumlah ribuan. Fenomena kehadiran Go Jek ditengah masyarakat
cukup dirasakan pada masyarakat Jakarta. Ditengah kesibukan serta kemacetan
yang kerap terjadi di ibukota, Go Jek menjadi pilihan menggunakan kendaraan
motor yang lebih cepat dan mudah menjangkau kemacetan serta dapat menempuh
jalan-jalan kecil, Go Jek menjadi penolong terutama bagi para pemburu waktu.
Layanan transportasi umum berbasis aplikasi mobile tentu sangat efektif dalam
membantu melakukan masyarakat kota surabaya terutama dalam melakukan
mobilitas. Secara garis besar orang memahami sebuah aplikasi mobile sangat
menunjang dalam melakukan kegiatan sehari-hari. Apakah pemahaman tingkat
kualitas fitur-fitur aplikasi mobile gojek tersebut benar terjadi dan dapat
menjawab eksistensi Go Jek di masyarakat Surabaya.
Aplikasi Go Jek merupakan aplikasi berbasis mobile dimana sebuah

kegiatan didukung dengan sebuah aplikasi yang memiliki fitur-fitur yang
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diklasifikasi sesuai dengan kebutuhan. Disisi lain dukungan teknologi smartphone
semakin murah dan mudah ditemukan saat ini, dengan fenomena seperti itu tentu
aplikasi mobile yang menawarkan kemudahan dalam melakukan kegiatan
menimbulkan ketertarikan. Go Jek merupakan aplikasi mobile yang menawarkan
jasa transportasi murah dan cepat didukung dengan fitur aplikasi yang mudah
digunakan. Hal tersebut maka bagaimana sebuah fitur-fitur aplikasi mobile Go Jek
dapat secara berkualitas dan sukses digunakan oleh masyarakat Surabaya.

Dewasa ini dimana sebuah teknologi yang memudahkan kita dalam
melakukan kegiatan sehari-hari membuat mahalnya suatu nilai informasi
disebabkan, karena dengan cepat dan mudahnya informasi tersebut didapat.
Sehingga diperlukannya teknologi-teknologi muthakhir untuk mendapatkan,
mengelolah dan mengirimkannya atau membagi informasi. Informasi disini juga
harus mencerminkan jelas maksudnya. Informasi harus akurat, konsisten dan
relevan dari sumbernya karena dari sumber informasi sampai kepenerima
informasi kemungkinan melalui banyak proses yang memungkinkan dapat sedikit
merubah informasi tersebut jika terjadi kesahalan. Sejauh mana informasi akan
terus konsisten dapat memenuhi persayaratan dan harapan semua orang yang
membutuhkan informasi. Konsep yang dikaitkan untuk sebuah informasi yang
menggunakan data yang kemudian diolah sehingga memberikan makna oleh
penerimanya dan dibantu dengan media aplikasi mobile. Kualitas informasi
bersifat multidimensi dimana kualitas informasi didapat dengan baik melalui
proses pembentukan informasi tersebut secara optimal.

Perkembangan teknologi, tuntutan pekerjaan yang semakin meningkat,
bertambahnya jumlah data yang harus diolah, keterbatasan waktu dan tenaga,
tingkat keakuratan informasi dan mobilitas masyarakat semakin tinggi hal-hal
tersebutlah yang mendorong manusia menciptakan peralatan yang dapat
membantu mereka dalam mencapai tujuan mereka. Dalam bidang telekomunikasi
telah banyak diciptakan mulai dari website, game, sistem informasi berbasis web
yang dapat mereka dapatkan dengan mudah melalui media komunikasi smarphone
yang dapat menghubungkan dengan apa saja sesuai dengan kebutuhan mereka.

Terobosan IT yang dilakukan oleh perusahaan Go-Jek menghubungkan antara
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pengguna jasa ojek dengan si tukang ojek melalui sarana teknologi informasi
tanpa harus kenal antara tukang ojek dan pengguna ojek serta jaminan keamanan
akan situasi tersebut sehingga keberadaan Go Jek dapat diandalkan. Sistem IT
yang dibuat oleh Go-Jek menjawab hal tersebut. Selain itu, Go Jek juga
menambahkan beberapa beberapa fitur seperti jasa pengantaran, jasa order
makanan. Hal ini tentunya sangat memudahkan kehidupan masyarakat sehari-
hari.!

Keberadaan teknologi berbasis internet kini telah banyak diterima dan
sudah menjadi bagian dalam kehidupan. Dimana hampir disetiap aktivitas,
penggunaan internet menjadi media yang sangat membantu. Internet menjadi
sarana umum yang diterima dan terlibat dalam berbagai kegiatan setiap orang. Hal
ini dikarenakan internet dinilai sebagai salah satu media alternatif yang
memudahkan dalam memenuhi setiap kebutuhan, salah satunya kebutuhan
terhadap informasi.

Sadar teknologi sudah menjangkau kalangan masyarakat yang lebih luas.
Sudah semakin sedikit orang yang gaptek. Jadi, pengemudi Go Jek dan yang
sejenis, yang mendapat perangkat telepon seluler dari penyedia aplikasi, merasa
benda tersebut sudah selayaknya menjadi bagian dari keseharian mereka.
Perkembangan teknologi saat ini sangatlah pesat. Teknologi komunikasi dan
internet bukan hal yang asing di masyarakat kota Surabaya. Teknologi komunikasi
dan internet dapat digunakan untuk kemudahan dalam melakukan pencarian
informasi dan memenuhi kebutuhan mobilitas sebagai alat yang efisien dan
mudabh.

Fenomena aplikasi mobile Go Jek yang telah diterima oleh masyarkat kota
Surabaya menjadikan hal yang menarik untuk diteliti oleh peneliti. Aplikasi
mobile Go Jek yang memiliki sistem yang mudah untuk digunakan (ease of use),
penyajian informasi yang baik (format), informasi yang sesuai dengan kebutuhan

pengguna, kemudahan dalam dipahami infomasi maupun sistemnya, tentu akan

" Bambang P (2015) MENJAWAB SEPUTAR FENOMENA GO-JEK. [Diakses 1 juli 2016].
http://business-law.binus.ac.id/2015/07/30/menjawab-seputar-fenomena-gojek.

* Bargh, J. A. & McKenna, K. Y. A. (2004). The Internet And Social Life. Annual Review of
Psychology 55: 573-590.
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meningkatkan minat pengguna aplikasi mobile Go Jek dan diterima oleh
masyarakat kota Surabaya. Pada penjelasan tersebut peneliti berpendapat bahwa
sebuah fitur aplikasi Go Jek dapat menimbulkan ketertarikan dimana dasar dari
prinsip-prinsip aplikasi mobile telah memenuhi syarat untuk penggunaannya.
Peneliti menjadikan masalah apakah sebuah fitur aplikasi Go Jek sangat
berkualitas dan dijadikan pilihan alternatif oleh masyarakat kota Surabaya sebagai
model transportasi yang hemat dan cepat bercermin dari pengguna aplikasi Go Jek
dikota Jakarta sangat tinggi.

Go Jek disambut positif oleh masyarakat surabaya karena menjadi
alternatif angkutan umum yang mudah dijangkau. Keberadaannya sangat
membantu dalam memudahkan pengguna yang akan beraktifitas tanpa terkena
macet. Menurut manager Go Jek cabang surabaya banyak pengguna yang antusias
menggunakan layanan ini. Seluruh kegiatan driver dengan penggunanya
difasilitasi oleh sarana aplikasi mobile, aplikasi ini dapat diperoleh melalui alat
komunikasi berbasis los dan Android. Setiap pengguna yang akan menggunakan
layanan Go Jek harus menggunduh aplikasi tersebut melalui play store dan App
store. Tampilan sederhana dengan fungsi utama yang ditampilkan pada menu
utama, tentu orang awam dapat dengan mudah memahami. Semua ditampilkan
dengan sederhana berbasis teks dan layar putih. Kesederahaan inilah yang
membuatnya mudah dan ringan digunakan. Meski ojek identik dengan
transtportasi masyarakat aplikasi ini sepenuhnya menggunakan bahasa Inggris dan
belum menyertakan bahasa Indonesia.

Fitur-fitur yang terdapat pada aplikasi mobile Go Jek yang dapat
memudahkan pengguna untuk melakukan aktivitas, pada era teknologi seperti ini
maka hal tersebut dapat meningkatkan ketertarikan pada pengguna layanan
aplikasi mobile. Menentukan kesuksesan sistem informasi mencakup 6 elemen
penting. Elemen tersebut yaitu Kualitas sistem (system quality), kualitas informasi
(information quality), penggunaan (use), kepuasan pengguna (user satisfaction),
Dampak individual (individual impact) dan dampak organisasi (organization
impact). Pada tahun 2003 DeLone dan McLean kembali mengembangkan teorinya

tentang kesuksesan sistem informasi dengan manambahkan kualitas layanan
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(service quality) dan menggabungkan dampak individu dan dampak organisasi
menjadi manfaat-manfaat bersih (net beneﬁt).3

Pada hal ini melatar belakangi penelitian untuk mengukur kesuksesan
kualitas aplikasi mobile Go Jek dikalangan masyarakat kota Surabaya. Aplikasi
mobile Go Jek dapat diterima masyakat bila memiliki kualitas sistem yang baik,
kualitas informasi yang dapat memenuhi kebutuhan pengguna, kualitas layanan
dapat membantu pengguna, penggunaan layanan yang paling sering digunakan,
kepuasan penggunanya merasa puas dengan Go Jek, mengahasilkan manfaat-
manfaat bersih secara keseluruhan. Dengan demikian untuk mengetahui tingkat
kesuksesan kualitas aplikasi untuk melakukan penelitian tersebut peneliti
mengacu pada DeLone dan McLean (2003) "D&M IS Success Model”.
Bedasarkan diatas peneliti tertarik untuk melakukan penelitian kesuksesan dan

kualitas sistem aplikasi mobile Go Jek. di kota Surabaya.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan pada penjelasan yang telah dipaparkan diatas, dapat diuraikan
rumusan permasalahan, bagaimana kesuksesan sistem teknologi informasi aplikasi

mobile Go Jek di Kota Surabaya ?

1.3 Tujuan Penelitian

Dalam melakukan suatu penelitian, didalamnya pasti terkandung tujuan
yang jelas dan terarah untuk menyampaikan maksud dari penelitian tersebut
dilakukan. Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan dalam melakukan

penelitian ini adalah untuk mengetahui kesuksesan sistem aplikasi mobile Go jek.

1.4 Manfaat Penelitian
Dalam penelitian mengenai kesuksesan sistem aplikasi Go jek ini diharapkan

dapat memberikan manfaat secara akademis maupun praktis, yaitu :

> DeLone, WH., dan McLean, ER. 1992. Information Systems Success: The Quest for the
Dependent Variable. Information System Research.

I-5

SKRIPS| KUALITASAPLIKASI MOBILE ... RILIE RIZKY FITRIA MU'1ZZ



ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dalam memberikan
gambaran terkait pola kesuksesan aplikasi mobile dan kualitas informasi
yang dilakukan oleh dalam memenuhi kebutuhan dari media aplikasi
mobile. Dengan mengetahui model kesuksesan dan ukuran kualitas
informasi, hal ini dapat menjadi wawasan baru bagi merekea yang masih
belum mengenal atau sedikit pengetahuan dalam kesuksesan aplikasi
mobile.
2. Dalam dunia Ilmu Informasi dan Perpustakaan sendiri, bukan hanya
berkutat dalam dunia perpustakaan melainkan jurusan yang mampu
mengenal fenomena yang ada pada dunia informasi dan mampu
melakukan penelitian dan menganalisis fenomena tersebut. Diharapakan
jurusan Ilmu Informasi dan Perpustakaan mampu lebih dikenal oleh
masyarakat luas.
1.4.1 Manfaat Akademis

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan sumbangan ilmu pada
program studi Ilmu Informasi dan Perpustakaan khususnya pada materi
pembelajaran mengenai kualitas dan kesuksesan suatu sistem informasi dalam
sebuah sistem aplikasi mobile. Selain itu dalam penelitian ini diharapkan dapat
menjadi rujukan atau acuan bagi peneliti sealnjutnya yang akan melalukan
penelitian sejenis.
1.4.2 Manfaat Praktis

Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan pemahaman informasi
mengenai kesuksesan sistem aplikasi mobile Go Jek. Dengan demikian sistem

informasi dapat dibuat agar lebih bermanfaat oleh pengguna.

I.5 Kajian Pustaka
I.5.1 Kualitas Sistem Informasi Aplikasi Mobile

Adanya hubungan positif signifikan antara penggunaan sistem informasi
dengan kualitas sistem informasi. Infomasi adalah data yang memiliki arti penting
bagi penerimanya. Kualitas sistem informasi sangat berpengaruh kepada

keterpakaian pengguna dalam melakukan aktivitasnya dalam media tersebut.
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Kegagalan-kegagalan dalam implementasi sebuah sistem informasi oleh Jogiyanto
dibedakan menjadi 2 aspek. Aspek pertama adalah aspek teknis, yakni aspek yang
menyangkut sistem itu sendiri yang merupakan kualitas teknis informasi itu
sendiri. sedangkan aspek kedua adalah aspek non-teknis, yakni berkaitan dengan
persepsi pengguna sistem informasi yang menyebabkan pengguna enggan
menggunakan sistem informasi yang telah dikembangkan.*

Menguji suatu kesuksesan sistem informasi merupakan hal yang penting
bagi instansi dalam melakukan implementasi yang menyangkut banyak pengguna.
Kesuksesan tersebut merupakan hal yang diharapakan sebuah organisasi yang
berkutat dalam bidang sistem informasi. Dengan adanya pelayanan berbasis
aplikasi mobile dan internet maka kemudahan masyarakat dalam menajalankan
aktivitasnya. Namun banyak hal yang harus diperhatikan bila akan membangun
sebuah sistem informasi berbasis aplikasi mobile. Perlu adanya sebuah cara untuk
menguji sebuah sistem sejauh apa sistem tersebut memiliki tingkat kesuksesan
dan berkualitas.

Kualitas informasi adalah sejauh mana informasi secara konsisten dapat
memenuhi persyaratan dan harapan semua orang yang membutuhkan
informasi tersebut untuk melakukan proses mereka. Efektivitas artinya informasi
harus sesuai dengan kebutuhan pemakai, termasuk didalamnya informasi tersebut
harus disajikan dalam waktu yang tepat sehingga dapat dipahami, konsisten dalam
format sebelumnya, isinya sesuai dengan kebutuhan saat ini dan lengkap atau
sesuai dengan kebutuhan dan ketentuan.

1.5.2 Teknologi Informasi

Teknologi informasi yang sudah menjadi bagian dari hidup kita merupakan
alat yang membantu kita dalam menyelasaikan kegiatan kita sehari-hari. Gadget
kata lain dari teknologi informasi adalah sebuah istilah yang berasal dari bahasa
Inggris, yang artinya perangkat elektronik kecil yang memiliki fungsi khusus.

Salah satu yang membedakan gadget dengan perangkat elektronik lainya adalah

* Hartono, Jogiyanto, 2007. Model Kesuksesan Sistem Teknologi Informasi. Yogyakarta: Andi
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unsur “kebaruan”. Artinya, dari kehari gadget selalu muncul dengan menyajikan
teknologi terbaru yang membuat hidup manusia menjadi praktis.
1.5.3 Aplikasi Mobile

Aplikasi berasal dari kata application yang artinya penerapan; lamaran;
penggunaan. Secara istilah aplikasi adalah: program siap pakai yang direka untuk
melaksanakan suatu fungsi bagi pengguna atau aplikasi yang lain dan dapat
digunakan oleh sasaran yang dituju.

Aplikasi Mobile adalah sebuah aplikasi yang memungkinkan Anda
melakukan mobilitas dengan menggunakan perlengkapan seperti PDA, telepon
seluler atau Handphone. Dengan menggunakan aplikasi mobile, Anda dapat
dengan mudah melakukan berbagai macam aktifitas mulai dari hiburan, berjualan,
belajar, mengerjakan pekerjaan kantor, browsing dan lain sebagainya.

Pemanfaatan aplikasi mobile untuk hiburan paling banyak digemari oleh
hampir 70% pengguna telepon seluler, karena dengan memanfaatkan adanya fitur
game, music player, sampai video player membuat kita menjadi semakin mudah
menikmati hiburan kapan saja dan dimanapun.

Sedangkan menurut Bentley’ aplikasi mobile adalah sebuah bahasa
pemrograman yang mempresentasikan apa yang seharusnya dilakukan oleh
perangkat lunak atau bagaimana suatu proses perangkat lunak seharusnya
menyelesaikan tugasnya.

1.5.4 The DeLone and McLean Model Of Information System Success

Pada tahun 1992 DeLone dan McLean mengemukakan teori tentang
kesuksesan sistem informasi yang dikenal dengan D&M IS Success Model. Dapat
dilihat pada gambar 1.1. D&M IS Success Model.

® Bentley, Lonnie D dan Jeffery L Whitten. 2007. System Analysis and Design For The Global
Enterpis. Seventh Edition. New York : McGraw-Hill
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Gambar 1.1 D&M IS Success Model

Secara mendasar variabel dari kesukseasn sebuah implementasi sistem
informasi terdiri dari 3 bagian yaitu sistem itu sendiri, penggunaan dari sistem dan
kemudian dampak yang dihasilkan dari pengguna dan kepuasan pengguna. Dari
gambar yang dikemukakan McLean dan DelLone kesusksesan sistem informasi
terdiri dari 6 variabel yaitu:

1. System quality yang digunakan untuk mengukur kualitas sistem

teknologi informasinya sendiri

2. Information quality yan digunakan untuk mengukur kualitas keluaran

dari sistem informasi.
Use adalah penggunaan keluaran suatu sistem oleh penerima/pemakai.

4. User Satisfaction adalah respon pemakai terhadap penggunaan

keluaran sistem informasi

5. Individual impact merupaka efek dari informasi terhadap perilaku

pemakai.

6. Organizational impact merupakan pengaruh dari informasi terhadap

kinerja organisasi.

Secara singkat dapat dijelaskan bahwa hubungan antara kualitas sistem
(system quality) dan kualitas informasi (information quality) secara independen
dan bersama-sama mempengaruhi baik elemen penggunaan (use) dan kepuasan
pemakai

(user satisfaction). Besarnya elemen penggunaan (use) dapat
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mempengaruhi besarnya kepuasan nilai pemakai (user satisfaction) secara positif
dan negatif. Dan penggunaan (use) dan kepuasan pemakai (user satisfaction)
mempengaruhi  dampak individual (individual impact) dan selanjutnya

mempengaruhi dampak organisasional (Organizational impact).

Pada 2003, W. DeLone dan E. McLean memperbaruhi model untuk
mengukur kualitas sistem informasi yang hasil dari kontribusi beberapa penelitian
sebelumnya dan akibat perubahan peran dan penanganan sistem informasi yang
telat berkembang DeLone dan McLean memperbaharuinya dan menyebutnya
sebagai Model Kesuksesan Sistem Informasi D&M Model. Menurut D&M,
terdapat enam elemen faktor dalam pengukuran dari model ini.® Dapat dilihat

pada gambar 1.2 D&M IS Success Model.

EKualitas Sistem l
Syszem N
\Pyszere Gualtny Pemakai
{L35e)
Kuaktasinformaat Manfaat
(OFormation ; H ar=th {Mef
= &
Eepuasan eragfiis}
Xuaktas Pelavanan Remaka
(Service Quallty) T

Gambar 1.2 D&M IS Success Model.

Gambar Model Kesuksesan Sistem Teknologi Informasi DeLone dan
Mclean
1. System Quality dapat mengukur karakteristik aplikasi mobile gojek seperti
keandalan sistem, kemudahan untuk dgunakan, kecepatan akses,
fleksibilitas sistem serta keamanan.
2. Information Quality mengukur keluaran dari sistem informasi. Kualitas
informasi harus relevan, lengkap dan mudah dimengerti.

3. Service Qualityi awalnya digunakan dalam penelitian pemasaran.

% Jerry Cha-Jan Chang and William R. King. Measuring the Performance of Information Systems:
The Functional Scorecard
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4. Use meliputi keseluruhan sistem pencarian informasi serta interaksi
melalui navigasi dalam aplikasi mobile.

5. User Satisfaction kepuasan pengguna dalam aplikasi yang digunakan.

6. Net Benefit manfaat bersih merupakan penggabungan dampak individual.

Informasi adalah kumpulan fakta-fakta yang telah diproses atau data yang
telah memiliki arti dan pengertian. Semakin baik mutu yang dihasilkan maka
semakin baik pula kualitas dari suatu sistem informasi. Adapun yang menjadi
masukan sistem adalah data.” Sistem informasi yang terdapat pada fitur-fitur
aplikasi Go Jek seharusnya memiliki kriteria tersebut untuk mendapatkan hasil
yang memuaskan oleh pengguna. Keterlibat pengguna dapat mempengaruhi
kesuksesan sistem informasi dan kepuasaan pengguna.

Kualias dan kesuksesan sistem saling berkaitan untuk menghasilkan net
benefit yang tinggi. Model kesuksesan sistem yang dapat digunakan untuk menilai
faktor-faktor yang mempengaruhi kesuksesan suatu sistem yaitu kualitas
informasi, kualitas sistem, kualitas layanan, penggunaan sistem kepuasan
pengguna. Peran kualitas sistem informasi (output) yang dihasilkan sistem dan
layanan terhadap pengguna, akan mempengaruhi kepuasan pengguna dan
penggunaan sistem, yang akhirnya mempengaruhi seberapa besar manfaat (net
benefiti) yang diperoleh dari sistem yang digunakan. Semakin besar net benefit
maka penerapan sistem semakin berhasil.®

Kualitas informasi / pengetahuan berhubungan positif dengan kepuasan
pengguna. Keterlibatan pengguna merupakan tingkat sejauh mana pengguna
merasa terlibat dan berinteraksi dengan menggunakan sistem informasi dalam
aktivitasnya dalam untuk memperoleh informasi. Keterlibatan pengguna dalam
sistem informasi, merupakan faktor kunci untuk mengetahui respon mereka
terhadap sistem informasi tersebut.” Sistem informasi pada aplikasi Go Jek dapat

dianalisis dan diteliti sejauh apa kualitas informasi dapat digunakan pengguna,

" Mcleod, Raymond, 2001, Sistem Informasi Menejemen, Prenhallindo, Jakarta

¥ Delone, W.H. & McLean, E. R. (2003). The DeLone and McLean model of

information systems success: a ten-year update. Journal of Management

Information Systems

? Sentosa,P.I., Wei, KK & Chan , H. C. 2005. User Involvement and User Satisfaction With
Information Seeking Activity, European Journal Of Information System. Pp: 361-370.
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mengingat Go Jek juga merupakan moda transportasi yang sangat membantu
dengan berbasis teknologi yang sangat banyak dimininati oleh masyarakat saat ini.
Ketika informasi ini dapat memenuhi kebutuhan pengguna maka, maka pengguna
akan merasa puas dengan sistem informasi tersebut. '’Indikator pengukuran
kualitas sistem dari DeL.one dan McLean:
a. Tingkat kenyamanan
tingkat kesuksesan dalam suatu sistem dapat dilihat dari pada tingkat
kenyamanan ketika digunakan oleh pengguna. Dengan hal seperti itu
maka pengguna akan terus menggunakan sistem itu ketika
membutuhkan sebuah informasi yang diinginkan.
b. Fleksibilitas
Pengguna lebih cenderung menyukai sistem yang lebih fleksibel
dibandingan sistem yang kaku atau sudah dipahami ketika digunakan.
Dengan tingkat fleksibilitas yang tinggi maka sistem akan mudah
digunakan dan sangat mempengaruhi tingkat kesuksesan sistem.
c. Realiasasi
Ekspektasi (harapan) dari pada pemakai dalam mencari sebuah
informasi sesuai dengan realisasi maka sebuah sistem akan lebih
diminati.
d. Spesifik
Fungsi-fungsi yang lebih spesifik yang dibedakan secara tersistem
akan meningkatkan kesuksesan sistem informasi tersebut.
1. Kualitas Informasi (information quality)
Kualitas informasi merupakan output dari pada sebuah kesuksesan sistem
informasi oleh pengguna. Terlihat dari beberapa variabel yang diukur
dalam keakuratan informasi (accuracy), relevan (relevance), kelengkapan
informasi (completeness), ketepatan waktu (timeliness) dan penyajian
informasi (format). t

a. Kelengkapan (completeness)

' Jogiyanto (2007). Model Kesuksesan Sistem Teknologi Informasi. Y ogyakarta:
Penerbit ANDI.p.14-15
" Ibid
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Suatu infomasi yang dihasilkan oleh sistem informasi dapat dikatakan
berkualitas jika informasi yang dikatakan lengkap. Informasi yang
lengkap sangat dibutuhkan oleh pengguna dalam pengambilan
keputusan. Informasi lengkap mencakup seluruh informasi.

b. Relevan (relevance)
Kualitas informasi pada suatu sistem informasi dapat dikatakan baik
jika relevan terhadap kebutuhan pengguna atau dengan kata lain
informasi tersebut mempunyai manfaat untuk penggunanya. Relevansi
informasi untuk tiap pengguna memiliki kebutuhan yang berbeda-
beda.

c. Akurat (accurate)
Informasi yang dihasilkan oleh sistem informasi harus akurat karena
sangat berperan penting dalam pengambilan keputusan oleh pengguna.
Informasi harus benar, tidak menyesatkan pengguna dan bebas dari
kesalahan-kesalahan sampai pada penerima informasi, yang
kemungkinan terjadi banyak gangguan terlebih dari sistem informasi
tersebut, yang dapat merusak informasi tersebut. Informasi
mencerminkan maksud informasi yang disediakan oleh sistem
informasi.

d. Format
Kemudahan dalam pemahaman diciptakan dari format yang disediakan
oleh sistem. Tidak rumit ketika digunakan, sehingga memudahkan
dalam memahami informasi yang disediakan. Format informasi
mengacu kepada bagaimana informasi dipresentasikan kepada
pengguna.

e. Ketepatan waktu (timeliness)
Informasi yang disediakan harus up to date, informasi yang telah using
tidak lagi memiliki nilai guna, karena pada dasarnya informasi
merupakan dasar dari pengambilan keputusan. Oleh sebab itu maka
kualitas informasi dikatakan baik jika informasi dihasilkan tepat

waktu.

[-13
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2. Kualitas layanan (service quality)
Kualitas layanan dalam sistem informasi merupakan pelayanan yang
didapatkan pengguna dari pengembangan sistem layanan. Sistem layanan
yang baik merupakan sistem yang dapat membantu pengguna dengan
bantuan tanggap terhadap masalah yang akan diterima peenguna, sehingga
pengguna merasa yakin dengan sistem informasi tersebut.'” Kualitas
layanan adalah kecepatan respon, kemampuan teknik dan pelayanan
setelanya dari pengembangan.
3. Penggunaan (Use)
Penggunaan mengacu pada seberapa sering pengguna memakai sistem
informasi. Frekuensi penggunaan sistem.
4. Kepuasan pengguna (user satisfaction)
Kepuasan pengguna merupakan respond dan umpan balik yang dihasilkan
pengguna setelah memakai sistem informasi. Ukuran kepuasan pengguna
terlihat dari seberapa suka pengguna terhadap sistem yang digunakan.
Variable ini diukur dengan indicator yang terdiri atas efisiensi (efficiency),
keefektifan (effectiveness), dan kepuasan (satisfaction).
a. Efesiensi (efficiency)
Kepuasan pengguna dapat tercapai jika sistem informasi membantu
dalam melakukan aktivitas secara efisien oleh pengguna. Efisiennya
sistem informasi yang dapat memberikan solusi terhadap aktivitas
pengguna. Sistem informasi dapat dikatakan sempurna jika dapat
membantu pengguna dalam menyelesaikan masalah.
b. Keefektivan (effectiveness)
Sistem informasi efektiv bila dapat memenuhi kebutuhan pengguna
dan dapat meningkatkan kepuasan pengguna terhadap sistem informasi
tersebut sesuai dengan harapan yang dibutuhkan.

c. Kepuasan (satisfaction)

2 Ibid
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Kepuasan pengguna dapat diukur memalui rasa puas yang dirasakan
pengguna dalam menggunakan sistem informasi aplikasi gojek. Rasa
puas pengguna dapat ditimbulkan dari fitur-fitur yang disediakan
sistem informasi aplikasi mobile gojek. Kepuasan tersebut muncul
ketika sistem informasi berhasil memenuhi kebutuhan pengguna.
5. Net benefit
Manfaat bersih merupakan impact keberadaan dan pemakaian sistem
informasi terhadap kualitas kinerja pengguna. Meningkatkan pengetahuan
dan mengurangi lama waktu pencarian informasi."?
1.6 Variabel Penelitian
1.61 Definisi Konseptual
e Teknologi Informasi adalah
Penggunaan teknologi informasi yang mendorong seseorang untuk
memenuhi kebutuhan hidup seseorang. Aplikasi-aplikasi mobile
yang tumbuh ditengah masyarakat seperti aplikasi gojek dilengkapi
fitur-fitur yang memiliki klasisfikasi sesuai dengan kebutuhan saat
ini. Fitur-fitur yang telah diklasifikasi dapat dijadikan sebagai moda
transportasi atau untuk sebagai jasa layanan antar.
e Success Information Model D&M
> Kualitas Sistem ( Systems Quality )
+ Kemudahan untuk digunakan (ease of use)
sistem informasi aplikasi mobile Go Jek yang dapat
dikatakan  berkualitas  jika  dirancang untuk
kemudahan dalam penggunaan. Seperti halnya sebuah
teknologi informasi yang menjanjikan kemudahan
untuk digunakan. Sistem informasi aplikasi mobile
Go Jek tersebut harus sedeharna, mudah dipahami dan
mudah dalam pengoprasiannya.

+ Keandalan sistem (Reability)

B Ibid
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Ketahanan sistem informasi aplikasi mobile Go Jek
dari kesalahan dan kerusakan. Terlihat dari kualitas
sistem informasi aplikasi mobile Go Jek dalam
melayani kebutuhan pengguna tanpa adanya masalah
yang dapat mengganggu kenyamanan. Rancangan
harus mempunyai performa yang bagus ketika berada
pada periode permintaan resource tinggi dan normal.

+ Kecepatan akses ( Response time )
Kecepatan akses aplikasi mobile Go Jek merupakan
suatu indikator dari pada kualitas sistem informasi.
Jika sistem informasi aplikasi mobile Go Jek tersebut
memiliki kecepatan akses yang optimal maka layak
untuk dikatakan bahwa sistem informasi yang
diterapkan memiliki kualitas yang baik. Kecepatan
akses aplikasi mobile Go Jek akan meningkatkan
kepuasan pengguna untuk selalu menggunakan
layanan aplikasi mobile Go Jek tersebut. Response
time juga dapat dilihat dari kecepatan pengguna
dalam menelusur informasi dalam aplikasi mobile Go
Jek yang dibutuhkan.

+ Fleksibilitas Sistem (fleksibility)
Kemampuan sistem informasi aplikasi mobile Go Jek
dalam melakukan perubahan-perubahan yang terkait
dengan memenuhi kebutuhan pengguna. Pengguna
akan merasa lebith puas menggunakan sistem
informasi aplikasi mobile Go Jek jika sistem tersebut
fleksibel dalam memenuhi kebutuhan pengguna.

+ Keamanan Sistem ( security )
Keamanan sistem aplikasi mobile Go Jek dapat dilihat
dari program yang tidak dapat diubah-ubah oleh
pengguna yang tidak bertanggung jawab dan program

I-16
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dalam aplikasi mobil Go Jek tidak dapat terhapus jika
terdapat kesalahan dari pengguna.
e Kaualitas Informasi ( Information Quality )

+ Kelengkapan (completeness )
Sistem informasi aplikasi mobile Go Jek dikatakan
memiliki informasi yang berkualitas jika informasi
yang dihasilkan lengkap. Informasi yang lengkap
sangat dibutuhkan oleh pengguna dalam pengambilan
keputusan. Informasi yang lengkap mencakup seluruh
informasi dalam aplikasi mobile Go Jek yang
dibutuhkan oleh pengguna dalam menggunakan
sistem aplikasi mobile Go Jek. Pengguna dapat
melakukan pencarian informasi secara berkala.

+ Penyajian Informasi ( format )
Format informasi aplikasi mobile Go Jek yang
memudahkan pengguna untuk memahami informasi
yang disediakan oleh sistem informasi mencerminkan
kualitas informasi aplikasi mobile yang baik.
Penyajian informasi dalam aplikasi mobile Go Jek
harus dalam bentuk yang tepat. Sehingga dapat
memudahkan pengguna dalam memahami informasi
aplikasi mobile Go Jek.

+ Relevansi ( relevance)
Kualitas informasi aplikasi mobile Go Jek dapat
dikatakan baik jika relevan terhadap kebutuhan
pengguna atau dengan kata lain informasi dalam
aplikasi mobile gojek tersebut memiliki manfaat oleh
penggunanya. Relevansi informasi setiap pengguna
berbeda-beda sesuai dengan kebutuhan. Relevansi

dikaitkan dengan sistem informasi aplikasi mobile Go
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Jek itu sendiri adalah informasi yang dikaitkan sesuai
dengan kebutuhan pengguna aplikasi mobile Go Jek.

+ Akurat (accurate)
Informasi dalam aplikasi mobile Go Jek harus bebas
dari kesalahan-kesalahan dan tidak menyesatkan.
Tercermin dari informasi harus jelas, mencerminkan
maksud informasi yang disediakan oleh sistem
informasi aplikasi mobile Go Jek tersebut. Informasi
aplikasi mobile Go Jek harus akurat dari sumber
informasi sampai ke penerima informasi aplikasi
mobile Go Jek, kemungkinan terjadi banyak
gangguan yang dapat merusak atau merubah
informasi didalam aplikasi mobile Go Jek.

+ Ketepatan Waktu ( timeliness )
Informasi yang diterima oleh pengguna aplikasi
mobile harus tepat waktu tidak boleh terlambat, sebab
informasi yang sudah out of date tidak mempunyai
nilai. Karena informasi dalam aplikasi mobile Go Jek
sebagai landasan dalam pengambilan keputusan. Oleh
karena itu dapat dikatakan bahwa kualitas informasi
aplikasi mobile Go Jek yang dihasilkan oleh sistem
informasi yang baik jika informasi dapat dihasilkan
tepat waktu.

e Kaualitas Pelayanan ( service quality )

+ Jaminan (assurance)
Pelayanan yang diberikan oleh sistem informasi
aplikasi mobile Go Jek mencakup pengetahuan bebas
dari bahaya, resiko dan keraguan.

+ Empati (empathy )

[-18
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Meliputi kemudahan dalam berhubungan komunikasi
yang baik, perhatian dan memahami keperluan para
pengguna sistem informasi aplikasi mobile Go Jek.

e Penggunaan (use)

+ Penggunaan sitem informasi aplikasi mobile Go Jek
yang sering digunakan untuk memenuhi kebutuhan
pengguna.

e Kepuasan Pengguna ( user saticfation )

+ Kepuasan informasi ( repeat visit )

Kesesuaian informasi dalam aplikasi mobile Go Jek
yang dibutuhkan dan kepuasan informasi yang
didapat sehingga pengguna dapat terus mengandalkan
sistem informasi aplikasi mobile Go Jek.

+ Kepuasan Menyeluruh ( repeat purchase )
Kepuasan secara global atas semua fitur-fitur sistem
aplikasi mobile Go Jek secara keseluruhan yang sudah
disajikan dan dilakukan interaksi mengenai tingkat
kepuasan layanan informasi dan sistem aplikasi
mobile Go Jek.

e Keuntungan bersih ( net benefit)

+ Meningkatkan pengetahuan
Suatu informasi dalam aplikasi mobile Go Jek yang
dapat berdaya guna oleh pengguna. Dapat berbagi
informasi yang didapat.

+ Efektivitas informasi
Informasi yang didapat dari aplikasi mobile sesuai
dengan kebutuhan dan informasi sangat efektiv dan
efisien dalam mencari informasi yang dibutuhkan dari
aplikasi mobile Go Jek.

1.6.2 Definisi Operasional
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Kebutuhan informasi pengguna oleh sistem informasi dan
kualitas sistem dari fitur-fitur aplikasi mobile Go Jek dalam memenuhi
kebutuhan pengguna diukur beberapa faktor yang terdiri dari kualitas
aplikasi mobile Go Jek.

o Karakteristik pengguna
a. Latar belakang pendidikan
b. Pekerjaan pengguna
e Kaualitas Sistem ( Systems Quality )

+ Kemudahan untuk digunakan (ease of use)
a. Navigasi antar muka
b. Kesederhanaan pengaturan tampilan
c. Rancangan fitur aplikasi
d. Kemudahan memahami fungsional desain aplikasi

+ Keandalan sistem (reability)
a. Ketahanan kosistensi format fitur
b. Gangguan sistem atau sistem eror
c. Kahandalan memenubhi aplikasi

+ Kecepatan akses (response time)
a. Kecepatan dalam menggunakan aplikasi
b. Gerak navigasi optimal
c. Respon aplikasi saat digunakan
d. Performa baik dalam keadaan resource tinggi ataupun

normal

+ Flesibilitas sistem (flexibility)
a. Kestabilan disemua perangkat
b. Kestabilan fitur aplikasi
c. Dapat digunakan kapan saja

+ Keamanan sistem (security)

a. Kerahasiaan data
b. Log history data transaksi

e Kaualitas Informasi (information quality)
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+ Kelengkapan Informasi
a. Informasi sesuai dengan kebutuhan aplikasi
b. Informasi sesuai dengan kebutuhan pengguna
+ Penyajian informasi
a. Kemudahan informasi dalam dipahami
b. Informasi terperici dan terklasifikasi
c. Informasi tersaji ringkas dan jelas
+ Relevansi
a. Informasi berkaitan dengan kebutuhan pengguna
b. Informasi bermanfaat oleh pengguna
+ AKkurat
a. Informasi lengkap dan jelas
b. Informasi dapat dipertanggung jawabkan
+ Ketepatan waktu
a. Informasi up to date
b. Tepat sesuai kebutuhan pengguna
e Kualitas pelayanan (service quality)
+ Jaminan
a. Kerahasiaan data dijamin
b. Akurasi informasi
c. Layanan komplain
+ Empati
a. Help desk
b. Call service
e Penggunaan (use)
Sistem aplikasi bermanfaat untuk pengguna
b.  Sistem aplikasi memudahkan request
1. Sistem aplikasi melayani Go-Ride
2. Sistem aplikasi melayani Go-Send
3. Sistem aplikasi melayani Go-Food

4. Sistem aplikasi melayani Go-Mart
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5. Sistem aplikasi melayani Go-Box
e Kepuasan pengguna (user satification)
+ Kepuasan informasi ( repeat visit )
a. Informasi yang diberikan sesuai dengan harapan
pengguna
b. Informasi yang disajikan sesuai dengan kebutuhan
pengguna
+ Kepuasan menyeluruh (repeat purchase )
a. Kesesuaian informasi di semua layanan fitur
b. Kesesuaian informasi dengan harapan pengguna
e Manfaat bersih (net benefit)
+ Meningkatkan pengetahuan
a. Sistem Go Jek memiliki manfaat secara keseluruhan
oleh penguna
b. Informasi yang disediakan memiliki manfaat secara
keseluruhan oleh pengguna
+ Efektivitas informasi
a. Sistem dan informasi Go Jek memiliki manfaat yang
sangat efektif secara keseluruhan oleh pengguna
1.7 Metode dan Prosedur Penelitian
1.7.1 Metode dan Tipe Penelitian
Jenis penelitian tentang kualitas fitur aplikas mobile Go Jek dikalangan
masyarakat Kota Surabaya ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan tipe
penelitian deskriptif. Penelitian deskriptif tidak memberikan perlakuan,
manipulasi, tetapi menggambarkan suatu kondisi apa adanya. Dalam penelitian ini
deskriptif yang dimaksud adalah deskriptif kuantitatif karena gambarannya
menggunakan ukuran, jumlah, atau frekuensi.'* Peneliti bermaksud menyediakan
generalisasi data yang meluas namun tidak mendalam. Dalam penelitian ini

diharapkan dapat memberikan gambaran terkait kesuksesan sistem fitur aplikasi

'* Sukmadinata, Nana Syaodih., 2006. Metode Penelitian Pendidikan. Bandung: Remaja Rosda
Karya
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mobile Go Jek seperti apa yang dilakukan di tengah masyarakat Kota Surabaya.
Metode deskriptif kuantitatif dalam penelitian ini digunakan untuk
mendeskripsikan mengenai pemanfaatan internet dikalangan pengguna aplikasi
mobile Go Jek.
1.7.2 Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian merupakan tempat pelaksanaan penelitian untuk
memperoleh data-data yang digunakan untuk menjawab permasalahan yang
ditetapkan. Sehingga untuk menggambarkan Kualitas Fitur Aplikasi Go Jek di
Masyarakat Kota Surabaya maka lokasi penelitian ini dilakukan di daerah Kota
Surabaya. Lokasi penelitian di ambil acak ditempat-tempat ramai seperti kampus,
area perkantoran dan tempat perbelanjaan khususnya di kota Surabaya.
1.7.3 Populasi

Populasi merupakan seluruh penduduk yang dimaksudkan untuk diselidiki
dan dibatasi sebagai sejumlah penduduk atau individu yang paling sedikit
mempunyai satu sifat yang sama.'” Populasi juga dapat diartikan sebagai
keseluruhan obyek penelitian.'® Populasi sasaran dari penelitian ini adalah
pengguna fitur aplikasi mobile Go Jek di kota Surabaya.
1.7.4 Teknik Pengambilan Sampel

Sampel adalah sebagian atau wakil populasi yang diteliti. Pemilihan teknik
dalam pengambilan sampel merupakan upaya penelitian untuk mendapatkan
sampel yang representaif (mewakili), dimana dapat menggambarkan populasinya.
Pada penelitian ini, peneliti memperoleh sampel dengan cara menggunakan
sampel bertujuan (purposive sampling) dimana pengambilan sampel didasarkan
atas tujuan tertentu oleh peneliti. Sampel yang diambil berjumlah 100 responden
dan melalui proses pemilihan berdasarkan syarat yaitu pengguna Go Jek yang
memanfaatkan aplikasi mobile gojek minimal satu kali dalam seminggu.
1.7.5 Teknik Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini, teknik pengumpulan data yang digunakan peneliti

adalah sebagai berikut :

' Hadi, Sutrisno., 2000. Metodologi Research. Yogyakarta
' Arikunto, Suharsimi., 2006. Prosedur Penelitian: Suatu Pendekatan Praktek, Edisi Revisi.
Rineka Cipta
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1. Kuesioner
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
cara memberi seperangkat pertanyaan dan pernyataan tertulis kepada
responden untuk dijawab. Kuesioner dibagikan pada pengguna atau
pemakai apalikasi mobile gojek dimasyarakat kota Surabaya.
2. Wawancara
Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data apabila peneliti
ingin mengetahui secara langsung pada responden. Wawancara dilakukan pada
2 orang dan berbeda lokasi untuk mengetahui informasi lebih rinci mengenai
kualitas aplikasi mobile gojek dikalangan masyarakat kota Surabaya.
3. Observasi
Pengumpulan data dari pengamatan langsung dilapangan atau kegiatan
yang sedang berlangsung. Observasi dilakukan agar data yang diperoleh lebih
mencerminkan keadaan yang sewajarnya dan sebenarnya tanpa usaha yang
disengaja untuk mempengaruhi, mengatur atau memanipulasikannya. Observasi
adalah metode pengumpulan data yang digunakan untuk menghimpun data
penelitian melalui pengamatan dan penginderaan.'’Nantinya diharapkan dari
pengamatan atau observasi ini peneliti bisa mendapatkan fakta untuk mendukung
data primer yang diperoleh. Dalam hal ini peneliti mengetahui langsung
bagaimana para pengguna aplikasi Go Jek.
1.8 Teknik Pengolahan Data dan Analisis Data
1.8.1 Teknik Pengolahan Data
Pengolahan data adalah teknik lanjutan setelah pengumpulan data yang
diperoleh. Semua data primer yang terkumpul kemudian diolah dengan
menggunakan untuk statistik deskriptif. Terutama untuk keperluan menampilkan
tabel frekuensi tunggal untuk melihat perilaku mereka dalam menggunakan fitur
aplikasi Go Jek.
1. Editing
Editing adalah pengecekan atau pengoreksian data yang telah

dikumpulkan, karena kemungkinan data yang masuk atau data yang

' Satori, Djam’an dan Komariah, Aan. 2009. Metodologi Penelitian Kualitatif. Alfabeta. Bandung
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terkumpul itu tidak logis dan meragukan. Tujuan editing adalah untuk
menghilangkan kesalahan-kesalahan yang terdapat pada pencatatan
lapangan dan memeriksa data yang terkumpul, apakah sudah terisi secara
sempurna atau tidak, lengkap atau tidak, cara pengisiannya benar atau
tidak, belum lengkap atau belum benar cara pengisiannya.

Proses editing merupakan proses dimana peneliti melakukan
klarifikasi, keterbacaan, konsistensi dan kelengkapan data yang sudah
terkumpul. Proses klarifikasi menyangkut memberikan penjelasan
mengenai apakah data yang sudah terkumpul akan menciptakan masalah
konseptual atau teknis pada saat peneliti melakukan analisis data.'®

2. Coding

Data yang telah masuk diberi nilai tertentu dan diklasifikasikan
menurut kriteria-kriteria tertentu. Kode adalah isyarat yang dibuat dalam
bentuk angka-angka atau huruf-huruf yang memberikan petunjuk atau
identitas pada suatu informasi atau data yang dianalisis.

Pemberian kode pada data dimaksutkan untuk menterjemahkan
data kedalam kode-kode yang biasanya dalam bentuk. Coding dilakukan
sebagai usaha untuk menyederhanakan data, yaitu dengan memberi simbol
angka pada tiap-tiap jawaban, atau suatu cara mengklasifikasikan jawaban
responden atas suatu pertanyaan menurut macamnya dengan menandai
masing-masing jawaban dengan kode tertentu.'’

3. Tabulasi

Tabulasi merupakan kegiatan menggambarkan jawaban responden
dengan cara tertentu. Hasil tabulasi data dapat dijadikan gambaran tentang
hasil penelitian, karena data yang diperoleh melalui turun lapangan telah
tersusun dan terangkum dalam tabel-tabel yang mudah dipahami
maknanya. Data yang sudah tersusun dalam tabel kemudian dihitung
menggunakan SPSS untuk statistik deskriptif untuk menampilkan tabel

frekuensi tunggal ataupun tabel frekuensi silang.

'8 Jonathan, Suwarno., 2006. Analisis Data Penelitian dengan Menggunakan SPSS. Andi Offset.
Yogyakarta
' Sunyoto, suyanto. 2011. Analisis Regresi dan Uji Hipotesis. Yogyakarta: Caps.
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1.8.2 Teknik Analisa Data
Teknik analisa data dilakukan dengan mendeskripsikan dan menjelaskan
temuan penelitian yang ada di lapangan. Pada akhirnya penelitian deskriptif ini
berupaya untuk memberikan gambaran secara sistematik tentang kenyataan dan
karakteristik dari unit penelitian secara akurat dan faktual. Pada penelitian ini,
peneliti menggunakan kuesioner sebagai alat analisis. Sehingga analisis yang
digunakan lebih bertumpu pada skor responden. Data yang terkumpul nantinya
dilakukan pengkodean, tabulasi silang, untuk kemudian digeneralisasi. Dalam
memudahkan proses pengolahan data pada penelitian ini, semua perhitungan
analisa datanya menggunakan alat bantu SPSS. Hasil generalisasi diuraikan secara
deskriptif. Kemudian, dianalisis untuk mengetahui kesuksesan sistem fitur
aplikasi mobile Go Jek.
1.8.3 Alat Pengukuran Variabel
Alat pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan skala

pengukuran Likert. Skala pengukuran likert ialah skala yang dapat dipergunakan
untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau kelompok orang
mengenai suatu gejala atau fenomena ditengah-tengah masyarakat. Dengan
menggunakan skala likert, maka variable yang akan diukur dijabarkan menjadi
indicator-indikator yang dapat diukur, kemudian indicator yang terukur ini dapat
dijadikan titik tolak untuk membuat instrument yang berupa pertanyaan atau
pernyataan yang perlu dijawab oleh responden.”’ Ada dua bentuk pertanyaan yang
menggunakan Likert yaitu pertanyaan positif untuk mengukur minat positif dan
bentuk pertanyaan negative untuk mengukur minat negative. Pertanyaan positif
diberi skor 5, 4, 3, 2, dan 1; sedang bentuk pertanyaan negative diberi skor 1, 2, 3,
4, dan 5. Bentuk jawaban skala Likert terdiri dari sangat setuju, setuju, ragu-ragu,
tidak setuju, dan sangat tidak setuju.
Biasanya disediakan lima pilihan skala dengan format seperti :

1. Sangat Tidak Setuju ( STS) =1

2. Tidak Setuju (TS) =2

3. Kurang Setuju ( KS) =3

%% Djaali, 2008. Skala likert. Jakarta: PustakaUtama.
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4. Setuju (S) =4

5. Sangat Setuju ( SS) =5
Untuk menentukan kategori sebuah jawaban apakah tergolong tinggi, sedang,
rendah, terlebih dahulu ditentukan kelas intervalnya. Bedasarkan alternative
jawaban responden, maka dapat ditentukan interval kelas sebagai berikut :

Skor Tertinggi- Skor Terendah

Banyaknya Bilangan
Maka diperoleh :
3 1508
5

Sehingga dapat diketahui kategori semua jawaban responden masing-masing

variable yaitu

e Skor untuk kategori sangat tinggi =4,21-5,00
e Skor untuk kategori tinggi =3,41-4,20
e Skor untuk kategori sedang =2,61-3,40
e Skor untuk kategori rendah =1,81-2,60
e Skor untuk kategori sangat rendah =1,00 - 1,80

Untuk dapat menentukan jawaban responden tergolong tinggi, sedang, rendah
maka jumlah skor dari variable akan ditentukan rata-rata dengan membagi jumlah
pertanyaannya. Dari hasil pembagian tersebut, maka akan diketahui jawaban

responden termasuk kedalam kategori yang sama.
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BAB 11
GAMBARAN UMUM

2.1 Aplikasi Mobile Gojek

Go Jek adalah sebuah perusahaan teknologi berjiwa sosial yang bertujuan
untuk meningkatkan kesejahteraan pekerja di berbagai sektor informal di
Indonesia. Pediri Go Jek adalah seorang pemuda asli Indonesia. Gojek didirikan
tahun 2011. Awalnya hanya melayani lewat panggilan telepon saja, seperti pada
panggilan pada taksi. Tetapi makin kesini Go Jek semakin berkembang dan pada
awal 2015 kemarin meluncurkan aplikasi android Go Jek. Ini lebih memudahkan
para pengguna melihat, sekarang smartphone menjadi gaya hidup bagi orang
perkotaan.

Pendidri Go Jek bernama Michaelanglo Maron dan Nadiem Makarin.
Mereka mendirikan sebuah perusahaan yang diberi nama PT Go-jek Indonesia.
Perusahaan ini bertujuan untuk menghubungkan ojek dengan penumpang ojek.
Mereka melihat para Go Jek pangkalan hanya menghabiskan waktu seharian dan
belum tentu mendapatkan pelanggan. Jadi dengan adanya aplikasi ini
mendapatkan pelanggan lebih efisien dan cepat. Bermitra dengan sekitar 200.000
pengendara ojek yang berpengalaman dan terpercaya di Indonesia, untuk
menyediakan berbagai macam layanan, termasuk transportasi dan pesan antar
makanan.

Go Jek bertumpu pada tiga nilai pokok: kecepatan, inovasi, dan dampak
sosial. Para driver Go Jek mengatakan bahwa pendapatan mereka meningkat
semenjak bergabung sebagai mitra, mereka juga mendapatkan santunan kesehatan
dan kecelakaan, serta mendapat akses ke lebih banyak pelanggan melalui aplikasi
tersebut. Layanannya pun berbeda disetiap kotanya, akan lengkap layanannya jika
berada di Ibu Kota Surabaya. Go Jek telah resmi beroperasi di 10 kota besar di
Indonesia, termasuk Jakarta, Bandung, Bali, Surabaya, Makassar, Yogyakarta,
Medan, Semarang, Palembang, dan Balikpapan dengan rencana pengembangan di
kota-kota lainnya pada tahun mendatang.

Aplikasi mobile Go Jek berfokus pada layanan mobilitas.meliputi:
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. Go-Ride,

. Go-Car,

. Go-Food,

. Go-Send,

. Go-Mart,

. Go-Box,
Go-Massage,
Go-Clean,
Go-Glam

10. Go-Tix,

11. Go-Busway

Aplikasi mobile Go Jek sangat bergantung pada di mana kota atau lokasi

kita berada untuk menggunakan layanan tersebut. Contoh di Ibu Kota Jakarta

terdapat layanan Go-Car, Go-Clean, Go-Glam, Go-Tix, Go-Busway, dan Go-

Massage. Layanan tersebut tidak dapat digunakan bila kita berada pada lokasi di

Surabaya. Layanan tersebut hanya dapat digunakan untuk wilayah Jakarta. Pada

halaman utama aplikasi gojek terlihat berbagai macam menu yang mudah

dipahami dan dilengkapi dengan gambar. Berikut menu pada halaman utama

1.
2.
3.
4.

Home.
History.
Help
Setting.

Di situs resminya disebutkan bahwa layanan Go Jek adalah sebagai berikut:

1. Jasa kurir (90 minute delivery anywhere in the city),

2. Jasa transportasi (transparent pricing, free shower cap and masker),

3. Jasa delivery makanan (delivering your favorite food under 60 minutes in

Jabodetabek),

4. Jasa belanja dengan nominal di bawah 1 juta rupiah (shop for food, ticket,

medicine, anything under Rp 1.000.000. We’ll pay for it first).
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2.2 Fitur Aplikasi Go Jek
2.2.1 Layanan Go-Ride

penggunaan layanan Go-Ride:

Go-Ride merupakan layanan transportasi yang sangat efisien. Berikut alur

Tabel 2.1 Fitur Layanan Go-Ride

Gambar

MITELKOMSELP @ ¥ 14.47

GO# JEK

History Help

GO Wi PAY Rp. 50.000

]

GO-RIDE GO-CAR G0-FOOD GO-SEND

= me 2. o

G0-MART G0-BOX GO-MASSAGE GO-CLEAN

5 @

G0-GLAM B0-TIX GO-BUSWAY

GO “/MART

BANDUNO BALI MAKASSAR POWERLD BY GO JEK

No. Fitur

1. | Tampilan
utama Go
Jek.

2. | Tampilan
halaman
Go-Ride.

SITELKOMSELP ¥ - 1017

< o, GO-RIE

G0-JEX @ B0-CAR

Keterangan

Halaman utama
aplikasi Go Jek.

Tampilan setelah
memilih layanan Go-
Ride, terlihat pada
gambar tersebut
lokasinya sesuai
dengan lokasi dimana
kita berada. Langkah
selanjutnya
memasukan alamat
yang dituju oleh
pengguna.
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Tampilan
pemesanan
driver dan
biaya.

oo 73m

SITELKOMSELP B - 1017

< o, OO-RIE

Surabaya

9

@ GO-PAY TOP UP

Tampilan
informasi

driver.

Langkah selanjutnya
akan terlihat biaya
yang akan kita
keluarkan untuk
transportasi ketempat
tujuan kita, harga
sesuai dengan tujuan.
Dapat melakukan
pembayaran dengan
Go-Pay dan cash. Go
pay atau deposit uang
yang telah kita
simpan, jika kita
menggunakan deposit
maka mendapatkan
potongan. Kemudian
jika kita melakukan
pembayaran secara
langsung maka tidak
mendapatkan
potongan.

TITELKOMSELP W - 1018

< ,& GO-RIDE

mﬂbt.!ynlfﬂ‘mh\l@' et

Rp. 26000

Dedi Prasetya Dukuh Pakis
ORDERNO 158299707
ARRIVING IN 4 MINS

=] e

X

Kemudian setelah klik
“order” otomatis
langsung
dihubungkan dengan
driver terdekat, lalu
ada konfirmasi
verivikasi driver
melalui via call oleh
driver. Tercantum
juga nomer
handphone driver
yang langsung
menghubungi kita.
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2.2.2 Layanan Go-Food

Go-Food merupakan layanan antar makanan yang sangat efisien. Berikut

fitur layanan Go-Food:

Tabel 2.2 Fitur Layanan Go-Food

No. Fitur Gambar Keterangan
1. | Tampilan it gl B Langkah setelah memilih
halaman < Go-Fo00 layanan Go-Food akan
utama Go- keluar halaman kedua, yang
Food. e
: tercantum pilihan near me
MARI BERBAGI . .
Ty Q atau restaurant sekitar kita,
ko membert g2t stk dever oot dan top pick atau pilihan
e cmecene S
makanan berbagai jenis
- sesuai selera.
NEAR ME >
TOP PICKS See All >
PENIUGINWOUBEND
2. | Tampilan s i Setelah memilih menu yang
menu kategori S Ll ditujuh terdapat klasifikasi
makanan setiap kategori makanan
il EXPLORE . .
seperti aneka nasi, aneka
o B0 P — ayam dan bebek, dan lain
—— sebagainya. Karena ini
A berada pada bulan ramadhan
‘ ' terdapat pula menu buka
\ Aneka Ayam & Wy
2\ puasa dan sahur.
]
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Tampﬂan MITELKOMSEL S
deskripsi
restaurant
INFO
9 Location
JI. Barata Jaya 9 No, 74, Gubeng, Surabaya
@ Business Hour FRIDAY, 11:00-21:00
MENU
Makanan
? Estimated Price
& Rp.58.000
Tampﬂan WTELKOMSELIR @ 1519
biaya dan < MAKANAN
1 t Bebek Goreng Dada
alama Rp. 26.000 - 1 +
pemesanan Bebek Goreng Paha
Rp. 26.000 - 1 +
Bebek Bakar Dada
Rp. 27.000 - 0 4+

Bebek Bakar Paha

Kemudian klik pesanan
yang anda inginkan hingga
tampak tampilan seperti ini.
Dicantumkannya Alamat,
disitu terlampir pula jam
operasional yang
memudahkan pengguna
dalam pemesanan. Tertera
pula harga total pemesan
yang harus dikeluarkan.

Rincian pesanan yang telah
dipesan pengguna dan
konfirmasi pemesanan yang
akan dibeli. Dibawah ini
juga terdapat form alamat
yang harus diisikan dengan
alamat pengguna guna
mempermudah pengantaran

Rp. 27.000 - 0 +
Ayam Goreng Dada pesanan.
Rp. 23.000 =)0 (¥

Ayam Goreng Paha

Rp. 23.000 =3.0 (¥

Ayam Bakar Dada

? Estimated Price >

X Rp. 58.000
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tampilan
pemesanan,
total biaya
dan informasi
driver

SITELKOMSEL A, @9 1525

< # MY BOOKINGS

£3 SEND MESSAGE

B U@ 2%

Setelah klik “order” maka
pesanan akan segera diantar,
berikut pula ditampilkan
Driver pengantar pesanan
yang disertai alamat dan

nomer telepon. Apabila
ingin membatalkan pesanan
pengguna bisa langsung

mengklik “cancel booking”.

2.2.3 Layanan Go-Mart

Go-Mart merupakan layanan antar barang belanja kebutuhan dan

keinginan. Berikut fitur aplikasi Go-Mart:

Tabel 2.3 Fitur Layanan Go-Mart

Gambar

No. Fitur
1. | Tampilan
halaman
utama Go-
Mart

MITELKOMSELP @ -+ 1020

< GO-MART

Please input your order manually

Keterangan

We will be serving your area soon

Terdapat banyak
fitur dalam
aplikasi Go Jek
yang dapat
mempermudah
kegiatan
pengguna salah
satunya Go-
Mart. Klik “Go-
Mart” pada
laman utama
aplikasi Go Jek,
pengguna
memasukkan
pesanan secara
manual pada
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Tampilan
layanan Go-
Mart

WITELKOMSELP & -+ 1023

< . SHOPPING

Royal Plaza Suraby

matahari

baju pria

100.000

alan Manyar Tirtomoye

Tampilan
driver dan
biaya

3 TELKOMSELP ¥ -+ 10.25

< . MYBOOKINGS

£ SEND MESSAGE ‘
BOOKING DETAILS

= ltem

PRICE (6:42 km) Rp.20.000
Price includes Ro. 0 shopping fee

apartemen gunawangsa unit 2108

Setelah itu akan
muncul drivers
terdekat yang
akan membantu
pengguna.
Kemudian
tersedia form
lokasi, form
lenmark, form
jenis, alamat
pengguna dan
form harga yang
harus diisi.

Setelah
melakukan order
maka akan
muncul tampilan
penjelasan dari
biaya, alamat,
dan nomer
handphone
driver.
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2.2.4 Layanan Go-Box

Go-Box merupakan layanan antar barang jarak jauh dengan muatan besar.

Berikut merupakan fitur dari layanan Go — Box:

Tabel 2.4 Fitur Layanan Go-Box

No. Fitur

1. Tampilan
utama
layanan Go-
Box.

SUTELKOMSELRE @

Gambar

Keterangan

10.28

< &,@ 60-BOX

Gel your cargo moved anywhere
With a click of a button

= ENGKEL BAK
L DIMENSION 300x160x130
0L MAXWEIGHT 20

FARE IDR 9000/km

Klik “Go-Box” pada
laman utama Go Jek.
Go Jek menyediakan
banyak fitur yang
dapat membantu dan
mempermuah kegiatan
pengguna. Kemudian
akan muncul tampilan
seperti gambar ini.
Silahkan pilih cargo
sesuai dengan jumlah
dan berat muatan yang
akan diantar dengan
mengklik salah satu
pilihan diantara empat
pilihan mulai dari
pickup bak hingga
engkel box.

KUALITASAPLIKASI MOBILE ...
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2. Tampilan
lokasi
pengguna.

MITELKOMSELER @ --- 10.29

< @(,1 60-BOX

Go gleMusgldA’-Al;l?m <
o

ORIGIN

Location

() Additional contact (optional)

3. Tampilan
jenis barang

WITELKOMSELER P -+ 1032

< o, GOBOX

Setelah itu operator
akan menampilkan
beberapa drivers
terdekat dengan lokasi
anda. Seperti yang
tampak pada gambar
ini. Pengguna perlu
mengisi form dengan

DQ Q ;f /; ¢ + benar dan sesuai.

Setelah form diisi
dengan alamat

SKRIPS|
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dan alamat (333,52KM) Rp1.954.250
dituiuh © pengguna dan alamat
ang di . P . S o
yang ditiu / destinasi yang dituju
§ akan dikenakan biaya
' +3 sesuai jarak dan
§ _ .
ok i muatan yang dibawa.
ORIGIN
Jalan Manyar Tirtomoyo
apartemen gunawangsa
surya subagja
081239658728
11-10
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4. Tampilan
biaya.

W TELKOMSELER P -+ 1033

< o, OO

PRICE (333,52KM) Rp1.954.250

DESTINATION

Jalan Jagalan Beji, Pakualaman, Kota )
Yogyakarta

Additional contact

stevan

082196423080

033

PRICE (333,52KM) Rp1.954.250

ITEMS TO DELIVER

sunrooff

EXTRA FEATURES

INSURANCE

Rp 2.00(

Kemudian pengguna
mengisikan jenis
barang yang akan
dikirim dan juga
jadwal pengiriman.
Apabila pengguna
membutuhkan bantuan
tambahan selain sopir,
pengguna bisa
mengklik kolom
“extra features”.
Pengiriman ini juga
memberikan asuransi
dengan premi seperti
tampak pada gambar
ini untuk menjamin
pengiriman barang
hingga tujuan

SKRIPS|
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5. Tampilan
biaya total.

WITELKOMSELBI P - 1033

< . GOBOX

PAYMENT

W TELKOMSELB P -+ 1033

< . GOBOX

PAYMENT

[l Total Cash

= PayWith @

Rp 1.954.250

Cash ~

Gambar ini
merupakan detail
pengiriman barang
melalui aplikasi Go
Jek dalam fitur Go-
Box. Pembayaran bisa
menggunakan Go-Pay
maupun secara cash.
Apabila semua form
sudah diisi oleh
pengguna, bisa
langsung mengklik
“order” untuk
mengirim barang.

2.2.5 Layanan Go-Send

Layanan Go -Send yang disediakan Go Jek dapat digunakan untuk mengirim

barang mulai dari barang online shop kepada orang lain.
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Tabel 2.5 Fitur Layanan Go-Send

No. Fitur Gambar Keterangan

U 28%1

1. Tampilan

Banyak fitur pada Go
Go-Send.

Jek yang
memudahkan
| R o | ® pengguna dalam

$ o ‘ mengirim barang
iy T S salah satunya Go-
=g 2 Send. Pengguna bisa
Gogle | langsung mengklik
FROM fitur Go-Send pada
halaman utama Go
Jek. Kemudian akan
muncul drivers
terdekat dari
pengguna yang akan
mengirim paket,
seperti tampak pada
gambar dibawah ini.
Dibawah ini juga
tersedia form data
oleh pengirim dan
penerima.

DRIVERS NEAR ME

SITELKOMSELBI @' 1830

< . GOSEND

DETAILS

PAYMENT

= PayWith @ GO-PAY ~
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Tampilan
pemesana
n berhasil.

SITELKOMSELBA @€ 1830

< g
BOOKING MADE

We'll notify you when we find you a driver

N

DONE!

Booking time: 21 Jun, 06:30 PM

DID YOU KNOW

All transport booking comes with free hair
cover and masker

&3 CANCEL BOOKING l ‘ o NEW BOOKING

Setelah pengguna
mengklik “next”
makan Go-Send akan
menampilkan detail
pengiriman barang
yang akan dikirim.
Pembayaran seperti
yang terdapat dalam
fitur - fitur Go Jek
lainya, pembayaran
pada fitur Go-Send
juga bisa dilakukan
dengan dua cara, yaitu
dengan Go-Pay dan
bisa dengan cash.
Seperti yang tampak
pada gambar ini. Lalu
klik tombol berwarna
hijau untuk mengirim
barang.
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BAB III
TEMUAN DATA

Pada bab temuan data ini peneliti menyajikan data yang diperoleh oleh
peneliti dari penyebaran kuisioner. Data yang diperoleh berupa data kuantitatif
(hasil probling). Data kuantitatis disajikan dengan table tunggal yang memberikan
gambaran mengenai pemanfaatan internet dikalangan pengguna aplikasi Go Jek
Kota Surabaya, data yang diperoleh peneliti untuk menjelaskan fenomena detail
analisis data kuantitatif. Hal pertama yang akan dijelaskan oleh peneliti tentang
karakteristik responden terlebih dahulu, berikut gambaran karakteristik responden.
3.1 Karakteristik Pengguna
3.1.1 Jenis Kelamin

Berikut adalah table yang menunjukan karakteristik responden bedasarkan
jenis kelamin:

Tabel 3.1 Jenis Kelamin Responden

Jenis Kelamin f %
Laki-laki 60 60
Perempuan 40 40
Total 100 100

Sumber kuesioner No.1

Tabel 3.1 menunjukkan bahwa jumlah responden antara laki-laki dan perempuan
tidak berimbang hampir lebih banyak pengguna layanan aplikasi Go Jek adalah
Laki-laki sebanyak 60 orang (60%) dan perempuan sebanyak 40 orang (40%)dari
total keseluruhan responden yang berjumlah 100 orang (100%).

3.1.2 Latar Belakang Pendidikan

Berikut adalah table yang menunjukan karakteristik responden bedasarkan

latar belakang pendidikan:
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Tabel 3.2 Latar Belakang Pendidikan

PendidikanTerakhir f %
Sekolah Menengah | 11 11
Pertama (SMP)

Sekolah Menengah Akhir | 57 57
(SMA)

Sarjana (S1) 28 28
S2 4 4
Total 100 100

Sumber Kuesioner No.1

Bedasarkan pada tabel 3.2 dijelaskan bahwa latar belakang pendidikan
terakhir responden saat mengikuti penelitian mengenai kualitas layanan aplikasi
gojek pada tabel diatas mempunyai nilai yang sangat berbeda, dimana latar
belakang pendidikan pengguna aplikasi Go Jek yang terlibat dalam penelitian
ialah responden dengan latar belakang pendidikan terakhir Sekolah Menengah
Pertama (SMP) hingga S2. Sebagian besar latar belakang pendidikan responden
Sekolah Menengah Atas (SMA) dengan jumlah 57 orang (57%). Kemudian
disusul dengan latar belakang pendidikan Sarjana dengan jumlah 28 orang (28%),
selanjutnya dengan latar belakang pendidikan Sekolah Menengah Pertama
(SMP)dengan jumlah 11 orang (11%), selanjutnya dengan latar belakang
pendidikan S2 dengan jumlah 4 orang (4%).

3.1.3 Pekerjaan

Berikut adalah table yang menunjukan karakteristik responden bedasarkan

pekerjaan:
Tabel 3.3 Pekerjaan

Pekerjaan f %
(Pegawai Negeri Sipil)PNS 9 9
Pegawai swasta 44 44
Pembisnis 17 17
Mahasiswa 21 21
Lainnya 9 9
Total 100 100

Sumber Kuesioner No. 2

Bedasarkan pada tabel 3.3dijelaskan bahwa pekerjaan responden saat

mengikuti penelitian mengenai kualitas layanan aplikasi mobile Go Jek diatas
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mempunyai nilai yang berbeda-beda tidak terlalu signifikan, dimana pekerjaan
pengguna aplikasi gojek mulai dari Pegawai Negeri Sipil hingga Office Boy.
Hasil terbanyak dari pengguna aplikasi Go Jek didapat dari Pegawai Swasta
dengan jumlah 44 orang (44%). Kemudian disusul dengan mahasiswa dengan
jumlah 21 orang (21%), selanjutnya dengan pekerjaan pembisnis dengan jumlah
17 orang (17%). Selanjutnya diperoleh hasil yang sama dari Pegawai Negeri Sipil
(PNS) dengan jumlah 9 orang (9%) dan pekerjaan yang lainnya seperti pelajar
Sekolah Menengah Pertama (SMP) jumlah 4 orang (4%) dan Sekolah Menengah
Atas (SMA) jumlah 5 orang (5%) dengan jumlah total 9 orang (9%).

-3

SKRIPS| KUALITASAPLIKASI MOBILE ... RILIE RIZKY FITRIA MU'1ZZ



ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

3.2 Kualitas Sistem (System Quality)
3.2.1 Kemudahan untuk digunakan (Ease of Use)

Sistem informasi dapat dikatakan berkualitas jika dirancang untuk
kemudahan dalam penggunaan. Seperti halnya sebuah teknologi informasi yang
menjanjikan kemudahan untuk digunakan. Berikut adalah tabel Kualitas sistem,
kemudahan untuk digunakan:

Tabel 3.4 Kemudahan Untuk digunakan (ease of use)

no Kemudahan Untuk SS S KS TS STS Total

X.1 Digunakan (Ease of Use) f % f % f % f | % | f|% %

L. Step by step antar muka tidak 15 15 64 | 64 18 18 3 310 0 | 100 | 100
membingungkan

2. Sistem gojek menyediakan 22 22 45 | 45 | 26 | 26 | 7 | 7 | 0| O | 100 | 100
guiden yang mudah dipahami
secara directly dalam antar
muka

3. Tampilan sistem gojek stabil 9 9 48 | 48 | 30 | 30 | 13 |13 |0 | O | 100 | 100
disemua smartphone

4. Antar muka sistem gojek 21 21 39 | 39 | 33 | 33 717 10] 0 |100 | 100
seimbang dan enak dilihat

5. Desain fitur gojek secara 11 11 52 | 52 | 31 31 6 6 | 0| 0 | 100 | 100
funsional mudah dipahami dan
mudah diopersionalkan

6. Susunan menu antar muka 19 19 53 53 25 25 3 3 /0| 0 | 100 | 100
gojek mudah dipahami

SKRIPS|

Sumber: Data Primer yang telah diolah

Bedasarkan tabel 3.4 dapat diketahui juga bahwa dari 15 orang (15%)
responden mengatakan sangat setuju step by step antar muka sistem Go Jek tidak
membingungkan, dan 64 orang (64%) responden menjawab setuju, 18 orang
(18%) menjawab kurang setuju, lalu 3 orang (3%) responden menjawab tidak
setuju, dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak setuju dengan

kemudahan untuk digunakan, step by step antar muka sistem Go Jek.

Bedasarkan tabel 3.4 dapat diketahui juga bahwa dari 22 orang (22%)
responden mengatakan sangat setuju dalam sistem Go Jek yang menyediakan
guiden yang mudah dipahami secara directly diantar muka dan 45 orang (45%)
responden menjawab setuju, 26 orang (26%) responden menjawab kurang setuju

dan 7 orang (7%) responden menjawab tidak setuju, namun tidak ada yang
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menjawab sangat tidak setuju sistem Go Jek memudahkan responden dengan

menyediakan layanan guiden secara directly pada sistem Go Jek.

Kemudian bedasarkan tabel 3.4 juga dapat diketahui bahwa dari 9 orang
(9%) responden mengatakan sangat setuju tampilan sistem Go Jek stabil disemua
smartphone, sedangkan yang mengatakan setuju sebanyak 48 orang (48%)
responden, lalu 30 orang (30%) responden mengatakan kurang setuju dengan
tampilan sistem Go Jek stabil disemua smartphone. Kemudian disusul dengan 13
orang (13%) menjawab tidak setuju.Kemudian tidak ada yang menjawab sangat

tidak setuju mengenai tampilan sistem Go Jek stabil di semua smartphone.

Selanjutnya bedasarkan tabel 3.4 dapat diketahui bahwa antar muka sistem
Go Jek seimbang dan enak dilihat responden mengatakan sangat setuju dengan
jumlah 21% orang (21%). Disusul dengan responden yang menjawab setuju
dengan jumlah 39 orang (39%). Lalu respoden menjawab kurang setuju dengan
jumlah 33 orang (33%). Kemudian dengan jumlah 7 orang (7%) responden
menjawab tidak setuju dengan keseimbangan antar muka tampilan sistem gojek.
Responden tidak ada satupun yang menjawab sangat tidak setuju dengan

keseimbangan tampilan sistem Go Jek yang enak dilihat.

Bedasarkan tabel 3.4 diketahui bahwa reponden 11 orang (11%)
mengatakan sangat setuju dengan desain fitur aplikasi Go Jek secara fungsional
sangat mudah dipahami dan mudah dioperasionalkan. Disusul dengan 52 orang
(52%) responden mengatakan setuju dengan fungsional dan kemudahan dalam
dipahami sistem aplikasi Go Jek. Kemudian 31 orang (31%) responden
mengatakan kurang setuju. Lanjut dengan 6 orang (6%) responden tidak setuju
dengan kemudahan dalam fungsional dan operasional secara kesuluruhan sistem
Go Jek. Namun, tidak ada responden yang menjawab sangat tidak setuju dalam

hal ini.

Bedasarkan tabel 3.4 dalam soal susunan menu antar muka sistem Go Jek
mudah dipahami responden 11 orang (11%) menjawab sangat setuju mengenai hal

itu. Disusul dengan 53 orang (53%) responden menjawab setuju, diikuti dengan
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25 orang (25%) responden mengatakan kurang setuju dengan susunan menu
sistem Go Jek mudah dipahami. Paling sedikit dengan 3 orang (3%) responden
menjawab tidak setuju. Namun tidak ada yang sangat tidak setuju dengan

kemudahan susunan antar menu untuk dipahami dalam sistem Go Jek.

Tabel 3.5 Skala Likert kualitas sistem (kemudahan untuk digunakan)

(Kualitas sistem) Total skor | Rata- Kategori
kemudahan untuk digunakan rata
Step by step antar muka tidak 445 4,45 Sangat Tinggi
membingungkan
Sistem gojek menyediakan guiden 382 3,82 Tinggi

yang mudah dipahami secara directly
dalam antar muka

Tampilan sistem gojek stabil disemua 353 3,53 Tinggi
smartphone

Antar muka sistem gojek seimbang 407 4,07 Tinggi
dan enak dilihat

Desain fitur gojek secara funsional 368 3,68 Tinggi
mudah dipahami dan mudah

diopersionalkan

Susunan menu antar muka gojek 388 3,88 Tinggi
mudah dipahami

Total 3,9 Tinggi

Bedasarkan tabel 3.5 Skala Linker Kualitas informasi dalam kemudahan
untuk digunakan rata-rata 3,81 dengan kategori tinggi.
3.2.2 Keandalan Sistem (Reability)

Ketahanan sistem informasi dari kesalahan dan kerusaka terlihat dari
kualitas sistem informasi dalam melayani kebutuhan pengguna tanpa adanya
masalah yang dapat mengganggu kenyamanan. Berikut adalah tabel Kualitas

sistem dari keandalan sistem:
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Tabel 3.6 Keandalan Sistem (Reability)

no | Keandalan Sistem SS S KS TS STS Total
X.2 | (Reability) f % | £ % | f|%|f]|%]|f]|% f %
1. Secara sistem format | 30 | 30 | 42 |42 |24 |24 | 4 | 4 |0|0] 100 | 100
fitur pada gojek selalu
konsisten dan stabil
2. Konsistensi  aplikasi | 21 | 21 | 53 |53 {20 {20 | 6 | 6 | 0|0 100 | 100
tidak rumit untuk
digunakan

3. Sistem tidak pernah | 22 | 22 | 33 | 33 | 28 | 28 | 14| 14 |3 |3 | 100 | 100
eror walaupun pada
siang hari atau trafik

tinggi

4. Semua fitur menu [ 20 | 20 |49 |49 |25 25| 5 | 5 |1]|1|100 | 100
aplikasi berfungsi
dengan baik

Sumber: Data Primer yang telah diolah

Bedasarkan pada tabel 3.6 keandalan sistem dapat diketahui bahwa dari 30
orang (30%) responden menyatakan sangat setuju dengan sistem format fitur pada
sistem Go Jek selalu konsisten dan stabil dan 42 orang (42%) menyatakan setuju.
Kemudian disusul dengan kurang setuju mendapatkan responden tidak seberapa
banyak 24 orang (24%). Namun tidak ada satupun responden yang terlibat dalam
penelitian yang menyatakan sangat tidak setuju mengenai format fitur pada Go

Jek selalu konsisten dan stabil.

Bedasarkan tabel 3.6 dapat diketahui hasil bahwa dari 21 orang (21%)
responden menyatakan sangat setuju mengenai konsistensi aplikasi tidak rumit
untuk digunakan. Sebagian besar responden 53 orang (53%) menyatakan setuju
mengenai hal ini. Kemudian disusul dengan pernyataan kurang setuju sejumlah 20
orang (20%) dan yang paling sedikit pernyataan tidak setuju sebanyak 6 orang
(6%), namun tidak ada yang menyatakan sangat tidak setuju dengan konsistensi

aplikasi tidak rumit untuk digunakan.

Bedasarkan pada tabel 3.6 dapat diketahui hasil bahwa dari 22 orang
(22%) responden menyatakan sangat setuju mengenai sistem Go Jek tidak pernah
eror walaupun saat trafik sedang tinggi. Sebagian besar responden menyatakan

setuju dengan jumlah 33 orang (33%) lalu kemudian disusul dengan dengan
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pernyataan kurang setuju sebanyak 28 orang (28%). Responden menyatakan tidak
setuju sebanyak 14 orang (14%) pernyataan paling sedikit sangat tidak setuju

mendapatkan 3 orang (3%).

Bedasarkan tabel 3.6 dapat diketahui mengenai semua fitur sistem Go Jek
berfungsi dengan baik responden menyatakan sangat setuju dengan jumlah 20
orang (20%), lalu menyatakan setuju mendapatkan paling banyak 49 orang (49%)
disusul dengan kurang setuju sebanyak 25 orang (25%) kemudian pernyataan
tidak setuju sebanyak 5 orang (5%) dan yang paling sedikit menyatakan sangat
tidak setuju hanya 1 orang (1%).

Tabel 3.7 Skala Likert kualitas sistem (keandalan sistem)

(Kualitas Informasi) Total skor Rata-rata kategori
keandalan sistem

Secara sistem format fitur pada 398 3,98 Tinggi
gojek selalu konsisten dan stabil
Konsistensi aplikasi tidak rumit 389 3,89 Tinggi
untuk digunakan
Sistem  tidak pernah eror 357 3,57 Tinggi
walaupun pada siang hari atau
trafik tinggi
Semua fitur menu aplikasi 397 3,97 Tinggi
berfungsi dengan baik
Total 3,85 Tinggi

Bedasarkan tabel 3.7 Skala Linker keandalan sistem rata-rata 3,85 dengan
kategori Tinggi.
3.2.3 Kecepatan Akses (Response Time)

Kecepatan akses merupakan suatu indicator dari pada kualitas sistem
informasi. Jika informasi tersebut memiliki kecepatan akses yang optimal maka
layak untuk dikatakan bahwa sistem informasi memiliki kualitas yang baik.

Berikut adalah tabel Kualitas sistem, kecepatan akses:

-8

SKRIPS| KUALITASAPLIKASI MOBILE ... RILIE RIZKY FITRIA MU'1ZZ



ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

Tabel 3.8 Kecepatan Akses (Response Time)

=}

Kecepatan Akses SS S KS TS STS Total

(Response Time ) F|%|F|%|F|%|F|%|F|%| F %

—|w >z

Kualitas kecepatan proses 18 | 18 |51 (51 (25255 |5 |1|1]100 ]| 100
step by step antar muka
baik

Tidak dibutuhkan waktu 24 1241424212626 (8| 8 |0]0] 100 | 100
yang lama untuk melihat
hasil tampilan penelusuran

sistem gojek stabil dan 24 |24 136 (3630|3077 (33100 100
jarang mengalami eror
dengan tiba-tiba

Kestabilan sistem gojek 13 | 1314949323255 |1|1]100 | 100
optimal

Respon navigasi antar 29 129148 48120120313 |0(0] 100 | 100
muka aplikasi saat
digunakan sangat
membantu dan
memudahkan

SKRIPS|

Sumber: Data Primer yang telah diolah
Bedasarkan tabel 3.8 kecepatan akses dapat diketahui hasil bahwa dari 18
orang (18%) responden menyatakan sangat setuju mengenai kualitas kecepatan
dalam proses step by step antar muka. Lalu sebagian besar responden menyatakan
setuju dengan jumlah 51 orang (51%). Kemudian disusul dengan kurang setuju 25
orang (25%) responden. Pernyataan tidak setuju mendapat 5 orang (5%) reponden

dan paling sedikit hanya 1 orang (1%) menyatakan sangat tidak setuju.

Bedasarkan tabel 3.8 dapat diketahui hasil bahwa dari 24 orang (24%)
menyatakan sangat setuju mengenai hal kecepatan sistem dalam menunjukan hasil
pencarian dalam tampilan ketika digunakan. Lalu sebagian besar menyatakan
setuju sebanyak 42 orang (42%) responden lalu disusul dengan pernyataan kurang
setuju sebanyak 26 orang (26%) responden. Namun paling sedikit mendapatkan 8
orang (8%) responden tidak setuju dan tidak ada yang menyatakan sangat tidak

setuju.

Bedasarkan tabel 3.8 dapat diketahui hasil bahwa dari 24 orang (24%)
responden menyatakan sangat setuju mengenai sistem Go Jek tidak pernah
mengalami eror sistem secara tiba-tiba. Lalu sebagian besar menyatakan setuju
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dengan hal ini sebanyak 36 orang (36%) responden. Kemudian menyatakan
kurang setuju sebanyak 30 orang (30%) responden. Namun paling sedikit
responden yang menyatakan tidak setuju 7 orang (7%) responden dan sangat tidak

setuju berjumlah 3 orang (3%) responden.

Bedasarkan tabel 3.8 dapat diketahui hasil bahwa dari 13 orang (13%)
responden menyatakan sangat setuju mengenai kestabilan sistem Go Jek optimal.
Lalu disusul dengan pernyataan setuju dengan jumlah 49 orang (49%)
responden.Kemudian pernyataan kurang setuju mendapatkan 32 orang (32%)
responden. Paling sedikit menyatakan tidak setuju hanya mendapat 5 orang (5%)

responden dan sangat tidak setuju mendapatkan 1 orang (1%) responden.

Bedasarkan tabel 3.8 dapat diketahui hasil bahwa dari 29 orang (29%)
responden menyatakan sangat setuju mengenai respon navigasi antar muka dalam
sistem Go Jek membantu dan memudahkan. Sebagian besar responden
menyatakan 48 orang (48%) responden menyatakan setuju mengenai hal itu.
Kemudian disusul dengan pernyataan kurang setuju sebanyak 20 orang (20%)
responden dan paling sedikit responden menyatakan tidak setuju sebanyak 3 orang

(3%) responden dan tidak ada satupun yang menjawab sangat tidak setuju.

Tabel 3.9 Skala Likert kualitas sistem (kecepatan sistem)

(Kualitas sistem) Total skor | Rata-rata kategori
kecepatan sistem

Kualitas kecepatan proses step by 379 3,79 Tinggi
step antar muka baik

Tidak dibutuhkan waktu yang 382 3,82 Tinggi

lama untuk melihat hasil
tampilan penelusuran

sistem gojek stabil dan jarang 371 3,71 Tinggi
mengalami eror dengan tiba-tiba

Kestabilan sistem gojek optimal 400 4 Tinggi
Respon navigasi antar muka 404 4,04 Tinggi

aplikasi saat digunakan sangat

membantu dan memudahkan

Total 3,86 Tinggi
Bedasarakan tabel 3.9 Skala Linker kualitas informasi dalam kecepatan

sistem rata-rata 3,86 dengan kategori tinggi.
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3.2.4 Fleksibilitas (flexibility)
Kemampuan sistem informasi dalam melakukan perubahan-perubahan
yang terkait dengan memenuhi kebutuhan pengguna. Berikut adalah tabel Kualitas

sistem, fleksibilitas:

Tabel 3.10 Fleksibilitas (flexibility)

no Fleksibilitas SS S KS TS STS Total
ii. (Fleksibility ) fl %[ f]%]|f]% |[f]%] f][%] f] %
1. | Sistem gojek stabil 18 | 18 |51 |51 (25|25 |5 (|51 |1|100] 100
disemua smartphone
2. | Fitur aplikasi tidak 24 | 24 |42 |42 126| 26 | 88| 0 |0|100 | 100
mengalami perubahan
ketika ada banyak
permintaan
3. | Operasional gojek tidak 24 1 24 1361363030 | 7|73 ]3]100]| 100
dibatasi waktu dan tempat

Sumber: Data Primer yang telah diolah

Bedasarkan tabel 3.10 mengenai fleksibilitas dapat diketahui hasil bahwa
dari 18 orang (18%) responden menyatakan sangat setuju mengenai sistem Go Jek
stabil disemua smartphone.Lalu disusul dengan pernyataan setuju yang berada
paling banyak responden 51 orang (51%). Kemudian kurang setuju mendapat 25
orang (25%) responden lalu 5 orang (5%) menyatakan tidak setuju dan hanya satu
orang (1%) responden yang menjawab sangat tidak setuju

Bedasarkan tabel 3.10 mengenai fleksibilitas dalam hal sistem aplikasi
yang tidak akan berubah meskipun dalam keadaan trafik tinggi atau permintaan
sedang banyak, mendapatkan responden 24 orang (24%) sangat setuju, lalu
disusul dengan pernyataan setuju sebanyak 42 orang (42%) responden. Kemudian
26 orang (26%) responden menyatakan kurang setuju, 8 orang (8%) responden
menjawab tidak setuju. Tidak ada satupun yang menyatakan sangat tidak setuju
mengenai hal ini.

Bedasarkan tabel 3.10 mengenai fleksibilitas dalam hal waktu operasonal
Go Jek tidak dibatasi waktu dan tempat, mendapatkan hasil pernyataan 24 orang
(24%) responden menyatakan sangat setuju. Lalu kemudian disusul dengan

pernyataan setuju 36 orang (36%) responden. Kemudian mendapat kan hasil
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sedikit pernyataan kurang setuju 30 orang (30%), tidak setuju 7orang (7%)
responden dan 3 orang (3%) responden menyatakan sangat tidak setuju.

Tabel 3.11 Skala Likert kualitas sistem (fleksibilitas sistem)

(Kualitas sistem) Total skor | Rata-rata kategori
fleksibilitas sistem

Sistem gojek stabil disemua 380 3,80 Tinggi
smartphone
Fitur aplikasi tidak mengalami 382 3,82 Tinggi
perubahan ketika ada banyak
permintaan
Operasional gojek tidak dibatasi 371 3,71 Tinggi
waktu dan tempat
Total 3,77 Tinggi

Bedasarkan tabel 3.11 Skala Linker dalam flesksibilitas sistem rata-
rata3,77 dengan kategori Tinggi.
3.2.5 Keamanan sistem (security)
Keamanan sistem dapat dilihat dari program yang tidak dapat diubah-ubah
oleh pengguna yang tidak bertanggung jawab. Berikut adalah tabel Kualitas
sistem, keamanan sistem:

Tabel 3.12 Keamanan sistem (security)

no Keamanan SS S KS TS STS Total

X.5 Sistem (security) | £ 1 % [ f]% | £ [% | f]%|f|%|] f | %

1. | transaksi history tidak | 27 | 27 (39|39 | 27 (27| 7 | 7 {0 |0 | 100 | 100
akan hilang

2. Sistem gojek memiliki 171 17 |50 50 |24 (1241 9|9 |0|0] 100 | 100
fitur rekam transaksi

3. | Pengguna dapat melihat | 16 | 16 |43 | 43 | 30 |30 | 11 |11 |0 | O | 100 | 100
report transaksi history

Sumber: Data Primer yang telah diolah

Bedasarkan tabel 3.12 mengenai security keamanan sistem dalam hal
transaksi history tidak akan hilang mendapatkan hasil pernyataan 27 orang (27%)
responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju
mendapatkan 39 orang (39%) responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan
27 orang (27%) responden. Pernyataan tidak setuju mendapatkan 7 orang (7%)
responden dan tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak setuju dengan

hal tersebut.
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Bedasarkan tabel 3.12 mengenai security keamanan sistem Go Jek
memiliki fitur rekam transaksi mendapatkan hasil pernyataan 17 orang (17%)
responden menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju mendapatkan hasil 50
orang (50%) responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan hasil 24 orang
(24%) responden. Pernyataan tidak setuju mendapatkan 9 orang (9%) responden
dan tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak setuju mengenai hal
tersebut.

Bedasarkan tabel 3.12 mengenai security keamanan sistem ketika
pengguna dapat melihat report transaksi history mendapatkan hasil pernyataan 16
orang (16%) responden menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju
mendapatkan hasil 43 orang (43%) responden. Kemudian kurang setuju
mendapatkan hasil 30 orang (30%) responden. Pernyataan tidak setuju
mendapatkan 11 orang (11%) responden dan tidak ada responden yang
menyatakan sangat tidak setuju mengenai hal tersebut.

Tabel 3.13 Skala Likert kualitassistem (keamanan sistem)

(Kualitas sistem ) Total skor Rata-rata kategori
keamanan sistem

transaksi Aistory tidak akan 386 3,86 Tinggi
hilang

Sistem gojek memiliki fitur 375 3,75 Tinggi
rekam transaksi

Pengguna dapat melihat report 364 3,64 Tinggi
transaksi history

Total 3,75 Tinggi

Bedasarkan tabel 3.13 Skala Linker dalam keamanan sistem rata-rata3,75
dengan kategori Tinggi.

3.3 Kualitas Informasi (information Quality)
3.3.1 Kelengkapan Informasi (completeness)

Sistem informasi dikatakan berkualitas jika informasi yang dihasilkan
lengkap. Informasi yang lengkap sangat dibutuhkan oleh pengguna dalam
pengambilan keputusan. Informasi yang lengkap mencakup seluruh informasi
yang dibutuhkan oleh pengguna. Berikut adalah tabel Kualitas Informasi,

kelengkapan informasi:
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Tabel 3.14 Kelengkapan Informasi (completeness information)

no

Kelengkapan Informasi SS S KS TS STS Total

X.6 | (completeness information) | f | % | f | % | f | % [f|% | f| % f %

1. Kelengkapan informasi 19 |19 |46 |46 |32 (32|33 |0]| 0 | 100 | 100

dapat memenuhi dan
mencakup semua kebutuhan
aplikasi

2. kelengkapan informasi 22 122 (58|58 |19(19|1(1|0]| 0 | 100 | 100

dapat memenuhi dan
mencakup semua kebutuhan
pengguna

3. kelengkapan informasi 16 |16 |54 |54 |28 (28|22 0] 0| 100 | 100

sesuai dengan harapan

SKRIPS|

Sumber: Data Primer yang telah diolah
Bedasarkan tabel 3.14 mengenai kualitas informasi dalam kelengkapan

informasi yang dapat memenuhi dan mencakup semua kebutuhan aplikasi
mendapatkan hasil pernyataan 19 orang (19%) responden yang terlibat
menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju mendapatkan 46 orang (46%)
responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan 32 orang (32%) responden.
Pernyataan tidak setuju mendapatkan 3 orang (3%) responden dan tidak ada
responden yang menyatakan sangat tidak setuju dengan hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.14 mengenai kualitas informasi dalam kelengkapan
informasi dapat memenuhi dan mencakup semua kebutuhan pengguna
mendapatkan hasil pernyataan 22 orang (22%) responden yang terlibat
menyatakan sangat setuju, lalu perrnyataan setuju mendapatkan 58 orang (58%)
responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan 19 orang (19%) responden.
Pernyataan tidak setuju hanya mendapatkan 1 orang (1%) responden dan tidak ada
responden yang menyatakan sangat tidak setuju dengan hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.14 mengenai kualitas informasi dalam hal kelengkapan
informasi sesusai dengan harapan pengguna aplikasi Go Jek mendapatkan hasil
pernyataan 16 orang (16%) responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu
pernyataan setuju mendapatkan 54 orang (54%) responden. Kemudian kurang

setuju mendapatkan 28 orang (28%) responden. Pernyataan tidak setuju hanya

-14

KUALITASAPLIKASI MOBILE ... RILIE RIZKY FITRIA MU'1ZZ




ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

mendapatkan 2 orang (2%) responden dan tidak ada responden yang menyatakan

sangat tidak setuju dengan hal tersebut.

Tabel 3.15 Skala Likert kualitas informasi (kelengkapan informasi )

(Kualitas Informasi) Total Rata-rata kategori
kelengkapan informasi skor

Kelengkapan informasi dapat 383 3,83 Tinggi
memenuhi dan mencakup semua
kebutuhan aplikasi
kelengkapan informasi dapat 401 4,01 Tinggi
memenuhi dan mencakup semua
kebutuhan pengguna
kelengkapan informasi sesuai 384 3,84 Tinggi
dengan harapan
Total 3,89 Tinggi

Bedasarkan tabel 3.15 Skala Linker dalam Kelengkapan informasi rata-

rata3,89dengan kategori Tinggi.

3.3.2 Penyajian Informasi (format)

Format informasi

yang memudahkan pengguna untuk memahami

informasi yang disediakan oleh sistem informasi mencerminkan kualitas informasi

yang baik. Penyajian informasi harus dalam bentuk yang tepat. Sehingga

memudahkan pengguna dalam memahami informasi. Berikut adalah tabel

Kualitas Informasi dalam penyajian informast :

Tabel 3.16 Penyajian Informasi (format information)

no Penyajian Informasi SS S KS TS | STS Total

X.7 | (formatinformation) | f | % | £ | % | £ | % | f]|%]|f|%]| f %

1. Informasi tiapmenu | 28 | 28 | 50 | 50 | 18 [ 18 | 4[4 | 0| 0| 100 | 100
terperinci

2. informasi tiap menu | 21 | 21 | 45 | 45 |27 (27 |77 |0/ 0| 100 | 100
ringkas dan jelas

3. informasi dapat 25125 |41 |41 |27 (27 |7]7(0/0]| 100 | 100
dengan mudah
dipahami

SKRIPS|

Sumber: Data Primer yang telah diolah

Bedasarkan tabel 3.16 mengenai kualitas informasi dalam hal informasi

tiap menu terperinci mendapatkan hasil pernyataan 28 orang (28%) responden

yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju mendapatkan 50
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orang (50%) responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan 18 orang (18%)
responden. Pernyataan tidak setuju mendapatkan 4 orang (4%) responden dan
tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak setuju dengan hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.16 mengenai kualitas informasi dalam hal informasi
tiap menu ringkas dan jelas mendapatkan hasil pernyataan 21 orang (21%)
responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju
mendapatkan 45 orang (45%) responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan
27 orang (27%) responden. Pernyataan tidak setuju mendapatkan 7 orang (7%)
responden dan tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak setuju dengan
hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.16 mengenai kualitas informasi dalam hal informasi
dapat dengan mudah dipahami mendapatkan hasil pernyataan 25 orang (25%)
responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju
mendapatkan 41 orang (41%) responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan
27 orang (27%) responden. Pernyataan tidak setuju mendapatkan 7 orang (7%)
responden dan tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak setuju dengan
hal tersebut.

Tabel 3.17 Skala Likert kualitas informasi (penyajian informasi )

(Kualitas Informasi) Total skor Rata-rata kategori
penyajian informasi
Informasi tiap menu terperinci 402 4,02 Tinggi
informasi tiap menu ringkas 380 3,80 Tinggi
dan jelas
informasi dapat dengan mudah 384 3,84 Tinggi
dipahami
Total 3,88 Tinggi

Bedasarkan tabel 3.17 Skala Linker dalam Penyajian informasi rata-
rata3,88 dengan kategori Tinggi.
3.3.3 Relevansi Informasi (relevance information)

Kualitas informasi dapat dikatakan baik jika relevan terhadap kebutuhan
pengguna atau dengan kata lain informasi tersebut memiliki manfaat oleh
pengguna. Relevansi informasi berbeda-beda sesaui dengan kebutuhan

pengguna.Berikut adalah tabel Kualitas Informasi dalam relevansi informasi :
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Tabel 3.18 Relevansi Informasi (relevance information)

no Relevansi Informasi SS S KS TS | STS Total
X.8 | (relevance information) | £ | % | £ | % | £ | % | f|%| f | %| f %
1. Informasi yang 24 | 24 | 50 | 50 | 21 |21 |5|5]0 (0| 100 | 100

disediakan berkaitan
dengan pengguna

2. informasi bersifatdaya | 23 | 23 | 39 | 39 | 3535 |3|3| 0|0 100 | 100
guna

3. informasi bermanfaat 19 119 | 52 |52 2828|110 (0] 100 | 100
oleh pengguna

Sumber: Data Primer yang telah diolah

Bedasarkan tabel 3.18 mengenai kualitas informasi dalam hal relevansi
informasi yang disediakan berkaitan dengan pengguna mendapatkan hasil
pernyataan 24 orang (24%) responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu
pernyataan setuju mendapatkan 50 orang (50%) responden. Kemudian kurang
setuju mendapatkan 21 orang (21%) responden. Pernyataan tidak setuju
mendapatkan 5 orang (5%) responden dan tidak ada responden yang menyatakan
sangat tidak setuju dengan hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.18 mengenai kualitas informasi dalam hal relevansi
informasi yang bersifat daya guna mendapatkan hasil pernyataan 23orang (23%)
responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju
mendapatkan 39 orang (39%) responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan
35 orang (35%) responden. Pernyataan tidak setuju mendapatkan 3 orang (3%)
responden dan tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak setuju dengan
hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.18 mengenai kualitas informasi dalam hal relevansi
informasi yang bermanfaat oleh pengguna mendapatkan hasil pernyataan 19 orang
(19%) responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju
mendapatkan 52 orang (52%) responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan

28 orang (28%) responden. Pernyataan tidak setuju mendapatkan 1 orang (1%)
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responden dan tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak setuju dengan

hal tersebut.

Tabel 3.19 Skala Likert kualitas informasi (relevansi informasi )

(Kualitas Informasi) Total skor Rata-rata kategori
relevansi informasi
informasi yang disediakan 393 3,93 Tinggi
berkaitan dengan pengguna
informasi bersifat daya guna 382 3,82 Tinggi
informasi bermanfaat oleh 389 3,89 Tinggi
pengguna
Total 3,88 Tinggi

Bedasarkan tabel 3.19 Skala Linker dalam relevansi informasi rata-

rata3,88 dengan kategori Tinggi.

3.3.4 Akurat Informasi (accurate)

Informasi harus bebas dari kesalahan-kesalahan dan tidak menyesatkan.

Tercermin dari informasi harus jelas, mencerminkan maksud informasi yang

disediakan oleh sistem informasi tersebut. Informasi harus akurat dari sumber

informasi dari sumber informasi sampai kepenerima informasi. Berikut adalah

tabel Kualitas Informasi dalam informasi yang akurat :

Tabel 3.20 Informasi akurat

no informasi akurat SS S KS TS | STS Total
X.9 £ % | £ ] % | f|%|f|%|f|%]| f %
1. | informasi tidak 29 129 |45 45 125 (25110 O | 100 | 100
menyesatkan
pengguna
2. | informasi 30 |30 | 36 |36 |30 {30 [4(4]0| 0 | 100 | 100
mencerminkan apa
yang disediakan
3. | informasi dapat 35 135136 3627 271|111/ 100/ 100
dipertanggung
jawabkan

Sumber: Data Primer yang telah diolah

Bedasarkan tabel 3.20 mengenai kualitas informasi dalam hal informasi

yang akurat oleh pengguna mendapatkan hasil pernyataan 29 orang (29%)
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responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju
mendapatkan 45 orang (45%) responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan
25 orang (25%) responden. Pernyataan tidak setuju mendapatkan 1 orang (1%)
responden dan tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak setuju dengan
hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.20 mengenai kualitas informasi dalam hal informasi
yang akuat oleh pengguna mendapatkan hasil pernyataan 30 orang (30%)
responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju
mendapatkan 36 orang (36%) responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan
30 orang (30%) responden. Pernyataan tidak setuju mendapatkan 4 orang (4%)
responden dan tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak setuju dengan
hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.20 mengenai kualitas informasi dalam hal informasi
yang akurat oleh pengguna mendapatkan hasil pernyataan 35 orang (35%)
responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju
mendapatkan 36 orang (36%) responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan
27 orang (27%) responden. Pernyataan tidak setuju dan sangat tidak setuju
mendapatkan 1 orang (1%) responden.

Tabel 3.21 Skala Likert kualitas informasi (akurat)

(Kualitas Informasi) Total skor Rata-rata kategori
akurat
informasi tidak 402 4,02 Tinggi

menyesatkan pengguna

informasi mencerminkan 392 3,92 Tinggi

apa yang disediakan

informasi dapat 403 4,03 Tinggi
dipertanggung jawabkan
Total 3,99 Tinggi

Bedasarkan tabel 3.21 Skala Linker dalam informasi yang akurat rata-
rata3,99 dengan kategori Tinggi.
3.3.5 ketepatan waktu
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Informasi yang diterima pengguna harus tepat waktu tidak boleh terlanbat
sebab informasi yang out of date tidak mempunyai nilai. Berikut adalah tabel
Kualitas Informasi dalam informasi yang tepat waktu:

Tabel 3.22 Informasi Tepat waktu

no informasi tepat SS S KS TS STS Total

X.1 waktu f [ % | f|% | f|% ]| f|%|f]|% f | %

0

1. informasi memiliki | 29 |29 | 45|45 |25 |25 | 1 1 {0]0]| 100 | 100
nilai guna

2. informasi terbaru 17 | 17143143 (30|30 | 10| 10| 0 |0 100 | 100
(up to date)

3. ketepatan 24 |24 |41 |41 (25|25 10 |10 |1 |1 100 | 100
informasi sesuai
dengan kebutuhan

Sumber: Data Primer yang telah diolah

Bedasarkan tabel 3.22 mengenai kualitas informasi dalam hal informasi
yang tepat waktu informasi memiliki nilai guna mendapatkan hasil pernyataan 29
orang (29%) responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan
setuju mendapatkan 45 orang (45%) responden. Kemudian kurang setuju
mendapatkan 25 orang (25%) responden. Pernyataan tidak setuju mendapatkan 1
orang (1%) responden dan tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak
setuju dengan hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.22 mengenai kualitas informasi dalam hal informasi
yang tepat waktu informasi terbaru (up to date) mendapatkan hasil pernyataan 17
orang (17%) responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan
setuju mendapatkan 43 orang (43%) responden. Kemudian kurang setuju
mendapatkan 30 orang (30%) responden. Pernyataan tidak setuju mendapatkan 10
orang (10%) responden dan tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak
setuju dengan hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.22 mengenai kualitas informasi dalam hal informasi
yang akurat ketepatan informasi sesuai dengan kebutuhan oleh pengguna
mendapatkan hasil pernyataan 24 orang (24%) responden yang terlibat
menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju mendapatkan 41 orang (41%)

responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan 25 orang (25%) responden.
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Pernyataan tidak setuju mendapatkan 10 orang (10%) responden dan hanya ada 1

orang (1%) responden yang menyatakan sangat tidak setuju dengan hal tersebut.

Tabel 3.23 Skala Likert kualitas informasi (tepat waktu)

(Kualitas Informasi) Total skor Rata-rata kategori
tepat waktu

informasi memiliki nilai 402 4,02 Tinggi
guna

informasi terbaru (up to 367 3,67 Tinggi
date)

ketepatan informasi sesuai 380 3,80 Tinggi
dengan kebutuhan

Total 3,83 Tinggi

Bedasarkan tabel 3.23 Skala Linker dalam informasi yang tepat waktu

rata-rata3,83 dengan kategori Tinggi.

3.4 Kualitas Pelayanan (service Quality)

3.4.1 Jaminan (assurance)

Pelayanan yang diberikan oleh sistem informasi mencakup pengetahuan

bebas dari bahaya, resiko dan keraguan. Berikut adalah tabel Kualitas pelayanan,

jaminan :
Tabel 3.24 Kualitas Pelayanan Jaminan (assurance)
no jaminan (assurance) SS S KS TS | STS Total
X.11 f 1% | f]|% | | % | f]%f]|% f | %
1. kerahasiaan data pengguna | 35 | 35|42 |42 | 18|18 |5 |5|0| 0| 100 | 100
terjamin aman ketika
pengguna membatalkan
order
2. jaminan verivikasi ketika 29 (29 (51|51 (171713 13]0]0|100 | 100
pengguna melakukan order
(ada driver yang
menghubungi ketika telah
melakukan order)
3. terdapat layanan complain | 29 |29 |38 {38 |27 (27| 6|6 |0 | 0| 100 | 100
untuk pengguna

Sumber: Data Primer yang telah diolah

Bedasarkan tabel 3.24 mengenai kualitas informasi dalam  kualitas

pelayanan jaminan kerahasiaan data pengguna terjamin aman ketika pengguna

SKRIPS|
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membatalkan order mendapatkan hasil pernyataan 37 orang (37%) responden
yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju mendapatkan 42
orang (42%) responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan 18 orang (18%)
responden.Pernyataan tidak setuju mendapatkan 5 orang (5%) responden dan
tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak setuju dengan hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.24 mengenai kualitas informasi dalam kualitas
pelayanan jaminan verivikasi ketika pengguna melakukan order ada driver yang
menghubungi ketika telah melakukan order mendapatkan hasil pernyataan 29
orang (29%) responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan
setuju mendapatkan 51 orang (51%) responden. Kemudian kurang setuju
mendapatkan 17 orang (17%) responden. Pernyataan tidak setuju mendapatkan
3orang (3%) responden dan tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak
setuju dengan hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.24 mengenai kualitas informasi dalam kualitas
pelayanan jaminan terdapat layanan complain untuk pengguna mendapatkan hasil
pernyataan 29 orang (29%) responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu
pernyataan setuju mendapatkan 38 orang (38%) responden. Kemudian kurang
setuyju mendapatkan 27 orang (27%) responden. Pernyataan tidak setuju
mendapatkan 6 orang (6%) responden dan tidak ada responden yang menyatakan
sangat tidak setuju dengan hal tersebut.

Tabel 3.25 Skala Likert kualitas pelayanan (assurance)

(Kualitaspelayanan) Total skor Rata-rata kategori
jaminan
kerahasiaan data pengguna 357 3,57 Tinggi

terjamin aman ketika pengguna
membatalkan order

jaminan verivikasi ketika 406 4,06 Tinggi
pengguna melakukan order (ada
driver yang menghubungi ketika
telah melakukan order)

terdapat layanan complain 390 3,90 Tinggi

untuk pengguna

Total 3,84 Tinggi
-22
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Bedasarkan tabel 3.25 Skala Linker dalam Kualitas jaminan rata-rata4,01
dengan kategori Tinggi.
3.4.2 Empati

Merupakan kemudahan dalam berhubungan yang baik dalam komunikasi
mencakup pengetahuan yang bebas dari biaya. Berikut adalah tabel Kualitas
pelayanan, empati :

Tabel 3.26 Kualitas Pelayanan empati

no empati SS S KS TS STS Total
X.1 f 1% | f]% | f]% | f]|%|f]|%| f %
2

1. sistem gojek memiliki | 20 | 20 |43 |43 (2929 |8| 8 [0 | 0| 100 | 100
help desk yang dapat
menyelesaikan masalah
pengguna

2. sistem call service pada | 27 |27 |48 |48 |22 (22 (3] 3 [0 | 0] 100 | 100
sistem gojek membantu
para pengguna

Sumber: Data Primer yang telah diolah

Bedasarkan tabel 3.28 mengenai kualitas pelayanan dalam empati pada
sistem Go Jek memiliki help desk yang dapat menyelesaikan masalah pengguna
mendapatkan hasil pernyataan 20 orang (20%) responden yang terlibat
menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju mendapatkan 43 orang (43%)
responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan 29 orang (29%) responden.
Pernyataan tidak setuju mendapatkan 8 orang (8%) responden dan tidak ada
responden yang menyatakan sangat tidak setuju dengan hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.28 mengenai kualitas pelayanan dalam empati pada
sistem call service pada sistem gojek membantu para pengguna mendapatkan
hasil pernyataan 27 orang (27%) responden yang terlibat menyatakan sangat
setuju, lalu pernyataan setuju mendapatkan 48 orang (48%) responden. Kemudian
kurang setuju mendapatkan 22 orang (22%) responden. Pernyataan tidak setuju
mendapatkan3 orang (3%) responden dan tidak ada responden yang menyatakan

sangat tidak setuju dengan hal tersebut.
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Tabel 3.27 Skala Likert kualitas pelayanan empati

(Kualitaspelayanan)

jaminan

Total skor

Rata-rata

kategori

sistem gojek memiliki help 375

desk yang dapat

menyelesaikan masalah

pengguna

3,75

Tinggi

sistem call service pada 399

sistem gojek membantu

para pengguna

3,99

Tinggi

Total

3,87

Tinggi

SKRIPS|

Bedasarkan tabel 3.27 Skala Linker dalam Kualitaspelayanan rata-rata

3,91 dengan kategori Tinggi.
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3.5 Use
Penggunaan sistem yang digunakan. Berikut adalah tabel Use:

Tabel 3.28 Use (penggunaan)

no Use SS S KS TS STS Total
X.13 f|l% | f|% | f|%]| f|%]| f|% f %
1. fitur sistem aplikasi dan 3131|5252 (14|14 3 | 3|0 | 0] 100 | 100
informasi bermanfaat
untuk pengguna
2. sistem fitur aplikasi 4514513013023 (23} 2 |2 0] 0] 100/ 100

memudahkan request
pengguna (permintaan
pengguna cepat direspon)
3. System gojek 5252032321313 3 |3 |0 0| 100 | 100
menyediakan layanan Go
Send yang memberikan
informasi dan kemudahan
pengguna dalam hal
pemanfaatan antar barang
4. sistem gojek menyediakan | 52 | 52 {39 (39| 6 | 6 | 3 3101 0| 100 | 100
layanan Go Ride yang
memberikan informasi
dan kemudahan pengguna
dalam hal pemanfaatan
transportasi

5. sistem gojek menyediakan | 30 | 30 | 38 |38 ({23 |23 | 7 | 7 | 2 | 2 | 100 | 100
layanan Go Food yang
memberikan informasi
dan kemudahan pengguna
dalam hal pemanfaatan
antar makanan

6. sistem gojek menyediakan | 35 | 35 | 35 |35 |17 |17 | 12 | 12| 1 1 | 100 | 100
layanan Go mart yang
memberikan informasi
dan kemudahan pengguna
dalam hal pemanfaatan
antar dan belanja
kebutuhan

7. sistem gojek menyediakan | 25 | 25|26 | 26 | 18 | 18 | 18 | 18 | 13 | 13 | 100 | 100
layanan Go box yang
memberikan informasi
dan kemudahan pengguna
dalam hal pemanfaatan
antar barang dalam jumlah
banyak

Sumber: Data Primer yang telah diolah

Bedasarkan tabel 3.28 mengenai use dalam fitur sistem aplikasi dan
informasi bermanfaat untuk pengguna mendapatkan hasil pernyataan 31 orang
(31%) responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju

mendapatkan 52 orang (52%) responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan
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14 orang (14%) responden. Pernyataan tidak setuju mendapatkan3 orang (3%)
responden dan tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak setuju dengan
hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.28 mengenai use dalam sistem fitur aplikasi
memudahkan request pengguna (permintaan pengguna cepat direspon)
mendapatkan hasil pernyataan 45 orang (45%) responden yang terlibat
menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju mendapatkan 30 orang (30%)
responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan 23 orang (23%) responden.
Pernyataan tidak setuju mendapatkan 2 orang (2%) responden dan tidak ada
responden yang menyatakan sangat tidak setuju dengan hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.28 mengenai use dalam sistem Go Jek menyediakan
layanan Go Send yang memberikan informasi dan kemudahan pengguna dalam
hal pemanfaatan antar barang mendapatkan hasil pernyataan 52 orang (52%)
responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju
mendapatkan 32 orang (32%) responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan
13 orang (13%) responden. Pernyataan tidak setuju mendapatkan 3 orang (3%)
responden dan tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak setuju dengan
hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.28 mengenai use dalam sistem Go Jek menyediakan
layanan Go Ride yang memberikan informasi dan kemudahan pengguna dalam
hal pemanfaatan transportasi mendapatkan hasil pernyataan 52 orang (52%)
responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju
mendapatkan 39 orang (39%) responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan 6
orang (6%) responden. Pernyataan tidak setuju mendapatkan 3 orang (3%)
responden dan tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak setuju dengan
hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.28 mengenai Use dalam sistem Go Jek menyediakan
layanan Go Food yang memberikan informasi dan kemudahan pengguna dalam
hal pemanfaatan antar makanan mendapatkan hasil pernyataan 30 orang (30%)
responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju

mendapatkan 38 orang (38%) responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan
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23 orang (23%) responden. Pernyataan tidak setuju mendapatkan 7 orang (7%)
responden dan hanya ada 2 orang (2%) responden yang menyatakan sangat tidak
setuju dengan hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.28 mengenai Use dalam sistem Go Jek menyediakan
layanan Go mart yang memberikan informasi dan kemudahan pengguna dalam hal
pemanfaatan antar dan belanja kebutuhan mendapatkan hasil pernyataan 35 orang
(35%) responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju
mendapatkan 35 orang (35%) responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan
17 orang (17%) responden. Pernyataan tidak setuju mendapatkan 12 orang (12%)
responden dan hanya ada 1 orang (1%) responden yang menyatakan sangat tidak
setuju dengan hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.28 mengenai Use sistem Go Jek menyediakan layanan
Go box yang memberikan informasi dan kemudahan pengguna dalam hal
pemanfaatan antar barang dalam jumlah banyak mendapatkan hasil pernyataan 25
orang (25%) responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan
setuju mendapatkan 26 orang (26%) responden. Kemudian kurang setuju
mendapatkan 18 orang (18%) responden. Pernyataan tidak setuju mendapatkan 18
orang (18%) responden dan 13 orang (13%) responden yang menyatakan sangat

tidak setuju dengan hal tersebut.
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Tabel 3.29 Skala Likert Use

Use Total skor Rata-rata kategori
fitur sistem aplikasi dan 411 4,11 Tinggi
informasi bermanfaat untuk

pengguna

sistem fitur aplikasi 418 4,18 Tinggi

memudahkan request pengguna
(permintaan pengguna cepat
direspon)
sistem gojek menyediakan 433 4,33 Sangat Tinggi
layanan Go Send yang
memberikan informasi dan
kemudahan pengguna dalam hal
pemanfaatan antar barang
sistem gojek menyediakan 440 4,40 Sangat Tinggi
layanan Go Ride yang
memberikan informasi dan
kemudahan pengguna dalam hal
pemanfaatan transportasi
sistem gojek menyediakan 387 3,87 Tinggi
layanan Go Food yang
memberikan informasi dan
kemudahan pengguna dalam hal
pemanfaatan antar makanan
sistem gojek menyediakan 391 3,91 Tinggi
layanan Go mart yang
memberikan informasi dan
kemudahan pengguna dalam hal
pemanfaatan antar dan belanja
kebutuhan
sistem gojek menyediakan 332 3,32 Tinggi
layanan Go box yang
memberikan informasi dan
kemudahan pengguna dalam hal
pemanfaatan antar barang
dalam jumlah banyak
Total 4,01 Tinggi
Bedasarkan tabel 3.29 Skala Linker dalam Use rata-rata 4,01 dengan

kategori Tinggi.
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3.6 Kepuasan Pengguna

3.6.1 Kepuasan Informasi
Kesesuaian informasi yang dibutuhkan dan kepuasan informasi yang
didapat sehingga pengguna mengandalkan sistem informasi tersebut. Berikut

adalah tabel kepuasan pengguna dalam kepuasan informasi:

Tabel 3.30 Kepuasan Pengguna (kepuasan informasi)
no Kepuasan Penggua SS S KS TS STS Total
X.14 | (kepuasan informasi) f 1% | f|%| f|%|f|%|f|%| %
1. semua informasi yang 19 |19 |55 |55|124|24|{2]|2(0|0]100] 100
disajikan aplikasi lengkap
2. informasi yang disajikan 22 122 |48 148 |23 (2317 (71]0]0] 100/ 100
aplikasi gojek sesuai harapan
3. informasi yang disajikan 25 125139(39(30(30|6|6|0]| 0100|100
aplikasi gojek sesuai dengan
kebutuhan

Sumber: Data Primer yang telah diolah

Bedasarkan tabel 3.30 mengenai kepuasan pengguna dalam semua
informasi yang disajikan aplikasi lengkap mendapatkan hasil pernyataan 19 orang
(19%) responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju
mendapatkan 55 orang (55%) responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan
24 orang (24%) responden. Pernyataan tidak setuju mendapatkan 2 orang (2%)
responden dan tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak setuju dengan
hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.30 mengenai kepuasan pengguna dalam informasi yang
disajikan aplikasi Go Jek sesuai harapan mendapatkan hasil pernyataan 22 orang
(22%) responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju
mendapatkan 48 orang (48%) responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan
23 orang (23%) responden. Pernyataan tidak setuju mendapatkan 7 orang (7%)
responden dan tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak setuju dengan
hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.30 mengenai kepuasan pengguna dalam informasi yang
disajikan aplikasi Go Jek sesuai dengan kebutuhan mendapatkan hasil pernyataan
orang (22%) responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan

setuyju mendapatkan 48 orang (48%) responden. Kemudian kurang setuju
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mendapatkan 23 orang (23%) responden. Pernyataan tidak setuju mendapatkan 7
orang (7%) responden dan tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak
setuju dengan hal tersebut.

Tabel 3.31 Skala Likert Kepuasan Pengguna (kepuasan informasi)

Kepuasan Pengguna Total skor Rata-rata kategori
(kepuasan informasi)

semua informasi yang 391 3,91 Tinggi
disajikan aplikasi

lengkap

informasi yang 385 3,85 Tinggi

disajikan aplikasi gojek
sesuai harapan
informasi yang 383 3,83 Tinggi
disajikan aplikasi gojek
sesuai dengan
kebutuhan
Total 3,86 Tinggi
Bedasarkan tabel 3.31 Skala Linker dalamkepuasan pengguna dalam

kepuasan informasi rata-rata 3,86dengan kategori Tinggi.
3.6.2 Kepuasan Menyeluruh

Kepuasan secara global atas semua fitur-fitur sistem keseluruhan yang
sudah disajikan dan dilakukan interaksi mengenai tingkat kepuasan layanan
informasi dan sistem. Berikut adalah tabel kepuasan pengguna dalam kepuasan
secara keseluruhan:

Tabel 3.32 Kepuasan Pengguna (kepuasan Menyeluruh)

no Kepuasan Pengguna SS KS TS STS Total
X.15 | (kepuasan Menyeluruh) f 1% | f]%]| f|%]|f|%|f]|%| %
1. kesesuaian informasi 28 |28 |45 |45 26 (261 [1]0]|0|100]| 100

disemua fitur memenuhi
kebutuhan pengguna

2. semua layanan melayani 26 | 26 |48 [ 48| 24 | 2412|2100 100 | 100
pengguna dengan maksimal
melalui informasi yang
akurat

3. semua layanan informasi 40 | 40 | 28 {281 29 | 293|300 100 | 100
sesuai dengan harapan
pengguna

Sumber: Data Primer yang telah diolah

Bedasarkan tabel 3.32 mengenai kepuasan pengguna secara menyeluruh
dalam kesesuaian informasi disemua fitur memenuhi kebutuhan pengguna
mendapatkan hasil pernyataan 28 orang (28%) responden yang terlibat
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menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju mendapatkan 45 orang (45%)
responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan 26 orang (26%) responden.
Pernyataan tidak setuju mendapatkan 1 orang (1%) responden dan tidak ada
responden yang menyatakan sangat tidak setuju dengan hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.32 mengenai kepuasan pengguna secara menyeluruh
dalam semua layanan melayani pengguna dengan maksimal melalui informasi
yang akurat mendapatkan hasil pernyataan 26 orang (26%) responden yang
terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju mendapatkan 48 orang
(48%) responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan 24 orang (24%)
responden. Pernyataan tidak setuju mendapatkan 2 orang (2%) responden dan
tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak setuju dengan hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.32 mengenai kepuasan pengguna secara menyeluruh
dalam semua layanan informasi sesuai dengan harapan pengguna mendapatkan
hasil pernyataan 40 orang (40%) responden yang terlibat menyatakan sangat
setuju, lalu pernyataan setuju mendapatkan 28 orang (28%) responden. Kemudian
kurang setuju mendapatkan 29 orang (29%) responden. Pernyataan tidak setuju
mendapatkan 3 orang (3%) responden dan tidak ada responden yang menyatakan
sangat tidak setuju dengan hal tersebut.

Tabel 3.33 Skala Likert Kepuasan Pengguna (kepuasan menyeluruh)

Kepuasan Pengguna Total skor Rata-rata kategori
(kepuasan menyeluruh)
kesesuaian informasi 400 4,00 Tinggi

disemua fitur memenuhi
kebutuhan pengguna

semua layanan melayani 398 3,98 Tinggi
pengguna dengan
maksimal melalui
informasi yang akurat

semua layanan informasi 405 4,05 Tinggi
sesuai dengan harapan

pengguna

Total 4,01 Tinggi

SKRIPS|

Bedasarkan tabel 3.33 Skala Linker dalamkepuasan pengguna dalam
kepuasan keseluruhan rata-rata 4,01 dengan kategori Tinggi.

3.7Net Benefit
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3.7.1 manfaat yang tinggi

Suatu informasi yang berdaya guna oleh pengguna. Berikut adalah tabel

net benefit:
Tabel 3.34 Manfaat yang tinggi Net benefit
no Net benefit SS S KS TS STS Total
X.16 f % f % f % | £ | % | f|%]| f %

1. sistem dan informasi | 24 | 24 | 64 | 64 12 121000 ] 0100|100
gojek memiliki
manfaat secara
keseluruhan oleh

pengguna

2. sistem dan informasi | 29 | 29 | 51 | 51 1919|1101 0]100/| 100
gojek memiliki hasil
yang baik secara
keseluruhan untuk
meningkatkan
pengetahuan

pengguna

Sumber: Data Primer yang telah diolah

Bedasarkan tabel 3.34 mengenai net benefit dalam meningkatkan
pengetahuan dalam sistem dan informasi Go Jek memiliki manfaat secara
keseluruhan oleh pengguna mendapatkan hasil pernyataan 24 orang (24%)
responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju
mendapatkan 64 orang (64%) responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan
12 orang (12%) responden. Dalam hal ini tidak ada responden yang menyatakan
tidak setuju dan sangat tidak setuju dengan hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.34 mengenai net benefit dalam meningkatkan
pengetahuan sistem dan informasi Go Jek memiliki hasil yang baik secara
keseluruhan untuk meningkatkan pengetahuan pengguna mendapatkan hasil
pernyataan 29 orang (29%) responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu
pernyataan setuju mendapatkan 51 orang (51%) responden. Kemudian kurang
setuju mendapatkan 19 orang (19%) responden. Pernyataan tidak setuju
mendapatkan 1 orang (1%) responden dan tidak ada responden yang menyatakan

sangat tidak setuju dengan hal tersebut.
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Tabel 3.35 Skala Likert Net Benefit

Net Benefit

Total skor

Rata-rata

kategori

sistem dan informasi
gojek memiliki manfaat
secara keseluruhan oleh
pengguna

412

4,12

Tinggi

sistem dan informasi
gojek memiliki hasil
yang baik secara
keseluruhan untuk
meningkatkan
pengetahuan pengguna

408

4,08

Tinggi

Total

4,1

Tinggi

Bedasarkan tabel 3.35 Skala Linker dalamnet benefit rata-rata 4,1 dengan

kategori Tinggi.
3.7.2 efektivitas

Informasi yang didapat sangat efektiv dalam mencari informasi yang

dibutuhkan. Berikut adalah tabel net benefit efekivitas :
Tabel 3.36 Net benefit (efektivitas

no
X.17

Net benefit | SS

S

KS

TS

STS Total

f

% | £ ] %

f

% | f

% | f|%] f | %

sistem dan 48
informasi gojek
memiliki manfaat
dan kebergunaan
yang sangat efektiv

secara keseluruhan

48 |38 |38

12

12 |2

2 10 |0 |100 |100

sistem dan 50
informasi gojek
menghemat biaya

pengguna

50 |36 |36

11

11 |3

100 | 100

sistem dan 55
informasi gojek

sangat efisien dan
menghemat waktu

pengguna

55 129 |29

14

14 |1

100 | 100

SKRIPS|

Sumber: Data Primer yang telah diolah
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Bedasarkan tabel 3.36 mengenai net benefit efektivitas dalam sistem dan
informasi Go Jek memiliki manfaat dan kebergunaan yang sangat efektiv secara
keseluruhan mendapatkan hasil pernyataan 48 orang (48%) responden yang
terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan setuju mendapatkan 38 orang
(38%) responden. Kemudian kurang setuju mendapatkan 12 orang (12%)
responden. Pernyataan tidak setuju mendapatkan 2 orang (2%) responden dan
tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak setuju dengan hal tersebut.

Bedasarkan tabel 3.36 mengenai net benefit efektivitas dalam sistem dan
informasi Go Jek menghemat biaya pengguna mendapatkan hasil pernyataan 50
orang (50%) responden yang terlibat menyatakan sangat setuju, lalu pernyataan
setuju mendapatkan 36 orang (36%) responden. Kemudian kurang setuju
mendapatkan 11 orang (11%) responden. Pernyataan tidak setuju mendapatkan 3
orang (3%) responden dan tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak
setuju dengan hal tersebut.

Hasil probing diperoleh fakta bahwa pada umumnya responden
menyatakan sangat setuju dengan adanya sistem Go Jek menghemat biaya
pengguna dan tidak ada yang menyatakan sangat tidak setuju, responden yang
akan menggunakan jasa Go Jek, penjelasan responden tersebut adalah sebagai
berikut:

“aplikasi Go Jek ini membantu banget dan menghemat biaya mbak pas
lagi butuh makan atau pergi kemana gitu dan ga ada sepeda motor aku
bisa pake Go Jek, disisi lain aku bisa milih-milih sendiri makanan apa
vang aku pingin disitu juga tercantum harga dan biaya ongkosnya, jelas
lah pokoknya enak™
Aplikasi Go Jek sangat membantu dalam hal yang diperlukannya mobilitas
namun menjadi sangat efisien dan terbantu dengan adanya aplikasi Go Jek.
Bedasarkan tabel 3.36 mengenai net benefit efektivitas dalam sistem dan
informasi Go Jek sangat efisien dan menghemat waktu pengguna mendapatkan
hasil pernyataan 55 orang (50%) responden yang terlibat menyatakan sangat
setuju, lalu pernyataan setuju mendapatkan 29 orang (36%) responden. Kemudian

kurang setuju mendapatkan 14 orang (11%) responden. Pernyataan tidak setuju

dan sangat tidak setuju mendapatkan 1 orang (1%) responden.

1-34

SKRIPS| KUALITASAPLIKASI MOBILE ... RILIE RIZKY FITRIA MU'1ZZ



ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

Hasil probling menemukan fakta pengguna aplikasi sangat membantu rata-
rata dan sebagian besar responden menyatakan sangat setuju dengan hal ini
kemudian disusul pernyataan setuju, berikut penjelasan responden tersebut:

“adanya aplikasi ini sangat efisien, dari pada pake taksi biaya lebih mahal

sedangkan Go Jek bisa pesen langsung lewat hape, semua udah tersedia

disini, mau makan, anter barang beli makanan , aplikasinya mencakup
banyak hal yang efektif dan efisien”

Fenomena tersebut menjelaskan bahwa pengguna sangat merasa terbantu

dengan adanya aplikasi mobile Go Jek saat ini.

Tabel 3.37

Skala Likert Net Benefit efektivitas
Net Benefit efektivitas | Total skor Rata-rata kategori
sistem dan informasi | 432 4,32 Sangat Tinggi
gojek memiliki
manfaat dan
kebergunaan yang
sangat efektiv secara
keseluruhan
sistem dan informasi | 433 4,33 Sangat Tinggi
gojek menghemat
biaya pengguna
sistem dan informasi | 436 4,36 Sangat Tinggi
gojek sangat efisien
dan menghemat waktu
pengguna
Total 4,33 Sangat Tinggi

Bedasarkan tabel 3.37 Skala Linker dalam net benefit efektivitas rata-rata

4,33 dengan kategori Sangat Tinggi.
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BAB 1V
ANALISIS DATA

Dari data yang diperoleh oleh peneliti melalui penyebaaran kuesioner di
lapangan yang telah disajikan pada bab temuan data, maka dalam bab ini akan
dilakukan analisa lebih lanjut mengenai temuan pada bab ke tiga akan dianalisis
dengan teori yang terkait dengan penelitian ini. Peneliti mengidentifikasikan hasil
dari temuan-temuan aktifitas dalam penggunaan sistem aplikasi mobile Go Jek.

Teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah teori yang dikemukakan
oleh DeLone dan McLean. Variabel-variabel yang digunakan adalah Kualitas
Sistem, Kualitas Informasi, Kualitas Layanan, Penggunaan, Kepuasan Pengguna
dan Manfaat-Manfaat Bersih. Peneliti mengidentifikasikan terlebih dahulu dari
hasil temuan aktivitas oleh pengguna aplikasi mobile Go Jek yang telah diuraikan
pada bab sebelumnya. Bedasarkan teori yang dikemukakan DeLone dan McLean
dijelaskan bahwa suatu sistem informasi dikatakan sukses apabila terdapat
hubungan-hubungan yang positif antar variable-variabel yang diteliti.
4.1 Kualias sistem (Sistem Quality)

Dari pengolahan data pada bab III (lihat tabel 3.4) hasil dari kemudahan
untuk digunakan (ease of use) dalam kualitas informasi penelitian ini dalam skala
linkert mendapatkan rata-rata 4,45 dimana dengan memiliki kategori sangat
tinggi. Hal tersebut didapat dari beberapa indikator navigasi antar muka,
kesederhanaan pengaturan tampilan, rancangan fitur aplikasi, kemudahan
memahami fungsional desain aplikasi. Fenomena tersebut didapat dalam
penelitian yang telah diolah pada bab III yang menjabarkan variable-variabel dari
kualitas sistem dalam kemudahan untuk digunakan. Hasil rata-rata dari semua
indikator dalam pernyataan sangat setuju dan setuju mendapatkan presentase yang
paling tinggi pada step by step antar muka tidak membingungkan dimana
didapatkan dari rata-rata pernyataan sangat setuju dan setuju skor 4,45 dalam
kategori sangat tinggi. Hal tersebut terlihat dari kemudahan dalam pemahaman
sistem dalam digunakan, tampilan yang sederhana dan eye cathing, dan mudah
dalam pengoperasiannya membuatnya mudah digunakan. Sedangkan terendah

dari hasil rata-rata pernyataan sangat setuju dan setuju pada indikator tampilan
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sistem Go Jek stabil disemua smartphone mendapatkan skor 28,5 dalam kategori
sedang walaupun rata-ratanya terbilang paling rendah diantar semua kategori. Hal
tersebut karena pengguna merasa belum yakin dengan kemampuan aplikasi Go
Jek disemua smartphone.

Dari pengolahan data pada bab III (lihat tabel 3.6) hasil dari penelitian
kualitas sistem indikator keandalan sistem dalam skala linkert mendapatkan hasil
rata-rata 3,85 dalam kategori tinggi. Hal tersebut didapatkan dari ketahanan
konsistensi format fitur, gangguan sistem atau sistem eror, kehandalan memenuhi
aplikasi. Indikator tersebut menjelaskan dalam keandalan sistem kualitas
informasi. Pada point tertinggi dari semua indikator didapat dari konsistentsi
aplikasi tidak rumit untuk digunakan, mendapatkan rata-rata dari pernyataan
sangat setuju dan setuju skor 37 dalam kategori tinggi. Faktor yang dapat meliputi
indikator konsistensi aplikasi mobile Go Jek yang mudah digunakan. Point
terendah dalam variable masuk dalam indikator sistem tidak pernah walaupun
pada siang hari atau trafik sedang tinggi, artinya sistem tetap stabil meskipun
dalam keadaan trafik yang sedang tinggi. Indikator tersebut didapat dari rata-rata
pernyataan sangat setuju dan setuju memiliki skor 27,5 dalam kategori sedang
walaupun dalam rata-rata paling rendah.

Dari pengolahan data pada bab III (lihat tabel 3.8) hasil dari penelitian
kualitas sistem indikator kecepatan akses aplikasi mobile Go Jek dalam analisis
skala linkert mendapatkan hasil rata-rata 3,86 dalam kategori tinggi. Hal tersebut
didapat dari fenomena dalam penelitian ini yang menjelaskan kecepatan dalam
menggunakan aplikasi, gerak navigasi optimal, respon aplikasi saat digunakan,
performas baik dalam keadaan resource tinggi ataupun normal. Indikator tersebut
mencakup dasar keseluruhan dari kualitas sistem dalam variable kecepatan akses.
Pada point tertinggi dari beberapa indikator didapat dari respon navigasi
antarmuka aplikasi saat digunakan sangat membantu dan memudahkan. Indikator
tersebut mendapatkan skor 38,5% dengan kategori tinggi. Point terendah pada
beberapa indikator didapat dari sistem Go Jek stabil dan jarang mengalami eror
dengan tiba-tiba artinya, sistem aplikasi mobile Go Jek jarang sekali mengalami

eror ketika digunakan. Indikator tersebut mendapatkan rata-rata pernyataan sangat
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setuju dan setuju dengan skor 30 dalam kategori sedang meskipun terbilang paling
rendah.

Dari pengolah data pada bab III (lihat tabel 3.11) hasil penelitian
menunjukan indikator fleksibilitas dalam skala linkert mendapatkan hasil rata-rata
3,77 dalam kategori tinggi. Hal tersebut didapat dari beberapa indikator kestabilan
disemua perangkat, kestabilan fitur aplikasi dan dapat digunakan kapan saja. Pada
point tertinggi dari beberapa indikator didapat dari sistem Go Jek stabil disemua
smartphone. Hal tersebut terlihat dari hasil skor yang didapat dari rata-rata
pernyataan sangat setuju dan setuju 34,5 dalam kategori tinggi. Point terendah
didapat dari indikator operasional Go Jek tidak dibatasi waktu, dalam arti
operasional Go Jek dapat digunakan kapan saja dan dimana saja. Hal tersebut
terlihat dari skor yang didapat dari pernyataan sangat setuju dan setuju
mendapatkan rata-rata 30 dalam kategori sedang walaupun terbilang paling
rendah.

Dari pengolahan data pada bab III (lihat tabel 3.13) hasil penelitian
menunjukan indikator keamanan sistem dalam skala linkert mendapatkan hasil
rata-rata 3,75 dalam kategori tinggi. Hal tersebut didapat dari beberapa variable
kerahasiaan data dan log history data transaksi. Point tertinggi didapat dalam
indikator sistem Go Jek memiliki fitur rekam transaksi. Hal tersebut terlihat dari
skor yang didapatkan dari rata-rata pernyataan sangat setuju dan setuju 33,5 dalam
kategori sedang walaupun terbilang paling tinggi. Pada point terendah didapat dari
dalam indikator pengguna dapat melihat report transaksi hisfory. Hal tersebut
terlihat dari skor yang diambil dari pernyataan sangat setuju dan setuju 29,5 dalam
kategori sedang walaupun terbilang paling rendah.

Kualitas sistem berarti kualitas dari kombinasi hardware dan software dalam
sistem informasi. Fokusnya adalah performa dari sistem, yang merujuk pada
seberapa baik kemampuan perangkat keras, perangkat lunak, kebijakan prosedur
dari sistem informasi dapat menyediakan informasi kebutuhan pengguna.1

Indikator yang digunakan yaitu kemudahan untuk digunakan (ease of use),

" Dody dan Zulaikha. (2007). Pengujian Model DeLone and McLean Dalam Pengembangan
Sistem Informasi Manajemen (Kajian Sebuah Kasus). Universitas Diponegoro.
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kemudahan untuk diakses (felxibility), kecepatan akses (response time) dan
ketahanan dari kerusakan (reability). Selain itu juga digunakan indikator lain yaitu
keamanan sistem (security).”

4.2 Kualitas informasi (information Quality)

Dari pengolahan data pada bab III (lihat tabel 3.15) hasil penelitian
menunjukan dalam variable kualitas informasi kelengkapan informasi dalam skala
linkert mendapatkan rata-rata 3,89 dimana memiliki kategori tinggi. Hal tersebut
didapat dari beberapa kelengkapan informasi sesuai dengan kebutuhan aplikasi
dan informasi sesuai dengan kebutuhan pengguna. Fakta tersebut didapatkan
dalam penelitian yang telah diolah pada bab IIl yang menjabarkan indikator-
indikator dari kualitas informasi dalam variable kelengkapan informasi. Point
tertinggi didapat dalam indikator kelengkapan informasi dapat memenuhi dan
mencakup semua kebutuhan pengguna. Hal tersebut didapat dari skor rata-rata
pernyataan sangat setuju dan setuju 4,0 dimana memiliki kategori tinggi.
Kesesuaian informasi oleh pengguna menghasilkan point tertinggi karena apa
yang dibutuhkan oleh pengguna terpenuhi dengan aplikasi mobile Go Jek. Point
terendah didapat dalam indikator kelengkapan informasi dapat memenuhi dan
mencakup semua kebutuhan aplikasi. Hal tersebut terlihat dari skor rata-rata 32,5
dengan kategori sedang, walaupun terbilang paling rendah.

Dari pengolahan data pada bab III (lihat tabel 3.17) hasil penelitian
menunjukan dalam variable kualitas informasi, penyajian informasi (format)
dalam skala linkert mendapatkan rata-rata 3,88 dimana memiliki kategori tinggi.
Hal tersebut didapat dari penyajan informasi, kemudahan informasi dalam
dipahami, informasi terperinci dan terklarifikasi dan informasi tersaji ringkas dan
jelas. Point tertinggi didapat dari indikator informasi tiap menu terperinci. Hal
tersebut terlihat dari skor rata-rata yang didapat dari pernyataan sangat setuju dan
setuju dengan hasil 3,9 dalam kategori tinggi. Pada indikator yang memiliki hasil

yang sama terdapat pada informasi tiap menu ringkas dan jelas dan informasi

> Hamilton, S., dan Chervany, N.L.”Evaluating Information System Effectiveness part I:
comparing Evaluation Aproaches,” MIS Quarterly (5:3), September 1981.
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dapat dengan mudah dipahami. Hal tersebut didapat dengan skor rata-rata yang
sama, dari pernyataan sangat setuju dan setuju 3,3 dengan kategori sedang.

Dari pengolahan data pada bab III (lihat tabel 3.19) hasil penelitian
menunjukan pada variable kualitas informasi relevansi informasi (relevance
information) dalam skala linkert mendapatkan rata-rata 3,88 dimana memiliki
kategori tinggi, hal tersebut didapat dalam penjabaran dari relevansi informasi
ialah informasi berkaitan dengan kebutuhan pengguna dan informasi bermanfaat
oleh pengguna. Point tertinggi terdapat dari indikator informasi yang disediakan
berkaitan dengan pengguna. Hal tersebut terlihat dari rata-rata skor dalam
pernyataan sangat setuju dan setuju 3,7 dengan kategori tinggi. Point terendah
didapat dari informasi bersifat daya guna, terlihat dari skor rata-rata sangat setuju
dan setuju 3,1 dengan sedang, walaupun terbilang paling rendah.

Dari pengolahan data pada bab III (lihat tabel 3.21) hasil penelitian
menunjukan pada variable kualitas informasi, informasi yang akurat dalam skala
linkert mendapatkan rata-rata 3,99 dimana memiliki kategori tinggi. Hal tersebut
didapat dari penjabaran variable informasi yang akurat meliputi infomasi lengkap
dan jelas dan informasi dapat dipertanggung jawabkan. Point tertinggi didapat dari
indikator informasi tidak menyesatkan pengguna, hal tersebut terlihat dari skor
rata-rata pada pernyataan sangat setuju dan setuju 3,7 dalam kategori tinggi. Point
terendah terdapat dari indikator informasi mencerminkan apa yang disediakan.
Hal tersebut terlihat dari skor rata-rata pada pernyatan sangat setuju dan setuju 3,3
dengan kategori sedang.

Dari pengolahan data pada bab IIl (lihat tabel 3.23) hasil penelitian
menunjukan pada variable kualitas informasi indikator ketepatan waktu
(timeliness) dalam skala linkert mendapatkan rata-rata 3,83 dimana memiliki
kategori tinggi. Hal tersebut didapat dari penjabaran variable informasi pada
ketepatan waktu meliputi informasi up fo date dan tepat sesuai dengan kebutuhan
pengguna. Point tertinggi didapat dari indikator informasi memiliki nilai guna.
Hal tersebut terlihat skor rata-rata pernyataan sangat setuju dan setuju 3,7 dalam
kategori tinggi. Point terendah didapat dari indikator informasi terbaru (up to

date), hal tersebut didapat dari informasi yang monoton karena memang informasi
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yang disediakan tidak ada perubahan, contoh harga makanan ditiap restoran yang
tercantum dalam aplikasi mobile Go Jek jelas tidak akan berubah jika memang
tidak terjadi perubahan pada harga makanan disetiap restoran.

Informasi adalah kumpulan fakta-fakta yang telah diproses atau data yang
telah memiliki arti dan pengertian. Semakin baik mutu yang dihasilkan maka
semakin baik pula kualitas dari suatu sistem informasi.> Adapun yang menjadi
masukan sistem adalah data. Sistem informasi yang terdapat pada fitur-fitur
aplikasi Go Jek memiliki kriteria tersebut mendapatkan hasil yang memuaskan
oleh pengguna. Sistem informasi dikatakan berkualitas jika informasi yang
dihasilkan lengkap. Informasi yang lengkap dibutuhkan oleh pengguna dalam
pengambilan keputusan. Informasi yang lengkap mencakup informasi yang
dibutuhkan oleh pengguna.

Variable ini menggambarkan kualitas informasi yang dipersepsikan oleh
pengguna yang diukur dengan 4 indikator yang digunakan Bailey dan Pearson
4yaitu keakuratan informasi (accuracy), ketepatan waktu (timeliness),
kelengkapan informasi (completeness), dan penyajian informasi (format).

4.3 kualitas pelayanan (service quality)

Dari pengolahan data pada bab III (lihat tabel 3.25) hasil penelitian
menunjukan pada variable kualitas pelayanan indikator jaminan pada skala linkert
mendapatkan rata-rata 3,84 dimana memiliki kategori tinggi. Hal tersebut didapat
dalam penjabaran dari kualitas pelayanan dari jaminan pengguna meliputi
kerahasiaan data dijamin, akurasi informasi dan layanan komplain. Point tertinggi
didapat dari indikator jaminan verivikasi ketika pengguna melakukan order (ada
driver yang menghubungi kita ketika telah melalukan order). Skor rata-rata yang
didapat dari pernyataan sangat setuju dan setuju 4,06 dalam kategori tinggi.

Pada indikator tersebut memang benar adanya, karena peneliti juga
pemakai jasa aplikasi mobile Go Jek, pengguna akan dihubungi melalui nomer
handphone yang dicantumkan pada data email pengguna aplikasi Go Jek, jadi

setelah melakukan pemesanan pihak driver langsung menghubungi via call untuk

3 Mcleod, Raymond, 2001, Sistem Informasi Menejemen, Prenhallindo, Jakarta
* Bailey, J.E., dan Pearson, S.W. “Development of a Tool for Measuring and Ana;yzing Computer
User Satisfaction,” Management Science, (29:5) May 1983.
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memverivikasi pemesanan yang telah dicantumkan pada layanan aplikasi. Contoh
dalam layanan Go Food jika pesanan kita tidak tersedia, maka pihak driver akan
menghubungi kita via call dan menanyakan bersedia tidak jika pesanannya
tersebut digantikan pesanan dengan yang tersedia pada restaurant tersebut. Point
terendah didapat pada indikator terdapat layanan complain untuk pengguna. Skor
rata-rata dari pernyataan sangat setuju dan setuju mendapatkan 33,5 dalam
kategori tinggi walaupun dibilang paling rendah.

Dari pengolahan data pada bab III (lihat tabel 3.27) hasil penelitian
menunjukan pada variable kualitas pelayan indikator empati pada skala linkert
mendapatkan rata-rata 3,91 dimana memiliki kategori tinggi. Hal tersebut didapat
dalam penjabaran dari kualitas informasi dari empati kepada pengguna meliputi
help desk dan call service. Point tertinggi didapat dari indikator sistem call service
pada sistem Go Jek membantu para pengguna , mendapatkan skor rata-rata dari
pernyataan sangat setuju dan setuju 3,7 dalam kategori tinggi. Point terendah
didapat dari sistem Go Jek memiliki 4elp desk yang dapat menyelesaikan masalah
pengguna. Skor rata-rata dari pernyataan sangat setuju dan setuju 31,5 dengan
kategori sedang walaupun dapat dibilang rendah. Pelayanan yang berikan oleh
sistem informasi mencakup pada pengetahuan, bebas dari bahaya resiko dan
keragu-raguan.

4.4 penggunaan (Use)

Dari pengolahan data pada bab III (lihat tabel 3.29) hasil penelitian
menunjukan pada variable penggunaan (use) pada skala linkert mendapatkan hasil
rata-rata 4,01 dimana mamiliki kategori tinggi. Hal tersebut didapat dalam
penjabaran variable kualitas informasi dari indikator meliputi sistem aplikasi
bermanfaat oleh pengguna, sistem aplikasi memudahkan request dalam sistem
aplikasi melayani Go-Ride, sistem aplikasi melayani Go-Send, sistem aplikasi
melayani Go-Food, sistem aplikasi melayani Go-Mart dan sistem aplikasi
melayani Go-Box. Pada point tertinggi yang didapatkan pada indikator fitur
sistem aplikasi dan informasi bermanfaat untuk pengguna, skor rata-rata 41,5
dengan kategori tinggi. Pada penggunaan aplikasi yang sering digunakan memiliki

skor tertinggi didapat dari layanan Go Ride, indikator sistem Go Jek meyediakan
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layanan Go Ride yang memberikan informasi dan kemudahan pengguna dalam
hal pemanfaatan transportasi, skor rata-rata dari pernyataan sangat setuju dan
setuju 4,55 dengan kategori sangat tinggi. Layanan yang sering digunakan kedua
pada Go send, indikator sistem Go Jek menyediakan layanan Go Send yang
memberikan informasi dan kemudahan pengguna dalam hal pemanfaatan antar
barang. Skor rata-rata yang didapat dari pernyataan sangat setuju dan setuju 4,2
dengan kategori tinggi. Point paling rendah pada layanan yang jarang dipakai Go
Box dengan skor rata-rata 25,5 dalam kategori rendah. Faktor yang dapat
menjadikan layanan Go Box tidak begitu diminati karena layanan ini dapat
dikhususkan pada mereka yang mempunyai usaha yang besar dan maju karena
jelas membutuhkan mobilitas untuk barang-barang yang dijualnya.

Pada hasil penelitian paling tinggi rata-rata dalam skala linkert didapat
dalam indikator sangat tinggi didapat pada sistem gojek menyediakan layanan Go
Ride yang memberikan informasi dan kemudahan pengguna hal pemanfaatan
transportasi dengan rata-rata 4,40. Banyak penggunaan atau durasi penggunaan
didapat dalam layanan Go Ride untuk jasa transportasi. Semakin baik kualitas
sistem, maka pengguna akan sering menggunakan sistem tersebut.” Kesuksesan
sebuah sistem akan berdampak pada individu dan organisasi penggunanya, dan
pada selanjutnya dampak individual tersebut berpengaruh terhadap kinerja
organisasi.’

4.5 kepuasan pengguna (user satification)

Dari pengolahan data pada bab III (lihat tabel 3.31) hasil penelitian
menunjukan pada variable kepuasaan pengguna (user satification) indikator
kepuasaan informasi dalam skala linkert mendapatkan hasil rata-rata 3,86 dimana
memiliki kategori tinggi. Hal tersebut didapat dalam penjabaran variable kepuasan
pengguna pada indikator meliputi informasi yang diberikan sesuai dengan harapan
pengguna dan informasi yang disajikan sesuai dengan kebutuhan pengguna. Point

tertingi didapat dari indikator semua informasi yang disajikan aplikasi lengkap

> DeLone, W., and McLean E.R (2003). The DeLone and McLean Model of Information System
Success: A Ten Year Update. Journal of MIS.

% Markus, M.Lynne, and Mark Keil. 1994. “If We Build it, They Will Come: Designig Information
Systems That People Want To Use. “Sloan Management Review (Summer).
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dengan rata-rata skor dari pernyataan sangat setuju dan setuju 3,7 dalam kategori
tinggi. Point terendah terdapat dari indikator informasi yang disajikan aplikasi Go
Jek sesuai dengan kebutuhan, rata-rata skor yang didapat dari pernyataan sangat
setuju dan setuju 3,2 dalam kategori sedang. Penggunaan sistem dan kepuasan
pengguna merupakan sistem merupakan anteseden dari dampak individu, artinya
semakin sering pengguna menggunakan suatu sistem, maka akan berpengaruh
pada kinerja.”

Dari pengelohan data pada bab III (lihat pada tabel 3.33) hasil penelitian
menunjukan pada variable kepuasan pengguna dalam skala linker yang memiliki
rata-rata 4,01 dengan kategori tinggi. Varibel ini diukur dengan indikator Mc Gill
et al (2003) yang terdiri atas 3 item yaitu efisiensi (effciency), keefektifan
(effectiveness), dan kepuasan (satisfaction). Hal tersebut didapat dalam penjabaran
variable dalam indikator meliputi kesesuaian informasi disemua layanan fitur dan
kesesuaian informasi dengan harapan pengguna. Kepuasan penggunaan sistem
(user satisfaction) merupakan repson dan umpan balik yang dimunculkan
pengguna setelah memakai sistem informasi. Point tertinggi dari indikator semua
layanan melayani pengguna dengan maksimal melalui informasi yang akurat,
mendapatkan skor rata-rata dari pernyataan sangat setuju dan setuju 3,7 dalam
kategori tinggi. Point terendah dari indikator pada semua layanan informasi sesuai
dengan harapan pengguna, dalam arti tidak semua layanan informasi sesuai
dengan kebutuhan pengguna. Skor rata-rata yang didapat dari pernyataan sangat
setuju dan setuju 3,4 dalam kategori sedang.

4.6 manfaat yang tinggi (net benefit)

Dari pengolahan data pada bab III (lihat tabel 3.35) hasil penelitian
menunjukan pada variable manfaat bersih net benefit indikator menambah
pengetahuan, dalam skala linkert mendapatkan hasil rata-rata 4,1 dengan kategori
tinggi. Hal tersebut didapat dari beberapa indikator meliputi sistem Go Jek
memiliki manfaat secara keseluruhan oleh pengguna dan informasi yang
disediakan memiliki manfaat secara keseluruhan oleh penguna. Point tertinggi

didapat dari indikator sistem dan informasi Go Jek memiliki manfaat secara

" Ibid, him IV-8
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keseluruhan oleh pengguna, dengan skor rata-rata yang didapat dari pernyataan
sangat setuju dan setuju 4,4 dalam kategori sangat tinggi. Point terendah didapat
dari indikator sistem dan informasi Go Jek memiliki hasil yang baik secara
keseluruhan untuk meningkatkan pengetahuan pengguna, memiliki skor rata-rata
4,0 dari pernyataan sangat setuju dan setuju dalam kategori tinggi walaupun
terbilang paling rendah.

Dari pengolahan data pada bab III (lihat tabel 3.37) hasil penelitian
menunjukan pada variable manfaat bersih indikator efektivitas informasi, dalam
skala linkert mendapatkan hasil rata-rata 4,33 dengan kategori sangat tinggi. Hal
tersebut didapat dari beberapa indikator meliputi sistem dan informasi Go Jek
memiliki manfaat yang sangat efektiv secara keseluruhan oleh pengguna. Adanya
hubungan antara kepuasan pengguna dengan manfaat bersih.® Point tertinggi yang
didapat dari indikator sistem dan informasi Go Jek memiliki manfaat dan
kebergunaan yang sangat efektif secara keseluruhan dan indikator sistem dan
informasi Go Jek menghemat biaya pengguna, memiliki skor rata-rata yang sama
dalam pernyataan sangat setuju dan setuju 4,3 dengan kategori sangat tinggi
artinya Go Jek memiliki tingkat kepuasan pengguna yang tinggi. Skor terendah
didapat dari indikator sistem dan informasi Go Jek sangat efisien dan menghemat
waktu pengguna, skor rata-rata dari pernyataan sangat setuju dan setuju 4,2 dalam
kategori tinggi walaupun terbilang rendah, artinya sistem Go Jek sangat efisien
dan menghemat waktu pengguna.

4.7 Tingkat Kualitas Aplikasi Mobile Go Jek

Hasil keseluruhan dari semua ukuran kualitas sistem, kualitas informasi
dan kualitas layanan menunjukan hasil dengan tingkat kualitas aplikasi mobile Go
Jek yang tinggi, dengan masing-masing tingkat kualitas aplikasi mobile Go Jek
sebagai berikut:

1. Kualitas sistem memiliki beberapa variabel diantaranya kemudahan

untuk digunakan, keandalan sistem, kecepatan sistem, fleksibilitas, dan

keamanan. Dari semua variabel tersebut paling tinggi memiliki skor

¥ Halawi, L. A., McCarthy, R. V & Aroson, J. E. 2008. An Imperical Investigation of Knowledge
Management System Success. Journal of Computer Information System. Pp: 121-135.
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linkert 3,9 (lihat pada tabel 3.4) didapat dari kemudahan untuk
digunakan. Dari semua total hasil skala linkert yang dirata-rata dalam
variabel kualitas sistem memiliki skor 3,82 dalam kategori tinggi. Hal
tersebut terlihat dari sistem Go Jek yang memiliki kualitas sistem yang
baik dan bagus meliputi:
e step by step antar muka tidak membingungkan,
e konsistensi aplikasi tidak rumit untuk digunakan,
e respon navigasi antar muka aplikasi saat digunakan sangat

membantu dan memudahkan,
e sistem gojek stabil disemua smartphone,
e sistem gojek memiliki fitur rekam transaksi

2. Kualitas informasi memiliki beberapa variabel diantaranya

kelengkapan informasi, penyajian informasi (format), informasi
relevan (relevance), informasi akurat (accurate), dan tepat waktu
(timeliness). Dari semua variabel tersebut paling tinggi memiliki skor
linkert 3,99 (lihat pada tabel 3.20) didapat dari informasi akurat
(accurate). Pada semua total hasil skala linkert yang dirata-rata dalam
variabel kualitas informasi memiliki skor 3,88 dalam kategori tinggi.
Hal tersebut terlihat dari sistem Go Jek yang memiliki kualitas
informasi yang baik dan bagus meliputi:

e Kelengkapan informasi dapat memenuhi dan mencakup semua

kebutuhan pengguna.

e Informasi tiap menu terperinci

e Informasi yang disediakan berkaitan dengan pengguna

e Informasi tidak menyesatkan penguna

e Informasi tidak memiliki nilai guna

3. Kualitas layanan memiliki dua variabel diantaranya jaminan

(assurance), empati (empathy). Pada kedua variabel tersebut paling
tinggi memiliki skor linkert 3,87 dalam kateogri tinggi, didapat dari
layanan empati (empathy). Dalam semua total hasil skala linkert yang

dirata-rata dalam variabel kualitas layanan memiliki skor 3,85 dalam
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kategori tinggi. Kualitas layanan adalah kecepatan respon, hal tersebut
terlihat dari sistem Go Jek yang memiliki kualitas layanan yang baik
dan bagus meliputi:
e Jaminan verivikasi ketika pengguna melakukan order (ada
driver yang menghubungi ketika telah melakukan order)
e Sistem call service pada sistem Go Jek membantu para
pengguna.

Hasil kesusksesan sistem menurut teori D&M IS Success Model
penggunaan (use) dan kepuasan pengguna (use satisfaction) berpengaruh dari
kualitas sistem (system quality), kualitas informasi (information quality) dan
kualitas layanan (service quality). Penggunaan (use) mengacu pada seberapa
sering pengguna memakai sistem informasi, frekuensi penggunaan sistem.
Kepuasan pemakai (user satisfaction) adalah respon pemakai terhadap
penggunaan keluaran sistem informasi. Bedasarkan pada (lihat tabel 3.33)
penggunaan aplikasi yang sering digunakan memiliki skor tertinggi didapat dari
layanan Go Ride dimana jasa layanan antar ini yang sering digunakan karena
layanan ini memberikan informasi dan kemudahan penggunaan dalam hal
transportasi, skor rata-rata 4,55 dengan kategori sangat tinggi.

Kepuasan pengguna (use satisfaction) memiliki beberapa variabel
diantaranya kepuasan informasi dan kepuasan menyeluruh. Dari semua variabel
tersebut paling tinggi memiliki skor dalam skala linkert kepuasan menyeluruh
dengan total 4,01 dalam kategori tinggi. Pada semua total hasil skala linkert yang
dirata-rata dari variabel kepuasan pengguna memiliki skor 3,9 dengan kategori
tinggi. Tingkat kesuksesan terlihat dari beberapa variabel meliputi:

a. Kualitas sistem memiliki nilai tinggi karena kemudahan untuk

digunakan (ease of use), keandalan sistem (reability), kecepatan akses
(response time) fleksibelitas sistem (fleksibility) dan keamanan sistem
(security). Maka sangat berpengatuh bila penggunaan (use) dan
kepuasan pengguna (user satisfaction) terbilang sangat tinggi dari
penggunaan layanan Go Ride dengan skor 4,45, karena hal itu terkait

dengan kualitas sistem. Dari semua total hasil yang dirata-rata dalam
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setiap variabel kualitas sistem memiliki skor 3,82 dalam kategori
tinggi.

b. Kualitas informasi merupakan variabel yang mempengaruhi
penggunaan (use) dan kepuasan pengguna (user satisfaction) kualitas
informasi memiliki kategori tinggi, terlihat pada semua total hasil rata-
rata semua variabel kualitas informasi memiliki skor 3,88 dalam
kategori tinggi. Faktor-faktor yang menjadikan kualitas informasi
memiliki nilai tinggi yaitu kelengkapan informasi (completeness),
penyajian informasi (format), relevansi (relevance), akurat (accurate),
tepat waktu (timeliness).

c. Kualitas layanan variabel terakhir yang mempengaruhi penggunaan
(use) dan kepuasan pengguna (user satisfaction) kualitas layanan
memiliki kategori tinggi, terlihat dari semua total hasil rata-rata semua
variabel kualitas layanan memiliki skor 3,85. Indikator tersebut
meliputi jaminan (asurance) dan empati (empathy).

4.8 Tingkat Kesuksesan Kualitas Sistem Aplikasi Mobile Go Jek
Kesuksesan sistem menurut teori D&M IS Success Model Manfaat yang
tinggi (net benefit) berpengaruh dari penggunaan (use) dan kepuasan pengguna
(user satisfaction). Dari kedua variabel tersebut paling tinggi memiliki skor dari
skala linkert efektivitas 4,33 dengan kategori sangat tinggi. Pada semua total dari
kedua variabel tersebut memiliki skor 4,21 dengan katergori sangat tinggi. Hal
tersebut terlihat dari manfaat yang tinggi pada sistem aplikasi Go Jek memiliki
indikator pendukung meliputi:
e Sistem dan informasi Go Jek sangat efisien dan menghemat
waktu pengguna
e Sistem dan informasi Go Jek menghemat biaya pengguna
e Sistem dan informasi Go Jek memiliki manfaat dan
kebergunaan yang sangat efektif secara keseluruhan
e Sistem dan informasi Go Jek memiliki manfaat secara

keseluruhan oleh pengguna
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e Sistem dan informasi Go Jek memiliki hasil yang baik secara
keseluruhan untuk meningkatkan pengetahuan pengguna.

Tingkat net benefit, manfaat yang tinggi meliputi:

a. Bedasarkan pada (lihat tabel 3.33) penggunaan aplikasi yang sering
digunakan memiliki skor tertinggi didapat dari layanan Go Ride
dimana jasa layanan antar ini yang sering digunakan karena layanan
ini memberikan informasi dan kemudahan penggunaan dalam hal
transportasi, skor rata-rata 4,55 dengan kategori sangat tinggi.
Penggunaan (use) sangat berpengaruh dari manfaat yang tinggi dalam
penggunaan aplikasi mobile Go Jek.

b. Kepuasan pengguna (use satisfaction) memiliki beberapa variabel
diantaranya kepuasan informasi dan kepuasan menyeluruh. Dari
semua variabel tersebut paling tinggi memiliki skor dalam skala
linkert kepuasan menyeluruh dengan total 4,01 dalam kategori tinggi.
Pada semua total hasil skala linkert yang dirata-rata dari variabel
kepuasan pengguna memiliki skor 3,9 dengan kategori tinggi.

Aplikasi Go Jek sangat membantu dalam hal yang diperlukannya mobilitas
namun menjadi sangat efisien dan terbantu dengan adanya aplikasi Go Jek.
Penggunaan (use) dan kepuasan pengguna (user satisfaction) sangat berpengaruh
kepada manfaat yang tinggi (net benefit). Beberapa indikator yang memiliki nilai
tinggi dari net benefit meliputi sistem dan informasi dalam aplikasi Go Jek sangat
efektiv secara keselutuhan, sistem aplikasi mobile Go Jek menghemat biaya
pengguna, dan aplikasi mobile Go Jek sangat efisien dan menghemat waktu

pengguna.
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BABV
PENUTUP

V.1 Kesimpulan

Bedasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti mengenai
kualitas dan kesuksesan aplikasi mobile Go Jek di kalangan masyarakat kota
Surabaya. Bedasarkan pernyataan penelitian yang telah dilakukan, maka peneliti
dapat menyimpulkan bahwa kualitas informasi aplikasi mobile Go Jek meliputi
kualitas sistem (system quality), kualitas informasi (information quality), dan
kualitas layanan (service quality). Hasil tersebut tergolong tinggi karena kualitas
sistem dapat memenuhi semua kategori dalam kualitas sistem, meliputi step by
step antar muka tidak membingungkan, konsistensi aplikasi tidak rumit untuk
digunakan, respon navigasi antar muka aplikasi saat digunakan sangat membantu
dan memudahkan, sistem Go Jek stabil disemua smartphone, dan sistem Go Jek
memiliki fitur rekam transaksi.

Kualitas informasi memiliki hasil yang tinggi karena dapat memenuhi
kualitas yang bagus dalam memenuhi kebutuhan informasi pengguna. Hal tersebut
terlihat dari hasil variabel-variabel yang tinggi skor 3,88, karena kualitas sistem
dapat memenuhi semua kategori dalam kualitas sistem, meliputi kelengkapan
informasi dapat memenuhi dan mencakup semua kebutuhan pengguna, informasi
tiap menu terperinci, informasi yang disediakan berkaitan dengan pengguna, dan
sistem Go Jek memiliki rekam transaksi.

Kualitas layanan dalam membantu para pengguna terbilang dengan
variabel dengan indikator-indikator yang mendukung hasil temuan tersebut.
Indikator memiliki hasil tinggi skor 3,85, meliputi jaminan verivikasi pengguna
ketika melakukan order (ada driver yang menghubungi ketika telah melakukan
order), dan sistem call service yang sangat membantu para pengguna ketika
membutuhkan bantuan atau menanyakan informasi yang dibutuhkan.

Hasil kualitas yang tinggi dari ke tiga ukuran yaitu kualitas sistem, kualitas
informasi, dan kualitas layanan sangat mempengaruhi tingkat kesuksesan sistem.

Hasil menunjukan penggunaan (use) dan kepuasan pengguna (user setisfaction)
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masing-masing memiliki nilai yang sangat tinggi skor 4,21. Penggunaan layanan
Go Ride dalam kategori layanan yang sering digunakan. Kepuasan pengguna
(user satisfactio) memiliki hasil yang sangat tinggi skor 4,33, terlihat dari
informasi yang disajikan dalam aplikasi lengkap dan sesuai dengan harapan
penggua. Hal tersebut merupakan pengaruh dari kualitas sistem yang mudah
dipahami dalam langkah step by step, sistem Go Jek stabil disemua smartphone
terbilang baik dan bagus, kemudian kualitas informasi yang baik terlihat dari
kelengkapan informasi, tiap menu terperinci dengan jelas dan informasi tidak
menyesatkan pengguna. Kualitas layanan juga sangat mempengaruhi tingkat
kesuksesan sistem. Pada layanan ini aplikasi Go Jek menyediakan komunikasi
langsung antar pengguna dengan driver untuk mengkomunikasikan apa kebutuhan
pengguna. Secara keseluruhaan sistem aplikasi mobile Go Jek masuk dalam
kategori sukses secara sistem terlihat dari manfaat yang tinggi (net benefit).
Sistem aplikasi mobile memiliki nilai yang sangat efektiv secara keseluruhan,
disisilain sistem aplikasi Go Jek menghemat biaya pengguna dan sistem informasi
gojek sangat efisien dan menghemat waktu pengguna.
V.2 Saran

Ditengah perkembangan teknologi informasi yang sangat canggih
didorong dengan internet yang dapat menghubungkan pemenuhan kebutuhan
dengan aktivitas pada masyarkat modern saat ini maka sebuah sistem yang
memudahkan dalam membantu masyarakat dalam melakukan mobilitas hanya
dengan menggunakan smartphone mereka maka adapun saran sebagai berikut:

1. Kesuksesan sistem aplikasi mobile yang telah dijabarkan tersebut
dapat digunakan sebagai pembuatan sistem aplikasi untuk
perpustakaan. Penelitian ini dapat dijadikan acuan bagaimana sebuah
sistem dapat membantu pengguna melalukan kegiatannya peminjaman
buku. Dunia teknologi semakin pesat banyak yang berlomba-lomba
untuk menarik perhatian pengguna dengan menciptakan transformasi-
transformasi media aplikasi mobile yang memudahkan dan membantu
dalam melakukan aktivitas pengguna. Artinya perubahan-perubahan

dalam melakukan tranformasi aplikasi mobile sangat dibutuhkan
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dalam perkembangan teknologi saat ini khususnya dalam dunia
perpustakaan.

2. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa memperbaiki dan meningkatkan
kualitas sistem dan kualitas informasi aplikasi mobile Go Jek akan
meningkatkan penggunaan dan kepuasan pengguna, terutama untuk
konsistensi tampilan disemua smartphone. Dengan meningkatnya
keandalan sistem dan kualitas informasi pada pengguna maka akan
meningkatkan manfaat-manfaat yang diberikan oleh sistem informasi

aplikasi mobile Go Jek dalam kegiatan sehari-hari.
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Pilih salah satu jawaban dari pertanyaan dibawah ini dengan memberi tanda silang (x)
pada jawaban yang tersedia.
I1. Karakteristik pengguna
1. Latar belakang pendidikan pengguna ?
a. SMP  b. SMA c.S1 d. S2
2. Pekerjaan pengguna ?
a. PNS b. Pegawai swasta ~ c. Pembisnis  d.mahasiswa

e.lainnya.......

Berilah tanda (v) pada jawaban yang paling sesuai dengan keadaan yang anda alami
saat menggunakan Aplikasi Mobile Gojek.
Kriteria jawaban STS : Sangat Tidak Setuju / sangat buruk
TS : Tidak Setuju / cukup buruk
KS : Kurang Setuju / cukup bagus
S : Setuju / bagus
SS :Sangat Setuju / memuaskan

II1.Success Information Model D&M

No Pertanyaan Keterangan

Kualitas Sistem (ease of use) SS |'S KS | TS | STS

1. | Step by step proses antar muka tidak membingungkan

2. | Sistem gojek menyediakan guiden yang mudah

dipahami secara directly dalam antar muka

3. | Tampilan system gojek stabil di semua smartphone

4. | Antar muka sistem gojek seimbang dan enak dilihat

5. | Desain fitur gojek secara fungsional mudah dipahami

dan mudah dioperasionalkan

6. | Susunan menu antar muka gojek mudah dipahami

Keandalan Sistem

(reability) SS[S |KS |TS [STS

7. | Secara sistem format fitur pada gojek selalu konsisten

dan stabil

8. | Konsistensi aplikasi tidak rumit untuk digunakan

9. | Sistem tidak pernah eror walaupun saat siang hari atau
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trafik tinggi
10. | Semua fitur menu aplikasi berfungsi dengan baik
Kecepatan Akses
(response time) SS | S KS | TS |STS

11. | Kualitas kecepatan proses step by step antar muka baik

12. | Tidak dibutuhkan waktu yang lama untuk melihat hasil

tampilan penelusuran

13. | Sistem gojek selalu stabil dan jarang mengalami eror

dengan tiba-tiba

14. | Kestabilan system gojek optimal

15. | Respon navigasi antar muka aplikasi saat digunakan

sangat membantu dan memudahkan

Fleksibilitas

(flexibility) SS s [KS |[TS |STS

16. | Sistem gojek stabil di semua smartphone

17. | Fitur aplikasi tidak mengalami perubahan ketika ada

banyak permintaan

18. | Operasional gojek tidak dibatasi waktu dan tempat

Keamanan Sistem

(security) SS | S KS | TS | STS

19. | Transaksi history tidak akan hilang

20. | Sistem gojek memiliki fitur rekam transaksi

21. | Pengguna dapat melihat report transaksi history

Kualitas Informasi

Kelengkapan infomasi SS | S KS | TS |STS

22. | Kelengkapan Informasi dapat memenuhi dan mencakup

semua kebutuhan aplikasi

23. | Kelengkapan informasi dapat memenuhi dan mencakup

semua kebutuhan pengguna

24. | Kelengkapan informasi sesuai dengan harapan

Penyajian Informasi

SS | S KS | TS |STS

25. | Informasi tiap menu terperinci

SKRIPS| KUALITASAPLIKASI MOBILE ... RILIE RIZKY FITRIA MU'1ZZ




ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

26 | Informasi tiap menu ringkas dan jelas
27. | Informasi dapat dengan mudah dipahami
Relevansi SS | S KS | TS | STS
28. | Informasi yang disediakan berkaitan dengan kebutuhan
pengguna
29. | Informasi bersifat daya guna
30. | Informasi bermanfaat oleh pengguna
Akurat
SS | S KS | TS | STS
31. | Informasi tidak menyesatkan pengguna
32. | Informasi mencerminkan apa yang disediakan
33. | Informasi dapat dipertanggungjawabkan
Ketepatan waktu SS | S KS | TS | STS
34. | Informasi memiliki nilai guna
35. | Informasi terbaru (up to date )
36. | Ketepatan informasi sesuai dengan kebutuhan
Kualitas Pelayanan
Jaminan SS | S KS | TS |STS
37. | Kerahasiaan data pengguna terjamin aman ketika
pengguna membatalkan order
38. | Jaminan verifikasi ketika pengguna melakukan order
(ada driver yang menghubungi ketika telah melakukan
order)
39. | Terdapat layanan complain untuk pengguna
Empati
SS | S KS | TS |STS
40. | Sistem gojek mempunyai system help desk yang bisa
menyelesaikan masalah pengguna
41. | Sistem call service pada sistem gojek membantu para
pengguna
Penggunaan (use)
SS | S KS | TS | STS
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42. | Fitur system aplikasi dan infrormasi bermanfaat untuk

pengguna

43. | Sistem fitur aplikasi memudahkan request pengguna

(permintaan pengguna cepat direspon)

44. | Sistem gojek menyediakan layanan Go-Send yang
memberikan informasi dan kemudahan pengguna

dalam hal pemanfaatan antar barang

45. | Sistem gojek menyediakan layanan Go-Ride yang
memberikan informasi dan kemudahan pengguna

dalam hal pemanfaatan transportasi

46. | Sistem gojek menyediakan layanan Go-Food yang
memberikan informasi dan kemudahan pengguna

dalam hal pemanfaatan beli dan antar makanan

47. | Sistem gojek menyediakan layanan Go-Mart yang
memberikan informasi dan kemudahan pengguna

dalam hal pemanfaatan antar dan belanja kebutuhan

48. | Sistem gojek menyediakan layanan Go-Box yang
memberikan informasi dan kemudahan pengguna
dalam hal pemanfaatan antar barang dalam jumlah

banyak

Kepuasan pengguna

Kepuasan informasi SS | S KS | TS |STS

49. | Semua informasi yang disajikan aplikasi lengkap

50. | Informasi yang disajikan gojek apa sesuai harapan

51. | Informasi yang disajikan gojek sesuai kebutuhan

Kepuasan Menyeluruh

SS | S KS | TS |STS

52. | Kesesuaian info di semua fitur memenuhi kebutuhan

pengguna

53. | Semua layanan melayani pengguna dengan maksimal

melalui informasi yang akurat

54. | Semua layanan dan info sesuai dengan harapan

pengguna
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Net Benefit
Meningkatkan pengetahuan

SS

S KS | TS | STS

55.

Sistem dan informasi gojek memiliki manfaat secara

kesuluruhan oleh pengguna

56.

Sistem gojek dan informasi nya memiliki hasil yang
baik secara keseluruhan untuk meningkatkan

pengetahuan pengguna

Efektivitas

SS

S KS | TS | STS

57.

Sistem dan informasi gojek memiliki manfaat dan
kebergunaan yang sangat efektif secara keseluruhan

oleh pengguna

58.

Sistem dan informasi gojek menghemat biaya

pengguna

59.

Sistem dan informasi gojek sangat efisien dan

menghemat waktu pengguna
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