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Abstrak

Semakin padatnya jumlah penduduk, sering kali tidak diimbangi dengan keberadaan jum-
lah transportasi umum, contohnya Gojek yang memadai. Kota Bekasi adalah salah satunya.
Dalam hal ini mengenai ketersediaan transportasi umum yang aman dan nyaman bagi pen-
duduknya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan kerja driver terhadap
aplikasi khusus driver Gojek di Bekasi. Dengan seluruh populasi mitra driver gojek di Bekasi
sebanyak 18.000, lalu sampel yang digunakan sebanyak 100 orang. Lokasi penelitian dibekasi
tepatnya di basecamp mitra driver . Metodologi penelitian pada penelitian ini menggunakan
metode kuantitatif yaitu metode yang menggunakan data berupa angka dan nantinya diolah
agar dapat menjawab rumusan masalah. Dalam mengukur suatu tingkat kepuasan pengguna
aplikasi khusus driver Gojek menggunakan metode EUCS. Hasil penelitian ini menunjukan
bahwa tingkat kepuasan pengguna terhadap variabel content mendapat nilai sebesar 87%, Ac-
curacy mendapat nilai sebesar 72%, format 76%, ease of use 61%, timelines 47%. Dalam hal
ini peneliti berasumsi bahwa adanya pelayanan ini, mitra driver gojek menjadi lebih baik dan
e�sien dalam menjalankan orderan. Hal ini menunjukkan bahwa adanya suatu perkembangan
yang baik dari pihak perusahaan.

Kata kunci : Gojek, EUCS, kepuasan pengguna.

Pendahuluan

Dampak yang signi�kan terhadap perekonomian In-
donesia adalah perkembangan transportasi umum
berbasis aplikasi online. Pertumbuhan ekonomi
juga didukung oleh sektor yang saat ini semakin
berkembang dan menyerap tenaga kerja. Menu-
rut Enny Sri Hartati dari Institut Pengemban-
gan Ekonomi dan Keuangan (INDEF), keberadaan
transportasi berbasis online dalam sebuah aplikasi
menciptakan peluang lapangan kerja yang semakin
luas [1].

Penelitian yang dilakukan oleh Fitri Azzah,
Yesica Aprilla Putri Adian dan Wasis Budiarto
pada tahun 2020. Dalam penelitian ini mem-
bahas tentang kepuasan pengguna E-health. E-

health merupakan layanan yang dirancang untuk
masyarakat dalam bentuk aplikasi teknologi infor-
masi dan komunikasi yang terhubung dengan ke-
seluruhan elemen fungsional pendukung sektor ke-
sehatan sebagai basis pengetahuannya. Penelitian
ini bertujuan mengana lisis kepuasan pengguna mo-

bile E-health di 5 puskesmas kota Surabaya, metode
yang digunakan dalam penelitian adalah End User

Computing Satisfaction (EUCS) [2].

Penelitian yang dilakukan oleh Devi Angelina
Simaremare dan Agus Juniadi, M.Kom pada tahun
2020. Dalam penelitian ini membahas tentang anal-
isis kepuasan pengguna menggunakan E-learning.
Penelitian ini bertujuan untuk melakukan kajian
terhadap pemanfaatan E-learning di Universitas
Unika Atma Jaya. Penelitian ini menggunakan
metode End User Computing Satisfaction (EUCS)
yang memiliki lima variabel isi akurat, format, ke-
mudahan pengguna dan ketepatan waktu [3].

Beberapa penelitian tentang EUCS antara lain
penelitian yang dilakukan oleh Sarja dengan judul
�Pengukuran Kepuasan Pengguna Sistem Informasi
Dosen Menggunakan Metode EUCS�. Penelitian
ini mengukur tingkat kepuasan pengguna Sistem
Informasi Dosen di STIKOM Bali menggunakan
EUCS dengan 100 orang responden serta dianalisis
menggunakan statistik. Hasil yang yang didapatkan
bahwa berdasarkan hasil evaluasi, nilai hasil evalu-
asi isi adalah 3.8425, akurasi adalah 3.825, bentuk
adalah 3.703, kemudahan pemakaian adalah 3.600
dan ketepatan waktu adalah 3.709. Sesuai dengan
hasil evaluasi, didapatkan bahwa nilai evaluasi ke-
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lima indikator >3. Hal ini menunjukkan secara ke-
seluruhan, dosen cukup puas dengan aplikasi SID
yang ada di STIKOM Bali [4].

Dua dimensi yang membentuk kepuasan kerja
karyawan adalah kepuasan kerja intrinsik, yang
mencerminkan bagaimana orang-orang merasakan
tugas pekerjaan itu sendiri, dan kepuasan kerja
ekstrinsik. Faktor-faktor yang memengaruhi
kepuasan kerja intrinsik meliputi: Pemanfaatan Ke-
mampuan, Prestasi, Aktivitas, Kemajuan, Kewe-
nangan, Kebijakan dan Praktik Perusahaan,
Kreativitas, Kemandirian, Nilai Moral, Pengakuan,
Tanggung Jawab, Keamanan, Ragam Tugas. Se-
mentara itu, kepuasan kerja ekstrinsik berfokus
pada aspek pekerjaan yang tidak langsung atau
kurang berkaitan dengan pelaksanaan tugas-tugas
pekerjaan.

Beberapa faktor yang memengaruhi kepuasan
kerja ekstrinsik mencakup: Kompensasi, Rekan
Kerja, Pelayanan Sosial, Status Sosial, Hubun-
gan Manusia dalam Pengawasan, Hubungan Tek-
nis dalam Pengawasan, dan Kondisi Kerja. �Un-
tuk menunjang kinerja suatu institusi atau organ-
isasi sebuah teknologi informasi sangatlah dibu-
tuhkan, dengan adanya teknologi informasi tingkat
e�siensi dan efektivitas dari sebuah proses akan
meningkat, salah satunya adalah dengan munculnya
aplikasi mobile yang dapat memudahkan pengguna
melakukan suatu transaksi maupun memperoleh in-
formasi [5]. Kesuksesan sistem informasi dipen-
garuhi oleh 6 (enam) faktor yaitu: Kualitas Sis-
tem, Kualitas Informasi, Kualitas Layanan, Peng-
gunaan Sistem, Kepuasan Pengguna, dan Manfaat
Sistem [6]. Kendala-kendala yang sering dihadapi
oleh para pengemudi, juga sering muncul dalam ap-
likasi. Contohnya, akurasi GPS yang tidak selaras
dengan lokasi sebenarnya dari pengemudi, beber-
apa masalah yang muncul setelah melakukan pem-
baruan aplikasi, dan perbedaan harga yang dita-
mpilkan dalam �tur pembelian makanan yang tidak
sesuai dengan harga yang tercantum dalam aplikasi.
Untuk mengetahui sejauh mana sistem yang dit-
erapkan dapat dikatakan berhasil diperlukan suatu
evaluasi untuk membuktikannya.

Saat ini banyak metode yang dapat digunakan
untuk menentukan keberhasilan sebuah sistem [1].
End User Computing Satisfaction (EUCS) adalah
cara untuk mengukur tingkat kepuasan dari peng-
guna suatu sistem aplikasi dengan membandingkan
antara harapan dan kenyataan dari sebuah sistem
informasi. De�nisi End User Computing Satisfac-

tion dari sebuah sistem informasi adalah evaluasi
secara keseluruhan dari para pengguna sistem infor-
masi yang berdasarkan pengalaman mereka dalam
menggunakan sistem tersebut [7].

Tujuan penelitian

Mengevaluasi tingkat kepuasan penggunaan ap-
likasi Gojek khusus untuk para pengemudi (driver )
dengan menggunakan Metode EUCS (Expectation-

Con�rmation Theory and User Satisfaction ). Den-
gan demikian, bertujuan untuk memahami sejauh
mana aplikasi Gojek memenuhi harapan penge-
mudi, sejauh mana kon�rmasi dari pengalaman
pengguna sebelumnya, dan sejauh mana tingkat
kepuasan yang dihasilkan dari penggunaan aplikasi
tersebut. Hal ini dapat membantu dalam memper-
baiki atau meningkatkan �tur-�tur aplikasi untuk
meningkatkan pengalaman pengguna dan kepuasan
pengemudi.

Metode Penelitian

Analisis Regresi digunakan untuk melakukan
prediksi terhadap perubahan nilai variabel depen-
den apabila nilai variabel independen dinaikkan
atau diturunkan. Analisis regresi yang digunakan
adalah analisis regresi berganda. Pada penelitian
ini terdapat lima variabel independen EUCS dan
satu variabel dependen kepuasan pengguna [8].

Gambar 1: Tahapan penelitian

Penelitian kuantitatif bertujuan untuk
menggambarkan dan meringkas dari berbagai situ-
asi dan kondisi yang muncul di masyarakat yang
menjadi objek penelitian, untuk melakukan peni-
laian berdasarkan persepsi responden [9]. Pada
bagian ini, dijelaskan tahapan yang akan dilakukan
dalam penelitian ini, dimulai dengan identi�kasi
dan perumusan masalah, memanfaatkan metode
kuantitatif adalah pendekatan yang menggunakan
data berbentuk angka dan kemudian diolah untuk
merespons perumusan masalah, lihat Gambar 1.

Dalam mengukur tingkat kepuasan pengguna
aplikasi khusus driver Gojek, metode EUCS digu-
nakan karena lebih umum digunakan dibandingkan
dengan metode lain. Langkah selanjutnya adalah
melakukan kajian pustaka dan studi literatur, yang
kemudian diikuti oleh pembuatan kuesioner. Sete-
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lah itu, dilakukan tahap validasi kuesioner. Sete-
lah kuesioner divalidasi, dilakukan analisis kebu-
tuhan melalui penyebaran kuesioner kepada respon-
den. Data yang terkumpul kemudian akan dianal-
isis, dan dari hasil analisis ini, kesimpulan akan
diambil. Tarkzadeh dan Doll (1991) dalam jur-
nal [4] mengemukakan lima faktor yang dapat di-
interpretasikan dalam mengukur tingkat kepuasan
pengguna, yaitu: Isi (content), Akurasi (accuracy),
Bentuk (format), Kemudahan Penggunaan (ease of

use), dan Ketepatan Waktu (timeliness) [10].

Teknik Pengumpulan Data

1. Observasi

Penelitian ini melibatkan observasi langsung ter-
hadap objek penelitian dengan cara mengunjungi
basecamp komunitas Gojek di Bekasi. Tujuan dari
observasi ini adalah untuk mendapatkan pema-
haman yang lebih mendalam tentang situasi di la-
pangan terkait dengan topik penelitian.

2. Wawancara

Metodologi penelitian ini melibatkan wawan-
cara dengan responden sebagai cara untuk
mengumpulkan data. Wawancara akan dilakukan
dengan memberikan sejumlah pertanyaan atau
pernyataan tertulis kepada responden yang kemu-
dian akan dijawab oleh mereka. Kuesioner akan
dirancang dengan pertanyaan dan pernyataan yang
sesuai dengan strategi dan pendekatan penelitian
yang telah ditetapkan. Kuesioner tersebut akan
didistribusikan kepada responden yang telah ditar-
getkan.

3. Studi Pustaka

Dalam metodologi penelitian ini, studi pustaka di-
gunakan sebagai pendekatan untuk mengumpulkan
data. Pendekatan ini melibatkan pencarian data
melalui literatur yang berkaitan dengan tema
penelitian, yaitu kepuasan pengguna (user sat-

isfaction). Sumber-sumber literatur yang digu-
nakan termasuk buku, makalah, jurnal, skripsi, dan
penelusuran internet. Studi pustaka akan mem-
bantu peneliti dalam memahami kerangka konsep-
tual dan kerangka teoritis yang mendukung peneli-
tian ini.

Pengolahan Data

Suatu kuisioner dikatakan valid jika pertanyaan
pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan
sesuatu yang akan dapat diukur oleh kuesioner
tersebut [11].

Pembuatan Analisis dan Hasil

Penyebaran kuesioner akan dilakukan secara tidak
langsung dengan bantuan layanan Google Form

kepada 100 responden di Bekasi mulai dari tang-
gal 15 Mei 2023 hingga 23 Mei 2023. Kuesioner
ini dirancang untuk menganalisis tingkat kepuasan
pengguna aplikasi Gojek khusus driver berdasarkan
pada variabel EUCS. Daftar pertanyaan dalam kue-
sioner mengikuti pendekatan EUCS. Dalam mengisi
kuesioner di bawah ini, responden akan menggu-
nakan skala Likert dari 1 hingga 5, dimana mereka
akan menunjukkan pendapat mereka dengan mem-
berikan tanda (») pada salah satu skala di Tabel
1.

Tabel 1: Skala likert

Dalam menentukan ukuran sampel, peneliti
menggunakan rumus Slovin pada persamaan 1.

n = 1
1+N(e)2 (1)

Keterangan:

N= ukuran populasi

n= ukuran sampel

e= persen kelonggaran ketidaktelitian karena
kesalahan pengambilan sampel yang masih dapat
ditolerir atau diinginkan, misalnya 10% atau (0,1).
Berikut berapa banyak sampel yang akan digu-
nakan untuk penelitian:

n = 1
1+N(e)2 = 1

1+18000N(0,1)2 = 99, 45

Hasil dan Pembahasan

Hasil dari penelitian ini menggunakan data kue-
sioner yang sudah diisi oleh responden sebagai uji
coba.

Hasil Statistik Deskriptif

Tahap ini melibatkan analisis terhadap jawaban re-
sponden terhadap pertanyaan dalam kuesioner. Re-
sponden dalam penelitian ini terdiri dari 100 orang
dari total populasi 18.000 driver Gojek di Bekasi.
Informasi karakteristik responden mencakup nama,
jenis kelamin, dan usia. Berikut adalah data karak-
teristik demogra�s responden yang seharusnya ju-
jur, lengkap, dan jelas. Data karakteristik de-
mogra�s mencakup jenis kelamin, usia, dan tingkat
kepuasan pengguna secara umum. Pertanyaan
terkait ini diperoleh dari lapangan.
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1. Jenis Kelamin

Berdasarkan jenis kelamin responden, pengelom-
pokkan dilakukan menjadi dua kategori, yaitu laki-
laki dan perempuan. Pengelompokkan jenis ke-
lamin responden dapat dilihat pada Tabel 2.

Tabel 2: Output SPSS Jenis Kelamin

Dari Tabel 2. di peroleh data bahwa jumlah
responden berdasarkan jenis kelamin laki-laki lebih
besar yaitu yang berjenis kelamin laki-laki 74% dan
26% perempuan, hal menunjukkan bahwa dari 100
responden didominasi oleh laki-laki.

2. Usia

Berdasarkan kelompok umur responden dapat
dikelompokkan pada Tabel 3.

Tabel 3: Output SPSS Usia

Dari Tabel 3. menunjukkan bahwa usia re-
sponden dalam penelitian ini sebagian besar be-
rada pada usia 18-28 tahun yaitu sebanyak 63 orang
(63%), diikuti usia 29-39 tahun sebanyak 26 orang
(26%), dilanjutkan usia 40-50 tahun sebanyak 9
orang (9%), usia 51-60 tahun sebanyak 2 orang
(2%), dan tidak ada seorang pun pada usia 61+.

3. Status Kepuasan Pengguna Secara Umum

Berdasarkan kelompok kepuasan pengguna secara
umum responden dapat dikelompokkan sebagai
berikut:

Dari Tabel 4 menunjukkan bahwa sebagian be-
sar responden menyatakan diri mereka merasa puas
saat menggunakan Aplikasi khusus driver gojek,
yaitu sebanyak 35 orang (35%) merasa puas, 30
orang (30%) merasa cukup puas, 17 orang (17%)
merasa sangat puas, 12 orang (12%) merasa kurang
puas, dan ada 6 orang (6%) merasa tidak puas.

Tabel 4: Output SPSS Kepuasan Secara Umum

4. Status Kepuasan Pengguna Secara Ke-
seluruhan

Berdasarkan kelompok kepuasan pengguna secara
umum responden dapat dikelompokkan sebagai
berikut:

Dari Tabel 5. menunjukkan bahwa sebagian
besar responden menyatakan diri mereka merasa
puas secara keseluruhan saat menggunakan Ap-
likasi khusus driver gojek, yaitu sebanyak 85 orang
(85%) merasa puas secara keseluruhan, sedangkan
sebanyak 15 orang (15%) merasa merasa tidak puas
secara keseluruhan.

Tabel 5: Output SPSS Kepuasan Secara Keselu-
ruhan

Hasil Pengujian Validitas dan Relia-

bilitas Instrumen

1. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan dengan mengkorelasi setiap
pernyataan dengan total skor atau penelitian ini
menggunakan teknik korelasi product moment pear-

son yaitu dengan cara membandingkan antara ni-
lai rhitung dengan nilai rtabel , jika nilai rhitung>
nilairtabelserta jika nilai sig . < 0,05 maka item terse-
but dikatakan valid. Untuk menentukan rtabel bisa
melihat distribusi nilai rtabel . Pada penelitian ini
dengan 100 responden dan signi�kasi 5% maka ni-
lai dari rtabeladalah 0,1966 [12].

Untuk mencari rtabeldengan menggunakan tabel
distribusi rtabel . Pada penelitian ini menggunakan
sampel sebanyak 100 dengan 5% dari nilai rtabel .
rtabelpenelitian ini adalah 0,1966 [13]. Tabel 5
adalah ringkasan dari hasil uji validitas instrumen.
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Tabel 6: Ringkasan Hasil Uji Validitas

Hasil tabel diatas menunjukkan bahwa dari 17
item pertanyaan yang diuji validitasnya hasilnya
valid, dengan kata lain indikator tersebut memenuhi
syarat untuk digunakan serta dapat dipercaya un-
tuk mengumpulkan data yang diperlukan.

2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas penelitian ini yaitu, jika nilai alpha >
0,60 maka instrumen dinyatakan reliabel atau han-
dal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan.
Tabel 7 adalah hasil dari uji reliabilitas instrumen.

Tabel 7: Output SPSS Uji Reliabilitas(Reliability
Satatics)

Berdasarkan Tabel 8 nilai alpha dari Cronbach's
Alpha dengan nilai 0,949. Nilai ini menunjukkan
bahwa lebih besar dari 0,60, sehingga hal ini me-
nunjukkan bahwa instrumen diatas tergolong �re-
liabel�. Secara keseluruhan, dari hasil pengujian
terhadap validitas dan reliabilitas diatas dapat dis-
impulkan bahwa indikator yang digunakan sebagai
pertanyaan tersebut dinyatakan valid dan reliabel.

Tabel 8: Output SPSS Uji Reliabilitas

Hasil Analisis Data

1. Content (isi)

Dapat dilihat hasil perhitungan dari 100 responden
menunjukan bahwa sebanyak 87% merasa puas den-
gan aplikasi gojek Khusus driver karena konten/isi
layanan aplikasi yang baik dalam suatu sistem in-
formasi. Sedangkan 13% merasa netral akan merasa
puas dengan faktor-faktor tertentu, lihat Tabel 9.

Tabel 9: Hasil data kuesioner (content)

2. Accuracy (keakuratan)

Dapat dilihat hasil perhitungan dari 100 responden
menunjukan bahwa sebanyak 72% merasa puas den-
gan aplikasi gojek Khusus driver karena ketetapan
akurasi mendapatkan informasi yang sesuai dalam
sebuah aplikasi. Sedangkan 28% merasa netral akan
merasa puas dengan faktor-faktor tertentu, lihat
Tabel 10.
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Tabel 10: Hasil data kuesioner (accuracy)

3. Format (Tampilan/Bentuk)

Dapat dilihat hasil perhitungan dari 100 responden
menunjukan bahwa sebanyak 76% merasa puas den-
gan aplikasi gojek Khusus driver karena informasi
yang mudah dimengerti dan estetika pada tampilan
pada sebuah antar muka. Sedangkan 24% merasa
netral akan merasa puas dengan faktor-faktor ter-
tentu, lihat Tabel 11.

Tabel 11: Hasil Data kuesioner (format)

4. Easy of use (kemudahan)

Dapat dilihat hasil perhitungan dari 100 respon-
den menunjukan bahwa sebanyak 61% merasa puas
dengan aplikasi gojek Khusus driver karena memu-
dahkan menggunakan sebuah sistem informasi ap-
likasi gojek khusus driver untuk para mitra gojek.
Sedangkan 39% merasa netral akan merasa puas
dengan faktor-faktor tertentu, lihat Tabel 12.

Tabel 12: Hasil data kuesioner (easy of use)

5. Timeliness (ketetapan waktu)

Dapat dilihat hasil perhitungan dari 100 respon-
den menunjukan bahwa sebanyak 47% merasa puas
dengan aplikasi gojek Khusus driver karena infor-
masi yang diberikan tepat waktu secara real-time

menurut mitra driver. Lalu 5% merasa tidak puas
atas informasi yang tidak tepat waktu. Sedangkan
48% merasa netral akan merasa puas dengan faktor-
faktor tertentu, lihat Tabel 13.

Tabel 13: Hasil data kuesioner (timeliness)

Penutup

Dari hasil riset serta pembahasan yang sudah di-
jabarkan pada sebelumnya ialah mengenai analisis
tingkat kepuasan pemakaian layanan TI memakai
metode end user computing satisfaction (eucs) pada
aplikasi gojek khusus driver sehingga bisa ditarik
sebagian kesimpulan dari hasil analisis ialah: Con-

tent (isi), menurut hasil yang diteliti �tur yang
tersedia pada aplikasi gojek khusus driver mu-
dah untuk dipahami, sehingga memudahkan mitra
driver dalam memakainya dengan persentase terbe-
sar 87% yang termasuk kedalam kategori sangat
puas. Accuracy (keakuratan), menurut hasil yang
diteliti informasi yang disajikan benar dan aku-
rat, dengan persentase terbesar 72% yang terma-
suk kedalam kategori sagat puas. Format (tampi-
lan/bentuk), menurut hasil yang diteliti tampilan
pada aplikasi gojek khusus driver sudah tepat dan
mudah dipahami, dengan persentase terbesar 76%
yang termasuk kedalam kategori sangat puas. Easy
of use (kemudahan), menurut hasil yang diteliti ap-
likasi gojek khusus driver mudah digunakan oleh
mitra gojek disetiap �turnya, dengan persentase
terbesar 61% yang termasuk kedalam kategori puas.
Timeliness (ketetapan waktu), para mitra gojek
merasa lebih cepat mendapatkan informasi yang
diberikan dengan persentase terbesar 47% yang ter-
masuk kedalam kategori cukup puas.

Saran yang diberikan dari penelitian, mengacu
pada hasil yang telah dianalisis mengenai pengem-
bangan lebih lanju: driver gojek dalam kemudahan
menggunakan aplikasi gojek khusus driver dengan
terus mengontrol dan mempertimbangkan variabel
content, accuracy, format, easy of use dan timeli-

ness oleh sebab itu sesuai dengan hasil penelitian,
kelima variabel tersebut secara kesamaan mem-
berikan pengaruh yang signi�kan kepada kepuasan
mitra driver gojek. Kepada para driver mitra gojek
yang merasa kurang puas dengan layanan TI pada
aplikasi gojek khusus driver komunikasikan keluhan
driver dengan tim layanan pelanggan Gojek secara
jelas dan terperinci agar datang ke kantor cabang
atau bisa juga dengan menyampaikan umpan ba-
lik gunakan �tur umpan balik yang disediakan oleh
layanan TI gojek khusus driver untuk memberikan
masukan tentang pengalaman driver menggunakan
aplikasi. Sampaikan dengan jujur apa yang tidak
memuaskan dan berikan saran konstruktif menge-
nai peningkatan yang mungkin perlu dilakukan.
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