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ABSTRAK

RIVALDI HASSYARI PUTRA : Analisis Kepuasan Pengguna Terhadap
Aplikasi Grab Menggunakan Metode
DeLone And McLean

Pemanfaatan teknologi disektor jasa transportasi sangat berkembang di
Indonesia. Salah satu perusahaan yang menyediakan layanan transportasi berbasis
elektronik ini adalah grab. Model kesuksesan sistem informasi DelLone dan
McLean (2003) telah banyak diadopsi oleh para peneliti untuk mengevaluasi
pengembangan sistem informasi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan
menganalisis pengaruh kualitas sistem, kualitas layanan dan kualitas informasi
ternadap kepuasan driver dan penumpang grab di kota Padang. Jenis penelitian
yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Teknik pengambilan sampel
menggunakan teknik Proporsional Stratified Random Sampling. Data
dikumpulkan dengan menggunakan metode survei melalui angket yang diisi oleh
responden. Sampel penelitian yang digunakan sebanyak 93 responden. Penelitian
ini menggunakan metode Analisis Regresi Linear Berganda. Pengujian hipotesis
dilakukan dengan menggunakan uji F dan uji T. Hasil penelitian dengan
menggunakan uji T diketahui bahwa Kualitas Sistem (X;) berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pengguna, Kualitas layanan(X;) berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pengguna, Kualitas Informasi (X3) memiliki
pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pengguna. Hal ini dapat dilihat dari
besarnya nilai Adjusted R Square sebesar 0,508. Hasil analisis data menunjukkan
angka 50,8%. Berarti, secara statistik bahwa ada hubungan yang positif antara
Kualitas sistem , Kualitas Layanan dan Kulitas Informasi terhadap Kepuasan
Pengguna aplikasi grab (driver dan penumpang ). Jadi apabila Kualitas sistem,
Layanan dan Informasi aplikasi Grab meningkat maka akan mempengaruhi
kepuasan driver dan pengguna Grab itu sendiri.

Kata kunci : Kualitas sistem, kualitas layanan, kualitas informasi, Grab
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi semakin berkembang, hal ini tidak bisa
dihindari dalam kehidupan karena kemajuan teknologi akan berjalan sesuai
dengan kemajuan ilmu pengetahuan. Inovasi-inovasi yang diciptakan
memberikan manfaat positif bagi kehidupan. Memberikan banyak
kemudahan, serta sebagai cara baru dalam melakukan aktifitas sehari-hari.
Khusus dalam bidang teknologi masyarakat sudah menikmati banyak manfaat
yang dibawa oleh inovasi-inovasi yang telah dihasilkan, dengan ini
memudahkan dalam melakukan aktifitas sehari-hari salah satunya yakni
teknologi komunikasi.

Pada zaman dahulu, orang-orang menggunakan sesuatu dari alam
untuk digunakan sebagai alat komunikasi seperti kentongan, asap, prasasti
dan daun lontar bahkan burung merpati. Namun seiring dengan
berkembangnya zaman, berkembang juga alat komunikasi seperti handphone
yang memudahkan dalam melakukan aktifitas sehari-hari dengan mengirim
pesan antar satu dengan yang lainnya tanpa terbatasi ruang atau waktu.
Demikian juga dengan teknologi internet, dengan adanya internet
memudahkan pengguna mendapatkan informasi sangatlah cepat karena bisa
mengetahui berbagai informasi, baik informasi di dalam negeri maupun luar

negeri, pengguna juga bisa mengetahui kegiatan dan info teman melalui



jejaring sosial sebagai bentuk teknologi informasi yang mudah di buat dan
besar manfaatnya.

Internet merupakan salah satu media yang membuat seluruh dunia
tersambung sehingga mendatangkan dampak sekaligus manfaat seperti
sumber atau kumpulan ilmu pengetahuan dari berbagai dunia. Tak hanya
kumpulan ilmu pengetahuan saja, internet juga dimanfaatkan orang-orang
masa Kini sebagai media bisnis secara online. Dengan bermodalkan kreatifitas
bisnis dalam media online mampu menyedot perhatian masyarakat dan
membawa bisnis online tersebut menjadi salah satu fenomena yang menjadi
tren. Dan bisnis online yang sedang tren saat ini adalah transportasi online,
berawal dari banyaknya masalah yang salah satunya yaitu dari kondisi
angkutan umum yang belakangan kurang aman, merupakan solusi yang
mempertemukan penyedia jasa ojek dengan konsumen yang membutuhkan,
maka muncullah jasa transportasi online, salah satunya ialah Grab.

Grab merupakan salah satu jasa transportasi berbasis aplikasi yang ada
di Indonesia Perusahaan teknologi asal Malaysia yang berkantor di Singapura
yang menyediakan aplikasi layanan transportasi angkutan umum meliputi
kendaraan bermotor roda dua maupun roda empat yang baru beroperasi di
kota Padang. Perusahaan Grab hanya perusahaan teknologi yang meluncurkan
aplikasi saja dan untuk kendaraannya sendiri adalah kendaraan milik mitra
yang sudah bergabung di PT Grab Indonesia. Dengan aplikasi Grab calon
penumpang dapat dengan mudah mencari driver untuk menuju ke lokasi

tujuan, sehingga tidak perlu menunggu waktu yang lama untuk mendapatkan



transportasi yang diperlukan. Grab mengusung logo yang sangat mudah
dipahami dan diingat oleh masyarakat. Logo tersebut digambarkan dengan

tulisan Grab berwarna hijau. Logo dapat dilihat pada gambar 1.

Grao

Gambar 1. Logo Grab
Berdasarkan hasil studi awal dan wawancara dengan salah satu
pegawai Grab pada tanggal 23 Januari 2018, pada tahun 2017 terhitung
jumlah pengguna dan driver Grab adalah sebagai berikut:

Tabel 1. Jumlah Pengguna Grab Kota Padang 2017

Driver & Pengguna Jumlah
Driver GrabBike 350 Orang
Driver GrabCar 150 Orang

Pengguna atau Penumpang 800 Orang
Total 1300 Orang

Sumber : Kantor Grab Kota Padang
Dari data diatas dapat dilihat bahwa pengguna dan driver Grab Kota
Padang memiliki 1300 orang pengguna yang terdiri dari 350 orang driver
GrabBike, 150 orang driver GrabCar, 800 orang Penumpang atau Pengguna
aplikasi Grab.
Dalam segi aplikasi Grab juga terus berinovasi untuk memberikan
kemudahan kepada para mitra nya, Fasilitas yang tersedia di aplikasi Grab

Driver terus bertambah sepanjang tahun 2017, seperti GrabNow yang



mempermudah mitra untuk mendapatkan pesanan, laporan pendapatan mitra,
top up GrabPay lewat pengemudi dan masih banyak lagi. Inovasi ini akan
terus bertambah ditahun 2018.

Bukan hanya fasilitas di aplikasi saja, tapi Grab juga fokus
memberikan keuntungan — keuntungan yang dapat dinikmati para mitra
driver, seperti BPJS Ketenagakerjaan, servis mobil & motor dari shop &
driver dan SiTepat, harga spesial makan di restoran dan makanan cepat saji
serta banyak keuntungan lainnya. Sebagai bentuk komitmen Grab kepada
mitra driver, keuntungan — keuntungan untuk mitra ini pun akan terus
bertambah ditahun 2018.

Pada bulan Desember 2017, Grab mengadakan acara “Grab Untuk
Mitra”, yang mana sebagai bentuk apresiasi Grab terhadap mitra yang telah
setia bersama Grab selama tahun 2017. Dalam acara tersebut diumumkan
para Mitra Terbaik 2017 yang berhasil mendapatkan hadiah berupa umroh,
mobil, motor, tabungan pendidikan untuk anak dan hadiah lainnya.

Walaupun banyaknya keunggulan dari aplikasi Grab tersebut masih
ada beberapa kekurangan yang di rasakan driver dan penumpang saat
menggunakan aplikasi tersebut diantaranya :

1. Ketidak sesuaian titik jemput dan titik antar penumpang pada maps
aplikasi driver
2. Bonus insentif yang di terima oleh driver tidak tepat waktu. Data

tersebut dapat dilihat pada gambar dibawah ini.
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Gambar 2. Screenshot chat driver di grup whatsapp Grab Dunsanak Padang
3. Pendeteksian kode etik terhadap driver kurang efektif yang
menyebabkan driver tidak masuk ke zona insentif. Data tersebut

dapat dilihat pada gambar dibawah ini.



4103 bp, Saldo kredi

Hal Kak, saya Shela dari Grab =
boleh diinfokan untuk kode Incentivenya?
o terima kasih ~shela

Bang iko maksudnyo apo bang?wak

< Koda Intentif s201720 ndakengaratidobang

Hi Kak Mufri, sayn Lrwan dari Gead,
Mohon maaf sebelumnya, pembayaran
insentl€ ke dompet tunal kakak saat ini Mitra Darrnan, Anda tidak masuk
sedang dalam proses pengecakan,
Sitakan Kakak melakukan pengecekan
kembali pada aplikasi di minggu

zona insentf ks solarma 3 han

kadepan (perhitungan mual besok)

berikutnya, Pembayaran insentif tidak karena terdaleks: melakukan
akan dibayarkan apabila Kakak terbukti pecaianan idak sah. Patuly selalu
melakukan pelanggaran kode etik atau kode atik yang berfaku

terdeteks! melakukan perjalanan yang
tidak sah, Mohon kedepannya Kakak dapat
melakukan per jalanan sesuni dengan
peraturan yang berlaku,
Sebagal informasi tambahan, kakak bisa
mendapatkan informas! lalnnya secara
praktis melalui §tur elp Center atau
@ Pusat Bantusn di aplikasi Grab nya yah,

terima kasih o

apo makasuik nyo ko sanak? wak

L AR 3G

u i Awa“k«b\dap_.ﬂx;gg,

Gambar 3. Screenshot sms dan chat kode etik dari Grab

Berdasarkan kekurangan yang dirasakan oleh driver dan penumpang
sebagai pengguna, peneliti sangat tertarik untuk melakukan penelitian pada

aplikasi Grab yang semakin marak di Indonesia khususnya kota Padang.



Dengan permasalahan yang terjadi peneliti sangat tertarik untuk
melakukan penelitian pada aplikasi Grab yang semakin marak di Indonesia
khususnya pada kota Padang. Dalam kasus penelitian ini model yang
digunakan untuk menilai kesuksesaan sistem informasi adalah model DelLone
dan McLean. Model ini dirasa cocok dan dapat digunakan sebab model
Delone and Mclean tersebut sudah banyak digunakan sebelumnya oleh
peneliti di Indonesia untuk mengukur kesusksesan sistem dimana dari model
tersebut sebagai dasar hipotesis awal penelitian untuk menjadi acuan dalam
pengembangan kusioner. Salah satu penelitian yang pernah di lakukan adalah
“Pengaruh Kualitas Informasi, Kualitas Sistem, dan Kualitas Layanan
Terhadap Kepuasan Pengguna Sistem Klinik” dengan menggunakan model
DelLone dan McLean (Anggih Risdiyanto, 2014). Model kesuksesan
informasi yang dikembangkan oleh DeLone dan McLean ini cepat mendapat
tanggapan. Salah satu sebabnya adalah model DelLone dan McLean yang
merupakan model yang sederhana tetapi dianggap cukup valid. Sebab lainnya
adalah memang sedang dibutuhkan suatu model yang dapat menjadi acuan
untuk membuat sistem teknologi informasi.

Model yang dikemukakan DelLone dan McLean kesuksesan sistem
informasi terdiri dari 6 variabel yaitu:

1. Kualitas sistem (system quality) yang digunakan untuk mengukur kualitas
sistem teknologi informasinya sendiri.
2. Kualitas informasi (information quality) yang digunakan untuk mengukur

kualitas keluaran dari sistem informasi.



3. User Satisfaction adalah respon pemakai terhadap pengguna sistem
informasi.

4. Use adalah penggunaan keluaran sistem oleh penerima/pemakai.

5. Individual Impact merupakan efek dari informasi terhadap perilaku
pemakai.

6. Organizational Impcat merupakan pengaruh dari informasi terhadap

Kinerja orgnisasi.

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik mengangkat topik
Tugas Akhir dangan judul “Analisis Kepuasan Pengguna Terhadap

Aplikasi Grab Menggunakan Metode DelLone and McLean”.

Identifikasi Masalah
Berdasarkan pokok-pokok permasalahan yang telah diuraikan
tersebut, dapat dirumuskan kembali dalam pertanyaan-pertanyaan penelitian
mengenai seberapa besar kesuksesan sistem aplikasi Grab di kota Padang.
Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Belum diketahuinya tingkat kepuasan driver terhadap kualitas sistem
aplikasi Grab di kota Padang .
2. Belum ada penelitian untuk mengukur kepuasan driver dalam menilai
kualitas layanan sebuah aplikasi Grab di kota Padang.
3. Pemahaman mengenai ke-efektivan sistem teknologi Grab dikalangan

pengguna driver di kota Padang masih kurang.



C. Batasan Masalah
Untuk memperoleh ruang lingkup yang lebih jelas, dan adanya
keterbatasan waktu, maka penelitian dibatasi pada :

1. Kepuasan yang di nilai adalah Kepuasan pengguna terhadap aplikasi Grab.

2. Metode yang di gunakan untuk mengukur tingkat kesuksesan aplikasi
Grab adalah DeLone and McLean.

3. Populasi penelitian yaitu pengguna aplikasi Grab yang berada di kota
Padang.

4. Variabel bebas yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas sistem
(system quality), kualitas layanan (service quality), dan kualitas informasi
(information quality).

5. Variabel terikat yang digunakan dalam penelitian ini adalah kepuasan

pengguna (user satisfaction)

D. Rumusan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah di atas maka dirumuskan masalah
sebagai berikut: “Seberapa besar tingkat kepuasan Pengguna Aplikasi Grab di

Kota Padang sebagai pemberi jasa trasnportasi ?

E. Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk melakukan pengujian secara parsial dari
model kesuksesan sistem aplikasi Grab di kota Padang dengan Metode
DeLone and McLean. Pengukuran keberhasilan atau keefektifan sistem

aplikasi sangat penting untuk mengukur kepuasan pengguna .
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Berikut merupakan beberapa hal yang merupakan tujuan dilakukannya
penelitian ini

1. Untuk mengetahui kepuasan pengguna mengenai Aplikasi Grab.

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh aplikasi Grab terhadap yang di
lihat dari faktor kualitas informasi (information quality), kualitas sistem
(sistem quality), kulitas layanan (service quality), sebagai bagian dari
metode DelLone and MclLean terhadap kepuasan pengguna aplikasi Grab
di kota Padang.

Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian ini dijabarkan sebagai berikut :

1. Manfaat teoritis.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi menambah ilmu
pengetahuan dalam menilai tingkat kualitas sistem, kualitas layanan, dan
kualitas yang berhubungan dengan masalah peningkatan mutu, dan dapat
dijadikan dasar penelitian lebih lanjut.

2. Manfaat praktis

a) Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi PT Grab
untuk mengetahui tingkat kualitas sistem, kualitas layanan, dan
informasi aplikasi Grab bagi penggunanya.

b) Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai suatu gambaran
tentang layanan aplikasi Grab serta memberi masukan untuk
memperbaiki dan meningkatkan pengguna layanan tersebut, sesuai

dengan kebutuhan pengguna.



