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BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA DAN LANDASAN TEORI 

2.1 Tinjauan Pustaka 

 Beberapa penelitian yang telah dilakukan dengan menggunakan domain 

penilaian kualitas usability atau penilaian pada aplikasi Go-Jek menggunakan 

metode McCall yang dijadikan referensi dalam penelitian ini adalah : 

 Pada penelitian yang dilakukan oleh Hascarya, dkk. (2014) melakukan 

analisa tentang  “Usability Pada Aplikasi Akreditasi” hasil yang diperoleh dalam 

penelitian tersebut adalah Hubungan antara faktor-faktor usability yaitu 

learnability, memorability, efficiency, error, satisfaction terhadap aplikasi 

pendaftaran BAP SM D.I. Yogyakarta adalah dari yang paling tinggi ke yang 

rendah secara berturut-turut yaitu error, memorability, satisfaction, efficiency, 

dan learnability. Beberapa faktor usability, faktor user satisfaction berpengaruh 

terhadap sistem tetapi yang paling berpengaruh adalah faktor error karena dalam 

website BAP SM DIY masih terdapat error yang harus diperbaiki sehingga jika 

beberapa error diperbaiki, maka faktor usability menjadi lebih meningkat karena 

tidak adanya error dalam website tersebut sehingga user menjadi puas. 

Rekomendasi terhadap pengelola website akreditasi BAN-SM D.I. Yogyakarta 

adalah perbaikan akses informasi meminimalkan terjadinya error dalam akses, 

perbaikan alur pendaftaran dengan memasukan nilai instrumen secara otomatis 

melalui input database, perbaikan struktur menu agar lebih mudah dalam 
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mengoperasikan sistem tersebut dan perbaikan terhadap interface aplikasi agar 

aplikasi dapat lebih nyaman digunakan. 

 Hidayat dkk. (2014) melakukan analisa tentang “Penerapan Metode 

Usability Testing Pada Evaluasi Situs Web Pemerintahan Kota Prabumulih”, 

pada penelitian ini hasil yaitu prosentase usability testing untuk mengukur 

penggunaan website Pemerintah Kota Prabumulih. Learnability sebesar 100 % 

pertanyaan mampu di jawab 0% pertanyaan tidak dapat terjawab oleh responden, 

efficiency sebesar 66,66 % pertanyaan mampu di jawab 33,33 % pertanyaan tidak 

dapat terjawab oleh responden, memorability sebesar 58,33 % pertanyaan mampu 

di jawab 41,66% pertanyaan tidak dapat terjawab oleh responden, error sebesar 

100 % pertanyaan mampu di jawab 0% pertanyaan tidak dapat terjawab oleh 

responden, satisfaction sebesar 53,33 pertanyaan mampu di jawab 46,66% 

pertanyaan tidak dapat terjawab oleh responden. Jadi hasil keseluruhaan jawaban 

responden sebesar 63,99 % pertanyaan mampu di jawab, persentase 34,65 % 

pertanyaan tidak dapat terjawab oleh responden, dari hasil tersebut dapat 

disimpulkan bahwa website Pemerintah Kota Prabumulih adalah cukup baik.  

 Penelitian berikutnya dilakukan oleh Millah (2015) mahasiswa UIN Sunan 

Kalijaga Yogyakarta berjudul “Analisa Pengujian Faktor Correctness Dan 

Usability Sistem Informasi Kepegawaian Uin Sunan Kalijaga Yogyakarta”.  Pada 

penelitian tersebut, peneliti melakukan pengujian terhadap sistem informasi 

Kepegawaian dengan hasil yang diperoleh bahwa pengujian faktor correctness dan 

usability pada sistem informasi kepegawaian UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta 

menggunakan metode McCall telah berhasil dilakukan. Berdasarkan hasil 
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pengujian dapat diketahui nilai untuk metrik completeness sebesar 100 %, metrik 

operablity sebesar 73,66 % ± 16,74 % dan metrik training sebesar 45,98 ± 

15,23556 detik. 

Penelitian berikutnya dilakukan oleh Sarja (2016) melakukan “Penilaian 

Kualitas Usability Pada Sistem Informasi Berbasis Web Konferensi Nasional SI 

KNS & I Stikom Bali” yang digunakan pada STIKOM Bali. Hasil yang diperoleh 

dengan lima indikator yaitu learnability, efficiency, memorability, error, 

satisfaction dengan nilai masing-masing 0.3491, 0.293, 0.369, 0.3480, dan 

variabel usability 0.346 dengan kesimpulan tingkat usability atau kegunaan tinggi 

atau sangat berguna bagi user. 

Penelitan erikut dilakukan oleh Susanti (2017) melakukan analisa tentang 

“Penilaian Kualitas Usability E-Learning Menggunakan Metode McCall Di 

STIMIK AKAKOM Yogyakarta”. Dalam penelitian ini dilakukan pada dua sisi 

yaitu sisi kualitas perangkat lunak e-learning dan sisi kualitas sistem e-learning. 

Faktor penilaian kualitas yang digunakan adalah faktor ketepatan (correctness), 

keandalan (reliability), efisiensi (efficiency), kegunaan (usability), dan 

pemeliharaan (maintainability). Sedangkan faktor penilaian kualitas sistem e-

learning adalah Konten/Materi, Komunikasi/Kerjasama/Interaksi, Assessment, 

Fleksibilitas dan Adaptabilitas, Dukungan mahasiswa, dosen, dan staff. Hasil 

yang diperoleh pada kualitas usability perangkat lunak 76,04% dan pada sistem 

77,37% dari kedua nilai tersebut menunjukkan bahwa secara keseluruhan 

kategorinya “Cukup Baik”. Nilai masing-masing komponen correctness 14,48%, 

Reliability 14,96%, Efficiency 15,62%, Usability 15,7%, Maintainability 15,28%, 
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Konten/Materi 21%, Komunikasi/Kerjasama/Interaksi 20,43%, Assessment 

21,36%, Fleksibilitas/Adaptabilitas 21,76%, Dukungan mahasiswa/dosen/staff 

15,33%. 

Berikut ini merupakan tabel perbandingan dengan penelitian-penelitian 

sebelumnya dapat di lihat pada Tabel 2.1. 

Tabel 2.1 Perbandingan dengan penelitian sebelumnya 

No Peneliti Objek 

Metode / 

Teknologi yang 

digunakan 

Hasil 

1 Hascarya, dkk. 

(2014) 

Analisa tentang  

Usability pada 

Aplikasi 

Akreditasi 

-Metode 

McCall  

-PLS (Partial 

Least Square) 

Hubungan antara faktor-faktor usability 

yaitu learnability, memorability, 

efficiency, error, satisfaction terhadap 

aplikasi pendaftaran BAP SM D.I. 

Yogyakarta adalah dari yang paling tinggi 

ke yang rendah secara berturut-turut yaitu 

error, memorability, satisfaction, 

efficiency, dan learnability. Beberapa 

faktor usability, faktor user satisfaction 

berpengaruh terhadap sistem tetapi yang 

paling berpengaruh adalah faktor error 

karena dalam website BAP SM DIY 

masih terdapat error yang harus diperbaiki 

sehingga jika beberapa error diperbaiki, 

maka faktor usability menjadi lebih 

meningkat karena tidak adanya error 

dalam website tersebut sehingga user 

menjadi puas. 

2 Hidayat dkk. 

(2014) 

Evaluasi situs web 

Pemerintahan 

-Metode 

McCall 

-Evaluasi 

Learnability sebesar 100 % pertanyaan 

mampu di jawab 0% pertanyaan tidak 
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Kota Prabumulih sumantif  dapat terjawab oleh responden, efficiency 

sebesar 66,66 % pertanyaan mampu di 

jawab 33,33 % pertanyaan tidak dapat 

terjawab oleh responden, memorability 

sebesar 58,33 % pertanyaan mampu di 

jawab 41,66% pertanyaan tidak dapat 

terjawab oleh responden, error sebesar 

100 % pertanyaan mampu di jawab 0% 

pertanyaan tidak dapat terjawab oleh 

responden, satisfaction sebesar 53,33 

pertanyaan mampu di jawab 46,66% 

pertanyaan tidak dapat terjawab oleh 

responden. 

3. Millah (2015) Sistem informasi 

kepegawaian uin 

sunan Kalijaga 

Yogyakarta 

Metode 

McCall 

Nilai untuk masing-masing  metrik 

completeness sebesar 100 %, metrik 

operablity sebesar 73,66 % ± 16,74 % dan 

metrik training sebesar 45,98 ± 15,23556 

detik. 

4 Sarja (2016) sistem informasi 

berbasis web 

konferensi 

nasional SI KNS 

& I 

Metode 

McCall  

masing-masing nilai  0.3491, 0.293, 0.369, 

0.3480, dan variabel usability 0.346. 

Tingkat usability sangat berguna bagi user 

yang menggunakan sistem. 

5 Susanti (2017) Penilaian Kualitas 

Usability E-

Learning 

Menggunakan 

Metode McCall 

-McCall 

-Statistik 

Hasil yang diperoleh pada kualitas 

usability perangkat lunak 76,04% dan 

pada sistem 77,37% dari kedua nilai 

tersebut menunjukkan bahwa secara 

keseluruhan kategorinya “Cukup Baik”. 

Nilai masing-masing komponen 

correctness 14,48%, Reliability 14,96%, 
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Efficiency 15,62%, Usability 15,7%, 

Maintainability 15,28%, Konten/Materi 

21%, Komunikasi/Kerjasama/Interaksi 

20,43%, Assessment 21,36%, 

Fleksibilitas/Adaptabilitas 21,76%, 

Dukungan mahasiswa/dosen/staff 15,33%. 

6 Makaborang 

(2019) 

Analisis Kualitas 

Usability Pada 

Layanan Aplikasi 

Go-Jek Di Kota 

Yogyakarta 

PHP, Metode 

McCall 

 

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat 

menjadi referensi bagi pengembang 

aplikasi Go-Jek untuk melakukan 

pengembangan dan perbaikan sehingga 

aplikasi menjadi lebih berkualitas. 

2.2 Dasar Teori 

2.2.1 Penilaian Kualitas 

Pengertian atau definisi kualitas dapat berbeda makna bagi setiap orang, 

karena kualitas memiliki banyak kriteria dan sangat tergantung pada konteksnya. 

Banyak pakar dibidang kualitas yang mencoba untuk mendefinisikan kualitas 

berdasarkan sudut pandangnya masing-masing. 

Garvin dalam Yamit, (2005: 9-10) mengidentifikasikan lima pendekatan 

perspektif kualitas yang dapat digunakan oleh para praktisi bisnis, yaitu : 

a. Transcendental Approach Kualitas dalam pendekatan ini adalah sesuatu 

yang dapat dirasakan, tetapi sulit didefinisikan dan dioperasionalkan 

maupun diukur. Perspektif ini umumnya diterapkan dalam karya seni 

seperti musik, seni tari, seni drama dan seni rupa. Untuk produk dan jasa 

pelayanan, perusahaan dapat mempromosikan dengan menggunakan 

pernyataan-pernyataan seperti kelembutan dan kehalusan kulit (sabun 
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mandi), kecantikan wajah (kosmetik), pelayanan prima (bank) dan tempat 

berbelanja yang nyaman (mall). Definisi seperti ini sangat sulit untuk 

dijadikan sebagai dasar perencanaan dalam manajemen kualitas. 

b. Product-based Approach Kualitas dalam pendekatan ini adalah suatu 

karakteristik atau atribut yang dapat diukur. Perbedaan kualitas 

mencerminkan adanya perbedaan atribut yang dimiliki produk secara 

objektif, tetapi pendekatan ini dapat menjelaskan perbedaan dalam selera 

dan preferensi individual. 

c. User-based Approach Kualitas dalam pendekatan ini didasarkan pada 

pemikiran bahwa kualitas tergantung pada orang yang memandangnya, 

dan produk yang paling memuaskan preferensi seseorang atau cocok 

dengan selera (fitnes for used) merupakan produk yang berkualitas paling 

tinggi. Pandangan yang subjektif ini mengakibatkan konsumen yang 

berbeda memiliki kebutuhan dan keinginan yang berbeda pula, sehingga 

kualitas bagi seseorang adalah kepuasan maksimum yang dapat 

dirasakannya. 

d. Manufacturing-based Approach Kualitas dalam pendekatan ini adalah 

bersifat supply-based atau dari sudut pandang produsen yang 

mendefinisikan kualitas sebagai sesuatu yang sesuai dengan 

persyaratannya (conformance quality) dan prosedur. Pendekatan ini 

berfokus pada kesesuaian spesifikasi yang ditetapkan perusahaan secara 

internal. Oleh karena itu, yang menentukan kualitas adalah standar-standar 

yang ditetapkan perusahaan, dan bukan konsumen yang menggunakannya. 
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e. Value-based Approach Kualitas dalam pendekatan ini adalah memandang 

kualitas dari segi nilai dan harga. Kualitas didefinisikan 

sebagai ”affordable excellence”. Oleh karena itu kualitas dalam pandangan 

ini bersifat relatif, sehingga produk yang memiliki kualitas paling tinggi 

belum tentu produk yang paling bernilai. Produk yang paling bernilai 

adalah produk yang paling tepat dibeli. 

Kualitas perangkat lunak menurut Pressman (2010) mendefiniskan 

kualitas perangkat lunak sebagai: “An effective software process applied 

in a manner that creates a useful product that provides measureable value 

for those who produce it and those who use it”. Dengan demikian kualitas 

perangkat lunak dapat diartikan sebagai proses yang efektif yang 

diwujudkan dalam bentuk produk yang dapat memberikan manfaat dan 

dapat diukur. Penelitian tentang kualitas perangkat lunak sudah dimulai 

sejak lama. Salah satu pendekatan yang digunakan dalam penelitian 

tersebut adalah tentang model yang digunakan. Oleh karena itu model 

kualitas telah menjadi instrumen yang umum digunakan untuk mengukur 

kualitas perangkat lunak (Deissenboeck, etc., 2009). Ada beberapa model 

kualitas perangkat lunak yang telah dikembangkan salah satunya McCall 

(McCall, Richards, & Walters, 1977) mengenalkan model kualitas 

perangkat lunak pada tahun 1977. Menurut Plfeeger (2001) model kualitas 

perangkat lunak dari McCall tersebut adalah yang pertama dipublikasikan. 

Menurut Pressman (2010) model kualitas perangkat lunak McCall 

memiliki fokus pada 3 aspek penting dari perangkat lunak, yaitu: 
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karakteristik operasional, kemampuan dalam menerima perubahan dan 

adaptabilitas terhadap lingkungan baru. Gambar 2.1 menjelaskan ketiga 

aspek tersebut: 

 

Gambar 2.1. Model McCall kualitas perangkat lunak (Pressman, 2002) 

Faktor kualitas perangkat lunak menurut McCall adalah sebagai berikut :  

a. Correctness, berkaitan dengan kemampuan program memenuhi spesifikasi 

dan tujuan yang diinginkan pengguna.  

b. Reliability, berkaitan dengan kemampuan program untuk menjalankan 

fungsinya sesuai dengan tingkat presisi yang telah ditentukan.  

c. Efficiency, berkaitan dengan jumlah sumber daya komputer dan kode yang 

dibutuhkan oleh program untuk menjalankan fungsinya.  

d. Integerity, berkaitan dengan kontrol akses terhadap perangkat lunak atau 

data. 

e. Usability, berkaitan dengan usaha yang dibutuhkan oleh pengguna untuk 

mempelajari, mengoperasikan, menyiapkan input, dan 

menginterpretasikan output dari program.  
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f. Maintainability, berkaitan dengan usaha yang diperlukan untuk 

menemukan dan mengatasi kesalahan di dalam program. 

g. Flexibility, berkaitan dengan usaha yang diperlukan untuk mengubah 

program yang beroperasi. 

h. Testability, berkaitan dengan usaha yang diperlukan untuk menguji sebuah 

program untuk memastikan bahwa program tersebut dapat berjalan sesuai 

dengan fungsinya. 

i. Portability, berkaitan dengan usaha yang diperlukan untuk dapat 

mentransfer program dari suatu lingkungan perangkat keras atau lunak 

tertentu ke lingkungan yang lain. 

j. Reusability, berkaitan dengan bagaimana suatu bagian dari program dapat 

digunakan kembali di dalam program lain. 

k. Interoperability, berkaitan dengan usaha yang diperlukan untuk 

menghubungkan sebuah sistem dengan sistem yang lain. 

2.2.2 Metode McCall 

Dalam penelitian ini metode untuk penilaian kualitas usability aplikasi Go-

Jek menggunakan teknik McCall. Menurut kaidah McCall, cara mengukur 

kualitas atribut tersusun secara hirarkis, dimana level atas (high-level attribute) 

disebut faktor (factor), dan level bawah (low-level attribute) disebut dengan 

kriteria (criteria). Faktor menunjukkan atribut kualitas produk dilihat dari sudut 

pandang pengguna. Sedangkan kriteria adalah parameter kualitas produk dilihat 

dari sudut pandang perangkat lunaknya sendiri. Faktor dan kriteria ini memiliki 

hubungan sebab akibat (cause-effect). Pada dasarnya McCall menitik beratkan 
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faktor-faktor tersebut menjadi 3 (tiga) aspek penting yaitu yang berhubungan 

dengan :  

1. Sifat-sifat operasional dari software (Product Operation).  

2. Kemampuan software dalam menjalani perubahan (Product Revision).  

3. Daya adaptasi atau penyesuaian software terhadap lingkungan baru 

(ProductTransition).  

Dengan digunakan rumus : Fa=w1c1 + w2c2 + … + wncn  

Dimana:  

Fa adalah nilai total dari faktor a  

w adalah Bobot yang bergantung pada produk dan kepentingan  

c adalah Metric yang mempengaruhi faktor software quality  

Dari rumus tersebut, terdapat beberapa tahap dalam penghitungan. Adapun 

tahapan penghitungan sebagai berikut :  

Tahap 1 : tentukan kriteria yang digunakan  

Tahap 2 : tentukan bobot (w) dari setiap kriteria (biasanya, 0 = w = 1)  

Tahap 3 : tentukan skala dari nilai setiap kriteria (misalnya, 0 = w = 1)  

Tahap 4 : berikan nilai pada tiap kriteria  

Tahap 5 : hitung nilai total Fa 

2.2.3 Pengukuran Usability 

Pengertian usability menurut Nielsen merupakan suatu pengalaman 

pengguna dalam berinteraksi dengan aplikasi atau situs web sampai pengguna 

dapat mengoperasikannya dengan mudah dan cepat (Nielsen, 2012). Usability 

merupakan suatu atribut yang menilai dan mengukur bagaimana kinerja suatu 
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sistem ataupun website dalam membantu pengguna sehingga mampu 

mengoptimalisasi kinerja pengguna menggunakan sistem atau website yang 

bersangkutan. Pengguna mampu mengoperasikan sistem dan hasilnya dapat 

membantu memudahkan pekerjaan pengguna. Nielsen membuat parameter untuk 

dapat mengukur nilai usability suatu sistem. Parameter tersebut harus dipenuhi 

agar suatu sistem mencapai tingkat usability yang ideal (Nielsen, 2012), yaitu 

Easy tolearn, Efficient to use, Easy to remember, Few Errors, Pleasant to use. 

2.2.4 PHP Hypertext Preprocessor (PHP) 

PHP merupakan   kepanjangan   dari   PHP   Hypertext   Preprocessor   

yang merupakan merupakan  bahasa  skrip  yang  tertanam  dalam  HTML  untuk  

eksekusi bersifat server-side. PHP  digunakan  untuk  mengekstrasi  

data/informasi  yang dikehendaki oleh pengguna basis data dan menampilkannya 

pada halaman Web. Sebagian  besar  sintaksnya  mirip  dengan  bahasa  C,  Java  

dan  Perl.  Tujuan  bahasa ini diciptakan adalah untuk membantu pemrogram web 

dalam membuat  halaman web dinamis. (Riyanto, 2010:1). 

2.2.5 Xampp 

Software yang merupakan software web server apache yang di dalamnya 

sudah terdapat basis data seperti mysql, php, dan masih banyak lagi. Kelebihan 

software web server XAMPP ini dibanding dengan software web server lain 

adalah dalam satu kali install software ini telah sekaligus terinstall Apache Web 

Server, MySql. XAMPP sendiri merupakan paket PHP dan MySQL berbasis open 

source, yang dapat digunakan sebagai tool pembantu pengembangan aplikasi 
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berbasis PHP. XAMPP mengombinasikan beberapa paket perangkat lunak 

berbeda ke dalam satu paket. Riyanto (2010:1) 

2.2.6 Go-Jek 

Go-Jek  merupakan perusahaan berjiwa sosial yang memimpin revolusi 

industri transportasi Ojek. GO-JEK bekerjasama  dengan para pengendara Ojek 

berpengalaman di Jakarta, Bandung, Yogyakarta, Bali & Surabaya dan menjadi 

solusi utama dalam pengiriman barang, pesan antar makanan, berbelanja dan 

berpergian di tengah kemacetan. 

GoJek Indonesia berdiri pada tahun 2011 oleh Nadiem Makarim. Sebagai 

social enterpreneurship inovatif untuk mendorong perubahan sektor transportasi 

informal agar dapat beroperasi secara profesional. Manajemen GoJek menerapkan 

sistem bagi hasil dengan sekitar 1000 pengemudi ojek yang saat ini berada di 

bawah naungan GoJek dan tersebar di Jabodetabek. Pembagiannya adalah, 80% 

penghasilan untuk pengemudi ojek dan 20%-nya untuk perusahaan. 

Go-Jek perusahaan yang memiliki sebuah slogan yaitu An Ojek For Every 

Need adalah perusahaan transportasi asal Indonesia yang melayani angkutan 

manusia dan barang melalui jasa ojek melalui aplikasi yang dengan teknologi 

location based akan mencarikan driver yang posisinya paling dekat dengan 

pemesan. 

1. Statistik 

a)    Jumlah Pengunjung 

Pada Januari 2018 lalu, aplikasi ini sudah diunduh sebanyak 227.418 kali. 

Dari jumlah tersebut, 19.582 unduhan diantaranya berasal dari pengguna Android, 
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sedangkan sisanya berasal dari pengguna iOS. Bulan berikutnya unduhan semakin 

meningkat. Pada Februari 2018 total unduhan mencapai 952.117 kali. Dari jumlah 

tersebut 55.105 pengunduh diketahui menggunakan handset berbasis Android, 

sedangkan sisanya mengunduh dengan perangkat berplatform milik Apple. 

Memasuki bulan ketiga, jumlahnya terus meroket. 

Pada Desember 2019 lalu, unduhan Gojek diketahui sudah menembus 

2.027.350 kali. Seperti bulan sebelumnya, unduhan yang lebih banyak dilakukan 

melalui sistem operasi besutan Google. secara rinci unduhan melalui Android 

mencapai 85.897, sedangkan sisanya menggunakan iOS. Sementara itu, jumlah 

tukang ojek yang sudah tergabung dengan Gojek mencapai 4.700 orang pada 

pekan terakhir Maret lalu. Jumlah tersebut terbilang meroket cukup drastis. 

Pasalnya, pada Januari lalu tukang ojek yang bergabung baru 600 orang. 

 

b)    Omset 

Omset atau penghasilan yang di dapat oleh para tukang ojek gojek bisa 

mencapai Rp 4 juta hingga Rp 6 juta perbulan. Sistemnya adalah bagi hasil, yakni 

80% daritotal penghasilan masuk kantong pengojek dan 20%  sisanya untuk 

perusahaan gojek itu sendiri (Kompas.com) . 

2. Bidang Usaha 

Gojek merupakan bergerak dibidang usaha yang memberikan pelayanan 

terhadap pelanggan atau pengguna jasa gojek, mulai dari mengantarkan 

pelanggannya sampai dengan mengntarkan barang baik skala kecil maupun besar, 
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dan juga menyediakan jasa pemesanan makanan, dan masih banyak lagi jasa yang 

ditawarkan oleh gojek. 

3. Jasa yang di Tawarkan  

Pada awal nya gojek hanya memberikan fasilitas pelayan berupa Go-Ride 

saja, namun seiring berkembangnya kini gojek meningkatkan kualitas pelayanan 

dengan menawarkan 15 jasa layanan yang bisa dimanfaatkan oleh pelanggan. Jasa 

yang ditawarkan di Daerah Istimewa Yogyakarta yaitu: 

1) GO-BOX yang merupakan layanan yang baru di launching pada bulan 

Oktober ini yang melayani untuk memesan mobil pickup, mobil boks, truk 

engkel dan truk engkel boks untuk antar dan kirim barang dalam jumlah 

besar. 

2)  GO-SEND yang merupakan layanan pengiriman barang layaknya JNE,  akan 

tetapi waktu pengiriman lebih cepat tidak membutuhkan waktu yang lama. 

3)   GO-RIDE merupakan layanan gojek untuk mengantarkan konsumen kemana 

saja sesuai alamat yang dituju. 

4)  GO-FOOD adalah salah satu fitur dalam aplikasi GO-JEK. GO-FOOD 

memberikan pelanggan kemudahan dalam layanan pesan antar makanan. 

5) GO-MART adalah layanan terbaru dari GO-JEK, diciptakan untuk 

memberikan kemudahan berbelanja dari aplikasi ponsel, dimanapun kita 

berada, terdapat puluhan toko dengan puluhan ribu produk, sehingga akan 

lebih  praktis dan kemudahan berbelanja.  

6)  GO-CLEAN merupakn jasa atau pelayanan bersih-bersih baik itu untuk 

membersihkan rumah atau kantor atau yang lainnya. 
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7)   GO-MASSAGE yang merupakan layanan untuk memesan tukang pijat. 

8) GO-CAR merupakan layanan jasa gojek yang menawarkan jasa antar jemput 

menggunakan mobil atau bias dibilang sebagai taksi online dari gojek 

9) GO-SHOP merupakan Layanan belanja yang memudahkan Anda untuk 

membeli barang apapun yang Anda inginkan dari toko manapun. 

10) GO-PULSA adalah cara isi pulsa yang mudah. Anda bisa melakukan 

pengisian pulsa langsung dari aplikasi GO-JEK dengan menggunakan GO-

PAY. Didukung oleh berbagai pilihan operator,nikmati kebebasan 

bertransaksi di manapun Anda berada. 

11) GO-TIX adalah layanan mobile-ticketing untuk acara hiburan dan tiket 

bioskop serta penyedia informasi acara-acara mulai dari musik, olahraga, 

seni dan budaya, atraksi, wisata Indonesia hingga worksho 

12) GO MED adalah solusi layanan terintegrasi yang memungkinkan pengguna 

untuk membeli dan menerima obat-obatan (OTC dan dengan resep), 

vitamin, suplemen, dan kebutuhan medis lainnya dari apotek berlisensi 

dengan cara yang cepat, aman, dan nyaman. 

Keunggulan dan Kelemahan 

a) Keunggulan 

Beberapa kelebihan Gojek adalah sebagai berikut : 

1. Praktis dan Mudah dalam bertransaksi 

2. Penggunaan trend teknologi Aplikasi GO-JEK 

3. Memberikan Kenyamanan terhadap penumpang 
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4. Tidak ada tawar menawar harga, semua sudah langsung 

terkalkulasi saat order. 

5. Bisa sebagai antar jemput barang dan belanja 

6. Mendapat fasilitas Helm resmi dari Gojek berwarna hijau dan 

bersih, dan Penutup masker. 

7. Pelayanan nya pun ramah dan sopan, dan mematuhi rambu lalu 

lintas. 

b)      Kelemahan 

1. Harus mempunyai paket data untuk bertransaksi. 

2. Masalah privasi pelanggan atau potensi penyalahgunaan data 

pelanggan Gojek 

3. Masalah orderan fiktif yang menurunkan performa driver, yang 

secara sengaja dilakukan oleh oknum tertentu namun driver tetap 

mendapat penilaian penurunan performa sekalipun telah 

melaporkan ke kantor pusat Gojek Indonesia dengan konsekuensi 

akhir bonus tidak diperoleh driver itu sendiri. 

 

2.2.7 Pengolahan Data Kuesioner 

a) Pengambilan Sampel 

Teknik sampling adalah cara untuk menentukan sampel yang 

jumlahnya sesuai dengan ukuran sampel yang akan dijadikan sumber data 

sebenarnya, dengan memperhatikan sifat-sifat dan penyebaran populasi 

agar diperoleh sampel yang representatif. (Margono, 2004).  
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Sampling mempunyai beberapa tahapan serta tujuan. Beberapa diantaranya 

adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan Pengambilan Sampel : 

a. Populasi terlalu banyak atau jangkauan terlalu luas sehingga tidak 

memungkinkan dilakukan pengambilan data pada seluruh populasi. 

b. Keterbatasan tenaga, waktu, dan biaya. 

c. Adanya asumsi bahwa seluruh populasi seragam sehingga bisa 

diwakili oleh sampel. 

2. Tahapan Pengambilan Sampel : 

a. Mendefinisikan populasi yang akan diamati 

b. Menentukan kerangka sampel dan kumpulan semua peristiwa yang 

mungkin 

c. Menentukan teknik atau metode sampling yang tepat 

d. Melakukan pengambilan sampel (pengumpulan data) 

e. Melakukan pemeriksaan ulang pada proses sampling 

3. Teknik Sampling  

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

untuk kuisoner peneliti menggunakan rumus Slovin dalam menentukan 

responden. Untuk kuesioner populasi yang di ambil adalah dari jumlah 

pelanggan gojek yang ada di kota Yogyakarta, jumlah keseluruhan dari 

pelanggan gojek yang secara aktif atau selalu menggunakan aplikasi 

gojek tersebut adalah 240 dari jumlah kesuluruhan pelanggan gojek 

kemudian di masukkan pada rumus (1).  
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Keterangan:  

N= Jumlah populasi  

n= Sampel yang akan diambil  

e= Taraf kesalahan yang dikehendaki 

Berdasar perhitungan menggunkan rumus yang ada pada rumus (1) di 

dapatkan hasil responden yang diambil untuk dijadikan sampel adalah  

lalu di bulatkan menjadi 71 responden dengan tingkat kesalahan 

10%.  Semakin kecil toleransi kesalahan, maka semakin akurat sampel 

menggambarkan populasi. Dalam penelitian ini dengan batas kesalahan 

10% berarti memiliki tingkat akurasi 90%. 

4. Uji Validitas dan Reliabilitas 

 Dari hasil uji coba instrumen dilakukan pada jumlah sample 

responden menunjukkan hasil uji validitas terdiri dari 5 item pernyataan 

variabel satisfaction tersebut valid dianggap memenuhi syarat dengan nilai 

rhasil > r tabel. Hal ini berarti semua item pernyataan yang ada pada 

instrumen tersebut dapat dijadikan sebagai indikator sebagai alat ukur 

yang valid dalam analisis selanjutnya. Untuk semua variabel didapatkan 
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bahwa korelasi berada pada korelasi kuat bila dibandingkan dengan r tabel 

dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kuesioner tersebut reliabel. 

b) Karakteristik Responden 

 Responden yang dijadikan objek penelitian ini berdasarkan jenis 

kelamin, berdasarkan pekerjaan, berdasarkan tingkat penghasilan, 

berdasarkan pengalaman dalam menggunakan aplikasi gojek dan 

berdasarkan usia pengguna/pelanggan gojek. 

c) Skala likert 

 Skala likert adalah metode yang digunakan untuk mengukur sikap, 

pendapat dan persepsi seseorang tentang suatu objek atau fenomena 

tertentu. Menurut  Ir. Syofian Siregar, M.M., dalam skala likert terdapat 

dua bentuk pentanyaan yaitu : 

1. Pertanyaan positif dan negatif, pertanyaan positif diberika skor 5, 4, 

3, 2 dan 1. 

2. Sedangkan pertanyaan negatif dimulai dari skor 1, 2, 3, 4 dan 5, 

dan bentuk jawaban dari skala likert terdiri dari sangat setuju(SS), 

setuju(S), kurang setuju(KS), tidak setuju(TS) dan sangat tidak 

setuju(STS). 

a. Sangat Setuju (SS) merupakan respon yang diberikan 

pelanggan, respon ini berfungsi untuk memberikan jawaban 

apakah pelanggan sangat setuju dengan pertanyaan yang 

diberikan, untuk SS diberikan 5 poin. 
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b. Setuju (S) merupakan respon dari pelanggan yang setuju 

dengan pertanyaan yang diberikan, bedanya dengan sangat 

setuju adalah respon dari sikap pelanggan yang meberikan 

respon lebih dari setuju. Untuk S diberikan 4 poin. 

c. Kurang Setuju (KS) merupakan respon dari pelanggan yang 

kurang setuju dengan pertanyaan yang diberikan, untuk KS 

diberikan 3 poin. 

d. Tidak Setuju (TS) merupakan respon pelanggan yang tidak 

setuju dengan pertanyaan yang diberikan, bedanya dengan 

kurang setuju adalah respon dari sikap pelanggan yang 

meberikan respon lebih dari tidak setuju. Untuk TS 

diberikan 2 poin. 

e. Sangat Tidak Setuju (STS) merupakan respon pelanggan 

yang sangat tidak setuju dengan pertanyaan yang diberikan, 

bedanya dengan tidak setuju adalah respon dari sikap 

pelanggan yang meberikan respon lebih dari sangat tidak 

setuju. Untuk STS diberikan 1 poin. 

 


