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Abstract

In the midst of mounting demands for enhanced operational efficiency, the Gojek driver emerges as a pivotal instrument
for those seeking to generate income. The objective of this study is to analyse the degree of satisfaction of the driver partners
with the performance of the system through the EUCS (End-User Computing Satisfaction) approach. In order to reach the
aforementioned objective, a series of quantitative descriptive-verification steps were carried out via the distribution of a
survey to 121 active drivers, predominantly young people in urban areas. The primary data set was extracted and subjected
to a thorough evaluation using a structural equation modelling (SEM) approach with a software application known as
SmartPLS 4. The results of the analysis revealed a pragmatic reality in the field. While the general satisfaction of drivers
was found to be high, their preferences exhibited a high degree of specificity. The findings of this study demonstrate that
the dimensions of accuracy, ease of use, and timeliness exert a positive and significant influence on satisfaction. Conversely,
the comprehensiveness of content and the arrangement of visual format do not manifest a substantial impact. As
demonstrated by empirical evidence, the system's accuracy (Accuracy) has been identified as the most significant predictor,
with a coefficient of 0.304. The primary conclusion of this study indicates that contemporary drivers embody a "pragmatism
of functionality" approach. In the context of operational pressure, the demand for absolute coordinate precision and a
responsive system is significantly higher than the mere requirements for an aesthetically pleasing interface and
comprehensive user guides. It is therefore recommended that future strategic initiatives concentrate on system calibration
and server optimisation to enhance operational productivity in the field.

Keywords: User Satisfaction; System Quality; Functional Pragmatism; EUCS; PLS-SEM.

Abstrak

Di tengah tingginya tuntutan efisiensi operasional, aplikasi Gojek Driver berfungsi sebagai instrumen vital bagi pencari
nafkah. Penelitian ini bertujuan menganalisis tingkat kepuasan mitra pengemudi terhadap kinerja aplikasi tersebut melalui
pendekatan evaluasi End-User Computing Satisfaction (EUCS). Guna mencapai tujuan tersebut, serangkaian tahapan
kuantitatif deskriptif-verifikatif dilaksanakan melalui penyebaran survei kepada 121 responden driver aktif yang didominasi
oleh kelompok pekerja usia muda di wilayah urban. Rangkaian data primer yang terkumpul kemudian diekstraksi dan
dievaluasi secara mendalam menggunakan metode pemodelan Partial Least Squares-Structural Equation Modeling (PLS-
SEM) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS 4. Hasil pengujian menyingkap realitas yang pragmatis di lapangan:
meskipun secara umum kepuasan driver tergolong tinggi, preferensi sistem mereka sangatlah spesifik. Terbukti bahwa
dimensi Accuracy, Ease of Use, dan Timeliness memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan, sementara
kelengkapan Content dan tata letak Format visual tidak berdampak nyata. Secara empiris, akurasi sistem (Accuracy)
teridentifikasi sebagai prediktor paling dominan dengan nilai koefisien jalur 0,304. Kesimpulan utama dari temuan ini
menunjukkan bahwa driver masa kini mengusung prinsip "pragmatisme fungsional”. Saat beroperasi di bawah tekanan
waktu, presisi koordinat mutlak dan sistem yang responsif jauh lebih dituntut melampaui sekadar estetika antarmuka atau
kelengkapan artikel panduan. Oleh karena itu, strategi pengembangan aplikasi ke depannya direkomendasikan untuk
berfokus pada kalibrasi akurasi sistem dan optimalisasi kecepatan server guna menyokong produktivitas operasional di
lapangan.

Kata Kunci: Kepuasan Pengguna; Kualitas Sistem; Pragmatisme Fungsional, EUCS; PLS-SEM.
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi telah mendorong
pemanfaatan sistem aplikasi digital secara masif dalam
sektor transportasi, salah satunya melalui layanan Gojek
(Annatasya et al., 2024). Dalam ekosistem ini, aplikasi
Gojek Driver berfungsi sebagai sistem informasi inti dan
instrumen operasional utama bagi mitra pengemudi untuk
menerima pesanan, mengelola rute perjalanan, hingga
memantau pendapatan harian (Sulaiman et al., 2024).

Namun, tingginya  ketergantungan  tersebut
berbenturan dengan realitas teknis di lapangan. Berdasarkan
data ulasan di platform Google Play Store, aplikasi Gojek
Driver tercatat hanya memperoleh rating 3,3 dari skala 5. Di
balik angka tersebut, terdapat fenomena ketidakpuasan riil
berupa keluhan teknis operasional, seperti keterlambatan
(delay) notifikasi pesanan masuk, ketidakakuratan titik
koordinat (GPS) yang memicu selisih perhitungan tarif,
hingga beban aplikasi yang berat (lagging) saat digunakan
(Ananda & Susyanto, 2025; Sulaiman et al., 2024).
Berbagai kendala teknis ini secara langsung mendisrupsi
efisiensi kerja dan berdampak negatif pada stabilitas
pendapatan pengemudi.

Dalam mengevaluasi keberhasilan suatu sistem
informasi, literatur umum sering menggunakan model
seperti DeLone and McLean (2003) atau SERVQUAL
(Parasuraman et al., 1988). Akan tetapi, model tersebut
dinilai terlampau luas atau lebih berorientasi pada kualitas
layanan eksternal kepada pelanggan. Untuk konteks
aplikasi driver yang murni berfungsi sebagai alat
penyelesaian tugas operasional (utilitarian), model End-
User Computing Satisfaction (EUCS) yang dikembangkan
oleh Doll dan Torkzadeh (1988) dinilai lebih relevan.
Pendekatan EUCS secara spesifik mengukur kepuasan
pengguna akhir berdasarkan pengalaman langsung
berinteraksi dengan antarmuka sistem melalui lima dimensi,
yakni Content (Isi), Accuracy (Keakuratan), Format
(Bentuk), Ease of Use (Kemudahan Penggunaan), dan
Timeliness (Ketepatan Waktu) (Doll & Torkzadeh, 1988).

Sejumlah penelitian terdahulu telah membuktikan
efektivitas metode EUCS dalam mengukur kepuasan
pengguna layanan transportasi digital (Ariandi &
Marsolina, 2023; Ariningsih & Megawaty, 2022; Wulandari
et al., 2020), namun sebagian besar penelitian tersebut
belum secara spesifik membedah aplikasi Gojek Driver dari
sudut pandang pengemudi lapangan sebagai pengguna akhir
menggunakan analisis pemodelan struktural. Berdasarkan
fenomena operasional dan batasan literatur tersebut,
penelitian ini bertujuan untuk menganalisis secara empiris
tingkat kepuasan mitra pengemudi terhadap aplikasi Gojek
Driver menggunakan model EUCS. Hasil dari penelitian ini
diharapkan dapat mengidentifikasi variabel fungsional yang
paling dominan dalam memengaruhi kepuasan, sekaligus
menjadi landasan evaluasi taktis bagi perusahaan guna

meningkatkan kualitas sistem informasi di masa
mendatang.
METODE PENELITIAN

Penelitian ini mengadopsi pendekatan kuantitatif
dengan desain penelitian deskriptif-verifikatif (Sugiyono,
2019). Pendekatan ini diaplikasikan guna mendeskripsikan
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secara statistik tingkat kepuasan driver di lapangan,
sekaligus ~ memverifikasi  pengaruh  antarvariabel
berdasarkan kerangka konseptual End-User Computing
Satisfaction (EUCS) (Doll & Torkzadeh, 1988). Model
konseptual yang diuji terdiri dari lima variabel independen,
yakni Content, Accuracy, Format, Ease of Use, dan
Timeliness, serta satu variabel dependen yaitu User
Satisfaction (Gambar 1).

Galr;bar 1: Model Konseptual Penelitian
Sumber: Diadaptasi dari Doll dan Torkzadeh (1988),
diolah penulis (2026)

3.1 Populasi dan Sampel

Populasi sasaran dalam penelitian ini adalah mitra
driver yang menggunakan aplikasi Gojek sebagai sistem
utama dalam aktivitas operasional harian. Mengingat
jumlah populasi keseluruhan tidak diketahui secara pasti,
penentuan ukuran sampel mengacu pada pedoman Hair et
al. (2021), yakni 5 hingga 10 kali jumlah indikator
penelitian. Dengan total 18 indikator, jumlah sampel
minimum yang disyaratkan adalah 90 hingga 180
responden. Pengambilan sampel dilakukan menggunakan
teknik purposive sampling (Asrulla et al., 2023) dengan
kriteria inklusi: (1) berstatus driver Gojek aktif, dan (2)
telah menggunakan aplikasi minimal 1 bulan. Melalui
kriteria tersebut, berhasil dihimpun data valid dari 121
responden.

3.2 Instrumen Pengumpulan Data

Pengumpulan data primer dilakukan secara daring
menggunakan kuesioner terstruktur melalui media Google
Form. Instrumen diukur menggunakan skala Likert lima
tingkat, mulai dari 1 (Sangat Tidak Setuju) hingga 5 (Sangat
Setuju) (Sugiyono, 2019). Kuesioner ini diadaptasi dari
literatur evaluasi sistem informasi EUCS (Doll &
Torkzadeh, 1988) dan dimodifikasi secara khusus untuk
menyesuaikan konteks fungsionalitas aplikasi Gojek Driver
sebagai alat kerja (utilitarian). Keseluruhan instrumen
terdiri dari 18 butir pernyataan yang mempresentasikan
variabel Content (4 item), Accuracy (3 item), Format (3
item), Ease of Use (3 item), Timeliness (3 item), dan User
Satisfaction (2 item).

3.3 Teknik Analisis Data

Seluruh data kuantitatif yang terkumpul dianalisis
menggunakan metode Partial Least Squares-Structural
Equation Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan perangkat
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lunak SmartPLS 4 (Ghozali, 2021). Pemilihan PLS-SEM
didasarkan pada keunggulannya yang berorientasi pada
prediksi (prediction-oriented) dan kesesuaiannya dalam
menangani model berbasis persepsi pengguna tanpa
menuntut asumsi distribusi normal yang ketat (Hair et al.,
2019). Proses evaluasi data dilakukan melalui dua tahapan
utama, yakni evaluasi model pengukuran (outer model) dan
evaluasi model struktural (inner model). Evaluasi model
pengukuran dilakukan untuk memastikan kelayakan
instrumen melalui pengujian validitas konvergen dengan
syarat nilai Loading Factor > 0,70 dan Average Variance
Extracted (AVE) > 0,50 (Hair et al., 2021), validitas
diskriminan melalui pendekatan Fornell-Larcker (Fornell &
Larcker, 1981), Cross Loading, dan HTMT < 0,90
(Henseler et al., 2015), serta uji reliabilitas konstruk dengan
syarat nilai Composite Reliability dan Cronbach's Alpha >
0,70 (Ghozali, 2021). Mengingat tingginya intensitas serta
ketergantungan pengemudi terhadap aplikasi ini, pihak
pengembang dituntut untuk terus menyajikan sistem yang
andal, akurat, dan tepat waktu guna mendukung
produktivitas kerja. Selanjutnya, evaluasi model struktural
bertujuan untuk menguji kekuatan prediktif model dan
hipotesis penelitian, yang mencakup analisis koefisien
determinasi (R-square), ukuran efek spesifik (f-square),
relevansi prediktif (Q-square) (Shmueli et al., 2019), dan uji
multikolinearitas (VIF < 5) (Hair et al., 2021). Pengujian
hipotesis dieksekusi melalui prosedur bootstrapping 5.000
subsamples, di mana hubungan antar variabel dinyatakan
signifikan apabila nilai T-statistics > 1,96 dan P-values <
0,05 (Hair et al., 2021).

HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Karakteristik Responden dan Analisis Deskriptif

Pengumpulan data primer berhasil menjangkau 124
responden. Setelah melalui tahapan pembersihan data (data
screening), sebanyak 3 responden dieliminasi karena
terindikasi memberikan jawaban seragam, sechingga total
sampel akhir yang valid dan siap dianalisis adalah 121
responden. Profil demografi menunjukkan bahwa
operasional pengemudi didominasi oleh pekerja laki-laki
(69%) pada kelompok usia produktif antara 18 hingga 35
tahun (91%). Sebagian besar responden beroperasi di
wilayah metropolitan dengan kepadatan pesanan yang
tinggi, seperti Surabaya (25%) dan Jakarta (18%). Tingkat
habituasi pengguna terhadap sistem juga tergolong tinggi,
dibuktikan dengan 82% responden telah memiliki masa
kerja aktif di atas 2 bulan hingga lebih dari 6 bulan.

Secara deskriptif, evaluasi responden terhadap seluruh
dimensi fungsional aplikasi berada pada kategori "Tinggi".
Variabel Content (mean = 3,983), Accuracy (mean = 3,906),
Ease of Use (mean = 3,983), dan Timeliness (mean = 3,890)
dinilai telah memenuhi ekspektasi operasional. Dimensi
Format mencatatkan skor paling rendah (mean = 3,890) di
antara variabel lainnya, yang secara logis mencerminkan
kecenderungan  pengemudi lapangan untuk lebih
mengutamakan fungsi esensial sistem dibandingkan
estetika visual aplikasi. Secara keseluruhan, tingkat
kepuasan akhir pengemudi (User Satisfaction) mencapai
skor rata-rata 4,000, yang menegaskan bahwa performa

BE-

ISSN 3063-864X (E)

aplikasi secara general telah memberikan kepuasan yang
tinggi.

4.2 Evaluasi Model Pengukuran(Outer Model)
Visualisasi dari hasil estimasi model pengukuran
dapat dilihat pada Gambar 2.

o

Tabel 4.1 Outer Model Hasil SmartPLS
Sumber: Hasil olah data SmartPLS (2026)

Tahap evaluasi model pengukuran (outer model)
dilakukan guna menguji validitas dan reliabilitas instrumen
yang digunakan untuk mengukur variabel laten. Ringkasan
hasil pengujian parameter outer model disajikan pada
Tabel 1.

Tabel 1. Nilai AVE, Composite Reliability, dan

Cronbach's Alpha

Variabel AVE CR CA
Content 0,665 0,888 0,832
Accuracy 0,694 0,871 0,779
Format 0,742 0,896 0,826
Ease of Use 0,748 0,899 0,833
Timeliness 0,740 0,895 0,825

User

Satisfaction 0,803 0,891 0,755

Sumber: Hasil olah data SmartPLS (2026)

Hasil pengujian pada Tabel 1 menunjukkan bahwa
evaluasi validitas konvergen pada tingkat konstruk telah
terpenuhi dengan sangat baik. Seluruh variabel penelitian
mencatatkan nilai Average Variance Extracted (AVE) di
atas ambang batas 0,50, dengan rentang nilai antara 0,665
hingga 0,803 (Hair et al., 2021). Hal ini bermakna bahwa
setiap variabel laten secara rata-rata mampu menjelaskan
lebih dari 50% varians pengukurannya, sehingga instrumen
dinyatakan valid secara konvergen.

Keandalan dan konsistensi internal instrumen
dibuktikan melalui pengujian reliabilitas. Seluruh variabel
laten berhasil memenubhi kriteria yang disyaratkan dengan
mencetak nilai Composite Reliability (CR) dan Cronbach's
Alpha secara konsisten melampaui ambang batas 0,70
(Ghozali, 2021). Capaian ini menegaskan bahwa instrumen
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yang digunakan sangat andal, konsisten, dan bebas dari
kesalahan pengukuran acak.

Selain itu, pengujian validitas diskriminan dievaluasi
secara ketat menggunakan pendekatan Heterotrait-
Monotrait Ratio (HTMT). Analisis data membuktikan
bahwa seluruh nilai korelasi antarvariabel berada di bawah
ambang batas toleransi maksimal 0,90 (Henseler et al.,
2015). Nilai korelasi HTMT tertinggi tercatat sebesar 0,897
pada interaksi antara variabel Content dan Timeliness.
Karena tidak terdapat rasio yang melebihi batas, hal ini
memastikan bahwa setiap variabel dalam model penelitian
memiliki perbedaan konseptual yang tegas, unik, dan
terhindar dari masalah validitas diskriminan.

4.3 Evaluasi Model Struktural dan Uji Hipotesis

(Inner Model)
Tabel 2. Hasil Uji VIF
. User
Variabel Satisfaction Keterangan
Independen
)
Bebas
Content (X1) 3,227 Multikolinearitas
Bebas
Accuracy (X2) 1,883 Multikolinearitas
Bebas
Format (X3) 2,114 Multikolinearitas
Ease of Use 3.030 Bebas
(X4) ’ Multikolinearitas
Timeliness Bebas
(X5) 2,469 Multikolinearitas

Sumber: Hasil olah data SmartPLS (2026)

Sebelum melakukan pengujian hipotesis, evaluasi
model struktural (inner model) diawali dengan memastikan
tidak adanya gejala multikolinearitas antar variabel
independen. Hasil pengujian menunjukkan seluruh nilai
Variance Inflation Factor (VIF) berada di bawah 5 (rentang
1,883 hingga 3,227), sehingga model dinyatakan stabil dan
bebas dari masalah multikolinearitas (Hair et al., 2019).

Tabel 3. Koefisien Determinasi (R?) dan Predictive
Relevance (Q?)

Indikator Nilai
R’ 0,596 (Moderate)
o’ 0,569

Sumber: Hasil olah data SmartPLS (2026)

Kekuatan model dalam menjelaskan varians
dievaluasi melalui koefisien determinasi (R2). Variabel
User Satisfaction memperoleh nilai R2 sebesar 0,596
(kategori moderat), yang berarti 59,6% variasi kepuasan
pengemudi mampu dijelaskan secara simultan oleh kelima
dimensi EUCS dalam model ini. Pengujian relevansi
prediktif (Q-square) melalui algoritma PLSpredict
menghasilkan nilai Q2 sebesar 0,569 (Shmueli et al., 2019).
Karena nilai tersebut jauh melampaui nol (Q2 > 0), model
struktural ini terbukti memiliki kemampuan prediksi yang
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sangat akurat dan relevan (predictive relevance) di luar
sampel penelitian (Hair et al., 2021).

Tabel 4. Hasil Uji Hipotesis
Path T P-

Hipotesis  Jalur Coef. stat. values Ket.
H1 C—-US 0.102 0.990 0.322 Ditolak
H2 A—-US 0304 3.684 0.000 Diterima
H3 F-US 0.029 0421 0.674 Ditolak
H4 EU—-US 0.229 3.146 0.002 Diterima
H5 T—US 0.239 3.157 0.002 Diterima

Sumber: Hasil olah data SmartPLS (2026)

Berdasarkan hasil uji hipotesis, terbukti bahwa
variabel Accuracy, FEase of Use, dan Timeliness
berpengaruh positif dan signifikan terhadap User
Satisfaction, sechingga hipotesis H2, H4, dan H5 diterima.
Sebaliknya, variabel Content dan Format tidak
menunjukkan pengaruh yang signifikan, sehingga hipotesis
HI1 dan H3 dinyatakan ditolak.

3.4. Pembahasan

Hasil pengujian statistik menyingkap realitas empiris
yang mendasari perilaku pengemudi sebagai pengguna
akhir (end-user) sistem informasi mobilitas (Doll &
Torkzadeh, 1988). Berdasarkan Tabel 4, variabel Accuracy
(0,304), Timeliness (0,239), dan Ease of Use (0,229)
terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna, sedangkan variabel Content dan
Format tidak memberikan dampak nyata. Temuan ini
melahirkan sebuah kesimpulan krusial mengenai prinsip
"pragmatisme fungsional" yang diusung oleh para
pengemudi.

Bagi driver yang mayoritas berusia produktif (91%)
dan beroperasi di wilayah metropolitan dengan tekanan lalu
lintas tinggi, aplikasi Gojek Driver bukanlah sekadar media
konsumsi informasi, melainkan utilitas murni untuk
mencari penghasilan. Keakuratan sistem (Accuracy) tampil
sebagai prediktor paling dominan karena berkorelasi
langsung dengan produktivitas finansial. Presisi koordinat
GPS saat penjemputan dan validitas algoritma perhitungan
tarif adalah syarat mutlak yang tidak dapat ditawar untuk
mencegah kerugian waktu dan bahan bakar (Sulaiman et al.,
2024).

Lebih lanjut, urgensi Timeliness dan Ease of Use juga
sangat tinggi. Pengemudi menuntut latensi sistem yang
minimal notifikasi pesanan harus masuk tanpa delay dan
sinkronisasi penarikan saldo (withdraw) harus seketika
(real-time). Di saat yang bersamaan, sistem tersebut harus
mudah dioperasikan secara intuitif untuk mereduksi beban
kognitif pengemudi yang dituntut melakukan multitasking
saat berkendara di jalan raya.

Sebaliknya, penolakan hipotesis HI (Content) dan H3
(Format) menunjukkan bahwa pada ekosistem aplikasi yang
berorientasi pada penyelesaian tugas (task-oriented),
elemen tambahan kehilangan daya tariknya. Pengemudi
cenderung mengabaikan estetika visual antarmuka atau
kelengkapan artikel panduan, selama sistem tersebut
mampu menyajikan data operasional inti secara cepat dan
akurat. Keseluruhan temuan ini mengonfirmasi bahwa
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kepuasan pengemudi transportasi daring masa kini tidak
lagi ditentukan oleh keindahan aplikasi, melainkan oleh
keandalan, akurasi, dan kecepatan algoritma server di
lapangan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, penelitian
ini menyimpulkan tiga hal utama yang secara langsung
menjawab rumusan masalah penelitian. Pertama, tingkat
kepuasan mitra pengemudi terhadap aplikasi Gojek secara
keseluruhan berada pada kategori tinggi, yang
menunjukkan bahwa kinerja aplikasi saat ini telah
memenuhi ekspektasi dasar operasional pengguna di
lapangan. Kedua, hasil pengujian hipotesis membuktikan
bahwa variabel Accuracy, Ease of Use, dan Timeliness
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna, sedangkan variabel Content dan Format terbukti
tidak memberikan pengaruh yang signifikan. Ketiga,
dimensi keakuratan (Accuracy) teridentifikasi sebagai
variabel yang paling dominan dalam memengaruhi
kepuasan pengemudi. Keseluruhan temuan ini menegaskan
bahwa dalam ekosistem aplikasi utilitarian yang beroperasi
di bawah tekanan waktu, pengemudi mengedepankan
prinsip "pragmatisme fungsional," di mana presisi data
operasional (GPS dan tarif) serta kecepatan respons sistem
jauh lebih bernilai dibandingkan sekadar estetika antarmuka
visual maupun kelengkapan konten informasi.
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