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ABSTRAK

Perkembangan aplikasi layanan digital berbasis mobile telah mengubah pola mobilitas
masyarakat, termasuk mahasiswa sebagai pengguna aktif layanan transportasi dan pesan antar.
Aplikasi Gojek sebagai salah satu super app di Indonesia menawarkan berbagai layanan
terintegrasi dalam satu platform. Namun, dalam penggunaannya masih ditemukan beberapa
kendala seperti gangguan sistem, ketidaksesuaian estimasi waktu, serta persepsi terhadap
kualitas layanan yang dapat memengaruhi kepuasan dan pengalaman pengguna. Oleh karena
itu, diperlukan evaluasi untuk mengukur sejauh mana keberhasilan sistem informasi aplikasi
Gojek berdasarkan Model Keberhasilan Sistem Informasi DeLone dan McLean terhadap

persepsi kepuasan pengguna pada mahasiswa UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode Partial Least Squares —
Structural Equation Modeling (PLS-SEM) yang diolah menggunakan aplikasi SmartPLS. Data
dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner secara daring kepada mahasiswa aktif yang telah
menggunakan aplikasi Gojek minimal satu tahun terakhir. Model penelitian menguji pengaruh
kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan terhadap penggunaan dan kepuasan
pengguna, serta dampaknya terhadap manfaat bersih (net benefits). Evaluasi dilakukan melalui
pengujian outer model dan inner model, termasuk uji validitas, reliabilitas, koefisien

determinasi (R?), effect size (f?), serta predictive relevance (Q?).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. Kepuasan pengguna terbukti menjadi faktor
yang paling dominan - dalam “memengaruhi -manfaat" bersih yang dirasakan mahasiswa.
Sementara itu, penggunaan. aplikasi memiliki pengaruh yang lebih kecil dibandingkan
kepuasan pengguna dalam menjelaskan manfaat;bersih. Secarakeseluruhan, Model DelL.one
dan McLean mampu menjelaskan hubungan antar variabel dalam mengukur keberhasilan

sistem informasi aplikasi Gojek serta kontribusinya terhadap persepsi kepuasan pengguna.

Kata kunci: Keberhasilan Sistem Informasi, DeLone dan McLean, Kepuasan Pengguna,
Manfaat Bersih, PLS-SEM.
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ABSTRACT

The rapid growth of mobile-based digital service applications has transformed people’s
mobility patterns, including university students as active users of transportation and on-
demand services. Gojek, as one of the leading super apps in Indonesia, integrates multiple
services within a single platform. However, several issues such as system errors, inaccurate
time estimations, and service quality concerns may influence user satisfaction and overall
experience. Therefore, it is necessary to evaluate the success of the Gojek information system
using the DeLone and McLean Information Systems Success Model and its impact on user
experience among students of UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta.

This study employed a quantitative approach using Partial Least Squares — Structural
Equation Modeling (PLS-SEM) analyzed with SmartPLS software. Data were collected
through an online questionnaire distributed to active students who had used the Gojek
application for at least one year. The research model examined the effects of system quality,
information quality, and service quality on use and user satisfaction, as well as their impact
on net benefits. The evaluation included outer model and inner model assessments such as
validity, reliability, coefficient of determination (R?), effect size (f2), and predictive relevance

Q).

The results indicate that system quality, information quality, and service quality positively
influence user satisfaction. User satisfaction was found to be the most dominant factor affecting
the perceived net benefits among students. Meanwhile, system use showed a relatively smaller
effect compared to user satisfaction in explaining net benefits. Overall, the DeLone and
McLean model effectively explains the relationships among variables in measuring the success
of the Gojek information system and its contribution to user experience.

Keywords: Information System Success, DeLone and McLean Model, User Satisfaction, Net
Benefits, PLS-SEM.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi saat ini telah memengaruhi hampir

seluruh aspek kehidupan masyarakat. Pemanfaatan teknologi digital tidak lagi terbatas pada
sektor tertentu, tetapi telah menjadi bagian penting dalam berbagai aktivitas sehari-hari,
termasuk di bidang transportasi. Pada era Revolusi Industri 4.0, penggunaan teknologi berbasis
aplikasi semakin berkembang dan mendorong perubahan dari sistem transportasi konvensional
ke layanan transportasi online (ride-hailing). Layanan ini menawarkan kemudahan akses,
kecepatan layanan, serta fleksibilitas penggunaan melalui perangkat smartphone yang
terhubung dengan internet[1].

PT Gojek Indonesia hadir sebagai salah satu layanan transportasi berbasis aplikasi sejak
tahun 2010. Kehadiran Gojek dinilai mampu menjawab kebutuhan masyarakat terhadap
layanan mobilitas yang praktis dan efisien. Seiring waktu, Gojek tidak hanya menyediakan
layanan transportasi, tetapi berkembang menjadi super app yang mengintegrasikan berbagai
layanan, seperti pengantaran makanan, pembayaran digital, hingga kebutuhan harian lainnya
dalam satu platform. Dengan jumlah pengguna yang terus meningkat dari berbagai kalangan,
termasuk mahasiswa, aplikasi Gojek menjadi salah satu sarana yang membantu menunjang
mobilitas dan aktivitas sehari-hari. Bagi mahasiswa, penggunaan aplikasi ini turut mendukung
efisiensi waktu serta produktivitas dalam menjalankan kegiatan akademik maupun
nonakademik[1].

Dalam persaingan bisnis-digital yang semakin Ketat, keberhasilan suatu platform tidak
hanya ditentukan.oleh banyaknya layanan yang tersedia, tetapi juga oleh kualitas sistem
informasi yang mendukung operasionalnya. Sistem informasi_menjadi penghubung utama
antara perusahaan dan pengguna, sehingga performanya akan sangat memengaruhi persepsi
terhadap kualitas layanan secara keseluruhan. DelLone dan McLean menjelaskan bahwa
investasi teknologi informasi seharusnya mampu memberikan manfaat bersih (net benefits)
bagi penggunanya, yang hanya dapat tercapai apabila kualitas sistem, kualitas informasi, dan
kualitas layanan berada pada tingkat yang baik.

Meskipun Gojek termasuk salah satu platform transportasi online terbesar di Indonesia,
dalam praktiknya masih ditemukan sejumlah kendala teknis maupun operasional. Beberapa
pengguna menyampaikan keluhan yang menunjukkan adanya perbedaan antara harapan

terhadap layanan yang ideal dengan pengalaman yang benar-benar dirasakan. Gangguan teknis



pada aplikasi berbasis on-demand berpotensi memengaruhi persepsi kualitas layanan dan pada
akhirnya berdampak pada tingkat kepuasan pengguna[2].

Beberapa penelitian terdahulu mengungkapkan permasalahan spesifik yang dialami
pengguna aplikasi Gojek. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa fitur navigasi atau
Global Positioning System (GPS) pada aplikasi Gojek sering kali kurang akurat dalam
menentukan titik penjemputan maupun tujuan perjalanan, sehingga menimbulkan kebingungan
antara pengguna dan mitra pengemudi serta menyebabkan inefisiensi rute perjalanan[3]. Selain
itu, penelitian lain menemukan bahwa pengguna juga kerap mengalami gangguan teknis berupa
error sistem saat melakukan pemesanan, keterlambatan notifikasi pesan, serta ketidaksesuaian
estimasi waktu layanan, yang berdampak negatif terhadap tingkat kepuasan penggunaf[4].

Permasalahan lain yang turut memengaruhi pengalaman pengguna berkaitan dengan
desain antarmuka dan keamanan data. Penelitian sebelumnya mengungkapkan bahwa masih
terdapat kendala pada ketersediaan sistem dan desain menu aplikasi, seperti adanya tautan yang
tidak berfungsi (missing link), yang dapat menurunkan persepsi kemudahan penggunaan[5].
Selain itu, isu keamanan dan privasi data pribadi juga menjadi perhatian penting bagi pengguna
aplikasi digital, karena kekhawatiran terhadap perlindungan data dapat memengaruhi tingkat
kepercayaan dan loyalitas pengguna. Penelitian lain juga mencatat bahwa performa aplikasi
yang lambat (lag), khususnya pada perangkat dengan spesifikasi tertentu, semakin memperkuat
urgensi evaluasi kualitas sistem informasi secara menyeluruh[6].

Permasalahan tersebut menjadi semakin relevan ketika dikaitkan dengan konteks
mahasiswa Universitas Islam Negeri (UIN) Sunan Kalijaga Yogyakarta. Sebagai salah satu
perguruan tinggi negeri dengan jumlah mahasiswa yang besar, mahasiswa UIN Sunan Kalijaga
termasuk pengguna aktif layanan Gojek. Mobilitas yang cukup tinggi, baik untuk perjalanan
ke kampus, perpindahan antar fakultas, maupun pemesanan makanan di sela perkuliahan,
menuntut aplikasi yang stabil dan andal. Namun, berdasarkan observasi awal, masih ditemukan
kendala seperti ketidakakuratan titik penjemputan di area kampus, aplikasi yang terasa lambat
pada jam sibuk, serta kekhawatiran terkait keamanan data pribadi.

Apabila kondisi tersebut tidak dievaluasi secara sistematis, maka berpotensi
menurunkan tingkat kepuasan dan loyalitas mahasiswa sebagai pengguna. Oleh karena itu,
diperlukan analisis yang komprehensif untuk mengetahui sejauh mana sistem informasi
aplikasi Gojek mampu memenuhi kebutuhan dan ekspektasi penggunanya. Model
Keberhasilan Sistem Informasi DeLone dan McLean digunakan dalam penelitian ini karena

mampu mengukur kesuksesan sistem informasi melalui aspek kualitas sistem, kualitas



informasi, dan kualitas layanan yang selanjutnya memengaruhi penggunaan, kepuasan
pengguna, serta manfaat bersih yang dirasakan.[1].

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengisi celah
penelitian dengan memfokuskan analisis pada mahasiswa UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta
serta mengintegrasikan temuan permasalahan teknis aktual ke dalam kerangka evaluasi yang
terstruktur. Melalui penerapan Model DeLone dan McLean, penelitian ini diharapkan mampu
mengidentifikasi faktor-faktor dominan yang memengaruhi keberhasilan sistem informasi
aplikasi Gojek serta dampaknya terhadap kepuasan pengguna. Selain memberikan kontribusi
akademik dalam pengembangan kajian sistem informasi, hasil penelitian ini juga diharapkan
dapat menjadi bahan evaluasi dan rekomendasi praktis bagi pihak pengembang aplikasi dalam
meningkatkan kualitas sistem dan layanan. Berdasarkan pertimbangan tersebut, maka
penelitian ini mengangkat judul “Analisis Keberhasilan Aplikasi Gojek Berdasarkan Model
Delone & Mclean Terhadap Persepsi Kepuasan Pengguna (Studi Kasus pada Mahasiswa UIN

Sunan Kalijaga Yogyakarta)”.

1.2 Rumusan Masalah
Rumusan masalah penelitian ini yaitu
1. Bagaimana pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan terhadap

penggunaan serta kepuasan pengguna aplikasi Gojek pada mahasiswa UIN Sunan
Kalijaga Yogyakarta?

2. Bagaimana pengaruh penggunaan dan kepuasan pengguna terhadap manfaat bersih (net
benefits) yang dirasakan olen mahasiswa UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta dalam
menggunakan aplikasi Gojek?

3. Bagaimana Model Keberhasilan Sistem Informasi DeL.one dan McLean menjelaskan
hubungan ‘antara keberhasilan sistem informasi aplikasi Gojek pada mahasiswa UIN

Sunan Kalijaga Yogyakarta?

1.3 Batasan Masalah
Batasan dari penelitian ini yaitu:

1. Responden dalam penelitian ini dibatasi pada mahasiswa aktif Universitas Islam Negeri
(UIN) Sunan Kalijaga Yogyakarta S1 yang merupakan pengguna aplikasi Gojek.

2. Penelitian difokuskan pada mahasiswa yang telah menggunakan aplikasi Gojek secara
aktif minimal selama satu tahun terakhir. sehingga mampu memberikan penilaian yang
konsisten terkait kualitas dan pengalaman penggunaan aplikasi.

3. Analisis penelitian menggunakan Model Keberhasilan Sistem Informasi DeLone dan

McLean (2003) dengan enam dimensi utama, yaitu kualitas sistem (system quality),



kualitas informasi (information quality), kualitas layanan (service quality), penggunaan
(use), kepuasan pengguna (user satisfaction), dan manfaat bersih (net benefits).

4. Data penelitian dikumpulkan menggunakan instrumen kuesioner daring (online survey)
melalui Google Form dengan menggunakan skala Likert sebagai alat ukur persepsi
responden.

5. Penelitian ini berfokus pada persepsi pengguna (user perception) terhadap keberhasilan
sistem informasi aplikasi Gojek dan dampaknya terhadap

6. (user experience), tanpa membahas aspek teknis pengembangan perangkat lunak (seperti

coding atau back-end system) maupun kebijakan bisnis internal perusahaan Gojek.

1.4 Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah:

1. Menganalisis pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan terhadap
tingkat penggunaan serta kepuasan pengguna aplikasi Gojek pada mahasiswa Universitas
Islam Negeri (UIN) Sunan Kalijaga Yogyakarta.

2. Mengidentifikasi pengaruh penggunaan dan kepuasan pengguna terhadap manfaat bersih

(net benefits) yang dirasakan oleh mahasiswa dalam pemanfaatan aplikasi Gojek.

1.5 Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini yaitu:

1. Manfaat Teoretis
a. Memberikan kontribusi bagi pengembangan ilmu Sistem Informasi, khususnya dalam

penerapan Model Keberhasilan Sistem Informasi DeL.one dan McLean (2003) pada
konteks layanan berbasis aplikasi (ride-hailing dan super app) seperti Gojek.

b. Menambah bukti empiris terkait hubungan antara kualitas sistem, kualitas informasi,
kualitas-layanan, penggunaan, kepuasan pengguna,;dan manfaat bersih (net benefits)
pada aplikasi-digital di kalangan mahasiswa sebagai pengguna aktif.

c. Menjadi referepsi akademik bagi peneliti selanjutnya yang mengkaji keberhasilan
sistem informasi, khususnya pada aplikasi layanan transportasi dan layanan digital
terpadu berbasis teknologi informasi.

2. Manfaat Praktis
a. Memberikan masukan bagi perusahaan Gojek, khususnya pengembang dan pengelola

aplikasi, mengenai aspek kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan
yang perlu ditingkatkan untuk meningkatkan kepuasan serta pengalaman pengguna

dari kalangan mahasiswa.



b. Membantu pengguna aplikasi Gojek, khususnya mahasiswa, dalam memahami
pemanfaatan layanan Gojek secara lebih efektif dan efisien untuk menunjang
mobilitas, aktivitas akademik, dan kebutuhan sehari-hari.

c. Menjadi bahan pertimbangan bagi pihak perguruan tinggi, khususnya UIN Sunan
Kalijaga Yogyakarta, dalam memahami pola penggunaan layanan transportasi
berbasis aplikasi oleh mahasiswa, sehingga dapat digunakan sebagai dasar perumusan

kebijakan pendukung mobilitas dan literasi digital mahasiswa.



BAB V PENUTUP

5.1 Kesimpulan

1.

Berdasarkan hasil analisis menggunakan SmartPLS, diperoleh bahwa kualitas informasi
memiliki pengaruh signifikan terhadap penggunaan aplikasi Gojek dengan nilai path
coefficient sebesar 0,374, t-statistic 2,741, dan p-value 0,006 (<0,05). Sementara itu,
kualitas layanan juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna dengan nilai
path coefficient 0,358, t-statistic 3,528, dan p-value 0,000 (<0,05). Namun kualitas sistem
tidak berpengaruh signifikan terhadap penggunaan (B = 0,067 ; p = 0,647) maupun
kepuasan pengguna (B = 0,214 ; p = 0,163). Hasil ini menunjukkan bahwa persepsi
terhadap kualitas aplikasi Gojek lebih tercermin melalui kepuasan pengguna dibandingkan
intensitas penggunaan aplikasi.

Hasil pengujian menunjukkan bahwa penggunaan aplikasi berpengaruh signifikan
terhadap manfaat bersih dengan nilai B = 0,131, t = 2,045, dan p = 0,041 (<0,05). Selain
itu, kepuasan pengguna memiliki pengaruh yang jauh lebih kuat terhadap manfaat bersih
dengan nilai B = 0,783, t = 13,179, dan p = 0,000 (<0,05). Hal ini menunjukkan bahwa
manfaat yang dirasakan pengguna, seperti kemudahan mobilitas, efisiensi waktu, dan
kenyamanan layanan, lebih dipengaruhi oleh tingkat kepuasan pengguna dibandingkan
frekuensi penggunaan aplikasi.

Model Keberhasilan Sistem Informasi DeLone dan McLean mampu menjelaskan
hubungan antar variabel dalam penelitian ini. Hal ini terlihat dari beberapa hubungan yang
signifikan, seperti kualitas informasi terhadap penggunaan dengan nilai B = 0,374, t-
statistic = 2,741, dan p-value = 0,006, serta kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna
dengan nilai-f = 0,358, t-statistic = 3,528, dan p-value.= 0,000.-Selain itu, penggunaan
juga berpengaruh terhadap manfaat bersih dengan nilai p = 0,131, t-statistic = 2,045, dan
p-value = 0,041, sementara kepuasan pengguna memiliki pengaruh paling kuat terhadap
manfaat bersih dengan nilai = 0,783, t-statistic = 13,179, dan p-value = 0,000. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa kualitas sistem informasi berperan dalam membentuk
kepuasan dan penggunaan aplikasi yang selanjutnya berdampak pada manfaat yang
dirasakan pengguna.

Berdasarkan hasil penelitian serta kondisi penggunaan aplikasi di lapangan, beberapa
kendala yang sering dialami pengguna antara lain gangguan jaringan internet yang
menyebabkan aplikasi berjalan lambat, keterlambatan atau pembatalan pesanan oleh
driver, perubahan tarif pada jam sibuk, serta kendala dalam sistem pembayaran digital.

78
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Kondisi ini dapat menjelaskan mengapa beberapa hipotesis seperti kualitas sistem terhadap
penggunaan (p = 0,647) dan kualitas layanan terhadap penggunaan (p = 0,584) tidak
menunjukkan pengaruh yang signifikan. Meskipun demikian, pengguna tetap
menggunakan aplikasi Gojek karena kebutuhan mobilitas serta manfaat praktis yang
diberikan oleh layanan tersebut.

5. Salah satu temuan utama dalam penelitian ini adalah bahwa kepuasan pengguna memiliki
pengaruh paling dominan terhadap manfaat bersih (net benefits) pada aplikasi Gojek. Hal
ini ditunjukkan oleh nilai f = 0,783, t-statistic = 13,179, dan p-value = 0,000, yang
merupakan pengaruh terbesar dalam model penelitian. Hasil ini menunjukkan bahwa
keberhasilan aplikasi Gojek lebih banyak ditentukan oleh tingkat kepuasan pengguna

terhadap layanan yang diberikan.

5.2 Saran
1. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat diketahui bahwa kepuasan

pengguna merupakan faktor yang paling berpengaruh terhadap manfaat bersih yang
dirasakan. Oleh karena itu, pihak Gojek sebaiknya lebih memfokuskan perhatian pada
peningkatan kualitas layanan, terutama dalam hal kecepatan merespons keluhan, ketepatan
dalam menyelesaikan masalah, serta menjaga konsistensi pelayanan kepada pengguna.
Karena kualitas layanan terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, maka
perbaikan pada aspek ini dapat secara langsung meningkatkan manfaat yang dirasakan
pengguna. Selain itu, kualitas informasi juga terbukti mendorong penggunaan aplikasi.
Maka dari itu, Gojek perlu memastikan bahwa informasi yang ditampilkan, seperti
estimasi waktu, tarif,promo, dan rincian.transaksi,selalu akurat dan mudah dipahami.
Informasi yang jelas dantransparan dapat membuat pengguna lebih percaya dan lebih
nyaman untuk terus menggunakan aplikasi. Meskipun dalam penelitian ini kualitas sistem
tidak berpengaruh signifikan, aspek teknis.seperti kestabilan aplikasi, kecepatan akses, dan
minimnya gangguan tetap perlu diperhatikan agar pengalaman pengguna tetap terjaga.

2. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel lain di luar model
DeLone & McLean yang kemungkinan turut memengaruhi penggunaan aplikasi. Hal ini
karena nilai R? pada variabel penggunaan masih tergolong rendah, sehingga diduga masih
ada faktor lain yang belum diteliti, seperti harga, promo, kemudahan pembayaran digital,
tingkat kepercayaan pengguna, maupun pengaruh sosial. Selain itu, penelitian berikutnya
juga dapat melibatkan jumlah responden yang lebih banyak dan beragam agar hasil

penelitian dapat mewakili kondisi pengguna secara lebih luas. Penelitian selanjutnya juga
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disarankan untuk menggunakan responden yang berasal dari pengguna aplikasi Gojek
secara umum, sehingga hasil penelitian tidak hanya terbatas pada kelompok tertentu dan

dapat menggambarkan persepsi pengguna Gojek secara lebih menyeluruh.
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