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Abstrak
Pada saat ini, kegunaan aplikasi menjadi primadona tersendiri bagi perusahaan dalam memasarkan, mengenalkan produk/jasa suatu perusahaan. Sehingga muncullah aplikasi-aplikasi di Indonesia. Salah satu aplikasi yang mengikuti tren ini  adalah Uber taksi. Penelitian ini  bertujuan untuk menggambarkan peminat tingkat  kualitas aplikasi Uber berdasarkan penilaian pengguna terhadap kualitas (actual) yang dirasakan dan kualitas (ideal)  yang diharapkan.  Penelitian ini merupakan  penelitian kuantitatif deskriptif dengan pendekatan dimensi TAM yaitu persepsi kemanfaatan, persepsi kemudahan, minat pengguna yang dinilai berdasarkan perspektif tingkat kinerja  (performance) dan tingkat kepentingan (importance).  Responden yang diteliti  dalam penelitian ini berjumlah 100 pengguna dengan menggunakan teknik sampling insidental.
	Dari  penelitian ini  didapatkan hasil  bahwa  secara  keseluruhan terdapat nilai  kesenjangan (gap) yang bernilai negatif antara kualitas aktual (performance) dan kualitas ideal (importance) sebesar (-0.12). Nilai  kesenjangan (gap) paling besar adalah dimensi  information  quality dengan nilai  (-0.28). Berdasarkan hal  tersebut  dapat  disimpulkan bahwa  kualitas  aktual  yang dirasakan belum bisa  memenuhi  kualitas ideal  yang diinginkan pengguna  aplikasi Uber terutama  dari  atribut  kualitas  yang berhubungan  dengan facilitating condition dalam aplikasi. Indikator yang menjadi prioritas perbaikan diantaranya adalah tampilan aplikasi yang menarik,  adanya  pengalaman positif saat  menggunakan,  informasi  dalam format  yang sesuai  dan memiliki reputasi yang baik.
Kata Kunci: Kualitas aplikasi, TAM, Importance Performance Analysis, bisnis online



GAP ANALYSIS OF USE OF APPLICATION UBER
EASE OF USE AND UNDER ANY THEORY OF USE


Abstract
Recently, companies take advantages in online application to market their products. That is the main reason behind the rise of online applications in Indonesia. One of the applications that follow this trend is Uber. This study aimed to describe the Uber application quality based on an assessment of the actual quality and the perceived quality. The form of this research is quantitative descriptive using Technology Acceptance Model (TAM) dimensions consist of performance expectance, effort expectance, social influence, and facilitating condition. The respondents that were examined in this study amounted to 100 users using incidental sampling technique.
From this study, we found that overall there is negative gap value between the actual quality (performance) and ideal quality (importance), in the value of (-0.12). the highest value gap is information quality with the value (-0.28). Based on this result, we can conclude that the actual quality still does not meet the desired ideal quality according to website users, especially the ones associated with facilitating condition of the application. The indicators that becomes the priority of improvement is interesting application displays, positive user experience, the information in the appropriate format and good reputation.
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1. Pendahuluan
Pada era globalisasi saat ini, kebutuhan akan sistem informasi berbasis komputer semakin penting. Sejalan dengan adanya perdagangan bebas yang terjadi di seluruh dunia. Keberhasilan sistem informasi berbasis komputer sangat didukung oleh sarana dan prasarana yang cukup memadai. Penggunaan teknologi informasi dalam kehidupan sehari-hari maupun dunia bisnis di masyarakat sudah sangat meluas dan banyak digunakan oleh pengusaha. Selain itu sistem informasi berbasis komputer dapat memberikan keunggulan kompetitif, sehingga dapat memberikan prioritas yang tinggi.
Pemanfaatan sistem informasi menjadi suatu keharusan yang tidak dapat dihindari oleh setiap perusahaan yang ingin menempatkan dirinya pada posisi paling depan dalam perusahaan bisnis. Oleh karena itu, kemampuan sistem informasi memegang peranan yang sangat penting untuk menunjang suksesnya sebuah perusahaan.
Dari beberapa uraian yang dikemukakan pada latar belakang, maka dapat diidentifikasi masalah-masalah yaitu dilain pihak, proses pembangunan sistem informasi terkadang bersifat temporary dan menimbulkan banyak masalah seperti kurangnya SDM yang handal, besarnya biaya investasi bagi pelatihan dan pengembangan, dukungan hardware yang kurang memadai hingga masalah klasik, kurangnya waktu manajemen untuk memperhatikan detile pengembangan sistem informasi. Agar sistem informasi dapat bekerja secara tepat, kita harus mengelola secara aktif,  menyesuaikan  tekhnologi dengan situasi dan menerima tanggung jawab baik untuk keberhasilan maupun kegagalannya. 
Penelitian ini  bertujuan untuk menggambarkan peminat tingkat  kualitas aplikasi Uber berdasarkan penilaian pengguna terhadap kualitas yang dirasakan dan kualitas yang diharapkan.  Jenis  penelitian adalah kuantitatif deskriptif dengan menggunakan pendekatan Technology Acceptance Model (TAM) yang dikemukakan oleh Venkatesh & Davis (2000) yaitu persepsi kemanfaatan, persepsi kemudahan, minat pengguna yang dinilai berdasarkan perspektif tingkat kinerja  (performance) dan tingkat kepentingan (importance).
		
2. Tinjauan Pustaka dan Metodologi Penelitian
 2.1 Teknologi Informasi
Teknologi Informasi (TI) adalah istilah umum yang menjelaskan teknologi apapun yang membantu manusia dalam membuat, mengubah, menyimpan, mengkomunikasikan dan atau menyebarkan informasi. TI menyatukan konputasi dan komunikasi berkecepatan tinggi untuk data, suara dan video (Williams & Sawyer, 2007).
Dinamisme lingkungan bisnis, perubahan dan perkembangan teknologi baik teknologi informasi maupun teknologi komunikasi, dari waktu ke waktu yang sangat cepat, membawa dampak pada makin ketatnya persaingan antar perusahaan dalam mendapatkan pangsa pasar dan kesempatan untuk memenangkan persaingan. (Wardhana & Pradana, 2016)
2.2 Sistem Informasi
Dapat disimpulkan bahwa Sistem Informasi adalah kombinasi seperangkat komponen yang terdiri dari orang, hardware, software, jaringan telekomunikasi dan data yang saling bekerja sama untuk mengumpulkan, mengolah, menyimpan, dan menyebarkan informasi untuk mendukung pengambilan keputusan, pengendalian, analisis masalah dan visualisasi dalam organisasi. 
2.3 Internet
Internet adalah jaringan komputer internasional ynag menghubungkan orang dan organisasi di seluruh dunia. Dengan ditemukannya internet yang merupakan hasil kemajuan yang sangat pesat di bidang teknologi informasi (TI), maka kegiatan operasional antar perusahaan tidak terbatas pada suatu tempat saja. Dengan menggunakan internet maka pemikiran bisnis tentang pengiriman nilai ke konsumennya, interaksi dengan supplier dan juga mengelola tenaga kerjanya dapat dilakukan dengan cepat dan efektif. Oleh karena itu, pada era sekarang ini banyak perusahaan yang telah memanfaatkan jasa pelayanan internet untuk menunjang kegiatan bisnisnya (Wardhana & Pradana, 2016). Situs Web (WebSite) adalah sekumpulan halaman Web yang terhubung pada sebuah halaman utama (home page). Halaman utama adalah dokumen pada web yang diformat menggunakan hiperteks dengan link yang menghubungkan satu dokumen dengan yang lainnya dan juga menghubungkan satu dokumen dengan yang lainnya, seperti suara, video atau animasi (Laudon, 2008).
Salah satu teori tentang pengukuran kualitas sistem informasi adalah Teori Penerimaan Teknologi (Technology Acceptance Model – TAM). Teori ini menspesifikasi hubungan kausal antara dua kunci kepercayaan (believe) yaitu persepsi manfaat (Perceive Usefulness) dan persepsi kemudahan penggunaan (Perceieved Ease of Use). TAM jauh lebih spesifik dibandingkan dengan TRA, karena TAM ditujukan hanya untuk perilaku penggunaan teknologi komputer (Venkatesh & Davis, 2000). Model TAM ini tidak hanya bisa untuk memprediksi, namun juga bisa menjelaskan sehingga peneliti dan para praktisi bisa mengidentifikasi mengapa suatu faktor tidak diterima dan memberikan kemungkinan langkah yang tepat.
2.3 Importance Performance Analysis (IPA)
Importance Performance Analysis (IPA) adalah teknik analisis yang digunakan untuk mengidentifikasi faktor-faktor kinerja penting apa yang harus ditunjukkan oleh suatu organisasi dalam memenuhi kepuasan para pengguna jasa mereka. Teknik ini diperkenalkan oleh John A. Martilla dan John C. James tahun 1977 yang pada awalnya diperuntukan bagi riset dalam bidang pemasaran (Wijaksana, 2017). Namun demikian, penggunaannya telah meluas pada berbagai bidang pelayanan seperti kesehatan, sekolah dan pemerintahan.
IPA digunakan untuk memahami lebih dalam mengenai persepsi pengguna layanan terhadap kualitas layanan tersebut. Dimensi importance (kepentingan) menunjukan seberapa penting atribut kualitas menurut para pengguna, sedangkan dimensi performance (kinerja) menunjukan seberapa baik dari atribut kualitas tersebut dirasakan pengguna secara nyata.
3. Metodologi Penelitian
Jenis  Metode  penelitian  yang  digunakan  penulis  dalam penelitian  ini  adalah  metode kuantitatif. Menurut Sugiyono (2012) yang dimaksud dengan metode penelitian adalah cara  ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaaan tertentu. Pendekatan atau paradigma yang terdapat dalam penelitian ini adalah paradigma penelitian kuantitatif.
	Penelitian kuantitatif mengungkap besar atau kecilnya suatu pengaruh atau hubungan antar suatu variabel yang dinyatakan dalam angka-angka, dengan cara mengumpukan data-data yang merupakan faktor pendukung terhadap pengaruh antara variabel-variabel yang bersangkutan kemudian mencoba untuk dianalisis. Metode yang diterapkan pada penelitian ini adalah metode deskriptif dan kausalitas. 
Tabel 1 Operasional Variabel
	No
	Variabel
	Sub Variabel
	Pengukuran
	Item
	Skala

	1
	Perceived
Usefulness adalah
tingkatan dimana seseorang mempercayai bahwa sebuah sistem 
akan membantu dan memudahkan pekerjaannya
(Venkatesh & Davis, 2000). Faktor kunci 
Untuk menjelaskan maksud adopsi suatu 
jasa atau produk baru adalah keuntungan 
untuk menggunakan 
jasa atau produk baru tersebut 
	captured applicability

	1. Dengan menggunakan aplikasi Uber, saya bisa menggunakan jasa taksi lebih cepat
	1
	Skala Ordinal

	
	
	
	2. Dengan menggunakan aplikasi uber, saya lebih mudah dalam transaksi pembayaran taksi
	2
	Skala Ordinal

	
	
	flexibility

	3. Layanan uber taksi meningkatkan efisiensi dalam penggunaan jalan tol
	3
	Skala Ordinal

	
	
	
	4. Dengan menggunakan Layanan aplikasi uber, saya bisa sampai tujuan secara lebih cepat
	4
	Skala Ordinal

	
	
	interactivity

	5. Dengan menggunakan Layanan aplikasi uber, saya bisa mengatur waktu bepergian secara efektif
	5
	Skala Ordinal

	
	
	
	6. Dengan menggunakan Layanan aplikasi uber semua pekerjaan dapat dikerjakan dengan lebih cepat
	6
	Skala Ordinal

	2
	Perceived Ease of Use menjelaskan persepsi terhadap pengguna dalam menggunakan sebuah sistem (Venkatesh & Davis, dalam Pradana & Amir, 2016) sehingga persepsi yang akan timbul dari menggunakan
sebuah sistem tersebut akan mempengaruhi niat untuk menggunakan 
Niat penggunaan teknologi terbaru mengacu kepada keadaan dimana seseorang sudah siap untuk menggunakan teknologi baru
tersebut dan ada behavior yang diharapkan 
	desirability

	1. Saya dapat
mempelajari dengan mudah mengenai transaksi untuk layanan. Layanan aplikasi uber
	7
	Skala Ordinal

	
	
	
	2. Mudah untuk mengukur transaksi pada Layanan aplikasi uber
	8
	Skala Ordinal

	
	
	attachment

	3. Saya dapat dengan
mudah untuk menggunakan layanan Layanan aplikasi uber

	9
	Skala Ordinal

	3
	Intention To
Use Niat penggunaan
teknologi terbaru
mengacu kepada
keadaan dimana
seseorang sudah siap untuk
menggunakan
teknologi baru
tersebut dan ada
behavior yang
diharapkan
(Venkatesh & Davis dalam Pradana, Amir, 2016)
	Berniat Menggunakan
	1. Saya akan
mengaplikasikan
Layanan aplikasi uber secepatnya
	10
	Skala Ordinal

	
	
	
	2.Saya akan menggunakan
Layanan aplikasi uber Secepatnya
	11
	Skala Ordinal



	Populasi dalam penelitian ini adalah sampel yang digunakan sebanyak 100 responden dengan teknik pengambilan sampling dilakukan dengan sampling insidental. Sampling isidental adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan/ isidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data (Sugiyono, 2014:156). Pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner online dengan skala 1-5 (1=sangat tidak setuju, 5=sangat setuju).

4. Hasil Penelitian dan Pembahasan
Berdasarkan jenis kelamin, Jumlah  responden pada pengguna aplikasi Uber taksi ini didominasi oleh jenis kelamin perempuan yaitu sebanyak 60% sedangkan jenis kelamin laki-laki sebanyak 40%.

4.1 Analisis Deskriptif

						     (Performance)   (Importance)           (78,80%)      (78,92%)
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Dari tabel diatas dapat diketahui skor variabel Persepsi Kemanfaatan pada kelompok Performance sebesar 1970 (78,80%) sedangkan pada kelompok Importance sebesar 1973 (78,92%). Sehingga dapat diketahui skor  variabel Persepsi Kemanfaatan pada kelompok Performance  maupun  kelompok  Importance berada pada  kategori  baik.

4.2 Analisis Kesenjangan (gap)
	Analisis kesenjangan (gap) dilakukan untuk menjawab rumusan masalah ’’Bagaimana keefektifan aplikasi Uber dilihat dengan metode TAM ? Bagaimana keefisienan aplikasi Uber dilihat dengan metode IPA?’’. Kualitas aktual ditunjukkan oleh penilaian responden terhadap performance atribut pembentuk kualitas aplikasi berdasarkan dimensi TAM, sedangkan kualitas ideal ditunjukkan dari penilaian responden terhadap tingkat kepentingan (importance) dari atribut kualitas tersebut. Untuk menentukan nilai kesenjangan, dapat dilihat dari selisih antara nilai kualitas  aktual (performance) dan kualitas ideal (importance). 

[image: ]
Dimana:
Qi	= tingkat kualitas
Pi	= nilai kualitas aktual (performance)
Ii	= nilai kualitas ideal (importance)
Tingkat kualitas yang baik ditandakan dengan hasil positif atau Qi0. Ini berarti nilai kualitas aktual telah memenuhi kualitas ideal yang diharapkan pengguna. Sebaliknya apabila hasilnya Qi0 atau bernilai negatif, maka tingkat kualitas dinyatakan buruk dan belum bisa memenuhi kegiatan ideal pengguna.

Tabel 2: Analisis Gap
	Indikator
	Performance
	Importance
	Q

	
	(P)
	(I)
	(P-I)

	1
	Item 1
	4.27
	4.27
	0

	2
	Item 2
	4.02
	4.02
	0

	3
	Item 3
	3.94
	3.94
	0

	4
	Item 4
	3.84
	3.94
	-0.1

	5
	Item 5
	3.63
	3.84
	-0.21

	 
Rata-rata
	3.94
	4.00
	-0.06



Sumber: Data diolah dari SPSS version 20 for windows
	
	Indikator
	Performance
	Importance
	Q

	
	(P)
	(I)
	(P-I)

	1
	Item 1
	4.16
	4.19
	-0.03

	2
	Item 2
	4.04
	4.21
	-0.17

	3
	Item 3
	4.11
	4.03
	0.08

	 
Rata-rata
	4.10
	4.14
	-0.04



Sumber: Data diolah dari SPSS version 20 for windows




	Indikator
	Performance
	Importance
	Q

	
	(P)
	(I)
	(P-I)

	1
	Item 1
	3.85
	4.11
	-0.26

	2
	Item 2
	4.10
	4.11
	-0.3

	 
Rata-rata
	3.83
	4.11
	-0.28



Sumber: Data diolah dari SPSS version 20 for windows

Nilai Kesenjangan (gap) Semua Dimensi TAM
	Dimensi
	Perf.
(P)
	Imp.
(I)
	Q
(P-I)

	Persepsi Kemanfaatan
	3.94
	4.00
	-0.06

	Persepsi Kemudahan
	4.10
	4.14
	-0.04

	Minat Pengguna
	3.83
	4.11
	-0.28

	Rata-rata
	11.87
	12.25
	-0.12



4.3 Analisis  Importance Performance Analysis
Importance Performance Analysis (IPA) digunakan untuk menjawab rumusan masalah “indikator kualitas aplikasi mana saja yang telah sesuai dengan keinginan pengguna dan mana saja yang membutuhkan perbaikan?” hasil dari analisis IPA menunjukkan letak masing-masing indikator dalam matrix IPA yang terdiri dari 4 (empat) kuadran. Tabel 4.5. Berikut ini merupakan Gambar 4.8 menunjukkan posisi indikator dalam grafik matrix IPA.
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Gambar 1
Grafik Matrix IPA
Sumber: Data diolah dari SPSS version 20 for windows

5. Kesimpulan
Dari hasil penelitian dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 
1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa peminat Aplikasi Uber belum sesuai dengan harapan pengguna.Terdapat perbedaan yang menunjukkan adanya keefektifan aplikasi Uber dilihat dengan metode TAM dan keefisienan aplikasi Uber dengan analisis IPA, selisih dari kedua perspektif penilaian ini bernilai negatif. Adapun selisih Indikator persepsi kemanfaatan yang memiliki gap terbesar dengan nilai gap sebesar (4.27). Oleh karena itu, tingkat kualitas dimensi persepsi kemanfaatan bernilai negatif yang menandakan bahwa tingkat kualitas dimensi persepsi Kemanfaatan dinyatakan buruk dan belum bisa memenuhi kegiatan ideal. Selanjutnya, nilai selisih rata-rata sebesar (-0.06). Indikator Persepsi Kemudahan adalah indikator nomor 1 yaitu “kemudahan interaksi” dengan selisih sebesar (-0.17). Nilai variabel persepsi kemudahan bernilai negatif  menandakan bahwa tingkat kualitas dimensi persepsi kemudahan dinyatakan buruk dan belum bisa memenuhi kegiatan ideal pengguna
2. Berdasarkan analisis pada kuadran IPA yang terdiri dari 4 (empat) kuadran, atribut kualitas yang menjadi prioritas utama perbaikan adalah persepsi kemudahan transaksi, faktor teman. selanjutnya, kecepatan transaksi pembayaran, kompleksitas, kemudahan untuk dipelajari, kondisi yang memfasilitasi, biaya yang memfasilitasi, jangkauan luas merupakan atribut yang penting dan harus dipertahankan. Keuntungan relativ,faktor keluar dan faktor teman merupakan hal yang menurut pengguna tidak perlu di utamakan. Terakhir atribut yang menurut pengguna biasa saja namun dikemas dengan sangat baik di  aplikasi Uber kemudahan interaksi
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(importance).

w,

Q=PI
Q; = tingkat kualitas
P; = nilai kualitas aktual (performance)

I.

;= nilai kualitas ideal (importance)

Tingkat kualitas yang baik ditandakan dengan hasil positif atau
Q;=0. Ini berarti nilai kualitas aktual telah memenuhi kualitas ideal
yang diharapkan pengguna. Sebaliknya apabila hasilnya Q;<0 atau

bernilai negatif, maka tingkat kualitas dinyatakan buruk dan belum bisa

memenuhi keinginan ideal pengguna.
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