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Abstrak

Mengetahui tingkat kepuasan pengguna terhadap sebuah sistem aplikasi yang merupakan salah satu langkah
yang bisa dilakukan untuk mengetahui kualitas dari aplikasi tersebut. Aplikasi yang memiliki tingkat
kepuasan yang baik mencerminkan kualitas aplikasi yang baik pula. Tingkat kepuasan merupakan gambaran
tentang adanya kesamaan antara harapan dan kenyataan yang didapat oleh pengguna setelah menggunakan
sebuah produk atau aplikasi. Tingkat kepuasan dapat dicari dengan menggunakan banyak metode. Namun
pada penelitian ini tingkat kepuasan yang akan dianalisis menggunakan metode PIECES Framework.
Metode PIECES Framework sendiri merupakan suatu metode yang dapat digunakan sebagai acuan mencari
nilai dari tingkat kepuasan dengan melibatkan penggunanya secara langsung. Ada beberapa variabel pada
penilaian dengan metode ini yaitu Kinerja, Informasi dan Data, Ekonomi, Kontrol dan Keamanan, Efisiensi,
dan Layanan. Dalam penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif kuantitatif dengan responden
yang merupakan user aplikasi Cizgi Rent A Car ini. Instrumen penelitian akan dilakukan dalam bentuk
kuesioner yang mengulas pernyataan-pernyataan berkaitan dengan format penilaian pada metode PIECES
Framework. Hasil dari penelitian yang dilakukan adalah berupa tingkat kepuasan pada variabel Perfomance,
Information and Data, Economics, dan Efficiency berada pada level “Puas”. Sedangkan untuk variabel
Kontrol, Keamanan dan Perbaikan tingkat kepuasannya berada di level “Sangat Puas”.

Kata kunci: analisis, pieces framework, tingkat kepuasan

Abstract

Knowing the level of user satisfaction with an application system is one step that can be taken to determine
the quality of the application. Applications that have a good level of satisfaction reflect good application
quality as well. The level of satisfaction is a description of the similarity between expectations and reality
obtained by users after using a product or application. The level of satisfaction can be found using many
methods. However, in this study, the level of satisfaction will be analyzed using the PIECES Framework
method. The PIECES Framework method itself is a method that can be used as a reference to find the value
of the level of satisfaction by involving users directly. There are several variables in the assessment with this
method, namely Performance, Information and Data, Economy, Control and Security, Efficiency, and
Service. In this study, this type of research uses quantitative descriptive with respondents who are users of
this Cizgi Rent A Car application. The research instrument will be carried out in the form of a questionnaire
that reviews statements related to the assessment format in the PIECES Framework method. The results of
the research carried out are in the form of satisfaction levels on the variables of Performance, Information
and Data, Economics, and Efficiency which are at the level of "Satisfied". As for the variables of Control,
Security and Improvement, the level of satisfaction is at the level of "Very Satisfied".
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PENDAHULUAN

Dewasa ini penggunaan sistem informasi berbasis
IT sudah merambah hampir seluruh bidang.
Misalnya seperti pelayanan kesehatan, pelayanan
pendidikan, pelayan sosial, hingga pelayanan jasa
antar barang. Pemanfaatan IT diakui sangat
bermanfaat karena banyak terdapat kelebihan.
Efisiensi waktu, murah, fleksibel, dan dapat
dilakukan kapanpun dan di mana saja menjadi poin
penting dalam pemanfaatan IT. Sistem yang
dibangun tentu tidak dibuat dengan asal-asalan.
Banyak aspek vyang harus diperhatikan dan
dipersiapkan sebelum membuat sebuah sistem IT.
Adapun tujuannya adalah agar pengguna dapat
merasa nyaman dan aman Saat nyaman karena
sistem yang dibuat dibangun dengan sangat hati-
hati.

Dari pembahasana yang sudah dilakukan diatas,
bahwa untuk penggunaan sistem informasi berbasis
IT telah merambah hingga berbagai bidang.
Adapaun salah satunya dalam bidang transportasi.
Banyak sekali perusahaan transportasi yang mulai
menyediakan  aplikasi  untuk  memudahkan
pelanggan menemukan jasa mereka. Tentu hal ini
akan meningkatkan mobilitas pengguna yang
memang membutuhkan jasa yang mereka siapkan
melalui aplikasi atau sistem yang ada. Adapun
perusahaan sebagai penyedia jasa yang melayani
transportasi online adalah Mizrakli Oto Kiralama
Bilisim Peyzaj Temizlikve Ticaret Limited Sirketi

[1]. Perusahaan asal Turki ini meluncurkan aplikasi
Cizgi Rent A Car sebagai upaya untuk
memudahkan mobilitas dan rutinitas warga local
maupun pendatang yang berkunjung ke Turki [2].
Aplikasi ini merupakan aplikasi mobile yang
tujuannya adalah untuk menyediakan jasa
penyewaan mobil.

Meski cukup terkenal aplikasi ini belum pernah
dianalisis tingkat kepuasan pelanggannya secara
akademis. Maka dari itu peneliti merasa perlu
melakukan analisis tingkat kepuasan pada aplikasi
ini dengan pendekatan akademis. Pada penelitian
ini analisisnya menggunakan PIECES
framework.Metode tersebut sebagai analisis sebuah
sistem informasi dengan menggunakan media
computer [3].

METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini merupakan sebuah penelitian
yang bersifat deskriptif kuantitatif yang memiliki
tujuan mendeskripsikan hasil penelitian yang ada
sebelumnya. Adapun sampel dari penelitian ini
adalah user sistem aplikasi Cizgi Rent A Car yang
kompeten dalam mengoperasikan sistem dari
aplikasi ini. Sedangkan untuk data penelitian
didapat dari hasil kuesioner yang telah diisi oleh
user dari sistem aplikasi ini. Kuesioner berisi
pertanyaan terkait 6 variabel dalam PIECES
framework dengan menggunakan skala Likert
sebagai acuan penilaiannya. Untuk keterangan
dibahas pada Tabell [4]

Tabel 1. Nilai Skala Likert Tingkat Kepuasan

Pilihan dari Jawaban Keterangan Singkatan Skor
Sangat Setuju SS (Sangat Setuju) 5
Setuju S(Setuju) 4
Ragu-Ragu RG(Ragu-Ragu) 3
Tidak Setuju TS(Tidak Setuju) 2
Sangat Tidak Setuju STS(Sangat Tidak Setuju) 1
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memuaskan atau tidak. Untuk mengetahuinya dapat
dilihat Tabel 2 [5].

Tabel 2. Rata-rata Kepuasan

Pilihan Jawaban Singkatan Skor
1-1,79 Sangat Tidak Puas(STP) 1
1,8-2,59 Tidak Puas(TP) 2
2,6 - 3,39 Cukup Puas(CP) 3
3,4-4,19 Puas(P) 4
4,2-5 Sangat Puas(SP) 5

Untuk menghitung nilai dari tingkat kepuasan
dalam PIECES framework ini digunakan rumus [6]

_ B
RSK = [5]

Keterangan:

RSK=Rata-rata kepuasan

JSK=Jumlah skor kuesioner

JK=Jumlah Kuesioner

1.

Aplikasi Mobile

Aplikasi mobile merupakan aplikasi yang
berbasis mobile seperti smartphone, tablet, dan
sejenisnya. Aplikasi jenis ini biasa digunakan
untuk meningkatkan mobilitas pengunanya.
Hal ini karena penggunaannya dapat
melakukan dimana saja. Selain itu, aplikasi
berbasis mobile juga dapat digunakan untuk
hiburan,  pekerjaan, belajar, dan lain
sebagainya [7]. Aplikasi berbasis mobile
sendiri  telah  banyak digunakan oleh
masyarakat karena adanya kemudahan yang
didapatkan, misalnya seperti kemudahan
dalam mengakses informasi dan informasi
yang didapatpun lebih cepat untuk diterima
[8]. Berdasarkan [2] Cizgi Rent A Carsendiri
adalah aplikasi mobile yang menyediakan jasa
penyewaan mobil secara online. Layanan ini
diluncurkan untuk memudahkan para turis
yang berkunjung ke Turki dan juga penduduk
yang berada disekitar dalam  mencari
transportasi  umum berupa mobil unutk
bepergian di  beberapa wilayah yang
mendukung layanan ini sendiri.

Sistem Informasi

Sistem informasi sebagai suatu kombinasi
yang beraturan yang terdiri dari penggun,
software,hardware jaringan komunikasi serta
sumber daya data lainnya yang dapat berfungsi
menyebarkan infromasi [9]. Sejalan dengan itu
Muntahana dan Riyanto juga mengatakan
bahwa dalam sebuah system informasi terdapat
beberapa komponen seperti perangkat keras,
perangkat lunak, pengelolaan/penggunaan,
basis data, infrastruktur jaringan, dan prosedur
[10]. Sistem informasi sangat banyak jenisnya.
Seperti sistem informasi akademik, sistem
informasi perkantoran, dan lain sebagainya.
Tujuan lain dari sistem informasi adalah
membantu dalam proses analisis permasalahan
yang ada, menjelaskan beberapa hal yang
dinyatakan rumit dan menciptakan suatu
produkbaru [11].

Kepuasan Pengguna

Segala sesuatu yang berkaitan dengan publik
sebagai sasaran utamanya harus
mengedepankan kepuasan mereka sebagai
pengguna. Kepuasan pengguna terhadap suatu
produk nantinya dipastikan akan membantu
menaikkan nilai jual dari produk tersebut.
Selain itu juga bisa menjadi bahan
pertimbangan pengembang atau produsen
produk untuk melakukan inovasi atau
pembaruan terhadap yang telah ada. Kepuasan
pengguna pada dasarnya juga dapat dikatakan
sebagai suatu rangkuman terkait dengan
kondisi psikilogis yang dihasilkan saat emosi
berada diantara harapan tidak sesuai dengan
perasaan yang muncul setelah adanya kegiatan
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atau pengalaman pengkonsumsian itu sendiri
[12].

Sedangkan menurut Kotler dan Keller
mengatakan bahwa kepuasan pengguna pada
dasarnya merupakan perasaan yang muncul
secara alamiah dari seseorang yang kemudian
memunculkan persepsi terhadap suatu Kinerja
atau suatu hasil dari produk yang digunakan
[13]. Lebih lanjut kepuasan pelanggan tersebut
kemudian mempengaruhi kualitas pelayanan
yang telah disediakan atau dirasakan.

4. PIECES Framework

Merupakan tahapan yang digunakan untuk
memproses klasifikasi suatu permasalahan
(problem), arahan (directives)dan peluang
(opportunities) yang terdapat pada beberapa
bagian dalam scope definition analisis dan
perancangan sebuah sistem [14]. PIECES
framework juga dapat didefinisikan sebagai
praktek pembelajaran yang terbaik dan inisiatif
untuk pengembangan sistem di dalamnya
menyediakan  suatu  pendekatan  dengan
memahami dan meningkatkan kebutuhan bagi
individu (pengguna) yang menggunakan
sistem tersebut [15].

Sedangkan menurut Syafii et al., bahwa
metode jenis ini bisa digunakan sebagai wadah
penilaian pada suatu sistem yang telah
dibangun. Tujuannya untuk mengetahui
apakah sistem atau website yang telah
dibangun berguna dengan baik atau sebaliknya
tidak pada saat digunakan oleh user

(pengguna) [16].
PIECES framework memiliki beberapa variabel di
dalamnya yang berguna bisa dijadikan pedoman
terkait dengan analisis suatu sistem informasi
diantaranya [5]:

1. Performance (Keandalan)

ISSN: 1907-6223 (Print)
ISSN: 2579-3497 (Online)

Pada bagian ini analisis yang dilakukan
berkaitan dengan baik tidaknya sistem yang
telah dibuat. Ini juga menyangkut Kinerja dari
sistem tersebut.

Information and Data (Data dan Informasi)
Pada bagian ini yang dievaluasi adalah sejauh
mana sebuah sistem menampilkan informasi
yang dibutuhkan oleh penggunanya. Selain itu
kejelasan informasi yang diberikan juga akan
dianalisis pada tahap ini.

Economics (Bernilai Ekonomis)

Pada tahapan ini yang dianalisis adalah
seberapa ekonomisnya situs itu. Ini bisa dilihat
dari segi finansial, apakah sistem ini
membutuhkan biaya yang besar untuk
membuatnya. Karena sebuah sistem biasanya
akan diaplikasikan dalam sebuah lembaga.
Control and Security(Pengendalian dan
Pengamanan sistem)

Pengawasan atau kontrol dalam sebuah sistem
sangat penting. Pengawasan dilakukan agar
sistem yang telah dibangun tetap dapat
berjalan dengan baik.

Efficiency (Efisiensi)

Sebuah sistem dibuat untuk menjawab
permasalahan yang terjadi pada publik.
Artinya alasan apa yang mendasari sistem
tersebut dibuat.

6. Service (Pelayanan)

Sebuah sistem dikatakan baik apabila
pelayanan yang diberikan juga sudah baik.
Pada tahapan ini kualitas pelayanan akan
dianalisiuntuk mengetahui permasalahan yang
mungkin saja muncul terkait pada pelayanan
itu sendiri.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Aplikasi Cizgi Rent A Car yang dapat diakses di
mana saja dan kapan saja memiliki tampilan awal
sepert pada Gambar 1.
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Gambar 1. Tampilan awal Cizgi Rent A Car

Pada gambar di atas dapat dilihat pada tampilan
awal halaman utama langsung mengarahkan
pengguna pada kolom penyewaan mobil. Selain itu
juga terdapat beberapa kolom lainnya seperti kolom
bahasa, kolom customer service, kolom reservasi,
dan lainnya. Pilihan bahasa yang ditawarkan
beragam, mulai dari bahasa Turki, Inggris, Belanda,
Perancis, hingga Bahasa Arab. Selain itu pilihan
pembayaran yang disajikan yaitu kurs mata uang

CiZgi | e

Dollar Amerika, EURO, dan Lira Turki[l].
Aplikasi ini cukup terkenal di Turki, sehingga
rental mobil ini terdapat di beberapa kota di Turki.
Sedikitnya lebih kurang 16 lokasi yang populer dan
rental mobil inidapat dijangkau oleh turis yang
berkunjung ke Turki. Ini karena perusahaan telah
menyediakan rental mobil ini di 18 bandara yang
ada di berbagai kota di Turki. Hal iniseperti yang
termuat pada Gambar 2 dan Gambar 3.

Popular locations

Somig =, A S

Gambar 2. Contoh beberapa lokasi populer penggunaan aplikasi ini
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»
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®
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Gambar 3. Sebaran rental mobil di beberapa bandara di Turki
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Setelah menyebarkan kuesioner kepada responden
maka kemudian hasil dari kuesioner tersebut
dianalisis dan kemudian direkapitulasi. Berikut
adalah tabel yang menunjukkan rekapitulasi tingkat
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kepuasan pengguna terhadap system aplikasi Cizgi
Rent A Car ini.

1. Performance
Hasil perhitungan dan analisis tingkat kepuasan
variabel performance dapat dilihat pada Tabel 3.

Tabel 3. Rekapitulasi Perhitungan Tingkat Kepuasan Pengguna Pada Variabel Performance

Kriteria/Skor
Responden SS S RG TS STS

5 4 3 2 1

R1 2 2 1 0 0

R2 3 1 0 1 0

R3 1 1 1 1 1

R4 2 2 1 0 0

R5 0 3 2 0 0
Jumlah 8 9 5 2 1

Dari gambar tabel di atas dapat kita ketahui hasil
rekapitulasi perhitungan tingkat kepuasan pengguna
pada variabel performance. Meski begitu untuk
mengetahui level dan rata-rata kepuasan pada

variabel ini dapat diketahui:
(3«8l +(d=0)+(3=3)+(2=2)+(1=1)
- 25
26

=X-384
13

RSK

Berdasarkan perhitungan di atas maka diketahui
bahwa tingkat kepuasan sistem pada variabel
performance ini masuk pada level “Puas”.

2. Information and Data

Hasil perhitungan dan analisis tingkat kepuasan
variable Information and Data dapat dilihat pada
Tabel 4.

Tabel 4. Rekapitulasi Perhitungan Tingkat Kepuasan Pengguna Pada Variabel Information And Data

Kriteria/Skor
Responden SS S RG TS STS

5 4 3 2 1

R1 0 3 0 0 2

R2 3 1 0 1 0

R3 1 3 0 1 0

R4 2 2 1 0 0

R5 0 3 2 0 0

Jumlah 6 12 3 2 2

Dari tabel di atas dapat diketahui hasil rekapitulasi RSK = (5+6)+04-12) +(3+3) +(2+2) +(1+2)

perhitungan tingkat kepuasan pengguna  pada
variabel Information and Data. Meski begitu untuk
mengetahui level dan rata-rata kepuasan pada
variabel ini dapat diketahui sebagai berikut :

23
=Z=372

25
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Berdasarkan perhitungan di atas maka diketahui
bahwa tingkat kepuasan sistem pada variabel
Information and Data ini masuk pada level “Puas”.
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3. Economics

Hasil perhitungan dan analisis tingkat kepuasan
variable Economics dapat dilihat pada Tabel 5.

Tabel 5. Rekapitulasi Perhitungan Tingkat Kepuasan Pengguna Pada Variabel Economics

Kriteria/Skor
Responden SS S RG TS STS

5 4 3 2 1

R1 1 2 0 0 0

R2 0 1 2 0 0

R3 1 2 0 0 0

R4 2 1 0 0 0

R5 0 2 1 0 0
Jumlah 4 8 3 0 0

Dari tabel di atas dapat diketahui hasil rekapitulasi
perhitungan tingkat kepuasan pengguna pada
variabel ~ Economics. Meski  begitu  untuk
mengetahui level dan rata-rata kepuasan pada
variabel ini dapat diketahui:

5D+ 48 +(3+3)+(2+0)+(1+0)
- 15

RSK

=2=4,07
15

Berdasarkan perhitungan tersebut maka diketahui
bahwa tingkat kepuasan sistem pada variabel
Economics ini masuk pada level “Puas”.

4. Control and Security

Hasil perhitungan dan analisis tingkat kepuasan
variable Control and Security dapat dilihat pada
Tabel 6.

Tabel 6. Rekapitulasi Perhitungan Tingkat Kepuasan Pengguna Pada Variabel Control And Security

Kriteria/Skor

Responden SS S RG TS STS
5 4 3 2 1

R1 2 2 0 0 0

R2 4 0 0 0 0

R3 2 2 0 0 0

R4 1 3 0 0 0

R5 1 2 0 1 0

Jumlah 10 9 0 1 0

Dari tabel di atas dapat kita ketahui hasil Berdasarkan perhitungan tersebut maka diketahui

rekapitulasi perhitungan tingkat kepuasan pengguna
pada variabel Control and Security. Meski begitu
untuk mengetahui level dan rata-rata kepuasan pada
variabel ini dapat diketahui sebagai berikut:

(55100 + @ =) + (3 =0) + (2 =1) + (1x0)
RSK = =

=2=440

20

bahwa tingkat kepuasan sistem pada variabel
Control and Security ini masuk pada level “Sangat
Puas”.

5. Efficiency

Hasil perhitungan dan analisis tingkat kepuasan
variable Efficiency dapat dilihat pada Tabel 7.
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Tabel 7. Rekapitulasi Perhitungan Tingkat Kepuasan Pengguna Pada Variabel Efficiency

Kriteria/Skor

Responden SS

RG TS STS

R1

R2

R3

R4

ON|IFLIN OO

R5

WININ|WO|~W!

Jumlah

[EN
o

AN |R|o|lo|w
~|lolo|r|lo|lon
o|lo|o|lo|lo|o|

Dari tabel di atas dapat kita ketahui hasil
rekapitulasi perhitungan tingkat kepuasan pengguna
pada variabel Efficiency. Meski begitu untuk
mengetahui level dan rata-rata kepuasan pada
variabel ini dapat diketahui sebagai berikut :

(5100 + (=100 +(3+4) +(221) + (1= 0)

Berdasarkan perhitungan di atas maka diketahui
bahwa tingkat kepuasan sistem pada variabel
Efficiency ini masuk pada level “Puas”.

6. Service

Hasil perhitungan dan analisis tingkat kepuasan

RSK = variable Service dapat dilihat pada Tabel 8 .
== =416
Tabel 8. Rekapitulasi perhitungan tingkat kepuasan pengguna pada variabel Service
Kriteria/Skor
Responden SS S RG TS STS
5 4 3 2 1
R1 1 0 1 0 0
R2 0 1 0 1 0
R3 2 0 0 0 0
R4 2 0 0 0 0
R5 0 2 0 0 0
Jumlah 5 3 1 1 0
Dari tabel di atas dapat kita Ketahui hasil kepuasan pada variabel Performance, Information

rekapitulasi perhitungan tingkat kepuasan pengguna
pada variabel Service. Meski begitu untuk
mengetahui level dan rata-rata kepuasan pada
variabel ini dapat diketahui:

_{5xEJ+{=1‘x3_]+{381J+{2x1J+{1x[]j

ESK =
10

=£-420
1o

Berdasarkan perhitungan tersebut maka diketahui
bahwa tingkat kepuasan sistem pada variabel
Efficiency ini masuk pada level ““ Sangat Puas”.

KESIMPULAN

Dari hasil analisis data yang sudah dilakukan oleh
peneliti, maka menyimpulkan bahwa tingkat

and Data, Economics, dan Efficiency berdasarkan
perhitungan PIECES framework diketahui bahwa
tingkat kepuasannya berada pada level “Puas”.

Sedangkan untuk tingkatkepuasan pada
variabelControl and  Security dan  Service
berdasarkan perhitungan PIECES framework

berada pada level ‘“Sangat Puas”.Berdasarkan
pernyataan di atas maka dapat disimpulkan bahwa
secara keseluruhan aplikasi Cizgi Rent A Car ini
sudah mampu memberikan kepuasan kepada
penggunanya. Meski demikian penelitian ini masih
terdapat banyak kekurangan, sehingga bagi
penelitian  selanjutnya yang sejenis  dapat
menggunakan metode analisis yang lebih baik.
Tentu hal itu dilakukan agar hasil analisis tingkat
kepuasan pada suatu sistem dapat diketahui lebih
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baik lagi. Dengan begitu perbaikan yang dilakukan
bisa lebih optimal.
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