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ABSTRACT 
The use of technology-based applications has absorbed into people's daily lives, including online 

transportation ordering applications, such as Nusantara Ojek (Nujek). Nujek has become a testament to the 

growth of Indonesia's online transportation, especially in Cianjur. But, there has never been an evaluation of 

the perceptions of Nujek application users for the services provided. Therefore, this research was made with 

the aim of evaluating Nujek application user satisfaction in Cianjur, using the PIECES Framework. The data 

collection method was carried out by distributing questionnaires to users of the NUJEK application in the 

Cianjur area. Results of the questionnaire is calculated using a Likert Scale. The results of data analysis show 

that of the six PIECES variables, the average value for each variable is performance value (4.07), information 

value (3,85), economics value (4.36), control and security value (3 .67), efficiency value (4.40), and service 

value (3,98). All of these values are in the range 3.4 – 4.91 which indicates that all variables are in the satisfied 

category. Thus, it can be concluded that the Nujek application has provided a satisfying experience for 

customers in the Cianjur area, even though they are in the satisfied category, there are several notes that need 

to be considered and repaired to improve service. 

Keywords: User Satisfaction, PIECES, Nujek 

ABSTRAK 
Penggunaan aplikasi berbasis teknologi sudah menyerap pada kehidupan sehari-hari masyarakat, termasuk 

didalamnya aplikasi layanan pemesanan transportasi online, contohnya Nusantara Ojek (Nujek). Nujek telah 

menjadi bukti pertumbuhan transportasi online indonesia, khususnya di Cianjur. Namun sejauh ini, belum 

pernah dilakukan evaluasi dari persepsi pengguna aplikasi Nujek atas pelayanan yang diberikan. Maka dari 

itu, penelitian ini dibuat dengan tujuan untuk mengevaluasi kepuasan pengguna aplikasi Nujek di Cianjur, 

dengan menggunakan PIECES Framework. Metode pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan 

kuesioner pada pengguna aplikasi NUJEK di wilayah Cianjur. Penilaian dari hasil kuesioner dihitung 

menggunakan Skala Likert. Hasil analisis data menunjukan bahwa dari keenam variabel PIECES, nilai rata-

rata untuk masing-masing variabel yaitu nilai performance (4,07), nilai information (3,85), nilai economics 

(4,36), nilai control and security (3,67), nilai efficiency (4,40), dan nilai service (3,98). Semua nilai tersebut 

berada di rentang 3.4 – 4.91 yang menunjukan bahwa seluruh variabel mendapatkan kategori puas. Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa aplikasi Nujek sudah memberikan pengalaman yang memuaskan bagi 

pelanggan di wilayah Cianjur, meskipun mendapatkan kategori puas, terdapat beberapa catatan yang perlu 

diperhatikan dan dilakukan perbaikan untuk meningkatkan pelayanan. 

Kata Kunci: Kepuasan Pengguna, PIECES, Nujek

PENDAHULUAN 

Perubahan yang terjadi dalam kehidupan 

sehari-hari masyarakat, termasuk dalam hal 

transportasi telah disebabkan olelh 

penggunaan aplikasi berbasis telknologi. 

Aplikasi terselbut digunakan sebagai sarana 

pemesanan transportasi, menghadirkan 

kemudahan bagi konsumen. Bisnis 

transportasi online ini merupakan salah satu 

bisnis yang menguntungkan. Sehingga, tak 

heran bila muncul beberapa aplikasi 

transportasi online baru akhir-akhir ini. 

Contohnya Nusantara Ojek (Nujek). 

Nusantara Ojek atau Nujek adalah aplikasi 

transportasi online yang menawarkan 

belberapa keuntungan bagi pengguna maupun 
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mitra driver. Selain itu, aplikasi ini juga 

menawarkan belberapa fitur layanan yang 

lengkap. Meski masih dalam tahap awal 

pengembangan, namun Nujek telah 

menunjukan perkembangan yang positif. 

Aplikasi ojek online ini dibuat oleh santri 

Nahdlatul Ulama atau NU yang mulai 

diluncurkan pada tahun 2018. Saat ini, Nujek 

telah tersedia lelbih dari 20 kota yang tersebar 

di Pulau Jawa, Sumatera, Kalimantan, dan 

Sulawesi. Salah satu cabang Nujek di 

Kabupaten Cianjur juga telah mampu 

meramaikan pasar jasa transportasi online. 

Nujek menawarkan berbagai layanan 

termasuk transportasi online, pengiriman 

barang, pesan antar makanan dan minuman, 

belanja kebutuhan sehari-hari dan penyedia 

layanan profesional secara on-demand dalam 

satu platform aplikasi mobile (1). 

Aplikasi ini dibuat dengan tujuan 

mempermudah akses masyarakat, walaupun 

terdapat belberapa pengguna memberikan 

penilaian yang kurang optimal. Berdasarkan 

hasil ulasan, rata-rata rating yang diterima 

adalah 3,9 dari 5.991 pengguna setelah update 

terakhir aplikasi Nusantara Ojek (Nujek) di 

Playstore pada 7 Juni 2023. Meskipun rating 

aplikasi Nusantara Ojelk (Nujek) termasuk 

tinggi dan memenuhi standar, tetapi ada 

beberapa pengguna yang merasa 

implementasi aplikasi Nujek belum 

sepenuhnya memuaskan (2), dan hal ini 

terlihat pada ulasan dan kritik yang diberikan 

olelh pengguna di Playstore. 

Penilaian dari pengguna merupakan salah satu 

faktor terpenting dalam menentukan 

keberhasilan sistem atau aplikasi. Untuk 

memahami kepuasan pengguna dan 

menganalisis permasalahan yang ada pada 

aplikasi Nusantara ojelk (Nujek), evaluasi 

perlu dilakukan. Evaluasi ini bertujuan untuk 

mendukung peningkatan kinerja sistem agar 

setiap informasi atau fitur yang disajikan 

dapat lelbih baik (3). Evaluasi pada aplikasi 

yang sudah diluncurkan sangat penting untuk 

mengukur kinerja aplikasi, memastikan 

bahwa kinerja aplikasi konsisten dan sesuai 

dengan sasaran dalam menyediakan 

informasi, kemudahan, dan fitur pada sistem. 

Selain itu, evaluasi juga dapat menganalisis 

kelebihan dan kekurangan aplikasi serta 

kualitas yang diberikan terkait dengan biaya 

yang dibutuhkan.  

Dengan kehadiran aplikasi transportasi online 

Nujek, diperlukan identifikasi masalah untuk 

menilai tingkat kepuasan pengguna terhadap 

aplikasi tersebut. Salah satu pendekatan yang 

dapat digunakan untuk evaluasi adalah 

metode PIElCES. Melalui pendekatan ini, 

diharapkan dapat memberikan penilaian 

menyeluruh tentang sistem yang diterapkan 

dan analisis ini akan menjadi acuan untuk 

pengembangan sistem yang lelbih baik. 

Metode PIECES ini memiliki enam variabel 

yaitu kinerja (performance), informasi 

(information), ekonomi (economics), 

keamanan aplikasi (control and security), 

efisiensi (efficiency) dan pelayanan pelanggan 

(service). Dengan menggunakan keenam 

kategori terselbut, penulis dapat mengenali 

masalah-masalah yang timbul dalam aplikasi. 

Hal ini memungkinkan penemuan solusi yang 
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sesuai sebagai acuan dalam mengembangkan 

aplikasi di masa mendatang (4). 

Hasil penelitian sebelumnya sudah 

menunjukan efektivitas penilaian kepuasan 

pengguna dengan memakai kerangka kerja 

PIECES. Beberapa penelitian sebelumnya 

telah mengidentifikasi berbagai permasalahan 

terkait dengan tingkat kepuasan pengguna saat 

menggunakan berbagai macam aplikasi, 

seperti aplikasi Maxim (5), aplikasi m-bca (4), 

aplikasi Grab (6), aplikasi layanan Gofood  

(7), layanan aplikasi Myindihome (8), 

pengguna Google Classroom (9), serta tentang 

sistem informasi akademik (3). 

METODE 

Penelitian ini menggunakan metode 

kuantitatif. Penelitian ini bertujuan menilai 

kepuasan pengguna aplikasi Nujek di Cianjur 

melalui kuesioner. Data akan diolah dengan 

kerangka kerja PIECES untuk mendapatkan 

nilai rata-rata kepuasan terhadap layanan 

aplikasi Nujek. Penellitian ini berfokus dalam 

memahami kepuasan pengguna aplikasi Nujek 

di wilayah Cianjur. 

Objek penelitian ini adalah aplikasi Nujek di 

wilayah Cianjur, yang merupakan aplikasi 

layanan transportasi berbasis online. 

Sedangkan subjek penelitian ini yaitu 

pengguna aplikasi Nujek di wilayah Cianjur, 

yang selcara aktif melnggunakan layanan 

transportasi mellalui aplikasi Nujek untuk 

mellakukan pelrjalanan di wilayah telrselbut. 

Dalam penelitian ini, data dikumpulkan 

melalui kuesioner dengan menggunakan skala 

Likert untuk mengukur kepuasan pengguna 

aplikasi Nujek di Cianjur. Pengumpulan data 

juga dilakukan melalui observasi langsung 

terhadap interaksi pengguna dengan aplikasi 

tersebut. Selain itu, studi pustaka dilakukan 

untuk memperoleh informasi dari berbagai 

sumber tertulis seperti jurnal dan buku guna 

memperkuat argumen penelitian. 

Dalam penelitian ini yang menjadi populasi 

adalah pengguna aplikasi Nujek di wilayah 

Cianjur sebanyak 5914. Jumlah sampel yang 

akan digunakan dalam penelitian ini 

ditentukan menggunakan rumus Slovin. 

Menurut Aloysius Rangga Aditya Nalendra, 

rumus slovin adalah formula untuk 

menghitung jumlah sampel minimal jika 

perilaku sebuah populasi belum diketahui 

secara pasti (10). Adapun setelah melakukan 

proses perhitungan dengan rumus  Slovin, 

diperoleh sampel penelitian sebanyak 25 

orang sampel. Berikut rumus Slovin: 

𝐧 =
𝐍

𝟏+𝐍 𝐞𝟐  ........................... (1) 

Keterangan: 

n : Ukuran sampel 

N : Ukuran populasi 

e : Batas toleransi kesalahan (20%) 

n =
5914

1 + 5914 (0,2)2 

𝑛 =
5914

237,6
 

= 24,9 atau dibulatkan menjadi 25 

Adapun peneliti menggunakan metode 

PIECES Framework untuk menganalisis 

kepuasan pengguna terhadap aplikasi Nujek. 
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Dan untuk mendapatkan rata-rata tingkat 

kepuasan, digunakan rumus sebagai berikut: 

RK = JSK/JK  ........................... (2) 

Keterangan: 

RK = Rata-rata Kepuasan 

JSK = Jumlah Skor Kuesioner 

JK = Jumlah Kuesioner 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Belrdasarkan hasil pe lnyelbaran yang 

mellibatkan 25 relspondeln delngan melngajukan 

pelrtanyaan telrhadap pelngguna aplikasi Nuje lk 

di wilayah Cianjur. Gambar 1 adalah rincian 

data dari relspondeln. 

 

Gambar 1: Data Jenis Kelamin Responden Pengguna Aplikasi Nujek Di Cianjur 

Dilihat dari hasil data diatas, pe lrelmpuan dan 

laki-laki melmiliki prelfelrelnsi yang belrbelda 

dalam melmilih sarana transportasi. Se lbanyak 

18 orang atau 72%  dari pelngguna aplikasi 

Nujelk adalah pelrelmpuan, selmelntara sisanya 7 

orang atau 28% adalah laki-laki. Hal ini 

melnunjukan bahwa pelrelmpuan celndelrung 

lelbih selring menggunakan aplikasi 

transportasi online seperti Nujek dibanding 

laki-laki. Perempuan lebih suka menggunakan 

layanan transportasi online seperti Nujek saat 

bepergian bersama teman atau keluarga 

karena aplikasi ini memudahkan koordinasi 

perjalanan. Di sisi lain, laki-laki lebih memilih 

menggunakan sepeda motor atau mobil 

pribadi sebagai pilihan transportasi mereka. 

 

Gambar 2: Data Usia Responden Pengguna Aplikasi Nujek Di Cianjur

72%

28%

Data Responden Berdasarkan
Jenis Kelamin

Perempuan Laki-Laki

8%

68%

16%

8%

Data Responden Berdasarkan
Usia

< 17 Tahun

17 - 25 Tahun

26 - 35 Tahun

36 - 45 Tahun
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Berdasarkan data responden, pengguna 

aplikasi Nujek di Cianjur dapat 

dikelompokkan berdasarkan usia sebagai 

berikut: kurang dari 17 tahun (8%), 17-25 

tahun (68%), 26-35 tahun (16%), dan 36-45 

tahun (8%). Mayoritas pengguna berada 

dalam rentang usia 17-25 tahun, diikuti oleh 

usia 26-35 tahun. Pengguna di bawah 17 tahun 

dan di atas 45 tahun memiliki jumlah yang 

lebih sedikit. 

 

Gambar 3: Data Pekerjaan Responden Pengguna Aplikasi Nujek Di Cianjur

Berdasarkan data dari responden, pengguna 

aplikasi Nujek di Cianjur dapat 

dikelompokkan berdasarkan jenis pekerjaan 

sebagai berikut: wiraswasta (4%), PNS (12%), 

mahasiswa (44%), karyawan swasta (20%), 

dan pelajar (20%). Dengan demikian, 

mayoritas pengguna aplikasi Nujek di Cianjur 

adalah mahasiswa, diikuti oleh karyawan 

swasta, pelajar, PNS, dan wiraswasta. 

Berdasarkan hasil penyelbaran kuesioner yang 

melibatkan 25 responden, data telah diolah 

menggunakan metode kerangka PIECES yang 

terdiri dari 6 variabel. Skala Likert digunakan 

untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna 

aplikasi Nujek dari jawaban dan skor yang 

diberikan oleh responden pada kuesioner. 

Dengan menggunakan rumus yang telah 

ditentukan, dihitunglah rata-rata tingkat 

kepuasan pengguna terhadap sistem 

berdasarkan data yang diperolelh dari 

kuesioner (7). Tabel 1 sampai Tabel 6 

merupakan hasil perhitungan untuk masing-

masing variabel dalam kerangka kerja 

PIECES. 

 

Performance 

Tabel 1: Indikator Performance 

No 
Frekuensi 

SS S N TS STS 

P1 10 11 4 0 0 

P2 12 13 0 0 0 

P3 3 10 9 3 0 

P4 4 18 3 0 0 

20%

12%

44%

4%
20%

Data Responden Berdasarkan
Pekerjaan

Pekerjaan

Karyawan Swasta

PNS

Mahasiswa

Wiraswasta
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RK =  
(29 ∗ 5) + (52 ∗ 4) + (16 ∗ 3) + (3 ∗ 2) + (0 ∗ 1)

29 + 52 + 16 + 3 + 0
 

RK =  
407

100
= 4,07 

Belrdasarkan hasil pe lrhitungan rata-rata 

kelpuasan pelngguna telrhadap variabe ll 

pelrformancel, didapatkan hasil akhir se lbelsar 

4,07. Jika skor akhir dise lsuaikan delngan 

karaktelristik pelnilaian PIE lCElS, maka 

dikatelgorikan selbagai puas. Delngan 

delmikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas 

layanan pada variabell pelrformancel 

melmbelrikan hasil yang melmuaskan kelpada 

pellanggan, dan me lnunjukkan indikasi positif 

bahwa aplikasi Nuje lk belrpelran delngan baik 

pada kualitas pe llayanan dalam indikator 

performance. l. 

 

Information 

Tabel 2: Indikator Information 

No 
Frekuensi 

SS S N TS STS 

P1 5 19 1 0 0 

P2 0 15 8 2 0 

P3 1 20 4 0 0 

RK =
(6 ∗ 5) + (54 ∗ 4) + (13 ∗ 3) + (2 ∗ 2) + (0 ∗ 1)

6 + 54 + 13 + 2 + 0
 

RK =
289

75
= 3,85 

Hasil dari pelrhitungan rata-rata nilai kelpuasan 

pelngguna pada aplikasi Nujelk untuk variabe ll 

informasi melnunjukkan nilai akhir se lbelsar 

3,85 telrmasuk dalam katelgori puas.. 

 

Economics 

Tabel 3: Indikator Economics 

No 
Frekuensi 

SS S N TS STS 

P1 5 19 1 0 0 

P2 0 15 8 2 0 

P3 1 20 4 0 0 

RK =
(27 ∗ 5) + (14 ∗ 4) + (9 ∗ 3) + (0 ∗ 2) + (0 ∗ 1)

27 + 14 + 9 + 0 + 0
 

RK =
218

50
= 4,36 

Belrdasarkan hasil pe lrhitungan rata-rata 

kelpuasan pelngguna pada variabe ll elconomics, 
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didapatkan hasil akhir se lbelsar 4,36. Delngan 

melmpelrtimbangkan karakte lristik pelnilaian 

PIE lCElS, nilai telrselbut telrmasuk dalam 

katelgori puas. Dari hasil ini, dapat 

disimpulkan bahwa faktor utama yang 

melnjadi pelrtimbangan pe llanggan dalam 

melmilih Nujelk adalah karelna kualitas 

pellayanan yang se lsuai delngan biaya yang 

dikelluarkan. Sellain itu, pelran aplikasi Nujelk 

juga melmbelrikan pelngaruh pelnting telrhadap 

variabell elkonomi selbagai pelrtimbangan 

pelrusahaan dalam me lnanggapi relspon 

pellanggan telrhadap tarif yang dite ltapkan. 

 

Control and Security 

 

Tabel 4: Indikator Control and Security 

No 
Frekuensi 

SS S N TS STS 

P1 12 9 4 0 0 

P2 2 6 14 3 0 

P3 1 12 8 4 0 

RK =
(15 ∗ 5) + (27 ∗ 4) + (26 ∗ 3) + (7 ∗ 2) + (0 ∗ 1)

15 + 27 + 26 + 7 + 0
 

RK =
275

75
= 3,67 

 

Belrdasarkan hasil pe lrhitungan rata-rata 

kelpuasan pelngguna untuk variabe ll control 

and selcurity, didapatkan hasil akhir se lbelsar 

3,67. Delngan melmpelrtimbangkan 

karaktelristik pelnilaian PIE lCE lS, nilai telrselbut 

telrmasuk dalam kate lgori puas. Dapat 

disimpulkan bahwa pe lnggunaan aplikasi 

Nujelk dianggap mudah, te lrutama karelna 

intelrfacel aplikasinya dinilai se ldelrhana 

selhingga pelngguna baru tidak akan kelsulitan 

dalam melnggunakannya. Dalam selgi 

kelamanan, aplikasi ini juga dinilai mampu 

melnjaga privasi pe lngguna. Namun ada 

belbelrapa catatan, yaitu untuk pe lrtanyaan 

nomor 3, banyak pelngguna yang melnjawab 

opsi seltuju bahwa sistelm aplikasi Nujelk selring 

melngalami elrror saat digunakan. Hal ini 

melnunjukkan bahwa siste lm aplikasi Nujelk 

bellum belrpelran selcara maksimal pada 

variabell control and selcurity. Olelh karelna itu, 

dapat disimpulkan bahwa siste lm aplikasi 

Nujelk pelrlu dipelrbaiki. Delngan delmikian, 

kualitas layanan pada variabe ll control and 

selcurity dapat ditingkatkan untuk melmbelrikan 

kelpuasan pelngguna yang lelbih baik. 
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Efficiency 

Tabel 5: Indikator Efficiency 

No 
Frekuensi 

SS S N TS STS 

P1 14 7 4 0 0 

P2 12 11 2 0 0 

RK =
(26 ∗ 5) + (18 ∗ 4) + (6 ∗ 3) + (0 ∗ 2) + (0 ∗ 1)

26 + 18 + 6 + 0 + 0
 

RK =
220

50
= 4,40 

Be lrdasarkan hasil pe lrhitungan rata-rata 

kelpuasan pelngguna pada variabe ll elfficielncy, 

didapatkan hasil akhir 4,40. Jika nilai akhir 

rata-rata kelpuasan pelngguna diselsuaikan 

delngan karaktelristik pelnilaian PIE lCElS, maka 

nilai telrselbut telrmasuk dalam kate lgori puas. 

Dari hasil ini dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pellayanan pada variabe ll elfficielncy 

melmbelrikan hasil yang melmuaskan bagi 

pelngguna. 

 

Service 

Tabel 6: Indikator Service 

No 
Frekuensi 

SS S N TS STS 

P1 6 17 2 0 0 

P2 0 16 9 0 0 

P3 12 12 1 0 0 

P4 2 20 3 0 0 

P5 11 13 1 0 0 

P6 1 14 7 3 0 

P7 1 18 6 0 0 

RK =
(33 ∗ 5) + (110 ∗ 4) + (29 ∗ 3) + (3 ∗ 2) + (0 ∗ 1)

33 + 110 + 29 + 3 + 0
 

RK =
698

175
= 3,98 

Belrdasarkan hasil yang diperolelh, rata-rata 

dari variabel selrvice adalah selkitar 3,98. Jika 

nilai telrselbut dimasukan dalam rumus Kaplan 

dan Norton, maka akan masuk ke dalam 

katelgori puas dalam kepuasan pe lngguna 

telrhadap aplikasi Nujek. 

Berdasarkan hasil relkapitulasi dari seluruh 

variabel PIECES di atas, termasuk 

performance, information, economics, control 

and security,efficiency, dan service, semuanya 

berada pada kategori puas. Ini menunjukan 

bahwa aplikasi Nujek berperan dengan baik 
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dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

sehingga memberikan kepuasan dan respon 

positif kepada pelanggan. Hasil tersebut 

digambarkan pada rekapitulasi hasil kepuasan 

pengguna seperti terlihat pada Tabel 7. 

Tabel 7: Hasil Rekapitulasi 

Variabel Rata-rata  Kategori 

Pelrformance 4,07 Puas 

Information 3,85 Puas 

E lconomics 4,36 Puas 

Control and Selcurity 3,67 Puas 

E lfficielncy 4,40 Puas 

Selrvice 3,98 Puas 

Rata-rata 4,05 Puas 

Berdasarkan Tabel 7 diperoleh nilai rata-rata 

sebesar 4,05. Hasil tersebut menunjukan 

bahwa pengguna layanan aplikasi Nujek dapat 

dikategorikan sebagai ”puas” berdasarkan 

metode PIECES Framework. Penelitian ini 

berhasil memberikan penilaian dari pengguna 

sistem informasi aplikasi Nujek. Pengukuran 

dilakukan menggunakan kerangka kerja 

PIECES dan skala Likert. Dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa pengguna layanan 

ini merasa puas dengan kualitas layanan 

sistem informasi pada aplikasi Nujek di 

wilayah Cianjur. 

SIMPULAN  

Melalui analisis menggunakan metode 

PIECES, penelitian ini menyimpulkan bahwa 

penggunaan aplikasi Nujek di Cianjur 

menunjukkan tingkat kepuasan yang baik 

dalam berbagai aspek seperti kinerja, 

informasi, ekonomi, kontrol, efisiensi, dan 

layanan. Variabel kontrol dan keamanan 

meskipun sudah memuaskan, tetap 

memerlukan perhatian lebih lanjut untuk 

memastikan kualitas layanan yang lebih baik 

di masa depan. Aplikasi Nujek memiliki peran 

positif dalam meningkatkan pengalaman dan 

kualitas layanan transportasi online di wilayah 

Cianjur.  
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