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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Riwayat Hidup 

Kadek Gandi Taruna Wijaya lahir di Singaraja pada 

tanggal 21 Juni 2004. Penulis merupakan putra dari 

pasangan Made Wijaya Yasa dan Ni Luh Putu Suka 

Puriani. Penulis berkewarganegaraan Indonesia dan 

beragama Hindu. Pendidikan dasar ditempuh di SD 

Negeri 1 dan 2 Paket Agung dan diselesaikan pada 

tahun 2016. Selanjutnya, penulis melanjutkan 

pendidikan menengah pertama di SMP Negeri 6 

Singaraja dan lulus pada tahun 2019. Pendidikan 

menengah atas ditempuh di SMA Negeri 4 Singaraja pada jurusan Matematika dan 

Ilmu Pengetahuan Alam (MIPA) dan diselesaikan pada tahun 2022. Pada tahun 

yang sama, penulis melanjutkan pendidikan ke jenjang Sarjana (S1) pada Program 

Studi Sistem Informasi, Jurusan Teknik Informatika, Fakultas Teknik dan 

Kejuruan, Universitas Pendidikan Ganesha. 
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Lampiran 2. Hasil Pra-Survei 

A. Data Responden  

Pra-survei penerimaan aplikasi Konek Market by OpenAccess dilaksanakan 

secara offline langsung ke rumah pelanggan Konek Market melalui Google Form 

pada 3–29 Agustus 2025 dan berhasil menghimpun 30 responden (n = 30). 

Instrumen pra-survei dirancang untuk menyediakan gambaran awal profil 

responden serta pengalaman penggunaan aplikasi untuk pendukung dalam 

pembuatan latar belakang dan penentuan responden yang tepat saat penelitian.   

 

Grafik Usia Responden 

 

Grafik Profesi Usia Responden 

Dari sisi komposisi usia, responden didominasi kelompok produktif yaitu 

30–39 tahun sebesar 43,3% (13 orang), diikuti 20–29 tahun 40,0% (12 orang), dan 

40–49 tahun 16,7% (5 orang). Berdasarkan pekerjaan/profesi, mayoritas mengisi 

kategori lainnya (beragam ragam usaha/pekerjaan) sebesar 66,7% (20 orang), 

disusul pemilik usaha ritel 26,7% (8 orang) dan karyawan 6,7% (2 orang).  
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Grafik Domisili Responden 

Sebaran domisili menunjukkan konsentrasi pada beberapa desa di wilayah 

layanan: Batubulan 36,7% (11 orang), Penatih 26,7% (8 orang), Batuyang 13,3% 

(4 orang), Penatih Dangin Puri 10,0% (3 orang), dan Batubulan Kangin 6,7% (2 

orang). Dari Lokasi pra-survei hanya mendapat pada daerah Kota Denpasar dan 

Kabupaten Gianyar.  

B. Hasil Pra-Survei Aplikasi Mobile Konek Market  

Pada pra-survei ini diterapkan skip logic untuk mengurangi beban 

responden dan menjaga relevansi butir. Secara khusus, apabila responden memilih 

Tidak Pernah pada pertanyaan Seberapa sering Anda menggunakan aplikasi 

Konek.Market dalam 1 bulan terakhir?, maka responden tidak diminta mengisi 

pertanyaan lanjutan terkait pengalaman penggunaan (misalnya tujuan penggunaan, 

kelengkapan informasi, atau bagian aplikasi yang membingungkan) dan langsung 

dialihkan ke bagian Apa alasan utama Anda tidak menggunakan aplikasi 

konek.market?. Dalam pelaksanaan pra-survei, tercatat 18 responden (60% dari 

n=30) yang memilih Tidak Pernah, sehingga tidak mengisi butir-butir pengalaman 

penggunaan dan hanya mengisi butir mengenai alasan tidak menggunakan. 
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Grafik Persentase Penggunaan Aplikasi Konek.Market 

 

Grafik Frekuensi Penggunaan Aplikasi Konek.Market dalam 1 Bulan Terakhir 

Sebanyak 56,7% (17 orang) dari responden memiliki pengalaman 

menggunakan aplikasi Konek Market, sementara 43,3% (13 orang) belum pernah 

menggunakannya. Dalam satu bulan terakhir, penggunaan aplikasi ini masih 

tergolong rendah. 60,0% (18 orang) responden tidak pernah menggunakan aplikasi, 

dan 26,7% (8 orang) menggunakannya jarang (kurang dari satu kali per minggu). 

Frekuensi penggunaan yang lebih tinggi tercatat pada 6,7% (2 orang) responden 

yang menggunakannya setiap hari, 3,3% (1 orang) yang menggunakannya satu kali 

per minggu, dan 3,3% (1 orang) yang menggunakannya beberapa kali per minggu. 
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Grafik Persentase Pengguna Aktif dan Tidak Aktif Aplikasi 

Saat survei berlangsung, Dari 13 Responden yang menjawab terdapat 23,3% 

(7 orang) dari responden menyatakan mereka masih aktif menggunakan aplikasi. 

Di sisi lain, 20,0% (6 orang) responden telah berhenti menggunakannya. 

 

Grafik Alasan Utama Responden Berhenti Menggunakan Aplikasi 

Responden yang telah berhenti menggunakan aplikasi yaitu sebanyak 5 

orang memberikan beberapa alasan utama. 100% dari mereka (5 responden) merasa 

bingung dengan cara penggunaan aplikasi. Selain itu, 80% (4 responden) 

menyatakan informasi yang tersedia di aplikasi tidak lengkap, dan 60% (3 

responden) merasa lebih nyaman menggunakan metode lain, seperti WhatsApp atau 

transfer langsung. Tidak ada responden yang menyebutkan masalah respons admin, 

fitur yang tidak sesuai kebutuhan, atau alasan lain sebagai penyebab mereka 

berhenti menggunakan aplikasi. 
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Grafik Tujuan Utama Penggunaan Aplikasi 

Responden menggunakan aplikasi untuk berbagai tujuan (dengan memilih 

lebih dari satu). Motif utama penggunaan aplikasi adalah untuk membayar tagihan 

internet bulanan, yang dipilih oleh 91,7% (11 responden). Tujuan lainnya, 

meskipun dengan persentase yang jauh lebih rendah, mencakup pemantauan 

performa atau status layanan (41,7% atau 5 responden) dan pemeriksaan riwayat 

transaksi atau status pembayaran (25% atau 3 responden). Hanya 8,3% (1 

responden) yang menggunakan aplikasi untuk melaporkan gangguan atau kendala, 

sementara tidak ada responden yang memilih kategori lainnya. 

 

Grafik Persepsi Kelengkapan Informasi di Aplikasi 

Sebanyak 58,3% dari 12 responden menilai informasi di dalam aplikasi 

Konek Market kurang lengkap, sementara 41,7% lainnya menganggapnya cukup 

lengkap. Tidak ada responden yang menilai informasinya sangat lengkap atau tidak 
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lengkap sama sekali. Pola ini menunjukkan bahwa meskipun aplikasi telah 

menyediakan konten, kelengkapan dan penyajian informasinya belum memenuhi 

standar kebutuhan pengguna. Hal ini mengindikasikan bahwa arsitektur informasi 

perlu ditingkatkan agar lebih jelas, terstruktur, dan mudah ditemukan oleh 

pengguna. 

 

Grafik Isu Kelengkapan dan Kejelasan Informasi pada Aplikasi 

Berdasarkan grafik, responden (n=12) menyoroti beberapa bagian aplikasi 

Konek Market yang mereka rasa kurang jelas atau membingungkan. Petunjuk atau 

cara penggunaan menjadi keluhan utama, yang dipilih oleh 66,7% (8 responden). 

Masalah lain yang juga sering muncul adalah status laporan masalah, yang 

membingungkan bagi 58,3% (7 responden). Selain itu, beberapa responden juga 

menyatakan kebingungan pada riwayat transaksi sebelumnya (41,7% atau 5 

responden), status pembayaran (33,3% atau 4 responden), dan notifikasi 

pembayaran (25% atau 3 responden). Bagian rincian tagihan & nominal serta 

lainnya masing-masing dipilih oleh satu responden (8,3%). 
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Grafik Alasan Utama Tidak Menggunakan Aplikasi Konek.Market 

Berdasarkan survei, 50% dari responden yang tidak menggunakan aplikasi 

Konek Market dalam satu bulan terakhir (18 responden) menyatakan alasan 

utamanya adalah Saya tidak tahu cara menggunakannya. Selain itu, dua alasan lain 

memiliki bobot yang sama kuat, masing-masing sebesar 22,2%: Belum pernah 

diinformasikan oleh pihak Konek.Market secara langsung dan Saya lebih nyaman 

menggunakan layanan langsung ke pihak Konek.Market dibanding menggunakan 

aplikasi. Kategori Lainnya dipilih oleh persentase yang sangat kecil, yaitu 5,6%. 

Terdapat pertanyaan open question pada pra-survei. Berdasarkan data dari 

12 responden pra-survei, para responden paling sering menyoroti alur Lapor 

Gangguan & Status Penanganan sebagai isu utama. Mereka menekankan 

pentingnya transparansi mengenai progres penanganan laporan, mulai dari 

konfirmasi penerimaan, penugasan teknisi, estimasi waktu penyelesaian (SLA), 

hingga status penyelesaiannya. Tujuannya agar pengguna dapat mengetahui secara 

pasti sejauh mana laporan mereka ditangani. Isu kedua yang sering diungkapkan 

adalah kejelasan notifikasi. Responden membutuhkan kepastian kapan pembayaran 

atau permintaan mereka diproses. Selain itu, mereka menyarankan adanya tautan 

langsung (deep-link) pada notifikasi yang dapat mengarahkan mereka ke halaman 

terkait, seperti riwayat transaksi atau status tiket. 
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Lampiran 3. Observasi dengan 5 Pelanggan Konek Market 

1. Transkip Observasi Pengumpulan Data Awal 

TRANSKIP OBSERVASI 

Lokasi Observasi =   Tanggal Pengamatan = 8 – 25 Agustus 2025  

Obyek : Aplikasi Mobile Konek Market 

 

Observasi dilakukan terhadap 5 pelanggan Konek Market di wilayah 

layanan yang sama dengan pra-survei. Fokus pengamatan pada 

kecukupan/kejelasan informasi, transparansi penanganan gangguan, kecepatan 

komunikasi/admin, serta dampaknya pada keberlanjutan penggunaan aplikasi. 

Bapak I Putu Astawa mengatakan aplikasi membantu mencari layanan 

internet dengan cepat. Namun saat meninjau profil penyedia/paket, informasi yang 

dibutuhkan (mis. cakupan layanan, poin mutu layanan, riwayat penanganan 

gangguan) belum tersaji ringkas. Responden menghentikan proses karena perlu 

informasi pendukung agar lebih yakin melanjutkan. 

Bapak Alfan Asyari mengalami gangguan koneksi, memilih melapor 

melalui aplikasi. Bukti tangkapan layar riwayat tiket menunjukkan status Selesai, 

tetapi detail tindakan kosong (tidak tampak penugasan teknisi atau catatan 

pekerjaan). Responden akhirnya menangani sendiri karena respons admin dinilai 

lambat dan informasi progres tidak konsisten. 

Bapak I Dewa Adi Wijaya mengharapkan ringkasan umpan balik/ulasan 

pengguna dan indikator mutu layanan pada halaman penyedia (mis. rerata waktu 

perbaikan, tingkat keterpenuhan SLA). Ketika data-data itu tidak ditemukan, 

Responden C menunda menggunakan aplikasi dan beralih mencari info dari kanal 

lain. 

Ibu Dea pegawai dari Ganga Ponsel mengaku bingung pada alur pelaporan 

gangguan: setelah mengirim tiket, status perkembangan sulit diikuti, notifikasi tidak 

memandu kembali ke halaman terkait, dan titik keputusan (apa langkah berikutnya) 

kurang jelas. Terkadang jika ada gangguan Ibu Dea mengatakan hanya beralih dari 

koneksi WIFI ke data seluler yang dia punya.  

Bapak I Komang Ardana saat hendak mengecek riwayat transaksi/status 

pembayaran, informasi tidak mudah ditemukan dari beranda. Responden berharap 

Kota Denpasar dan 

Kabupaten Gainyar 
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ada panel ringkas yang menampilkan tagihan bulan ini, status pembayaran, dan 

riwayat terakhir tanpa banyak langkah. 

Rekap Isu Lintas Observasi 

1. Kecukupan & kejelasan informasi penyedia/paket: pengguna membutuhkan 

indikator mutu & riwayat layanan yang ringkas (at-a-glance). 

2. Transparansi proses penanganan gangguan: terdapat ketidakselarasan antara 

status akhir dan detail tindakan (penugasan teknisi, catatan, stempel waktu). 

3. Kecepatan & kejelasan komunikasi: time-to-first-response dan notifikasi 

progres perlu ditingkatkan, termasuk tautan langsung (deep-link) ke 

tiket/halaman relevan. 

4. Navigasi tugas utama: pelaporan, cek status, dan riwayat pembayaran perlu 

pintasan jelas dari beranda, dengan istilah yang konsisten. 

Berdasarkan hasil observasi dapat disimpulkan bahwa aplikasi sudah membantu 

pada tahap pencarian layanan, namun empat hal masih menghambat kelanjutan 

penggunaan: (i) informasi penyedia/paket belum cukup ringkas dan berbasis data, 

(ii) inkonsistensi antara status tiket dan detail tindakan, (iii) respons dan notifikasi 

yang belum memandu pengguna ke langkah berikutnya, serta (iv) pintasan tugas 

utama yang belum menonjol di beranda. Perbaikan yang disarankan berfokus pada 

timeline tiket dan log penugasan, quick actions di beranda, notifikasi aksiable 

dengan deep-link, serta indikator kinerja layanan pada profil penyedia. 

Implementasi quick wins ini diharapkan meningkatkan keberhasilan tugas, 

mempercepat waktu temukan informasi, dan mengurangi perpindahan ke kanal lain 

pada siklus pengukuran berikutnya. 
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2. Dokumentasi Observasi  

Dokumentasi Keterangan 

 

Observasi pemakaian 

aplikasi bersama 

Pelanggan Bapak I Putu 

Astawa 

 

Observasi pemakaian 

aplikasi bersama 

Pelanggan Bapak Alfan 

Asyari 

 

 

Observasi pemakaian 

aplikasi bersama 

Pelanggan Bapak I 

Dewa Adi Wijaya 
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Observasi pemakaian 

aplikasi bersama 

Pelanggan Ibu Dea 

Pegawai dari Gangga 

Ponsel.  

 

Observasi pemakaian 

aplikasi bersama 

Pelanggan Bapak I 

Komang Ardana 
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Lampiran 4. Wawancara Eksploratif dengan Direktur PT Mari Buka Akses 

Identitas Partisipan 

• Nama  : Kadek Agus Yusida 

• Jabatan  : Chief Executive Officer (CEO) 

• Tanggal : 12 Agustus 2025 

• Lokasi  : Penatih Dangin Puri, Denpasar Timur 

 

Dokumentasi Bersama Bapak Kadek Agus Yusida 

Tabel Hasil Wawancara 

No. Pertanyaan Jawaban 

1 Apa visi dan misi utama dari 

pengembangan aplikasi 

konek.market oleh 

OpenAccess? 

Visi utama Konek.Market adalah 

membangun sebuah platform 

ekosistem yang menjadi jembatan 

untuk mengakses berbagai layanan 

internet di Indonesia. Kuncinya ada di 

semangat gotong royong , di mana 

mereka berkolaborasi dengan para 

pemain telekomunikasi lokal. 

Misi :  

• Menjadi teman kolaborasi bagi 

para penyedia internet (ISP) lokal 

agar jangkauan internet semakin 

luas sampai ke pelosok. 

• Membangun platform yang 

inklusif, artinya layanannya 

disesuaikan dengan kebutuhan 

nyata masyarakat. 

• Menyediakan produk internet yang 

tidak hanya untuk hiburan, tapi 
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No. Pertanyaan Jawaban 

juga mendukung pembelajaran dan 

pemberdayaan.  

• Mewujudkan akses internet yang 

terjangkau dan berkualitas lewat 

kerja sama dengan pemerintah dan 

mitra lokal lainnya. 

2 Siapa target utama pengguna 

konek.market dan bagaimana 

Anda memetakan kebutuhan 

mereka?, dan sampai saat ini 

sudah ada berapa mitra ISP 

yang dimiliki konek market?  

• Masyarakat umum yang butuh 

internet untuk di rumah. 

• Pemilik usaha seperti kos-

kosan atau warung yang 

menggunakan internet untuk 

bisnisnya. 

Konsumen produk digital yang 

membeli layanan seperti Spotify, 

Netflix, dan sejenisnya melalui 

platform Konek.Market. 

 

Sampai saat ini terdapat 46 mitra yang 

kami punya yaitu GLOBALXTREME, 

Hebit Teknologi, Homie, iJasa, IPN, 

JMS, KLINIKTECH, linkchain, Lintas 

Jaringan Nusantara Mengwi, 

Mconnect, CAI, Channel 11, chemical 

provider, Cyber Media Net, Detelnet, 

Eznet, Feelink, Flynet, Gecko, 

GERBANG AKSES, ABI, Acenet 

ISP, Airnet, AJTN NET, Alus Net, 

Bali Fiber, Balian Net, Balivison, 

Blip, Blueline, MekarInt Akses, 

Midda, mpnetaceh, MTM Bali, Net4 

Media, new provider, PT GLOBAL 

LINTAS SOLUSI, Remora, Spicelink, 

Telio, Tridatu Network, Trikamedia, 

Universal Broadband, Victori Access, 

Vigo Network, WNG Net. 

3 Bagaimana proses analisis 

kebutuhan pengguna dilakukan 

sebelum pengembangan 

aplikasi? 

Melalui observasi dan pengalaman 

saya saat menggunakan WIFI dan 

bingung mau kemana jika terjadi 

masalah. Mengamati langsung 

bagaimana calon pengguna melakukan 

aktivitas sehari-hari yang berkaitan 

dengan masalah yang ingin 

dipecahkan. Terkadang, pengguna 

tidak sadar apa yang menjadi 
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No. Pertanyaan Jawaban 

kesulitannya sampai orang lain 

melihatnya. 

4 Menurut Anda, apakah 

informasi yang disajikan di 

aplikasi saat ini sudah lengkap 

dan jelas bagi pengguna? 

Belum, karena masih terjadi kendala 

yang dialami pelanggan seperti spam 

melalui WA ke CS yang kami punya. 

5 Jika belum, apa kendala utama 

dalam menyajikan informasi 

yang lengkap dan akurat? 

Kami sulit menyesuaikan kebutuhan 

karena basis pelanggan kami memiliki 

umur yang berbeda dan kebutuhan 

yang berbeda juga. 

6 Bagaimana tim menentukan 

fitur dan konten informasi apa 

saja yang akan ditampilkan di 

aplikasi? 

• Sesi Inovasi Rutin: Ada Weekly & 

Monthly Innovation Meetings di 

mana tim bisa mengajukan dan 

mengevaluasi ide-ide baru untuk 

produk atau layanan. 

• Forum Ide Terbuka: Karyawan 

bisa kapan saja mengajukan ide 

lewat platform internal, dan ide 

yang bagus akan didiskusikan 

lebih lanjut. 

• Umpan Balik Pelanggan: Ini jadi 

poin penting. Masukan dari 

pelanggan dan mitra menjadi 

dasar utama untuk melakukan 

peningkatan layanan, yang 

tentunya termasuk penambahan 

atau perubahan fitur. 

• Keputusan Berbasis Data: Tim 

memiliki akses ke dashboard 

kinerja dan menggunakan data 

untuk menentukan prioritas kerja 

serta strategi perbaikan. 

7 Bagaimana proses update 

sistem dilakukan? Apakah 

melibatkan masukan dari 

pengguna atau survei? 

Iya, sangat melibatkan masukan 

pengguna.  Salah satu nilai inti 

perusahaan adalah #TumbuhBersama, 

di mana salah satu praktiknya adalah 

menggunakan umpan balik dari 

pelanggan untuk berinovasi. Standar 

layanan kami yaitu menggunakan 

feedback pelanggan dan mitra sebagai 

dasar peningkatan layanan. 

8 Apakah tim memiliki sistem 

pemantauan terhadap 

Ya, kami hanya memantau melalui 

google playtore console untuk melihat 
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No. Pertanyaan Jawaban 

penggunaan aplikasi oleh 

pelanggan (pengguna aktif, 

fitur populer)? 

perkembangan aplikasi mobile konek 

market ini. 

9 Apa saja fitur yang sering 

digunakan dan fitur yang 

kurang diminati menurut hasil 

pemantauan tersebut? 

Dashboard pengguna, pembayaran, 

dan pelaporan masalah teknis 

10 Bagaimana dukungan teknis 

diberikan kepada pengguna 

saat menghadapi masalah 

dalam menggunakan aplikasi? 

Kami sudah menyertakan semua 

informasi CS di aplikasi, jadi tinggal 

klik button Hubungi Kami pada menu 

profil, maka akan diarahkan langsung 

ke CS kami dengan masa kerja yaitu 

jam 9 pagi sampai 5 sore sesuai jam 

kerja. 

11 Apakah pernah dilakukan 

evaluasi terhadap kepuasan 

pengguna? Jika ya, bagaimana 

bentuk dan hasilnya? 

Belum 

12 Bagaimana tim menyikapi 

keluhan pengguna terkait 

informasi yang kurang lengkap 

di aplikasi konek.market? 

Fokus pada Kebutuhan Pelanggan: 

Tim kami akan menerapkan 

pendekatan berbasis pelanggan untuk 

memahami inti masalah dari keluhan 

tersebut dan memberikan solusi yang 

paling sesuai. Komunikasi melalui 

Tim BD kami yang dibangun selama 

proses ini pun dijaga agar tetap jelas, 

ramah, dan profesional. 

13 Apa rencana pengembangan 

atau perbaikan yang sedang 

disiapkan untuk meningkatkan 

penerimaan pengguna? 

Untuk saat ini belum ada 

14 Apa harapan jangka panjang 

tim developer terhadap 

pemanfaatan konek.market 

oleh pelanggan OpenAccess? 

Mendorong Pertumbuhan dan 

Pemberdayaan: Tim berharap 

pemanfaatan internet melalui 

Konek.Market bukan hanya soal 

koneksi, tetapi juga tentang 

pertumbuhan bersama dan pemerataan 

akses digital di Indonesia. Hal ini 

sejalan dengan misi kami untuk 

memperkenalkan produk yang 

mendukung pembelajaran dan 

pemberdayaan masyarakat. 
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Lampiran 5. Wawancara Eksploratif dengan HRD PT Mari Buka Akses 

Identitas Partisipan 

• Nama  : Kadek Dwi Mahayasa 

• Jabatan  : HRD Konek Market  

• Tanggal : 11 Agustus 2025 

• Lokasi  : Penatih Dangin Puri, Denpasar Timur 

 

 
Dokumentasi Wawancara Bersama Kadek Dwi Mahayasa 

 

Tabel Hasil Wawancara 

No. Pertanyaan Jawaban 

1 Apa visi dan misi utama dari 

pengembangan aplikasi 

konek.market oleh 

OpenAccess? 

Visi kami adalah menjadikan 

konek.market sebagai one-stop hub 

layanan internet dan digital bagi 

pelanggan mulai dari pencarian 

provider, aktivasi, dukungan teknis, 

hingga produk digital agar 

pemanfaatan layanan lebih mudah, 

cepat, dan transparan. Misinya: 

meningkatkan adopsi dan kepuasan 

dengan menghadirkan informasi jelas, 

alur layanan ringkas, serta dukungan 

yang responsif. 

2 Siapa target utama pengguna 

konek.market dan bagaimana 

Anda memetakan kebutuhan 

mereka? 

Target utama adalah pelanggan ISP 

existing dan calon pelanggan (rumah 

tangga & UMKM) di area jangkauan 

kami. Kebutuhan inti yang kami 

petakan: mengetahui status langganan, 

pengaduan/dukungan teknis yang 

mudah, info promo/provider, dan 

panduan troubleshooting serta edukasi 
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No. Pertanyaan Jawaban 

dasar karena banyak pelanggan belum 

mengetahui keberadaan aplikasi. 

3 Bagaimana proses analisis 

kebutuhan pengguna dilakukan 

sebelum pengembangan 

aplikasi? 

Kami melakukan observasi lapangan 

lalu mewawancarai pemangku 

kepentingan internal. Temuan 

pentingnya: tingkat pemanfaatan 

belum optimal meski sudah ada 

sosialisasi saat instalasi.. 

4 Menurut Anda, apakah 

informasi yang disajikan di 

aplikasi saat ini sudah lengkap 

dan jelas bagi pengguna? 

Konten inti sudah tersedia, namun 

daya temunya (findability) dan 

kejelasan alur masih perlu 

ditingkatkan. Informasi penting seperti 

cara melapor gangguan, status tiket, 

dan manfaat fitur belum cukup 

menonjol sehingga awareness dan 

pemanfaatan menjadi rendah.  

 

5 Jika belum, apa kendala utama 

dalam menyajikan informasi 

yang lengkap dan akurat? 

Kendala kunci: rendahnya awareness 

(banyak pelanggan belum tahu 

aplikasi), sosialisasi yang belum 

konsisten di semua titik instalasi, serta 

keterbatasan kanal notifikasi dalam 

mendorong aktivasi/retensi. 

Dampaknya, pembaruan fitur dan 

sosialisasi kurang efektif menjangkau 

pengguna. 

6 Bagaimana tim menentukan 

fitur dan konten informasi apa 

saja yang akan ditampilkan di 

aplikasi? 

Kami menggunakan kombinasi: 

masukan pengguna (CS/installer), 

analisis masalah dominan, dan nilai 

bisnis. Dalam jangka pendek, 

prioritasnya adalah fitur/konten yang 

langsung menaikkan pemanfaatan: 

onboarding yang menjelaskan manfaat 

aplikasi, tombol lapor gangguan yang 

jelas, status/track tiket, dan info 

promo/provider yang mudah 

ditemukan.  

 

7 Bagaimana proses update 

sistem dilakukan? Apakah 

melibatkan masukan dari 

pengguna atau survei? 

Update dilakukan berkala; masukan 

datang dari kunjungan lapangan, kanal 

CS, dan survei singkat. Ke depan kami 

menambah in-app survey/NPS dan uji 
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No. Pertanyaan Jawaban 

A/B pada penempatan konten agar 

pembaruan benar-benar menjawab 

hambatan awareness dan kemudahan 

pemakaian. 

8 Apakah tim memiliki sistem 

pemantauan terhadap 

penggunaan aplikasi oleh 

pelanggan (pengguna aktif, 

fitur populer)? 

Saat ini pemantauan masih dasar 

(unduhan/instal & tiket CS). Rencana 

penguatan: melacak aktivasi (registrasi 

→ first action), retensi, dan 

penggunaan per fitur, sehingga kami 

bisa mengukur apakah strategi 

peningkatan pemanfaatan bekerja. 

9 Apa saja fitur yang sering 

digunakan dan fitur yang 

kurang diminati menurut hasil 

pemantauan tersebut? 

Dari observasi awal: info 

provider/promo dan akses bantuan 

cenderung lebih dicari. Yang kurang 

dimanfaatkan adalah troubleshooting 

mandiri dan fitur nilai tambah karena 

pengguna belum familiar. Ini 

memperkuat kebutuhan edukasi & in-

app guidance agar fitur benar-benar 

terpakai. 

10 Bagaimana dukungan teknis 

diberikan kepada pengguna 

saat menghadapi masalah 

dalam menggunakan aplikasi? 

Dukungan diberikan via CS 

(WA/telepon) dan koordinasi dengan 

tim teknis/OPS. Kami memastikan 

SLA respons & eskalasi; tindak 

lanjutnya ingin kami tanam langsung 

di aplikasi (live chat atau formulir 

tiket dengan status tracking) agar 

pengalaman end-to-end lebih ringkas.  

 

11 Apakah pernah dilakukan 

evaluasi terhadap kepuasan 

pengguna? Jika ya, bagaimana 

bentuk dan hasilnya? 

Evaluasi formal belum terstruktur; saat 

ini bertumpu pada umpan balik 

CS/installer. Untuk evaluasi secara 

khusus belum pernah dilakukan untuk 

aplikasi Mobile yang kami punya  

 

12 Bagaimana tim menyikapi 

keluhan pengguna terkait 

informasi yang kurang lengkap 

di aplikasi konek.market? 

Kami lakukan perbaikan cepat pada 

konten (FAQ, panduan langkah-demi-

langkah, empty-state tips), 

memperjelas alur pelaporan, serta 

pelatihan frontline agar pesan kunci 

konsisten saat instalasi. Pembaruan 
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No. Pertanyaan Jawaban 

disertai notifikasi dan catatan rilis agar 

pengguna menyadari perubahan.  

 

13 Apa rencana pengembangan 

atau perbaikan yang sedang 

disiapkan untuk meningkatkan 

penerimaan pengguna? 

Fokus jangka dekat: 

• Awareness & aktivasi: App 

onboarding baru, deep-link 

dari materi sosialisasi, 

kampanye edukasi pasca-

instal, dan referal/insentif 

aktivasi. 

• Kemudahan layanan: tiket 

gangguan terintegrasi dengan 

status real-time, notifikasi 

progres, dan pusat bantuan 

terpadu. 

Pengukuran: implementasi event 

analytics untuk memantau 

MAU/retensi dan penggunaan fitur. 

14 Apa harapan jangka panjang 

tim developer terhadap 

pemanfaatan konek.market 

oleh pelanggan OpenAccess? 

Aplikasi menjadi touchpoint utama 

pelanggan; ≥60% dari basis pelanggan 

aktif, penurunan beban CS karena self-

service berjalan, peningkatan 

kepuasan (CSAT/NPS), serta 

percepatan resolusi gangguan. Intinya, 

aplikasi relevan dan responsif terhadap 

kebutuhan sehingga pemanfaatan 

benar-benar optimal. 
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Lampiran 6. Dokumentasi Tambahan 

 

Screenshoot Jumlah Pelanggan Aktif Konek Market Agustus 2025 

 

Tingkat Penetrasi Internet Indonesia tahun 2025 

(Sumber: APJII tahun 2025) 
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Lampiran 7. Detail Laporan Kendala Teknis di Aplikasi Konek Market 
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Lampiran 8. Kuesioner 77 Butir Pernyataan 

Identitas Responden 

1. Nama Lengkap  

(Contoh: Mohon isi dengan nama lengkap)  

2. Jenis Kelamin   

3. Usia   

4. Pekerjaan/Profesi    

5. Lama Menggunakan Aplikasi Konek Market  

6. Domisili (Desa) 

(Tuliskan nama desa sesuai area layanan WI-FI, Contoh: Batubulan, 

Gianyar) 

Tabel 77 Butir Pernyataan  

Variabel Indikator Kode Pernyataan 

Performance 

Expectancy 

(PE) 

Perceived 

Usefulness 

PE1 Aplikasi Konek Market membantu 

saya mengelola layanan internet 

rumah dengan lebih efisien. 

PE2 Aplikasi Konek Market 

memudahkan saya memantau status 

internet (normal/gangguan) dengan 

cepat. 

PE3 Menurut saya, menggunakan Konek 

Market tidak lebih bermanfaat 

daripada menghubungi admin via 

WhatsApp. 

Extrinsic 

Motivation 

PE4 Saya menggunakan fitur pelaporan 

gangguan di aplikasi Konek Market 

karena mendapatkan apresiasi dari 

Konek Market langsung.  

PE5 Saya menggunakan aplikasi Konek 

Market karena membantu saya 

segera mendapatkan antrean 

perbaikan dari teknisi. 

PE6 Saya tidak terdorong menggunakan 

aplikasi ini karena saya merasa tidak 

mendapatkan keuntungan seperti 

hemat waktu. 

Job Fit 

PE7 Fitur-fitur di aplikasi Konek Market 

sesuai dengan kebutuhan saya 

sebagai pelanggan internet 

rumahan. 

PE8 Dengan aplikasi Konek Market, 

saya tidak perlu repot mencari 
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Variabel Indikator Kode Pernyataan 

kontak teknisi/Customer Service 

untuk melaporkan gangguan. 

PE9 Menu-menu di aplikasi Konek 

Market kurang sesuai dengan 

kendala teknis yang sering saya 

alami. 

Relative 

Advantage 

PE10 Melaporkan gangguan melalui 

aplikasi Konek Market lebih 

praktis dibandingkan harus 

menelepon atau chat Whatsapp ke 

Customer Service. 

PE11 Melihat progres perbaikan melalui 

fitur histori gangguan di aplikasi 

Konek Market lebih teratur 

dibandingkan metode pelaporan 

melalui Whatsapp ke Customer 

Service. 

PE12 Penggunaan aplikasi Konek Market 

tidak memberikan keunggulan 

dibandingkan cara lama dalam 

mengurus layanan internet. 

Outcome 

Expectations 

PE13 Saya percaya melaporkan gangguan 

melalui aplikasi Konek Market 

membuat penanganan gangguan 

saya lebih cepat dibandingkan cara 

lain. 

PE14 Saya percaya laporan gangguan 

melalui aplikasi Konek Market 

mempercepat proses tindak lanjut 

gangguan. 

PE15 Saya ragu aplikasi Konek Market 

dapat memberikan perbaikan dalam 

pengelolaan layanan internet saya. 

Effort 

Expectancy 

(EE) 

Perceived of Easy 

Use 

EE1 

Saya dapat menggunakan aplikasi 

Konek Market untuk pembayaran 

internet tanpa bantuan orang lain. 

EE2 

Belajar menggunakan fitur 

pembayaran tagihan di aplikasi 

Konek Market terasa mudah bagi 

saya. 

EE3 

Saya membutuhkan waktu lama 

untuk memahami fitur pembayaran 

tagihan di aplikasi Konek Market. 
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Variabel Indikator Kode Pernyataan 

Complexity 

EE4 

Langkah-langkah membayar 

tagihan di aplikasi Konek Market 

terasa ringkas. 

EE5 

Susunan menu dan tombol pada 

fitur pembayaran tagihan di aplikasi 

Konek Market jelas dan mudah 

dipahami. 

EE6 

Saya kesulitan menemukan 

informasi yang saya butuhkan untuk 

membayar tagihan internet di 

aplikasi Konek Market. 

Ease of Use 

EE7 

Fitur pembayaran tagihan pada 

Aplikasi Konek Market mudah 

digunakan bahkan bagi pengguna 

awam. 

EE8 

Saya mudah berpindah antar 

halaman/menu di aplikasi Konek 

Market. 

EE9 

Proses penggunaan fitur 

pembayaran tagihan di aplikasi 

Konek Market terasa rumit bagi 

saya. 

Social 

Influence 

(SI) 

Subjective Norms 

SI1 

Rekomendasi dari orang yang saya 

ikuti/percayai di media sosial 

mendorong saya menggunakan 

aplikasi Konek Market. 

SI2 

Keluarga/teman/komunitas saya 

mendorong saya untuk mengurus 

tagihan melalui aplikasi Konek 

Market. 

SI3 

Orang-orang yang penting bagi saya 

tidak mendorong saya 

menggunakan aplikasi Konek 

Market. 

Social Factors 

SI4 

Petugas atau teknisi internet 

menyarankan saya untuk 

menggunakan aplikasi Konek 

Market. 

SI5 

Saya menggunakan aplikasi Konek 

Market karena melihat orang-orang 

di lingkungan saya sudah 

menggunakannya. 
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Variabel Indikator Kode Pernyataan 

SI6 

Lingkungan sekitar saya 

memandang penggunaan aplikasi 

untuk urusan internet sebagai hal 

yang merepotkan. 

Image 

SI7 

Menggunakan aplikasi Konek 

Market membuat saya dipandang 

lebih melek teknologi oleh orang di 

sekitar saya. 

SI8 

Orang di sekitar saya menilai bahwa 

saya lebih mandiri dalam mengurus 

internet karena menggunakan 

aplikasi Konek Market. 

Facilitating 

Condition 

(FC) 

Perceived 

Behavioral 

Control 

FC1 

Saya memiliki perangkat dan 

koneksi internet yang memadai 

untuk menggunakan aplikasi Konek 

Market. 

FC2 

Saya merasa memiliki pengetahuan 

yang cukup untuk menggunakan 

menu-menu utama di aplikasi 

Konek Market. 

FC3 

Saya merasa keterbatasan perangkat 

yang saya miliki menghambat saya 

dalam menggunakan aplikasi 

Konek Market. 

Facilitating 

Conditions 

FC4 

Fitur bantuan seperti tombol lapor 

gangguan di aplikasi Konek Market 

mudah diakses saat saya mengalami 

kendala internet. 

FC5 

Petunjuk di aplikasi Konek Market 

membantu saya menyelesaikan 

pembayaran secara mandiri. 

FC6 

Saat saya membutuhkan bantuan 

karena kendala/error, layanan 

dukungan di aplikasi Konek Market 

kurang responsif. 

Compability 

FC7 

Aplikasi Konek Market berjalan 

lancar dan ringan pada perangkat 

yang saya gunakan. 

FC8 

Aplikasi Konek Market kompatibel 

dengan perangkat dan sistem 

operasi perangkat yang saya 

gunakan. 
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Variabel Indikator Kode Pernyataan 

FC9 

Aplikasi Konek Market sering 

mengalami kendala teknis 

(misalnya keluar sendiri atau macet) 

saat digunakan di perangkat saya. 

Hedonic 

Motivation 

(HM) 

Fun 

HM1 
Tampilan aplikasi Konek Market 

menarik untuk dilihat. 

HM2 

Menggunakan aplikasi Konek 

Market terasa menyenangkan bagi 

saya. 

HM3 

Bagi saya, menggunakan aplikasi 

Konek Market terasa 

membosankan. 

Entertain 

HM4 

Melihat status tagihan menjadi 

Lunas di aplikasi Konek Market 

memberi saya rasa senang. 

HM5 
Saya menikmati menggunakan 

aplikasi Konek Market. 

HM6 

Menggunakan aplikasi Konek 

Market terasa kurang 

menyenangkan bagi saya. 

Interest 

HM7 
Desain aplikasi Konek Market yang 

modern terasa menarik bagi saya. 

HM8 

Tampilan informasi di beranda 

aplikasi Konek Market terasa 

menarik bagi saya. 

HM9 

Aplikasi ini sangat membosankan, 

saya membukanya hanya saat 

membayar tagihan saja. 

Habit (HT) 

Prior Use 

HT1 

Menggunakan aplikasi Konek 

Market sudah menjadi rutinitas bagi 

saya saat membayar tagihan 

internet. 

HT2 

Saya menggunakan aplikasi Konek 

Market secara otomatis tanpa perlu 

banyak berpikir.  

HT3 

Saya merasa belum terbiasa 

menggunakan aplikasi Konek 

Market. 

Addiction 

HT4 

Saya terbiasa menggunakan aplikasi 

Konek Market saat mengurus 

layanan internet. 

HT5 

Menggunakan aplikasi Konek 

Market sudah menjadi kebiasaan 

utama saya untuk mengurus layanan 

internet. 
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Variabel Indikator Kode Pernyataan 

HT6 
Saya jarang menggunakan aplikasi 

Konek Market. 

Behavior to be 

Automatic 

HT7 

Saya secara otomatis membuka 

aplikasi Konek Market ketika 

memikirkan urusan pembayaran 

tagihan internet.  

HT8 

Ketika terjadi gangguan internet, 

saya langsung teringat untuk 

membuka aplikasi Konek Market. 

HT9 

Saat ada masalah internet, saya 

lebih sering menggunakan cara 

lain daripada membuka aplikasi 

Konek Market 

 

 

Behavioral 

Intention (BI) 

Repurchase 

Intention 

BI1 

Saya berniat terus menggunakan 

aplikasi Konek Market untuk 

membayar tagihan internet saya. 

BI2 

Saya berencana berhenti 

menggunakan aplikasi Konek 

Market dalam waktu dekat. 

BI3 

Saya berniat kembali 

menggunakan cara lama untuk 

membayar tagihan internet. 

 

 

Positive word-

ofmouth 

Communication 

BI4 

Saya berniat merekomendasikan 

aplikasi Konek Market kepada 

tetangga atau teman yang 

membutuhkan layanan internet. 

BI5 

Saya berniat menceritakan 

pengalaman positif menggunakan 

aplikasi Konek Market kepada 

orang-orang terdekat saya. 

BI6 

Saya tidak berniat menyarankan 

aplikasi Konek Market kepada 

orang lain.  

Continuance 

Intention/Loyalty 

BI7 

Saya berniat tetap menggunakan 

aplikasi Konek Market meskipun 

tersedia aplikasi lain yang serupa. 

BI8 
Saya tidak berniat beralih dari 

aplikasi Konek Market ke cara lain. 

BI9 

Saya berencana untuk menghapus 

aplikasi Konek Market dari 

perangkat/handphone saya dalam 

waktu dekat. 
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Variabel Indikator Kode Pernyataan 

Use 

Behaviour 

(UB) 

Usage Time 

UB1 

Dalam satu bulan terakhir, saya 

membuka aplikasi Konek Market 3-

5 kali.  

UB2 

Dalam satu bulan terakhir, saya 

menghabiskan waktu yang cukup 

banyak yaitu 5-10 menit untuk 

menggunakan aplikasi Konek 

Market. 

UB3 

Dalam satu bulan terakhir, saya 

membuka aplikasi Konek Market 1 

kali atau kurang. 

Usage Quality 

UB4 

Saya menggunakan fitur-fitur di 

aplikasi Konek Market sesuai 

dengan fungsinya.  

UB5 

Saya menggunakan rincian tagihan 

di aplikasi Konek Market untuk 

memastikan nominal pembayaran 

sudah sesuai sebelum bertransaksi. 

UB6 

Saya mengabaikan rincian 

informasi pada fitur pembayaran di 

aplikasi Konek Market saat sedang 

melakukan transaksi. 

Use Variety 

UB7 

Saya memanfaatkan berbagai 

menu/fitur yang tersedia di aplikasi 

Konek Market sesuai kebutuhan. 

UB8 

Saya menggunakan aplikasi Konek 

Market untuk berbagai keperluan, 

tidak hanya pembayaran tagihan. 

UB9 

Penggunaan saya terhadap aplikasi 

Konek Market terbatas pada fitur 

pembayaran saja. 

 

Tabel Open Question 

Nomor Pertanyaan 

1 Menurut Anda, apa kelebihan aplikasi Konek Market yang tidak 

ditemukan di aplikasi lain ? Apa alasan fitur tersebut menjadi sangat 

bermanfaat bagi kebutuhan Anda? 

2 Selama menggunakan aplikasi Konek Market, kendala teknis atau 

kekurangan apa yang paling sering Anda temui? Bagian mana dari 

aplikasi ini yang menurut Anda paling membingungkan? 
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Nomor Pertanyaan 

3 Melihat kebutuhan harian Anda saat ini, fitur atau layanan apa yang 

belum tersedia di aplikasi Konek Market namun sangat Anda 

butuhkan dan harapkan? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



269 

 

 

Lampiran 9. Kuesioner 38 Butir Pernyataan 

Identitas Responden 

1. Nama Lengkap  

(Contoh: Mohon isi dengan nama lengkap)  

2. Jenis Kelamin   

3. Usia   

4. Pekerjaan/Profesi    

5. Lama Menggunakan Aplikasi Konek Market  

6. Domisili (Desa) 

(Tuliskan nama desa sesuai area layanan WI-FI, Contoh: Batubulan, 

Gianyar) 

Tabel 38 Butir Pernyataan 

Variabel Indikator 

Kode  

Pernyataan 
Sebelum 

Eliminasi 

Sesudah 

Eliminasi 

Performa

nce 

Expectan

cy (PE) 

Perceived 

Usefulnes

s 

PE1 PE1 

Aplikasi Konek Market 

membantu saya mengelola 

layanan internet rumah 

dengan lebih efisien. 

PE2 PE2 

Aplikasi Konek Market 

memudahkan saya 

memantau status internet 

(normal/gangguan) dengan 

cepat. 

Job Fit 

PE7 PE3 

Fitur-fitur di aplikasi 

Konek Market sesuai 

dengan kebutuhan saya 

sebagai pelanggan internet 

rumahan. 

PE8 PE4 

Dengan aplikasi Konek 

Market, saya tidak perlu 

repot mencari kontak 

teknisi/Customer Service 

untuk melaporkan 

gangguan. 

Relative 

Advantag

e 

PE10 PE5 

Melaporkan gangguan 

melalui aplikasi Konek 

Market lebih praktis 

dibandingkan harus 

menelepon atau chat 

Whatsapp ke Customer 

Service. 
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Variabel Indikator 

Kode  

Pernyataan 
Sebelum 

Eliminasi 

Sesudah 

Eliminasi 

PE12 PE6 

Penggunaan aplikasi 

Konek Market tidak 

memberikan keunggulan 

dibandingkan cara lama 

dalam mengurus layanan 

internet. 

Effort 

Expectan

cy (EE) 

Perceived 

of Easy 

Use 

EE1 EE1 

Saya dapat menggunakan 

aplikasi Konek Market 

untuk pembayaran internet 

tanpa bantuan orang lain. 

EE2 EE2 

Belajar menggunakan fitur 

pembayaran tagihan di 

aplikasi Konek Market 

terasa mudah bagi saya. 

Complexi

ty 

EE4 EE3 

Langkah-langkah 

membayar tagihan di 

aplikasi Konek Market 

terasa ringkas. 

EE6 EE4 

Saya kesulitan menemukan 

informasi yang saya 

butuhkan untuk membayar 

tagihan internet di aplikasi 

Konek Market. 

Social 

Influence 

(SI) 

Subjectiv

e Norms 

SI2 SI1 

Keluarga/teman/komunitas 

saya mendorong saya 

untuk mengurus tagihan 

melalui aplikasi Konek 

Market. 

SI3 SI2 

Orang-orang yang penting 

bagi saya tidak mendorong 

saya menggunakan aplikasi 

Konek Market. 

Social 

Factors 

SI4 SI3 

Petugas atau teknisi 

internet menyarankan saya 

untuk menggunakan 

aplikasi Konek Market. 

SI5 SI4 

Saya menggunakan 

aplikasi Konek Market 

karena melihat orang-

orang di lingkungan saya 

sudah menggunakannya. 

Facilitatin

g 
FC1 FC1 

Saya memiliki perangkat 

dan koneksi internet yang 
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Variabel Indikator 

Kode  

Pernyataan 
Sebelum 

Eliminasi 

Sesudah 

Eliminasi 

Condition 

(FC) 

Perceived 

Behaviora

l Control 

memadai untuk 

menggunakan aplikasi 

Konek Market. 

FC2 FC2 

Saya merasa memiliki 

pengetahuan yang cukup 

untuk menggunakan menu-

menu utama di aplikasi 

Konek Market. 

Facilitatin

g 

Condition

s 

FC4 FC3 

Fitur bantuan seperti 

tombol lapor gangguan di 

aplikasi Konek Market 

mudah diakses saat saya 

mengalami kendala 

internet. 

FC5 FC4 

Petunjuk di aplikasi Konek 

Market membantu saya 

menyelesaikan 

pembayaran secara 

mandiri. 

Compabil

ity 

FC7 FC5 

Aplikasi Konek Market 

berjalan lancar dan ringan 

pada perangkat yang saya 

gunakan. 

FC9 FC6 

Aplikasi Konek Market 

sering mengalami kendala 

teknis (misalnya keluar 

sendiri atau macet) saat 

digunakan di perangkat 

saya. 

Hedonic 

Motivatio

n (HM) 

Fun HM2 HM1 

Menggunakan aplikasi 

Konek Market terasa 

menyenangkan bagi saya. 

Entertain HM4 HM2 

Melihat status tagihan 

menjadi Lunas di aplikasi 

Konek Market memberi 

saya rasa senang. 

Interest 

HM8 HM3 

Tampilan informasi di 

beranda aplikasi Konek 

Market terasa menarik bagi 

saya. 

HM9 HM4 
Aplikasi ini sangat 

membosankan, saya 
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Variabel Indikator 

Kode  

Pernyataan 
Sebelum 

Eliminasi 

Sesudah 

Eliminasi 

membukanya hanya saat 

membayar tagihan saja. 

Habit 

(HT) 

Prior Use 

HT1 HT1 

Menggunakan aplikasi 

Konek Market sudah 

menjadi rutinitas bagi saya 

saat membayar tagihan 

internet. 

HT2 HT2 

Saya menggunakan 

aplikasi Konek Market 

secara otomatis tanpa perlu 

banyak berpikir.  

HT3 HT3 

Saya merasa belum 

terbiasa menggunakan 

aplikasi Konek Market. 

Addiction 

HT4 HT4 

Saya terbiasa 

menggunakan aplikasi 

Konek Market saat 

mengurus layanan internet. 

HT6 HT5 
Saya jarang menggunakan 

aplikasi Konek Market. 

Behavior 

to be 

Automati

c 

HT9 HT6 

Saat ada masalah internet, 

saya lebih sering 

menggunakan cara lain 

daripada membuka aplikasi 

Konek Market.  

Behavior

al 

Intention 

(BI) 

Repurcha

se 

Intention 

BI2 BI1 

Saya berencana berhenti 

menggunakan aplikasi 

Konek Market dalam 

waktu dekat. 

BI3 BI2 Saya berniat kembali menggunakan cara lama untuk membayar tagihan internet. 
 

Continuan

ce 

Intention/

Loyalty 

BI7 BI3 

Saya berniat tetap 

menggunakan aplikasi 

Konek Market meskipun 

tersedia aplikasi lain yang 

serupa. 

BI8 BI4 

Saya tidak berniat beralih 

dari aplikasi Konek Market 

ke cara lain. 

Use 

Behaviou

r (UB) 

Usage 

Time 
UB1 UB1 

Dalam satu bulan terakhir, 

saya membuka aplikasi 

Konek Market 3 kali atau 

lebih.  
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Variabel Indikator 

Kode  

Pernyataan 
Sebelum 

Eliminasi 

Sesudah 

Eliminasi 

UB3 UB2 

Dalam satu bulan terakhir, 

saya membuka aplikasi 

Konek Market 1 kali atau 

kurang. 

Usage 

Quality 

UB4 UB3 

Saya menggunakan fitur-

fitur di aplikasi Konek 

Market sesuai dengan 

fungsinya.  

UB6 UB4 

Saya mengabaikan rincian 

informasi pada fitur 

pembayaran di aplikasi 

Konek Market saat sedang 

melakukan transaksi. 

 

Tabel Open Question 

Nomor Pertanyaan 

1 Menurut Anda, apa kelebihan aplikasi Konek Market yang tidak 

ditemukan di aplikasi lain ? Apa alasan fitur tersebut menjadi sangat 

bermanfaat bagi kebutuhan Anda? 

2 Selama menggunakan aplikasi Konek Market, kendala teknis atau 

kekurangan apa yang paling sering Anda temui? Bagian mana dari 

aplikasi ini yang menurut Anda paling membingungkan? 

3 Melihat kebutuhan harian Anda saat ini, fitur atau layanan apa yang 

belum tersedia di aplikasi Konek Market namun sangat Anda 

butuhkan dan harapkan? 
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Lampiran 10. Data Rekap Uji Validitas dan Reabilitas pada Pilot Test 

Times

tamp 

R

es

p 

P

E

1 

P

E

2 

P

E

3 

P

E

4 

P

E

5 

P

E

6 

P

E

7 

P

E

8 

P

E

9 

PE

10 

PE

11 

PE

12 

PE

13 

PE

14 

PE

15 

1/19/

2026 

16:31

:01 

1 

5 3 3 2 1 2 3 2 1 3 5 3 2 3 3 

1/20/

2026 

10:41

:20 

2 

4 3 4 5 5 3 1 2 2 4 3 4 3 3 4 

1/20/

2026 

15:12

:04 

3 

2 2 2 3 1 2 2 3 1 3 3 2 3 3 2 

1/20/

2026 

17:23

:22 

4 

1 2 2 1 2 2 1 3 1 1 3 2 2 2 1 

1/21/

2026 

9:11:

11 

5 

3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 4 4 2 2 2 

1/21/

2026 

12:18

:25 

6 

3 3 3 4 3 4 5 4 3 2 3 2 1 2 2 

1/22/

2026 

11:27

:06 

7 

3 2 3 3 4 3 3 4 4 4 1 3 3 3 3 

1/22/

2026 

17:33

:36 

8 

4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 

1/22/

2026 

18:39

:24 

9 

5 4 4 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 

1/23/

2026 

9:45:

18 

10 

2 3 1 2 2 3 2 2 2 2 3 1 3 3 2 

1/23/

2026 

14:51

:40 

11 

5 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

1/24/

2026 

14:00

:05 

12 

5 3 3 2 2 3 2 3 2 2 2 1 3 3 2 
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1/26/

2026 

12:06

:30 

13 

3 2 2 2 1 2 2 2 3 3 1 2 3 2 2 

1/26/

2026 

17:12

:41 

14 

4 3 4 5 4 3 1 2 1 2 3 2 3 1 2 

1/27/

2026 

10:18

:35 

15 

4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

1/27/

2026 

15:23

:48 

16 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 4 3 4 

1/27/

2026 

18:29

:21 

17 

4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 3 3 3 4 5 

1/28/

2026 

14:46

:29 

18 

3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 4 3 2 3 

1/29/

2026 

11:52

:05 

19 

3 1 1 5 3 3 1 2 2 1 1 2 2 2 2 

1/29/

2026 

14:58

:29 

20 

4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 2 5 3 4 5 

1/29/

2026 

17:04

:14 

21 

2 2 2 2 1 2 1 2 3 1 2 2 2 2 1 

1/30/

2026 

10:10

:14 

22 

3 1 2 2 1 2 2 2 3 1 3 2 3 2 1 

1/30/

2026 

13:15

:59 

23 

5 5 4 3 5 4 4 3 3 5 1 3 3 4 4 

1/30/

2026 

15:28

:30 

24 

3 3 2 4 4 4 2 2 2 2 1 2 3 3 3 

2/1/2

026 

10:33

:23 

25 

4 4 4 2 2 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 
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2/1/2

026 

15:38

:35 

26 

2 1 3 2 2 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 

2/2/2

026 

17:55

:30 

27 

3 3 4 4 5 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 

2/3/2

026 

11:00

:11 

28 

4 5 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 

2/6/2

026 

14:05

:25 

29 

4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 3 4 4 

2/6/2

026 

16:11

:17 

30 

2 2 3 1 1 3 2 1 3 3 5 3 3 2 2 

 

EE

1 

EE

2 

EE

3 

EE

4 

EE

5 

EE

6 

EE

7 

EE

8 

EE

9 

SI

1 

SI

2 

SI

3 

SI

4 

SI

5 

SI

6 

SI

7 

SI

8 

3 4 3 4 3 4 3 3 5 2 1 3 1 2 2 2 4 

3 3 3 2 2 1 3 4 3 4 5 5 4 4 5 4 4 

4 3 3 2 3 3 5 3 5 2 2 2 4 3 4 2 3 

3 2 2 4 3 3 3 4 4 1 1 2 2 1 1 3 1 

2 2 3 2 2 2 3 1 2 2 3 5 4 3 3 4 5 

4 5 5 5 3 4 5 5 4 4 5 5 4 5 3 4 5 

2 1 2 3 2 2 2 2 2 3 1 1 1 1 1 2 1 

4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 2 2 3 3 1 1 5 

4 4 4 3 3 4 3 5 3 5 4 5 5 5 4 1 3 

2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 

4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 3 1 2 3 4 3 

2 2 3 3 2 2 3 1 1 2 2 1 1 3 3 5 4 

2 3 3 3 2 3 1 1 2 3 5 4 4 5 5 5 4 

4 4 4 4 5 4 3 4 5 3 3 3 2 3 2 3 1 

3 3 2 4 5 4 1 2 2 1 1 2 3 3 3 4 3 

2 2 2 2 3 1 2 2 3 4 3 3 2 2 1 2 2 

3 4 4 5 3 4 4 5 4 3 5 5 5 5 5 4 5 

3 4 4 2 3 2 3 3 3 3 5 4 5 5 5 3 5 
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4 4 4 5 4 4 3 5 4 3 4 5 5 4 4 3 4 

3 4 4 3 2 2 4 2 2 3 3 5 3 4 3 4 5 

4 4 4 4 3 4 5 4 4 1 2 3 3 4 5 3 2 

1 1 1 1 1 2 2 2 2 3 4 4 5 5 4 3 5 

3 3 4 3 2 2 3 4 3 5 3 3 2 1 3 3 1 

4 3 4 4 3 3 2 3 2 3 5 5 5 4 5 2 3 

3 3 4 3 2 2 3 4 4 2 1 2 2 1 1 4 4 

4 4 5 3 5 5 3 4 4 3 3 4 1 3 2 3 2 

4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

2 2 3 3 2 2 2 1 2 4 3 4 3 1 1 2 1 

3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 2 3 3 5 4 

3 3 1 1 1 3 3 3 1 2 2 3 2 2 2 3 2 

 

F

C

1 

F

C

2 

F

C

3 

F

C

4 

F

C

5 

F

C

6 

F

C

7 

F

C

8 

F

C

9 

H

M

1 

H

M

2 

H

M

3 

H

M

4 

H

M

5 

H

M

6 

H

M

7 

H

M

8 

H

M

9 

4 3 4 4 4 3 4 3 3 5 4 3 4 5 3 3 4 3 

4 4 4 3 4 2 4 4 4 3 1 2 1 3 1 3 1 2 

3 3 4 2 3 2 2 3 3 5 5 4 5 5 5 4 4 5 

3 3 2 5 4 4 3 1 3 1 2 1 3 1 2 3 3 2 

3 5 4 5 4 4 5 3 4 3 1 2 1 1 3 3 1 2 

3 3 3 3 3 2 3 1 2 5 5 4 4 3 4 3 5 4 

4 4 5 4 5 4 3 2 3 5 3 4 4 3 3 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 2 2 1 3 2 3 3 1 

5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 3 3 4 5 5 1 2 2 

3 2 3 2 2 3 3 1 2 3 1 1 2 1 1 3 1 1 

3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 5 3 5 3 4 4 5 4 

2 1 2 3 1 2 2 2 1 3 5 5 2 2 3 5 5 5 

4 4 3 3 4 4 4 3 4 5 3 5 3 1 3 5 3 4 

3 3 2 4 3 4 4 3 3 3 1 1 3 5 3 2 1 1 

4 4 5 4 5 4 3 3 4 1 2 3 3 2 3 5 5 4 

3 2 2 3 3 2 3 4 2 5 3 5 3 2 2 2 2 3 

4 4 4 3 4 3 3 5 4 3 4 4 3 2 2 2 2 3 

3 3 3 3 4 3 2 1 2 4 5 4 4 3 3 4 3 4 

3 2 2 1 2 1 1 1 2 3 5 5 3 4 5 4 5 3 
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5 4 4 5 5 4 5 4 3 3 1 1 4 5 4 3 2 1 

2 2 1 1 2 1 2 2 2 3 3 1 2 3 1 5 3 3 

2 2 2 2 1 1 2 3 2 3 2 2 3 4 3 3 4 3 

3 2 2 3 3 4 3 3 4 4 4 4 2 2 3 1 3 2 

4 4 5 3 3 2 3 5 4 3 3 4 3 2 3 4 4 3 

2 2 2 1 2 2 3 3 2 5 4 3 5 5 4 5 4 5 

4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 2 1 2 1 3 3 1 3 

3 2 2 4 3 4 4 3 3 5 4 5 3 1 3 1 3 3 

4 4 4 3 3 4 4 1 4 5 3 3 1 3 2 3 1 1 

2 1 2 2 1 2 2 2 1 3 4 5 2 2 3 4 3 3 

3 2 2 1 2 2 1 3 2 2 3 3 5 5 4 2 3 3 

 

H

T

1 

H

T

2 

H

T

3 

H

T

4 

H

T

5 

H

T

6 

H

T

7 

H

T

8 

H

T

9 

B

I

1 

B

I

2 

B

I

3 

B

I

4 

B

I

5 

B

I

6 

B

I

7 

B

I

8 

B

I

9 

U

B

1 

U

B

2 

U

B

3 

U

B

4 

U

B

5 

U

B

6 

U

B

7 

U

B

8 

U

B

9 

5 4 5 5 3 5 3 1 2 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 3 2 3 

4 3 5 5 3 4 3 4 4 1 2 2 3 3 5 1 2 2 4 3 3 3 3 3 3 2 3 

2 1 2 3 4 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 4 3 4 5 3 4 4 3 5 

2 2 3 4 4 4 4 4 3 1 2 2 1 2 2 2 2 2 5 5 5 5 4 4 3 2 3 

4 3 5 4 3 5 5 3 4 2 3 1 2 3 3 3 4 3 4 5 3 3 3 2 2 1 3 

3 5 4 4 3 5 5 5 5 3 4 5 3 5 4 5 4 4 3 1 2 3 3 3 4 3 3 

1 2 2 1 2 1 1 2 1 3 1 2 4 4 4 1 2 1 4 2 5 5 4 4 3 1 2 

3 3 1 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 5 4 4 4 

4 3 3 4 3 3 3 2 2 5 4 4 5 3 4 4 4 4 2 1 3 3 2 3 2 1 1 

3 3 3 3 3 4 2 1 3 3 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 3 4 5 4 5 5 5 

5 4 4 5 3 5 5 3 4 3 4 5 2 5 5 4 5 4 3 3 3 3 2 3 3 4 3 

5 5 5 4 3 4 3 2 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 3 2 2 2 3 4 4 3 

3 3 3 1 2 1 3 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 

2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 4 5 3 5 4 4 4 4 2 3 2 1 1 2 1 1 1 

5 4 4 3 4 5 4 3 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 2 1 1 1 3 3 4 

4 5 5 5 5 3 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 1 2 2 2 2 2 3 2 

3 3 2 3 4 3 2 2 2 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 

2 2 2 4 5 3 3 5 3 4 3 4 2 3 3 3 2 2 5 5 4 4 4 4 4 5 4 

3 5 4 5 3 4 5 5 4 1 2 2 4 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 

1 2 2 1 3 2 2 3 2 3 2 2 4 3 3 2 2 2 2 2 3 1 1 1 2 3 2 
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5 3 3 3 2 2 3 3 3 5 4 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 4 4 4 4 3 4 

5 4 5 5 3 5 4 4 5 5 3 3 1 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 

2 1 1 1 2 1 2 1 3 3 4 4 1 2 2 1 1 2 3 2 3 3 4 3 4 5 4 

3 1 1 2 3 1 1 3 1 1 2 3 1 3 2 3 3 2 3 4 3 2 2 2 2 1 2 

5 4 4 3 3 4 5 4 5 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 4 3 

2 2 2 1 3 1 3 4 3 3 2 1 3 2 1 2 2 2 2 2 3 3 4 3 2 1 3 

3 3 2 2 1 2 2 1 2 4 4 5 4 5 5 5 4 4 3 4 4 2 2 1 2 3 2 

1 1 1 1 3 1 1 3 1 3 4 4 1 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 

3 2 3 3 5 3 2 1 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 2 3 5 4 

3 4 4 4 5 4 3 4 3 3 3 3 5 4 3 3 2 2 3 3 3 5 4 3 3 3 3 
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Lampiran 11. Data Rekap Uji Responden Utama 

Timestamp Responden PE1 PE2 PE3 PE4 PE5 PE6 EE1 EE2 EE3 EE4 

2/22/2026 

13:33:23 
1 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 

2/22/2026 

16:11:11 
2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 

2/22/2026 

17:11:26 
3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

2/22/2026 

19:43:35 
4 3 3 3 3 3 4 1 2 3 2 

2/23/2026 

8:49:19 
5 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 

2/23/2026 

11:11:27 
6 5 4 5 4 4 3 5 4 5 5 

2/23/2026 

15:10:07 
7 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 

2/23/2026 

17:41:30 
8 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 

2/24/2026 

11:44:39 
9 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 

2/24/2026 

13:42:51 
10 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 

2/24/2026 

16:16:50 
11 4 3 4 5 4 3 5 4 4 4 

2/24/2026 

18:29:56 
12 2 3 2 3 3 3 4 4 4 4 

2/25/2026 

8:59:55 
13 3 3 4 3 3 2 2 3 1 2 

2/25/2026 

11:07:07 
14 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 

2/25/2026 

13:25:51 
15 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 

2/25/2026 

14:08:41 
16 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 

2/25/2026 

15:46:26 
17 4 4 4 4 3 3 5 4 4 4 

2/25/2026 

18:09:18 
18 4 4 5 5 4 3 5 5 4 5 

2/26/2026 

8:39:15 
19 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 

2/26/2026 

11:16:29 
20 3 2 3 4 3 5 5 5 4 5 

2/26/2026 

13:42:11 
21 4 4 3 4 3 3 5 4 5 5 

2/26/2026 

14:16:05 
22 4 4 3 4 3 3 5 4 5 5 

2/26/2026 

15:10:18 
23 5 4 5 5 5 3 4 5 4 5 

2/27/2026 

16:02:54 
24 5 4 4 4 4 3 3 4 4 3 

2/28/2026 

10:35:42 
25 3 3 4 3 4 5 5 4 5 4 

2/28/2026 

11:38:51 
26 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 

2/28/2026 

13:25:29 
27 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 

2/28/2026 

15:11:50 
28 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 

2/28/2026 

15:35:26 
29 3 3 3 4 4 2 4 3 3 4 
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2/28/2026 

16:10:47 
30 4 3 3 4 3 5 5 4 5 5 

2/28/2026 

16:38:55 
31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2/28/2026 

17:10:09 
32 4 4 5 3 2 5 5 4 4 4 

3/1/2026 

10:31:08 
33 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 

3/1/2026 

12:00:52 
34 4 5 5 5 5 3 5 4 5 5 

3/1/2026 

13:07:21 
35 5 3 4 3 4 5 3 3 3 3 

3/1/2026 

13:56:36 
36 3 4 4 4 3 4 5 5 5 5 

3/1/2026 

14:57:49 
37 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 

3/1/2026 

15:35:32 
38 4 4 4 5 3 5 4 5 5 4 

3/1/2026 

16:14:17 
39 3 3 3 3 2 1 4 4 3 4 

3/2/2026 

9:02:20 
40 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 

3/2/2026 

10:59:24 
41 3 3 2 4 2 3 3 3 3 4 

3/2/2026 

11:40:27 
42 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 

3/2/2026 

12:10:29 
43 5 4 4 4 4 5 3 4 4 4 

3/2/2026 

13:18:36 
44 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 

3/2/2026 

17:09:00 
45 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 

3/3/2026 

8:36:00 
46 4 3 4 4 3 5 2 4 3 4 

3/3/2026 

10:40:49 
47 4 3 4 3 3 4 2 3 3 3 

3/3/2026 

11:18:28 
48 3 3 4 4 3 3 4 4 5 3 

3/3/2026 

11:50:42 
49 5 5 4 4 4 5 4 3 4 4 

3/3/2026 

15:29:27 
50 2 2 2 3 1 3 2 2 2 3 

3/3/2026 

18:33:44 
51 3 5 4 5 4 4 4 4 4 5 

3/4/2026 

8:40:06 
52 3 2 4 4 3 3 4 3 4 3 

3/5/2026 

9:56:59 
53 2 2 2 3 1 3 4 3 3 3 

3/5/2026 

10:39:01 
54 3 3 3 4 3 4 4 5 4 4 

3/5/2026 

11:52:37 
55 3 3 3 4 2 4 3 3 3 3 

3/5/2026 

14:02:20 
56 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 

3/5/2026 

14:54:43 
57 5 5 5 5 4 3 3 3 4 4 

3/6/2026 

8:47:59 
58 3 4 4 4 5 3 4 3 3 4 

3/6/2026 

15:34:31 
59 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 

3/6/2026 

18:25:43 
60 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 
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 Total Skor 223 217 224 238 206 221 232 229 226 236 

 

SI1 SI2 SI3 SI4 FC1 FC2 FC3 FC4 FC5 FC6 HM1 HM2 HM3 HM4 

4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 5 4 4 

4 4 3 4 2 3 2 1 3 2 2 2 3 3 

5 5 4 3 4 4 4 3 5 5 4 5 4 4 

3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 

3 3 1 3 3 3 2 2 3 4 4 4 3 4 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 3 4 

4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 

4 4 4 3 3 4 2 3 3 3 4 4 4 4 

3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 

3 4 4 3 4 5 3 4 4 3 3 2 2 4 

4 5 4 3 3 3 3 2 4 3 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 

2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 

2 3 3 2 3 4 4 4 3 2 4 3 4 4 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 

4 5 4 4 3 3 3 4 4 3 4 5 4 4 

5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 

4 5 3 4 3 4 3 3 3 3 5 5 4 5 

4 4 3 3 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 

4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 

4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 

5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 

5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 3 3 

4 4 4 3 4 3 3 2 2 3 3 4 4 5 

3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 5 5 3 5 

5 5 5 5 3 5 3 3 4 4 3 4 4 4 

5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 

3 3 2 2 3 3 2 4 4 4 5 5 4 5 

5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 

3 4 3 4 3 5 3 3 4 5 5 5 4 5 

4 3 2 4 3 4 4 3 4 5 4 3 3 3 

4 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 

4 5 5 5 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 

4 5 5 5 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
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4 4 2 4 3 4 3 4 4 5 5 3 4 4 

4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 5 5 3 5 

5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 4 3 4 4 

5 4 3 5 3 4 3 2 4 4 4 4 4 4 

4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 

3 4 3 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 

4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 

3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 

4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 

4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 5 5 5 5 

3 4 4 3 2 3 2 1 2 2 4 4 3 3 

5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 3 3 3 

2 3 3 3 4 3 4 4 5 5 5 5 4 5 

3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 4 5 4 4 

3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 5 5 5 5 

3 3 2 3 3 4 2 3 3 3 4 4 3 3 

4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 5 

4 4 3 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 

4 3 3 4 3 4 4 3 4 5 3 4 4 4 

3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 5 4 5 

4 4 5 4 3 5 3 4 4 4 5 4 4 5 

233 245 214 236 211 233 213 208 237 240 243 246 224 251 

 

HT1 HT2 HT3 HT4 HT5 HT6 BI1 BI2 BI3 BI4 UB1 UB2 UB3 UB4 

3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 

3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 2 3 3 

3 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

3 3 3 4 3 3 2 4 3 3 4 4 3 3 

2 3 2 3 4 3 2 3 3 2 3 4 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 3 4 4 2 3 3 4 3 4 3 4 4 4 

3 3 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 

4 4 5 5 4 5 4 3 5 4 4 4 4 5 

2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 

4 5 5 4 5 4 4 4 4 3 3 3 4 5 

4 3 5 4 4 4 4 5 5 3 5 5 4 5 

2 3 3 3 4 3 2 2 3 2 3 3 2 3 

3 3 4 4 3 2 3 2 4 3 3 3 3 4 

3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 

2 3 3 3 2 3 5 5 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 5 5 5 5 
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3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 

3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 5 5 5 4 
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5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 2 3 

3 3 5 3 3 4 4 3 4 2 4 4 4 4 

4 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

2 3 4 4 4 3 5 4 4 5 3 4 3 5 

4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 3 4 3 3 

4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 

4 5 4 5 5 5 4 3 3 3 3 4 4 4 

5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 

3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 

4 3 4 4 3 3 5 5 5 4 3 4 4 4 

4 4 4 5 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 

3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 

2 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 

3 3 4 4 3 3 4 4 5 4 3 4 3 4 

4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 4 2 2 4 3 4 3 3 3 3 3 

3 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 

4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 2 3 3 3 

2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 1 2 2 2 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 

4 4 3 3 4 2 4 4 4 4 4 3 4 5 

2 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 

4 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 5 

5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 3 

2 2 3 2 2 2 3 3 3 4 3 2 3 3 

4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 5 

3 3 3 3 4 3 2 3 2 2 3 4 3 4 

4 3 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 

5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 
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3 4 4 4 3 3 4 4 3 5 4 4 5 5 

3 3 2 3 3 3 3 4 3 4 3 2 3 5 

3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 

207 215 240 237 224 219 232 237 234 227 224 230 231 240 
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Lampiran 12. Jawaban Terbuka Responden pada Pilot Test 

1. Jawaban Mentah Open Question dari Hasil Kuesioner pada Pilot Test 

Responden 

Menurut Anda, 

apa kelebihan 

aplikasi Konek 

Market yang tidak 

ditemukan di 

aplikasi lain ? Apa 

alasan fitur 

tersebut menjadi 

sangat bermanfaat 

bagi kebutuhan 

Anda? 

Selama menggunakan 

aplikasi Konek 

Market, kendala 

teknis atau 

kekurangan apa yang 

paling sering Anda 

temui? Bagian mana 

dari aplikasi ini yang 

menurut Anda paling 

membingungkan?  

Melihat kebutuhan 

harian Anda saat 

ini, fitur atau 

layanan apa yang 

belum tersedia di 

aplikasi Konek 

Market namun 

sangat Anda 

butuhkan dan 

harapkan? 

1 

Bagus karena 

tidak perlu lagi 

mencari kontak cs 

saat menanyakan 

tenggat 

pembayarn 

Kekurangannya saat 

buka aplikasi kadang 

kadang tampilan lama 

terbuka tapi masih bis 

terbuka 

Fitur hanti pasword 

wifi belum ada  

2 

Fitur lapor 

gangguan, karena 

seblumnya sudah 

pakai aplikasi lain 

namun tidak ad 

follows up dri 

pihak wifinya, tpi 

pakai aplikasi ini 

lebih mudah dan 

cepat responnya. 

Paling 

membingungkan ada 

di beranda karen saat 

ada promo trus saya 

klik dan diarahkan ke 

web itu saya 

bingungnya 

Fitur melihat 

pengguna wifi di 

wifi saya belum ada 

dan itu saya perlu  

3 

Di tampilan 

pembayaran saya 

jadi mudah 

baysrnya, karna 

sebelumnya 

memang manual 

ke alfamart bayar 

dan tidak tau 

kapan jatuh tempo 

bayarnya 

Tida ada sejauh ini 

aman aman saja 

Saya ingin di 

aplikasinya bisa 

ganti password wifi 

juga  

4 

Mudah digunakan, 

tidakterlalu ribet 

seperti aplikasi 

biznet sebelumnya 

Saat ini belum ada 

Fitur cek kecepatan 

wifi, karna harus ke 

website konek dulu 

untuk ceknya, 

harusnya di 

aplikasinya saja 



287 

 

 

5 

respon dari tim 

teknis kadang 

kadang cepat , 

pernah 1 hari 

perbaikan selesai 

Aplikasinya 

terkadang agak lama 

dibukanya 

Fitur lihat 

kecepatan wifi 

6 

Bayar yang lebih 

mudah di 

aplikasinya 

Tidak ada 

Bisa ditambabkan 

layanan untuk 

mengganti wifi ke 

wifi merk lainnya 

7 

Aplikasinya 

nyaman dan 

mudah digunakan 

bersih putih dan 

clean gitu 

Kadang saat buka 

aplikasinya agak 

terlalu lama 

loadingnya 

Fitur promo nya 

jadi kalau ada 

promo bisa dilihat 

di aplikasi 

koneknya saja 

8 

Mudah saat 

internet mati 

untuk melapor, 

menu lapor mudah 

juga dipakai 

Tidak ada 

Aplikasinya saya 

ingin ada menu 

ganti pasword 

wifinya 

9 

Aplikasinya lebih 

mudah saat mau 

saya bayar 

dibanding saya 

chat manual ke cs 

koneknya 

Pada saat lapor 

gangguan bisa 

ditambahkan jam 

teknisi mau ke rumah, 

takutnya dirumah tidk 

ada siapa saat 

perbaikan  

Tampilan awal 

informasinya 

kurang, tambahkan 

siapa saja yang 

mnggunakannya 

10 

kelebihannya ada 

di pembayaran 

bisa milih untuk 

transfer saja jadi 

tidak repot 

Pada saat lihat 

invoice kadang tidak 

bisa ladang bisa 

belum ada 

notifikasi saat 

pembayaran h-1 

wifinya, jadi bisa 

ditambahkan biar 

tidak lupa 

11 

Menu lapor yang 

berisi jenis 

gangguan yang 

memang sering 

sya rasakan 

Namun sayangnya 

teknisi kadang agak 

lama saat membalas 

laporan gangguan di 

saya 

Bisa ditambahakan 

pengguna wifi di 

wifi yang saya 

pasang takutnya 

tetangga saya juga 

pakai 

12 

dulu bayarnya 

masih harus 

manual sekarang 

bisa lewat aplikasi 

saja dan itu 

memudahkan saya 

masig belum ada 

notifikasi jika harus 

bayar wifi jadi 

memang harus dibuka 

aplikasinya untuk 

mengecek 

pembayaran 

bisa tambahkan 

notifikasi untuk 

mempermudah saya 

megetahui 

pembayaran 
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13 

kelebihan tidak 

ada tapi 

pembayaran 

bermanfaat bagi 

saya, bisa bayar 

dimana saja 

kendala teknis tidak 

ada yang bingung ada 

di bagian beranda 

yang menampilkan 

promo tpi tidak bisa 

digunaksn 

sejauh ini sudah 

cukup 

14 

aplikasi konek 

mempunyai lapor 

gangguan yang 

bantu saya saat 

wifi error  

yang paling bingung 

saat buka aplikasi di 

invoice kadang 

kadang tidak bisa di 

download 

bisa ditambahkan 

informasi penting 

seperti kecepatan 

saat digunakan  

15 

mempermudah 

bayar daripada 

mencari nomor wa 

cs konek, jadi 

pembayaran yang 

paling membantu 

saat ini 

di beranda kadang 

kurang responsif jadi 

harus dibuka ulang 

agar bisa ditampilkan 

Untuk saat ini 

sudah cukup  

16 

bisa bayar lebih 

cepat saat ini, 

dibanding 

sebelumnya 

kadang lupa bayar 

karna hrus 

menunggu cs  

Pada menu profil ada 

menu edit pasword 

yang saya kira ganti 

pasword wifi ternyata 

bukan 

edit pasword wifi 

penting, supaya 

bisa ganti pasword 

biar tidak banyak 

yang pakai 

17 

informasi di awal 

tampilan 

membanti saya 

melihat masa aktif 

langganan wifi 

saya 

kurangnya saat lapor 

gangguan, kadang 

teknisi follow up 

melalui wa bukan 

aplikasi jadi 

terkadang lupa saat 

ada perbaikan 

dirumah 

saat ini sudah 

cukup untuk saya 

18 

bisa lapor cepat 

melalui aplikasi 

dan sangat saya 

butuh saat wifi 

bermasalah 

aplikasi lama dibuka 

tidak tahu karena apa 

tapi saat sudah dibuka 

aman aman saja 

ingin di aplikasinya 

bisa edit paseord 

wifi langsung 

19 

pembayaran saat 

ini memudahkan 

saya lihat 

pembaysran bulan 

bulan sebelumnya 

berapa 

pembayaran saat ini 

sangat mudah tapi 

belum ada info di hp 

kalok jatuh tempo 

ingin ada info 

sebelum 

pembayaran jadi 

bisa disiapkan uang 

untuk bayar 

wifinya 
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20 

aplikasinya mudah 

digunakan saat 

lapor gangguan 

bisa foto langsung 

gangguan wifinya 

di modemnya 

kendala teknis tidak 

ada dan bingung juga 

tidak 

masih sedikit 

layanannya jadi 

bisa ditambahkan 

seperti info promo 

21 

pembayaran bisa 

jauh lebih mudah 

lewst aplikasinya 

kadang terkendala 

sinyal jadi pernah 

keluar sendiri saat 

memakai aplikasinya 

ada fitur cek 

kecepatan jaringan 

yang dipakai agar 

tidak harus ke 

websitenya untuk 

cek  

22 

Saat ada gangguan 

itu sangat mudah 

jadi tinggal 

menunggu 

teknisinya datang 

kerumah 

saat lapor gangguan 

terjadi kadang buka 

aplikasi jadi lambat 

padahal memakai 

kouta sendiri 

saat lapor gangguan 

tambahkan cek 

teknisi sudah ada 

dimana saat menuju 

kerumah jadi bisa 

dilihat di 

aplikasinya  

23 

mudah digunakan 

dari pembayaran 

dan lainnya 

kadang saat pertama 

buka aplikasi harus 

menunggu agak lama 

sampai aplikasi 

terbuka 

cek kecepatan 

jaringan perlu  

24 

Bayar tagihan wifi 

sekarang menjadi 

tidak ribet 

Awal awal saya tidak 

tahu cara logout 

aplikasinya jadi sulit 

buat cari menu 

logoutnya  

jaringannya perlu 

di cek tiap hari 

karena tiap sore 

biasanya hilang 

sinyalnya 

25 

pembayaran 

sangat mudah, jadi 

bisa digunakan 

juga untuk melihat 

pembayaran 

sebelum 

sebelumnya 

pernah hapus aplikasi 

karena dihapus jadi 

harus menunggu cs 

kembali agar diberi 

username dan 

pasword kembali 

jumlah penggunaan 

aplikasi perlu biar 

tahu yang memakai 

wifinya siapa saja 

26 

tagihan saat ini 

mudah digunakan 

karena sebelum 

sebelumnya 

melalui WA cs 

nanti dikirim link 

untuk bayar 

Kadang tidak ada 

pemberitahuan dari 

aplikasi saat teknisi 

mau kerumah untuk 

perbaikan. 

jadi ada informasi 

di aplikasinya saat 

teknisi datang ke 

rumah 

27 

pembayara karena 

sebelumnya 

memang harus 

kendala teknis ada 

seperti lama saat 

membuka aplikasi 

ganti pasword wifi 

itu penting dan 
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mencari wa konek 

untuk membayar 

tagihan wifinya 

tapi aman tetsp bisa 

dibuka 

belum ada di 

aplikasinya 

28 

Manfaat yang 

paling berguna di 

pembayaran yang 

sebelumnya itu 

manual lewat cs 

aplikasi lama dibuka 

kadang kadang 

jaringan yang 

menggunakan perlu 

agar bisa terlihat 

pengguna wifinya 

29 

fitur pembayaran 

saat ini mudah 

digunakan 

dibanding metode 

bayar sebelumnya 

tidak ada yng bingung 

tapi tampilannya 

terlalu putih  

layanan referal 

bagus 

30 

semuanya mudah 

digunakan 

termasuk 

pembayaran yang 

sekarang 

yang bingung pada 

saat pembayar kan 

ada riwayat 

pembayaran nah saya 

tidak bisa lihat 

invoicenya 

informasi saat 

pembayaran 

wifinya, jadi 

sebelum bayar ada 

informasi dulu di 

aplikasinya 

 

2. Rangkuman Jawaban Pilot Test 

No. 

Responden 

Kesimpulan 

jawaban terkait 

kelebihan 

aplikasi Konek 

Market 

Kesimpulan jawaban 

terkait kendala teknis 

atau bagian yang 

membingungkan 

Kesimpulan jawaban 

terkait fitur atau 

layanan yang belum 

tersedia namun 

dibutuhkan 

1, 3, 8, 16, 

18, 27 

Kelebihan utama 

dirasakan pada 

kemudahan 

pembayaran dan 

pelaporan 

gangguan karena 

pengguna tidak 

perlu lagi 

bergantung pada 

admin/CS atau 

metode manual. 

Secara umum kendala 

tidak terlalu berat, 

namun beberapa 

responden masih 

mengalami loading 

lambat dan 

kebingungan pada 

menu profil atau menu 

edit password. 

Dibutuhkan fitur ganti 

password WiFi 

langsung dari aplikasi 

agar pengguna dapat 

mengelola akses 

internet rumah secara 

mandiri. 

2, 9, 11, 25, 

28 

Aplikasi dianggap 

bermanfaat karena 

mempermudah 

pelaporan 

gangguan dan 

pembayaran, serta 

lebih praktis 

dibanding 

Kendala yang muncul 

berupa beranda/promo 

yang membingungkan, 

follow up teknisi yang 

kurang jelas, proses 

pemulihan akun yang 

menyulitkan, dan 

Dibutuhkan fitur 

melihat 

pengguna/perangkat 

yang terhubung ke 

WiFi agar pengguna 

dapat memantau siapa 

yang memakai jaringan 

mereka. 
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komunikasi 

manual. 

aplikasi yang lambat 

saat dibuka. 

4, 5, 14, 21, 

23 

Kelebihan aplikasi 

ada pada 

kemudahan 

penggunaan, 

kemudahan 

pembayaran, dan 

kemudahan 

pelaporan 

gangguan. 

Kendala yang paling 

sering muncul adalah 

aplikasi lambat saat 

dibuka, tampilan 

invoice kadang tidak 

stabil, atau tampilan 

awal kurang responsif. 

Dibutuhkan fitur cek 

kecepatan atau kondisi 

jaringan langsung di 

aplikasi tanpa harus 

membuka website lain. 

10, 12, 19, 

30 

Kelebihan yang 

paling menonjol 

adalah 

pembayaran dan 

riwayat tagihan 

menjadi lebih 

mudah dipantau 

melalui aplikasi. 

Kendala utamanya 

terkait invoice atau 

status pembayaran 

yang kadang tidak 

tampil konsisten, serta 

belum adanya 

notifikasi jatuh tempo. 

Dibutuhkan fitur 

pengingat 

tagihan/pembayaran 

dan informasi jatuh 

tempo yang muncul 

sebelum waktu 

pembayaran. 

22, 26 Kelebihan utama 

ada pada fitur 

lapor gangguan 

karena lebih cepat 

dan praktis 

dibanding proses 

manual. 

Kendala yang 

dirasakan adalah 

aplikasi lambat saat 

membuka laporan 

gangguan dan belum 

ada pemberitahuan 

yang jelas saat teknisi 

menuju rumah. 

Dibutuhkan fitur status, 

lokasi, atau estimasi 

kedatangan teknisi di 

aplikasi. 

7, 20, 29 Aplikasi dinilai 

bersih, mudah 

digunakan, dan 

cukup membantu 

untuk aktivitas 

dasar seperti 

pembayaran dan 

pelaporan. 

Kendala yang 

dirasakan cenderung 

ringan, seperti loading 

aplikasi, tampilan yang 

terlalu putih, atau 

informasi awal yang 

masih kurang menarik. 

Dibutuhkan tambahan 

informasi promo, 

referral, atau informasi 

tambahan lain agar 

aplikasi terasa lebih 

bernilai di luar fungsi 

pembayaran. 

13, 15, 17 Manfaat utama 

tetap berada pada 

kemudahan 

pembayaran dan 

informasi masa 

aktif layanan. 

Kendala yang muncul 

lebih banyak pada 

aspek pengalaman 

penggunaan, seperti 

promo di beranda yang 

membingungkan, 

beranda kurang 

responsif, atau follow 

up gangguan yang 

masih berpindah ke 

WhatsApp. 

Sebagian responden 

menilai fitur yang ada 

sudah cukup, tetapi 

pengalaman 

penggunaan perlu 

dibuat lebih konsisten 

dan jelas. 
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6, 24 Kelebihan utama 

tetap pada 

pembayaran yang 

lebih praktis 

dibanding cara 

lama. 

Kendala yang 

dirasakan relatif kecil, 

tetapi masih ada 

kebingungan pada 

navigasi seperti logout 

atau alur penggunaan 

tertentu. 

Dibutuhkan fitur 

tambahan yang lebih 

spesifik, seperti opsi 

layanan pergantian 

WiFi/provider atau 

pemantauan kualitas 

jaringan harian. 
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Lampiran 13. Jawaban Terbuka Responden pada Responden Utama 

1. Jawaban Mentah Open Question dari Hasil Kuesioner pada Responden Utama 

Responden 

Menurut Anda, apa 

kelebihan aplikasi 

Konek Market 

yang tidak 

ditemukan di 

aplikasi lain ? Apa 

alasan fitur tersebut 

menjadi sangat 

bermanfaat bagi 

kebutuhan Anda? 

Selama menggunakan 

aplikasi Konek 

Market, kendala 

teknis atau 

kekurangan apa yang 

paling sering Anda 

temui? Bagian mana 

dari aplikasi ini yang 

menurut Anda paling 

membingungkan? 

Melihat kebutuhan 

harian Anda saat 

ini, fitur atau 

layanan apa yang 

belum tersedia di 

aplikasi Konek 

Market namun 

sangat Anda 

butuhkan dan 

harapkan? 

1 

Aplikasi ini mudah 

dipakai dan tidak 

terlalu banyak fitur 

yang buat saya 

bingung, menu 

bayar iwif mudah 

dan ada banyak 

pilihan jadi tidak 

repot saya ke 

alfamart untuk 

bayar wifi lagi 

Kendala teknis belum 

pernah selama saya 

makai aplikasinya, 

yang bingung di 

beranda karena 

tampilannya ada 

kecepatan wifi 

padalah tidak secepat 

itu 

Menu ganti pin 

wifi 

2 

kelebihan aplikasi 

ini ada lapor 

gangguannya 

karena di aplikasi 

sebelumnya tidak 

ada lapor 

gangguannya, jadi 

disini mudah 

hubungi saat wifi 

ada gangguan 

Waktu awal buka 

aplikasi kadang saat 

dibuka begitu agak 

lama dan dan saya 

kira itu aplikasi tidak 

bisa dibuka 

Menu lihat 

pemakai wifinya 

3 

Menu lapor 

gangguan sangat 

membantu saya, 

sebelumnya saya 

harus cari wa cs 

konek saat terjadi 

kendala, namun 

disini ada layanan 

lapor yang 

memudahkan saat 

wifi gangguan 

Kebingungan saat 

memakai aplikasi 

tidak ada, kendala 

juga saat ini masih 

aman aman saja 

menu cek 

kecepatan wifi, 

saat ini adanya di 

website jadi harus 

bulak balik kalau 

mau cek kecepatan 

wifinya 



294 

 

 

4 

Menu Pembayaran 

bermanfaat bagi 

saya, disini saya 

mudah untuk 

pembayaran 

wifinya karena 

sebelumnya harus 

ke alfamart buat 

bayar wifi 

Pernah saat 

melakukan 

pembayaran tiba tiba 

aplikasi keluar namun 

itu aman karena 

segera dihubungi oleh 

cs nya 

layanan untuk 

melihat teknisi 

yang melakukan 

perbaikan di 

rumah jadi saya 

tahu kapan teknisi 

datang kerumh 

untuk perbaikan  

5 

fitur lapor 

gangguan di 

aplikasi ini benar-

benar menjadi 

solusi yang bagus. 

saat ini saya tidak 

perlu lagi repot 

mencari nomor wa 

cs konek saat WiFi 

bermasalah, karena 

proses laporannya 

bisa dilakukan 

langsung dari 

dalam aplikasi 

mudah dan cepat 

Pas awal dibuka, 

aplikasinya lumayan 

lama loadingnya, 

sampai saya sempat 

mikir aplikasinya 

error dan nggak bisa 

dipakai. 

fitur ganti pasword 

wifi agar mudah 

ganti ganti 

pasword 

6 

Aplikasi ini 

membantu saya 

dalam pembayaran 

wifi, kadang 

dipakai anak juga 

gampang. aplikasi 

juga mudah saya 

gunakan saat 

proses 

pembayarannya 

aplikasi aman saja 

saat digunakan tidak 

ada kendala apapun 

layanan buat cek 

kecepatan jaringan 

perlu dan bisa cek 

yang makai wifi 

siapa saja 

7 

kelebihan nya ada 

pada pembayaran, 

disini menunya 

juga ringkas dan 

mudah dipakai 

terasa lambat saja saat 

baru pertama dibuka, 

tapi pernah juga ada 

kendala jadi tiba tiba 

aplikasi berwarna 

putih karna tidak ada 

tampilan, baru coba 

lagi baru aman. 

layanan agar bisa 

tahu kecepatan 

jaringan wifi 

8 

pelaporan 

gangguann sangat 

membantu karna 

saya tidak perlu 

mencari wa cs dan 

Sejauh ini tidak ada 

masih aman saat 

memakainya 

mungkin fitur 

yang bisa melihat 

lokasi teknisi agar 

saat saya tidak 

dirumah bisa 
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menunggu 

balasannya jadi 

mudah tinggal 

lewat aplikasinya. 

mengabari 

teknisinya 

9 

Kelebihannya ada 

pada gabungan 

fitur pembayaran 

dan pelaporan di 

satu aplikasinya 

jadi tidak perlu ke 

wa terus ke aplikasi 

lagi, fitur ini 

berguna bagi saya 

karna menghemat 

waktu dan 

memudahkan saya 

akses pembayaran 

lewat satu aplikasi 

konek 

Kendala sebenarnya 

tidak ada, tapi status 

gangguan menurut 

saya masih kurang 

informasinya, 

misalkan setelh 

laporan dikirim status 

hanya terlihat umum 

misal sedang diproses 

tanpa penjelasan 

perbaikan teknisi, 

kalau bingung pada 

aplikasi ini pada 

perbedaan tampilan 

antara gangguan aktif 

dan riwayat gangguan 

yang terlihat mirip 

Fitur yang saya 

perlu ada di 

estimasi waktu 

perbaikan dan 

informasi status 

teknisi karna 

menurut saya itu 

perlu jadi saya 

tahu teknisi kapan 

mau kerumah 

untuk perbaikan 

wifi saya 

10 

Kelebihan aplikasi 

konek membantu 

dalam mengecek 

tagihan wifi saya 

tanpa menunggu 

info dari cs, menu 

ini membantu saya 

menghindari 

keterlambatan 

bayar wifi 

Beberapa kali saat 

saya mencoba buka 

aplikasi terlalu lama 

untuk dibukanya itu 

kendala saya 

Ada layanan atau 

notifikasi 

pengingat tagihan 

wifi otomatis gitu 

karena perlu jadi 

saya gak haru 

buka aplikasinya 

11 

Riwayat tagihan 

membantu saya 

untuk mengecek 

pengeluaran untuk 

biaya wifi 

keseharian, jadi 

saya biasanya 

menanyakan ke cs 

biaya wifi bukan 

lalu, sekarang saya 

bisa lewat aplikasi 

saja 

Tapi saya lihat di 

riwayat transaksi agak 

padat informasi 

menurut saya jika 

lebih ringkas itu 

bagus 

Fitur untuk 

mengetahui 

kecepatan jaringan 

itu akan membantu 

saya  

12 

Aplikasi ini 

membantu saya 

saat melakukan 

pembayaran dan 

Tidak ada, tapi pernah 

keluar saat melakukan 

pembayaran dan itu 

sudah dikonfirmasi cs 

Bisa melihat 

kondisi wifi saat 

gangguan atau 

tidak karna akhir 
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mudah juga 

digunakan. 

Sebelumnya saya 

memang ada 

kendala 

pembayaran yang 

pernah gagal itu 

karna internet 

dengan ada aplikasi 

ini membantu jika 

ada kendala seperti 

itu 

dan saat ini sudah 

baik 

ini sering hujan 

dan wifi agak 

lambat 

13 

menu pembayaran 

nya membantu tapi 

menurut saya 

kurang ringkas 

mungkin bisa 

langsung bayar gitu 

bagi saya yang 

tidak suka pindah 

pindah menu, tapi 

menu pembayaran 

membantu 

dibanding bayar 

lewat cs 

Kendala tidak ada tapi 

loading saat buka 

aplikasi kadang 

terlalu lama 

Rekap tagihan 

perlua bagi saya 

jadi gak hanya 

nampilin riwayat 

saja 

14 

aplikasi ini 

membantu saya 

dalam mengelola 

pembayaran wifi 

nya karena lebih 

mudah dan praktis 

Dalam penggunaan 

tidak ada masalah 

bagi saya 

Cek kecepatan 

jaringan secara 

terus menerus  

15 

Aplikasi mudah 

untuk digunakan 

pada pembayaran, 

menurut saya bisa 

dilakukan kapan 

saja jadi saat kerja 

kalau sudha 

waktunya bayar 

saya bisa bayar 

dimana saja 

Kendala tidak ada tapi 

bingung saat mencoba 

lapor gangguan karna 

pilihannya hanya bisa 

dipilih satu saja 

sedangkan 

gangguannya ada 

beberapa 

layanan cek 

kecepatan wifi 

16 

Sangat membantu 

di pembayaran 

apalagi jika ada 

kendala saat 

pembayaran saya 

tidak perlu mencari 

Bingungnya pada 

tampilan awal yang 

memperlihatkan 

banyak informasi 

yang saya tidak 

mengerti semacam 

Tampilan yang 

lebih sederhana itu 

membantu untuk 

melihat info info 

penting saja 
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nomor cs untuk 

menelepon 

detail yg banyak 

informasinya 

17 

Menu pembayaran 

saat ini mudah 

digunakan karena 

kan sebelumnya 

memang melalui cs 

lalu ke alfamart 

lagi untuk 

bayarnya 

Paling 

membingungkan tidak 

ada tapi ada saat 

internet lama 

aplikasinya saya kira 

tidak bisa dibuka, 

selain itu tidak ada 

layanan untuk 

meilhat berapa 

orang yang 

memakai wifinya, 

jadi saya bisa lihat 

yang 

menggunakan wifi 

dirumah 

18 

Sangat berguna 

pada 

pembayarannya 

jadi status 

pembayaran daya 

dipantau dengan 

jelas, membantu 

saya juga dalam 

mengatur 

pengeluaran 

bulanan 

Kadang ada kendala 

seperti pembaruan 

status setelah 

pembayaran yang 

terkadang tidak 

langsung terlihat jadi 

saya bingung ini 

sudah bayar atau 

engga 

Lebih diperjelas 

informasinya saat 

pembayarannya 

berhasil 

19 

aplikasi konek 

lancar saja di 

perangkat saya dan 

tidak ada kendala, 

aplikasi juga 

mudah digunakan 

dari pembayaran 

yang sangat 

membantu karena 

memang sebelum 

sebelumnya harus 

ke Alfamart dulu 

untuk bayar wifi 

dan itu repot bagi 

saya 

Kekurangan mungkin 

di beberapa layanan 

yang ada di aplikasi 

masih ringkas tidak 

seperti pda 

websitenya konek 

layanan yang bisa 

memperlihatkan 

yang memakai 

wifi dirumah itu 

siapa saja dan 

layanan ganti 

pasword wifi 

20 

Pembayaran yang 

begitu ringkas bagi 

saya itu 

kelebihannya, jadi 

bisa memilih 

beberapa pilihan 

bayar wifi, 

sebelumnya arahan 

ca hanya ke 

Alfamart untuk 

Kendala teknis 

ataupun bingung saat 

memakai aplikasi 

tidak ada sejauh ini 

fitur promo biar 

yang berlangganan 

lama bisa dapat 

sesuatu gitu 
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bayar wifinya jadi 

itu agak repot 

21 

Menurut saya 

aplikasinya sangat 

membantu karena 

pembayaran untuk 

wifi bisa melalui 

hp saja tidak ribet 

dan ditambah ada 

riwayat terdahulu 

yang jadinya saya 

bisa cek 

pengeluaran untuk 

wifi berapa berapa 

saja. 

Kendala teknis di 

saya tidak ada 

Saya ingin status 

pembayaran 

ditampilkan di saat 

awal membuka 

aplikasinya jadi 

tidak perlu cek di 

halaman lainnya  

22 

Fitur pembayaran 

membantu saya 

karena bisa melalui 

hp saja dan tidak 

susah 

Selama menggunakan 

tidak ada kendala 

Fitur untuk bisa 

cek pemakai wifi 

siapa saja  

23 

Aplikasi konek 

membantu saya 

saat pembayaran 

dan aplikasinya 

mudah digunakan 

Kendala teknis 

selama saya 

memakainya tidak 

ada 

layanan yang bisa 

membuat saya 

tahu kapan 

deadline bayarnya 

agar tidak perlu 

buka aplikasi 

untuk cek cek 

tenggat 

pembayaran nya 

24 

layanan 

pembayaran 

membantu saya 

karna sebelum 

sebelum memang 

repot harus ke 

Alfamart untuk 

melakukan 

pembayaran 

sebelum 

berlangganan ke 

konek 

Kendalanya tidak ada 

tapi terkadang agak 

sedikit lambat saat 

pertama buka 

aplikasinya 

layanan reminder 

gitu perlu agar 

jauh jauh hari bisa 

saya siapkan 

budget untuk 

pembayarannya  

25 

Sangat membantu 

karna layanan pada 

aplikasi konek dari 

komplain, histori 

pembayaran yang 

ada pada aplikasi  

Menurut saya di 

konsistensi tiap 

halaman layanan yang 

terlihat ada yang 

modern dan ada yang 

biasa saja 

Pada halaman 

awal atau di menu 

home yang perlu 

di optimalkan agar 

informasi 

informasinya 
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memang berguna 

untuk 

pelanggannya 

26 

Pada menu 

pembayaran sangat 

memudahkan 

dibandingkan 

sebelumnya 

melalui wa konek 

untuk 

membayarnya 

Pada hp samsung 

yang saya pakai 

aplikasinya tidak 

berjalan dengan 

lancar jadi agak 

lambat saat 

pembayaran ataupun 

saat membuka 

aplikasinya saat 

pertama membuka 

tapi masih aman saja 

Di aplikasi kurang 

layanan untuk 

melihat pengguna 

wifi lain yang 

menggunakan wifi 

saya 

27 

Aplikasi ini 

membantu saya 

apalagi di menu 

pembayaran saya 

bisa menyimpan 

riwayat transaksi 

jadi bisa untuk jaga 

kaga jika 

kehilangan bukti 

transaksi  

Yang 

membingungkan tidak 

ada tapi saat pertama 

kali buka itu agak 

lambat untuk 

aplikasinya tidak tahu 

itu karna kendala 

apanya 

Layanan untuk 

memperingatkan 

saat pembayaran 

wifi 

28 

Aplikasi saat ini 

membantu dalam 

pembayaran dan 

mengecek kondisi 

internet 

Namun disini saya 

masih bingung 

dibagian informasi 

tampilan awal atau 

baru pertama buka 

aplikasi karna ada 

detail paket dan 

lainnya yang 

membuat saya 

bingung  

layanan untuk cek 

kecepatan wifi 

29 

Dari aplikasi ini 

membantu saya 

mengetahui tagihan 

secara langsung 

dan terdokumentasi  

Menurut saya detail 

tagihan belum cukup 

rinci jadi itu 

kurangnya 

Tagihan yang 

lebih rinci dan 

pengingat tagihan 

wifi 

30 

Fitur lapor 

gangguan 

membantu karna 

sebelumnya pernah 

melapor lewat cs 

dan lumayan 

menunggu 

balasannya 

Pada tampilan 

aplikasi awal 

informasi 

informasinya yang 

membuat saya 

bingung tetapi di 

pembayaran dan lapor 

layanan untuk 

manajemen 

internetnya jadi 

kalau ada yang 

mau zoom internet 

nya bisa stabil  
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gangguan aman dan 

mudah dimengerti  

31 

Aplikasi ini 

membantu saya 

dalam mengelola 

wifi konek, 

membantu saat 

pembayaran yang 

dipermudah 

Kendala teknis saat 

ini belum ada, jadi 

pada aplikasi ini 

masih aman saja saat 

pertama 

menggunakan  

layanan cek status 

yang memakai 

wifi  

32 

Aplikasi konek 

membantu saya 

mengurus tagihan 

dan kendal kendala 

wifi 

Tampilan awal yang 

menurut saya kurang 

informatif  

Layanan yang bisa 

melihat pengguna 

wifi dan cek 

kecepatan internet 

wifi rumah 

33 

Kelebihan dari 

aplikasi ini ada 

pusat informasi 

tagihan yang benar 

benar memudahkan 

saya mengecek 

status pembayaran 

kapan saja, ini 

sangat membantu 

karna saya sering 

lupa tanggal jatuh 

tempo dan 

biasanya baru ingat 

ketika wifi ada 

gangguan 

Bagian yang 

membingungkan bagi 

saya belum ada 

informasi prioritas 

pada halaman awal 

karna paling biasanya 

saat membuka 

aplikadi hanya cek 

gangguan dn 

pembayaran saja 

layanan yang saya 

ingin ada reminder 

tagihan bayar yang 

bisa saya atur 

sendiri  

34 

Aplikasi ini 

membantu saya 

mengurus tagihan 

wifi orang tua lebih 

mudah, karena 

disini data layanan 

yang saya pakai 

tersedia di aplikasi 

ini 

Saya masih bingung 

terhadap beberapa 

jenis gangguan yang 

tersedia pada aplikasi 

ini  

Panduan beberapa 

gangguan 

mungkin dibuat 

saja dengan jenis 

jenis gangguan 

yang lebih 

sederhana 

35 

Dengan adanya 

lapor gangguan 

lewat aplikasi jadi 

lebih mudah jadi 

saya tidak selalu 

harus menunggu 

respon manual dari 

cs atau petugas 

konek 

Kekurangannya yaitu 

pada jenis informasi 

saat mau melaporkan 

gangguan terkesan 

ada jenis yang hampir 

mirip tapi hanya bisa 

memilih salah satunya 

saja 

Perbanyak 

informasi yang 

penting saja dan 

fitur melihat 

pengguna wifi 

lainnya 
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36 

aplikasi membantu 

saya saat 

pembayaran karna 

cs biasanya lewat 

wa mengirim link 

pembayaran jadi 

kadang kadang 

tenggelam 

pesannya 

ada informasi yang 

masih saya belum 

mengerti terutama di 

detail wifi yang saya 

pakai karna saya 

pakai pakai saja  

layanan untuk bisa 

cek kecepatan 

jaringannya 

37 

Dalam pemilihan 

metode bayar jadi 

mempermudah 

saya saat 

membayar wifinya 

karena jadinya ada 

pilihan kalau mau 

bayar 

Kendala yang saya 

rasakan tidak ada, tapi 

pada aplikasinya 

cukup lama saat 

membuka aplikadi 

pertama kalinya 

cek kondisi wifi 

atau kecepatan 

wifinya 

38 

Konek market 

membantu saya 

dalam pembayaran 

karna anak saya 

juga bisa 

melakukan 

pembayaran ini 

dengan mudah, 

bisa dicek kapan 

waktu bayarnya 

Kendala saat 

pemakaian tidak ada 

tapi terkadang di jam 

sore wifinya agak 

lambat jadi saat buka 

aplikasi juga 

terkendala sinyalnya 

layanan untuk 

mengetahui 

informasi seperti 

di hp sebelum 

waktunya bayar 

39 

Aplikasi ini 

berguna untuk saya 

jadinya saya juga 

tidak perlu terlalu 

pusing mencari wa 

cs konek saat ingin 

melakukan 

pembayaran  

Saya pernah 

mengalami kendala 

saat melakukan cek 

detail wifi saya dan 

saya bingung dengan 

informasi yang saya 

dapat 

informasinya saja 

yang diperbarui 

agar mudah mudah 

dipahami  

40 

Aplikasi ini 

bermanfaat bagi 

saya karna 

pembayaran yang 

dipermudah bisa 

darimana saja dan 

bisa cek 

pembayarannya 

Kendala teknis yang 

saya alami belum ada, 

kebingungan di 

berbagai informasi 

pada jenis jenis 

gangguan yang 

ditampilkan aplikasi 

ini 

layanan untuk bisa 

cek kondisi dn 

kecepatan internet 

saya 

41 

bermanfaat saat 

melakukan 

pembayaran jadi 

saya lebih mudah 

pada saat saya lupa 

pasword untuk masuk 

tidak ada menu lupa 

pasword jadi saya 

layanan lupa 

pasword 

aplikasinya karna 

anak saya biasanya 
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dan cepat tanpa 

bertanya lagi ke 

adminkonek nya 

harus hubungi admin 

lagi 

dihapus 

aplikasinya dn saat 

mau masuk saya 

lupa paswordnya 

42 

secara 

pengguanana 

membentu saya 

mengetahui tagihan 

secara pebib 

langsung dan ada 

dokumentasinya 

tanpa info info dari 

admin 

Namun ada sedikit 

kurang menurut saya, 

detail isi tagihan 

belum cukup rinci  

layanan yang bisa 

dapat notifikasi 

langsung sebelum 

ada pembayaran  

43 

membantu saya 

saat melakukan 

pembayaran jadi 

lebih mudah dan 

cepat dibandig 

sebelumnya 

Menurut saya 

informasi yang 

penting penting 

belum selalu langsung 

terlihat di bagian atas 

halaman, jadi saya 

harus scrool lagi dan 

baca lagi atau 

membuka beberapa 

menu untuk 

menemukan informasi 

yang saya perlu 

Menurut saya 

ringkasan status 

layanan yang 

penting belum ada  

44 

Metode 

pembayaran yang 

memudahkan daya 

dalam pembayaran 

wifi, karna simpel 

dan mudah untuk 

pembayaran  

Kebingungan aplikasi 

ini yaitu pada 

informasi yang rumit 

menurut saya di lapor 

gangguan 

cek kecepatan wifi 

internet  

45 

Aplikasi sangat 

membantu, dengan 

informasi tentang 

tagihan yang 

memudahkan saya 

mengecek status 

pembayaran kapan 

saja 

kendalanya tidak ada 

tapi ada yang kurang 

pada pengingat 

tagihan yan belum 

cukup menonjol 

Layanan yang bisa 

atur notif berulang 

sampai tagihan 

wifi dibayar 

46 

Pembayaran jauh 

lebih mudah saat 

memakai aplikasi 

ini jadi bisa cek 

tagihannya 

sebelum waktu 

pembayaran  

Kendala tidak ada tapi 

pernah sesekali saat 

membuka aplikasi 

layarnya putih saja 

dan lama dibuka 

saat ini butuh 

seperti fitur ganti 

pasword wifinya 

jadi kalau 

tetangganya tahu 

jadi bisa saya ganti 

di waktu tertentu  
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47 
layanan 

pembayaran 

ada beberapa layanan 

yang membuat saya 

banyak mikir, seperti 

rincian dan informasi 

informasi lainnya 

sedangkan saya mau 

bayar saja 

layanan untuk 

ganti sandi wifi 

internet saya 

48 

Aplikasi ini 

membantu saya 

dalam pembayaran 

dan info tagihan 

karna tidak perlu 

lagi lagi nyari 

kontak cs 

Kendala tidak ada tapi 

ada kebingungan di 

informasi awal awal 

saja seperti detail 

layanan  

fitur yang bisa 

melihat kondisi 

wifi seperti lag 

atau ga ada 

internet  

49 

Fitur pembayaran 

sangat membantu 

saya karena supaya 

chat wa dari cs 

tidak tenggelam 

karna ketumpuk 

Saat memakai 

aplikasinya tidak ada 

kendala  

Fitur promo 

internet  

50 

Aplikasi ini 

berjalan lama di hp 

saya jadi saya lebih 

sering lewat nomor 

wa konek untuk 

pembayaran 

ataupun urusan 

internet lainnya 

Ada di pembayaran 

apalagi saat 

melakukannya 

kemudian saat 

aplikasi dibuka juga 

lambat untuk muncul 

tampilan informasi 

nya 

yang mudah 

seperti cek 

kecepatan jaringan 

saat ini  

51 

Bermanfaat saat 

melakukan 

pembayaran karena 

bisa dilakukan 

dimana saja 

Kendala teknis pada 

saya tidak ada 

layanan untuk cek 

cepat atau tidak 

kondisi internet 

nya 

52 

Konek market 

membantu saya 

dalam pembayaran 

wifi sehari hari jadi 

fitur pembayaran 

bermanfaat bagi 

saya 

Ada beberapa kendala 

seperti saat membuka 

aplikasi kadang lama 

dan tidak ada 

informasi sama sekali 

Fitur untuk cek 

kondisi kecepatan 

internet saat ini 

53 

layanan 

pembayaran nya 

saja yang menurut 

saya bermanfaat  

Saya bingung, 

sebelumnya lewat 

aplikasi informasi nya 

tapi dari wa konek 

juga memberikan link 

pembayaran jadi 

Layanan untuk 

bisa tahu kendala 

wifi jadi bukan 

kita yang mengisi 

kendala saat wifi 

ada gangguan 
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mudah sih di kedua 

sisi  

54 

layanan 

pembayaran sangat 

membantu, disini 

saya tidak repot 

lagi menghubungi 

nomor konek 

market 

kendala saat ini belum 

ada, tetapi disini saya 

bingung beberapa 

informasi jenis 

gangguan di 

aplikasinya 

layanan untuk bisa 

mengetahui 

informasi 

kecepatan internet 

saat ini  

55 

Layanan 

pembayaran saat 

ini sangat 

membantu saya 

karena lebih mudah 

dan cepat 

kendala cuma saat 

sore hari internet 

kadang kadang 

lambat tapi untuk 

aplikasi aman saja 

cek siapa saja 

yang memakai 

wifi dirumah  

56 

Kebutuhan saya 

saat ini di 

pembayaran yang 

di permudah dan 

tidak lagi ke 

Alfamart untuk 

bayar jadi dengan 

aplikasi ini itu jauh 

lebih mudah 

Saat penggunaan 

tidak ada lancar saja 

Layanan untuk cek 

lokasinya teknisi 

jika ada perbaikan  

57 

Fitur pembayaran 

karena 

mempermudah 

dibanding dengan 

link wa dari admin 

konek market nya 

Kendala untuk saat ini 

tidak ada paling 

hanya beberapa 

informasi yang saya 

tidak mengerti seperti 

layanan yang 

digunakan wifinya  

Informasi dibuat 

lebih mudah 

dimengerti dan 

yang penting 

penting saja  

58 

Cek detail paket 

internet yang saya 

gunakan jadi saya 

bisa tahu biaya 

instalasi dan biaya 

bulanannya, ini 

membantu saya 

untuk menyiapkan 

dana untuk internet 

di rumah saya 

Kendala tidak ada, 

tapi beberapa layanan 

seperti gangguan itu 

ada banyak jenis 

gangguan tapi hanya 

bisa memilih satu 

diantaranya  

Cek kecepatan 

internet  

59 

Aplikasinya bagus 

dan menarik, 

mudah dipakai juga 

saat pembayaran  

Kendala teknis tidak 

ada  

Sudah cukuo 

untuk saat ini  
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60 

Tidak terlalu sering 

membuka 

aplikasinya karna 

hanya digunakan 

saat bayar wifinya 

saja 

Kadang sore internet 

agak lambat mau cek 

di aplikasinya tapi 

masih belum bisa 

Layanan yang bisa 

cek kondisi wifi 

langsung 

 

2. Rangkuman Jawaban Responden Utama 

No. 

Responden 

Kesimpulan 

jawaban terkait 

kelebihan 

aplikasi Konek 

Market 

Kesimpulan 

jawaban terkait 

kendala teknis atau 

bagian yang 

membingungkan 

Kesimpulan jawaban 

terkait fitur atau 

layanan yang belum 

tersedia namun 

dibutuhkan 

1, 5, 19, 41, 

46, 47 

Kelebihan utama 

aplikasi dirasakan 

pada kemudahan 

pembayaran yang 

bisa dilakukan 

lebih cepat, 

praktis, dan tanpa 

harus 

menghubungi CS. 

Kendala yang muncul 

berupa loading 

lambat, layar putih, 

informasi yang terlalu 

banyak, serta belum 

adanya menu lupa 

password aplikasi. 

Dibutuhkan fitur ganti 

password WiFi dan/atau 

lupa password aplikasi 

agar pengguna bisa 

mengelola akses secara 

mandiri. 

2, 6, 17, 22, 

26, 31, 32, 

35, 55, 1 

Aplikasi dianggap 

membantu untuk 

pembayaran dan 

pelaporan 

gangguan karena 

lebih ringkas dan 

mudah diakses. 

Kendala umumnya 

ringan, berupa 

loading lambat saat 

awal membuka 

aplikasi atau tidak ada 

kendala berarti, 

meskipun sebagian 

masih merasa 

informasi tertentu 

belum optimal. 

Dibutuhkan fitur 

melihat 

pengguna/perangkat 

WiFi agar pengguna 

dapat memantau siapa 

yang memakai jaringan 

rumah. Sebagian juga 

menginginkan fitur ini 

disertai informasi 

kondisi jaringan. 

3, 7, 11, 12, 

14, 15, 28, 

36, 37, 40, 

44, 48, 50, 

51, 52, 54, 

58, 60 

Kelebihan utama 

tetap pada 

pembayaran dan 

pelaporan 

gangguan yang 

lebih praktis 

dibanding metode 

lama. 

Kendala yang paling 

sering muncul adalah 

aplikasi lambat saat 

dibuka, beberapa 

informasi terasa 

kurang jelas, atau 

detail 

layanan/gangguan 

yang masih 

membingungkan. 

Dibutuhkan fitur cek 

kecepatan internet, cek 

kondisi WiFi, atau 

monitoring kualitas 

jaringan langsung dari 

aplikasi. Ini adalah 

kebutuhan tambahan 

yang paling dominan. 

10, 13, 18, 

21, 23, 24, 

27, 29, 33, 

Kelebihan utama 

ada pada 

pembayaran, 

Kendala yang muncul 

terkait status 

pembayaran yang 

Dibutuhkan fitur 

pengingat tagihan 

otomatis, status 
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38, 42, 

45,58, 60 

riwayat tagihan, 

dan kemudahan 

memantau 

kewajiban 

pembayaran tanpa 

menunggu 

informasi dari 

admin. 

belum langsung 

diperbarui, detail 

tagihan yang belum 

rinci, serta belum 

adanya indikator 

jatuh tempo yang 

cukup jelas. 

pembayaran yang tampil 

lebih jelas, serta 

ringkasan tagihan yang 

lebih rinci di halaman 

utama. 

4, 8, 9, 56 Kelebihan utama 

ada pada fitur 

lapor gangguan 

yang 

mempermudah 

pengguna saat 

internet 

bermasalah. 

Kendala yang 

dirasakan lebih 

banyak pada kurang 

jelasnya status proses 

gangguan atau alur 

perbaikan, walaupun 

masalah teknis 

aplikasi tidak 

dominan. 

Dibutuhkan fitur 

estimasi waktu 

perbaikan, status teknisi, 

atau lokasi teknisi agar 

pengguna tahu kapan 

teknisi akan datang. 

16, 25, 39, 

43, 57 

Kelebihan utama 

tetap pada 

pembayaran yang 

praktis dan 

kemudahan akses 

informasi 

layanan. 

Kendala terbesar ada 

pada tampilan awal 

atau detail informasi 

yang terlalu padat, 

terlalu banyak, atau 

kurang konsisten 

sehingga pengguna 

bingung mencari 

informasi penting. 

Dibutuhkan 

penyederhanaan 

tampilan, ringkasan 

status layanan yang 

lebih jelas, dan prioritas 

informasi penting di 

halaman awal. 

34, 53 Aplikasi dianggap 

cukup membantu, 

terutama pada 

fungsi dasar 

layanan. 

Kendala yang 

dirasakan terletak 

pada jenis gangguan 

yang terlalu banyak 

atau membingungkan, 

serta alur penanganan 

gangguan yang masih 

belum intuitif. 

Dibutuhkan panduan 

gangguan yang lebih 

sederhana, kategorisasi 

gangguan yang lebih 

mudah dipahami, atau 

fitur yang dapat 

membantu mendeteksi 

masalah secara lebih 

otomatis. 

20, 49 Kelebihan utama 

aplikasi tetap 

pada kemudahan 

pembayaran dan 

akses informasi 

tagihan. 

Tidak ada kendala 

teknis yang 

signifikan, tetapi 

pengguna merasa 

nilai tambah aplikasi 

masih bisa diperluas. 

Dibutuhkan fitur promo 

atau benefit untuk 

pelanggan lama, 

sehingga aplikasi tidak 

hanya berfungsi untuk 

pembayaran. 

30 Kelebihan utama 

ada pada 

pelaporan 

gangguan yang 

lebih cepat 

Kendala utama ada 

pada tampilan awal 

yang berisi terlalu 

banyak informasi 

sehingga 

membingungkan. 

Dibutuhkan fitur 

manajemen internet 

yang membantu 

kestabilan koneksi, 

misalnya untuk 

kebutuhan seperti Zoom 
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dibanding lewat 

WhatsApp. 

atau penggunaan 

prioritas tertentu. 

59 Aplikasi dinilai 

menarik, mudah 

dipakai, dan 

cukup membantu 

untuk 

pembayaran. 

Tidak ada kendala 

teknis maupun 

kebingungan yang 

berarti. 

Responden menilai fitur 

saat ini sudah cukup 

untuk kebutuhan yang 

dirasakan. 
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Lampiran 14. Data Uji pada SPSS 27 

1. Hasil Uji Validitas 77 Butir Pertanyaan 
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2. Hasil Uji Reliabilitas 77 Butir Pertanyaan 
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3. Hasil Uji Validitas 38 Butir Pertanyaan 
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4. Hasil Uji Reliabilitas 38 Butir Pertanyaan 

 



320 

 

 

 

 



321 

 

 

 

 



322 

 

 

 

 



323 

 

 

Lampiran 15. Data Uji pada Smart PLS 4 
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Lampiran 16. Dokumentasi Hasil Uji Ahli 

1. Uji Ahli 1 
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2. Uji Ahli 2  
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Lampiran 17. Dokumentasi Penelitian 

1. Sosialisasi dan Sebar Kuesioner pada Pilot Test 
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2. Sosialisasi dan Sebar Kuesioner pada Responden Utama 
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Lampiran 18. Jadwal Penelitian 

Tabel Jadwal Penelitian 

No Uraian Kegiatan 

Waktu Dalam Bulan 

7 8 9 10 11 12 1 2 3 4 

1. Identifikasi Masalah           

2. Pengumpulan Data 

Awal (Pra-Survei, 

Observasi, dan 

Wawancara 

Eksploratif) 

          

2. Studi Pustaka           

3. Menentukan Metode           

4. Menyusun Hipotesis           

5. Menyusun Instrumen           

6. Uji Coba Instrumen           

7. Pengumpulan Data 

dengan penyebaran 

kuisioner dan 

validasi data 

          

8. Analisis Data (Outer 

Model) 
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No Uraian Kegiatan 

Waktu Dalam Bulan 

7 8 9 10 11 12 1 2 3 4 

9. Analisis Data (Inner 

Model & Uji 

Hipotesis) 

          

10. Menyusun 

Rekomendasi 

          

11. Kesimpulan dan 

Saran 

          

12. Menyusun Laporan            
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Lampiran 19. Surat Izin Penelitian Konek Market 
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Lampiran 20. Surat Pernyataan Dokumentasi 
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Lampiran 21. Surat Keterangan Pelaksanaan Penelitian 
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Lampiran 22. Dokumen Rekomendasi Perusahaan 

DOKUMEN REKOMENDASI 

PENGEMBANGAN APLIKASI KONEK MARKET 

Untuk PT Mari Buka Akses 

Berdasarkan Hasil Penelitian Analisis Penerimaan Aplikasi Konek Market by 

OpenAccess Menggunakan Model UTAUT 2 

 

Disusun untuk: PT Mari Buka Akses 

Disusun berdasarkan penelitian: Analisis Penerimaan Aplikasi Konek Market by 

OpenAccess Menggunakan Model Unified Theory of Acceptance and Use of 

Technology 2 (UTAUT 2) 

Penyusun penelitian: Kadek Gandi Taruna Wijaya 

Tahun: 2026 
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1. Pengantar 

Dokumen ini disusun sebagai rekomendasi pengembangan aplikasi Konek 

Market untuk PT Mari Buka Akses berdasarkan hasil penelitian penerimaan 

pengguna aplikasi Konek Market by OpenAccess menggunakan model UTAUT 2. 

Rekomendasi ini diarahkan untuk membantu perusahaan memperbaiki informasi 

yang ditampilkan di aplikasi, menyederhanakan flow UX, memperkuat pengalaman 

awal pengguna, serta menyesuaikan fitur aplikasi dengan kebutuhan pelanggan 

layanan internet rumah. 

Dokumen ini bersifat praktis dan dapat digunakan sebagai bahan 

pertimbangan internal perusahaan. Fokus dokumen bukan pada penyusunan 

indikator keberhasilan, melainkan pada arah perbaikan aplikasi berdasarkan temuan 

penelitian, jawaban terbuka responden, dan analisis SWOT yang telah dilakukan 

dalam penelitian. 

2. Ringkasan Eksekutif 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerimaan aplikasi Konek Market 

lebih banyak ditentukan oleh kemudahan penggunaan, dukungan sosial, kondisi 

yang memfasilitasi, pengalaman penggunaan yang nyaman, kebiasaan, dan niat 

perilaku penggunaan. Sebaliknya, manfaat fungsional aplikasi belum cukup kuat 

untuk menjadi faktor utama yang mendorong niat penggunaan. 

Makna praktis dari temuan tersebut cukup jelas. PT Mari Buka Akses tidak 

cukup hanya menambah fitur atau menjelaskan bahwa aplikasi bermanfaat. 

Perusahaan perlu memastikan bahwa pengguna langsung merasakan aplikasi 

sebagai kanal yang lebih mudah, lebih jelas, dan lebih pasti dibandingkan 

WhatsApp, telepon, atau cara manual lainnya. Bila pengalaman awal masih 

membingungkan, loading lambat, status layanan tidak jelas, dan informasi beranda 

tidak terarah, maka pengguna akan kembali ke kebiasaan lama. 

Berdasarkan temuan penelitian, rekomendasi utama difokuskan pada enam 

area perbaikan, yaitu perbaikan informasi aplikasi, penyederhanaan flow UX, 

perbaikan halaman beranda, penguatan status pembayaran dan gangguan, 

penambahan fitur layanan mandiri, serta edukasi penggunaan aplikasi kepada 

pelanggan. 

3. Dasar Penyusunan Rekomendasi 

Rekomendasi dalam dokumen ini disusun berdasarkan empat sumber utama 

yang terdapat dalam penelitian. 

1. Hasil pengujian model UTAUT 2 terhadap penerimaan aplikasi Konek Market. 

2. Pembahasan hasil penelitian mengenai faktor yang memengaruhi niat dan 

perilaku penggunaan aplikasi. 

3. Jawaban terbuka responden mengenai kelebihan aplikasi, kendala penggunaan, 

dan fitur yang dibutuhkan. 
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4. Analisis SWOT penerimaan dan penggunaan aplikasi Konek Market by 

OpenAccess. 

Dengan dasar tersebut, rekomendasi tidak disusun berdasarkan asumsi 

pengembang semata, tetapi mengikuti pola masalah yang muncul dari pengguna. 

Titik beratnya adalah membuat aplikasi lebih mudah dipahami, lebih fungsional, 

lebih transparan, dan lebih sering digunakan dalam aktivitas rutin pelanggan. 

4. Ringkasan Temuan Penelitian yang Relevan 

Ringkasan Temuan Penelitian yang Relevan 

Aspek Temuan Makna Temuan Implikasi untuk Aplikasi 

Ekspektasi kinerja 

belum signifikan 

Manfaat aplikasi belum 

cukup kuat dirasakan 

sebagai alasan utama untuk 

menggunakan aplikasi. 

Aplikasi perlu 

menunjukkan manfaat yang 

lebih konkret dan berbeda 

dari WhatsApp atau 

telepon. 

Ekspektasi usaha 

signifikan 

Kemudahan mempelajari, 

memahami, dan 

menggunakan aplikasi 

memengaruhi niat 

penggunaan. 

Flow harus dibuat ringkas, 

jelas, dan minim 

kebingungan. 

Pengaruh sosial 

signifikan 

Dorongan dari lingkungan, 

teknisi, CS, keluarga, atau 

pengguna lain dapat 

mendorong niat 

penggunaan. 

Perusahaan perlu 

memperkuat edukasi, 

testimoni, dan arahan 

penggunaan dari petugas 

lapangan. 

Kondisi yang 

memfasilitasi 

signifikan 

Dukungan teknis, panduan, 

perangkat, dan bantuan 

penggunaan memengaruhi 

niat dan perilaku aktual. 

Aplikasi perlu menyediakan 

bantuan, petunjuk, status 

layanan, dan respon yang 

lebih jelas. 

Motivasi hedonis 

signifikan 

Kenyamanan visual dan 

pengalaman penggunaan 

yang menyenangkan 

memperkuat niat 

penggunaan. 

Tampilan awal, beranda, 

bahasa, dan interaksi 

aplikasi perlu dibuat lebih 

nyaman. 

Kebiasaan 

signifikan 

Penggunaan akan bertahan 

bila aplikasi menjadi 

kebiasaan dalam aktivitas 

rutin pelanggan. 

Aplikasi harus menjadi 

kanal utama untuk 

pembayaran, cek status 

layanan, dan pelaporan 

gangguan. 

5. Identifikasi Isu Utama Aplikasi 

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat beberapa isu utama yang perlu 

menjadi perhatian PT Mari Buka Akses. 
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5.1 Manfaat aplikasi belum cukup terlihat dibandingkan kanal lama 

Pengguna sudah mengenal WhatsApp, telepon, atau komunikasi langsung 

dengan CS sebagai cara lama yang familiar. Bila aplikasi hanya dianggap sebagai 

kanal tambahan tanpa keunggulan praktis yang jelas, pengguna tidak memiliki 

alasan kuat untuk berpindah. Karena itu, aplikasi harus menampilkan nilai yang 

lebih nyata, seperti status layanan yang lebih transparan, pembayaran yang lebih 

mudah, riwayat yang jelas, dan pelaporan gangguan yang bisa dipantau. 

5.2 Flow penggunaan belum sepenuhnya sederhana 

Temuan penelitian menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan 

berpengaruh terhadap niat penggunaan. Ini berarti flow aplikasi harus dibuat 

sesederhana mungkin. Setiap fitur inti perlu memiliki urutan langkah yang pendek, 

bahasa yang mudah dipahami, dan tombol aksi yang jelas. 

5.3 Beranda belum menjadi pusat informasi yang terarah 

Sebagian responden menilai halaman awal masih membingungkan, terlalu 

banyak informasi, atau memuat elemen yang tidak langsung membantu. Beranda 

seharusnya menjadi halaman ringkas yang menjawab kebutuhan paling penting 

pengguna, yaitu status layanan, tagihan, gangguan, dan bantuan cepat. 

5.4 Status pembayaran dan gangguan belum cukup transparan 

Pengguna membutuhkan kepastian setelah melakukan pembayaran atau 

melaporkan gangguan. Jika status tidak segera berubah, tidak rinci, atau tindak 

lanjut masih berpindah ke WhatsApp, maka aplikasi gagal memberikan rasa kendali 

kepada pengguna. 

5.5 Pengalaman awal pengguna belum cukup kuat untuk membentuk kebiasaan 

Mayoritas responden masih berada pada fase awal penggunaan. Pada fase 

ini, kesan pertama sangat menentukan. Loading yang lambat, tampilan yang tidak 

responsif, alur yang tidak jelas, atau tidak adanya panduan akan membuat pengguna 

cepat kembali ke kanal lama. 

5.6 Fitur layanan mandiri belum cukup lengkap 

Jawaban terbuka responden menunjukkan kebutuhan terhadap fitur yang 

lebih dekat dengan kebutuhan harian, seperti cek kecepatan WiFi, melihat 

perangkat yang terhubung, ganti password WiFi, pengingat tagihan, status 

gangguan, dan estimasi kedatangan teknisi. 

6. Prinsip Perbaikan Aplikasi 

Sebelum masuk ke rekomendasi teknis, PT Mari Buka Akses perlu 

menggunakan beberapa prinsip dasar berikut agar pengembangan aplikasi tidak 

melebar tanpa arah. 
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Prinsip Perbaikan Aplikasi 

Prinsip Penjelasan 

Kejelasan lebih penting 

daripada banyak fitur 

Fitur yang banyak tidak akan membantu bila 

pengguna tidak memahami informasi dan alurnya. 

Aplikasi harus lebih pasti 

daripada WhatsApp 

Pengguna akan berpindah ke aplikasi bila aplikasi 

memberi status, riwayat, dan kepastian tindak lanjut 

yang lebih jelas. 

Beranda harus menjawab 

kebutuhan utama 

Halaman awal harus langsung menunjukkan status 

langganan, tagihan, gangguan, dan tombol aksi 

utama. 

Setiap proses harus punya 

status 

Pembayaran, pelaporan gangguan, dan permintaan 

bantuan harus memiliki status yang mudah 

dipantau. 

Bangun kebiasaan dari 

aktivitas rutin 

Pembayaran tagihan, cek status layanan, dan 

pelaporan gangguan harus diarahkan menjadi 

aktivitas rutin melalui aplikasi. 

 

7. Rekomendasi Perbaikan Informasi dalam Aplikasi 

Perbaikan informasi perlu menjadi prioritas awal karena beberapa kendala 

pengguna muncul bukan semata-mata karena fitur tidak ada, tetapi karena informasi 

yang ditampilkan belum cukup jelas, belum relevan, atau belum mudah ditemukan. 

7.1 Halaman Beranda 

Halaman beranda perlu dikembalikan menjadi pusat kendali utama 

pelanggan. Informasi yang ditampilkan sebaiknya tidak terlalu ramai dan harus 

langsung membantu pengguna memahami kondisi layanan internetnya. 

Perbaikan Halaman Beranda 

Informasi yang 

Disarankan 

Penjelasan Perbaikan 

Status layanan Tampilkan apakah layanan aktif, dalam masa 

tenggang, sedang gangguan, atau membutuhkan 

tindakan. 

Nama provider dan paket 

aktif 

Tampilkan nama provider, paket, dan kecepatan 

yang digunakan dengan bahasa sederhana. 

Masa aktif atau jatuh 

tempo 

Tampilkan tanggal jatuh tempo atau sisa masa aktif 

secara jelas. 

Tagihan berjalan Tampilkan jumlah tagihan, status pembayaran, dan 

tombol bayar bila ada tagihan. 

Status gangguan terakhir Tampilkan ringkasan tiket gangguan terakhir agar 

pengguna tidak perlu mencari di menu lain. 

Aksi utama Tempatkan tombol Bayar Tagihan, Lapor 

Gangguan, Cek Status Layanan, dan Bantuan pada 

area yang mudah terlihat. 
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Elemen promosi atau banner sebaiknya tidak mendominasi beranda. Jika 

promosi tetap ditampilkan, gunakan posisi sekunder dan pastikan ketika diklik 

pengguna tidak dibawa ke halaman yang membuat bingung tanpa konteks. 

7.2 Halaman Tagihan 

Halaman tagihan harus memberi kepastian finansial kepada pelanggan. 

Jangan hanya menampilkan nominal pembayaran, tetapi jelaskan komponen 

tagihan dan statusnya. 

• Tambahkan detail tagihan, seperti periode pembayaran, paket, biaya bulanan, 

potongan atau promo bila ada, dan total akhir. 

• Tampilkan status pembayaran dengan bahasa yang jelas, misalnya Belum 

Dibayar, Menunggu Konfirmasi, Berhasil Dibayar, atau Gagal. 

• Sediakan bukti pembayaran digital yang mudah diunduh atau dibuka kembali. 

• Tampilkan riwayat tagihan dan transaksi dalam format yang sederhana. 

• Tambahkan pengingat jatuh tempo agar pengguna tidak hanya bergantung pada 

informasi dari admin. 

7.3 Halaman Gangguan 

Fitur gangguan merupakan salah satu fitur yang dianggap bermanfaat oleh 

pengguna. Namun, manfaat fitur ini akan turun bila status laporan tidak jelas atau 

tindak lanjut tetap berpindah ke WhatsApp. 

Perbaikan Halaman Gangguan 

Bagian yang Perlu 

Diperbaiki 

Arah Perbaikan 

Form laporan gangguan Gunakan pilihan jenis gangguan yang mudah 

dipahami, seperti internet mati, WiFi lambat, LOS 

merah, pembayaran sudah dilakukan tetapi belum 

aktif, atau lainnya. 

Deskripsi masalah Berikan contoh kalimat agar pengguna tahu cara 

menjelaskan kendala. 

Status tiket Gunakan tahapan status yang jelas, seperti Laporan 

Diterima, Dicek Admin, Dijadwalkan Teknisi, 

Dalam Penanganan, Selesai. 

Estimasi penanganan Tampilkan estimasi tindak lanjut atau estimasi 

kedatangan teknisi bila sudah dijadwalkan. 

Histori gangguan Tampilkan riwayat laporan, tanggal, status akhir, 

dan catatan penyelesaian. 

 

7.4 Halaman Profil dan Bantuan 

Halaman profil tidak cukup hanya berisi data akun. Halaman ini perlu 

menjadi area bantuan dasar bagi pengguna. 

• Tambahkan menu Bantuan Penggunaan Aplikasi. 
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• Tambahkan FAQ singkat tentang pembayaran, pelaporan gangguan, status 

layanan, dan akun. 

• Tambahkan fitur lupa password aplikasi atau pemulihan akun. 

• Tampilkan kontak bantuan resmi sebagai kanal pendukung, tetapi tetap arahkan 

proses utama melalui aplikasi. 

• Gunakan bahasa yang sederhana dan tidak terlalu teknis. 

7.5 Notifikasi dan Pesan Sistem 

Notifikasi harus digunakan untuk membangun kebiasaan penggunaan, 

bukan hanya sebagai pemberitahuan pasif. 

Perbaikan Pesan Sistem 

Jenis Notifikasi Isi yang Disarankan 

Pengingat tagihan Informasikan tanggal jatuh tempo dan tombol 

langsung menuju pembayaran. 

Pembayaran berhasil Berikan konfirmasi bahwa pembayaran diterima dan 

layanan tetap aktif. 

Gangguan diterima Konfirmasi bahwa laporan sudah masuk dan sedang 

diproses. 

Teknisi dijadwalkan Berikan informasi jadwal atau estimasi kedatangan 

teknisi. 

Gangguan selesai Berikan ringkasan penyelesaian dan ajakan memberi 

konfirmasi bila masalah belum selesai. 

8. Rekomendasi Perbaikan Flow UX 

Perbaikan flow UX harus diarahkan untuk mengurangi usaha pengguna. 

Tujuannya bukan membuat aplikasi terlihat lengkap, tetapi membuat pengguna 

dapat menyelesaikan kebutuhan utama dengan langkah yang pendek dan jelas. 

8.1 Flow Login dan Aktivasi Akun 

Kondisi yang Perlu Dihindari Flow yang Disarankan 

Pengguna tidak memahami 

apakah akun sudah aktif atau 

belum. 

Setelah login, tampilkan status akun dan 

panduan singkat satu layar tentang fitur 

utama. 

Pengguna lupa password dan 

harus menghubungi admin. 

Sediakan fitur lupa password atau 

pemulihan akun langsung dari aplikasi. 

Pengguna baru tidak tahu harus 

mulai dari mana. 

Tampilkan tiga aksi utama setelah login, 

yaitu cek tagihan, lapor gangguan, dan lihat 

status layanan. 

8.2 Flow Pembayaran Tagihan 

Flow pembayaran perlu dibuat lebih pendek dan lebih meyakinkan. 

Pengguna harus tahu apa yang dibayar, bagaimana cara membayar, dan apakah 

pembayaran sudah berhasil. 

1. Pengguna membuka halaman beranda atau tagihan. 
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2. Aplikasi menampilkan nominal, periode tagihan, tanggal jatuh tempo, dan 

status pembayaran. 

3. Pengguna memilih metode pembayaran. 

4. Aplikasi menampilkan instruksi pembayaran yang ringkas. 

5. Setelah pembayaran, aplikasi menampilkan status berhasil atau menunggu 

konfirmasi. 

6. Bukti pembayaran tersimpan otomatis di riwayat transaksi. 

Catatan penting: bila status pembayaran belum dapat diperbarui secara real-time, 

aplikasi tetap harus memberi informasi yang jujur, misalnya Pembayaran sedang 

diverifikasi, bukan membiarkan pengguna menebak. 

8.3 Flow Pelaporan Gangguan 

Flow pelaporan gangguan harus memberi rasa bahwa laporan pengguna 

benar-benar masuk dan sedang ditindaklanjuti. 

1. Pengguna memilih menu Lapor Gangguan. 

2. Aplikasi menampilkan pilihan jenis gangguan yang mudah dipahami. 

3. Pengguna mengisi deskripsi singkat dan menambahkan foto bila diperlukan. 

4. Aplikasi menampilkan ringkasan laporan sebelum dikirim. 

5. Setelah dikirim, aplikasi memberikan nomor tiket dan status awal. 

6. Pengguna dapat melihat perkembangan status tanpa harus bertanya ulang lewat 

WhatsApp. 

7. Jika teknisi dijadwalkan, aplikasi menampilkan estimasi kedatangan atau status 

teknisi. 

8. Setelah gangguan selesai, pengguna dapat memberi konfirmasi apakah layanan 

sudah normal. 

8.4 Flow Cek Status Layanan 

Konek Market perlu menyediakan flow sederhana untuk cek kondisi 

layanan. Ini penting karena banyak pelanggan tidak selalu ingin membuat laporan 

gangguan, tetapi ingin tahu apakah layanan sedang normal atau bermasalah. 

• Tampilkan status layanan aktif atau bermasalah di beranda. 

• Sediakan tombol Cek Status Layanan. 

• Jika memungkinkan, tampilkan status jaringan, status pembayaran, dan status 

laporan aktif. 

• Bila layanan terganggu, berikan pilihan langsung untuk membuat laporan. 

8.5 Flow Fitur Layanan Mandiri WiFi 

Beberapa kebutuhan pengguna mengarah pada layanan mandiri. Fitur ini 

tidak harus langsung lengkap, tetapi perlu dimasukkan sebagai arah pengembangan 

agar aplikasi memiliki nilai lebih dari kanal konvensional. 
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Fitur Layanan Mandiri Flow Sederhana yang Disarankan 

Cek kecepatan internet Pengguna menekan Cek Kecepatan, aplikasi 

mengarahkan ke pengukuran sederhana atau 

integrasi speed test. 

Melihat perangkat 

terhubung 

Pengguna membuka menu Perangkat WiFi, aplikasi 

menampilkan daftar perangkat yang sedang 

terhubung jika secara teknis memungkinkan. 

Ganti password WiFi Pengguna memilih Ganti Password WiFi, mengisi 

password baru, lalu menerima konfirmasi 

perubahan. 

Estimasi teknisi Pengguna membuka tiket gangguan aktif, aplikasi 

menampilkan status teknisi atau estimasi 

kunjungan. 

9. Rekomendasi Perbaikan UI/UX dan Pengalaman Awal 

Pengalaman awal sangat menentukan penerimaan aplikasi karena sebagian 

besar pengguna masih berada pada fase awal penggunaan. Hal yang perlu 

diperbaiki adalah kejelasan, responsivitas, dan rasa nyaman saat membuka aplikasi. 

Area UI/UX Rekomendasi Perbaikan 

Loading awal aplikasi Gunakan loading state yang jelas, kurangi waktu 

tunggu, dan tampilkan pesan bila koneksi lambat. 

Beranda Susun beranda berdasarkan prioritas kebutuhan 

pengguna, bukan berdasarkan jumlah informasi yang 

ingin ditampilkan perusahaan. 

Tombol aksi Gunakan tombol utama yang konsisten, jelas, dan 

mudah terlihat. 

Bahasa aplikasi Gunakan bahasa sehari-hari yang mudah dipahami 

pelanggan non-teknis. 

Informasi kosong Jika belum ada tagihan atau laporan, tampilkan empty 

state yang menjelaskan kondisi tersebut. 

Error handling Jangan hanya menampilkan error teknis. Berikan 

pesan yang menjelaskan apa yang terjadi dan apa yang 

perlu dilakukan pengguna. 

Visual aplikasi Kurangi tampilan yang terlalu ramai atau terlalu 

kosong. Fokus pada hierarki informasi yang mudah 

dibaca. 
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10. Rekomendasi Fitur Tambahan Berdasarkan Kebutuhan Pengguna 

Fitur tambahan sebaiknya tidak ditambahkan sebelum pengalaman inti 

stabil. Namun, berdasarkan jawaban terbuka responden, terdapat beberapa fitur 

yang layak menjadi arah pengembangan karena dekat dengan kebutuhan harian 

pelanggan. 

Prioritas 

Umum 

Fitur Alasan Rekomendasi 

Utama Cek kecepatan internet 

di aplikasi 

Banyak pengguna membutuhkan cara 

cepat mengetahui kondisi koneksi 

tanpa harus membuka website lain. 

Utama Status gangguan dan 

estimasi teknisi 

Memberi kepastian tindak lanjut dan 

mengurangi ketergantungan pada 

WhatsApp. 

Utama Pengingat tagihan dan 

status pembayaran 

yang lebih jelas 

Mendukung kebiasaan penggunaan 

bulanan dan mengurangi kebingungan 

pembayaran. 

Menengah Ganti password WiFi 

mandiri 

Meningkatkan nilai layanan mandiri 

dan memberi kontrol lebih besar 

kepada pengguna. 

Menengah Melihat perangkat yang 

terhubung ke WiFi 

Membantu pengguna memantau 

pemakaian jaringan rumah. 

Menengah FAQ dan panduan 

interaktif 

Membantu pengguna baru memahami 

aplikasi tanpa harus bertanya ke 

admin. 

Lanjutan Referral atau testimoni 

pengguna 

Memanfaatkan pengaruh sosial yang 

terbukti relevan terhadap niat 

penggunaan aplikasi. 

11. Rekomendasi Komunikasi dan Edukasi Pengguna 

Karena pengaruh sosial terbukti berperan dalam membentuk niat 

penggunaan, perusahaan perlu memperkuat komunikasi penggunaan aplikasi 

melalui kanal yang dekat dengan pelanggan. 

• Teknisi dan customer service perlu memiliki skrip sederhana untuk 

mengarahkan pelanggan menggunakan aplikasi. 

• Saat instalasi atau kunjungan teknisi, pelanggan perlu diberi demonstrasi 

singkat mengenai cara bayar tagihan, lapor gangguan, dan cek status layanan. 

• Materi edukasi harus menjawab pertanyaan praktis, bukan menjelaskan aplikasi 

secara umum. 

• Gunakan contoh kalimat sederhana seperti: Bayar tagihan dan cek status 

gangguan sekarang bisa langsung dari aplikasi Konek Market. 

• Gunakan testimoni pelanggan yang benar-benar menggunakan fitur 

pembayaran atau lapor gangguan. 

• Dorong lingkungan rumah tangga pengguna untuk mengetahui aplikasi, karena 

pengelolaan internet rumah sering dilakukan lebih dari satu anggota keluarga. 
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12. Prioritas Perbaikan Umum 

Prioritas berikut disusun untuk membantu perusahaan menentukan urutan 

perbaikan. Bagian ini bukan indikator keberhasilan, melainkan arahan 

implementasi umum agar pengembangan tidak dilakukan secara acak. 

Tahap Fokus Perbaikan Rekomendasi Utama 

Tahap Dasar Stabilisasi pengalaman 

inti 

Perbaiki loading awal, susun ulang 

beranda, perjelas status 

pembayaran, dan rapikan halaman 

tagihan. 

Tahap Layanan Kejelasan proses 

bantuan 

Perbaiki flow lapor gangguan, 

status tiket, histori gangguan, dan 

estimasi tindak lanjut. 

Tahap Layanan 

Mandiri 

Nilai tambah 

fungsional 

Tambahkan cek kecepatan internet, 

pengingat tagihan, ganti password 

WiFi, dan melihat perangkat 

terhubung bila memungkinkan. 

Tahap 

Pembiasaan 

Penggunaan berulang Dorong pelanggan menggunakan 

aplikasi sebagai kanal utama 

melalui edukasi teknisi, CS, 

notifikasi, dan panduan 

penggunaan. 

13. Keterkaitan Rekomendasi dengan Hasil Penelitian 

Faktor Penelitian Makna Temuan Arah Rekomendasi 

Performance 

Expectancy 

Manfaat aplikasi belum 

cukup kuat sebagai 

pendorong utama. 

Tampilkan manfaat konkret 

melalui status layanan, 

riwayat, fitur mandiri, dan 

kepastian tindak lanjut. 

Effort Expectancy Kemudahan penggunaan 

menentukan niat 

pengguna. 

Sederhanakan flow 

pembayaran, gangguan, login, 

dan navigasi beranda. 

Social Influence Lingkungan dan petugas 

dapat mendorong 

penggunaan. 

Libatkan teknisi, CS, 

testimoni, dan edukasi 

pelanggan dalam proses 

adopsi. 

Facilitating 

Conditions 

Dukungan dan bantuan 

penggunaan 

memengaruhi niat dan 

perilaku aktual. 

Tambahkan panduan, FAQ, 

status proses, bantuan yang 

mudah diakses, dan notifikasi 

yang jelas. 

Hedonic 

Motivation 

Kenyamanan pengalaman 

penggunaan 

memengaruhi niat. 

Perbaiki visual, bahasa, 

loading, empty state, dan 

interaksi aplikasi. 

Habit Kebiasaan menentukan 

keberlanjutan 

penggunaan. 

Jadikan aplikasi sebagai kanal 

utama untuk pembayaran, cek 

status layanan, dan lapor 

gangguan. 
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Behavioral 

Intention 

Niat penggunaan 

mendorong perilaku 

penggunaan aktual. 

Bangun niat melalui 

pengalaman awal yang jelas, 

mudah, dan memberi rasa 

pasti. 

14. Rekomendasi Redaksi Informasi dalam Aplikasi 

Berikut contoh redaksi sederhana yang dapat dipertimbangkan untuk 

memperjelas komunikasi di dalam aplikasi. 

Konteks Redaksi yang Disarankan 

Status layanan aktif Layanan internet Anda aktif. Masa aktif sampai 

[tanggal]. 

Tagihan belum dibayar Tagihan bulan ini belum dibayar. Selesaikan 

pembayaran sebelum [tanggal] agar layanan tetap 

aktif. 

Pembayaran diproses Pembayaran Anda sedang diverifikasi. Status akan 

diperbarui setelah pembayaran berhasil dikonfirmasi. 

Pembayaran berhasil Pembayaran berhasil. Bukti pembayaran telah 

tersimpan di riwayat transaksi. 

Laporan gangguan 

diterima 

Laporan gangguan Anda telah diterima. Tim kami 

sedang melakukan pengecekan awal. 

Teknisi dijadwalkan Teknisi telah dijadwalkan untuk melakukan 

pengecekan. Estimasi kunjungan: [waktu]. 

Gangguan selesai Laporan gangguan telah diselesaikan. Jika koneksi 

masih bermasalah, buka kembali laporan ini atau 

hubungi bantuan. 

15. Flowchart UX yang Direkomendasikan 

Flowchart berikut disusun untuk menerjemahkan temuan penelitian menjadi 

alur pengalaman pengguna yang lebih jelas. Diagram ini bukan rancangan 

antarmuka final, tetapi arahan alur yang dapat digunakan oleh tim produk, UI/UX, 

dan pengembang aplikasi sebagai dasar perbaikan. 

15.1 Prinsip Alur UX yang Diharapkan 

Prinsip UX Arah Penerapan pada Aplikasi Konek 

Market 

Satu layar pertama harus menjawab 

kebutuhan utama 

Beranda perlu langsung menampilkan 

status layanan, tagihan aktif, laporan 

gangguan aktif, dan tombol bantuan 

utama. 

Setiap aksi harus memiliki status Setelah membayar atau melapor 

gangguan, pengguna harus melihat 

status, bukti, nomor tiket, atau arahan 

berikutnya. 

Alur harus pendek dan tidak memaksa 

pengguna berpindah menu berulang 

Fitur pembayaran dan pelaporan 

gangguan perlu dibuat maksimal 

ringkas, dengan informasi penting 
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muncul sebelum pengguna mengambil 

tindakan. 

Bahasa aplikasi harus sederhana Istilah teknis perlu diterjemahkan 

menjadi bahasa pelanggan, misalnya 

“Internet lambat”, “Tidak bisa 

terhubung”, atau “Tagihan sedang 

diverifikasi”. 

WhatsApp menjadi kanal pendukung, 

bukan kanal utama 

Aplikasi harus mampu memberi 

kepastian dasar agar pengguna tidak 

perlu selalu bertanya ulang kepada 

admin melalui WhatsApp. 

15.2 Diagram Flow UX Utama 

Flow utama diarahkan agar pengguna tidak merasa aplikasi hanya sebagai 

tempat membayar tagihan. Beranda perlu menjadi pusat kendali layanan internet 

rumah, lalu pengguna dapat masuk ke kebutuhan yang paling relevan, seperti 

pembayaran, pelaporan gangguan, cek status layanan, atau bantuan akun. 

 

Flow UX utama aplikasi Konek Market yang direkomendasikan 

15.3 Diagram Flow Pembayaran Tagihan 

Flow pembayaran perlu memberi kepastian kepada pengguna sejak sebelum 

pembayaran sampai setelah transaksi selesai. Hal yang perlu dijaga adalah kejelasan 

detail tagihan, instruksi pembayaran, status transaksi, dan bukti pembayaran. 
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Flow pembayaran tagihan yang direkomendasikan 

15.4 Diagram Flow Pelaporan Gangguan 

Flow pelaporan gangguan perlu dibuat transparan karena masalah utama 

pengguna bukan hanya kemampuan mengirim laporan, tetapi kepastian bahwa 

laporan benar-benar diterima, diproses, dan memiliki progres penanganan yang 

dapat dipantau. 

 

Flow pelaporan gangguan yang direkomendasikan 

15.5 Ringkasan Perubahan Flow yang Disarankan 

Area Flow Kondisi yang Perlu 

Diperbaiki 

Flow yang 

Direkomendasikan 

Beranda Informasi terlalu ramai, 

sebagian pengguna 

bingung membedakan 

status paket, tagihan, dan 

layanan. 

Beranda dibuat sebagai 

dashboard ringkas yang 

memuat status layanan, 

tagihan, laporan aktif, dan 

bantuan utama. 

Pembayaran Pengguna membutuhkan 

kejelasan status 

pembayaran dan detail 

tagihan. 

Tampilkan rincian tagihan 

sebelum bayar, instruksi 

singkat saat bayar, lalu 

status dan bukti setelah 

pembayaran. 

Gangguan Status laporan belum 

cukup transparan dan 

Berikan nomor tiket, 

status penanganan 
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Area Flow Kondisi yang Perlu 

Diperbaiki 

Flow yang 

Direkomendasikan 

pengguna masih perlu 

bertanya ulang melalui 

WhatsApp. 

bertahap, estimasi teknisi, 

dan konfirmasi selesai 

dari pelanggan. 

Cek status layanan Pengguna ingin 

mengetahui kondisi 

WiFi atau internet 

sebelum membuat 

laporan. 

Sediakan tombol Cek 

Status Layanan yang 

mengarah ke informasi 

kondisi koneksi, 

perangkat, dan 

rekomendasi tindakan 

sederhana. 

Profil dan bantuan Bantuan penggunaan dan 

pemulihan akun belum 

cukup kuat. 

Tambahkan FAQ, lupa 

password, kontak resmi, 

dan panduan singkat 

untuk fitur utama. 

16. Analisis SWOT Pengembangan Aplikasi Konek Market 

Analisis SWOT berikut digunakan untuk melengkapi rekomendasi 

perusahaan dengan melihat faktor internal dan eksternal yang memengaruhi 

penerimaan aplikasi. SWOT ini disusun berdasarkan hasil penelitian, jawaban 

terbuka responden, serta kebutuhan pengembangan aplikasi Konek Market sebagai 

kanal layanan digital PT Mari Buka Akses. 

16.1 Matriks SWOT 

Kekuatan Kelemahan 

1. Aplikasi sudah memiliki fungsi inti 

yang relevan, terutama pembayaran 

tagihan dan pelaporan gangguan. 

2. Konek Market memiliki posisi 

sebagai kanal satu pintu layanan 

internet dari PT Mari Buka Akses. 

3. Pengguna menilai pembayaran 

melalui aplikasi lebih praktis 

dibandingkan harus menghubungi 

admin atau datang ke kanal 

pembayaran tertentu. 

4. Aplikasi berpotensi menjadi pusat 

informasi layanan, tagihan, riwayat 

transaksi, dan laporan gangguan. 

5. Aplikasi disediakan tanpa biaya 

tambahan, sehingga hambatan biaya 

penggunaan relatif rendah. 

1. Manfaat aplikasi belum cukup terasa 

lebih unggul dibandingkan WhatsApp 

atau telepon. 

2. Pengalaman awal pengguna masih 

terganggu oleh loading lambat, layar 

putih, atau informasi awal yang 

membingungkan. 

3. Informasi beranda, detail layanan, 

status pembayaran, dan status 

gangguan belum sepenuhnya jelas bagi 

pengguna. 

4. Penggunaan aplikasi masih dominan 

terbatas pada pembayaran tagihan, 

sehingga kebiasaan penggunaan belum 

kuat. 

5. Fitur layanan mandiri seperti cek 

kualitas WiFi, melihat perangkat, 

mengganti password WiFi, dan 

pemulihan akun belum tersedia secara 

memadai. 

Peluang Ancaman 
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Kekuatan Kelemahan 

1. Pelanggan internet rumah semakin 

membutuhkan layanan mandiri yang 

cepat, jelas, dan mudah diakses. 

2. Terdapat kebutuhan nyata terhadap 

fitur cek status layanan, cek kecepatan 

WiFi, pengingat tagihan, dan estimasi 

teknisi. 

3. Teknisi dan customer support dapat 

menjadi kanal edukasi langsung untuk 

membentuk kebiasaan penggunaan 

aplikasi. 

4. Aplikasi dapat dikembangkan 

sebagai pusat layanan pelanggan yang 

lebih terstruktur dibandingkan 

komunikasi manual. 

5. Pendekatan lokal di Denpasar dan 

Gianyar dapat memperkuat kedekatan 

komunikasi dengan pelanggan. 

1. Pengguna dapat kembali ke 

WhatsApp atau telepon jika aplikasi 

tidak memberi kepastian yang lebih 

baik. 

2. Ketidakjelasan status gangguan 

dapat menurunkan kepercayaan 

terhadap aplikasi dan perusahaan. 

3. Ekspektasi pengguna terhadap fitur 

operasional dapat tumbuh lebih cepat 

daripada kemampuan pengembangan 

aplikasi. 

4. Adopsi aplikasi berisiko dangkal jika 

aplikasi hanya dibuka saat membayar 

tagihan. 

5. Jika pengalaman awal buruk, 

pengguna berpotensi uninstall atau 

enggan menggunakan aplikasi kembali. 

16.2 Strategi Berdasarkan SWOT 

Strategi Arah Rekomendasi 

SO 

Strengths dan Opportunities 

Memanfaatkan fungsi pembayaran dan 

pelaporan gangguan yang sudah dikenal 

pengguna untuk memperkuat aplikasi 

sebagai pusat layanan internet rumah. 

Beranda perlu menonjolkan fungsi yang 

paling sering dipakai, lalu mengarahkan 

pengguna ke fitur tambahan seperti cek 

status layanan, pengingat tagihan, dan 

bantuan mandiri. 

WO 

Weaknesses dan Opportunities 

Menutup kelemahan pengalaman awal 

dengan memperbaiki loading, 

menyederhanakan informasi beranda, 

memperjelas status pembayaran dan 

gangguan, serta menambahkan fitur 

yang benar-benar diminta pengguna. 

Fokusnya bukan menambah banyak 

menu, tetapi membuat fitur inti terasa 

lebih jelas dan berguna. 

ST 

Strengths dan Threats 

Menggunakan kekuatan aplikasi 

sebagai kanal resmi untuk mengurangi 

ketergantungan pada WhatsApp. Setiap 

laporan, pembayaran, dan riwayat 

layanan harus punya bukti dan status 

yang dapat dilihat kembali, sehingga 
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pengguna merasa aplikasi lebih dapat 

dipercaya daripada komunikasi manual. 

WT 

Weaknesses dan Threats 

Menghindari pengembangan fitur yang 

terlalu luas sebelum fondasi UX stabil. 

Jika aplikasi masih lambat, status tidak 

jelas, dan beranda membingungkan, 

penambahan fitur baru justru akan 

memperbesar kebingungan. Prioritas 

awal adalah kestabilan aplikasi, 

kejelasan informasi, dan flow layanan 

inti. 

16.3 Implikasi SWOT terhadap Rekomendasi UX 

Implikasi utama dari SWOT adalah PT Mari Buka Akses perlu berhenti 

melihat aplikasi hanya sebagai pelengkap administrasi. Aplikasi harus menjadi 

kanal layanan utama yang memberi kepastian kepada pengguna. Jika aplikasi hanya 

dipakai untuk membayar tagihan, maka nilai penggunaannya terlalu sempit dan 

habit sulit terbentuk. 

Karena itu, rekomendasi UX diarahkan pada tiga hal. Pertama, memperbaiki 

fondasi pengalaman awal agar aplikasi cepat, jelas, dan tidak membingungkan. 

Kedua, memperkuat flow pembayaran dan pelaporan gangguan sebagai fitur inti. 

Ketiga, menambahkan layanan mandiri secara bertahap, terutama cek kualitas 

WiFi, pengingat tagihan, estimasi teknisi, dan pemulihan akun. 

Dengan pendekatan tersebut, pengembangan aplikasi tidak berjalan 

berdasarkan asumsi internal perusahaan, tetapi berdasarkan masalah nyata yang 

muncul dari pengguna dalam penelitian. 

17. Penutup 

Berdasarkan hasil penelitian, PT Mari Buka Akses perlu memposisikan 

aplikasi Konek Market bukan hanya sebagai aplikasi tambahan, melainkan sebagai 

kanal utama pengelolaan layanan internet pelanggan. Untuk mencapai kondisi 

tersebut, pengembangan aplikasi perlu diarahkan pada pengalaman penggunaan 

yang lebih mudah, informasi yang lebih jelas, status layanan yang lebih transparan, 

dan fitur layanan mandiri yang benar-benar menjawab kebutuhan pelanggan. 
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Lampiran 23. Surat Serah Terima Rekomendasi Aplikasi 

 


