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Google Forms, also known as Google Formulir, is an exceptionally useful 

tool for planning events, sending surveys, or collecting information 

efficiently. As a frequently used application within Google's suite for data 

collection via the interne. This study aims to analyze the relationships 

between variables affecting user satisfaction with Google Forms services in 

Samarinda City using the DeLone & McLean model. Based on the research 

findings, out of nine hypotheses tested, six were accepted, and three were 

rejected. The accepted hypotheses are H2, H3, H5, H6, H7, and H9, while the 

rejected hypotheses are H1, H4, and H8. These results indicate that System 

Quality is related to user satisfaction, Information Quality is related to usage, 

service quality is related to user satisfaction, and user satisfaction is related 

to the usage of Google Forms. This study provides significant insights into 

the factors influencing user satisfaction with Google Forms services and 

their implications for the future development of this service to better meet 

user needs. 
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Google Forms, atau yang dikenal sebagai Google Formulir, adalah alat yang 

sangat berguna untuk membantu merencanakan acara, mengirim survei, 

atau mengumpulkan informasi dengan cara yang efisien. Sebagai bagian 

dari aplikasi Google yang sering digunakan dalam pencarian data internet. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara variabel-

variabel yang mempengaruhi kepuasan pengguna layanan Google Forms di 

Kota Samarinda menggunakan model DeLone & McLean. Berdasarkan hasil 

penelitian, dari sembilan hipotesis yang diuji, enam hipotesis diterima dan 

tiga hipotesis ditolak. Hipotesis yang diterima adalah H2, H3, H5, H6, H7, 

dan H9, sementara hipotesis yang ditolak adalah H1, H4, dan H8. Hasil ini 

menunjukkan bahwa Kualitas Sistem berhubungan dengan kepuasan 

pengguna, Kualitas Informasi berhubungan dengan penggunaan, 

pelayanan berhubungan dengan pengguna, dan kepuasan pengguna 

berhubungan dengan penggunaan Google Forms. Penelitian ini 

memberikan wawasan penting tentang faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pengguna layanan Google Forms, serta implikasinya bagi 

pengembangan layanan di masa depan untuk memenuhi kebutuhan 

pengguna. 
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1. PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi di era digital yang semakin berkembang, alat-alat online untuk pengumpulan data 

menjadi semakin penting. Salah satu alat yang sering digunakan adalah Google Forms, atau yang dikenal sebagai 

Google Formulir. Google Forms merupakan alat yang sangat berguna untuk membantu dalam merencanakan acara, 

mengirim survei, atau mengumpulkan informasi secara efisien dan efektif (Google, 2020). Alat ini tidak hanya 

mudah digunakan tetapi juga gratis, yang menjadikannya pilihan populer di berbagai kalangan, mulai dari institusi 

pendidikan hingga bisnis dan pemerintahan. 

Penelitian mengenai kepuasan pengguna layanan Google Forms menjadi penting untuk memahami seberapa 

baik alat ini memenuhi kebutuhan penggunanya. Kepuasan pengguna dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor, 

seperti kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan yang diberikan (DeLone & McLean, 2003). Model 

DeLone & McLean adalah model yang banyak digunakan dalam penelitian sistem informasi untuk mengukur 

kesuksesan sistem informasi berdasarkan beberapa variabel tersebut. 

Analisis kepuasan pengguna terhadap layanan Google Forms di Kota Samarinda. Samarinda, sebagai salah 

satu kota besar di Indonesia, memiliki kebutuhan yang tinggi akan alat survei yang efisien dan efektif untuk 

berbagai kegiatan, baik di sektor publik maupun swasta. Dengan menggunakan model DeLone & McLean, 

penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi variabel-variabel yang mempengaruhi kepuasan pengguna dan 

sejauh mana variabel-variabel tersebut berkontribusi terhadap kepuasan keseluruhan pengguna layanan Google 

Forms. 

Beberapa penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa kualitas sistem dan kualitas informasi adalah 

faktor penting dalam menentukan kepuasan pengguna layanan online (Petter, DeLone, & McLean, 2008). Selain 

itu, kualitas layanan juga memainkan peran signifikan dalam meningkatkan pengalaman pengguna (Urbach & 

Müller, 2012). Namun, belum banyak penelitian yang secara khusus meneliti penggunaan Google Forms dalam 

konteks survei online di Indonesia, khususnya di Kota Samarinda. Oleh karena itu, penelitian ini tidak hanya akan 

memberikan wawasan mendalam tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna Google Forms di 

Samarinda, tetapi juga akan memberikan rekomendasi praktis bagi pengembangan lebih lanjut dari layanan untuk 

lebih memenuhi kebutuhan pengguna di masa mendatang. 
 
2. TINJAUAN PUSAKA 

A. Model Delone & McLean 

Model DeLone dan McLean adalah sebuah model yangdigunakan untuk mengukur kesuksesan dari sistem 

informasi, model ini dikenal sebagai model yang sederhana tetapi dianggap cukup valid oleh para peneliti. Model 

DeLone dan McLean (1992) tercipta berdasarkan kajian teoritis dan empiris mengenai sistem informasi yang 

tercipta oleh para peneliti pada sekitar tahun 1970-an dan 1980-an. Model yang untuk mengukur tingkat 

kesuksesan, dikemukakan oleh William H. Delone dan Ephraim R.McLean pada tahun 2003, dalam penelitiannya 

yang berjudul : The Delone and Mc. Lean Model of Information System Success: A Ten-Year Update. 

 
Gambar 1. Model Kesuksesan Sistem Informasi (DeLone & Mclean, 2003) 

 

Model kesuksesan sistem informasi D&M terdapat beberapa perubahan yaitu: 

1. Kualitas layanan (service quality) pelayanan yang diberikan oleh pengembang sistem informasi. 

2. Penambahan minat memakai (intention to use) sebagai alternatif dari penggunaan (use). 

3. Penggabungan antara dampak individual(individual impact) dan dampak organisasional (organizational 

impact) menjadi satu yaitu sebagai manfaat-manfaat bersih (net benefits). 

Dari setiap elemen yang ada dalam model kesuksesan DeLone dan McLean masih diperlukan penguraian 

lebih lanjut agar lebih mudah digunakan sebagai alat ukur untuk mengetahui tingkat kesuksesan dari sebuah sistem 

21 informasi. Setiap item–item tersebut telah dikelompokkan sebagai berikut: 

1. Kualitas Informasi (Sytem Quality) adalah framework sistem yang menunjukkan kemampuan perangkatnya. 

Kualitas sistem bertujuan untuk mengukur dari kemudahan penggunaan. Kualitas sistem diukur 

menggunakan parameter diantaranya adalah kegunaan (Usability), ketersediaan (Availability), keandalan 

(Reliability), kemampuan beradaptasi (Adaptability) dan respon (Response). 
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2. Kualitas Informasi (Information Quality) digunakan untuk mengukur kualitas keluaran dari sebuah sistem. 

Kualitas informasi mengukur keakuratan (Accurancy), ketepatan waktu (Timeless), kelengkapan 

(Completeness), relevan (Relevance) dan format (Format). 

3. Kualitas Layanan (Service Quality) adalah membandingkan harapan pengguna dan persepsi dari layanan 

nyata yang mereka terima. Komponen dari berhasilnya sistem merupakan bagian dari kualitas layanan. 

Berikut komponen untuk mengukur kualitas layanan yaitu nyata (Tangible), keandalan (Reability), kecepatan 

respon (Quick Responsiveness),jaminan (Assurance) dan empati (Empathy). 

4. Pengguna (Use) atau Usage Intentions ditujukan untuk mengetahui seberapa sering pengguna informasi 

memakai sistem tersebut. Penggunaan sistem mengukur frekuensi penggunaan, waktu penggunaan, jumlah 

akses, pola penggunaan dan ketergantungan. 

5. Kepuasan Pengguna (User Satisfaction) ialah respon yang diberikan oleh pengguna terhadap penggunaan 

keluaran sistem. Pengukuran dari kepuasan pengguna di lihat dari indikator seperti keefektifan 

(Effectiveness), efesiensi (Efficiency), dan kepuasan (Satisfaction) terhadap sistem yang digunakan. Contoh 

User Interface (UI) dan User Experience (UX). 

6. Manfaat Tambahan (Net Benefits) adalah ukuran dari keberhasilan yang paling penting dikarenakan manfaat 

tambahanmenerima keseimbangan antara dampak positif dan negative. Pada net benefit, sistem membahas 

terkait dampak, hasil serta manfaat dari sistem terhadap kebutuhan pengguna dan kesuksesan perusahaan. 

Contohnya adalah didalam pengambilan keputusan dan produktivitas agar menjadi lebih baik. 

 

B. Struktural Equation Model 

Structural Equation Modeling (SEM) adalah persamaan permodelan yang memungkinkan peneliti untuk 

bersamaan memeriksa rangkaian variabel yang saling terkait ketergantungan antara satu rangkaian model yang 

terhubung oleh beberapa variabel. Kemampuan SEM yang secara bersamaan dapat menguji hubungan variabel 

yang dimasukan ke dalam sebuah model yang terintegrasi memberikan kontribusi pada banyak penelitian. Dalam 

penelitian pemanfaatan SEM digunakan di berbagai disiplin ilmu seperti manajemen strategis, pemasaran dan 

psikologi (Astrachan, Patel, & Wanzenried, 2014). Secara statistik, SEM merupakan versi lanjutan dari prosedur 

permodelan linear umum (seperti analisis regresi berganda) dan digunakan untuk menilai apakah model hipotesis 

yang dibuat konsisten dengan data yang dikumpulkan untuk menggambarkan teori yang ada (Widagdo, 2018) 

SEM dikenal sebagai analisis struktur kovarians atau model struktur linear yang menggunakan beberapa 

analisis regresi, analisis jalur, analisis faktor, penggunaan data yang dikumpulkan dari sejumlah asumsi dalam 

model teoritis hubungan antar variabel untuk diproses, menurut model teori dan tingkat konsistensi antara data 

aktual. Kemudian melakukan evaluasi dari model teoritis dan dimodifikasi untuk memenuhi kompleksitas tentang 

hubungan antara kehidupan nyata dengan tujuan penelitian kuantitatif beberapa faktor (Widagdo, Susanto, & 

Ramadiani, 2016). Beberapa  variabel  penelitian  pada  bidang tertentu tidak dapat diukur secara langsung 

(bersifat laten) sehingga membutuhkan berbagai indikator lain untuk mengukur variable tersebut. SEM 

memungkinkan penelitian secara statistik untuk menguji hubungan antara variabel laten berbasis teori dan variabel 

menggunakan indikator dengan pengukuran secara langsung pada variabel yang diteliti (Hair, Hult, Ringle, & 

Sarstedt, 2014). 
 
3. METODE PENELITIAN 

Model yang digunakan pada penelitian ini adalah sebuah model yang menggunakan model Delone & Mc. 

Lean 2003. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini antara lain: information quality, system quality, service 

quality, use, user satisfaction. Metode DeLone and McLean akan digunakan sebagai model mengukur kepuasan 

penggunaan layanan Google-Forms sebagai media survey online dikota samarinda. Dengan model ini diharapkan 

dapat diketahui komponen-komponen yang mendukung atau menghambat dalam penggunaan Google-Forms dapat 

dilihat pada gambar 2. 

 

 
Gambar 2. Model Konseptual De Lone & Mc Lean 
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Berdasarkan model konseptual penelitian ini maka dapat di susun beberapa hipotesis pada penelitian ini sebagai 

berikut : 

1. “Hipotesis 1 (H1) : Pengaruh Kualitas Sistem (KS) hubungan  terhadap pengguna(PE) dalam penggunaan 

Google-Forms”. 

2. “Hipotesis 2 (H2) : Pengaruh Kualitas Sistem (KS) hubungan  terhadap kepuasan pengguna(KP) dalam 

penggunaan Google-Forms”. 

3. “Hipotesis 3 (H3) : Pengaruh Kualitas Informasi (KI) hubungan  terhadap pengguna(PE) dalam penggunaan 

Google-Forms”. 

4. “Hipotesis 4 (H4) : Pengaruh Kualitas Informasi (KI) hubungan  terhadap kepuasan pengguna(KP) dalam 

penggunaan Google-Forms”. 

5. “Hipotesis 5 (H5) : Pengaruh pelayanan (P) hubungan  terhadap pengguna(PE) dalam penggunaan Google-

Forms”. 

6. “Hipotesis 6 (H6) : Pengaruh pelayanan (P) hubungan  terhadap kepuasan pengguna(KP) dalam penggunaan 

Google-Forms”. 

7. “Hipotesis 7 (H7) : Pengaruh kepuasan pengguna (KP) hubungan  terhadap pengguna(P) dalam penggunaan 

Google-Forms”. 

8. “Hipotesis 8 (H8) : Pengaruh pengguna (PE) hubungan  terhadap manfaat(B) dalam penggunaan Google-

Forms”. 

9. “Hipotesis 9 (H9) : Pengaruh kepuasan pengguna (KP) hubungan  terhadap pengguna(P) dalam penggunaan 

Google-Forms”. 
 
4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Responden Penelitian 

Proses pengambilan sampel penelitian yang dilakukan terhadap masing-masing generasi pengguna secara acak 

di Kota Samarinda dengan menggunakan prosedur penarikan sampel. Akhirnya total responden yang diperoleh 

dalam penelitian ini adalah sebanyak 100  responden. Untuk lebih jelasnya berikut ini merupakan data statistik 

untuk menjelaskan karakteristik responden yang terlibat dalam penelitian ini. 

 

B. Model Pengukuran (Outer Model)  

Model pengukuran (Outer Model) dalam penelitian ini adalah model pengukuran reflektif yang dikembangkan 

berdasarkan classical test teory dan psikometrik (Yamin & Kurniawan, 2011). Indikator reflektif merupakan 

indikator yang bersifat manifestasi terhadap konstruk dan sesuai dengan classical test teory yang mengasumsikan 

bahwa variance di dalam pengukuran score variabel laten merupakan fungsi dari true score ditambah dengan 

error.  

 

 

Gambar 3. Hasil Model Pengukuran Menggunakan SmartPLS 

 

Arah kausalitas mengalir dari konstrak ke indikator sehingga indikator diasumsikan mencerminkan variasi 

dalam variabel laten. Dengan kata lain, apabila terjadi perubahan dalam konstrak maka akan berdampak pada 

perubahan dalam seluruh indikatornya. validitas konvergen dapat ditentukan dengan mengetahui nilai Outer 

Loadings, uji multikolinearitas, Cronbach's Alpha, Composite reliability (CR) dan Average Variance Extracted 

(AVE). Untuk hasil model pengukuran dapat dilihat pada tabel 1.  
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Tabel 1. Hasil Model pengukuran tiap Variabel 

 

Variabel 
Cronbach's 

Alpha 

Average Variance 

Extracted (AVE) 

Composite 

Reliability 
R2 

IQ  0,787 0,701 0,876 0,788 

IU 0,642 0,686 0,814 0,543 

NB 1.000 1.000 1.000 1.000 

SQ 0,743 0.660 0,853 0,747 

SeQ 0,755 0,802 0.890 0,763 

US 0,841 0,862 0,926 0,845 

 
Berdasarkan pada tabel 1 dapat dilihat bahwa nilai Cronbach’s Alpha (CA) dari masing-masing variabel lebih 

besar dari 0.7 sehingga dapat dikatakan memiliki tingkat reliabilitas yang baik. Hasil ini sesuai dengan pembahasan 

pada Sub bab 4.8. bahwa nilai Cronbach’s Alpha adalah ukuran yang digunakan untuk mengetahui seberapa baik 

suatu set indikator yang digunakan untuk mengukur suatu variabel laten atau dimensi. Menurut Litwin (1995) 

mengemukakan bahwa nilai cronbach’s alpha harus lebih besar dari 0.7. Jika nilai cronbach’s alpha diantara 0.6 

– 0.7 maka tingkat konsistensi masih dapat diterima  (Hartono, 2010). nilai Average Variance Extracted (AVE) 

dari masing-masing variabel lebih besar dari 0.5. 

 

C. Model Strukural (Inner Model) 

Berdasarkan pada hasil analisis yang dilakukan dalam model pengukuran (outer model) dan model struktural 
(inner model) pada penelitian ini telah sesuai dengan metode penelitian yang dilakukan untuk mendapatkan hasil 
penelitian yang tepat dan akurat. Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan pada analisis model struktural 
diketahui bahwa beberapa variabel berkorelasi secara positif dan berpengaruh signifikan terhadap kinerja individu 

 
Tabel 2.Hasil uji Koefisiensi Jalur dan Hipotesis 

Hipotesis 
Koefisien Jalur 

(Path Coefficient 

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 
Kesimpulan 

 
H1 IQ -> IU  0.249 0.264 0.145 1.712 0.088 Ditolak  

H2 IQ -> US 0.348 0.340 0.123 2.822 0.005 Diterima  

H3 IU -> NB 0.301 0.301 0.086 3.512 0.000 Diterima  

H4 IU -> US -0.025 -0.014 0.110 0.225 0.822 ditolak  

H5 SQ -> IU 0.261 0.255 0.128 2.034 0.043 Diterima  

H6 SQ -> US 0.285 0.282 0.106 2.685 0.007 Diterima  

H7 SeQ -> IU 0.262 0.260 0.131 2.000 0.046 Diterima  

H8 SeQ -> US 0.227 0.232 0.130 1.754 0.080 Ditolak  

H9 US -> NB 0.593 0.591 0.075 7.873 0.000 Diterima  

 
Dari Tabel 2 terlihat bahwa semua hubungan antar variabel bernilai positif atau berkorelasi secara positif dan 

berpengaruh signifikan pada tingkat signifikansi 0.10 (memiliki nilai t-statistik lebih besar dari 1.900 dan p-value 

< 0.05) Sehingga berdasarkan hasil nilai-nilai tersebut telah mewakili hipotesis penelitian yang diterima pada data 

sampel keseluruhan pengguna di Samarinda. Hasil penelitian menyatakan kedua memiliki hubungan positif dan 

berpengaruh signifikan yaitu pengaruh Pengaruh Kualitas Sistem (KS) memiliki hubungan negatif terhadap 

pengguna(PE) dalam penggunaan Google-Forms Pengaruh Kualitas Sistem (KS) memiliki hubungan positif 

terhadap kepuasan pengguna(KP) dalam penggunaan Google-Form. Pengaruh Kualitas Informasi (KI) memiliki 

hubungan positif terhadap pengguna(PE) dalam penggunaan Google-Forms. Pengaruh Kualitas Informasi (KI) 

memiliki hubungan negatif terhadap kepuasan pengguna(KP) dalam penggunaan Google-Form. Pengaruh 

pelayanan (P) memiliki hubungan positif terhadap pengguna(PE) dalam penggunaan Google-Forms. Pengaruh 

pelayanan (P) memiliki hubungan positif terhadap kepuasan pengguna(KP) dalam penggunaan Google-Forms. 

Pengaruh kepuasan pengguna (KP) memiliki hubungan positif terhadap pengguna(P) dalam penggunaan Google-

Forms. Pengaruh pengguna (PE) memiliki hubungan negatif terhadap manfaat(B) dalam penggunaan Google-

Forms. Pengaruh kepuasan pengguna (KP) memiliki hubungan positif  terhadap pengguna(P) dalam penggunaan 

Google-Forms. 

Berdasarkan pada hasil pengolahan data yang dilakukan terhadap sampel keseluruhan didapatkan hasil 

penelitian untuk tingkat signifikansi 0.10 atau derajat keyakinan penelitian 90% untuk kedua hipotesis diterima. 

Sehingga berdasarkan hasil ini dapat mempertegas bahwa bagi keseluruhan sampel pengaruh kepuasaan pengguna 

(KP) memiliki pengaruh yang besar terhadap Mamfaat (B) dan dampak kualitas sistem (KS) dalam menggunakan 
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Google-Forms1. Hasil penelitian pada model keseluruhan sampel ini memberikan implikasi yang menarik u0ntuk 

dilakukan penelitian kedepannya pada tingkat signifikansi yang lebih besar di 0.05 atau 0.01, namun hal tersebut 

tentunya dengan didukung jumlah sampel data yang sesuai untuk dilakukan uji tersebut 
Hasil analisis uji hipotesis penelitian yang dilakukan pada model di atas di Samarinda didapatkan 6 (enam) 

hipotesis penelitian yang diterima. Berdasarkan hasil ini membuktikan secara empiris bahwa Pengaruh Kualitas 
Sistem berhubungan  terhadap kepuasan pengguna, Kualitas Informasi berhubungan terhadap penggunan,  Kualitas 
Informasi berhubungan  terhadap pengguna, pelayanan hubungan terhadap pengguna, pelayanan berhubungan 
terhadap kepuasan pengguna, kepuasan pengguna berhubungan  terhadap pengguna, kepuasan pengguna 
berhubungan  terhadap pengguna dalam penggunaan Google-Forms.   
D. Pembahasan Hasil Penelitian 

Hasil penelitian pada model ini menjelaskan bahwa ekspetasi layanan yang tersedia pada layanan Google-

Forms sangat positif terlebih pada saat ini sesuatu telah berkembang dan layanan online mulai menjadi pilihan 

masyarakat banyak termasuk survey online dan ditopang dengan kemudahan yang disediakan yaitu adanya layanan 

Google-Forms yang memungkinkan kemudahan bagi masyarakat yang ingin mengumpulkan data secara online 

dengan mudah. Karakteristik masayarakat kota Samarinda terbukti puas terhadap penggunaan survei online pada 

layanan Google-Forms. Hal ini dikarenakan semakin meningkatnya kebutuhan yang dihadapi oleh masyarakat 

yang mengakibatkan pengguna membutuhkan karakteristik layanan survei yang sesuai dengan kebutuhan seperti 

penelitian, sehingga secara umum layanan yang disediakan Google-Forms sudah mencukupi kepuasan masyarakat 

untuk digunakan sebagai platform survey online. Makin banyaknya pengguna tentu sangat erat hubungannya 

dengan pengaruh sosial, pengaruh sosial yang mempengaruhi suatu individu untuk menggunakan layanan Google-

Forms ataupun menyebarkan informasi tentang Google-Forms. Selain itu perkembangan teknologi baik dari sisi 

smartphone ataupun jaringan yang makin banyak menopang menjadi pengaruh juga dalam penggunaan layanan 

Google-Forms. Selain itu pada variable (yang ditolak) Harapan Kinerja ditolak karena layanan yang diberikan oleh 

Google-Forms belum sepenuhnya dimengerti oleh pengguna atau responden. 
 
5. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian Google Form merupakan sebuah layanan Google Docs.  Google forms sangat 

sesuai untuk digunakan sebagai media survey online pada masa sekarang. Fitur Google Form ini, sangat mudah 

dibagi secara terbuka atau pun khusus. Google Forms atau Google Formulir memungkinkan anda mengumpulkan 

informasi dari orang-orang melalui kuis atau survei yang dipersonalisasi. Berdasarkan hasil penelitian dengan 

menggunakan model DeLone & McLean 2003 di Kota Samarinda maka dapat ditarik kesimpulan dari 9 hipotesis 

terdapat 6 Hipotesis yang diterima dan 3 Hipotesis yang ditolak. Hipotesis yang diterima yaitu H2, H3, H5, H6, 

H7, dan H9. Sedangkan yang ditolak yaitu H1, H4 dan H8. Hasil ini membuktikan bahwa Pengaruh Kualitas 

Sistem berhubungan terhadap kepuasan pengguna, Kualitas Informasi berhubungan terhadap penggunan,  Kualitas 

Informasi berhubungan  terhadap pengguna, pelayanan hubungan terhadap pengguna, pelayanan berhubungan 

terhadap kepuasan pengguna, kepuasan pengguna berhubungan terhadap pengguna, kepuasan pengguna 

berhubungan  terhadap pengguna dalam penggunaan Google-Forms. Implikasi dari hiptosis yang ditolak karena 

layanan yang diberikan oleh google form belum banyak dimengerti oleh pengguna atau responden. Sehingga 

Pemanfaatan google form kedepan sebaiknya dapat disesuaikan dengan kebutuhan pengguna dalam memperoleh 

data.  
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