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BAB I1
LANDASAN TEORI

2.1 Technology Acceptence Method

Davis (1986) berpendapat bahwa Technology Acceptance Model adalah
evaluasi dari berbagai jenis tipe dalam sistem informasi. Morris dan Dillon (1997)
berpendapat bahwa TAM bermanfaat dalam mengembangkan sebuah sistem
menjadi lebih baik. Sedangkan Hoof et al (2005) berkata bahwa TAM adalah hal
yang mempengaruhi karakteristik perkiraan seseorang menjadi sederhana didukung
oleh data yang akurat sehingga dapat memprediksi perilaku pengguna apakah akan
menerima dan menggunakan sebuah teknologi atau tidak.

Menurut Szajna (1996) TAM adalah kondisi dimana suatu sistem dapat
memberikan manfaat dalam mengembangkan sistem agar pengguna tetap
menggunakan sistem tersebut. Mahmood et al (2001) berpendapat bahwa TAM
adalah metode penelitian yang mencari tahu alasan dibalik pengguna menggunakan
sebuah sistem. Fishbein dan Ajzen (1975) berpendapat bahwa TAM adalah latar
belakang individu menggunakan suatu hal dengan kondisi secara sadar, dan metode
technology acceptence adalah ketertarikan seseorang menilai dan menggunakan
sebuah sistem secara subyektif dan kepercayaan

Berdasarkan teori tersebut dapat disumpulkan bahwa technology
acceptence model menurut adalah suatu metode yang digunakan untuk mencari
tahu alasan seseorang menggunakan suatu sistem, alasan seseorang tertarik dengan
sistem tersebut dan memprediksi alasan seseorang menerima atau tidak sebuah
sistem. Dalam penelitian ini akan menggunakan teori TAM dari Hoof et al (2005)
bahwa TAM adalah hal yang mempengaruhi karakteristik perkiraan seseorang yang
didukung oleh data yang akurat sehingga dapat memprediksi perilaku pengguna
apakah akan menerima dan menggunakan sebuah teknologi. Dalam penelitian ini,
menggunakan metodelogi TAM untuk mengukur keberhasilan penerimaan
teknologi, dann mengukur apakah perceived usefulness dapat digunakan dalam

mengukur user behavior.
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2.2 Education Technology

Education Technology menurut bestocollegeonline.org (2019) adalah
konsep atau alat yang memfasilitasi proses belajar menggunakan teknologi.
Education Technology atau EdTech adalah hal yang sering dijumpai di setiap kelas
baik di sekolah atau universitas. Definisi lain dari Edtech adalah pengabungan
teknologi dengan metode pengajaran. Education Technology menurut Builtin
(2018) adalah pengabungan antara alat teknologi dengan edukasi yang berguna
dalam memberikan kemudahan dan fasilitas lebih dalam meningkatkan layanan
belajar.

EdTech menurut Januszewski (2008) adalah meode belajar baik teori atau
praktek agar dapat meningkatkan performa kerja dengan menciptakan,
menggunakan, mengelola proses dan sumber daya teknologi secara tepat secara
online. Menurut Helena Lazaro (2014) dalam blog mengenai EdTech expert adalah
bidang teknologi yang diperuntukan untuk mengembangkan dan emnerapkan
pendidikan dengan menggunakan wadah gadget dan teknologi dalam memproses
metode pengajaran. EdTech juga dapat diartikan sebagai studi dan praktik etis
untuk memfasilitasi metode pembelajaran dalam meningkatkan performa kerja.

EdTech adalah innovasi yang bertujuan untuk membuat proses belajar
menjadi menyenangkan dan lebih mudah untuk secara fleksibel saja (builtin.com,
2018). Dalam industri Edtech ada dua jenis kategori yang paling umum digunakan
yaitu e-learning atau electronic learning dan m-learning atau mobile learning.
Mayoritas perangkat yang digunakan untuk mengakses EdTech adalah handphone,
tablets, atau laptop (bestcollegesonline.org, 2019).

Selain untuk memudahkan murid belajar EdTech juga bertujuan dalam
membantu guru dalam mengumpulkan pekerjaan rumah dan menilai ujian karena
sudah tersistem sehingga lebih hemat waktu, dan membuat seseorang lebih mandiri
dalam bekerja (builtin.com, 2018). EdTech menjadi semakin diminati karena setiap
orang dapat menggunakannya untuk belajar dimana saja selama memiliki internet
dan perangkat yang mendukung (bestcollegesonline.org, 2019).

Berdasarkan keseluruhan teori tersebut dapat dikatakan education
technology adalah metode pembelajaran dengan menggunakan teknologi. EdTech

adalah sebuah inovasi dalam mempermudah pelajar dalam belajar karena dapat
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digunakan secara fleksibel. Tujuan adanya EdTech adalah menghemat waktu dan
memudahkan proses pembelajaran. Dalam penelitian ini menggunakan teori dari
Januszewski (2008) bahwa Education Technology adalah meode belajar baik teori
atau praktek agar dapat meningkatkan performa kerja dengan menciptakan,
menggunakan, mengelola proses dan sumber daya teknologi secara tepat secara

online.

2.3 Customer Loyalty

Customer Loyalty menurut Ghavami dan Olyaei (2006) adalah perilaku
konsumen dalam memilih suatu merek yang ada di pasar karena merasa puas
dengan produk atau layanannya, sehingga konsumen akan memilih atau tetap
berbelanja di merek tersebut. Definisi lain dari customer loyalty menurut Singh dan
Khan (2012) adalah kondisi dimana konsumen bersedia untuk membeli suatu
barang di suatu merek dan tidak memilih merek lain meskipun menawarkan kualitas
lebih dan harga yang lebih murah. Consumer loyalty adalah tujuan utama dari
sebuah marketing perusahaan karena dapat memberikan banyak keuntungan. Salah
satu keuntungannya adalah karena perusahaan tidak memperlukan biaya yang besar
dalam mempertahankan konsumen lamanya dibanding harus mencari konsumen
baru (Pratminingsih, Lipuringtyas, & Rimenta, 2013). Menurut Eggert dan Ulaga
(2002) loyalitas adalah hal terpenting dalam area infromasi sistem.

Loyalitas konsumen menurut Oliver (1999) dapat diartikan sebagai
kesetiaan konsumen akan suatu merek karena memiliki pengalaman positif di masa
lalu dengan merek tersebut, sehingga mulai percaya dengan merek tersebut dan
memilih produknya meskipun ada kompetitor sejenis yang menawarkan produk
serupa dengan harga lebih murah. Menurut Forrel (1992), loyalitas adalah cara
perusahaan memahami pasar dengan melihat kebiasaan membeli konsumen, dan
mempelajarinya sehingga dapat membuat konsumen loyal akan perusahaan tersebut
berdasarkan kelebihan atau keuntungan yang ditawarkan oleh perusahaan, fasilitias
yang dibuat perusahaan agar konsumen betah dan setia akan brandnya.

Konsumen dapat dikatakan loyal dengan suatu merek ketika sudah berkali-
kali membeli di merek tersebut. Berdasarkan teori customer loyalty tersebut dapat

ditarik sebuah kesimpulan customer loyalty adalah kunci keberhasilan suatu bisnis.
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Loyalitas konsumen dapat memberikan banyak manfaat untuk pengguna salah
satunya adalah konsumen bersedia untuk membeli suatu barang di suatu merek dan
tidak memilih merek lain meskipun menawarkan kualitas lebih dan harga yang
lebih murah.

Untuk perusahaan perlu memahami pasar dengan melihat kebiasaan
membeli konsumen, dan mempelajarinya sehingga dapat membuat konsumen loyal.
Dalam penelitian ini peneliti menggunakan teori dari Singh dan Khan (2012) adalah
yaitu customer loyalty adalah kondisi dimana konsumen bersedia untuk membeli
suatu barang di suatu merek dan tidak memilih merek lain meskipun menawarkan

kualitas lebih dan harga yang lebih murah.

2.4 System Quality

System quality menurut Seddon (1997) adalah faktor penting dalam
keberhasilan implementasi sebuah data. Di dalam system quality terdapat lima hal
yang harus diperhatikan yaitu fleksibilitas, keandalan, respon waktu, integrasi, dan
aksesibilitas. Sedangkan menurut Haley, system quality yang baik harus memiliki
data yang akurat yang dapat dipertimbangkan dan kelengkapan informasi. Menurut
Kim et al (2008) system quality di e-learning adalah kemampuan atau fungsi suatu
sistem untuk dapat memberikan banyak layanan yang memudahkan penggunanya
seperti interaksi tatap muka.

System quality menurut Grover dan Segars (1993) adalah kualitas suatu
layanan berdasarkan ekspektasi konsumen terhadap layanan dari merek tersebut
baik yang dirasakan baik secara langsung seperti fisik, atau perasaan konsumen
seperti harapan ideal dari layanan tersebut. DeLone dan Mclean (2003) berpendapat
system quality adalah kesesuaian antara stabilitas suatu perangkat dengan keandalan
suatu sistem yang didalamnya terdapat informasi-infromasi pendukung.

Sytem Quality dalam EdTech menurut Bailey dan Pearson (1983) adalah
ketepatan, kenyamanan, efisiensi, fleksibilitas, keanalan dan responsif kepada
penggunanya. Sebuah EdTech dapat memiliki system quality yang baik juga
memiliki kualitas sistem yang tinggi sehingga dapat memberikan kenyamanan

untuk penggunanya menggunakan. System quality menurut Srinivasan (1985)
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system quality adalah kualitas sistem yang bertujuan untuk memudahkan suatu
proses.

Berdasarkan uraian teori tersebut dapat disimpulkan system quality
merupakan satu aspek yang diperlukan untuk kesuksesan sistem. Faktor yang harus
diperhatikan dalam system quality adalah dengan adanya fleksibilitas, keandalan,
respon waktu, integrasi, dan aksesibilitas. Selain itu system quality harus dapat
memberikan kemudahan kepada pengguna setelah menggunakannya dan dapat
diakses secara fleksibel serta terus berinovasi untuk memberikan layanan kepada
penggunanya. Dari keseluruhan teori system quality diatas penelitian ini
menggunakan teori system quality dari DeLone dan Mclean (2003) yaitu system
quality adalah kesesuaian antara stabilitas suatu perangkat dengan keandalan suatu

sistem yang didalamnya terdapat informasi-infromasi pendukung.

2.5 Information Quality

Menurut Petter (2012) Information Quality adalah salah satu faktor penentu
kualitas dari suatu sistem. Semakin baik informasi suatu information qualtiy artinya
sistem tersebut semakin memberikan manfaat kepada masyarakat sekitar dan
menjadi salah satu komponen penting dalam menentukan kepuasan pengguna dari
sebuah sistem. Menurut Bovee (2004), information quality adalah kualitas
informasi yang mudah diakses dan memiliki akurasi dan kelengkapan.

Menurut DelLone dan McLean (2003), information quality dapat
memberikan pengaruh terhadap kualitas layanan yang ada dalam suatu sistem.
Information quality menjadi salah satu aspek yang dinilai dalam kepuasan
pengguna. Semakin informasi yang diberikan bermanfaat maka kepuasan pengguna
semakin bertambah. Information quality menurut Cigdem dan Topcu (2016),
information quality adalah kualitas informasi yang harus memiliki kelengkapan,
konsistensi, relevansi dan update.

Menurut Gao, Zhang, Ba dan Wang (2012), information quality adalah
informasi yang diberikan harus dapat memberikan kegunaan kepada pengguna.
Sedangkan Niehhm (2009) berpendapat bahwa information quality mengukur
apakah sistem tersebut memberikan dampak positif kepada pengguna dan

mengukur kualitas informasi dari suatu sistem baik website atau applikasi. Wang
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dan Strong (1996) mengatakan information quality adalah seberapa berkualitas
informasi yang diberikan dan seberapa banyak dampak yang ada setelah pengguna
membaca informasi tersebut.

Berdasarkan uraian teori tersebut dapat dikatakan bahwa information
quality adalah aspek penting dalam menentukan kualitas sebuah sistem. dalam
information qualiy terdapat validitas informasi dan akurasi serta kelengkapan dari
informasi yang disajikan. Semakin sebuah sistem memberika information quality
yang baik maka dapat mendorong penggunanya merasa puas dan mendapatkan
dampak positif setelah menggunakan sistem tersebut. Dari keseluruhan teori
information quality diatas penelitian ini menggunakan teori dari dari Niehhm
(2009) berpendapat bahwa information quality mengukur apakah sistem tersebut
memberikan dampak positif kepada pengguna dan mengukur kualitas informasi

dari suatu sistem baik website atau applikasi.

2.6 Service Quality

Service Quality menurut Lehtinen (1982), adalah kualitas pelayanan yang
Perusahaan berikan di suatu sistem dalam menentukan kepuasan pengguna dalam
berinteraksi. Sedangkan menurut Gronroos (1984), service quality adalah proses
yang dilakukan sistem dalam memberikan layanan untuk memuaskan keinginan
penggunanya. Juran dan Godfrey (1999) berpendapat bahwa service quality adalah
cara yang paling penting dalam menarik perhatian pengguna suatu layanan.
Sedangkan menurut Johnson et al (1972), service quality adalah tolak ukur dalam
menilai kualitas suatu sistem dalam memberikan layanan.

Menurut Deming (1986), service quality adalah sarana dalam meningkatkan
profitablitias dan keberlangsungan jangka panjang suatu bisnis. Sedangkan
Sebastianelli et al (2005) mengatakan bahwa service quality adalah presepsi atau
pandangan pengguna akan suatu sistem dalam melihat seberapa baik layanan
tersebut dan berguna. Lewis (1993), berpendapat bahwa service quality adalah tolak
ukur dari suatu sistem dengan harapan pelanggan. Semakin tinggi harapan
pengguna dan layanan yang dirasakan akan suatu layanan semakin mempengaruhi

kualitas layanan tersebut.
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Service quality menurut Reichheld dan Schefter (2000) adalah kualitas
layanan suatu sistem yang dapat menentukan kesuksesan suatu bisnis.Menurut
Barrutia et al (2009), service quality adalah kulitas layaan untuk menarik perhatikan
konsumen khususnya target konsumennya. Service quality menurut DeLone dan
McLean (2003) adalah evaluasi keseluruhan layanan yang diberikan. Service
quality menjadi pendorong utama dalam membentuk presepsi pengguna mengenai
layanan yang ada apakah sudah puas atau belum dengan layanan yang diberikan.

Berdasarkan teori tersebut dapat dikatakan service quality adalah faktor
penting dalam menentukan keberhasilan suatu sistem. Dalam service quality ada
dua hal yang diperhatikan yaitu kualitas fungsional mengacu pada hasil yang
didapat dari pelayanan sedangkan kualitas teknik mengacu pada proses melakukan
pelayanan tersebut. Semakin berkualitas layanan yang diberikan mendorong
pengguna akan merasa puas dan setia dengan sistem tersebut.

Dari keseluruhan teori service quality diatas penelitian ini menggunakan
teori dari Menurut Johnson et al (1972), service quality adalah tolak ukur dalam

menilai kualitas suatu sistem dalam memberikan layanan.

2.7 Perceived Usefulness

Menurut Mawhinney dan Lederer (1990) perceived usefulness adalah
penentu seorang pengguna dalam menentukan pengguna dalam menggunakan
teknologi. Biasanya aspek yang dipikirkan pengguna adalah apakah sistem tersebut
memberikan manfaat atau menyelesaikan permasalahaan yang ada. Sedangkan
menurut Mathwick et al (2002), perceived usefulness adalah perasaan pengguna
yang dirasa meningkatkan pekerjaan setelah menggunakan suatu sistem. Davis
(1989) berpendapat bahwa perceived usefulness adalah perasaan yang dirasakan
oleh pengguna suatu sistem, apakah sudah membantu memudahkan pekerjaanya
atau belum. Setiap pengguna memiliki presepsi masing-masing mengenai manfaat
yang diharapkan dalam menggunakan suatu sistem.

Venkatesh (2000) mengatakan perceived usefulness adalah kepercayaan
akan sebuah sistem memberikan kegunaan dan meningkatkan kualitas kinerja.
Semakin sebuah sistem berguna maka mendorong seseorang menggunakan sistem

tersebut. Kapoor, Piercy, Lal, Weerakkody dan Dwivedi (2014) berpendapat bahwa
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perceived usefulness adalah presepsi penguguna yang merasa bahwa sistem yang
ada memberikan manfaat setelah digunakan. Monsuwe dan Ruyter (2004)
mengatakan bahwa perceived usefulness adalah presepsi konsumen mengenai
proses penggunaan suatu sistem apakah memberikan manfaat dan kemudahaan atau
tidak.

Berdasarkan teori tersebut perceived usefulness adalah faktor penentu
pengguna menggunakan sebuah teknologi. Semakin sebuah sistem memberikan
manfaat atau kepuasan setelah menggunakan aplikasi atau website memberikan
pengaruh kepada pengguna untuk memakai aplikasi atau website kembali. Semakin
baik pengguna merasakan kemudahan dalam mengerjakan pekerjaanya maka
sistem tersebut semakin bermanfaat. Dari keseluruhan teori perceived usefulness
diatas penelitian ini menggunakan teori dari Monsuwe dan Ruyter (2004)
mengatakan bahwa perceived usefulness adalah presepsi konsumen mengenai
proses penggunaan suatu sistem apakah memberikan manfaat dan kemudahaan atau
tidak.

2.8 User Satisfaction

Menurut Ives, Olson, dan Baroudi (1983) user satiscation adalah kepuasan
pengguna setelah menggunakan suatu website atau aplikasi. Menurut Pollicino
(1996), user satiscation adalah presepsi seseorang setelah memakai sebuah website
atau aplikasi apakah memberikan kepuasan dan keamanan dalam menggunakannya.
User satisfaction menurut Delon dan Mclean (1992), adalah kepuasan pengguna
akan kualitas website atau aplikasi.

Cheung dan Lee (2005) berpendapat bahwa user satisfaction adalah
kepuasan pengguna akan kualitas dan kecepatan askes dari sistem tersebut.
Semakin kualitas dan kecepatan akses tinggi maka kepuasan pengguna akan tinggi
juga. Halkos dan Bousinakis (2010) mengatakan bahwa user satisfaction adalah
kepuasan pengguna akan dampak yang dirasa sesudah memakai aplikasi atau
website. User satisfaction menurut Jay et al (2017), adalah cara yang digunakan
perusahaan dalam mempertahankan pengguna untuk menggunakan website atau

aplikasi perusahaan. Ketika konsumen merasa puas dengan sistem tersebut,
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pengguna cenderung merekomendasikan sistemnya ke orang lain untuk
menggunakan website atau aplikasi.

Oliver (1997) berpendapat bahwa user satisfaction adalah penilaian
konsumen akan suatu website atau aplikasi apakah sudah memberikan manfaat atau
tidak. User satisfaction menurut Spreng dan Mackoy (1996), adalah tindakan
emosional konsumen berdasarkan pengalaman menggunakan layanan di suatu
sistem.Sedangkan Reichheld dan Teal (2001), Kim et al (2016) mengatakan bahwa
user satisfaction memberikan manfaat dan keuntungan kepada perusahaan.
Semakin konsumen merasa puas maka pengguna akan terus menggunakan
sistemnya.

Dari keseluruhan teori tersebut, dapat disimpulkan bahwa user satisfaction
adalah penentu apakah kinerja suatu sistem baik website atau aplikasi sudah
memberikan kepuasan kepada penggunanya. Semakin sebuah sistem berkualitas
dan kecepatan askes dari sistem tersebut. Semakin berkualitas sebuah sistem maka
semakin konsumen merasa puas dengan dengan sistem tersebut. Dari keseluruhan
teori user satisfaction diatas penelitian ini menggunakan teori user satisfaction dari
Spreng dan Mackoy (1996), yang mengatakan bahwa user satisfaction merupakan

reaksi emosional konsumen akan pengalaman produk atau layanan di suatu sistem.

2.9 Net Benefit

Menurut Gilbert et al (2004), net benefit adalah keuntungan yang dirasakan
pengguna setelah menggunakan suatu sistem. Ketika suatu sistem memberikan
keuntungan maka secara otomatis pengguna tersebut menggunakan sistem tersebut
di kehidupannya. Delone dan McLean (2003), net benefit adalah keuntungan
pengguna setelah menggunakan suatu sistem. Semakin sistem tersebut memberikan
pengaruh atau manfaat akan mendorong tingginya kepuasan pengguna akan suatu
sistem. Ketika hal itu terjadi, pengguna akan memilih untuk terus menggunakan
sistem tersebut meskipun ada sistem sejenis yang menawarkan hal serupa.

Net benefit menurut Cameron (1981) adalah evaluasi manfaat yang
dirasakan oleh pengguna terhadap suatu sistem. Apakah sistem tersebut sudah
membantu mendapatkan tujuan awal pengguna atau tidak.Menurut Lin (2007),

Myers et al (1997) net benefit adalah hasil dari apa yang telah digunakan, apakah
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hasil akirnya positif atau negatif, berdasarkan manfaat yang didapatkan sesudah
menggunakan sistem tersebut baik website atau aplikasi. Semakin manfaat yang
dirasa baik maka net benefit atau keuntungan menggunakannya semakin besar.
Dari keseluruhan teori tersebut dapat dikatakan bahwa net benefit adalah
keseluruhan keuntungan yang dirasakan pengguna sesudah menggunakan sebuah
sistem. Semakin sebuah sistem memberikan keuntungan setelah digunakan maka
semakin besar manfaat dan kepuasan pengguna akan sistem tersebut. Dari
keseluruhan teori net benefit diatas penelitian ini menggunakan teori net benefit dari
Myers et al (1997) yaitu net benefit adalah hasil dari apa yang telah digunakan,
apakah hasil akirnya positif atau negatif, berdasarkan manfaat yang didapatkan

sesudah menggunakan sistem tersebut baik website atau aplikasi.

2. 10 Pengembangan Hipotesis
2.10.1 Pengaruh System Quality terhadap User Satisfaction

(Almarashdeh, 2016) system quality adalah kualitas sistem yang terfokus
kepada kemudahan penguna agar semakin puas dengan sistem yang ada. Menurut
(Laumer, Maier, & Weitzel, 2017) system quality meruakan karakteristik teknologi
yang harus dibuat dengan maksimal, karena jika kualitas sistem tidak maksimal,
pengguna akan merasa kurang puas dengan sistem tersebut. Selain itu menurut
(Yakubu & Dasuki, 2018) system quality yang baik dan tinggi akan memberikan
kepuasan yang lebih tinggi kepada penggunanya.

(Wang, Hui & Yu 2019) mengatakan bahwa dalam system quality hal yang
harus difokuskan adalah fungsi dan adanya suatu manfaat. Ketika dua hal tersebut
ada maka dapat mendorong kepuasan pengguna dalam menggunakan sistem
tersebut . Sytem Quality dalam EdTech menurut (Lee, Lee, & Kim, 2018) adalah
ketepatan, kenyamanan, efisiensi, fleksibilitas, keanalan dan responsif kepada
penggunanya. Sebuah EdTech dapat memiliki system quality yang baik juga
memiliki kualitas sistem yang tinggi sehingga dapat memberikan kenyamanan
untuk penggunanya menggunakan (Cheng, 2012).

(Raspopovic, Jankulovic, Runic, & Lucie, 2014) berpendapat bahwa system
quality yang baik dapat membuat konsumen atau pengguna merasakan kepuasan

ketika menggunakan sistem. Semakin sebuah sistem memiliki kualitas maksimal
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dan baik dapat mendorong pengguna untuk merasa puas penggunakannya. Semakin
baik dan tinggi suatu System quality maka akan membuat pengguna merasa puas
semakin tinggi juga sehingga pengguna dapat merasa kenyamanan saat

menggunakan suatu sistem (Yiming, Zhao, & Stylianou, 2013).

Berdasarkan penjabaran tersebut dapat dibentuk sebuah hipotesis sebagai berikut:

H1: System Quality memiliki pengaruh positif terhadap User Satisfaction

2.10.2 Pengaruh Information Quality terhadap User Satisfaction

Information quality menurut (Lee, Lee, & Kim, 2018) adalah salah satu
tolak ukur kepuasan pengguna akan menggunakan suatu sistem atau layanan.
Ketika information quality yang ada diangap berkualitas oleh pengguna, maka
mereka cenderung menggunakan kembali sistemt tersebut (Kafaji, 2013). Yakubu
dan Dasuki (2018) mengatakan information quality adalah salah satu indikator
penentu kepuasan pengguna dalam menggunakan suatu sistem. Faktor penentu
keberhasilan informastion quality adalah keaman dan kualitas dari informasi itu
sendiri dan setiap informasi yang diberikan harus dapat memberikan efek kepada
penggunanya.

(Laumer, Maier, & Weitzel, 2017) berpendapat bahwa information quality
adalah hal yang penting untuk sistem karena mayoritas seseorang menggunakan
sistem untuk mendapatkan informasi. Saat informasi yang didapat bermanfaat akan
mendorong kepuasan pengguna akan sistem tersebut dan menggunakannya.
(Yiming, Zhao, & Stylianou, 2013) berpendapat bahwa information quality
mengukur apakah sistem tersebut memberikan dampak positif kepada pengguna
dan mengukur kualitas informasi dari suatu sistem baik website atau applikasi.
Semakin tinggi kualitas informasinya akan meningkatkan kepuasan pengguna.

Information quality menurut (Ibrahim, 2016) information quality adalah hal
yang paling penting dalam suatu sistem. Dalam information quality hal yang harus
diperhatikan adalah akurasi infromasi, kelengkapan, konsistensi, mudah di akses,
relevansi dan update. Enam faktor tersebut mendorong pengguna menentukan

apakah sistem tersebut memberikan kepuasan atau tidak.
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User satisfaction adalah kepuasan pengguna setelah memakai suatu sistem.
User satisfaction adalah hal yang menting dan mendorong pengguna untuk
menggunkan kembali sistem tersebut atau tidak. Menurut (Yu & Qian, 2018), salah
satu faktor penentu kepuasan pengguna akan suatu sistem adalah adanya
information quality yang baik dan memberikan dampak postif dan kepuasan kepada
pengguna. Sedangkan (Wang, Hui & Yu 2019) melihat bahwa information quality
adalah hal penting dalam menentukan keberhasilan suatu sistem. Saat informasi
yang diciptakan bernilai maka pengguna akan merasakan suatu kepuasan sehingga

menggunakan kembali sistmem tersebut.

Berdasarkan penjabaran tersebut dapat dibentuk sebuah hipotesis sebagai berikut:

H2: Information Quality memiliki pengaruh positif terhadap User Satisfaction

2.10.3 Pengaruh Service Quality terhadap User Satisfaction

Service quality adalah salah satu faktor penentu kepuasan pengguna
menurut (Almarashdeh, 2016). Semakin layanan diberikan maksimal maka
mendorong pengguna untuk merasakan kepuasan akan sistem tersebut semakin
bertambah. (Wang, Hui & Yu 2019) mengatakan bahwa user satisfaction berkaitan
langsung dengan service quality begitu juga sebaliknya. Ketika kinerja suatu
layanan memuaskan, maka secara otomatis dapat memberikan kepuasan kepada
penggunanya. (Laumer, Maier, & Weitzel, 2017) service quality adalah tolak ukur
dalam menilai kualitas suatu sistem dalam memberikan layanan. Semakin
berkualitas layanannya maka dapat semakin memuaskan pengguna.

Menurut (Lee, Lee, & Kim, 2018) kepuasan pengguna adalah respon positif
pengguna akan suatu layanan dari sebuah sistem. (Yakubu & Dasuki, 2018) service
quality adalah salah satu aspek yang menentukan apakah sebuah sistem
memberikan manfaat atau tidak kepada pengguna. Ketika sebuah sistem
memberikan sebuah pelayanan yang baik di masa lalu maka hal tersebut mendorong
konsumen memilih tetap menggunakan layanan tersebut di masa depan karena
sudah merasakan kepuasan saat memakainya (Igbal, Hassan, & Habibah, 2018).
(Yu & Qian, 2018) berpendapat bahwa service quality adalah tolak ukur dari suatu

sistem dengan harapan pelanggan. Semakin tinggi user satisfaction dan layanan
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yang dirasakan akan suatu sistem maka akan mempengaruhi kualitas layanan
tersebut.

Menurut (Dehghan, Dugger, Dobrzykowski, & Balazs, 2013) jika service
quality suatu sistem tidak maksimal, maka dapat berdampak pada kepuasan
pengguna akan layanan tersebut sehingga kepuasan pengguna akan turun.
(Setiawan & Sayuti, 2017) service quality memberikan pengaruh positif terhadap
user satisfaction. Dalam service quality terdapat lima faktor penentu yitu keandalan
atau kepuasan pengguna yaitu menyediakan layanan yang akurat, responsive dalam
memberikan layanan dengan cepat, assurance atau adanya pengetahuan dan
keramahan karyawan, empathy atau memahami keinginan pengguna dan tanibilitas
yaitu kemampuan memberikan sebuah sistem yang aman, mudah diakses, dan dapat

diandalkan.

Berdasarkan penjabaran tersebut dapat dibentuk sebuah hipotesis sebagai berikut:

H3: Service Quality memiliki pengaruh positif terhadap User Satisfaction

2.10.4 Pengaruh Perceived Usefulness terhadap User Satisfaction

Perceived usefulness menurut (Amin, Razaei, & Abolghasemi, 2014)
adalah adalah penentu yang menilai apakah pengguna akan menggunakan sistem
tersebut baik karena merasa sistem tersebut memberikan kepuasan atau manfaat.
Ketika pengguna merasakan sebuah manfaat tentu akan merasa puas akan sistem
tersebut. (Sachan, Kumar, & Kumar, 2018) berendapat bahwa perceived usefulness
adalah perasaan yang dirasakan oleh pengguna suatu sistem, apakah sudah
membantu memudahkan pekerjaanya atau belum. Setiap pengguna memiliki
presepsi masing-masing mengenai manfaat yang diharapkan dalam menggunakan
suatu sistem. Semakin pengguna merasakan manfaat setelah menggunakan sebuah
sistem maka akan secara otomatis meningkatkan rasa kepuasan.

(Calisir & Calisir, 2004) mengatakan perceived usefulness adalah
kepercayaan seseorang akan suatu sistem tersebut berguna dan dapat meningkatkan
kinerjanya. Semakin seseorang mempercayai sistem tersebut bermanfaat maka
kepuasan pengguna akan mengalami peningkatan juga dan mendorong pengguna

menggunakan sistem tersebut kembali. (Kim & Lee, 2014) mengatakan bahwa
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perceived usefulness adalah prediktor penting dalam menentukan apakah pengguna
merasakan kepuasan akan suatu sistem. Sedangkan (Weng, Tsai, & Wang, 2015)
mengatakan bahwa perceived usefulness memberikan pengaruh kepada user
satisfaction. Perceived usefulness menurut (Cho & Sagynov, 2015) adalah presepsi
kepuasan dan kemudahan konsumen akan proses penggunaan suatu sistem.
(Almarashdeh, 2016) mengatakan salah satu faktor pengguna merasakan
kepuasan menggunakan suatu sistem adalah karena sistem tersebut memberikan
sebuah manfaat kepada pengguna setelah digunakan. Ketika pengguna merasakan
sebuah manfaat setelah menggunakan suatu sistem, maka kepuasan pengguna akan
meningkat dan akan kembali menggunakan sistem tersebut. (Weng, Tsai, & Wang,
2015) mengatakan bawa perceived usefulness dapat meningkatkan user satisfaction

pengguna dalam menggunakan suatu sistem.

Berdasarkan penjabaran tersebut dapat dibentuk sebuah hipotesis sebagai berikut:

H4: Perceived Usefulness memiliki pengaruh positif terhadap User Satisfaction.

2.10.5 Pengaruh User Satisfaction terhadap Net Benefit

User satisfaction menurut (Wang, Hui & Yu 2019) adalah reaksi emosional
konsumen akan pengalaman produk atau layanan di suatu sistem. semakin
dirasakan kepuasannya maka keuntungan yang dirasa juga akan semakin besar.
Menurut (Almarashdeh, 2016) net benefit adalah keuntungan pengguna setelah
menggunakan suatu sistem. Semakin memuaskan sebuah sistem mendoronng
pengguna merasakan manfaat dan mendapatkan tujuan akhir yang diharapkan.
Sedangkan (Yu & Qian, 2018) net benefit adalah hasil dari apa yang telah
digunakan, apakah hasil akirnya positif atau negatif, berdasarkan manfaat yang
didapatkan sesudah menggunakan sistem tersebut baik website atau aplikasi.

Net benefit adalah presepsi pengguna akan sistem yang digunakan apakah
memberikan kepuasan dan mendapatkan tujuan akhir yang diinginkan. Semakin
pengguna merasakan kepuasan setelah menggunakan suatu sistem akan mendorong
pengguna mendapatkan tujuan akhirnya (Yu & Qian, 2018). (Milan, Bebber, Toni,
& Eberle, 2015) berpendapat bahwa net benefit adalah manfaat keseluruhan

pengguna dimana salah satu tolak ukurnya adalah user satisfaction saat
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menggunakan sistem tersebut. Haddad (2005) user satisfaction memberikan
pengaruh terhadap keuntungan yang dirasakan pengguna. Semakin memuaskan
sistem tersebut maka keuntungan yang didapat pengguna setelah menggunakan

semakin terasa.

Berdasarkan penjabaran tersebut dapat dibentuk sebuah hipotesis sebagai berikut:

H5: User Satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap Net Benefit

2. 11 Model Penelitian

Dalam penelitian ini, peneliti merujuk pada suatu model penelitian Firas
Saleem Haddad dalam jurnalnya yang berjudul Examing The Effect of Learning
Management System Quality and Perceived Usefulness on Student’s Satisfaction
(Haddad, 2018).
Berikut merupakan gambar model penelitian dapat dilihat pada gambar 2.1:

L%IS Quality
Perceived Usefulness

System (ualiry

Imformution Quality

Service (uality

JLiD

Figwrs I Proposed Research model

Gambar 2. 1 Model Penelitian
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