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BAB II  

TINJAUAN LITERATUR  

 Tinjauan Teori 

2.1.1. Direktorat Jenderal Bea dan Cukai 

Administrasi bea cukai di seluruh dunia memainkan peran penting dalam 

memfasilitasi perdagangan, pengumpulan pendapatan yang legal, keamanan dan 

perlindungan perbatasan. Di banyak negara berkembang, administrasi bea cukai 

menjadi semakin cakap berkat reformasi yang meluas yang dirancang untuk 

melayani masyarakat lokal dan negara masing-masing dengan lebih baik 

(Kusumawardhani & Diokno, 2022). 

Di berbagai negara, Bea Cukai adalah salah satu lembaga negara yang 

penting. Mereka biasanya mengatur perdagangan luar negeri dan pelaksanaan 

kebijakan ekonomi negara melalui metode tarif dan nontarif, melakukan 

pengumpulan pendapatan, dan memerangi penyelundupan. Mereka selalu berada di 

garis depan perbatasan untuk melakukan kontrol kepabeanan terhadap para 

penumpang, kontainer kargo, dan sarana pengangkut. Mereka selalu berada di garis 

depan perbatasan untuk melakukan pengawasan kepabeanan terhadap para 

penumpang, barang dalam kontainer/kargo, dan sarana pengangkut (Mammadov, 

2020). 

Dari sisi aturan, Indonesia meratifikasi perjanjian pembentukan World 

Trade Organization (WTO) pada tahun 1994 sesuai dengan Undang-Undang 

Nomor 7 Tahun 1994 tentang Pengesahan Agreement Established the World Trade 

Organization (B. Nugroho, 2015). Sejalan dengan ketentuan Pasal 10B ayat (3) UU 

Nomor 17 Tahun 2006 tentang Perubahan Atas Undang-Undang Nomor 10 Tahun 

1995 tentang Kepabeanan menyatakan bahwa, "Barang impor yang dibawa oleh 

penumpang, awak sarana pengangkut, atau pelintas batas ke dalam daerah pabean 

pada saat kedatangannya wajib diberitahukan kepada pejabat bea dan cukai." 
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Kemudian dengan ketentuan Pasal 1 ayat (4) Peraturan Menteri Keuangan 

Nomor 203/PMK.04/2017 tentang Ketentuan Ekspor dan Impor Barang Yang 

Dibawa Oleh Penumpang dan Awak Sarana Pengangkut menyatakan bahwa, 

"Penumpang adalah setiap orang yang melintasi perbatasan wilayah negara 

dengan menggunakan sarana pengangkut tetapi bukan awak sarana pengangkut 

dan bukan pelintas batas." Selanjutnya dalam Pasal 9 ayat (6) PMK nomor 

203/PMK.04/2017 menyatakan bahwa, "Pemberitahuan secara tertulis (ayat 2) 

atas barang impor yang dibawa oleh penumpang (ayat 1) disampaikan dengan 

menggunakan Customs Declaration (CD) paling lambat pada saat kedatangan 

Penumpang dalam bentuk data elektronik atau tulisan di atas formulir." 

Berikut ini adalah CD dalam bentuk formulir (Gambar 2.1): 

 

Gambar 2.1. Customs Declaration (CD) 

Sumber: Kantor Pelayanan Utama Bea dan Cukai Tipe C Soekarno Hatta 
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Administrasi kepabeanan di seluruh dunia memiliki kapasitas sumber daya 

yang berbeda. Namun, tidak diragukan lagi bahwa Bea Cukai harus mengadopsi 

dan mengimplementasikan kemampuan yang tersedia di Industri 4.0 secara lebih 

luas, termasuk adaptasi untuk operasi sehari-hari guna mendukung keberhasilan 

pembuatan kebijakan, meningkatkan perdagangan global, dan mencegah aktivitas 

ilegal kelompok kriminal (Mammadov, 2020). 

Modernisasi infrastruktur dan fasilitas pendukung lintas batas berarti 

peluang untuk memberikan kontribusi yang signifikan terhadap arus penumpang 

dan barang yang lebih cepat dan efisien antar negara. Undang-undang UE yang baru 

tentang modernisasi fungsi Customs Union berada pada tahap akhir adopsi, tetapi 

implementasinya dan penggunaan penuh potensinya akan bergantung pada 

kemampuan administrasi Bea Cukai nasional untuk secara efektif menerapkan 

aturan pelaksanaan. Faktor yang menentukan dalam bidang ini adalah keberadaan 

sistem Bea Cukai nasional yang sangat efisien dan efektif (Šafárik & Cakoci, 2018). 

Berikut ini adalah ECD dalam bentuk data elektronik (Gambar 2.2): 

 

Gambar 2.2. Electronic Customs Declaration (ECD) 

Sumber: Kantor Pelayanan Utama Bea dan Cukai Tipe C Soekarno Hatta 



 

 

13 
Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Penggunaan Electronic Customs 

Declaration (ECD) dengan Pendekatan Expectation Disconfirmation Model (EDM) di Soekarno 

Hatta International Airport (SHIA), Armando Joseph Suah Meliala, Universitas Multimedia 

Nusantara 

 

 

2.1.2. Expectation Disconfirmation Model (EDM) 

 Terdapat pemahaman yang luas dan terus berkembang mengenai faktor-

faktor eksternal dan internal yang membedakan layanan dan organisasi yang 

berkinerja lebih baik dengan yang berkinerja kurang baik, dan apa yang dapat 

dilakukan untuk meningkatkan kinerja yang masih kurang. Banyak layanan yang 

secara langsung mempengaruhi warga negara (Zhang et al., 2022). 

Perkembangan terbaru adalah penerapan model ekspektasi-diskonfirmasi 

(Expectancy-Disconfirmation Model/EDM) untuk memahami kepuasan warga. 

EDM melampaui pendekatan sebelumnya dalam menjelaskan kepuasan dengan 

berfokus pada pikiran warga negara, daripada memahami kepuasan hanya dalam 

kaitannya dengan karakteristik eksternal seperti karakteristik layanan dan variabel 

demografis. EDM juga menarik sebagai topik studi karena merupakan contoh 

utama dari teori psikologi yang diperkenalkan dan diadaptasi oleh bidang 

administrasi publik. Oleh karena itu, dapat dikatakan bahwa penelitian tentang 

kepuasan warga negara dengan menggunakan EDM merupakan bagian dari dasar 

pemikiran dari gelombang ketertarikan saat ini terhadap studi tingkat mikro yang 

berbasis psikologi dalam administrasi publik (Zhang et al., 2022). 

EDM menunjukkan bahwa kepuasan warga negara muncul dari sebuah 

proses di mana warga negara membandingkan persepsi mereka tentang kinerja 

layanan publik dengan harapan mereka sebelumnya. EDM mengembangkan aspek 

yang terakhir dan menjadi banyak digunakan dalam literatur pemasaran, dengan 

bukti-bukti substansial yang mendukungnya serta mengindikasikan kebutuhan 

untuk penyempurnaan lebih lanjut (Zhang et al., 2022). 

Sangatlah penting untuk mengetahui bahwa diskonfirmasi dari ekspektasi 

dapat berupa positif dan juga negatif, bahwa kinerja dapat melebihi ekspektasi 

(positif diskonfirmasi) dan dapat juga di bawah ekspektasi (negatif diskonfirmasi) 

(Van Ryzin, 2004). 
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Satu alasan penting mengapa kondisi layanan yang objektif tidak 

berdampak pada tingkat kepuasan adalah bahwa masyarakat menginterpretasikan 

kondisi layanan yang objektif melalui ekspektasi subjektif mereka. Masyarakat 

menilai apa yang dapatkan dibandingkan apa yang mereka harapkan. Hal itu 

menjadi catatan bahwa teori EDM tidak hanya mencakup sebuah pengukuran dari 

ekspektasi, tetapi juga hipotesis dari proses yang spesifik dari ekspektasi, 

dihubungkan dengan kinerja, dan menghasilkan penilaian atas kepuasan (Van 

Ryzin, 2004). 

Di dalam EDM terdapat hubungan yang dinamis antara ekspektasi utama 

dari customer, pengalaman terhadap kualitas (atau kinerja) dari produk atau jasa, 

konfirmasi atau diskonfirmasi (positif atau negatif) dari ekspektasi utama tadi 

berdasarkan kualitas atau kinerja tadi (kesenjangan/gap antara ekspektasi dan 

kenyataan), dan yang terakhir tingkat kepuasan berdasarkan pengalaman 

(Morgeson, 2012). 

EDM adalah pendekatan produktif yang telah menghasilkan insight yang 

berharga dan harus terus diterapkan untuk mengkaji kepuasan masyarakat. Oleh 

karena itu, harapan masyarakat harus diukur melalui survei kepuasan. Untuk 

memastikan bahwa EDM diterapkan dengan baik, ekspektasi harus diukur pada titik 

yang relevan. Maka, studi EDM di masa depan harus menyertakan pertanyaan 

langsung tentang ekspektasi (Zhang et al., 2022). 

Ketika seseorang mengamati pengalaman yang berbeda dari ekspektasi 

mereka, mereka cenderung membesar-besarkan perbedaan ini sehingga kinerja 

layanan yang lebih baik dari ekspektasi dianggap sangat baik, sedangkan kinerja 

layanan yang lebih buruk dari ekspektasi dianggap sangat buruk. Ketika kinerja 

layanan dianggap sangat baik (dikonfirmasi positif), maka mereka akan merasa 

lebih puas dibandingkan dengan ketika kinerja layanan dianggap sangat buruk 

(dikonfirmasi negatif), dan hal ini akan menyebabkan ketidakpuasan (Serrano et al., 

2018). 
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Gambar 2.3. Expectation Disconfirmation Model (Van Ryzin, 2004) 

 

2.1.3. Effort Expectancy 

Effort expectancy didefinisikan sebagai tingkat kemudahan yang 

diharapkan terkait dengan penggunaan sistem. Perceived ease of use, complexity, 

dan ease of use adalah tiga komponen dari model effort expectancy. Perceived ease 

of use dapat didefinisikan sebagai sebuah tingkat dimana seseorang percaya bahwa 

menggunakan sebuah sistem sangatlah mudah. Sementara complexity didefinisikan 

sebagai sebuah tingkat dimana persepsi atas relatif kesulitan untuk mengerti dan 

menggunakan sebuah sistem. Lalu ease of use didefinisikan sebagai sebuah tingkat 

dimana menggunakan sebuah inovasi terhadap persepsi atas kesulitan untuk 

menggunakan (Venkatesh et al., 2003). 
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Jadi, effort expectancy juga dapat dilihat sebagai minat seseorang dalam 

menggunakan sistem, karena dianggap memberikan manfaat dan kemudahan 

(Venkatesh et al., 2003). 

Terhadap mengelola ekspektasi, selanjutnya terdapat penelitian yang 

dilakukan oleh (Morgeson, 2012) yang menjelaskan bahwa untuk penelitian 

tersebut mungkin sesederhana lebih pentingnya atau lebih intensifnya pengalaman 

yang dimiliki masyarakat dengan pemerintah, yang pada gilirannya dapat membuat 

mereka memiliki ekspektasi yang lebih rasional, realistis, dan dipertimbangkan 

dengan cermat atas pengalaman mereka. Namun karena penelitian tersebut 

menunjukkan bahwa masyarakat yang merasakan layanan pemerintah lebih 

cenderung "mendapatkan apa yang mereka pikir akan mereka dapatkan", maka hal 

ini mengindikasikan bahwa mengelola ekspektasi lebih penting dalam domain ini 

dibandingkan dengan domain lainnya (Morgeson, 2012). 

 

2.1.4. System Quality 

System quality adalah evaluasi operasi sistem informasi yang berfokus pada 

hasil dari interaksi pengguna-sistem yang dapat dinilai dengan memeriksa 

komponen fungsionalnya, terutama kegunaan. Kecepatan akses, ketergantungan 

sistem, kegunaan dan efektivitas, aksesibilitas, dan keamanan sistem, semuanya 

dapat digunakan untuk mengukur kualitas sistem (Aditi et al., 2021). 

Ketika menyangkut masalah yang berhubungan dengan layanan, 

manajemen kualitas membutuhkan strategi yang berbeda (Annamdevula & 

Bellamkonda, 2016).  

Sejauh mana sebuah situs web atau aplikasi membuat segala sesuatu dapat 

digunakan secara efisien dan efektif disebut sebagai kualitas layanan berbasis 

elektronik. Kepuasan pengguna meningkat seiring dengan meningkatnya kualitas 

layanan elektronik. Uji parsial menunjukkan bahwa kualitas sistem memiliki 
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dampak yang signifikan terhadap kepuasan pengguna, dan hubungan antara kualitas 

layanan elektronik dan kepuasan pengguna dikatakan searah (Aditi et al., 2021). 

Oleh karena itu, jelas bahwa efektivitas sistem ini akan berdampak 

signifikan terhadap kepuasan pengguna. Penelitian telah menunjukkan bahwa 

pengguna lebih puas dengan sebuah sistem ketika mereka yakin bahwa sistem 

tersebut lebih berkualitas (Aditi et al., 2021). 

 

2.1.5. Perceived Disconfirmation 

Variabel perceived disconfirmation adalah ukuran kesenjangan antara 

ekspektasi dan kualitas yang dirasakan (Berryman, 2015). Perceived 

Disconfirmation yang mengukur kesenjangan antara ekspektasi dengan persepsi 

terhadap kualitas produk atau pelayanan yang diterima atau dialami. Penting untuk 

diketahui bahwa ketidakpastian ekspektasi dapat bersifat positif maupun negatif, 

dalam arti kinerja dapat melebihi ekspektasi (ketidakpastian positif) dan juga tidak 

sesuai dengan ekspektasi (ketidakpastian negatif) (Van Ryzin, 2004). 

Salah satu alasan penting mengapa kondisi layanan yang obyektif tidak 

mempengaruhi tingkat kepuasan adalah karena warga menginterpretasikan kondisi 

layanan yang obyektif melalui ekspektasi subyektif mereka. Masyarakat dapat 

menilai apa yang mereka terima dibandingkan dengan apa yang mereka harapkan. 

Dapat dicatat bahwa teori diskonfirmasi ekspektasi tidak hanya mencakup 

pengukuran ekspektasi secara eksplisit, teori ini juga menghipotesiskan proses 

spesifik di mana ekspektasi, bersama dengan kinerja, mengarah pada pembentukan 

penilaian kepuasan (Van Ryzin, 2004). 

Nilai positif pada diskonfirmasi (Perceived Disconfirmation) merupakan 

hasil dari kualitas yang dirasakan (Quality) yang melebihi kualitas yang diharapkan 

(Expectation), sedangkan nilai negatif menunjukkan kualitas yang dialami yang 

tidak sesuai dengan ekspektasi.  
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Berdasarkan Berryman (2015), Perceived Disconfirmation adalah  sebuah 

metode untuk mengukur kesenjangan antara harapan dan persepsi mereka melalui 

pengukuran apakah kualitas yang dirasakan kurang, memenuhi, atau melebihi 

harapan mereka. Sedangkan Substractive Disconfirmation adalah sebuah metode 

untuk mengukur kesenjangan antara harapan dan persepsi melalui pengukuran 

peringkat variabel harapan dikurangi dengan peringkat variabel kualitas yang 

dirasakan, kualitas yang dirasakan dikurangi harapan; skor kesenjangan yang 

dihasilkan dapat bernilai positif, negatif, atau nol (Berryman, 2015). 

Jika kinerja yang dialami memenuhi atau melebihi harapan (disebut 

"diskonfirmasi positif"), maka terjadi kepuasan. Jika kinerja yang dialami tidak 

sesuai dengan harapan (disebut "diskonfirmasi negatif"), maka terjadi 

diskonfirmasi. Karena diskonfirmasi adalah konsep utama dalam EDM, penting 

untuk mengetahui apakah cara menerapkannya mempengaruhi temuan (Zhang et 

al., 2022). 

Diskonfirmasi positif (kinerja yang lebih baik dari yang diharapkan) 

menghasilkan kepuasan, dan diskonfirmasi negatif (kinerja yang lebih buruk dari 

yang diharapkan) menghasilkan ketidakpuasan. Semakin besar nilai diskonfirmasi, 

semakin besar pula perbedaan antara kinerja dan ekspektasi (Zhang et al., 2022). 

Di sisi lain, mengingat peran ekspektasi yang dapat diabaikan dan pengaruh 

langsung yang lebih kuat dari variabel kualitas yang dirasakan terhadap 

diskonfirmasi yang dirasakan dibandingkan dengan pengaruh langsungnya 

terhadap kepuasan, maka hal ini menimbulkan pertanyaan tentang bagaimana 

kualitas yang dirasakan didiskonfirmasikan. Jika kualitas yang dirasakan sedang 

dikonfirmasi atau tidak dikonfirmasi tetapi harapan tidak berfungsi sebagai 

referensi untuk kualitas yang dirasakan, maka, bias variabel yang dihilangkan 

mungkin memiliki peran dalam efek keseluruhan kualitas yang dirasakan dalam 

model (Berryman, 2015). 



 

 

19 
Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Penggunaan Electronic Customs 

Declaration (ECD) dengan Pendekatan Expectation Disconfirmation Model (EDM) di Soekarno 

Hatta International Airport (SHIA), Armando Joseph Suah Meliala, Universitas Multimedia 

Nusantara 

 

Pilihan cara menerapkan diskonfirmasi menghasilkan ukuran efek yang 

berbeda secara signifikan untuk hubungan ekspektasi terhadap diskonfirmasi, 

diskonfirmasi terhadap kepuasan, dan ekspektasi terhaadap kepuasan. Sedangkan 

berdasarkan penelitian dari Zhang et al. (2022), diketahui bahwa ekspektasi 

berhubungan sangat negatif dengan diskonfirmasi ketika operasionalisasi subtraktif 

dipilih. Operasionalisasi subtraktif menghasilkan efek yang jauh lebih positif dari 

diskonfirmasi dan ekspektasi terhadap kepuasan. (Zhang et al., 2022). 

 

2.1.6. Customer Satisfaction 

Customer satisfaction adalah perasaan atau keadaan emosional yang 

dialami berdasarkan terpenuhi atau tidaknya harapan seseorang; jika harapannya 

terpenuhi, maka orang tersebut merasa puas; jika harapannya tidak terpenuhi, maka 

orang tersebut merasa tidak puas. Customer satisfaction merupakan variabel 

mediasi antara anteseden dan konsekuensi perilaku dari keluhan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan (Berryman, 2015). 

Kepuasan dapat didefinisikan sebagai perasaan seseorang dalam bentuk 

kesenangan atau kekecewaan sebagai hasil dari perbandingan antara ekspektasi 

terhadap kinerja suatu produk atau jasa dan kenyataan yang diterima. Kepuasan 

memainkan peran penting dalam memediasi hubungan antara nilai yang dirasakan 

(perceived value) dan niat untuk melanjutkan (continuance intention) (M. A. 

Nugroho et al., 2019). 

Hasil penelitian dari M. A. Nugroho et al., (2019) menunjukkan bahwa 

kepuasan mampu memediasi hubungan antara perceived value dan continuance 

intention secara penuh dengan VAF (Variance Accounting For) sebesar 97%. Hal 

ini berarti bahwa kepuasan merupakan variabel yang unggul dan mampu 

mendominasi model di mana 97% dari model dijelaskan oleh jalur melalui 

kepuasan. Dengan kata lain, kepuasan memainkan peran penting dalam hubungan 

antara nilai yang dirasakan dan niat untuk melanjutkan. Dapat disimpulkan bahwa 
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ketika pengguna tidak puas dengan sistem, hal itu dapat menyebabkan pengguna 

tidak mau untuk terus menggunakan sistem tertentu, terlepas dari persepsi 

pengguna yang tinggi pada sistem tersebut (M. A. Nugroho et al., 2019). 

Hubungan yang kuat antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan, serta 

semua interaksi layanan harus dikelola untuk meningkatkan kepuasan konsumen. 

Terdapat peningkatan kesadaran bahwa tujuan akhir dari pengukuran kepuasan 

pelanggan adalah loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan yang lebih tinggi akan 

menghasilkan peningkatan loyalitas pelanggan (Annamdevula & Bellamkonda, 

2016). 

 

 Penelitian Terdahulu 

Tabel 2.1.  Penelitian Terdahulu 

No Pengarang Judul Artikel Nama Jurnal Temuan Hasil Penelitian 

1 Zhang et al. 

(2022) 

The Expectancy‐

Disconfirmation 

Model and Citizen 

Satisfaction with 

Public Services: A 

Meta‐analysis and 

an Agenda for Best 

Practice 

Public 

Administration 

Review, Vol 82, 

Issue 1, Pages 

147-159 

1. EDM menunjukkan 

bahwa kepuasan masyarakat 

muncul dari sebuah proses di 

mana masyarakat 

membandingkan persepsi 

mereka terhadap kinerja 

layanan publik dengan 

harapan mereka 

sebelumnya. 

2. Kepuasan terjadi jika 

kinerja yang dirasakan 

memenuhi atau melebihi 

harapan. 

2 Morgeson 

(2012) 

Expectations, 

Disconfirmation, 

and Citizen 

Satisfaction with 

the US Federal 

Journal of Public 

Administration 

Research and 

Theory, Vol 23, 

1. EDM berfungsi dengan 

baik dalam hal layanan 

pemerintah federal, 

menegaskan dan 

membangun temuan-temuan 
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No Pengarang Judul Artikel Nama Jurnal Temuan Hasil Penelitian 

Government: 

Testing and 

Expanding the 

Model 

Issue 2, Pages 

289-305 

dari penelitian sebelumnya 

mengenai model ini 

dibandingkan dengan 

layanan pemerintah daerah. 

2. Analisis EDM yang 

diperluas menemukan 

hubungan yang signifikan 

antara identitas partai, 

ideologi, kepercayaan, dan 

harapan, yang menunjukkan 

arah baru untuk penelitian di 

masa depan dengan 

menggunakan model ini. 

3 Berryman 

(2015) 

Modeling Public 

Satisfaction with 

School Quality: A 

Test of the 

American 

Customer 

Satisfaction Index 

Model 

Educational Policy 

Studies 

Dissertations, 

Georgia State 

University 

1. Kepuasan berpengaruh 

terhadap hasil perilaku yang 

menarik bagi pembuat 

kebijakan, yang dimodelkan 

sebagai keinginan untuk 

memilih pilihan sekolah 

yang berbeda atau kesediaan 

untuk merekomendasikan 

sekolah negeri kepada orang 

lain. 

2. Kepuasan memiliki efek 

negatif yang kuat pada 

keinginan untuk memilih 

opsi sekolah yang berbeda 

dan efek positif yang kuat 

pada kesediaan untuk 

merekomendasikan sekolah 

negeri kepada orang lain. 
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No Pengarang Judul Artikel Nama Jurnal Temuan Hasil Penelitian 

4 Van Ryzin 

(2004) 

Expectations, 

Performance, and 

Citizen 

Satisfaction with 

Urban Services 

Journal of Policy 

Analysis and 

Management, Vol 

23, Issue 3, Pages 

433-448 

Penilaian kepuasan 

ditentukan-tidak hanya oleh 

kinerja produk atau layanan-

tetapi juga oleh proses di 

mana konsumen 

membandingkan kinerja 

dengan ekspektasi mereka 

sebelumnya. 

5 Venkatesh et 

al. (2003) 

User Acceptance 

of Information 

Technology: 

Toward a Unified 

View 

MIS Quarterly, 

Vol 27, Issue 3, 

Pages 425 

1. Formulasi Model 

UTAUT. 

2. UTAUT menyediakan 

alat yang berguna bagi para 

pimpinan yang perlu menilai 

kemungkinan keberhasilan 

pengenalan teknologi baru 

dan membantu mereka 

memahami faktor 

pendorong penerimaan 

untuk secara proaktif 

merancang intervensi 

(termasuk pelatihan, 

pemasaran, dan lain-lain) 

yang ditargetkan pada 

populasi pengguna yang 

mungkin cenderung tidak 

mau mengadopsi dan 

menggunakan sistem baru. 
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No Pengarang Judul Artikel Nama Jurnal Temuan Hasil Penelitian 

6 Aditi et al. 

(2021) 

The Role of E-

Services, Quality 

System and 

Perceived Value 

on Customer 

Satisfaction: An 

Empirical Study on 

Indonesian SMEs 

Journal of 

Industrial 

Engineering & 

Management 

Research, Vol 2, 

Issue 3, Pages 

193-205 

1. E-service memiliki 

dampak positif dan 

signifikan terhadap e-

satisfaction melalui 

perceived value. 

2. Terdapat hubungan yang 

positif dan tidak signifikan 

antara kualitas sistem dan 

kepuasan elektronik melalui 

nilai yang dirasakan. 

3. Kebaruan dari penelitian 

ini adalah model korelasi 

pengaruh e-service, kualitas 

sistem dan nilai yang 

dirasakan terhadap kepuasan 

elektronik UKM. 

7 Annamdevula 

& 

Bellamkonda 

(2016) 

The effects of 

service quality on 

student loyalty: the 

mediating role of 

student satisfaction 

Journal of 

Modelling in 

Management 

1. Kepuasan terbukti dapat 

bertindak sebagai mediator 

antara kualitas layanan 

dan loyalitas mahasiswa. 

2. Kualitas layanan 

ditemukan memiliki 

pengaruh penting terhadap 

kepuasan mahasiswa. 

8 Nugroho et al. 

(2019) 

The Role of 

Satisfaction on 

Perceived Value 

and E-Learning 

Usage Continuity 

Relationship 

The Fifth 

Information 

Systems 

International 

Conference, 23-24 

July 2019, 

Surabaya, 

Indonesia 

1. Kepuasan dapat bertindak 

sebagai variabel mediasi 

penuh (jenis variabel 

mediasi tidak langsung) 

dalam hubungan antara 

persepsi nilai dan niat untuk 

terus menggunakan e-

learning. 

2. Penelitian ini menyoroti 

bahwa kepuasan dalam 
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No Pengarang Judul Artikel Nama Jurnal Temuan Hasil Penelitian 

hubungan perceived value 

dan continuance intention 

yang telah diuji secara 

terpisah dan parsial pada 

penelitian sebelumnya. 

9 Pham et al. 

(2019) 

Does e-learning 

service quality 

influence e-

learning student 

satisfaction and 

loyalty? Evidence 

from Vietnam 

International 

Journal of 

Educational 

Technology in 

Higher Education, 

Vol 16, Issue 1, 

Pages 7 

1. Kualitas layanan e-

learning merupakan 

konstruk orde dua yang 

terdiri dari tiga faktor, yaitu, 

kualitas sistem e-learning, 

kualitas instruktur e-

learning dan materi 

pelajaran, serta kualitas 

layanan administrasi dan 

dukungan e-learning. 

2. Kualitas sistem e-learning 

merupakan dimensi yang 

paling penting dari kualitas 

layanan e-learning secara 

keseluruhan. 

3. Kualitas layanan e-

learning secara keseluruhan 

berhubungan positif dengan 

kepuasan siswa e-learning. 

4. Kualitas layanan e-

learning secara keseluruhan 

memiliki efek langsung pada 

loyalitas siswa e-learning. 

10 Šafárik & 

Cakoci (2018) 

New Challenges 

and Perspectives in 

Customs Law 

XVI International 

Scientific 

Conference "The 

Optimization of 

Organization and 

Legal Solutions 

1. Elektronisasi 

pemberitahuan pabean 

dianggap sebagai langkah 

utama yang dapat membantu 

meningkatkan efektivitas 

prosedur pabean. 
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No Pengarang Judul Artikel Nama Jurnal Temuan Hasil Penelitian 

concerning Public 

Revenues and 

Expenditures in 

Social Interest", 

University in 

Košice, Temida 2, 

Pages 615-630 

2. Elektronisasi dapat 

menjamin pertukaran 

informasi yang cepat antara 

agen-agen yang relevan 

sebagai faktor untuk 

meningkatkan lingkungan 

ekonomi. 

11 Mammadov 

(2020) 

Customs System 

and Using 

Advanced 

Technologies in 

Customs 

Master Thesis, 

Technische 

Universität Wien 

1. Administrasi Kepabeanan 

bergantung pada kebutuhan 

organisasi dan persyaratan 

layanan untuk membangun 

SMART Customs 

(memanfaatkan teknologi). 

2. Analisis data kepabeanan 

sebagai bagian dari sistem 

manajemen risiko harus 

digunakan lebih kuat di 

seluruh Administrasi 

Kepabeanan Nasional 

(customs streamline, lebih 

efisien). 

3. Pertukaran data yang 

efektif antara Administrasi 

Kepabeanan Nasional harus 

dikembangkan untuk 

memprediksi perdagangan 

ilegal dan kegiatan 

selundupan yang berbahaya 

di awal (Electronic Data 

Interchange dioperasikan 

oleh WCO). 

4. Administrasi Kepabeanan 

perlu secara aktif 

mengembangkan dialog dan 
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No Pengarang Judul Artikel Nama Jurnal Temuan Hasil Penelitian 

kemitraan dengan 

komunitas bisnis, lembaga 

penelitian dan 

pengembangan di tingkat 

lokal dan internasional 

(kolaborasi dan sinergi). 

5. Administrasi Kepabeanan 

juga berpartisipasi dalam 

pencapaian tujuan 

pembangunan berkelanjutan 

yang dipromosikan oleh 

Perserikatan Bangsa-Bangsa 

(Global green ecosystem). 

6. Akademi Pengetahuan 

sangat penting bagi 

Administrasi Kepabeanan 

(kompetensi). 

7. Institut Kepemimpinan 

juga harus dikembangkan 

dalam Organisasi 

Kepabeanan (leadership). 

Sumber: Hasil Olahan Peneliti 

 

 Kerangka Konseptual 

 Model penelitian ini mengadopsi dari Expectation Disconfirmation Model 

(EDM) dari penelitian Van Ryzin (2004) yang berjudul "Expectations, 

Performance, and Citizen Satisfaction With Urban Services" dimana terdapat 

penelitian lebih lanjut dari Zhang et al. (2022) yang berjudul "The Expectancy‐

Disconfirmation Model and Citizen Satisfaction with Public Services: A Meta‐

analysis and an Agenda for Best Practice" dan Morgeson (2012) yang berjudul 

"Expectations, Disconfirmation, and Citizen Satisfaction with the US Federal 

Government: Testing and Expanding the Model". Referensi penelitian ini dipilih 
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karena dirasa paling sesuai dan berkaitan dengan masalah penelitian yang dimiliki 

peneliti. Berikut adalah model digunakan dalam model penelitian ini:  

 Adapun model kerangka pikir dalam penelitian ini dapat dilihat pada 

gambar sebagai berikut: 

 

Gambar 2.3 Kerangka Konseptual 

 

 Hipotesis 

2.4.1 Hubungan Effort Expectancy terhadap System Quality  

 Ekspektasi dan kinerja diasumsikan berkorelasi, meskipun arah kausalitas 

dari hubungan tersebut tidak didefinisikan. Ekspektasi dan kinerja dikonsepkan 

sebagai variabel eksogen dalam model karena diasumsikan sudah ada sebelum 

adanya disconfirmation (Van Ryzin, 2006). 

Menurut Morgeson (2012), konsisten dengan model ACSI (American 

Customer Satisfaction Index), ia meramalkan bahwa ekspektasi juga akan memiliki 

pengaruh positif terhadap kualitas yang dirasakan (Berryman, 2015). 
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Hubungan langsung antara ekspektasi dan kualitas yang dirasakan mungkin 

disebabkan oleh dua efek yang berbeda. Pertama, masyarakat mungkin hanya 

memiliki sedikit bukti untuk menilai kinerja yang dirasakan karena mereka 

memiliki tingkat keterlibatan yang rendah dengan layanan tersebut atau mereka 

tidak memiliki kesadaran akan kinerja layanan tersebut. Kedua, dalam upaya untuk 

mengurangi ketimpangan (disonansi) secara kognitif, seseorang dapat 

mengasimilasi penilaian kepuasannya terhadap ekspektasi mereka (Berryman, 

2015). 

H1 (Effort Expectancy memiliki pengaruh positif terhadap System Quality) 

 

2.4.2 Hubungan Effort Expectancy terhadap Perceived Disconfirmation 

Penelitian yang dilakukan oleh Venkatesh et al. (2003) menyatakan bahwa 

Effort Expectancy didefinisikan sebagai tingkat kemudahan yang diharapkan terkait 

dengan penggunaan sistem. Tiga dimensi dari model yang ada menangkap konstruk 

Effort Expectancy: persepsi kemudahan penggunaan (perceived ease of use), 

kompleksitas (complexity), dan kemudahan penggunaan (ease of use). Van Ryzin 

(2004) menyatakan bahwa Perceived Disconfirmation mengukur kesenjangan 

antara ekspektasi dengan persepsi terhadap kualitas produk atau pelayanan yang 

diterima atau dialami. 

Selanjutnya, hubungan antara ekspektasi dan diskonfirmasi yang dirasakan 

adalah salah satu hasil yang agak tidak terduga yang terlihat dalam model dan 

dengan demikian perlu mendapat penekanan khusus (Morgeson, 2012). Ekspektasi 

yang lebih kuat tampaknya tidak menghasilkan probabilitas yang lebih besar dari 

diskonfirmasi atas ekspektasi yang negatif terhadap pemerintah secara umum. 

Temuan yang tampaknya terus-menerus dari hubungan nol atau bahkan positif 

antara ekspektasi dan diskonfirmasi yang dirasakan ini patut mendapat perhatian 
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lebih besar dan pengembangan teoritis dalam literatur administrasi publik 

(Morgeson, 2012). 

Namun, hal ini kemungkinan besar dijelaskan oleh fakta bahwa warga 

negara cenderung memiliki ekspektasi yang tidak realistis terhadap layanan yang 

akan mereka terima dari pemerintah, mengingat kritik yang meluas dan terpublikasi 

dengan baik terhadap tingkat pemerintahan ini dari berbagai pihak. Pada gilirannya, 

ekspektasi yang sangat rendah ini menghasilkan diskonfirmasi yang positif di 

antara sebagian besar warga masyarakat, dengan layanan yang melebihi ekspektasi 

yang pernah mereka rasakan, dibandingkan dengan yang diprediksi oleh model 

(Morgeson, 2012). 

Semakin tinggi ekspektasi terhadap layanan, semakin besar kemungkinan 

terjadinya diskonfirmasi negatif (yaitu, persepsi bahwa layanan "lebih buruk dari 

yang diharapkan"). Sebaliknya, semakin rendah ekspektasi terhadap layanan, 

semakin besar kemungkinan diskonfirmasi positif (yaitu, persepsi terhadap layanan 

yang "lebih baik dari yang diharapkan") (Serrano et al., 2018). 

H2 (Effort Expectancy memiliki pengaruh positif terhadap Perceived 

Disconfirmation) 

 

2.4.3 Hubungan System Quality terhadap Perceived Disconfirmation 

Kualitas sistem adalah pengukuran proses sistem informasi yang berfokus 

pada hasil interaksi antara pengguna dan sistem yang dapat diukur dengan melihat 

bagian fungsionalnya, yaitu kegunaan (Aditi et al., 2021). Kemudian Van Ryzin 

(2004) menyatakan bahwa Perceived Disconfirmation mengukur kesenjangan 

antara ekspektasi dengan persepsi terhadap kualitas produk atau pelayanan yang 

diterima atau dialami. Pengaruh langsung kinerja terhadap kepuasan, merupakan 

hubungan yang paling sering dipertimbangkan dalam analisis data survei 

masyarakat, yaitu bahwa penilaian masyarakat terhadap layanan pemerintah secara 



 

 

30 
Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Penggunaan Electronic Customs 

Declaration (ECD) dengan Pendekatan Expectation Disconfirmation Model (EDM) di Soekarno 

Hatta International Airport (SHIA), Armando Joseph Suah Meliala, Universitas Multimedia 

Nusantara 

 

individu mendorong penilaian kepuasan mereka secara keseluruhan (Van Ryzin, 

2006). 

Ekspektasi hampir tidak memiliki pengaruh terhadap perceived 

disconfirmation sedangkan hubungan antara perceived quality dan perceived 

disconfirmation cenderung merupakan hubungan yang paling kuat diantara 

anteseden kepuasan lainnya, sehingga menimbulkan pertanyaan apakah hanya 

perceived quality yang terkonfirmasi atau tidak terkonfirmasi (Berryman, 2015).  

H3 (System Quality memiliki pengaruh positif terhadap Perceived Disconfirmation) 

 

2.4.4 Hubungan Effort Expectancy terhadap Customer Satisfaction melalui 

Perceived Disconfirmation 

 Diskonfirmasi yang dirasakan juga berdampak positif dan signifikan 

terhadap kepuasan, menunjukkan bahwa masyarakat yang memiliki ekspektasi 

sebelumnya terhadap layanan pemerintah juga lebih puas dengan pengalaman 

mereka, seperti yang dihipotesiskan dalam model EDM. Dalam hal ini, 

diskonfirmasi atas ekspektasi tidak menjadi penentu yang kuat terhadap kepuasan 

dalam konteks pemerintahan (Morgeson, 2012). 

Pemahaman bahwa menurunnya kepercayaan akan menciptakan 

lingkungan dengan ekspektasi yang rendah yang pada saatnya nanti akan 

merugikan kepuasan masyarakat tentunya dapat mempersiapkan pimpinan 

pemerintahan untuk menghadapi lingkungan penyelenggaraan layanan yang lebih 

menantang (Morgeson, 2012). 

Ekspektasi dan terutama diskonfirmasi merupakan proses penting dalam 

pembentukan kepuasan masyarakat terhadap layanan pemerintah. Meskipun kinerja 

yang diukur melalui penilaian terhadap layanan tertentu juga penting sebagai 

penentu kepuasan masyarakat, tampaknya efek kinerja saja tidak cukup untuk 
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menggambarkan dasar yang digunakan masyarakat untuk menilai kepuasan mereka 

terhadap layanan pemerintah (Van Ryzin, 2004). 

H4 (Effort Expectancy memiliki pengaruh positif terhadap Customer Satisfaction 

melalui Perceived Disconfirmation)  

 

2.4.5 Hubungan System Quality terhadap Customer Satisfaction melalui 

Perceived Disconfirmation 

Variabel kualitas yang dirasakan memiliki dampak langsung yang lebih kuat 

pada perceived disconfirmation dibandingkan pada kepuasan yang menunjukkan 

bahwa meskipun kualitas yang dirasakan penting dalam menentukan kepuasan 

secara langsung, namun kualitas yang dirasakan memiliki dampak yang lebih besar 

pada penentuan kepuasan ketika dimediasi oleh diskonfirmasi (Berryman, 2015). 

Terdapat dukungan kuat untuk menjelaskan model diskonfirmasi ekspektasi 

dengan model kinerja sebagai penjelasan pembentukan kepuasan masyarakat secara 

keseluruhan terhadap layanan pemerintah. Perhatian sekarang beralih ke koefisien 

jalur struktural dan penjelasan apa yang mereka berikan tentang mekanisme yang 

mungkin terjadi di mana penilaian kepuasan masyarakat dapat dibentuk (Van 

Ryzin, 2004). 

Kualitas yang dirasakan memiliki efek yang lebih besar pada kepuasan 

secara tidak langsung melalui variabel diskonfirmasi daripada secara langsung 

(Berryman, 2015). 

H5 (System Quality memiliki pengaruh positif terhadap Customer Satisfaction 

melalui Perceived Disconfirmation) 
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2.4.6 Hubungan Effort Expectancy terhadap Customer Satisfaction 

 Van Ryzin (2004) menyatakan bahwa dengan menggunakan pengukuran 

langsung dari harapan masyarakat mengenai suatu layanan, menjelaskan tingkat 

kepuasan terhadap layanan tersebut. Salah satu alasan penting mengapa kondisi 

layanan yang objektif tidak mempengaruhi tingkat kepuasan adalah karena 

masyarakat menginterpretasikan kondisi layanan yang obyektif melalui ekspektasi 

subjektif mereka. Masyarakat akan menilai apa yang mereka dapatkan dari apa 

yang mereka harapkan (Van Ryzin, 2004). 

 Selain itu Zhang et al. (2022) menyatakan bahwa kinerja yang dirasakan 

mempengaruhi kepuasan secara langsung, seperti halnya ekspektasi. Efek positif 

langsung dari ekspektasi terhadap kepuasan, yang dapat terjadi ketika masyarakat 

tidak menyadari atau tidak mampu menilai kinerja layanan pemerintah, atau 

mengasimilasikan penilaian kepuasan mereka dengan ekspektasi yang mereka 

pegang sebelumnya karena alasan mengurangi rasa tidak nyaman atau 

mempertahankan diri (Van Ryzin, 2006). 

Menurut Morgeson (2012) menunjukkan bahwa dalam mengelola 

ekspektasi merupakan dilema yang sulit bagi pemerintah. Karena keterbatasan 

pemerintah dalam mengelola ekspektasi, periode penurunan ekspektasi yang 

disebabkan oleh kekuatan internal maupun eksternal akan sulit diatasi dan oleh 

karena itu kemungkinan besar akan berdampak buruk terhadap kepuasan yang tidak 

dapat dikontrol oleh pemerintah. Ekspektasi ditemukan secara positif dan signifikan 

terkait dengan kepuasan seperti yang diperkirakan, meskipun pengaruhnya cukup 

kecil (Morgeson, 2012). 

Mengenai ekspektasi dan kualitas yang dirasakan, Morgeson (2012) 

memprediksikan bahwa ekspektasi akan memiliki pengaruh positif langsung 

terhadap kepuasan karena ekspektasi membentuk dasar penilaian kepuasan 

(Berryman, 2015). 
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Hal tersebut didukung oleh Ferreira et al. (2023) dimana komponen 

kepuasan hanya terjadi setelah semua pengambilan keputusan pelanggan selesai, 

maka perlu untuk memenuhi ekspektasi pelanggan mengenai kualitas layanan; 

akibatnya, hal ini akan memungkinkan organisasi untuk menjaga agar pelanggan 

tetap setia pada layanannya. 

H6 (Effort Expectancy memiliki pengaruh positif terhadap Customer Satisfaction) 

 

2.4.7 Hubungan Perceived Disconfirmation terhadap Customer Satisfaction 

Ekspektasi dan kinerja secara bersama-sama menentukan diskonfirmasi. 

Secara khusus, kinerja yang tinggi diduga mengarah pada diskonfirmasi yang lebih 

positif (hubungan yang positif), dengan asumsi yang lain sama, sementara 

ekspektasi yang tinggi diduga menghasilkan diskonfirmasi yang lebih negatif 

(hubungan yang negatif), dengan asumsi yang lain sama. Diskonfirmasi, pada 

gilirannya, berhubungan positif dengan kepuasan: diskonfirmasi positif 

berhubungan dengan kepuasan yang lebih tinggi, sementara diskonfirmasi negatif 

berhubungan dengan kepuasan yang lebih rendah (Van Ryzin, 2006). 

Perlu dicatat bahwa ada bukti dalam literatur perilaku konsumen tentang 

keuntungan mengajukan pertanyaan eksplisit tentang diskonfirmasi, misalnya 

pertanyaan dengan "jauh lebih buruk daripada yang diharapkan" hingga "jauh lebih 

baik daripada yang diharapkan" sebagai titik akhir skala, karena variabel semacam 

itu telah ditemukan untuk menjelaskan varian kepuasan dengan lebih baik (Van 

Ryzin, 2004). 

Berdasarkan Van Ryzin (2006), diketahui bahwa diskonfirmasi subtraktif 

dibandingkan dengan diskonfirmasi langsung memberikan pengaruh yang lebih 

besar terhadap kepuasan. Hubungan antara diskonfirmasi dan kepuasan dengan 

menggunakan ukuran subtraktif dan pengukuran langsung, masing-masing, dan 

efek diskonfirmasi subtraktif ditemukan lebih menonjol (Zhang et al., 2022). 
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H7 (Perceived Disconfirmation memiliki pengaruh positif terhadap Customer 

Satisfaction) 

 

2.4.8 Hubungan System Quality terhadap Customer Satisfaction 

Penelitian yang dilakukan oleh Pham et al. (2019) menyatakan bahwa ketika 

infrastruktur teknologi online masih dalam tahap pengembangan, kualitas sistem 

sangat penting untuk memberikan kontribusi terhadap kualitas layanan secara 

keseluruhan. Semakin baik kualitas sistem yang dirasakan, maka kepuasan 

pengguna sistem akan semakin meningkat (Aditi et al., 2021). Selain itu Zhang et 

al. (2022) menyatakan bahwa kinerja yang dirasakan mempengaruhi kepuasan 

secara langsung, seperti halnya ekspektasi. 

Kualitas yang dirasakan adalah salah satu anteseden dari kepuasan dan 

diharapkan memiliki pengaruh positif langsung terhadap variabel nilai yang 

dirasakan dan kepuasan secara keseluruhan (Berryman, 2015). 

Hubungan langsung yang relatif kuat antara kualitas yang dirasakan dan 

kepuasan akan menunjukkan bahwa penilaian kepuasan warga negara didasarkan 

terutama pada kualitas yang dirasakan dengan sedikit mengacu pada ekspektasi 

mereka. Selanjutnya, disebutkan bahwa hubungan langsung yang kuat ini dapat 

meniadakan penggunaan model diskonfirmasi ekspektasi dengan kepuasan 

masyarakat (Berryman, 2015). 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Berryman (2015), disebutkan bahwa 

koefisien jalur yang lebih kecil untuk pengaruh langsung dari perceived 

disconfirmation terhadap kepuasan dan pengaruh tidak langsung yang lebih besar 

dari perceived disconfirmation terhadap kepuasan, peran variabel tersebut masih 

ambigu. Di sisi lain Morgeson (2012) mendalilkan bahwa persepsi kualitas sama 

pentingnya dengan ekspektasi atau diskonfirmasi dalam membuat penilaian 
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kepuasan, dengan demikian, ia memprediksi pengaruh positif langsung dari kualitas 

yang dirasakan terhadap kepuasan (Berryman, 2015). 

Pada akhirnya, hubungan antara kinerja dan kepuasan adalah positif dan 

signifikan, seperti yang dihipotesiskan dalam EDM, menunjukkan bahwa kinerja 

yang lebih kuat (atau kualitas layanan yang dirasakan lebih baik) pada 

kenyataannya mengarah pada kepuasan yang lebih besar (Morgeson, 2012). 

H8 (System Quality memiliki pengaruh positif terhadap Customer Satisfaction) 
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