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ABSTRAK

Tri Sumardi Rantau. Nim : 20402400451. Peran Kebermanfaatan Dan
Kemudahan penggunaan Dalam Peningkatan Kepuasan Pelanggan
Melalui Sikap Pengguna Pada Aplikasi PLN Mobile Di PT PLN
(Persero) ULP Balikpapan Utara. Tesis. Universitas Islam Sultan
Agung Semarang. Program Magister Manajemen. 2025.

Hasil penelitian ini (1) Kebermanfaatan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap sikap pengguna, dimana semakin pengguna merasa aplikasi
PLN Mobile bermanfaat, semakin positif sikap pengguna terhadap aplikasi
tersebut; (2) Kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
sikap pengguna, dimana semakin pengguna merasa mudah menggunakan aplikasi
PLN Mobile, semakin positif sikap pengguna terhadap aplikasi tersebut; (3)
Kebermanfaatan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
dimana semakin pengguna merasa aplikasi PLN Mobile berguna, semakin tinggi
tingkat kepuasan terhadap aplikasi tersebut; (4) Kemudahan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dimana semakin mudah pengguna
menggunakan aplikasi PLN Mobile, semakin besar pula tingkat kepuasan
pengguna terhadap aplikasi tersebut; (5) Sikap pengguna berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kemudian sikap pengguna mampu
memediasi pengaruh kebermanfaatan terhadap kepuasan pelanggan, dan juga
dapat memediasi pengaruh kemudahan penggunaan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Kebermanfaatan, Kemudahan penggunaan, Kepuasan pelanggan,
Sikap pengguna
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ABSTRACT

Tri Sumardi Rantau. Student ID: 20402400451. The Role of Perceived Usefulness
and Perceived Ease of Use in Increasing User Satisfaction Through
Attitude Toward Using the PLN Mobile Application at PT PLN
(Persero) ULP North Balikpapan. Thesis. Sultan Agung Islamic
University. Master's Program. 2025.

The results of this study indicate: (1) Perceived usefulness has a positive
and significant effect on attitude toward use, where the more users feel the PLN
Mobile application is useful, the more positive their attitude toward the
application is; (2) Perceived ease of use has a positive and significant effect on
attitude toward use, where the more users feel the PLN Mobile application is easy
to use, the more positive their attitude toward the application is; (3) Perceived
usefulness has a positive and significant effect on user satisfaction, where the
more users feel the PLN Mobile application is useful, the higher their level of
satisfaction with the application is; (4) Perceived ease of use has a positive and
significant effect on user satisfaction, meaning the easier it is for users to use the
PLN Mobile application, the greater their level of satisfaction with the
application. (5) Attitude toward using has a positive and significant effect on user
satisfaction. Then, Attitude toward using is able to mediate the influence of
perceived usefulness on user satisfaction, and can also mediate the influence of
perceived ease of use on user satisfaction

Keywords: Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, User Satisfaction,
Attitude Toward Using
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Dalam era informasi yang menuntut semakin banyak dan mutlak akan
kebutuhan informasi, hal ini selaras dengan arus perkembangan zaman yang
terjadi di seluruh dunia. Dukungan teknologi yang lengkap dan memadai mampu
menjadikan penyampaian informasi = dapat tersampaikan dan diterima.
Perkembangan teknologi didalam kehidupan sangat cepat dan meluas tidak hanya
terbatas dalam kehidupan sehari-hari. Ada banyak kebutuhan data dan informasi
bagi setiap kehidupan sehari-hari dan organisasi untuk menjembatani proses
peningkatan efektivitas kinerja organisasi. Apalagi pentingnya informasi yang
tepat waktu akan sangat memberikan manfaat dan peningkatan tenaga kerja,
penghematan biaya, memberikan informasi tanpa penundaan dan kesalahan, serta
meningkatkan manajemen kerja. Saat ini kita memasuki era modernisasi dan
globalisasi seiring dengan perkembangan zaman. Dengan kemajuan teknologi,
setiap orang sekarang dapat dengan mudah mengakses berbagai jenis informasi
dan berita terbaru melalui media online, elektronik, dan cetak. Kemajuan dalam
teknologi dan informasi juga diharapkan memungkinkan masyarakat berinteraksi
satu sama lain dengan lebih efisien dan efektif daripada sebelumnya.

Perkembangan teknologi diiringi dengan dengan kebutuhan mobilitas

yang tinggi. Salah satu pendukung mobilitas dalam kehidupan masyarakat adalah



smartphone. Salah satu aplikasi mobile yang saat ini populer di kalangan
masyarakat untuk mempermudah dalam kegiatan sehari-hari.

PT. Perusahaan Listrik Negara (PLN) (Persero) menyediakan jasa pada
bidang kelistrikan kepada masyarakat. Tugas PLN dimulai dari mengoperasikan
pembangkit listrik hingga menyalurkan melalui jaringan distribusi kepada
pelanggan di seluruh wilayah Indonesia. Mengingat pentingnya layanan PT. PLN
(Persero) juga memanfaatkan teknologi untuk mempermudah masyarakat dalam
mengakses pelayanan tanpa datang langsung ke kantor.

PT. PLN (Persero) terus berinovasi mengikuti perkembangan zaman dan
teknologi untuk menciptakan sebuah aplikasi yang berbasis android yakni
aplikasi PLN Mobile. PLN Mobile adalah suatu aplikasi yang terintegrasi dengan
Aplikasi Pengaduan dan Keluhan Terpadu (APKT) dan Aplikasi Pelayanan
Pelanggan Terpusat (AP2T) dengan aplikasi PLN Mobile pelanggan lebih mudah
untuk mengakses layanan seperti mendapatkan informasi tentang tagihan listrik,
penambahan daya, pengaduan gangguan listrik maupun informasi lainnya yang
berkaitan dengan layanan listrik. Aplikasi PLN Mobile in1 dapat digunakan oleh
semua kalangan masyarakat.

Pada penelitian ini berfokus untuk menganalisis tingkat kepuasan
pelanggan pengguna Aplikasi PLN Mobile di PT. PLN ULP Balikpapan Utara.
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang berasal dari perbandingan
antara persepsi terhadap hasil (P. kotler, 2000). Dengan adanya kepuasan
pengguna akan berdampak pada loyalitas dan kesetiaan pelanggan, sehingga

memberikan dampak positif pada kelangsungan suatu organisasi atau perusahaan



dan dapat memberikan rekomendasi kepada calon pelanggan yang baru (I. gede
dan Sumiari, 2017)

Meskipun PLN Mobile telah diperkenalkan, tingkat adopsi dan kepuasan
pengguna terhadap aplikasi ini masih menunjukkan variasi yang signifikan di
berbagai wilayah, termasuk di PLN ULP Balikpapan Utara dengan data pada

gambar 1.1 berikut :
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Sumber: AP2T PLN
Gambar 1.1 Data Pelanggan ULP Balikpapan Utara

Berdasarkan data diatas masih ada gap berkisar diatas 40% antara jumlah
pelanggan PLN dengan jumlah downloader aplikasi PLN Mobile dan jumlah
pengguna aplikasi PLN Mobile yang dapat menjadi peluang untuk mengevaluasi
bagaimana faktor-faktor yang mempengaruhi penerimaan penggunaan teknologi
informasi terhadap kepuasan pengguna sehingga dapat meningkatkan jumlah
pengguna aplikasi PLN Mobile. Salah satu model teoritis yang dapat digunakan
untuk menganalisis fenomena ini adalah Technology Acceptance Model (TAM).

diperkenalkan oleh Davis et al (1989) bertujuan untuk memahami kepercayaan,



sikap, dan tujuan pengguna, TAM dapat menghubungan langsung antara
kegunaan dan niat pengguna, variabel kebermanfaatan, kemudahan penggunaan
dan sikap pengguna (Aini et al., 2023). Model ini menyatakan bahwa persepsi
kegunaan aplikasi dan kemudahan penggunaannya secara signifikan
mempengaruhi niat dan sikap seseorang untuk menggunakan teknologi informasi,
yang pada gilirannya mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna.

Beberapa penelitian terdahulu telah mengindikasikan terjadinya research
gap pada penelitian sebelumnya, pada penelitian Ken Sudarti & Susi (2018) serta
penelitian Novita & Helena (2021) menyatakan bahwa kebermanfaatan dan
kemudahan penggunaan berpengaruh positif terhadap sikap pengguna, sedangkan
penelitian yang dilakukan Widyawati et, al (2024), pengumpulan data dilakukan
dengan penyebaran kuisioner pada pengguna E-Payment Universitas Dinamika
Bangsa menyatakan bahwa sikap pengguna berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Penelitian selanjutnya yang dilakukan Febriansyah (2024) pengumpulan
data dilakukan dengan penyebaran kuisioner pada nasabah pengguna aplikasi Livin
Mandiri menyatakan ~ bahwa kebermanfaatan dan kemudahan penggunaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berbeda dengan
penelitian yang dilakukan oleh Anggriana Yutri et, al, (2024) dengan penyebaran
kuisioner pada pengguna Aplikasi PELNI Mobile menyatakan bahwa kemudahan
penggunaan dan kebermanfaatan tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan

pelanggan



Berdasarkan uraian latar belakang tersebut ada beberapa indikator yang
memiliki gap research maka menarik untuk dilakukan penelitian dengan judul
“Peran Kebermanfaatan dan Kemudahan Penggunaan Dalam Peningkatan
Kepuasan Pelanggan Melalui Sikap Pengguna Pada Aplikasi PLN Mobile di PT

PLN (Persero) Balikpapan Utara”.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan permasalahan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka

penelitian ini dirumuskan sebagai upaya yang dilakukan pihak perusahaan agar

kepuasan pelanggan dapat meningkat. Maka pertanyaan penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1) Bagaimana peran kebermanfaatan terhadap sikap pengguna pada aplikasi
PLN Mobile?

2) Bagaimana peran kemudahan penggunaan terhadap sikap pengguna pada
aplikasi PLN Mobile?

3) Bagaimana peran kebermanfaatan terhadap kepuasan pelanggan pada aplikasi
PLN Mobile?

4) Bagaimana peran kemudahan penggunaan terhadap kepuasan pelanggan pada
aplikasi PLN Mobile?

5) Bagaimana peran sikap pengguna terhadap kepuasan pelanggan pada aplikasi

PLN Mobile?

1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini



adalah untuk:
1) Menganalisis dan membuktikan peran kebermanfaatan terhadap sikap
pengguna pada aplikasi PLN Mobile.
2) Menganalisis dan membuktikan peran kemudahan penggunaan terhadap sikap
pengguna pada aplikasi PLN Mobile.
3) Menganalisis dan membuktikan peran kebermanfaatan terhadap kepuasan
pelanggan pada aplikasi PLN Mobile.
4) Menganalisis dan membuktikan peran kemudahan penggunaan terhadap
kepuasan pelanggan pada aplikasi PLN Mobile.
5) Menganalisis dan membuktikan peran sikap pengguna terhadap kepuasan
pelanggan pada aplikasi PLN Mobile.
1.4. Manfaat Penelitian
Dari tujuan-tujuan di atas, maka manfaat yang diharapkan dari penelitian
iniadalah sebagai berikut :
1.4.1. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah perbendaharaan
pengetahuan yang berkaitan dengan manajemen pemasaran terkait dengan Peran
Kebermanfaatan dan Kemudahan penggunaan dalam peningkatan Kepuasan
pelanggan melalui Sikap pengguna
1.4.2. Manfaat Praktis
1. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dipergunakan sebagai masukan bagi pihak

manajemen perusahaan untuk lebih lanjut dalam perumusan kebijakan dalam



rangka meningkatkan Kepuasan pelanggan.
. Bagi Konsumen
Hasil penelitian ini juga diharapkan mampu dipergunakan sebagai masukan

bagi konsumen dalam rangka meningkatkan Sikap pengguna.
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KAJIAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Kebermanfaatan

Perspektif kebermanfaatan adalah merupakan suatu fase dimana seseorang
percaya bahwa pemakai suatu sistem tertentu akan dapat menambah prestasi kerja
orang tersebut. Berdasarkan definisi itu dapat diartikan bahwa kegunaan dari
penggunaan TIK dapat menambah kinerja, prestasi kerja siapapun yang
menggunakannya. Thompson et., al (1991) kemudian mengemukakan kesimpulan
bahwa kemanfaatan teknologi informasi merupakan dampak yang diharapkan oleh
pengguna teknologi informasi dalam menjalankan tugas mereka. Thompson et., al
(1991) juga menyatakan bahwa individu akan menggunakan teknologi informasi,
jika orang tersebut memiliki pemahaman mengenai manfaat atau kegunaan
(usefulness) yang baik atas kegunaannya. Pengukuran manfaat tersebut
berdasarkan frekuensi penggunaan dan diversitas/keragaman aplikasi yang
dijalankan. Kemudahan penggunaan juga merupakan salah satu poin dalam model
TAM, yang telah diuji dalam penelitian Davis et., al. (1989). Hasil penelitian
tersebut memperlihatkan bahwa faktor ini terbukti secara empiris, dapat
menjelaskan alasan pengguna akhir dalam menggunakan sistem informasi serta
menjelaskan bahwasanya sistem baru yang ketika itu sedang dikembangkan,

diterima oleh para pengguna akhir. Kegunaan (Usefulness) didefinisikan sebagai



“the degree to which a person believes that using particular system would enhance
his or her job perfomance” (suatu tingkatan dimana seseorang percaya bahwa
penggunaan suatu sistem tertentu akan dapat meningkatkan prestasi kerja orang
tersebut) (Davis, 1989). Kegunaan (Usefulness) didefinisikan sebagai tingkat
keyakinan seseorang untuk meningkatkan kinerja pekerjaannya dengan dibantu
sebuah teknologi baru yang dapat mengurangi beban dari pengguna teknologi
baru tersebut (Davis, 1989). Dalam penelitiannya Bashir & Madhaviah (2014)
mengatakan bahwa kegunaan (Usefulness) didefinisikan sebagai seberapa tinggi
tingkat keyakinan seseorang bahwa menggunakan sebuah teknologi akan
meningkatkan kemampuannya. Penelitian yang dilakukan Md. Zahidul Islam et.,
al. (2013) mendefiniskan kegunaan (Usefulness) sebagai sarana yang bagi
seseorang untuk mendapatkan akses informasi mengenai produk dan layanan yang
ditawarkan oleh penyedia produk atau jasa dari mana saja dan kapan saja sesuai
keinginan orang tersebut. Menurut penelitian yang dilakakukan oleh Lu & Su
(2009) kegunaan (Usefulness) adalah persepsi terhadap suatu tindakan dari
perilaku individu untuk mendapatkan manfaat tertentu dan mempengaruhi sikap
individu untuk mendapatkan akses dimana saja dan kapan saja terhadap informasi
dari sebuah produk atau layanan. Sedangkan menurut penelitian Wixom & Todd
(2005) mengatakan bahwa kegunaan (Usefulness) merupakan sebuah sistem yang
berkualitas dan dapat memberikan informasi kepada pengguna untuk membantu
menentukan persepsi mengenai teknologi yang digunakan. Ketika sebuah
teknologi tidak efisien dan membutuhkan waktu yang banyak dalam

menggunakan teknolgi tersebut maka kegunaan (Usefulness) yang dirasakan dari
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sebuah teknologi dapat berkurang (Zhou, 2011). Menurut Wijaya (2005) persepsi
pengguna terhadap manfaat teknologi dapat diukur dari beberapa faktor sebagai
berikut: (1) Penggunaan teknologi dapat meningkatkan produktivitas pengguna,
(2) Penggunaan teknologi dapat meningkatkan kinerja pengguna, (3) Penggunaan
teknologi dapat meningkatkan efisiensi proses yang dilakukan pengguna.
Sedangkan Chin dan Todd (1995) membagi menjadi dua kategori yaitu:
kemanfaatan dan efektivitas, dengan dimensi masing-masing yang dikelompokkan
sebagai berikut: 1. Kemanfaatan meliputi dimensi: (1) Menjadikan pekerjaan lebih
mudah (makes job easier), (2) Bermanfaat (usefulness), (3) Menambah
produktivitas (increase productivity). 2. Efektivitas meliputi dimensi: (1)
Mempertinggi efektivitas (enchance my effectiveness), (2) Mengembangkan
kinerja pekerjaan (improve my job performance). Kegunaan (Usefulness) dan
mudah digunakan (Ease of Use) bagi para konsumen agar dapat menimbulkan niat
untuk menggunakan teknologi tersebut merupakan salah satu pra-syarat yang
harus dimiliki bagi konsumen untuk mempertimbangkan atau mencoba sebuah
teknologi (Thakur & Srivastava, 2013). Davis (1986) mengemukakan bahwa sikap
pengguna terhadap sebuah teknologi dapat dijelaskan melalui dua variabel yaitu
persepsi mengenai kegunaan (Usefulness) dan persepi mengenai kemudahan
pengunaan (Ease of Use). Kegunaan (Usefulness) yang pengguna rasakan
dipengaruhi oleh pengalaman pengguna tersebut dalam menggunakan sebuah
teknologi didalam kehidupannya sehari-hari (Rivera et., al 2015).
2.1.2 Kemudahan Penggunaan

Davis (1989) mendefinisikan kemudahan penggunaan (ease of use)
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sebagai suatu tingkatan dimana seseorang percaya bahwa teknologi informasi (TI)
dapat dengan mudah dipahami. Menurut Goodwin (1987); Silver (1988); dalam
Adam et., al. (1992), intensitas penggunaan dan interaksi antara pengguna (user)
dengan sistem juga dapat menunjukkan kemudahan penggunaan. Sistem yang
lebih sering digunakan menunjukkan bahwa teknologi informasi tersebut lebih
dikenal, lebih mudah dioperasikan dan lebih mudah digunakan oleh penggunanya.
Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kemudahan penggunaan
akan mengurangi usaha (baik waktu dan tenaga) seseorang di dalam mempelajari
teknologi informasi. Perbandingan kemudahan tersebut memberikan indikasi
bahwa orang yang menggunakan teknologi informasi bekerja lebih mudah
dibandingkan dengan orang yang bekerja tanpa menggunakan teknologi informasi
(secara manual). Pengguna teknologi informasi mempercayai bahwa Sistem
Informasi yang lebih fleksibel, mudah dipahami dan mudah pengoperasiannya
(compartible) sebagai karakteristik kemudahan penggunaan. Davis (1989)
memberikan beberapa indikator kemudahan penggunaan teknologi informasi
antara lain meliputi:

e Teknologi informasi (TT) sangat mudah dipelajari

e teknologi informasi mengerjakan dengan mudah apa yang diinginkan oleh

pengguna
e Keterampilan pengguna akan bertambah dengan menggunakan teknologi
informasi
e teknologi informasi sangat mudah untuk dioperasikan.

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa persepsi kemudahaan
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(kemudahan) merupakan faktor utama yang berpengaruh terhadap penggunaan
teknologi informasi Davis, 1989; Venkatesh dan Davis, (2000) Ease of use
(kemudahan penggunaan) didefinisikan sebagai “the degree of which a person
believes that using a particular system or aplications would be free of effort”
(suatu tingkatan dimana seseorang percaya bahwa penggunaan suatu sistem atau
aplikasi tertentu akan dapat bebas dari usaha) (Davis, 1989). Dapat dikatakan
bahwa kemudahan penggunaan ialah jika seseorang menggunakan suatu sistem
tersebut dapat membebaskan kita dari usaha. Kemudian menurut Jen dan Hung
(2010); Lim et., al. (2011) Ease of Use adalah seberapa tinggi keyakinan
pengguna bahwa ketika menggunakan teknologi tersebut harus bebas dari usaha,
yaitu kemudahan dalam memahami atau mengoperasikan. Ease of Use merupakan
suatu kemudahan yang didapatkan seseorang untuk yakin ketika menggunakan
sistem tertentu akan bebas dari upaya yg sulit. Hal ini telah didukung penelitian
empiris oleh Hanafizadeh et., al. (2014). Sedangkan upaya adalah sumber daya
terbatas yang dialokasikan seseorang dalam kegiatan - kegiatan yang bertanggung
jawab. Ease of Use juga dapat memainkan peran penting dalam menentukan niat
pelanggan untuk menggunakan teknologi tersebut (Piischel et., al. 2010). Kim et.,
al. (2008) berpendapat kemudahan teknologi informasi bagi penggunaan dalam
suatu sistem teknologi akan menunjukan kualitas sistem yang baik yang
memberikan efek positif kepada penggunanya. (Chen et., al. 2008) dalam
penelitiannya telah menemukan bahwa persepsi Ease of Use dalam niat perilaku
penggunaan teknologi informasi juga merupakan kunci utama dalam

menggunakan teknologi informasi. Ease of Use membangun peran penting dalam
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memberikan pengaruh untuk menciptakan persepsi keuntungan alat yang tersedia,
sehingga mendorong penerimaan penggunanya. Banyak Penelitian yang telah
dilakukan dimana dalam pengambilan keputusan perilaku menunjukkan bahwa
individu berusaha untuk meminimalkan usaha dalam perilaku mereka, yang dalam
hal sistem baru menunjukkan bahwa sistem lebih dianggap berguna bagi individu.
Dasarnya dilihat dari indikator upaya kognitif yang diperlukan untuk belajar dan
memanfaatkan teknologi informasi baru Gefen et., al. (2003). Lu & Su (2009)
didalam penelitiannya mengungkapkan bahwa khawatir seseorang akan muncul
ketika mereka tidak terampil dalam menggunakan suatu teknologi yang baru
digunakannya. Ease of Use telah ditemukan memiliki kemudahan dalam
menggunakan (Ease of Use) dari sebuah teknologi dengan manfaat yang dirasakan
(Usefulness) secara jelas telah diakui di Technolgy Acceptance Model (TAM)
menurut Marosan (2012). Sedangkan didalam penelitian Venkatesh (2000)
mengatakan, bahwa dalam menentukan niat untuk menggunakan teknologi
tersebut diharapkan nantinya dapat menimbulkan dampak yang positif pada
penggunaan teknologi, sehingga sebuah teknologi informasi harus mudah untuk
dipelajari dan mudah untuk digunakan. Kwon et., al. (2007) mengemukakan
bahwa kemudahan penggunaan akan mengurangi usaha (baik waktu dan tenaga)
seseorang dalam mempelajari suatu sistem atau aplikasi tertentu. sehingga
pengguna sistem atau aplikasi mempercayai bahwa sistem atau aplikasi yang lebih
fleksibel, mudah dipahami dan mudah mengoperasikannya sebagai karakteristik
kemudahan penggunaan (ease of wuse). Penelitian yang dilakukan oleh

Bhattacherjee dan Sanford (2006) menggunakan indikator instrumen estimasi 2
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faktor yaitu mudah dipahami dan mudah dioperasikan. Mudah dipahami artinya
ketika pengguna pada saat pertama kali menggunakan sistem tersebut, sistem
tersebut mudah dipahami atau dimengerti. Sedangkan mudah dioperasikan berarti
bahwa pada saat pertama kali mencoba menggunakan sistem tersebut pengguna
merasakan kemudahan ketika mengoperasikan ataupun saat digunakan. Dalam
penelitian yang dilakukan oleh Saade et., al. (2007) menemukan bahwa ease of
use memiliki hubungan yang positif terhadap usefulness. Dengan adanya suatu
kemudahan dalam sistem teknologi informasi atau aplikasi, seseorang akan
merasakan manfaat atas suatu sistem atau aplikasi tersebut.
2.1.3 Sikap pengguna

Salah satu variabel dari model TAM ini untuk mengetahui sikap terhadap
penggunaan sistem yang berupa penerimaan sebagai dampak bila seseorang
menggunakan suatu teknologi dalam pekerjaannya (Davis, 1993). Sikap dapat
menjelaskan penerimaan seseorang terhadap teknologi informasi (Hoppe, et. al
(2001). Berdasarkan penelitian (Linders, 2012) menyatakan bahwa model gaya
lama yang dikembangkan oleh Davis pada Gambar 2.1. belum mampu untuk
menentukan pencapaian implementasi sistem informasi dalam situasi penggunaan
wajib. Model ini lebih cocok digunakan dalam konteks penggunaan sukarela, di
mana pengguna memiliki kebebasan untuk memilih sistem yang mereka perlukan
untuk menyelesaikan tugas mereka. Dalam konteks ini, kemudahan dan kegunaan
yang dipersepsikan akan berdampak pada niat pengguna untuk menggunakan

sistem tersebut.
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Gambar 2.1 Technology Acceptance Model (TAM)

Sebaliknya, pada situasi penggunaan wajib, pengguna tidak memiliki opsi
untuk memilih sistem yang akan mereka gunakan. Oleh karena itu, variabel
kenyamanan dan utilitas akan mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna
ketika menggunakan sistem tersebut. Linders menunjukkan bahwa model ini lebih
relevan untuk situasi dimana pengguna memiliki kebebasan dalam memilih
penggunaan sistem, sedangkan pada situasi penggunaan wajib, faktor—faktor lain
seperti kenyamanan dan utilitas memainkan peran penting dalam mempengaruhi
kepuasan pengguna.

Dapat dilihat pada Gambar 2.2 terlihat bahwa nilai kegunaan (usefulness)
dan kemudahan penggunaan (ease of use) memiliki dampak pada sikap terhadap
penggunaan (sikap pengguna) teknologi dalam bentuk pengakuan atau penolakan
dalam penggunaanya. Selanjutnya, sikap tersebut memengaruhi tingkat kepuasan

dalam penggunaan sistem informasi.
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Gambar 2.2 Model TAM Mandatory System
Model ini mengindikasikan bahwa ketika pengguna memiliki pengetahuan
terhadap teknologi lain, terdapat faktor-faktor yang berbeda yang mempengaruhi
keputusan mereka mengenai cara dan kapan menggunakan teknologi tersebut.
Model ini memberikan dasar hipotesis untuk menyelidiki elemen-elemen yang
memperjelas peningkatan inovatif dan hubungannya dengan kepuasan klien. Oleh
karena itu, terdapat dua faktor eksplisit yang diidentifikasi, terutama nilai
dan kegunaan. Faktor kedua ini dianggap sebagai faktor penentu fundamental dari
pengakuan terhadap inovasi.
2.1.4 Kepuasan Pengguna
Menurut Kotler & Keller (2009: 177) kepuasan adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil)
produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Menurut
Tjiptono (2012: 311) Kepuasan Pelanggan merupakan respon pelanggan terhadap
evaluasi persepsi atas perbedaan antara harapan awal sebelum pembelian (atau
standar kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk sebagaimana dipersepsikan
setelah memakai atau mengkonsumsi produk bersangkutan. Kepuasan atau
ketidakpuasan terjadi ketika pelanggan melakukan evaluasi atas harapan dengan

kinerja atau hasil yang diterimanya.
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Kepuasan Pelanggan online didefinisikan sebagai kepuasan pembeli atas
pembeliannya pada perusahaan perdagangan elektronik (Anderson & Srinivasan,
2003). Kepuasan konsumen merupakan respon atas kepatuhan kebutuhan yang
dirasakan pelanggan. Respon tersebut merupakan wujud penilaian tingkat
pemenuhan kebutuhan pelanggan terhadap suatu jasa maupun produk berdasarkan
kualitas kenyamanan yang dirasakan konsumen. Kepuasan dalam perspektif
pelanggan merupakan pengalaman menyenangkan yang diperoleh pelanggan
setelah mengkonsumsi jasa dan atau produk (Oliver, 2010).

Kepuasan Pelanggan adalah persepsi pelanggan sebagai rasio antara
harapan konsumen dengan yang dirasakan pada saat mengkonsumsi produk atau
jasa tersebut. Apabila konsumen mendapatkan kinerja produk sama bahkan lebih
dari yang diharapkan, maka konsumen akan merasa puas. Sebaliknya jika kinerja
produk jauh dari harapannya, maka konsumen menjadi tidak puas (Gerson, 2010).

Kepuasan Pelanggan bergantung pada perkiraan kinerja produk dalam
memberikan nilai, relatif terhadap harapan pembeli. Jika kinerja produk jauh lebih
rendah dari harapan pelanggan, pembeli tidak akan terpuaskan. Jika kinerja sesuai
dengan harapan, terpuaskan. Jika jika melebihi yang dihapkan, pembeli lebih
senang. Perusahaan pemasaran terkemuka akan mencari cara sendiri untuk
mempertahankan Kepuasan Pelanggannya. Pelanggan yang merasa puas akan
kembali membeli, dan mereka akan memeberi tahu yang lain tentang pengalaman
baik mereka dengan produk tersebut. Kuncinya adalah mennyesuaikan harapan
pelanggan dengan kinerja perusahaan. Perusahaan yang pintar bermaksud untuk

memuaskan pelanggan dengan menjanjikan dengan apa yang dapat mereka
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berikan, kemudian memberikan lebih banyak dari yang mereka janjikan (Kotler &
Amstrong, 2001).
Pengukuran kepuasan konsumen menurut Tjiptono & Gregorious (2011:
453) dirumuskan sebagai berikut:
1. Overall satisfaction (kepuasan general atau keseluruhan), yaitu kepuasan
secara keseluruhan terhadap sebuah pengalaman pelanggan setelah
mengkonsumsi atau menggunakan produk.
2. Confirmation Expectation (Harapan), yaitu kesesuaian produk atau jasa
yang ditawarkan dengan harapan pelanggan seperti yang dirasakan oleh
pelanggan artinya pelanggan tidak menyesal untuk menggunakan suatu
produk.
3. Comparison To Ildeal (Perbandingan ideal), yaitu tingkat kepuasan yang

dialami oleh pelanggan setelah mengkonsusmsi atau menggunakan produk.

2.2 Pengembangan Hipotesis Penelitian
2.2.1 Hubungan antara Kebermanfaatan dengan Sikap pengguna

Norazah dan Ramayah (2008) dalam hasil penelitiannya menemukan
usefulness berpengaruh positif dan signifikan terhadap attitude pada penggunaan
suatu teknologi informasi. Usefulness (kemanfaatan) oleh Davis (1989)
didefinisikan sebagai suatu tingkatan dimana seseorang percaya bahwa
penggunaan suatu teknologi tertentu akan meningkatkan prestasi kerja orang
tersebut. Dalam hasil penelitian Norazah dan Ramayah (2008), ditemukan
hubungan positif dan signifikan antara usefulness dan attitude pada layanan E-

Goverment di Malaysia. Artega and Duarte Hueros (2010) dalam hasil
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penelitiannya juga menemukan bahwa kemanfaatan mempunyai hubungan positif
dan signifikan dengan sikap penggunaan Web-based System. Sikap positif orang
pada media internet akan mendorong orang untuk mengoptimalkan daya guna
atau pemanfaatan internet (Widyarini, 2005). Berdasarkan beberapa definisi dan
telaah literatur tersebut dapat disimpulkan bahwa kemanfaatan penggunaan TI
dapat diketahui dari kepercayaan pemakai TI dalam memutuskan penerimaan TI,
dengan satu kepercayaan bahwa penggunaan TI tersebut memberikan kontribusi
positif bagi pemakainya. Adanya aplikasi y