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Abstract. The study aims at analyzing and explain the influence of system quality, 

information quality, service quality to user satisfaction e-learning system in the Master 

of Management UMB. Total population of this study were 451 students with a total 

sample of 82. The sampling technique using proportional random sampling. The 

analytical method used GSCA (Generalized Structured Component Analysis). The 

results showed that the system quality, information quality, and service quality 

significantly influence user satisfaction e-learning system. The better the perception of 

the quality system, the quality of information, and the quality of service it will further 

increase user satisfaction. 
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Abstrak. Penelitian bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas 

sistem, kualitas informasi, kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna sistem e-

learning di Program Studi Magister Manajemen UMB. Jumlah populasi penelitian 

sebanyak 451 mahasiswa dengan jumlah sampel sebanyak 82. Teknik pengambilan 

sampel menggunakan proportional random sampling. Metode analisis yang digunakan 

GSCA (Generalized Structured Component Analysis). Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pengguna sistem e-learning. Semakin baik persepsi terhadap 

kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan maka akan semakin 

meningkatkan kepuasan pengguna. 

 

Kata Kunci: Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, Kualitas Layanan, dan Kepuasan 

Pengguna 

 

PENDAHULUAN 

 

Perkembangan dan penggunaan teknologi di Indonesia menunjukkan tren yang 

semakin meningkat, salah satu sarana pengguna teknologi di Indonesia adalah internet. 

Data dari emarketer.com, Indonesia saat ini berada pada peringkat ke-enam jumlah 

pengguna internet dengan data sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

mailto:suharno@mercubuana.ac.id


Pawirosumarto 416 - 433 MIX: Jurnal Ilmiah Manajemen, Volume VI, No. 3, Okt 2016 

 

417 
  

Tabel 1. Pengguna dan Prediksi Pengguna Internet di Indonesia 

Top Countries, Ranked By Internet Users, 2013-2018  Millions 

No Negara 2013 2014 2015 2016 2017 2018 

1 China* 620.7 643.6 669.8 700.1 736.2 777.0 

2 US** 246.0 252.9 259.3 264.9 269.7 274.1 

3 India 167.2 215.6 252.3 283.8 313.8 346.3 

4 Brazil 99.2 107.7 113.7 119.8 123.3 125.9 

5 Japan 100.0 102.1 103.6 104.5 105.0 105.4 

6 Indonesia 72.8 83.7 93.4 102.8 112.6 123.0 

7 Russia 77.5 82.9 87.3 91.4 94.3 96.6 

8 Germany 59.5 61.6 62.2 62.5 62.7 62.7 

9 Mexico 53.1 59.4 65.1 70.7 75.7 80.4 

10 Nigeria 51.8 57.7 63.2 69.1 76.2 84.3 

11 UK** 48.4 50.1 51.3 52.4 53.4 54.3 

12 France 48.8 49.7 50.5 51.2 51.9 52.5 

13 Phillippines 42.3 48.0 53.7 59.1 64.5 69.3 

14 Turkey 36.6 41.0 44.7 47.7 50.7 53.5 

15 Vietnam 36.6 40.5 44.4 48.2 52.1 55.8 

16 South Korea 40.1 40.4 40.6 40.7 40.9 41.0 

17 Egypt 34.1 36.0 38.3 40.9 43.9 47.4 

18 Italy 34.5 35.8 36.2 37.2 37.5 37.7 

19 Spain 30.5 31.6 32.3 33.0 33.5 33.9 

20 Canada 27.7 28.3 28.8 29.4 29.9 30.4 

21 Argentina 25.0 27.1 29.0 29.8 30.5 31.1 

22 Colombia 24.2 26.5 28.6 29.4 30.5 31.3 

23 Thailand 22.7 24.3 26.0 27.6 29.1 30.6 

24 Poland 22.6 22.9 23.3 23.7 24.0 24.3 

25 South 

Africa 

20.1 22.7 25.0 27.2 29.2 30.9 

Note: Individuals of any age who use the internet from any location via any device at 

least once per month; * Excludes Hongkong, **Forecast from Aug 2014; ***Includes 

countries not listed Source: eMarketer, Nov 2014 

Tabel 1 menunjukkan bahwa penggunaan teknologi internet di Indonesia pada 

tahun 2016 sebanyak 102,8 juta pengguna. Diperkirakan 2 tahun yang akan datang 

(tahun 2018) pengguna internet di Indonesia mencapai 123 juta orang atau lebih dari 

separuh penduduk Indonesia. Apabila dibandingkan dengan data pengguna internet di 

dunia pada tahun 2016, posisi Indonesia berada diurutan Keenam dibawah China, US, 

Japan, India, Brazil, dan Japan.  

Fenomena perkembangan dan penggunaan Ilmu Pengetahuan serta Teknologi 

seperti yang telah dipaparkan diatas, sangat mempengaruhi kecenderungan perubahan 

dalam dunia pendidikan. Hal tersebut diindikasikan dengan: (1) sumber belajar sangat 

mudah dicari, (2) penggunaan dan pemanfaatan ICT seperti media dan multimedia 

maupun e-learning, mobile learning, web-learning dan lainnya dalam kegiatan 

pembelajaran, dan (3) model belajar dengan sistim individual learning ataupun blended 

learning.  

Sistem e-Learning memberikan harapan baru sebagai alternatif solusi atas 

sebagian besar permasalahan pendidikan di Indonesia, dengan fungsi yang dapat 
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disesuaikan dengan kebutuhan, baik sebagai suplemen (tambahan), komplemen 

(pelengkap), ataupun substitusi (pengganti) atas kegiatan pembelajaran di dalam kelas 

yang selama ini digunakan (Wildavsky, 2001; Lewis, 2002). Pemanfaatan sistem e-

learning diharapkan akan dapat membantu mahasiswa dalam meningkatkan belajar 

baik di ruang kelas maupun di luar kelas. Individu maupun secara berkelompok akan 

memanfaatkan sistem e-learning apabila sistem tersebut dapat memberikan manfaat 

bagi dirinya.  

Penelitian yang dilakukan oleh Hsu et al., (2011) terhadap pengguna sistem e-

learning menggunakan platform moodle dengan membandingkan pembelajaran dengan 

metode konvensional dan metode sistem e-learning serta untuk mengetahui 

kesenjangan antara mahasiswa yang berprestasi tinggi dan mahasiswa yang berprestasi 

rendah. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada hubungan negatif antara efisiensi 

sistem e-learning dan aksesibilitas ke komputer, sedangkan ada hubungan positif antara 

frekuensi mengambil sistem e-learning dan nilai ujian siswa. 

Model kesuksesan sistem informasi telah banyak dikembangkan oleh para 

peneliti (Bailey dan Person 1983, DeLone dan McLean 1992, Seddon 1997, Rai et al., 

2002). Dari beberapa model kesuksesan sistem informasi tersebut, model DeLone dan 

McLean (1992) banyak mendapat perhatian dari para peneliti selanjutnya (Mc Gill et 

al., 2003). Livari (2005) juga menguji secara empiris Model DeLone dan McLean (D 

dan M) tersebut, hasilnya membuktikan bahwa kesuksesan sistem informasi 

dipengaruhi oleh kualitas sistem informasi dan kualitas informasi yang dihasilkan dari 

sistem yang bersangkutan serta kualitas layanan. 

Penelitian ini berfokus pada persepsi individu yaitu persepsi individu berkaitan 

dengan kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan, penggunaan, dan kepuasan 

pengguna terhadap penggunaan sistem e-learning. Kesiapan individu terhadap 

teknologi mengacu pada kecenderungan seseorang untuk menerima dan menggunakan 

teknologi untuk menyelesaikan tujuan dalam kehidupan sehari-hari dan di tempat kerja 

(Parasuraman, 2000). 

 

KAJIAN TEORI 

 

Kualitas Sistem. Kualitas sistem adalah pengukuran proses sistem informasi yang 

berfokus pada hasil interaksi antara pengguna dan sistem. Kualitas sistem mempunyai 

atribut-atribut seperti ketersediaan peralatan, reliabilitas peralatan, kemudahan untuk 

digunakan, dan waktu respon merupakan faktor penentu mengapa sebuah sistem 

informasi digunakan atau tidak digunakan.  

Nielsen (2000) berpendapat bahwa ada beberapa prinsip usability yaitu online 

environment, namely, navigation, respon time, credibility, dan content. Dari berbagai 

literatur bahwa ada empat dimensi kualitas sistem yaitu: navigation, easy of use, respon 

time, dan security. McKinney et al., (2002) mengemukakan bahwa ada tiga dimensi 

kualitas sistem, ketiga dimensi tersebut adalah: access, usability, dan navigation. 

Kualitas sistem dapat diukur dengan melihat bagian fungsionalnya yaitu 

usability. Usability adalah bagian dari prinsip interaksi antara human computer yang 

menyediakan satu kumpulan petunjuk penting tentang desain pembelajaran. Nielsen 

(2000) berpendapat bahwa usability terdiri atas empat prinsip dasar dalam kegiatan 

online yaitu: navigation, timelines, credibility, dan content. Palmer (2002) berpendapat 

bahwa beberapa unsur penting dalam penggunaan website adalah konsistensi 

(concistancy), kemudahaan penggunaan (easy of use), kejelasan dalam berinteraksi 

(clarity of interaction), kemudahan dalam membaca (easy to reading), pengaturan 
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informasi (information arrangement), kecepatan (speed), dan lay out/rancangan 

website. Dengan demikian tingkat penggunaan sistem e-learning lebih baik sehingga 

pelajar dapat lebih termotivasi untuk menggunakan sistem e-learning. 

 

Kualitas Informasi. Kualitas informasi berkaitan dengan system use, user satisfaction, 

dan net benefits (DeLone dan McLean 1992, 2003). Kualitas informasi mempunyai 

atribut-atribut seperti informasi yang diperoleh dari sebuah sistem, keakuratan 

informasi, relevansi informasi, ketepatan waktu, dan kelengkapan informasi. Kualitas 

Informasi sering merupakan dimensi kunci menyangkut instrumen kepuasan pengguna 

akhir (Ives et al., 1983; Baroudi dan Orlikowski, 1988; Doll et al., 1994). Akibatnya 

kualitas informasi seringkali tidak dibedakan sebagai konstruksi unik tetapi diukur 

sebagai komponen dari kepuasan pengguna. Oleh karena itu ukuran dimensi ini 

merupakan masalah bagi studi keberhasilan SI. DeLone dan McLean (1992) dan model 

Seddon (1997) menunjukkan bahwa kualitas sistem dan kualitas informasi berpengaruh 

positif signifikan terhadap kepuasan pengguna sistem informasi. Kualitas Informasi 

yang dimaksudkan dalam penelitian ini merupakan persepsi pemakai mengenai kualitas 

informasi yang dihasilkan oleh internet yang digunakan oleh mahasiswa guna 

mendapatkan informasi yang dibutuhkan. 

Beberapa karakteristik yang digunakan untuk menilai kualitas informasi antara 

lain adalah accuracy, timeliness, relevance, informativeness, dan competitiveness 

(Weber, 1999). Kualitas informasi adalah tingkat relevan (relevant), ketepatan waktu 

(timely), aman dan disajikan dengan rancangan informasi yang baik dalam sebuah 

website (Liu dan Arnett, 2000). Kualitas informasi terbaik dapat diberikan oleh internet 

ketika bisa didapatkan dengan mudah (tidak susah dalam pencariannya), terorganisasi 

(teratur), dan tersedia dalam jumlah yang banyak (Istianingsih dan Wijanto, 2008). 

Kualitas informasi juga dapat dilihat dengan adanya potensi menghasilkan informasi 

yang tidak terbatas baik dalam organisasi maupun luar organisasi (Barnes dan Vidgen, 

2003). Menurut Li et al., (2002), informasi yang berkualitas adalah informasi yang 

akurat, jelas, detil, relevan, mudah didapatkan, tepat waktu, up to date dan sesuai 

dengan kebutuhan pengguna. Liu dan Arnett (2000) menyatakan bahwa informasi 

dengan kualitas terbaik akan meningkatkan kegunaan persepsi pengguna dan 

meningkatkan penggunaan sistem informasi. Lin dan Lu (2000) juga menambahkan 

bahwa penerimaan atau penolakan pengguna atas sebuah sistem disebabkan oleh 

kualitas yang diberikan oleh sebuah sistem. 

 

Kualitas Layanan. Zeithaml et al., (1990) merumuskan sebuah model yang 

menggarisbawahi ketentuan penting yang perlu dipatuhi oleh pemberi jasa dalam 

meningkatkan mutu jasa (service quality). Devaraj et al., (2002) memandang 

SERQUAL terdiri atas empat dimensi, yaitu: empathy, reliability, responsiveness, dan 

assurance. Sedang dimensi lainnya adalah price, time, ease of use, dan usefullness.  

Kualitas layanan (service quality) yang dikemukakan oleh (Parasuraman, 1988), 

bahwa didasarkan pada perbandingan antara apa yang seharusnya ditawarkan (offered) 

dan apa yang disediakan (provided). Perusahaan-perusahaan yang memiliki tingkat 

kualitas layanan tinggi secara khusus mengembangkan dua sistem informasi yang 

sangat penting untuk meningkatkan kemampuan service. Pertama sistem informasi 

yang mengumpulkan informasi kinerja service untuk keperluan manajemen dan 

motivasi karyawan. Kedua, sistem informasi yang menyebarkan informasi yang dinilai 

(valued) berguna oleh para pelanggan. 
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Menurut DeLone dan McLean (2003) kualitas pelayanan menjadi lebih penting 

dibandingkan penerapan lainnya, karena pemakai-pemakai sistem sekarang adalah 

lebih sebagai para pelanggan dan bukannya para karyawan atau pemakai internal 

organisasi. Oleh karena dukungan yang jelek akan menyebabkan kehilangan pelanggan 

dan bahkan kehilangan penjualan.  

 

Kepuasan Pengguna. Kepuasan adalah suatu pertimbangan dari suatu produk atau jasa 

yang menyediakan suatu tingkatan yang menyenangkan mengenai pemenuhan 

keinginan pengguna pada tingkat bawah atau atas (Oliver, 1997). Definisi ini 

menempatkan penekanan pada konsumen dibanding pelanggan sebab walaupun 

pelanggan membayar produk atau jasa, mereka tidak mungkin memakai atau melayani 

secara langsung. Kepuasan dengan suatu produk atau jasa/layanan adalah memerlukan 

pengalaman dan penggunaan suatu produk jasa/layanan tiap individu. 

Kepuasam Pengguna mempunyai peran yang sangat sentral dalam 

pengembangan sistem informasi. Hasil penelitian yang dipaparkan baik oleh McKeen 

et al., (1994); Doll dan Deng (2001); Guimaraes et al., (2003); Suryaningrum (2003) 

menemukan bahwa pemahaman pengguna merupakan variabel yang efektif dan 

menentukan kepuasan pengguna, keberhasilan sistem maupun kualitas sistem. 

Penggunaan ketiga terminologi variabel (kepuasan pengguna, keberhasilan sistem, dan 

kualitas sistem) seringkali rancu. Seringkali kepuasan pengguna dianggap sama dengan 

kualitas sistem, atau bila tidak kepuasan pengguna digunakan untuk mengukur kualitas 

sistem. Guimaraes et al., (2003) menyatakan bahwa penggunaan kepuasan pengguna 

untuk mengukur kualitas sistem justru akan menyebabkan penilaian yang subyektif 

tentang pengertian kualitas sistem. Kepuasan pengguna lebih menyangkut pandangan 

pengguna terhadap sistem informasi, tetapi bukan pada aspek kualitas teknik sistem 

yang bersangkutan. Dengan kata lain, kepuasan pengguna lebih mengukur persepsi apa 

yang disediakan oleh sistem informasi dari pada memberi informasi tentang kapabilitas 

fungsional sistem informasi yang bersangkutan.  

Keberhasilan Dimensi kepuasan pengguna merupakan tingkat pengguna 

kepuasan saat menggunakan IS. Hal ini dianggap sebagai salah satu langkah yang 

paling penting dari IS sukses. Kepuasan pengguna sistem informasi dapat dinilai 

dengan menggunakan kriteria: adequacy, effectiveness, efficiency, overall satisfaction 

(Seddon dan Kiew, 1994); enjoyment, information satisfaction, system satisfaction 

(Gable et al., 2008). 

 

METODE 

 

Objek Penelitian adalah mahasiswa pengguna sistem e-learning di Program 

Studi Magister Manajemen, Program Pascasarjana, Universitas Mercu Buana dan Unit 

Analisisnya mahasiswa program Magister Manajemen. Populasi yang dimaksud dalam 

penelitian ini adalah mahasiswa Program Magister Manajemen pengguna sistem e-

learning angkatan 2013 dengan total 451 mahasiswa. Dalam penelitian ini, teknik 

pengambilan sampel menggunakan rumus Slovin, dengan jumlah sampel sebesar 82 

mahasiswa. 

 

Teknis Analisis. Analisis data yang akan dilakukan pada penelitian ini sesuai dengan 

bagan alir penelitian, kegiatan awal yang akan dilaksanakan setelah ditemukan 

permasalahan adalah studi pustaka dan dilanjutkan dengan penyusunan kuesioner. 

Sesudah kuesinoer disempurnakan dengan menguji valitidas dan reliabilitas, 
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pengumpulan data primer dilaksanakan dengan melakukan survey lapanngan. Data 

hasil survey yang diperoleh kemudian dianalisis menggunakan GSCA (Generalized 

Structured Component Analysis). 

Analisis statistik inferensial dilakukan dengan pendekatan Generalized 

Structured Component Analysis (GSCA) yang merupakan pendekatan baru terhadap 

structural equation model – maximum likelihood (SEM-ML) (Hwang dan Takane, 

2002, 2007). GSCA merupakan soft modeling yang powerfull (Ghozali, 2007) karena 

tidak di dasarkan banyak asumsi seperti data tidak harus berdistribusi tertentu 

(distribution free), sampel tidak harus besar, pada model yang sama dapat digunakan 

untuk indikator dengan skala nominal, ordinal, interval sampai rasio. Adapun langkah-

langkah analisis GSCA adalah sebagai berikut: 

 

Merancang Model Struktural (hubungan antar variabel laten

Merancang Model Pengukuran (reflektif atau formatif)

Mengkonstruksi Diagram Jalur

Konversi Diagram Jalur ke Sistem Persamaan

Estimasi: Weight, Loading dan Koefisien Jalur (original dan resampling)

Evaluasi Goodness of Fit

Pengujian Hipotesis (Resampling Bootstraping)

1

2

3

4

5

6

7

 
 

Gambar 1. Langkah-Langkah Analisis dengan GSCA 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Uji Linieritas. Sebelum melakukan analisis pengujian variabel eksogen terhadap 

variabel endogen dengan menggunakan Generalized Structured Component Analysis 

(GSCA) terlebih dahulu perlu dilakukan pengujian linieritas. Uji linieritas bertujuan 

untuk mengetahui apakah dua variabel mempunyai hubungan yang linear atau tidak 

secara signifikan. Uji ini biasanya digunakan sebagai prasyarat dalam analisis korelasi 

atau regresi linear. Pengujian pada SPSS dengan menggunakan Test for Linearity 

dengan pada taraf signifikansi 0.05. Dua variabel dikatakan mempunyai hubungan yang 

linear bila signifikansi (Linearity) kurang dari 0.05. Pengujian linieritas dimaksudkan 

untuk mengetahui taraf signifikansi penyimpangan dari linieritas hubungan tersebut. 

Apabila penyimpangan yang ditemukan tidak signifikan, maka hubungan Antara 

variabel eksogen dengan variabel endogen adalah linier. Jika hubungan tersebut linier 

maka pengujian dapat ditindaklanjuti. 

Hubungan linieritas ini juga menunjukkan hubungan yang searah. Asumsi 

linieritas menggunakan metode Curve Fit yaitu hubungan antar variabel dinyatakan 

linier jika memenuhi salah satu dari kedua kemungkinan berikut: (1) model linier 
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signifikan (sig model linier < 0.05), (2) model linier nonsignifikan dan seluruh model 

yang mungkin juga nonsignifikan (sig model linier > 0.05, dan sig model selain linier > 

0.05). Spesifikasi model yang digunakan sebagai dasar pengujian adalah model linier, 

kuadratik, kubik, inverse, logaritmik, power, compound, growth, dan eksponensial. 

Hasil pengujian linieritas hubungan antar variabel disajikan lengkap pada Tabel 2. 

 

Tabel 2. Hasil Uji Linieritas 

 

Hubungan Antar Variabel 
Hasil 

Pengujian 
Keterangan 

 Kualitas Sistem (X1) Kepuasan Pengguna (Y) 0.000 Linier 

 Kualitas Informasi (X2) Kepuasan Pengguna (Y) 0.000 Linier 

 Kualitas Layanan (X3) Kepuasan Pengguna (Y) 0.000 Linier 

Sumber: Data Diolah, 2016 

Hasil uji linieritas pada Tabel 2 terlihat bahwa seluruh hubungan antar variabel 

linier dan signifikan dengan tingkat <0.05, sehingga dapat dikatakan bahwa asumsi 

linieritas terpenuhi.  

 

Analisis GSCA 

 

Hasil uji model berdasarkan Goodness of Fit (GFI) sebagai berikut: 

Tabel 3. Measurement Model Pengukuran 

 

Model Fit  

FIT  0.529  

AFIT  0.522  

NPAR  69  

Sumber: Ghozali, 2008 

 

FIT = 0.529 

FIT menunjukkan varian total dari semua variabel yang dapat dijelaskan oleh model 

tertentu. Nilai FIT yang bagus adalah berkisar antara 0 hingga 1, dimana apabila nilai 

FIT semakin besar maka variance dari data tersebut dapat dijelaskan dalam model 

(Ghozali, 2008). Dari Tabel 3 diatas terlihat bahwa model yang terbentuk dapat 

menjelaskan semua variabel yang ada sebesar 0.529. Keragaman yang dapat dijelaskan 

oleh model adalah sebesar 52.9%, dengan demikian model bisa dikatakan cukup baik. 

AFIT = 0.522 

AFIT (Adjusted Fit) mirip dengan analisis R square adjusted disesuaikan. AFIT dapat 

digunakan untuk perbandingan model. Model dengan AFIT nilai terbesar dapat dipilih 

antara model yang lebih baik. Jika dilihat AFIT pada Tabel 3 sebesar 0.522 artinya 

keragaman yang dapat dijelaskan oleh model sebesar 52.2%.  

 

Pengujian Hipotesis. Berdasarkan data empirik yang diajukan dalam penelitian ini 

dapat dilakukan pengujian terhadap hipotesis yang diajukan. Tabel 3 merupakan 

pengujian hipotesis dengan melihat nilai estimate dan SE (Standard Error), jika nilainya 

lebih kecil dari 0.05 maka hubungan antar variabel signifikan. 
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Tabel 4. Rekapitulasi Hasil Uji Hipotesis 

 

Hipo-

tesis 

Hubungan Antar 

Variabel 
Estimate SE CR 

P-

Value 
Keterangan 

H1 
kualitas sistem > kepuasan 

pengguna 
0.168 0.044 3.81* 0.000 Signifikan 

H2 
kualitas informasi > 

kepuasan pengguna 
0.135 0.038 3.52* 0.001 Signifikan 

H3 
kualitas layanan > 

kepuasan pengguna 
0.148 0.036 4.11* 0.000 Signifikan 

CR* = significant at .05 level 

 

 
Gambar 2. Hasil Model Hipotesis Penelitian 

 

Adapun interpretasi dari Tabel 4 (Gambar 2) dapat dijelaskan sebagai berikut: 

(1) Hasil koefisien pengaruh kualitas sistem terhadap kepuasan pengguna sebesar 

0.168, dengan standard error sebesar 0.044 dengan nilai critical ratio dan p-value 

berurutan adalah sebesar 3.81 dan 0. Karena p-value (0) < 0.05 maka dapat 

disimpulkan pengaruh kualitas sistem terhadap kepuasan pengguna signifikan. Artinya 

semakin tinggi kualitas sistem maka semakin tinggi pula kepuasan pengguna. (2) Hasil 

koefisien pengaruh kualitas informasi terhadap kepuasan pengguna sebesar 0.135, 

dengan standard error sebesar 0.038 dengan nilai critical ratio dan p-value berurutan 

adalah sebesar 3.52 dan 0.001. Karena p-value (0.001) < 0.05 maka dapat disimpulkan 

pengaruh kualitas informasi terhadap kepuasan pengguna signifikan. Artinya semakin 

tinggi kualitas informasi maka semakin tinggi pula kepuasan pengguna. (3) Hasil 
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koefisien pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna sebesar 0.148, 

dengan standard error sebesar 0.036 dengan nilai critical ratio dan p-value berurutan 

adalah sebesar 4.11 dan 0. Karena p-value (0) < 0.05 maka dapat disimpulkan pengaruh 

kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna signifikan. Artinya semakin tinggi 

kualitas layanan maka semakin tinggi pula kepuasan pengguna. 

 

Pembahasan 

Pengaruh Kualitas Sistem (X1) Terhadap Kepuasan Pengguna (Y). Pengujian 

hipotesis antara hubungan kualitas sistem terhadap kepuasan pengguna secara lengkap 

disajikan pada Tabel 4, secara grafik disajikan sebagai berikut:  

 

 

 

 

 

 

Analisis GSCA menghasilkan nilai estimate sebesar 0.168 dan nilai critical ratio 

sebesar 3.81* sehingga kualitas sistem berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengguna. Mengingat nilai estimate tersebut bertanda positif, ini berarti bahwa terdapat 

hubungan yang searah antara kualitas sistem dengan kepuasan pengguna, yaitu semakin 

tinggi kualitas sistem e-learning yang disediakan oleh program pascasarjana UMB 

maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pengguna sistem e-learning di program 

pascasarjana UMB. 

Kualitas sistem informasi merupakan karakteristik dari informasi yang melekat 

mengenai sistem itu sendiri. sebagai   perceived  ease of  use  yang merupakan  tingkat   

seberapa besar   teknologi  komputer  dirasakan relatif  mudah untuk dipahami  dan 

digunakan.  Hal   ini memperlihatkan bahwa jika pemakai sistem informasi merasa 

bahwa menggunakan sistem tersebut mudah, mereka tidak memerlukan tenaga dan 

waktu banyak untuk menggunakannya, sehingga mereka akan lebih senang bekerja dan 

merasa puas.  

Semakin tinggi   kualitas   sistem   informasi   yang   digunakan,   diprediksi   

akan berpengaruh terhadap semakin tinggi tingkat kepuasan pengguna akhir   sistem 

informasi tersebut.  Temuan penelitian ini mengkonfirmasi dan memperluas Theory of 

Reasoned Action (TRA) atau teori tindakan bersama dikembangkan oleh Ajzen dan 

Fishbein (1980), dimana seseorang akan memanfaatkan sistem informasi dengan alasan 

bahwa sistem tersebut akan menghasilkan manfaat bagi dirinya. TRA ini menjelaskan 

tahapan manusia melakukan perilaku. Pada tahap awal, perilaku (behavior) 

diasumsikan ditentukan oleh niat (intention). Pada tahap berikutnya, niat dapat 

dijelaskan dalam bentuk sikap terhadap perilaku (attitudes toward the behavior) dan 

norma subyektif (subjective norms) dalam bentuk kepercayaan tentang konsekuensi 

melakukan perilaku tentang ekspektasi normatif dari orang yang relevan. Pada saat 

seseorang menerima sistem dengan kualitas sistem yang baik, maka dalam benak 

seseorang tersebut akan merasa senang dan merasa puas atas sistem informasi tersebut. 

Temuan penelitian ini juga mengkonfirmasi dan memperluas pendapat DeLone 

dan McLean (1992) bahwa kualitas sistem (system quality) dan kualitas informasi 

(information quality) yang baik, direpresentasikan oleh usefulness dari output sistem 

yang diperoleh, dapat berpengaruh terhadap tingkat penggunaan sistem yang 

bersangkutan (intended to use) dan kepuasan pengguna (user satisfaction). Kesuksesan 

sistem informasi dipengaruhi oleh perceived information quality dan perceived system 

Kualitas Sistem 

(X1) 

Kepuasan 

Pengguna (Y) 
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quality merupakan prediktor yang signifikan bagi user satisfaction. User satisfaction 

merupakan prediktor yang signifikan bagi intended use dan perceived individual 

impact. 

Temuan penelitian ini juga mengkonfirmasi dan memperluas pendapat 

Guimaraes et al., (1992) dan Yoon, et al., (1995) bahwa ukuran kepuasan pemakai pada 

sistem komputer dicerminkan oleh kualitas sistem yang dimiliki. Kepuasan pemakai 

terhadap suatu sistem informasi adalah bagaimana cara pemakai memandang sistem 

informasi secara nyata, bukan pada kualitas sistem secara teknik (Guimaraes et al., 

2003). Dalam literatur penelitian maupun dalam praktik, kepuasan pengguna seringkali 

digunakan sebagai ukuran pengganti dari efektivitas sistem informasi (Melone, 1990).  

Temuan penelitian ini juga mengkonfirmasi dan memperluas pendapat Seddon 

dan Kiew (1995) dan menegaskan bahwa kepuasan pengguna (user satisfaction) dapat 

dipengaruhi oleh kualitas sistem (system quality). Mengkonfirmasi penelitian Livari 

(2005) dengan menunjukkan hasil bahwa kualitas sistem (system quality) berpengaruh 

terhadap kepuasan pengguna (user satisfaction). Hasil penelitian tersebut juga sesuai 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Subramanian (2005). Namun penelitian 

Zulaikha dan Radityo (2007) menunjukkan hasil yang berbeda bahwa kualitas sistem 

(system quality) tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pengguna (user 

satisfaction). Hasil penelitian juga mendukung hasil penelitian Istiningsih dan Utami 

(2009), memberikan bukti empiris bahwa kualitas sistem informasi berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pengguna.   

Hasil penelitian mengindikasikan bahwa penggunaan sistem e-learning akan 

merasa puas jika sistem e-learning yang disediakan oleh perguruan tinggi mempunyai 

kualitas sistem yang baik. Hal ini menunjukkan bahwa pengguna akan merasa puas 

apabila sistem e-learning disediakan panduan yang mudah dipahami, sistem e-learning 

menyajikan materi sesuai dengan kebutuhan pembelajaran, sistem e-learning 

menunjang proses pembelajaran, system e-learning mudah dioperasikan, sistem e-

learning membuat komunikasi antara pengajar dan mahasiswa lebih intensif, serta 

kemudahan dalam mengakses fitur sistem e-learning. Sebaliknya ketika sistem e-

learning yang disediakan oleh perguruan tinggi mempunyai kualitas sistem yang 

rendah maka akan berpengaruh dengan rendahnya tingkat kepuasan pengguna. 

 

Pengaruh Kualitas Informasi (X2) Terhadap Kepuasan Pengguna (Y). Pengujian 

hipotesis antara hubungan kualitas informasi terhadap kepuasan pengguna secara 

lengkap disajikan pada Tabel 4, secara grafik disajikan sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

Analisis GSCA menghasilkan nilai estimate sebesar 0.135 dan nilai critical ratio 

sebesar 3.52* sehingga kualitas informasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengguna. Mengingat nilai estimate tersebut bertanda positif, ini berarti bahwa terdapat 

hubungan yang searah antara kualitas informasi dengan kepuasan pengguna, yaitu 

semakin tinggi kualitas informasi yang disediakan sistem e-learning semakin baik maka 

akan menyebabkan semakin tinggi pula tingkat kepuasan pengguna sistem e-learning. 

Kualitas informasi merupakan kualitas output yang berupa informasi yang 

dihasilkan oleh sistem informasi yang digunakan. Pengguna sistem informasi   tentunya 

berharap bahwa dengan menggunakan sistem tersebut mereka akan memperoleh 
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informasi yang mereka butuhkan. Karakteristik informasi yang dihasilkan suatu system 

informasi tertentu, dapat saja berbeda dengan informasi dari sistem informasi yang lain. 

Sistem informasi yang mampu menghasilkan informasi yang tepat waktu, akurat, sesuai 

kebutuhan, dan relevan serta memenuhi kriteria dan ukuran lain tentang kualitas   

informasi, akan berpengaruh terhadap kepuasan pemakainya.   

Temuan penelitian ini juga mengkonfirmasi dan memperluas Theory of Planned 

Behavior (TPB) yang merupakan pengembangan dari TRA. Ajzen (1975) 

mengembangkan sebuah konstruk yang belum ada di TRA. Konstruk tersebut adalah 

kontrol perilaku persepsian (perceived behavioral control). Konstruk ini digunakan 

untuk mengontrol kekurangan dan keterbatasan dari kekurangan sumber daya yang 

digunakan untuk melakukan perilaku. Keterbatasan seorang manusia dalam 

memberikan atau menginput informasi akan di dukung dengan kualitas informasi yang 

diperoleh, sehingga pengguna menjadi merasa puas. 

Temuan penelitian ini juga mengkonfirmasi dan memperluas pendapat 

Guimaraes, et al., (1992) serta Guimaraes dan O‟Neal (1995) yang menegaskan bahwa 

kepuasan pengguna pada sistem komputer dicerminkan oleh kualitas informasi yang 

dimiliki. Kepuasan pengguna terhadap suatu sistem informasi adalah bagaimana cara 

pemakai memandang sistem informasi secara nyata, bukan pada kualitas sistem secara 

teknik (Guimaraes, Staples, dan McKeen, 2003). Hasil ini juga mendukung penelitian 

Istiningsih dan Utami (2009), memberikan bukti empiris bahwa kualitas informasi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. Semakin tinggi 

kualitas informasi yang dihasilkan satu sistem informasi, diprediksi akan berpengaruh 

terhadap semakin tingginya kepuasan pengguna akhir statu sistem informasi. 

Temuan penelitian ini juga mengkonfirmasi dan memperluas hasil penelitian 

yang dilakukan oleh DeLone dan McLean (1992), Rai et al., (2002), McGill et al., 

(2003), Almutairi dan Subramanian (2005), serta Livari (2005) yang menunjukkan 

bahwa kualitas sistem informasi berpengaruh positif terhadap kepuasan pemakainya. 

Jika pemakai sistem informasi percaya bahwa kualitas sistem dan kualitas informasi 

yang dihasilkan dari sistem yang digunakan adalah baik, mereka akan merasa puas 

menggunakan sistem tersebut. 

Temuan penelitian ini juga mengkonfirmasi dan memperluas teori dari 

McKiney et al., (2002), bahwa kepuasan user terhadap pemakai web merupakan 

pengaruh dari kualitas informasi dan kualitas sistem. Kesuksesan sebuah sistem dapat 

diukur dengan kepuasan user dalam menggunakan sistem tersebut, mungkin dari sisi 

kualitas sistemnya maupun informasi yang dihasilkan.  Kualitas sistem memiliki tiga 

dimensi yaitu access, usability, dan navigation. Kualitas informasi berpengaruh karena 

informasi merupakan hal yang sangat penting sehingga harus memiliki dimensi 

understandability, reliability, dan usefulness. 

Temuan penelitian ini juga mengkonfirmasi dan memperluas penelitian Kim et 

al., (2009) dan Palmer (2002), studi secara khusus dilakukan untuk melihat aspek-

aspek kualitas informasi situs Web, seperti isi dan tata letak. Hasil penelitian telah 

menemukan hubungan yang signifikan antara konstruksi dan kepuasan pengguna. 

Sedangkan penelitian tidak mendukung terhadap penelitian yang dilakukan oleh 

Marmer (2005), yang menegaskan tidak menemukan hubungan yang signifikan antara 

ukuran kualitas informasi dan kepuasan pengguna dari dua organisasi SI (sistem 

informasi).  

Temuan penelitian ini juga mengkonfirmasi dan memperluas penelitian Saba 

(2012) yang melakukan penelitian untuk menguji hubungan antara sistem e-learning, 

self-efficacy, dan hasil belajar siswa di Wawasan Open University (WOU) Malaysia. 
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Penelitian berfokus pada efek manajemen sistem e-learning pada kepuasan pengguna 

dan hubungan antara kepuasan pengguna dan hasil e-learning. Kepuasan pengguna 

merupakan prediktor penting dari hasil e-learning. Pada sisi lain, kualitas sistem, 

kualitas informasi, dan perilaku pembelajaran mandiri memiliki dampak langsung yang 

signifikan terhadap kepuasan yang dirasakan oleh peserta didik.  

Hasil penelitian mengindikasikan bahwa pengguna system e-learning akan 

merasa puas ketia informasi yang disediakan oleh perguruan tinggi berkualitas dan 

bermanfaat bagi penggunanya. Seorang pengguna akan merasa puas menggunakan 

system e-learning jika system e-learning memberikan kejelasan tentang materi 

perkuliahan, system e-learning memberikan kerincian mengenai materi perkuliahan, 

system e-learning memberikan ketepatan waktu dalam penyajian informasi, dan sistem 

e-learning memberikan penilaian yang akurat. Sebaliknya ketika kualitas informasi 

yang diberikan semakin buruk/rendah maka akan semakin rendah pula kepuasan 

pengguna sistem e-learning di perguruan tinggi. 

 

Pengaruh Kualitas Layanan (X3) Terhadap Kepuasan Pengguna (Y). Pengujian 

hipotesis antara hubungan kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna secara lengkap 

disajikan pada Tabel 4, secara grafik disajikan sebagai berikut: 

 

 

 

 

Analisis GSCA menghasilkan nilai estimate sebesar 0.207 dan nilai critical ratio 

sebesar 6.17* sehingga kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap penggunaan. 

Mengingat nilai estimate tersebut bertanda positif, ini berarti bahwa terdapat hubungan 

yang searah antara kualitas layanan dengan penggunaan, yaitu semakin tinggi kualitas 

layanan yang disediakan sistem e-learning maka akan menyebabkan semakin tinggi 

pula tingkat penggunaan system e-learning. 

Temuan penelitian ini mengkonfirmasi dan memperluas penelitian yang 

dilakukan oleh Wang (2007) meneliti kesuksesan e-commerce di Taiwan dan Wang dan 

Liao, (2007) meneliti kesuksesan e-goverment di Taiwan. Kedua penelitian tersebut 

menunjukkan hubungan positif signifikan antara kualitas pelayanan dengan 

penggunaan sistem. Hubungan positif kedua penelitian tersebut dapat terjadi karena 

penelitian dilakukan pada lingkungan sistem sebagai pendukung pelayanan yang 

diberikan. 

Temuan penelitian ini mengkonfirmasi dan memperluas teori dari Parasuraman 

et al., (1985) yang menyatakan bahwa kualitas jasa adalah perbandingan antara kualitas 

jasa yang dirasakan oleh pengguna dengan kualitas yang seharusnya disediakan oleh 

departemen informasi. Ia menyatakan bahwa kualitas jasa tergantung atas perbedaan 

antara pelayanan yang diekspektasikan dengan yang dirasakan. Jika ekspektasi 

pelayanan lebih tinggi dibandingkan dengan yang dirasakan maka dapat dikatakan 

bahwa pelayanan tersebut tidak memuaskan. Jika ekspektasinya lebih rendah dibanding 

yang dirasakan maka dapat dikatakan bahwa kualitas jasa berada pada tingkat yang 

memuaskan.  

Temuan penelitian ini juga mengkonfirmasi dan memperluas penelitian yang 

dilakukan oleh: Kositanurit et al., (2006), Halawi et al., (2007), Petter et al., (2008). 

Petter et a., (2008) melakukan penelitian meta-analisis menggunakan DeLone dan 

Mclean (2003) model, untuk menentukan apakah model telah divalidasi oleh studi 

penelitian terdahulu. Hasil penelitian Petter et al., adalah: terjadi hubungan yang kuat 
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antara variabel: user satisfaction dan intention to use, net benefits dan intention to use, 

system quality dan user satisfaction, user satisfaction dan net benefits, information 

quality dan user satisfaction, information quality dan intention to use, serta system 

quality dan intention to use; serta terjadi hubungan yang moderate antara information 

quality dan use, use dan individual impact, serta system quality dan use. 

Hasil penelitian mengindikasikan bahwa pengguna akan menggunakan sistem 

e-learning yang disediakan ketika proses download materi perkuliahan berlangsung 

dengan cepat, penialian hasil pembelajaran online setara dengan perkuliaha 

konvensional, dan unit pengelola mudah dihubungi saat pengguna menemui masalah 

dalam akses ke sistem e-learning. Sebaliknya ketika kualitas layanan semakin rendah 

maka semakin rendah pula tingkat penggunaannya. 

 

PENUTUP 

 

Penelitian ini bertujuan menyelidiki pengaruh kualitas sistem, kualitas 

informasi, kualitas layanan, terhadap kepuasan pengguna sistem e-learning berbasis 

website di Program Studi Magister Manajemen UMB. Adapun kesimpulan yang dapat 

dihasilkan adalah sebagai berikut: 

Semakin baik persepsi kualitas sistem akan semakin meningkatkan kepuasan 

pengguna sistem e-learning. Temuan ini mengkonfirmasi penelitian-penelitian 

sebelumnya yang menyatakan bahwa kualitas sistem berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pengguna. Temuan ini mengkonfirmasi salah satu teori dari Guiemares et al., 

(1992) yang menyatakan bahwa ukuran kepuasan pemakai pada sistem komputer 

dicerminkan oleh kualitas sistem yang dimiliki.  

Semakin baik persepsi kualitas informasi akan semakin meningkatkan kepuasan 

pengguna sistem e-learning. Temuan ini mengkonfirmasi penelitian-penelitian 

sebelumnya yang menyatakan bahwa kualitas informasi berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pengguna. Temuan ini mengkonfirmasi salah satu teori dari Ives et 

al., (1983) yang menyatakan bahwa kualitas informasi merupakan dimensi kunci 

menyangkut instrument kepuasan pengguna akhir.  

Semakin baik penggunaan sistem e-learning akan semakin meningkatkan 

kepuasan pengguna sistem e-learning. Temuan ini mengkonfirmasi penelitian-

penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa penggunaan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pengguna. Walaupun terjadi hubungan yang signifikan, rata-rata 

jawaban responden untuk keempat indikator masih cenderung kurang baik sehingga 

masih diperlukan upaya peningkatan penggunaan terutama dalam hal: selalu 

menggunakan sistem e-learning dalam perkuliahan (daily use), menggunakan sistem e-

learning karena panduan yang jelas (navigation patterns), peningkatan frekwensi 

kunjungan ke sistem e-learning (number of site visit), dan mengikuti kuis dengan 

sistem e-learning (number of transaction). 

Saran untuk Program Studi Magister Manajemen Program Pascasarjana sebagai 

penyelenggara sistem e-learning untuk lebih meningkatkan kualitas sistem, kualitas 

informasi, dan kualitas layanan. Dengan meningkatnya kualitas system,  kualitas 

informasi, dan kualitas layanan diharapkan akan berdampak pada kepuasan pengguna. 

Saran bagi penelitian selanjutnya, dalam penelitian ini hanya melibatkan 

perspektif tunggal mahasiswa. Penelitian yang akan datang disarankan menggunakan 

perspektif dari organisasi/institusi (unit pengelola sistem e-learning) dan dosen 

pengampu mata kuliah. 
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