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RINGKASAN

Evaluasi Faktor Kesuksesan dan Penerimaan Pengguna Terhadap
Aplikasi INFO PDAM Jember Menggunakan Model Terintegrasi (Studi
kasus: PDAM Jember); Ratih Dwi Luky; 152410101180, 2019; 107 Halaman,

Program Studi Sistem Informasi Fakultas Ilmu Komputer Universitas Jember.

INFO PDAM Jember merupakan sebuah aplikasi berbasis mobile yang
dikelola oleh Perusahaan daerah air minum (PDAM) Jember. Adapun fitur — fitur
yang dapat diakses didalam aplikasi ini adalah informasi biaya tegihan rekening air
setiap bulannya, informasi pemberitahuan terbaru, pengaduan pelanggan dan
pengaduan bukan pelanggan. Aplikasi ini diharapkan dapat memudahkan
pelanggan untuk melihat informasi biaya tagihan, pemberitahuan, dan pengaduan.
Namun dalam penerapannya, pelanggan tidak banyak yang menggunakan aplikasi
dan masih mengalami kendala berdasarkan beberapa tanggapan dari pengguna.
Sehingga perlu dilakukan evaluasi untuk mengetahui faktor yang mempengaruhi
kesuksesan dan penerimaan terhadap aplikasi Info PDAM Jember sebagai bahan

evaluasi untuk pengembangan aplikasi Info PDAM.

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi faktor kesuksesan dan
penerimaan pengguna terhadap aplikasi INFO PDAM Jember dan mengetahui
pengaruh niat penggunaan terhadap kesuksesan aplikasi Info PDAM Jember
berdasarkan 2 kategori pelanggan. Pengukuran dilakukan dengan menyusun model
konseptual penelitian dari kombinasi model penerimaan UTAUT, model
kesuksesan ISSM dan model kesesuaian HOT-FIT. Penggabungan dipilih karena
untuk mengevaluasi faktor kesuksesan dan penerimaan dibutuhkan model
penerimaan, model kesuksesan dan model kesesuaian antara tiga tingkat yaitu
manusia, organisasi, dan teknologi. Model persamaan yang digunakan dalam
penelitian ini adalah Structural Equation Model (SEM) menggunakan SPSS 3.0 dan
SEM-GeSca. Hasil penelitian ini diharapkan menjadi evaluasi bagi pihak untuk
pengembangan aplikasi di masa yang akan datang guna meningkatkan penggunaan

aplikasi.
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BAB 1. PENDAHULUAN
Bab ini merupakan langkah awal dari penulisan tugas akhir. Bab ini berisi

latar belakang, rumusan masalah, tujuan, manfaat, batasan masalah.

1.1  Latar Belakang

Sistem informasi merupakan rangkaian komponen yang saling terkait untuk
mengolah data menjadi sebuah informasi, yaitu mengumpulkan, mengolah, dan
menyalurkan informasi (Laudon, et al., 2014). Sistem informasi perlu untuk
dievaluasi karena menurut Yuliasari (2014), evaluasi merupakan aspek penting
yang diperlukan untuk menentukan keberhasilan implementasi suatu sistem
informasi dan tolak ukur apakah sistem informasi tersebut telah diterima dan
dikatakan sukses oleh pengguna.

Evaluasi sistem informasi terdapat beberapa evaluasi antara lain evaluasi
penerimaan dan evaluasi kesuksesan. Penerimaan sistem informasi dapat dilihat
dari beberapa hal seperti kemauan pemakaian yang nampak pada pengguna untuk
menerapkan sistem informasi dalam aktifitasnya dan keyakinan pengguna
mengenai manfaat teknologi (Lubis, 2014). Kesuksesan dapat dilihat dari kepuasan
pengguna serta hal lain yang menunjukkan seberapa besar manfaat yang diperoleh
pengguna dengan adanya sistem informasi (Rahayu, et al., 2018).

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Jember merupakan perusahaan
milik daerah yang bergerak dalam distribusi air bersih bagi masyarakat umum yang
ada di daerah Jember. PDAM Jember kini memiliki aplikasi bernama ‘Info PDAM
Jember’ yang dipublikasikan pada tanggal 01-03-2018. Menurut hasil wawancara
dengan petugas PDAM Arik Anjar selaku koordinator lapangan, PDAM sendiri
telah menginformasikan kepada pelanggan untuk mengecek tagihan dan melakukan
pengaduan melalui Smartphone mereka dengan cara mengunduh aplikasi Info
PDAM Jember, namun nyatanya dari 35.000 pelanggan tidak banyak yang
menggunakan aplikasi. Berdasarkan informasi pada aplikasi di Google Play Store

aplikasi INFO PDAM Jember ini hanya diunduh oleh 500 lebih pengguna, sehingga
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perlu untuk mengetahui faktor yang mempengaruhi penerimaan pengguna terhadap
aplikasi INFO PDAM Jember, aplikasi INFO PDAM Jember ini juga mendapatkan
beberapa tanggapan dari pengguna seperti tanggapan dari akun Erien Youlanda
yang menanyakan bagaimana cara memasukkan kode saluran, kemudian akun
Angga saja dan taufik kabayan yang mengatakan bahwa kesulitan untuk
memasukkan kode saluran. Tidak hanya itu namun ada diantaranya berkomentar
tidak bisa membukanya, Sehingga perlu di evaluasi faktor yang mempengaruhi
kesuksesan implementasi aplikasi. Berdasarkan informasi tersebut maka penting
bagi PDAM Jember untuk mengetahui faktor yang mempengaruhi kesuksesan dan
penerimaan pengguna terhadap aplikasi Info PDAM Jember sebagai bahan evaluasi
bagi pihak PDAM untuk mengembangkan aplikasi Info PDAM Jember menjadi
lebih baik, sehingga dapat meningkatkan penggunaan aplikasi Info PDAM Jember.

Penelitian ini menggunakan model terintegrasi yang menggabungkan model
penerimaan UTAUT, model kesuksesan ISSM, dan model kesesuaian HOT-FIT.
Penggabungan beberapa model ini dilakukan karena untuk mengevaluasi faktor
kesuksesan dan penerimaan pengguna terhadap aplikasi Info PDAM Jember
dibutuhkan model evaluasi yang berbeda yaitu model penerimaan dan model
kesuksesan. Model penerimaan dipilih UTAUT karena model ini berhasil
mengintegrasikan delapan model penerimaan menjadi satu model yang mampu
mengukur lebih baik daripada delapan model tersebut. (Venkatesh, et al., 2003).
Model kesuksesan dipilih ISSM karena dianggap sangat baik untuk menilai
kesuksesan sistem informasi berdasarkan kualitas informasi, kualitas sistem dan
kualitas layanan sistem yang mempengaruhi kepuasan pengguna dan manfaat
bersih dari penggunaan sistem informasi (Delone & McLean, 2003). Namun
menurut Mohamdali & Garibaldi (2010), penggabungan dua model tersebut
dianggap kurang karena kesuksesan dan kegagalan sistem informasi sangat
bergantung terhadap kesesuaian antara tiga tingkat yaitu manusia, organisasi, dan
teknologi sehingga ada penambahan model kesesuaian HOT-Fit yang dapat menilai
kesesuaian antara manusia, organisasi, teknologi dalam implementasi sistem

informasi.
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Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui faktor — faktor yang
mempengaruhi kesuksesaan dan penerimaan pengguna terhadap aplikasi Info
PDAM Jember dan mengetahui pengaruh niat penggunaan terhadap kesuksesan
aplikasi Info PDAM Jember berdasarkan 3 kategori pelanggan. Pengumpulan data
dilakukan dengan penyebaran kuesioner kepada pelanggan PDAM Jember.
Pernyataan pada kuesioner bersifat tertutup dimana telah disediakan pilihan
jawaban, penyebarannya dilakukan dengan penyerahan langsung dan melalui
aplikasi. Metode penelitan yang digunakan merupakan metode kuantitatif. Analisis
data yang digunakan adalah prosedur statistik dengan bantuan tools berupa SEM-
GESCA. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi sekaligus evaluasi
bagi PDAM Jember untuk pengembangan aplikasi Info PDAM Jember dimasa yang

akan datang.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian yang telah disampaikan pada latar belakang,
permasalahan yang harus diselesaikan pada penulisan ini, antara lain :

1. Apa saja faktor yang mempengaruhi penerimaan pengguna terhadap
aplikasi Info PDAM Jember ?

2. Apa saja faktor yang mempengaruhi kesuksesan implementasi aplikasi Info
PDAM Jember ?

3. Bagaimana pengaruh niat penggunaan terhadap kesuksesan aplikasi Info

PDAM Jember berdasarkan 3 kategori pelanggan ?

1.3  Tujuan
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah :
1. Mengetahui faktor — faktor yang mempengaruhi penerimaan pengguna
terhadap aplikasi Info PDAM Jember menggunakan model terintegrasi.
2.  Mengetahui faktor — faktor yang mempengaruhi kesuksesan aplikasi Info
PDAM Jember menggunakan model terintegrasi.
3. Mengetahui pengaruh niat penggunaan terhadap kesuksesan aplikasi Info

PDAM Jember berdasarkan 3 kategori pelanggan.
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1.4

1.5

Manfaat
Manfaat dari penelitian ini adalah :

Bagi Objek Penelitian
Penelitian ini dapat memberikan informasi mengenai faktor — faktor yang

mempengaruhi penerimaan dan kesuksesan penggunan Info PDAM Jember
berdasarkan persepsi pelanggan yang menggunakan aplikasi dan yang
belum menggunakan aplikasi, sehingga dapat dijadikan evaluasi bagi
PDAM Jember untuk pengembangan aplikasi Info PDAM Jember dimasa
yang akan datang.

Bagi Peneliti

Dapat melatih kemampuan serta menerapkan ilmu pengetahuan yang telah
diperoleh selama kegiatan perkuliahan untuk membantu instansi. Serta
dapat mengetahui proses penerapan model terintegrasi UTAUT, ISSM, dan
HOT-Fit untuk evaluasi faktor - faktor yang mempengaruhi penerimaan

pengguna dan kesuksesan implementasi aplikasi Info PDAM jember.

Batasan Masalah

Batasan masalah yang ditentukan dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut :

1.

Model terintegrasi pada penelitan ini menggabungkan model penerimaan
UTAUT, model kesuksesan ISSM, dan model kesesuaian HOT-FIT.
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

Pada bagian ini dipaparkan tinjauan yang berkaitan dengan masalah yang
dibahas, kajian teori yang berkaitan dengan masalah, kerangka pemikiran yang
merupakan sintesis dari kajian teori yang dikaitkan dengan permasalahan yang

dihadapi. Teori-teori ini diambil dari buku, literatur, jurnal, dan internet.

2.1  Penelitian Terdahulu

Penelitian yang dilakukan oleh Pamugar et al (2014) yang berjudul “Model
Evaluasi Kesuksesan dan Penerimaan Sistem Informasi E-Learning pada Lembaga
Diklat Pemerintah”. Penelitian dilakukan untuk menetukan model evaluasi yang
tepat dan sesuai dengan lembaga diklat pemerintah, maka peneliti mengusulkan
model evaluasi terintegrasi dari model penerimaan UTAUT, model kesuksesan
ISSM dan model kesesuaian HOT-Fit dengan modifikasi yang disesuaikan untuk
menggambarkan kesuksesan dan penerimaan sistem Informasi elearning, karena
bagi peneliti diperlukan model evaluasi yang dapat menggambarkan faktor — faktor
yang mempengaruhi kesuksesan dan penerimaan pengguna terhadap sistem
informasi dan juga diperlukan model evaluasi yang memiliki indikator penilaian
tentang niat penerimaan dan kepuasan pengguna dalam menggunakan sistem
informasi termasuk faktor — faktor yang mempengaruhinya. Penelitian ini
menunjukkan bahwa model evaluasi kesuksesan dan penerimaan sistem informasi
e-learning pada lembaga diklat pemerintah dapat menggambarkan faktor-faktor
yang mempengaruhi kesuksesan sistem informasi dan penerimaan pengguna
terhadap sistem informasi serta dapat menggambarkan kesesuaian antara manusia,
teknologi, dan organisasi.

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh | Putu Ramasya (2015) berjudul
“Evaluation Model of Succes and Acceptance of E-learning”. Dengan tujuan
mengevaluasi model penerimaan dan kesuksesan terhadap Sl e-learning di
universitas dengan menggunakan gabungan model penerimaan UTAUT, model

kesuksesan ISSM dan model kesesuaian HOT-Fit menjadi Evaluation Model of
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Success and Acceptance of E-learning yang diusulkan untuk menilai keberhasilan
e-learning.

Penelitian yang dilakukan oleh Nurlani & Permana (2017) dengan judul
“Analisa Kesuksesan Sistem Informasi Akademik Menggunakan Model
Terintegrasi”. Pada penelitian ini dilakukan analisa kesuksesan sistem informasi
akademik (SIAK) Untuk mengetahui keberhasilan SIAK  Universitas
Muhammadiyah Sukabumi (UMMI), digunakan model terintegrasi yaitu gabungan
dari model penerimaan UTAUT, model kesuksesan ISSM, dan model kesesuaian
HOT-Fit. model terintegrasi pada penelitian ini menempatkan komponen penting
dalam tiga faktor sistem informasi yakni manusia , organisasi, dan teknologi, serta
adanya kesesuaian hubungan diantaranya dan ditambahkan juga dimensi moderator
gender untuk mengetahui apakah gender dapat berpengaruh terhadap niat
keperilakuan.

2.2  PDAM (Perusahaan Daerah Air Minum)

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) merupakan salah satu perusahaan
milik daerah, yang menjadi sarana penyedia air bersih bagi masyarakat umum.
PDAM terdapat di seluruh provinsi dan kabupaten di Indonesia salah satunya
adalah PDAM Jember. Dasar pendirian PDAM Jember yaitu peraturan daerah
(PERDA) No.4 tahun 1975 yang disempurnakan dengan PERDA No.27 tahun 1992
(PDAM, 2018). PDAM jember memiliki aplikasi bernama Info PDAM Jember

yang memiliki beberapa fitur, yaitu :

1. Login

Gambar 2. 1 Fitur login (Sumber: Info PDAM Jember, 2018)
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2. Info Rekening
Gambar 2.2 merupakan fitur info rekening yang berisi tentang informasi
pembayaran, meliputi bulan rekening, jumlah, status, dan tanggal.

@“33 FDAM JEMBER =

Rekening Air

Gambar 2.2 Fitur Info Rekening (Sumber: Info PDAM Jember, 2018)

3. Pengaduan Pelanggan
Gambar 2.3 merupakan fitur pengaduan untuk pelanggan. Pada fitur ini
pelanggan dapat melakukan pengaduan terhadap berbagai macam kendala
atau kerusakan. Caranya dengan mengisi identitas, memilih kategori
pengaduan, mengisis kolom pengaduan dan mengunggah gambar kendala
atau kerusakan yang di adukan. Kategori pengaduan antara lain; pengaduan
air mati, pengaduan kebocoran, pengaduan meter hilang, pengaduan persil

bocor, pengaduan sebelum persil bocor.

Mama Pelanggan :
Alamat Pelanggan :
Saluran / Mo Pelanggan :
Kategori Pengaduan :

pilik katagar

1sl Pengaduan :

Foto / Gambar @

Pillh Fila | Tidak ada file yang dipilih

Gambar 2.3 Fitur Pengaduan Pelanggan (Sumber: Info PDAM Jember, 2018)
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4. Informasi
Gambar 2.4 merupakan fitur informasi yang memberikan pemberitahuan
terkini misalnya informasi operasi lilin untuk pelanggan yang memiliki
tunggakan rekening diatas 3 bulan, informasi adanya gangguan karena
pembersihan pipa disertai dengan waktu pelaksanaan hingga perkiraan
waktu penyelesaian dan juga alamat — alamat yang terkena dampak
gangguan akibat pembersihan pipa.

(_ﬁ: POAM JEMES

Informasi

20181207 01.57.35

1zl Pelanggan PDAM JEMBER Sehubungan dengan
adanya Pembersihan pipe (spual). maka akan terjodi
gangguan pelayanansair tdak keluar harl - Jumat, 7

mengalami
e 3, Jl Letjen
Panjaitan

5 ap
iotel Kemayoran, Gang b d, SMP jem) GoJl
Kahuripan 7. Parurmh Kebe
Banda 9 Perumh Putrl Keno

r 2018 Humas
1 PRAM Jember

POAM Jember Dan juga untuk pela

andn bisa mallhat tagihan dan peng n lewat androld
anda, cukup dengan cara downlod aplikasinya dargan
lupa, selaly minurm hazora Minum Hazora membangun
|ember Sehatkan warganya bangun kotanya

Gambar 2.4 Fitur Informasi (Sumber: Info PDAM Jember, 2018)

5.  Pengaduan Non Pelanggan
Gambar 2.5 merupakan fitur pengaduan non pelanggan. Pengaduan ini
ditujukan khusus untuk masyarakat setempat yang bukan pelanggan terkait
kerusakan, kebocoran, maupun kerusakan lainnya yang disebabkan oleh
pihak PDAM.

Pengaduan Non Pelanagan
Mama Pelapor :
Telp / Hp
Email 1
Alamat :
Katagor Pengaduan :

15 P emgaduen

Foio / Gambar :

Gambar 2.5 Fitur Pengaduan Non Pelanggan (Sumber : Info PDAM Jember).
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2.3  UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Usage of Technology)
UTAUT adalah model penerimaan yang dikembangkan pada tahun 2003

dan juga merupakan gabungan dari beberapa model penerimaan lainnya yaitu :

1. TRA (Theory of Reasoned Action).

2. TAM (Technology Acceptance Model).

3. MM (Motivational Model).

4. TPB (Theory of Planned Behavior).

5. MPCU (Model of PC utilization).

6. IDT (Innovation Diffusion).

7. SCT (Sosial Cognitive Theory).

8. C-TAM-TPB (Combining the technology acceptance model and the

theory of planned behavior)

Model — model penerimaan yang sudah ada ini dikembangkan menjadi
sebuah model baru terintegrasi yaitu teori gabungan penerimaan dan penggunaan
teknologi dinamakan Unified Theory of Acceptance and Usage of Technology
(UTAUT). Metode UTAUT memiliki 4 kunci utama yaitu harapan kinerja
(performance expectancy), harapan usaha (effort expectancy), pengaruh sosial
(social influence), dan kondisi-kondisi fasilitas (facilitating conditions), dan juga
terdapat empat moderator yaitu Jenis Kelamin (Gender), Usia (age), Kesukarelaan
(Voluntariness), dan Pengalaman (Experiences) yang diposisikan untuk
memoderasi dampak dari empat konstruksi utama terhadap niat keperilakuan
(Behavioural Intention) yang didefinisikan sebagai ukuran kekuatan niat seseorang
untuk melakukan perilaku tertentu dan perilaku menggunakan (Use Behaviour)
yang didefiniskan sebagai perasaan menyeluruh dari individual untuk
menggunakan suatu sistem yang mengarah kepada kesukaan, kesenangan,
kebahagiaan seseorang yang berhubungan dengan penggunaan teknologi
(Venkatesh, et al., 2003). Kerangka model UTAUT dapat dilihat seperti pada
Gambar 2.6.
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Performance
Expectancy

Effort
Expectancy

Social
Influence

Facilitating
Conditions

Behavioral
Intention

Use

Gender

Age Experience

Woluntariness
of Use

Y

Behavior

Gambar 2.6 Kerangka UTAUT (Sumber : Venkatesh, et al., 2003).

Variabel — variabel utama yang terdapat pada Gambar 6 memiliki beberapa

indikator yang dijelaskan pada Tabel 2.1 :
Tabel 2.1 Indikator UTAUT (Sumber : Venkatesh, et al., 2003)

Variabel Indikator Model Sumber
Perfomance Perceived Usefulness TAM
Expectancy Extrinsic Motivation MM

Job Fit MPCU
Realtive Advantage IDC
Outcome Expectations SCT
Effort Exectancy Perceived Ease of Use TAM
Complexity MPCU
Ease of Use IDT
Social Influence Subjective Norm TRA, TPB, C-
TAM-TPB
Social Factors MPCU
Image IDT
Facilitating Perceived Behavior Control TPB, C-TAM-
Conditions TPB
Facilitating Conditions MPCU
Compatibility IDT
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2.4 ISSM (Information System Succes Model)

ISSM merupakan Model Kesuksesan Sistem Informasi milik Delone dan
McLean yang dipublikasikan pada tahun 1992. Pada tahun 2003 Delone dan
McLean memperbarui modelnya yaitu memasukkan variabel kualitas layanan
(Service quality) sebagai salah satu penentu kesuksesan sistem informasi dan
menggabungkan dampak individual (individual impact) dan dampak organisasional
(Organizational impact) menjadi manfaat-manfaat bersih (Net benefits) (Delone &
McLean, 2003). Faktor pengukuran kesuksesan pada ISSM yaitu kualitas sistem
(System quality), kualitas informasi (Information quality), kualitas pelayanan
(Service quality), penggunaan (Use), kepuasan pengguna (User satisfaction) , Niat
Memakai (Intention to Use) dan manfaat bersih (Net benefit) (Delone & McLean,
2003). Kerangka Model ISSM dapat dilihat pada Gambar 2.7.

Information ¢
Quality

Use

(Intetntion to Use) \
A
System Quality / Net Benefits

4

User Satisfaction

Service Quality T

Gambar 2.7 Kerangka ISSM (Sumber : Delone & McLean, 2003).

Variabel — variabel yang terdapat pada Gambar 2.7 memiliki beberapa
indikator yang dijelaskan pada Tabel 2.2 :
Tabel 2.2 Indikator ISSM (Sumber : Delone & McLean, 2003)

Variabel Indikator Sumber
Information | Complete (Delone & McLean, 2003)
Quality Relevance (Delone & McLean, 2003)
Understandability (Delone & McLean, 2003)
Accurate (Delone & McLean, 2003)
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Satisfication

Variabel Indikator Sumber
Usableness (Delone & McLean, 2003)
secure (Delone & McLean, 2003)
System Usability (Delone & McLean, 2003)
Quality Availability (Delone & McLean, 2003)
adaptability (Delone & McLean, 2003)
Response time (Delone & McLean, 2003)
Ease of use (Delone & McLean, 2003)
Service Quick responsiveness (Delone & McLean, 2003)
quality Assurance (Delone & McLean, 2003)
Emphaty (Delone & McLean, 2003)
Follow up service (Delone & McLean, 2003)
Use Daily used time (Delone & McLean, 2003)
Frequence of use (Delone & McLean, 2003)
Nature of use (Delone & McLean, 2003)
User effectiveness (Delone & McLean, 2003)

Information Satisfaction

(Delone & McLean, 2003)

Sofware Satisfaction

(Delone & McLean, 2003)

Overall satisfaction

(Delone & McLean, 2003)

Efficiency

(Delone & McLean, 2003)

Net Benefits

speed of acomplishing task

(Delone & McLean, 2003)

job performance

(Delone & McLean, 2003)

effectiveness

(Delone & McLean, 2003)

ease of job

(Delone & McLean, 2003)

usefullness in work

(Delone & McLean, 2003)

producivity

(Delone & McLean, 2003)

2.5  HOT-Fit (Human - Organiation —Technology-Fit)
Model HOT-Fit merupakan pengembangan model kesuksesan ISSM vyaitu

dengan menambahkan faktor organisasi dan dimensinya, faktor teknologi, manusia
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dan organisasi. Kualitas informasi dan penggunaan sistem, kualitas informasi dan
kepuasan penggunaan, struktur dan lingkungan, struktur dan net benefit, dan
lingkungan dan net benefit (Yusof, et al., 2006). Kerangka model HOT-Fit dapat di
lihat pada Gambar 2.8.

—t TFit

I —= Imfluence

HUMAN

h
TECHNOLOGY

TNet Benefits

ORGANIZAT ION /-/

Stucture | o

Y

Environment

Gambar 2.8 Kerangka HOT-Fit (Sumber : Yusof, et al., 2006).

Variabel — variabel yang terdapat pada Gambar 2.8 memiliki beberapa
indikator yang dijelaskan pada Tabel 2.3 :
Tabel 2.3 Indikator HOT-Fit (Sumber : Yusof, et al., 2006)

Konstruk Variabel Indikator

Ease of use

Ease of learning

Response time

Usefullness

System quality | Availibility
Reliability
Flexibility

Access to technical support

Technology

Security

) Completeness
Information

] Accuracy
quality

Legibility
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Timeliness

Availability

Relevancy

Consistency

Reliability

Data entry methods

Quality

Service quality

Quick responsiveness

Assurance

Empathy

Follow up service

Human

System use

Level of use (frequency,

duration)

Attitude

Expectations/belief

Knowledge/expertise

Acceptance

Resistance/reluctance

Training

User Satisfaction

Perceived usefulness

User satisfaction

Organization

Structure

Nature

Culture

Planning

Strategy

Management

Autonomy

Communication

Leadership

Top management support

14
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Sponsorship

Financing

Source

Government

Politics

- Localization
Environment

Competition

Interorganisational

relationship

Population served

Communication

Direct benefits
Job effects

Efficiency

| Effectiveness
Net benefits

Error reduction

Communication

Clinical outcomes
Cost

2.6 Model Terintegrasi

Model Integrasi merupakan gabungan dari model penerimaan UTAUT,
model kesuksesan ISSM dan model kesesuaian HOT-Fit. Model penerimaan
UTAUT dan model Kesuksesan ISSM ini memiliki dimensi terikat (variable
dependen) yang hampir sama, UTAUT menggunakan istilah “behavioural
intention” sedangkan ISSM menggunakan istilah “Intention to use” yaitu niat untuk
menggunakan suatu sistem. Meskipun begitu masing — masing model ini memiliki
dimensi bebas (variable independen) yang berbeda. Model UTAUT digunakan
untuk mengevaluasi penerimaan pengguna terhadap sistem informasi. Sedangkan

ISSM digunakan untuk mengevaluasi kesuksesan sistem informasi (Pamugar, et al.,
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2014). Dengan ini, dapat diketahui bahwa Model penerimaan UTAUT dan Model
kesuksesan ISSM memiliki kelebihan yang saling melengkapi. Namun Menurut
Mohamadali & Garibaldi (2010), Penggabungan pada dua model tersebut dirasa
kurang karena kesuksesan dan kegagalan sistem informasi sangat bergantung
terhadap kesesuaian antara tiga tingkat yaitu manusia,organisasi, dan teknologi
sehingga ada penambahan model kesesuaian HOT-Fit yang dapat menilai
kesesuaian antara manusia, organisasi, teknologi dalam implementasi sistem
informasi.Sehingga  digabungkanlah model penerimaan UTAUT, model
kesuksesan ISSM, dan model kesesuaian HOT-Fit menjadi sebuah model teringrasi
yang dapat memberikan representasi lebih baik. Model terintegrasi
mengelompokkan variabel independennya ke dalam tiga faktor utama, yaitu faktor
manusia, organisasi, dan teknologi. Model ini dipercaya mampu menggambarkan
kesuksesan dan penerimaan terhadap sistem informasi berdasarkan niat
penggunaan, kepuasan pengguna, dan manfaat bersih atas penggunaan sistem
informasi (Pamugar, et al., 2014). Kerangka Model Terintegrasi dapat dilihat pada
Gambar 2.9.

— Human Factor

= TR
Performance Expectancy S
~
Effort Expectanc e
pectancy < o
RS
Social mfluence R, e
\
A Behavioral Intertion %
—P \
=l / \\
Technology Facior == B %
Information Quaity R :
™ Net Benafils
System Quality \/ J
/ R i %
Service Quaiity /
, ™ |2
// & User Satisfaction (
ks, . |

Gambar 2.9 Kerangka Model Terintegrasi (Sumber: Pamugar et al, 2014 &
Ramasya, 2015)

Gambar 2.9 memiliki beberapa variabel dan indikator terpilih yang

dijelaskan pada Tabel 2.4 :
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Tabel 2.4 Variabel dan Indikator Model Terintegrasi

Variabel dan indikator UTAUT ISSM HOT FIT

Human Factor : v

Performance v

Expectancy

Effort Expectancy v

Social Influence v

Technology Factor : v

Information Quality v

<

System Quality

Service Quality v

Organization Factor : v

Facilitating Condition 4

Organization Support v

Behavioral Intention v

User Satisfaction v

Net Benefit v
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BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini menggambarkan tentang penelitian yang akan dilakukan untuk
menjawab rumusan masalah sehingga dapat mewujudkan tujuan sebenarnya dari
penelitian. Pada metodologi penelitian akan dijelaskan tentang jenis penelitian,

tempat dan waktu penelitian serta tahapan dari penelitian.

3.1  Jenis Penelitian

Jenis Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif yaitu metode
penelitian yang digunakan untuk meneliti populasi pada sampel tertentu, teknik
pengambilan sampel dilakukan secara random, pengumpulan data dilakukan
menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik

dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan.

3.2  Objek Penelitian

Objek penelitian merupakan aplikasi INFO PDAM Jember. Pada penelitian
ini data di dapat dari responden pelanggan PDAM yang menggunakan aplikasi Info
PDAM Jember

3.3  Tempat dan Waktu Penelitian

Tempat dilaksanakan penelitian yaitu di Kabupaten Jember. Waktu
penelitian dilakukan selama 4 bulan, dimulai bulan Januari 2019 sampai dengan
bulan April 2019.

3.4  Tahapan Penelitian

Tahapan peneltian merupakan alur tahapan penelitian yang dilakukan
selama penelitian berlangsung. Tahapan dalam penelitian ini dapat dilihat pada
Gambar 3.1.

19
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Penyusunan Instrumen

Mulai —» Studi Literatur — Penyusunan Model Konseptual —» Penyusunan Hipotesis —>
Pengukuran
: |
5 @ = Penentuan metode
Data Cukup ? <+——— Penyebaran Kuesioner <—valid— UjiInstrumen <+ ,
pengambilan sample
[ Tidak Valid—
Ya

Analisa Data — Penerikan Kesimpulan — Penyusunan laporan — Selesai

Gambar 3.1 Alur Tahapan Penelitian

3.4.1 Studi Literatur

Studi literatur bertujuan untuk memperkuat pemilihan metode penelitian
dan sebagai pembanding dengan penelitian terdahulu yang telah dilakukan dengan
mengumpulkan informasi dan referensi dari sumber-sumber pusat informasi seperti
jurnal, buku, ataupun website resmi sebagai dasar penelitian dan pembahasan

penyusunan dasar teori yang akan digunakan oleh peneliti.

3.4.2 Penyusunan Model Konseptual

Pembuatan model konseptual dilakukan dengan mengkombinasikan metode
UTAUT, ISSM dan HOT-Fit untuk mengetahui faktor yang mempengaruhi
penerimaan dan kesuksesan implementasi aplikasi Info PDAM Jember. Kombinasi
metode dilakukan karena untuk mengevaluasi penerimaan digunakan model
penerimaan UTAUT, dan untuk evaluasi kesukesan digunakan model kesuksesan
ISSM, namun penggabungan kedua model tersebut dirasa kurang karena
kesuksesan dan kegagalan sistem informasi sangat bergantung terhadap kesesuaian
antara tiga tingkat yaitu manusia, teknologi dan organisasi sehingga ada
penambahan model kesesuaian HOT-Fit. Model konseptual ini dibuat dengan
melakukan identifikasi variabel dan indikator yang didapatkan dari literature
review. Pembuatan model konseptual, diawali dengan memilih variabel dan
indikator apa saja yang akan digunakan. terdapat 6 variabel yaitu Human Factor,

Technology Factor, Organization Factor, Behavioral Intention, User Satisfaction,

-
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dan Net Benefit. Setiap variabel memiliki indikator penyusun didalamnya. Indikator
mewakili bagaimana karakteristik variabel pengukuran. Penelitian ini memilih 12
indikator yang dapat menyusun variabel pengukuran yang telah ditentukan
sebelumnya yaitu Performance Expectancy, Effort Expectancy, Social Influence,
Information Quality, System Quality, Service Quality, Facilitating condition,
Organization Support, Intention to Use, User Satisfaction, Efficiency dan
Efectivenes. Pemilihan indikator tersebut dilakukan dengan literature review dari
metode yang digunakan. Model Konseptual yang disusun ditunjukan pada Gambar
3.2.

Performance Expectancy

Human Factor
(HF)

Effort Expectancy

Intention to Use

Social Influence

Behavioral Intention

H8 (8l)

Information Quality

Net Benefit

Technology Factor (NB)

System Quality

Service Quality

User Satisfaction
(us}

i

Facilitating Conditions

Organization Factor
(OF)

User Satisfaction

Organization Support

Gambar 3.2 Model Konseptual (Sumber: Pamugar et al, 2014 & Ramasya, 2015)

Dalam penelitian ini terdapat variabel yang akan dijelaskan dalam tabel
definisi operasional variabel. Tabel definisi operasional variabel di paparkan pada
Tabel 3.1.
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Variabel Definisi Indikator | Definisi Indikator Item Sumber
Variabel
Human Keadaan Performan | Tingkat dimana Meningk | (Nurlani &
Factor dimana ce seseorang percaya | atkan Permana,
(HF) manusia / Expectanc | bahwa Kinerja 2017),
individu / y (X1) menggunakan (X1.1) (Pamugar,
masyarakat sistem tertentu etal.,
mempengar akan 2014),
uhi mempermudah Memberi | (Ramasya,
keperilakua dan meningkatkan | kan 2015)
n pengguna performa kemudah
(Yusof, et kinerjanya an dalam
al., 2006) (Venkatesh, et al., | aktivitas
2003) (X1.2)
Effort Tingkat dimana Mudah (Nurlani &
Expectanc | seseorang percaya | digunaka | Permana,
y (X2) bahwa sistem n(X2.1) | 2017),
informasi (Pamugar,
memberikan etal,
kemu.dahan Mudah 2014),
terkait (Ramasya,
mendapa
p.enggunaan p— tkan 2015)
sistem yang dapat | .
mengur{a\nggi i !nformas
i (X2.2)
upaya (tenaga dan
waktu) individu.
(Venkatesh, et al.,
2003)
Social Tingkat dimana Rekan (Nurlani &
Influence | seseorang percaya | mengang | Permana,
(X3) bahwa orang gap 2017),
disekitarnya harus | penggun | (Pamugar,
menggunakan aan et al.,
sistem sistem 2014),
(Venkatesh, et al., | penting | (Ramasya,
2003) (X3.1) 2015)
Rekan

membant
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u
penggun
aan
sistem
(X3.2)
Technolo | Keadaan — | Informatio | Fokus pada tepat (Nurlani &
ay keadan n Quality | kualitas dari waktu Permana,
Factor terkait (Y1) informasi yang (Y1.1) 2017),
(TF) dengan dihasilkan oleh (Pamugar,
teknologi suatu sistem et al.,
yang dapat terkait relevan | 5514y
mempengar ketepatan,relevan (Y1.2) (Ramasya,
uhi si, kelengkapan 2015)
penggunaan dan akurasi
(Yusof, et informasi yang
al., 2006) dihasilkan
(Delone &
McLean, 2003)
System Kemampuan Fleksibel | (Nurlani &
Quality sistem dalam digunaka | Permana,
(Y2) menyediakan n(Y2.1) | 2017),
informasi Tampila | (Pamugar,
kebutuhan n antar et al.,
penguna seperti muka 2014),
interface, fitur, menarik | (Ramasya,
fleksibilitas, (Y2.2) 2015)
kehandalan dan
keaman sistem
(Delone &
McLean, 2003).
Service Keseluruhan Kecepata | (Nurlani &
Quality layanan yang ndalam | Permana,
(Y3) diberikan oleh merespo | 2017),
penyedia layanan | n (Pamugar,
seperti keluhan | etal.,
dukungandalam (Y3.1) 2014),
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menyediakan disertai (Ramasya,
layanan bantuan | layanan | 2015)
dan kecepatan bantuan
dalam merespon | (Y3.2)
keluhan/masalah
yang terjadi.
(Delone &
McLean, 2003)
Organiza | Keadaan Facilitatin | Tingkat dimana Menyedi | (Nurlani &
tion dimana g seseoang percaya | akan Permana,
Factor organisasi Conditions | bahwa organisasi, | petugas | 2017),
(OF) mempengar | (Z1) sumber daya, penangg | (Pamugar,
uhi Infrastruktur, ung et al.,
keperilakua pelatihan, dan jawab 2014)
n pengguna fasilitas bantuan (Z1.1)
(Yusof, et tersedia untuk
al., 2006) mendukung
pengguna dalam
menggunakan
Sistem
(Venkatesh, et al.,
2003)
Organizati | Tingkat dimana Organisa | (Nurlani &
on seseorang percaya | Si Permana,
Support bahwa organisasi | Menganj | 2017),
(Z2) telah melakukan | urkan (Pamugar,
perencanaan untuk et al.,
sistem, strategi, menggun | 2014),
dan memberikan | akan (Ramasya,
dukungan penuh | aplikasi | 2015)
terhadap (Z22.1)
implementasi Adanya
sistem (Yusof, et | komunik
al., 2006) asi yg
baik
antara
organisas
i dan
penggun

a (22.2)
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Behavior | Niat Intention | Keperilakuan berniat (Nurlani &
al keperilakua | to Use dimana seseorang | untuk Permana,
Intention | n yang (BI1) berniat menggun | 2017),
(BI) mempengar menggunakan akan (Pamugar,
uhi aplikasi secara kembali | etal.,
pengguna terus — menerus (BI1.1) 2014),
untuk (Venkatesh, et al., | Mereko | (Ramasya,
menggunak 2003) mendasi | 2015)
an sistem kan
terus (B11.2)
menerus
(Venkatesh
et al, 2003)
User tanggapan User kepuasan untuk Interface | (Nurlani &
Satisfacti | dan umpan | Satisfactio | manfaat yang dan fitur | Permana,
on (US) | balik dari n (US1) dirasakan yang memuas | 2017),
pengguna dapat kan (Pamugar,
terhadap mempengaruhi (US1.1) |etal,
penggunaan sikap pengguna Kepuasa | 2014),
sistem terhadap sistem n pada (Ramasya,
seperti (Delone & informas | 2015)
kepuasan McLean, 2003) & | i yang
untuk (Yusof, et al., disediaka
manfaat 2006) n
yang (US1.2)
dirasakan Secara
(Delone, et keseluru
al., 2003) & han puas
(Yusof, et (US1.3)
al., 2006)
Net Manfaat Efficiency | Manfaat melakuk | (Nurlani &
Benefit | penggunaan | (NB1) kecepatan yang an Permana,
(NB) sistem baik dirasakan aktifitas | 2017),
secara pengguna (Delone | menjadi | (Pamugar,
individual & McLean, 2003) | lebih et al.,
atau & (Yusof, et al., efisien 2014),
keseluruhan 2006) (NB1.1)
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organisasi. | Efectivene | Manfaat melakuk | (Ramasya,
(Delone, et | s ketepatan yang an 2015)
al., 2003) & | (NB2) dirasakan aktifitas
(Yusof, et pengguna (Delone | menjadi
al., 2006) & McLean, 2003) | lebih
& (Yusof, et al., efektif
2006) (NB2.1)
dapat
mengura
ngi
tingkat
kesalaha
n
(NB2.1)

3.4.3 Penyusunan Hipotesis

Hipotesis merupakan dugaan (conjectural) yang harus diuji terlebih dahulu
melalui data atau fakta yang didapatkan melalui penelitian (Dantes, 2012). Peneliti
dapat memberikan praduga terhadap hubungan antara dua variable atau lebih yang
kemudian dapat diuji untuk membuktikan hasil dugaan. Penyusunan hipotesis pada
penelitian ini didapatkan dari model konseptual yang dibuat. Hipotesis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah :
1. Human Factor terhadap Behavioral Intention

Human Factor merupakan faktor yang berasal dari individu atau orang.
Memiliki 3 indikator yaitu Performance Expectancy yang didefinisikan sebagai
tingkat dimana seseorang percaya bahwa menggunakan sistem akan membantu
meningkatkan performa kinerja (Venkatesh, et al., 2003), Effort Expectancy yang
didefinisikan sebagai kemudahan pengguna dalam menggunakan sistem
(Venkatesh, et al., 2003) dan Social Influence yang di definisikan sebagai tingkat
dimana seseorang percaya bahwa orang lain harus menggunakan sistem
(Venkatesh, et al., 2003). Nurlani & Permana (2017), Ramasya (2015), dan
(Pamugar, et al., 2014), menyimpulkan bahwa human factor terbukti berpengaruh
signifikan terhadap behavioral intention. Berdasarkan kesimpulan dari penelitian

tersebut maka penulis mengajukan hipotesis sebagai berikut :
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H1 : Human Factor berpengaruh positif dan signifikan terhadap behavioral
intention.
2. Technology Factor terhadap Behavioral Intention

Technology Factor merupakan faktor yang berasal dari teknologi. Memiliki
3 indikator yaitu Information Quality yang diidentifkasi sebagai ukuran kualitas
keluaran sistem terkait ketepatan, relevansi, kelengkapan dan akurasi informasi
yang dihasilkan (Delone & McLean, 2003), Service Quality yang diidentifikasi
sebagai  ukuran kualitas dalam menyediakan layanan dan kecepatan dalam
merespon masalah (Delone & McLean, 2003) dan System Quality yang
diidentifikasi sebagai ukuran kualitas aplikasi terkait sistem seperti interface, fitur,
fleksibilitas, kehandalan dan keaman sistem (Delone & McLean, 2003). Nurlani &
Permana (2017), Ramasya (2015), dan (Pamugar, et al., 2014), menyimpulkan
bahwa Technology factor tidak signifikan terhadap behavioral intention.
Berdasarkan kesimpulan dari penelitian tersebut maka penulis mengajukan
hipotesis sebagai berikut :
H2 : Technology factor berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Behavioral Intention.
3. Technology Factor terhadap User Satisfaction

Technology Factor merupakan faktor yang berasal dari teknologi. Memiliki
3 indikator yaitu Information Quality yang diidentifkasi sebagai ukuran kualitas
keluaran sistem terkait ketepatan, relevansi, kelengkapan dan akurasi informasi
yang dihasilkan (Delone & McLean, 2003), Service Quality yang diidentifikasi
sebagai  ukuran kualitas dalam menyediakan layanan dan kecepatan dalam
merespon masalah (Delone & McLean, 2003) dan System Quality yang
diidentifikasi sebagai ukuran kualitas aplikasi terkait sistem seperti interface, fitur,
fleksibilitas, kehandalan dan keaman sistem (Delone & McLean, 2003). Nurlani &
Permana (2017), Ramasya (2015), dan (Pamugar, et al., 2014), menyimpulkan
bahwa Technology Factor terbukti berpengaruh signifikan terhadap User
Satisfaction. Berdasarkan kesimpulan dari penelitian tersebut maka penulis

mengajukan hipotesis sebagai berikut :
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H3 : Technology Factor berpengaruh positif signifikan terhadap User
Satisfaction.
4. Organization factor terhadap Behavioral Intention

Organization factor merupakan faktor yang berasal dari organisasi.
Memiliki 2 indikator yaitu Facilitating Condition yang diidentifkasi sebagai tingkat
dimana seseorang percaya bahwa sumber daya, sarana dan prasarana, pelatihan, dan
fasilitas tersedia untuk mendukung pengguna dalam menggunakan sistem. Dan
Organization Support yang diidentifikasi sebagai tingkat sejauh mana seseorang
percaya bahwa organisasi telah memberikan dukungan penuh terhadap imlementasi
sistem. Nurlani & Permana (2017), Ramasya (2015), dan (Pamugar, et al., 2014),
menyimpulkan bahwa Faktor Organization tidak signifikan terhadap Behavioral
Intention. Berdasarkan kesimpulan dari penelitian tersebut maka penulis
mengajukan hipotesis sebagai berikut :
H4 : Organization factor berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Behavioral Intention.
5. Behavioral Intention terhadap User Satisfaction

Behavioral intention diidentifikasi sebagai niat keperilakuan yang
mempengaruhi pengguna untuk menggunakan sistem atau aplikasi. Nurlani &
Permana (2017), Ramasya (2015), dan (Pamugar, et al., 2014), menyimpulkan
bahwa Behavioral Intention terbukti signifikan terhadap User Satisfaction.
Berdasarkan kesimpulan dari penelitian tersebut maka penulis mengajukan hipotesis
sebagai berikut :
H5 : Behavioral Intention berpengaruh positif dan signifikan terhadap User
Satisfaction.
6. Behavioral Intention terhadap Net Benefit

Behavioral intention diidentifikasi sebagai niat keperilakuan yang
mempengaruhi pengguna untuk menggunakan sistem atau aplikasi. Nurlani &
Permana (2017), Ramasya (2015), dan (Pamugar, et al., 2014), menyimpulkan
bahwa Behavioral Intention terbukti signifikan terhadap Net Benefit. Berdasarkan
kesimpulan dari penelitian tersebut maka penulis mengajukan hipotesis sebagai
berikut :
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H6 : Behavioral Intention berpengaruh positif dan signifikan terhadap Net
Benefit.
7. User Satisfaction terhadap Net Benefit
User Satisfaction diidentifikasi sebagai respon dan umpan balik dari
pengguna setelah menggunakan sistem. Nurlani & Permana (2017), Ramasya
(2015), dan (Pamugar, et al., 2014), menyimpulkan bahwa User Satisfaction terbukti
signifikan terhadap Net Benefit. Berdasarkan kesimpulan dari penelitian tersebut
maka penulis mengajukan hipotesis sebagai berikut :
H7 : User Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap Net
Benefit.
8. Kesesuaian Human Factor dengan Technology factor
Pada penelitian yang dilakukan Nurlani & Permana (2017), terbukti secara
empiris adanya hubungan kesesuaian yang signifikan antara human factor (faktor
manusia) dan technology factor (faktor teknologi) yang juga dilakukan oleh
penelitian Ramasya (2015), dan (Pamugar, et al., 2014). Berdasarkan kesimpulan
tersebut maka penulis mengajukan hipotesis sebagai berikut :
H8 : Terdapat hubungan kesesuaian positif dan signifikan antara Human
Factor dan Technology Factor.
9. Kesesuaian Technology factor dengan Organization factor
Pada penelitian yang dilakukan Nurlani & Permana (2017), terbukti secara
empiris adanya hubungan kesesuaian yang signifikan antara Technology factor
(faktor teknologi) dan Organization factor (faktor organisasi) yang juga dilakukan
oleh penelitian Ramasya (2015), dan (Pamugar, et al., 2014). Berdasarkan
kesimpulan tersebut maka penulis mengajukan hipotesis sebagai berikut :
H9 : Terdapat hubungan kesesuaian positif dan signifikan antara Technology
Factor dan Organization Factor.
10.  Faktor Human dengan Faktor Organization
Pada penelitian yang dilakukan Nurlani & Permana (2017), terbukti secara
empiris adanya hubungan kesesuaian yang signifikan antara Human factor (faktor

manusia) dan Organization factor (faktor organisasi) yang juga dilakukan oleh
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penelitian Ramasya (2015), dan (Pamugar, et al., 2014). Berdasarkan kesimpulan
tersebut maka penulis mengajukan hipotesis sebagai berikut :
H10 : Terdapat hubungan kesesuaian positif dan signifikan antara Human

Factor dan Organization Factor.

3.4.4 Penyusunan Instrumen Penelitian
3.4.4.1 Skala Penilaian

Pengukuran dilakukan dengan menggunakan skala likert dimana
responden diminta untuk menyatakan bagian penilaian pada kuesioner. Menurut
Sugiyono (2009), skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan
persepsi dari seseorang atau sekolompok orang mengenai fenomena sosial. Pada
penelitian ini, skala likert yang digunakan yaitu skala likert dengan empat tingkat
skala seperti pada Tabel 3.2.

Tabel 3.2 Skala Likert

Skala Keterangan

1 Sangat tidak setuju

2 Tidak setuju

3 Setuju

4 Sangat Setuju

3.4.4.2 Kuesioner

Berdasarkan tabel definisi operasional variabel pada Tabel 5 dan model
konseptual pada Gambar 11, diperoleh daftar pernyataan kuesioner sebanyak 31
item yang merupakan instrumen pengukuran penelitian. Daftar pernyataan

kuesioner terdapat pada tabel 3.3.
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Tabel 3.3 Daftar Pernyataan Kuesioner

31

No

Variabel

Indikator

Item Pernyataan

Skor Penilaian

STS | TS |S

SS

Human
Factor
(HF)

Performance
Expectancy
(X1)

Saya merasa pengaduan
masalah, melihat tagihan
rekening air dan
pemberitahuan terbaru lebih
cepat dengan menggunakan
aplikasi Info PDAM Jember

Saya merasa pengaduan
masalah, melihat tagihan
rekening air dan
pemberitahuan terbaru lebih
mudah dengan menggunakan
aplikasi Info PDAM Jember

Effort
Expectancy
(X2)

Saya merasa aplikasi Info
PDAM Jember mudah
digunakan

Saya merasa mudah
mendapatkan informasi
tagihan rekening air dan
pemberitahuan terbaru
dengan menggunakan
aplikasi Info PDAM Jember

Sosial
Influence
(X3)

Saya merasa orang di
sekeliling saya menganggap
mengunakan aplikasi Info
PDAM Jember penting

Saya merasa orang di
sekeliling saya membantu
dalam menggunakan aplikasi
Info PDAM Jember

Information
Quality (Y1)

Aplikasi Info PDAM Jember
dapat memberikan informasi
tagihan rekening air dan
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Technolo
gy Factor
(TF)

pemberitahuan terbaru secara
tepat waktu

Aplikasi Info PDAM Jember
telah menyediakan informasi
tagihan rekening air dan
pemberitahuan terbaru yang
relevan dengan kebutuhan
saya sebagai pengguna

System
Quality (Y2)

Aplikasi Info PDAM Jember
dapat diakses di manapun
dan kapanpun

Aplikasi Info PDAM Jember
memiliki tampilan antar
muka yang menarik

Service
Quality (Y3)

PDAM Jember merespon
dengan cepat dan tanggap
ketika saya mengalami
masalah tentang Aplikasi
Info PDAM Jember disertai
dengan penyampaian
informasi yang jelas

Aplikasi Info PDAM Jember
disertai layanan bantuan
(helpdesk dan bantuan
melalui telepon/ hotline)

Organiza
tion
Factor
(OF)

Facilitating
Conditions
(21)

PDAM menyediakan petugas
yang bertanggung jawab dan
memberikan bantuan jika
terjadi masalah dengan
aplikasi Info PDAM Jember

Organization
Support (Z2)

PDAM telah menganjurkan
saya untuk menggunakan
aplikasi Info PDAM Jember

Adanya komunikasi yang
baik dari pihak PDAM dalam
anjuran penggunaan aplikasi
Info PDAM Jember

Intention to
Use (BI1)

Saya berniat untuk
menggunakan kembali
aplikasi Info PDAM Jember
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Saya merekomendasikan

Behavior penggunaan aplikasi Info
al PDAM Jember
Intention
(BI)

User Saya merasa puas dengan
User

Satisfacti
on (US)

Satisfaction
(US1)

tampilan (Interface) dan fitur
Aplikasi Info PDAM Jember

Saya merasa puas terhadap
informasi pemberitahuan
terbaru dan rekening air yang
dihasilkan aplikasi Info
PDAM Jember

Secara keseluruhan, saya
merasa aplikasi Info PDAM
Jember sudah sangat
memuaskan

Net

Benefits

Efficiency
(NB1)

Saya merasa pengaduan
masalah, melihat
pemberitahuan terbaru dan
rekening air menjadi lebih
efisien dengan menggunakan
aplikasi Info PDAM Jember

Efectivenes
(NB2)

Saya merasa pengaduan
masalah, melihat
pemberitahuan terbaru dan
rekening air menjadi lebih
efektif dengan menggunakan
aplikasi Info PDAM Jember

Saya merasa dengan
menggunakan aplikasi Info
PDAM Jember dapat
mengurangi tingkat
kesalahan dalam pembayaran
tagihan rekening air
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3.4.5 Penentuan Metode Pengambilan Sampel

Penelitian ini menggunakan Non Probability Sampling. Non Probability
Sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang atau
kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi
sampel. (Sugiyono, 2014). Adapun populasi pada penelitian ini merupakan seluruh
pelanggan PDAM Jember, sedangkan sampel didapatkan dari pelanggan yang
menggunakan aplikasi dan pelanggan yang belum menggunakan aplikasi. Terdapat
322 pelanggan sebagai sampel penelitian.

3.4.6 Uji Instrumen

Instrumen penelitian di uji cobakan kepada 30 responden. Uji instrumen
pada penelitian ini dilakukan dengan dua pengujian, yaitu uji validitas dan uji
reliabilitas menggunakan aplikasi SmartPLS 3. Validitas merupakan tingkat
keandalan dari alat ukur yang digunakan. Jika instrumen dinyatakan valid maka alat
ukur yang digunakan sesuai dengan apa yang seharusnya diukur. Validitas
dilakukan untuk menguji setiap instrumen kuesioner (Sugiyono, 2014). Suatu
Indikator dinyatakan valid jika mempunyai Average Variance Extracted (AVE)
diatas 0,5 dan memiliki nilai loading diatas 0,7 (Hussein, 2015). Perhitungan untuk

mendapatkan nilai AVE yaitu dengan rumus pada persamaan (1):

= 3%
AVE r— m ..................... (1)
Keterangan :
AVE = Average Variance Extracted
X = Componen loading indikator
var (g;) =1-%

Pengujian selanjutnya yang akan dilakukan terhadap instrumen penelitian
adalah uji realibilitas. Uji reliabilitas merupakan derajat konsistensi atau keajengan
data dalam interval waktu tertentu. Variabel dikatakan reliabel apabila nilai
Composite Reliability diatas 0,7 dan juga diperkuat dengan nilai Cronbachs Alpha
diatas 0,6 (Hussein, 2015). Perhitungan untuk mendapatkan nilai Composite

Reliability yaitu dengan rumus pada persamaan (2) :
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(Z2)?PC

PC = APt Eyvar o (2)
Keterangan :
PC = composit reliability
Ai = Componen loading indikator
var (g;) =1-4

Perhitungan untuk mendapatkan nilai Aplha Cronbach’s yaitu dengan

rumus persamaan (3) :

2
1=(X5)(a Za‘gb) .................. (3)
Keterangan:
A = Koefisien Reliabilitas instrument
K = Jumlah butir pertanyaan
soi = Jumlah varian butir
of = Jumlah varian total kriteria Koefisien Reliabilitas

3.4.7 Penyebaran Kuesioner

Kuesioner digunakan sebagai media untuk mengetahui sejauh mana
pengetahuan dan efek yang dirasakan oleh responden terhadap Aplikasi Info
PDAM Jember. Kuesioner yang digunakan mengacu dari model konseptual yang
dibuat berdasarkan literature review, hal ini disebabkan kuesioner yang dituliskan
juga didasarkan pada permasalahan yang akan dibahas sehingga penulisan harus
melakukan uji validitas dan uji reliabilitas. Kuesioner disebar kepada responden
pelanggan PDAM yang menggukanan dan yang belum menggunakan aplikasi Info
PDAM Jember.

3.4.8 Analisis Data
Model analisis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan
SEM (Structural Equation Modelling) dikarenakan SEM memiliki kemampuan

yang efisien dibandingkan dengan teknik multivariat lainnya. Pengunaan SEM
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tersebut menggunakan Generalized Structured Component Analysis (GeSCA) yang
akan menghasilkan apakah suatu hipotesa dapat diterima atau ditolak. Langkah-
langkah dalam menggunakan SEM-GeSCA secara online, yaitu sebagai berikut
(Hwang, et al., 2010) :

- Menyiapkan sampel data dan model.

- Menyiapkan data mentah.

- Memulai SEM-GeSCA dengan mengakses http://sem-gesca.org.

- Mengupload data dengan mengklik tombol upload data dibagian atas
program.

- Melakukan spesifikasi model persamaan struktural

- Menjalankan SEM-GeSCA dengan klik tombol run dibagian atas program.

- Hasil akan terlihat pada tampilan results.

Hasil analisis data yang dihasilkan GeSCA diantaranya sebagai berikut :
a. Model fit, yang didalamnya terdapat GFI.

Nilai GFI (Goodness-of-Fit Index) menunjukkan tingkat relevansi antara
teori yang digunakan dalam penelitian dengan fakta yang diteliti yang dijelaskan
oleh model konseptual penelitian. Nilai GFI memiliki rentang antara 0 hingga 1.
Model konseptual penelitian dinyatakan dapat menjelaskan tingkat relevansi yang
kuat apabila nilai GFI memenubhi kriteria fit yaitu nilainya melebihi 90% (Rosyadi,
2017). Perhitungan untuk mendapatkan nilai Goodness-of-Fit Index yaitu dengan

rumus pada persamaan 4.

— %% model
GFl=1- PRI (4)
Keterangan :
X2 model = nilai statistic uji X?> model yang dianalisis
X2 nul = nilai statistic uji X?> model nol / independen
b. Structural Model, yang didalamnya terdapat hasil path coefficients

Path coefficients dapat menunjukkan hubungan positif atau negatif antara
variabel laten satu dengan variabel laten yang lainnya serta signifikansi hubungan

pengaruhnya. Pengaruh positif atau negatif dapat dilihat dari nilai estimate nya.


http://sem-gesca.org/
http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

37

Hubungan yang signifikan antar variabel dapat dilihat apabila memiliki nilai CR
(Critical Ratio) > 1.96 menggunakan derajat kepercayaan 95% (Rosyadi, 2017).
Nilai CR didapatkan dari hasil bootstrapping dengan membagi nilai estimate
dengan nilai standar error nya. Perhitungan untuk mendapatkan nilai path

coefficients yaitu dengan rumus pada persamaan 5.

—_ B
CR=— Gy s (5)
Keterangan :
CR = Critical Ratio
b = Parameter yang diduga

s.e (B)) = Galat pengukuran parameter yang diduga
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BAB 5. PENUTUP

Bab ini menjelaskan tentang kesimpulan dan saran dari peneliti berdasarkan
penelitian yang telah dilakukan. Kesimpulan dan saran diharapkan dapat digunakan

sebagai acuan penelitian selanjutnya.

51  Kesimpulan
Kesimpulan dari evaluasi faktor kesuksesan dan penerimaan pengguna
terhadap aplikasi INFO PDAM Jember adalah sebagai berikut.

1. Faktor yang mempengaruhi penerimaan pengguna merupakan faktor manusia
(human factor) dan faktor organisasi (organization factor). Sehingga untuk
meningkatkan penerimaan pengguna terhadap aplikasi INFO PDAM Jember
maka pihak PDAM harus meningkatkan kecepatan & kemudahan aplikasi Info
PDAM Jember dan memberikan komunikasi yang baik kepada pelanggan agar
saling membantu dan mempengaruhi dalam penggunaan aplikasi Info PDAM
Jember yang merupakan item dari variabel human factor dan organization
factor.

2. Faktor yang mempengaruhi kesuksesan implementasi aplikasi INFO PDAM
Jember merupakan kepuasan pengguna (user satisfaction). Sehingga untuk
meningkatkan kesuksesan implementasi aplikasi INFO PDAM Jember maka
pihak PDAM harus meningkatkan kepuasan pengguna yaitu dengan cara
meningkatkan kualitas informasi, kualitas sistem, dan kualitas layanan yang
merupakan indikator dari technology factor yang berpengaruh positif dan
signifikan pada kepuasan pengguna (user satisfaction)

3. Dari hasil analisis pengaruh niat penggunaan terhadap kesuksesan aplikasi Info
PDAM Jember berdasarkan 3 kategori pelanggan, dapat disimpulkan bahwa
terdapat perbedaan diantaranya yaitu :

e Data pelanggan yang menggunakan aplikasi
Niat penggunaan (behavioral intention) berpengaruh positif dan

signifikan terhadap manfaat (net benefit). Artinya adalah semakin tinggi niat


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

5.2

75

pengguna dalam menggunakan aplikasi INFO PDAM Jember maka akan
semakin meningkat manfaaat penggunaan aplikasi secara signifikan.
Data pelanggan yang belum menggunakan aplikasi
Niat penggunaan (behavioral intention) berpengaruh negatif dan
tidak signifikan terhadap manfaat (net benefit). Artinya adalah semakin
tinggi niat pengguna dalam menggunakan aplikasi INFO PDAM Jember
maka akan semakin menurun manfaaat penggunaan aplikasi namun secara
tidak signifikan.
Data pelanggan yang menggunakan dan yang belum menggunakan aplikasi
Niat penggunaan (behavioral intention) berpengaruh positif dan
tidak signifikan terhadap manfaat (net benefit). Artinya adalah semakin
tinggi niat pengguna dalam menggunakan aplikasi INFO PDAM Jember
maka akan semakin meningkat manfaaat penggunaan aplikasi namun secara

tidak signifikan.

Saran

Adapun saran yang dapat dijadikan sebagai masukan untuk penelitian

dimasa yang akan datang antara lain:

1.

Melakukan penelitian yang sama menggunakan tahap pengambilan sampel

yang berbeda dan diharapkan lebih meluas sehingga dapat mengetahui pendapat

dari beberapa kategori pelanggan.
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LAMPIRAN

A. Kuesioner Responden
— N BN e B WO .

Evaluasi faktor kesuksesan dan

-
. |-/
penerimaan pengguna terhadap
aplikasi INFO PDAM Jember
Kpd Yth.Responden
Perkenalkan saya Ratih Dwi Luky mahasiswa Universitas Jember Fakultas Iimu Komputer saat ini
sedang melaksanakan penelitian untuk tugas akhir skripsi dengan judul "EVALUASI FAKTOR
KESUKSESAN DAN PENERIMAAN PENGGUNA TERHADAP APLIKASI INFO PDAM JEMBER
MENGGUNAKAN MODEL TERINTEGRASI". Saya harap saudara/i dapat mengisi kuesioner ini sesuai
dengan persepsi saudara/i.
Terimakasih atas perhatiannya.
* Wajib
Identitas Responden
| |

Nama *

Jawaban Anda

Jenis Kelamin *

(] Laki- Laki

[C] Perempuan

Alamat *

awrabhan Anda
Jawabpan Andaa

Nomor Saluran *

~wahan Ahda
Jawapan Ahda

BERIKUTNYA
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Evaluasi faktor kesuksesan dan
penerimaan pengguna terhadap
aplikasi INFO PDAM Jember

* Wajib

Variabel Human Factor

Skala yang digunakan dalam instrumen kuesioner menggunakan skala likert (1-4) antara lain :
Sangat Tidak Setuju = 1
Tidak Setuju =2
Setuju=3 ‘
Sangat Setuju =4 ‘

|
Indikator Performance Expectancy

Saya merasa pengaduan masalah, melihat tagihan rekening air
dan pemberitahuan terbaru lebih cepat dengan menggunakan
aplikasi Info PDAM Jember *

1 2 3 4

O O O O

Saya merasa pengaduan masalah, melihat tagihan rekening air
dan pemberitahuan terbaru lebih mudah dengan menggunakan
aplikasi Info PDAM Jember *

1 2 3 -

©) O O O
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Indikator Effort Expectancy

Saya merasa aplikasi Info PDAM Jember mudah digunakan *
1 2 3 4

©) O @) O

Saya merasa mudah mendapatkan informasi tagihan rekening
air dan pemberitahuan terbaru dengan menggunakan aplikasi
Info PDAM Jember *

1 2 3 B

O @) @) O

Indikator Sosial Influence

Saya merasa orang di sekeliling saya menganggap mengunakan
aplikasi Info PDAM Jember penting *

1 2 3 4

& O @) O

Saya merasa orang di sekeliling saya membantu dalam
menggunakan aplikasi Info PDAM Jember *

1 2 3 4

O O O O

KEMBALI BERIKUTNYA

80



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Variabel Technology Factor (TF)

Indikator Information Quality

Aplikasi Info PDAM Jember dapat memberikan informasi
tagihan rekening air dan pemberitahuan terbaru secara tepat
waktu *

1 2 3 o+

O O O O

Aplikasi Info PDAM Jember telah menyediakan informasi
tagihan rekening air dan pemberitahuan terbaru yang relevan
dengan kebutuhan saya sebagai pengguna *

1 2 3 4

O @) O O

Indikator System Quality

Aplikasi Info PDAM Jember dapat diakses di manapun dan
kapanpun *

1 2 3 4

O O O O

Aplikasi Info PDAM Jember memiliki tampilan antar muka yang
menarik *
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Indikator Service Quality

PDAM Jember merespon dengan cepat dan tanggap ketika saya
mengalami masalah tentang Aplikasi Info PDAM Jember
disertai dengan penyampaian informasi yang jelas *

1 2 3 4

O O O O

Aplikasi Info PDAM Jember disertai layanan bantuan (helpdesk
dan bantuan melalui telepon/ hotline) *

1 2 3 -+

@ O O O

KEMBALI BERIKUTNYA

Variabel Organization Factor (OF)

Indikator Facilitating Conditions

PDAM menyediakan petugas yang bertanggung jawab dan
memberikan bantuan jika terjadi masalah dengan aplikasi Info
PDAM Jember *

1 2 3 E

O O O O

Indikator Organization Support

PDAM telah menganjurkan saya untuk menggunakan aplikasi
Info PDAM Jember *

1 2 3 4

O O O O
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Adanya komunikasi yang baik dari pihak PDAM dalam anjuran
penggunaan aplikasi Info PDAM Jember *

1 2 3 4

O O O O

KEMBALI BERIKUTNYA

Variabel Behavioral Intention (BI)

Indikator Intention to Use

Saya berniat untuk menggunakan kembali aplikasi Info PDAM

Jember *

1 2 3 4

O O @) O
Saya merekomendasikan penggunaan aplikasi Info PDAM
Jember *

1 2 3 4

O O @) O

KEMBALI BERIKUTNYA
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Indikator User Satisfaction

Variabel User Satisfaction (US)

Saya merasa puas dengan tampilan (Interface) dan fitur Aplikasi
Info PDAM Jember *

1 2 3 4

@) @) ©) @)

Saya merasa puas terhadap informasi pemberitahuan terbaru
dan rekening air yang dihasilkan aplikasi Info PDAM Jember *

1 2 3 4

O @) O @)

Secara keseluruhan, saya merasa aplikasi Info PDAM Jember
sudah sangat memuaskan *

1 2 3 4

O ©) ©) )

Variabel Net Benefit (NB)

Indikator Efficiency

Saya merasa pengaduan masalah, melihat pemberitahuan
terbaru dan rekening air menjadi lebih efisien dengan
menggunakan aplikasi Info PDAM Jember *

1 2 3 4

O O O O

indikator Efectivenes

Saya merasa pengaduan masalah, melihat pemberitahuan
terbaru dan rekening air menjadi lebih efektif dengan
menggunakan aplikasi Info PDAM Jember *

1 2 3 4

O O O O
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Saya merasa dengan menggunakan aplikasi Info PDAM Jember
dapat mengurangi tingkat kesalahan dalam pembayaran tagihan
rekening air *

1 2 3 E

O O O O
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B. Data Hasil Penyebaran Kuesioner
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L

L
L

L
L

L
L

Nur Hidayat

Bukadi

Adi candra saputr{L

Sudarmono

Bagus hermanzyalL
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