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ABSTRACT 

The study aims to determine and analyze the effect of system quality, information 
quality, and service quality on user satisfaction with the Grab application in Silalas 
Village Medan. The type of research used in this study is quantitative research, with 
the types of data use being primary and secondary data. The population of this 
study was the entire community in Silalas Village, which consisted of 8,155 people, 
with a sample size of 99 respondents. The sampling technique used was puposive 
sampling, and the data analysis method used was descriptive analysis. Data 
collection was carried out using questionnaires, and the data was processed using 
the SPSS program. The result of the study show that (1) System quality has a 
positive and significant effect on user satisfaction with a t-value of 3,524 > t-table 
1,985. (2) Information quality has a positive and significant effect on user 
satisfaction with a t-value of 2,881 > t-table 1,985. (3) Service quality has a positive 
and significant effect on user satisfaction with a t-value of 2,763 > t-table 1,985. 
(4) System quality, information quality, and service quality simultaneously have a 
positive and significant effect on user satisfaction with an f-value of 22,562 > t-
table 2,70. 

Keywords: System Quality, Information Quality, Service Quality, User Satisfaction 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas 
sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna 
aplikasi Grab di Kelurahan Silalas Medan. Jenis penelitian yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah penelitian kuantitatif, dengan jenis data yang digunakan adalah 
data primer dan data sekunder. Populasi dari penelitian ini adalah seluruh 
masyarakat di Kelurahan silalas yang berjumlah 8.155 jiwa dengan sampel 
penelitian sebanyak 99 responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan 
adalah metode purposive sampling dan metode analisis data yang digunakan adalah 
analisis deskriptif. Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner 
dan data diolah menggunakan bantuan program SPSS. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa (1) Kualitas sistem berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pengguna dengan nilai t-hitung 3,524 > t-Tabel 1,985. (2) 
Kualitas informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna 
dengan nilai t-hitung 2,881 > t-Tabel 1,985. (3) Kualitas layanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna dengan nilai t-hitung 2,763 > t-
Tabel 1,985. (4) Kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan secara 
simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna dengan 
nilai f-hitung 22,562 > f-Tabel 2,70 

Kata Kunci: Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, Kualitas Layanan, Kepuasan 
Pengguna 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Di era digital masa kini, semua kegiatan sudah didominasi oleh teknologi. 

Teknologi yang diiberikan dapat memudahkan pengguna untuk mengakses 

informasi dengan mudah dan cepat. Internet sendiri merupakan wujud dari 

perkembangan teknologi yaang mendorong pelaku ekonomi untuk 

mengembangkan layanan penyedia kebutuhan manusia dengan lebih praktis. 

Pertumbuhan pengguna internet di Indonesia mengalami peningkatan yang dapat 

dilihat pada gambar sebagai berikut 

    Gambar 1. 1 Pertumbuhan Pengguna Internet di Indonesia 
               Sumber : APJII, 2024 diakses 16 April 2025 

Berdasarkan Gambar 1.1 menunjukkan hasil survey internet Indonesia 

2024 yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia 

(APJII). Perkermbangan penetrasi internet di Indonesia menunjukkan kemajuan 

yang pesat dalam beberapa tahun terakhir. Pada tahun 2024, tercatat 79,5% 

penduduk Indonesia atau sekitar 221,5 juta jiwa dari total populasi 278,7 juta telah 

terhubung dengan internet. Angka ini mengalami peningkatan signifikan 

dibandingkan tahun-tahun sebelumnya, dimana pada 2018 penetrasi internet baru 
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mencapai 64,8%, kemudian melonjak menjadi 73,7% di tahun 2020, dan terus 

bertumbuh secara konsisten menjadi 77% (2022), 78,22% (2023), hingga 

mencapai 79,5% ditahun 2024. Lonjakan adopsi digital yang dipicu oleh pandemi 

tidak lantas surut, melainkan terus bertumbuh rata-rata 1-2% per tahunnya, 

menandakan bahwa internet telah menjadi kebutuhan pokok (utility) bagi 

masyarakat Indonesia.   

Tingginya penetrasi internet tersebut menjadi peluang besar bagi 

berkembangnya berbagai platform layanan digital, termasuk layanan transportasi 

online. Badan Pusat Statistik (2023) mencatat industri ini tumbuh sebesar 18% per 

tahun, didukung oleh tingginya mobilitas penduduk dan urbanisasi.  

Salah satu perusahaan yang berperan besar dalam industri transportasi 

online di Asia Tenggara adalah Grab. Grab didirikan oleh Anthony Tan dan Hooi 

Ling Tan, yang merupakan warga negara Malaysia. Saat ini, Grab telah menjadi 

aplikasi layanan transportasi terpopuler di Asia Tenggara, beroperasi di negara-

negara seperti Singapura, Indonesia, Filipina, Malaysia, Thailand, dan Vietnam. 

Grab mulai beroperasi di Indonesia pada bulan juni 2012 sebagai aplikasi 

pemesanan taksi 

Sumber : Goodstats 
Gambar 1.2 Layanan Ojek Online Pilihan Masyarakat Indonesia 
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Berdasarkan hasil survey Goodstats tahun 2023 mengenai layanan ojek 

online pilihan masyarakat Indonesia, Grab menempati posisi kedua dengan 

presentase sebesar 29,9%. Posisi Gojek sebagai pemimpin pasar dapat dikaitkan 

dengan beberapa faktor utama, antara lain keberagaman layanan yang ditawarkan, 

kemudahan penggunaan aplikasi, serta tingkat kesadaran dan kekuatan merek 

yang lebih tinggi di kalangan masyarakat. Selain itu, Gojek telah beroperasi lebih 

lama dan dikenal memiliki reputasi yang baik, sehingga mampu membangun 

tingkat kepuasan dan loyalitas pengguna yang relatif lebih kuat. Di sisi lain, 

meskipun Grab menguasai pangsa pasar yang cukup besar, aplikasi ini masih 

berada di bawah Gojek dalam hal popularitas dan tingkat kepercayaan konsumen. 

Beberapa pengguna menilai bahwa responsivitas layanan pelanggan Grab belum 

sepenuhnya konsisten, yang berpotensi memengaruhi preferensi dan keputusan 

masyarakat dalam memilih layanan transportasi online. Meskipun inovasi dan 

strategi promosi dilakukan oleh kedua perusahaan, Gojek hingga saat ini masih 

menunjukkan dominasi pasar dengan tingkat loyalitas pengguna yang lebih tinggi. 

Temuan tersebut menunjukkan bahwa Grab tetap merupakan salah satu 

layanan transportasi daring yang populer dan diminati oleh masyarakat Indonesia, 

meskipun posisinya berada di bawah Gojek yang memiliki persentase pengguna 

lebih tinggi. Capaian ini mencerminkan bahwa Grab memiliki basis pengguna 

yang kuat dan masih menjadi alternatif utama bagi masyarakat dalam memenuhi 

kebutuhan mobilitas sehari-hari. 

Pada tingkat lokal, Kota Medan tercatat sebagai salah satu kota dengan 

tingkat transaksi transportasi online tertinggi di Indonesia, menempati peringkat 
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keempat setelah Jakarta, Surabaya, dan Bandung (BPS, 2023). Kondisi ini 

mencerminkan tingginya ketergantungan masyarakat terhadap layanan 

transportasi online. Pengguna aplikasi Grab di Kota Medan menunjukkan tren 

peningkatan seiring dengan tingginya mobilitas masyarakat dan kebutuhan akan 

layanan berbasis digital yang praktis dan efisien.  

Salah satu wilayah yang mencerminkan kondisi tersebut adalah Kelurahan 

Silalas, Kecamatan Medan Barat, dimana warga mulai mengandalkan Grab untuk 

berbagai keperluan harian seperti transportasi, belanja, pengantaran makanan, dan 

pengiriman barang. Meskipun Grab menjadi alternatif utama karena keterbatasan 

transportai umum yang memadai, masih terdapat sejumlah permasalahan seperti 

kualitas jaringan internet yang tidak stabil, rendahnya pemahaman masyarakat 

terhadap fitur aplikasi, serta ketidaksesuaian informasi dan layanan pengemudi 

yang tidak selalu memuaskan. Situasi ini menjadikan Kelurahan Silalas sebagai 

lokasi yang tepat untuk mengkaji kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas 

layanan terhadap tingkat kepuasan pengguna aplikasi Grab. 

Dalam konteks ini, kepuasan pengguna merupakan variabel krusial yang 

harus diperhatikan oleh pengembang aplikasi. Pengguna yang merasa puas 

cenderung akan terus menggunakan layanan tersebut dan merekomendasikannya 

kepada orang lain. Menurut Tjiptono (2019) kepuasan pengguna merupakan 

perasaan yang muncul sebagai hasil dari perbandingan antara harapan dan 

pengalaman setelah menggunakan aplikasi, yang minimal harus sesuai dengan 

ekspektasi. Apabila kinerja aplikasi berada dibawah harapan, pegguna cenderung 

merasa kecawa. Dalam konteks penggunaan aplikasi Grab, kepuasan 
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mencerminkan sejauh mana pengalaman pengguna selama menggunakan layanan 

tersebut memenuhi ekspektasi mereka.  

Kualitas sistem memiliki peran sentral dalam membantuk persepsi awal 

pengguna terhadap suatu aplikasi. Menurut DeLone & McLean (2003) kualitas 

sistem mencerminkan sejauh mana sistem mampu memenuhi harapan pengguna 

dalam hal keandalan, kegunaan, keamanan, serta waktu respon. Kualitas sistem 

yang baik ditandai oleh kemampuan sistem dalam memproses input dengan cepat 

dan akurat, memberikan output yang tepat, serta mendukung kebutuhan pengguna 

secara optimal. Dengan kata lain, kualitas sistem bukan hanya tentang kinerja 

teknis, tetapi juga menyangkut kemudahan navigasi, aksesibilitas, dan minimnya 

kesalah sistem yang mengganggu proses pengguna aplikasi. Ketika pengguna 

dapat menjalankan aplikasi secara lancar tanpa kendala teknis, maka tingkat 

kepuasan mereka terhadap layanan, tersebut cenderung meningkat. 

Kualitas informasi merujuk pada tingkat akurasi, kejelasan, dan 

keterbaruan data yang ditampilkan dalam aplikasi. Menurut Jogiyanto (2009), 

informasi yang berkualitas adalah data yang telah diolah menjadi bentuk yang 

mudah dipahami dan dapat digunakan secara langsung oleh penerima informasi 

untuk mendukung pengambilan keputusan, baik saat ini maupun di masa 

mendatang, informasi yang tepat mengenai tarif, estimasi waktu, dan lokasi 

pengemudi meningkatkan kepercayaan pengguna terhadap aplikasi. Sebaliknya, 

ketidakakuratan informasi secara berulang dapat menimbulkan ketidaknyamanan 

dan menurunkan tingkat kepuasan pengguna. 
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Dalam konteks aplikasi Grab, kualitas layanan mencakup beberapa 

dimensi, termasuk sikap dan perilaku pengemudi saat memberikan layanan, 

ketepatan waktu dalam penjemputan dan pengantaran, serta kemampuan customer 

service dalam menangani keluhan atau pertanyaan dengan cepat dan efektif. 

Pelayanan yang responsif, ramah, dan profesional dapat menciptakan kesan positif 

di mata pengguna. Penilaian terhadap kualitas suatu jasa dilakukan berdasarkan 

persepsi yang terbentuk dalam pikiran mereka. Jika pelanggan merasa bahwa 

penyedia jasa tidak dapat memenuhi kebutuhan spesifik mereka, mereka 

cenderung beralih ke penyedia lain yang lebih mampu memberikan layanan yang 

memuaskan (Ginting & Marlina, 2017). 

Meskipun Grab telah berhasil menarik banyak pengguna, tantangan dalam 

mempertahankan kepuasan pengguna tetap ada. Banyak pengguna melaporkan 

pengalaman negatif terkait kualitas layanan, seperti keterlambatan pengemudi, 

kurangnya respons dari customer service, dan ketidak akuratan informasi yang 

disajikan dalam aplikasi. Selain itu, banyak pengguna mengandalkan ulasan dari 

pengguna lain sebelum memutuskan untuk menggunakan layanan. Jika kualitas 

sistem, informasi, atau layanan tidak memadai, hal ini dapat menyebabkn ulasan 

negatif yang merugikan reputasi aplikasi. Fenomena ini menunjukkan bahwa 

kepuasan pengguna dipengaruhi tidak hanya oleh pengalaman pribadi mereka, 

tetapi juga oleh persepsi yang dibentuk oleh komunitas pengguna secara 

keseluruhan. Ulasan negatif dapat mengurangi minat pengguna baru dan 

memengaruhi loyalitas pengguna yang sudah ada. 
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Tabel 1.1 
 Hasil Pra Survey 

No Pernyataan Pilihan Jawaban 
Ya Tidak 

1 Aplikasi Grab jarang mengalami gangguan atau crash saat saya 
menggunakannya 6 14 

2 Tampilan dan antarmuka pengguna Grab menyenangkan dan mudah 
digunakan 11 9 

3 Estimasi waktu kedatangan pengemudi yang diberikan aplikasi 
akurat 8 12 

4 Informasi mengenai pengemudi dan kendaraan di aplikasi Grab 
disajikan secara lengkap 7 13 

5 Pengemudi Grab merespons permintaan dengan cepat 9 11 
6 Penanganan keluhan oleh layanan Grab memuaskan 5 15 

7 Saya puas secara keseluruhan dengan pengalaman menggunakan 
aplikasi Grab 10 10 

8 Saya bersedia merekomendasikan aplikasi Grab kepada teman atau 
keluarga 13 7 

Sumber: oleh peneliti (2025) 

Pra-survey ini dilakukan terhadap 20 responden. Berdasarkan hasil pra-

survey, sebagaian besar responden menilai tampilan dan antarmuka aplikasi Grab 

cukup menyenangkan dan mudah digunakan. Pengguna juga merasa bahwa 

estimasi waktu kedatangan pengemudi yang diberikan oleh aplikasi tergolong 

akurat, serta informasi mengenai pengemudi dan kendaraan disajikann secara 

lengkap. Selain itu, pengemudi Grab dianggap cukup responsif dalam menanggapi 

permintaan dari pengguna. Namun, masih ada sebagian pengguna yang 

mengalami gangguan atau crash saat menggunakan aplikasi, dan penanganan 

keluhan oleh layanan Grab belum sepenuhnya memuaskan. Meskipun demikian, 

sebagaian besar responden merasa puas dengan pengalaman menggunakan 

aplikasi ini dan bersedia merekomendasikannya kepada orang lain. Dengan 

demikian, hasil pra survei ini menunjukkan bahwa layanan Grab memiliki 

kelebihan dalam hal kemudahan pengguna dan responsivitas, namun juga perlu 
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meningkatkan kualitas penanganan masalah untuk meningkatkan kepuasan 

pengguna secara menyeluruh. 

Kesenjangan antara harapan dan kenyataan terlihat jelas dalam konteks ini. 

Masyaraakat berharap bahwa aplikasi seperti Grab dapat memberikan layanan 

yang cepat, akurat, dan memuaskan. Namun, kenyataannya banyak pengguna 

yang merasa kecewa dengan pengalaman mereka, yang dapat mengakibatkan 

penurunan loyalitas dan minat untuk menggunakan aplikasi tersebut di masa 

depan. Hal ini menunjukkan perlunya penelitian lebih lanjut untuk memahami 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna secaraa lebih mendalam. 

Beberapa penelitian menemukan bahwa kualitas sistem berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi Grab (Robyardi et al., 

2022). Namun, penelitian lain menemukan bahwa kualitas sistem pada aplikasi 

SAKTI tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna (Hartiwi & Rokhayati, 

2023) 

Penelitian (Satyadarma & Syamsudin, 2023) menunjukkan bahwa kualitas 

informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna e-

learning. Sedangkan, penelitian (Isnaeningsih & Fitriati, 2021) menunjukkan 

bahwa kualitas informasi tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. 

Penelitian Sari & Wijaksana (2020) menunjukkan kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna OLX. 

Sedangkan, penelitian Tanjung et al., (2022) menunjukkan kualitas layanan tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna Starbucks. 
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Sebagian penelitian hanya fokus pada satu atau dua variabel (misal 

kualitas layanan dan kualitas sistem), sehingga belum ada konsensus yang kuat 

mengenai pengaruh simultan kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas 

layanan terhadap kepuasan pengguna aplikasi Grab. Penelitian anda dapat mengisi 

gap ini dengan menguji ketiga variabel secara bersamaan untuk mendapatkan 

gambaran yang lebih komprehensif. 

Penulis tertarik untuk meneliti topik ini karena pengamatan terhadap 

fenomena penggunaan aplikasi transportasi online yang semakin meningkat di 

masyarakat. Oleh karena itu dilakukan penelitian berjudul “Pengaruh Kualitas 

Sistem, Kualitas Informasi, Dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 

Pengguna Aplikasi Grab Pada Kelurahan Silalas”.  

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang diuraikan, maka rumusan masalah dari 

penelitian tersebuat adalah pengguna aplikasi berbasis layanan seperti Grab 

menjadi sangat penting dalam mendukung mobiitas dan kebutuhan transportasi, 

termasuk di lingkungan masyarakat di Kelurahan Silalas. Keberhasilan 

penggunaan aplikasi Grab dalam menunjang aktivitas operasional sangat 

dipengaruhi oleh berbagai aspek, di antaranya adalah kualitas sistem, kualitas 

informasi, dan kualitas layanan yang disediakan oleh platform tersebut. Namun, 

belum diketahui secara pasti sejauh mana ketiga aspek tersebut mampu 

memengaruhi kepuasan pengguna aplikasi Grab. Permasalahan yang muncul 

adalah apakah sistem pada aplikasi Grab cukup andal, responsif, dan mudah 

digunakan oleh masyarakat. Apakag informasi yang disediakan akurat, relevan, 
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dan tepat waktu serta apakah layanan yang diberikan memenuhi harapan 

pengguna dalam hal kecepatan, kejelasan, dan tanggapan terhadap keluhan dan 

kendala. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk merumuskan dan 

menganalisis bagaimana pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas 

layanan terhadap kepuasan pengguna aplikasi Grab di Kelurahan Silalas, agar 

perusahaan dapat mengoptomalkan pengguna aplikasi tersebut untuk mendukung 

efektivitas dan efisiensi masyarakat. 

1.3. Pertanyaan Penelitian  

Berdasarkaan latar belakang msalah yang telah dijelaskan, maka 

permasalahan dalam pemelitian dirumuskan sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas sistem berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna aplikasi Grab di Kelurahan Silalas Medan 

2. Apakah kualitas informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna aplikasi di pada Kelurahan Silalas Medan  

3. Apakah kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna aplikasi Grab di Kelurahan Silalas Medan 

4. Apakah kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan secara 

simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna 

aplikasi Grab di Kelurahan Silalas Medan 
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1.4. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh positif dan signifikan kualitas sistem terhadap 

kepuasan pengguna aplikasi Grab di Kelurahan Silalas Medan 

2. Untuk mengetahui pengaruh positif dan signifikan kualitas informasi 

terhadap kepuasan pengguna aplikasi Grab di Kelurahan Silalas Medan 

3. Untuk mengetahui pengaruh positif dan signifikan kualitas layanan terhadap 

kepuasan pengguna aplikasi Grab di Kelurahan Silalas Medan 

4. Untuk mengetahui pengaruh positif dan signifikan kualitas sistem, kualitas 

informasi, dan kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna pada aplikasi 

Grab di Kelurahan Silalas Medan 

1.5. Manfaat Penelitian  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan beberapa manfaat bagi 

berbagai pihak, baik secara teoritis maupun praktis. Adapun manfaat penelitian 

ini antara lain: 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini memberikan pengalaman langsung dalam melakukan riset 

ilmiah dan dan memperluas wawasan peneliti mengenai pentingnya kualitas 

sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan dalam menentukan tingkat 

kepuasan pengguna. Selain itu, hasil penelitian ini juga dapat menjadi dasar 

referensi dalam penelitian-penelitian berikutnya yang relevan dengan topik 

yang dibahas 
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2. Bagi Perusahaan 

Hasil dari penelitian ini dapat menjadi bahan evaluasi dan pertimbangan 

bagi perusahaan dalam mengembangkan kualitas sistem, informasi, dan 

layanan yang lebih baik dalam pengguna aplikasi Grab. Dengan mengetahui 

faktor-faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan pengguna, perusahaan 

dapat melakukan perbaikan dan peningkatan yang lebih terarah untuk 

meningkatkan kepuasan pengguna 

3. Bagi Universitas 

Penelitian ini dapat menjadi salah satu kontribusi akademik dalam 

pengembangan ilmu pengetahuan di bidang teknologi informasi dan 

manajemen. Karya ilmiah ini juga dapat dijadikan referensi oleh dosen 

maupun mahasiswa dalam pengembangan teori dan pembelajaran 

4. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini dapat dijadikan referensi dan landasan dalam penelitian 

berikutnya yang mengangkat topik sejenis. Peneliti selanjutnya dapat 

mengembangkan variabel tambahan atau menerapkan pendekatan berbeda 

untuk memperluas hasil penelitian yang telah dilakukan 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Kepuasan Pengguna 

2.1.1 Pengertian Kepuasan Pengguna 

Kepuasan  adalah perasaan senang atau tidak senang yang muncul akibat 

perbandingan antara kinerja suatu produk dengan harapan. Menurut Tjiptono 

(2019), kepuasan pengguna adalah perasaan yang muncul berdasarkan 

perbandingan antara harapan dan pengalaman setelah menggunakan produk atau 

aplikasi yang setidaknya sesuai dengan apa yang diharapkan. Jika kinerja berada 

di bawah harapan, maka pengguna akan merasa kecewa, sedangkan jika kinerja 

sesuai atau melebihi harapan, maka pengguna merasa puas. 

Kepuasan pengguna adalah suatu kondisi di mana kebutuhan, keinginan, 

dan harapan konsumen dapat dipenuhi melalui produk atau layanan yang 

menerima (Siagian, 2018). Menurut DeLone & McLean (2003), kepuasan 

pengguna didefinisikan sebagai tingkat di mana pengguna merasa puas dengan 

sistem informasi yang mereka gunakan, baik dari segi kemudahan penggunaan, 

manfaat yang diperoleh, maupun pengalaman secara keseluruhan.  

Kepuasan pengguna dapat dibuat dengan memenuhi kebutuhan informasi 

pengguna dan mencapai kenginan untuk pengguna tentang haarapan 

menggunakan aplikasi. Jika efisiensi aplikasi tidak dapat memenuhi kebutuhan, 

keinginan, dan harapan pengguna, situasi ini tidak akan menciptakan kepuasan 

pengguna yang membuat pengguna kecewa dengan pekerjaan aplikasi. 
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2.1.2 Manfaat Kepuasan Pengguna 

Kepuasan pengguna sangat penting untuk pengembangan dan 

keberlanjutan suatu produk atau layanan. Pengguna yang puas cenderung lebih 

loyal dan terus menggunakan produk atau layanan ini, membantu menjaga 

stabilitas perusahaan jangka panjang. Kepuasan pengguna juga dapat menciptakan 

citra positif bagi perusahaan, meningkatkan keppercayaan diri publik daan 

menarik pengguna baru dari mulut ke mulut atau pendapat positif. Selain itu, 

pengguna yang puas sering memberikan komentar yang bagus, yang dapat 

digunakan untuk meningkatkan kualitas layanan. Kepuasan juga berperan dalam 

mengurangi jumlah keluhan, sehingga perusahaan dapat lebih fokus pada 

pengembangan daripada mengelola masalah. 

2.1.3 Indikator Kepuasan Pengguna 

Menurut DeLone & McLean (2003) Terdapat tiga hal yang menjadi 

indikator kepuasan pengguna sebagai berikut:  

1. Efesiensi (effeciency), pengguna pada sistem informasi tersebut merasa 

puas terhadap informasi yang diberikan pada sistem informasi tersebut, 

apabila pengguna merasa percaya terhadap informasi yang diberikan. 

2. Keefektivan (effectiveness), pengguna sistem informasi puas dengan 

sistem informasi yang disediaakan oleh pengembang sistem jika sistem 

informasi memenuhi kebutuhan pengguna, kualitas sistem, kualitas 

informasi dan kualitas layanan. 
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3. Kepuasan (satisfaction), kepuasan pengguna dapat diukur dengan 

perasaan skepuasan pengguna dalam sistem informasi. Kepuasan 

pengguna dapat disebabkan oleh fitur yang disediakan oleh sistem 

informasi. Perasaan puas diperkirakan bahwa pengguna menunjukkan 

bahwa sistem informasi telah mencoba untuk memenuhi kebutuhan 

aspirasi atau pengguna 

Indikator menurut Tjiptono (2019) yaitu sebagai berikut : 

1. Konfirmasi harapan, kesesuaian antara harapan konsumen dengan 

kinerja aktual perusahaan. 

2. Niat beli ulang, kepuasan pelanggan yang mendorong mereka untuk 

kembali menggunakan produk atau jasa dari perusahaan yang sama. 

3. Kesediaan merekomendasikan produk, tindakan menyampaikan 

pengalaman kepada orang lain agar mereka turut menggunakan produk 

yang sudah dipakai. 

2.2 Kualitas Sistem 

2.2.1 Pengertian Kualitas Sistem 

Kualitas Sistem adalah pengarahan mengenai bagaimana sebuah proses 

dari sistem informasi dengan melihat kepada produk antara pengguna dan 

sistemnya (Purwanto & Pawirosumarto, 2017). Kinerjanya disebut sebagai baik 

apabila sistemnya dapat menyajikan kinerjalah yang memuaskan serta memenuhi 

penggunanya. Ketika sebuah aplikasi dapat menyajikan sistem informasi yang 

dapat berinteraksi dengan baik dengan penggunanya, penggna aplikasi tersebut 

akan merasa memuaskan. 
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Menurut Urban dan Muller (2016) kualitas sistem adalah fitur penting dari 

integritas sistem informasi. Kualitas sistem juga mempengaruhi kualitas sistem 

informaasi itu sendiri. Dalam kualitas, ada proses sistem informasi yang 

menunjukkan hasil interaksi antara sistem inndividu dan pengguna. 

Kualitas sistem adalah bagaimana suatu sistem dapat bekerja dengan baik 

dan mengoptimalkan untuk membuat hasil output untuk mematuhi harapan 

pengguna sistem. DeLone & McLean (2003) menyatakan bahwa kualitas sistem 

adalah tanda atau dikaitkan dengan kualitas yang diharapkan dari suatu sistem dan 

kualitas informasi yang baik tentang karakteristik produk. 

Kualitas sistem merujuk pada kinerja sistem yang mencakup seberapa baik 

perangkat keras, perangkat lunak, kebijakan, dan prosedur dalam sistem informasi 

dapat memenuhi kebutuhan pengguna (Irawan & Wijaksana, 2020) 

2.2.2 Indikator Kualitas Sistem 

Menurut Irawan & Wijaksana (2020), Indikator kualitas sistem adalah 

sebagai berikut : 

1. Kemudahan Pengguna (Usability), aspek ini mencakup kesederhanaan 

antarmuka, kemudahan navigasi, dan minimnya kebutuhan pelatihan 

untuk menggunakan sistem. 

2. Keandalan Sistem (System Reliability), kemampuan sistem untuk 

beroperasi dengan cara yang koheren tanpa mengalmi kesalahan atau eror. 

3. Fitur Sistem (Functionality), berbagai kemampuan dan fungsi yang 

ditawarkan oleh sistem. Fitur yang lengkap dan relevan dapat 
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meningkatkan nilai guna sistem bagi pengguna, serta memenuhi 

kebutuhan spesifik yang diharapkan. 

4. Kecepatan Akses (Performance), kecepatan akses yang baik ditunjukkan 

dengan waktu loading yang cepat, proses transaksi yang lancar, dan 

kemampuan sistem untuk tetap stabil meskipun diakses oleh banyak 

pengguna secara bersamaan. 

5. Keamanan Sistem (Security), menilai sejauh mn siber,nana sistem 

melindungi data dan informasi dari ancaman, seperti akses tidak sah, 

pencurian data, atau serangan siber. Sistem yang aman harus memiliki 

perlindungan yang efektif, untuk menjaga integritas dan kerahasiaan 

informasi. 

Menurut Hidayatullah et al. (2023) mengemukakan bahwa kualitas sistem 

dapat diukur melalui beberapa indikator, yaitu : 

1. Kemudahan penggunaan, suatu sistem dinilai berkualitas apabila mampu 

mengurangi kecemasan pengguna melalui kemudahan dalam 

pengoperasian. Kemudahan ini tidak hanya mencakup proses mempelajari 

sistem, tetapi juga saat melaksanakan tugas tertentu. Dengan demikian, 

penggunaan sistem lebih nyaman dibandingkan melakukan tugas secara 

manual. 

2. Kemudahan belajar, sistem yang baik memungkinkan pengguna 

mempelajari fungsi-fungsi yang tersedia secara cepat dan mudah, sehingga 

dapat digunakan tanpa hambatan berarti 
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3. Waktu respon, sistem informasi yang memberikan akses dengan kecepatan 

optimal mencerminkan kualitas yang baik. Respon yang cepat 

meningkatkan kepercayaan pengguna dalam memanfaatkan sistem 

tersebut 

4. Ketersediaan, sistem informasi yang mudah diakses kapan saja akan 

meningkatkan tingkat pemanfaatan oleh pengguna. 

2.3 Kualitas Informasi 

2.3.1. Pengertian Kualitas Informasi 

Menurut Jogiyanto (2009) informasi yang berkualitas adalah data setelah 

ditransformasikan ke dalam bentuk dapat dipahami dan dapat digunakan sekarang 

juga oleh penerima informasi secara efektif dalam pengambilan keputusan disini 

dan sekarang atau nanti. 

Menurut Nugroho et al. (2018) sistem informasi dapat dipahami sebagai 

bagian dari sistem organisasi yang merupakan kombinasi dari pengguna dan 

sumber daya yang tersedia seperti teknologi dan media dengan maksud 

berkomunikasi, memproses  tipe transaksi, menyampaikan sinyal kepada tingkat 

manajemen sebagai dasar pengumpulan informasi dalam pengambilan keputusan. 

Dapat disimpulkan bahwa kualitas sistem informasi berasal dari bagian-

bagian yang terdiri dari manusia, perangkat keras,perangkat lunak, jaringan 

komunikasi dan sumber daya data yang digunakan untuk mengumpulkan, 

memproses, menyimpan, dan menghasilkan suatu informasi yang dibutuhkan 

untuk mendukung pengambilan keputusan dalam suatu organisasi. 
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2.3.2. Indikator Kualitas Informasi 

Menurut Jogiyanto (2009) menyatakan bahwa kualitas informasi 

ditentukan oleh empat indikator, yaitu : 

1. Akurasi, berarti merujuk pada tingkat kebenaran, ketepatan, dan 

kebebasan informasi dari kesalahan, sehingga dapat mencerninkan 

keadaan yang sebenarnya. Informasi yang akurat diperoleh oleh data 

yang valid, serta penyajian yang jelas, sehingga dapat diandalkan dalam 

mendukung pengambilan keputusan. 

2. Ketepatan waktu, mengacu pada ketersediaan informasi saat dibutuhkan, 

sehingga tetap memiliki nilai guna dalam mendukung pengambilan 

keputusan. Informasi yang disampaikan dengan lambat atau terlambat 

akan kehilangan relevansi, karena tidak sesuai dengan kebutuhan dan 

kondisi saat keputusan diambil. 

3. Relevansi, adalah kesesuaian informasi dengan kebutuhan pengguna 

dalam pengambilan keputusan. Informasi yang relevan berperan dalam 

memfokuskan perhatian pada aspek-aspek terpenting dari masalah yang 

dihadapi, sehingga mendukung pengambilan keputusan yang lebih tepat 

dan efektif. 

4. Kelengkapan, mengacu pada sejauh mana informasi mencakup semua 

aspek yang diperlukan untuk memberikan gambaran menyeluruh tentang 

suatu masalah. Informasi yang lengkap dapat mengurangi 

ketidakpastiaan, mencegah asumsi yang salah, dan mendukung 

pengambilan keputusan yang lebih akurat. 
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Menurut Hidayatullah et al. (2023)menyatakan bahwa kualitas informasi 

ditentukan oleh empat indikator, yaitu : 

1. Akurasi, berarti informasi harus teliti, seksama, cermat, dan tepat. Oleh 

karena itu, informasi yang disampaikan harus akurat untuk menghindari 

penyebaran informasi yang salah. Akurasi juga menunjukkan bahwa 

tujuan dari informasi tersebut harus jelas. 

2. Ketepatan waktu, mengacu pada penyampaian informasi yang harus 

dilakukan pada saat yang tepat, yaitu ketika informasi tersebut 

dibutuhkan oleh penerima. Penerima tidak seharusnya mendapatkan 

informasi yang terlambat. Informasi yang sudah kadaluarsa menjadi 

tidak berguna, karena penilaian yang diambil berdasarkan informasi 

tersebut dapat berakibat buruk jika keputusan diambil tidak pada 

waktunya. 

3. Kelengkapan informasi, informasi yang berkualitas harus mencakup 

detail yang lengkap. Informasi yang diberikan kepada pengguna harus 

utuh, tanpa ada yang dihilangkan atau disembunyikan, sehingga 

pengguna mendapatkan informasi secara menyeluruh. 

4. Keterbacaan, informasi harus disusun sedemikian rupa sehingga mudah 

dibaca dan dipahami. Penyajian informasi dengan format yang tepat akan 

memudahkan pengguna dalam menemukan makna yang sebenarnya 

ingin disampaikan oleh penulis. 
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5. Konsistensi, infornasi berarti isi informasi yang sama tidak berubah-ubah 

dalam setiap penyampaiannya. Ketidakkonsistenan dapat membuat 

pengguna bingung dan ragu terhadap informasi tersebut. 

6. Keandalan, informasi tersebut dapat dipertanggung jawabkan. Informasi 

yang dapat dipertanggung jawabkan adalah informasi yang berkualitas, 

mudah diakses kembali, dan dapat dipercaya. 

2.4 Kualitas Layanan 

2.4.1 Pengertian Kualitas Layanan 

Menurut Stemvelt (2004) mengemukakan bahwa dalam konsep kualitas 

layanan, penting untuk memiliki perspektif yang komprehensif mengenai revolusi 

kualitas. Hal ini perlu dipikirkan dan dilaksanakan oleh penyedia layanan untuk 

merumuskan cara agar layanan yang diberikan kepada pengguna dapat memenuhi 

standar yang baik. Proses ini melibatkan uji coba, implementasi, dan evaluasi 

terhadap layanan yang disediakan. Dengan demikian, pelayanan yang berkualitas 

akan tercipta, yang pada gilirannya dapat memunuhi harapan pengguna dan 

meningkatkan kepuasan mereka. 

Kualitas layanan adalah hal yang dipahami oleh pelanggan. Penilaian 

terhadap kualitas suatu jasa dilakukan oleh pelanggan berdasarkan gambaran yang 

ada dalam pikiran mereka. Apabila pelanggan merasa bahwa penyedia jasa tidak 

dapat memenuhi kebutuhan khusus mereka, mereka cenderung berpindah ke 

penyedia lain yang lebih mampu memberikan layanan yang lebih memuaskan    

(Ginting & Marlina, 2017) 
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Menurut DeLone & McLean (2016) mengartikan kualitas layanan sebagai 

tanggapan yang diberikan oleh pengembang sistem informasi, yang mencakup 

dukungan personal dalam memenuhi ekspektasi pengguna serta memberikan 

solusi terhadap masalah yang dihadapi oleh pengguna. 

Kualitas layanan merupakan usaha untuk memenuhi kebutuhan dan 

keinginan pelanggan melalui penyampaian yang sesuai, sehingga dapat memenuhi 

harapan mereka. Ini mencerminkan bagaimana pelanggan memandang layanan 

yang diterima, yang ukurannya ditentukan oleh pihak yang  menikmati layanan 

tersebut.  

2.4.2 Manfaat Kualitas Layanan 

Kualitas baik dari suatu layanan menyediakan berbagai manfaat yang 

berarti bagi perusahaan dan pelanggan. Salah satu manfaat utamanya adalah 

meningkatkan kepuasan pelanggan, di mana pelanggan merasa dihargai dan puas 

atas pengalaman layanan yang diberikan. Hal ini berkontribusi pada terbentuknya 

loyalitas pelanggan yang berkelanjutan. Selain itu, kualitas layanan yang tinggi 

mampu membangun citra positif perusahaan dan memperkuat reputasi di mata 

publik. Dalam persaingan yang semakin kompetitif, kualitas layanan meenjadi 

faktor pembeda yang dapat meningkatkan keunggulan bersaing. Pelayanan yang 

memuaskan juga mendorong peningkatan pendapatan, karena pelanggan yang 

puas cenderung melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan layanan 

kepada orang lain. Kualitas layanan jugaa dapat mengurangi jumlah keluhan, 

sehingga perusahaan dapat menghemat biaya dalam penanganan masalah 

pelanggan. 
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2.4.3 Indikator Kualitas Layanan 

Menurut DeLone & McLean (2016) menjelaskan bahwa kualiitas layanan 

dapat dievaluasi melalui beberapa indikator, yaitu daya tanggap, akurasi, 

reliabilitas, kompetensi teknis, dan empati, sebagai berikut: 

1. Daya tanggap, merujuk pada kemampuan layanan untuk memberikan 

respons yang cepat dan tanggap terhadap kebutuhan serta tujuan 

pengguna 

2. Reliabilitas, menggambarkan tingkat keandalan layanan dalam 

beroperasi secara stabil tanpa mengalami gangguan atau kegagalan 

3. Kompetensi teknis, mengacu pada keterampilan dan keahlian teknis dari 

penyedia layanan sistem informasi yang bertujuan untuk memberikan 

keyakinan kepada pengguna 

4. Empati, merupakan kemampuan penyedia layanan dalam memahami 

kebutuhan, preferensi, dan pengalaman pengguna guna mengembangkan 

layanan berdasarkan masukan dari pengguna 

Menurut Kotler & Keller (2018), terdapat lima indikator dalam mengukur 

kualitas layanan, yaitu : 

1. Keandalan (reliability), merujuk pada kemampuan perusahaan untuk 

memberikan layanan sesuai janji secara konsisten, akurat, dan dapat 

dipercaya 

2. Ketanggapan (responsiveness), menggambarkan kemampuan 

perusahaan dalam memberikan layanan dengan cepat, serta ketersediaan 

mendengar dan menyelesaikan keluhan pelanggan 
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3. Jaminan (assurance), berkaitan dengan kemampuan, kesopanan, serta 

sifat dapat dipercaya yang dimiliki karyawan dalam meemberikan 

layanan 

4. Empati (empathy), menunjukkan perhatian tulus dan bersifat personal 

yang diberikan kepada konsumen, ternasuk upaya memahami kebutuhan 

dan keinginan mereka 

5. Berwujud (tangibles), mengacu pada aspek fisik seperti fasilitas, 

peralatan, dan sarana lain yang digunakan untuk menunjang layanan 

kepada konsumen 

2.5 Penelitian terdahulu 

Tabel 2 1 
Penelitian Terdahulu 

No Nama Peneliti 
/Tahun 

Judul Penelitian Variabel 
Penelitian 

Hasil Penelitian 

1 (Suranto, 
2022)  

Pengaruh kualitas 
sistem, kualitas 
informasi, dan 
kualitas layanan 
terhadap kepuasan 
pengguna SAKTI 
pada KPPN 
Gorontalo 

Kualitas 
sistem, 
kualitas 
informasi, 
kualitas 
layanan, 
kepuasan 
pengguna 

Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa secara 
parsial maupun simultan, ketiga 
variabel independen tersebut 
berkontribusi secara signifikan 
dalam menjelaskan variasi pada 
variabel dependen (kepuasan 
pengguna). Artinya, peningkatan 
pada kualitas sistem, kualitas 
informasi, dan kualitas layanan 
akan berdampak langsung pada 
peningkatan kepuasan pengguna 

2 (Adelfi & 
Rahmah, 
2023) 

Pengaruh kualitas 
sistem, kualitas 
informasi, dan 
kualitas layanan 
terhadap kepuasan 
pengguna aplikasi 
flip (studi kasus 
pada mahasiswa 
fakultas ekonomi 
dan bisnis 
Universitas 
Jenderal Achmad 
Yani) 

Kualitas 
sistem, 
kualitas 
informasi, 
kualitas 
layanan, 
kepuasan 
pengguna 

Hasil penelitian ini 
menunjukkan kualitas sistem 
berpengaruh negatif dan 
signifikan terhadap kepuasan 
pengguna aplikasi flip, kualitas 
informasi tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan pengguna 
aplikasi flip, kualitas layanan 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan 
pengguna aplikasi flip 
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No Nama Peneliti 
/Tahun 

Judul Penelitian Variabel 
Penelitian 

Hasil Penelitian 

3 (Sari & 
Wijaksana, 
2020) 

Pengaruh kualitas 
informasi, kualitas 
sistem, dan 
kualitas laayanan 
terhadap kepuasan 
pengguna aplikasi 
olx 

Kualitas 
informasi, 
kualitas 
sistem, 
kualitas 
layanan, 
kepuasan 
pengguna 

Hasil penelitian ini 
menunjukkan kualitas informasi 
berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan pengguna 
aplikasi olx, kualitas sistem 
berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan pengguna 
aplikasi flip, kualitas layanan 
berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan pengguna 
aplikasi olx. 

4 Apryansi et 
al. (2023) 

Pengaruh kualitas 
sistem dan 
kualitas informasi 
terhadap kepuasan 
pengguna system 
application data 
processing at state 
electricity 
company UPT 
Makasar 

Kualitas 
sistem, 
kualitas 
informasi, 
kepuasan 
pengguna 

Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa kualitas 
sistem tidak berpengaruh dan 
kualitas informasi berpengaruh 
terhadap kepuasan pengguna 
SAP pada PT PLN (persero) 
UPT Makasar. 

5 Pradipta et 
al., (2024) 

Pengaruh kualitas 
sistem dan 
kualitas informasi 
aplikasi Jogja 
Smart Service 
(JSS) terhadap 
kepuasan 
pengguna pada 
masyarakat 
Yogyakarta 

Kualitas 
sistem, 
kualitas 
informasi, 
kepuasan 
pengguna 

Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa kualitas 
sistem dan kualitas informasi 
secara parsial maupun simultan 
berpengaruh positif signifikan 
terhadap kepuasan pengguna. 

6 Satyadarma & 
Syamsudin, 
(2023) 

Pengaruh kualitas 
sistem, kualitas 
informasi, dan 
kualitas layanan 
terhadap kepuasan 
pengguna e-
learning di 
perguruan tinggi 

Kualitas 
sistem, 
kualitas 
informasi, 
kualitas 
layanan, 
kepuasan 
pengguna  

Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa kualitas 
sistem berpengaruh positif 
signifikan terhadap kepuasan 
pengguna, kualitas informasi 
berpengaruh positif signifikan 
terhadap kepuasan pengguna, 
kualitas layanan berpengaruh 
positif signifikan terhadap 
kepuasan pengguna.  
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No Nama Peneliti 
/Tahun 

Judul Penelitian Variabel 
Penelitian 

Hasil Penelitian 

7 Berlyanki et 
al. (2024) 

Pengaruh kualitas 
sistem elektronik 
perpajakan, 
kualitas informasi, 
kualitas layanan, 
keamanan dan 
kerahasiaan 
informasi wajib 
pajak terhadap 
kepuasan 
pengguna (studi 
pada KPP Pratama 
Tanggerang 
Timur) 

Kualitas 
sistem, 
kualitas 
informasi, 
kualitas 
layanan, 
keamanan 
dan 
kerahasiaan, 
kepuasan 
pengguna 

Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa secara 
parsial variabel kualitas sistem, 
kualitas layanan serta keamanan 
dan kerahasiaan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pengguna, sedangkan 
secara parsial variabel kualitas 
informasi tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan pengguna, 
secara simultan menunjukkan 
bahwa variabel kualitas sistem, 
kualitas informasi, kualitas 
layanan, keamanan dan 
kerahasiaan informasi wajib 
pajak berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pengguna. 

8 Prasetya et al. 
(2023) 
 

The Effect of 
Information 
Quality and 
Service Quality on 
User  
Satisfaction of the 
Government of 
Kabupaten 
Malang 

Information 
Quality, 
Service 
Quality, 
Usability  
Quality, 
User  
Satisfaction 

Hasil dari penelitian ini 
menunjukkan bahwa kualitas 
informasi dan kualitas layanan 
yang signifikan terhadap 
kepuasan pengguna, baik secara 
langsung maupun melalui 
kualitas kegunaan. Temuan ini 
menegaskan pentingnya 
pemerintah Kabupaten Malang 
untuk terus meningkatkan 
kualitas layanan dan informasi 
dalam platform digitalnya guna 
meningkatkan kepuasan 
pengguna. 

9 Rahman & 
Bharata  
(2023) 

Pengaruh kualitas 
sistem, kualitas 
informasi, dan 
kualitas layanan 
terhadap kepuasan 
pengguna pada 
PDAM Tirta 
Mahakan Cabang 
Kota Bangun 

Kualitas 
sistem, 
kualitas 
informasi, 
kualitas 
layanan, 
kepuasan 
pengguna 

Hasil dari penelitian ini 
menunjukkan kepuasan 
pengguna dipengaruhi secara 
positif dan signifikan oleh 
variabel kualitas sistem, 
kepuasan pengguna secara 
signifikan dan positif 
dipengaruhi oleh variabel 
kualitas informasi, kepuasan 
pengguna dipengaruhi secara 
negatif tetapi tidak signifikan 
oleh variabel kualitas layanan 
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No Nama Peneliti 
/Tahun 

Judul Penelitian Variabel 
Penelitian 

Hasil Penelitian 

10 Achmadi & 
Siregar (2021) 

The effect of 
system quality, 
information 
quality and 
service quality on 
user satisfaction 
of E-Learning 
System 

System 
quality, 
information 
quality, 
service 
quality, user 
satisfaction 

Hasil penelitian ini 
menunjukkan kualitas sistem 
berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pengguna, kualitas 
informasi berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan 
pengguna, kualitas layanan 
berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pengguna 

 

2.6 Kerangka Konseptual 

Kerangka konsep adalah gambaran atau penjelasan yang menjelaskan 

hubungan antara variabel-variabel atau konsep-konsep yang akaan diteliti dalam 

suatu penelitian. Kerangka konsep menyajikan bagaimana peneliti memandang 

hubungan antar variabel, baik secara teori yang mendasari penelitian tersebut. 

Berikut adalah kerangka konseptual dalam penelitian: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

Gambar 2. 1 
Kerangka Konsep 

 

 

 

Kualitas Sistem  

(X1) 

Kualitas Informasi 

(X2) 

Kualitas Layanan 

(X3) 

Kepuasaan Pengguna 

(Y) 
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2.7 Hipotesis penelitian 

Hipotesis merupakan respon sementara atau opini yang salah atau yang 

bukan pilihan hal tersebut karena respon baru berpijak pada teori yang relevan, 

akan tetapi opini harus dibuktikan atau diujikan (Sugiyono,2018). Maka 

hipotesis yang dapat dirumuskan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

H1 : Kualitas sistem berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna aplikasi Grab di Kelurahan Silalas Medan 

H2 : Kualitas informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna aplikasi Grab di Kelurahan Silalas Medan 

H3 : Kuaalitas layanan berpengaruh positif dan signifiikan terhadap kepuasan 

pengguna aplikasi Grab di Kelurahan Silalas Medan 

H4 : Pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan    

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi 

Grab di Kelurahan Silalas Medan 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 16/7/26 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)16/7/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

M. Haivan Helmi - Pengaruh Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, dan Kualitas Layanan ....



29 
 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

 
3.1. Jenis Penelitian 

Penelitian ini menerapkan metode kuantitatif yang didasarkan pada data 

numerik yang diperoleh melalui kuesioner. Metode penelitian kuantitatif 

berlandaskan pada filsafat politivisme dan digunakan untuk menganalisis populasi 

atau sampel tertentu. Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan 

instrumen penelitian, dan analisis data dilakukan secara kuantitatif atau statistik, 

dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditentukan (Sugiyono, 2019). 

3.2. Lokasi dan Waktu Penelitian 

3.2.1. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Kelurahan Silalas, Kota Medan, Sumatera Utara. 

3.2.2. Waktu Penelitian 

Waktu penelitian ini dilakukan mulai dari bulan Maret 2025 sampai dengan 

selesai. Berikut waktu penelitian yang direncanakan : 

Tabel 3. 1 
Rencana Waktu Penelitian 

No Kegiatan 2025 2026 
Mar Apr-Jul Ags Sep Okt Nov Des Jan Feb Mar 

1 Pengajuan 
Judul 

          

2 Penyusunan 
Proposal 

          

3 Seminar 
Proposal 

          

4 Pengumpulan 
Data  

          

5 Seminar 
Hasil 

          

6 Pengajuan 
Meja Hijau 

          

7 Sidang Meja 
Hijau  
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3.3. Populasi dan Sampel  

3.3.1. Populasi  

Menurut Sugiyono (2019), dalam suatu penelitian, penting untuk 

menetapkan objek yang akan diteliti serta menentukan siapa yang termasuk dalam 

populasi. Populasi merupakan kumpulan objek atau subjek yang memiliki 

karakteristik tertentu yang ditentukan oleh peneliti berdasarkan kriteria yang 

relevan dengan tujuan peenelitian. Peneliti tidak selalu perlu meneliti seluruh 

anggota populasi karena hal tersebut dapat memakan waktu dan biaya yang besar. 

Oleh karena itu, agar penelitian dapat dilakukan secara efektif dan efisien, cukup 

dengan meniliti sebagian dari populasi yang disebut sampel.  

Objek populasi yang akan diteliti adalah seluruh masyarakat di Kelurahan 

Silalas Kota Medan, jumlah tersebut didapat pada Badan Pusat Statistik Sumatera 

Utara tahun 2025, diketahui bahwa jumlah penduduk di Kelurahan Silalas sebanyak 

8.155 jiwa 

3.3.2. Sampel 

Sampel merupakan baian dari keseluruhan populasi yang memiliki 

karakteristik tertentu (Sugiyono, 2019). Dalam penelitian ini teknik pengambilan 

sampel yang digunakaan adalah purposive sampling, yaitu metode non-random di 

mana peneliti menetapkan kriteria tertentu sesuai dengan tujuan penelitian. Kriteria 

yang ditetapkan meliputi : 

1. Responden yang menggunakan aplikasi Grab minimal 1 kali pemesanan 

2. Responden yang berdomisili di Kelurahan Silalas 

3. Responden yang berusia 17 tahun keatas 
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Dengan jumlah populasi di Kelurahan Silalas yang berjumlah 8.155 jiwa, 

maka peneliti memutuskan menggunakan rumus slovin untuk menentukan ukursn 

sampel, yaitu sebagai berikut : 

𝑛 =  
𝑁

1 + 𝑁(𝑒)2
 

 

Keterengan  

n = Sampel 

N = Jumlah populasi (8.155) 

E = Batas kesalahan pada menetapkan sampel (10%) 

𝑛 =  
8.155

1+8.155(0,1)2  

𝑛 =  
8.155

1+81,55
  

𝑛 =
8.155

82,55
  = 98,8 

n = 98,8 dibulatkan menjadi 99 responden 

3.4. Definisi Operasional 

Tabel 3. 2 
Definisi Operasional 

Variabel Definisi Indikator Variabel Skala 
Kepuasan 
Pengguna 
(Y) 

Kepuasan pengguna didefinisikan 
sebagai tingkat di mana pengguna merasa 
puas dengan sistem informasi yang 
mereka gunakan, baik dari segi 
kemudahan penggunaan, manfaat yang 
diperoleh, maupun pengalaman secara 
keseluruhan (DeLone & McLean, 2003) 

1. Efesiensi (effeciency) 
2. Keefektivan 
(effectiveness) 
3. Kepuasan (satisfaction) 
(DeLone & McLean, 2003) 

Likert 

Kualitas 
Sistem 
(X1) 

Kualitas sistem merajuk pada kinerja 
sistem yang mencakup seberapa baik 
perangkat keras, perangkat lunak, 
kebijakan, dan prosedur dalam sistem 
informasi dapat memenuhi kebutuhan 
pengguna (Irawan & Wijaksana, 2020) 

1. Kemudahan Pengguna 
(usability) 
2. Keandalan sistem 
(system reliability) 
3. Fitur sistem 
(functionality) 
4. Kecepatan akses 
(performance) 
5. Keamanan sistem 
(security) 
(Irawan & Wijaksana, 
2020) 

Likert 
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Variabel Definisi Indikator Variabel Skala 
Kualitas 
Informasi 
(X2) 

Informasi yang berkualitas adalah data 
setelah ditransformasikan ke dalam 
bentuk dapat dipahami dan dapat 
digunakan sekarang juga oleh penerima 
informasi secara efektif dalam 
pengambilan keputusan disini dan 
sekarang atau nanti (Jogiyanto, 2009) 

1. Akurasi 
2. Ketepatan waktu 
3. Relevansi 
4. Kelengkapan 
(Jogiyanto, 2009) 

Likert 

Kualitas 
Layanan 
(X3) 

Kualitas layanan sebagai tanggapan yang 
diberikan oleh pengembang sistem 
informasi, yang mencakup dukungan 
personal dalam memenuhi ekspektasi 
pengguna serta memberikan solusi 
terhadap masalah yang dihadapi oleh 
pengguna (DeLone & McLean, 2016) 

1. Daya tanggap 
2. Reliabilitas  
3. Kompetensi teknis 
4. Empati 
(DeLone & McLean, 2016) 

Likert 

3.5. Skala  Pengukuran Data 

Penelitian ini menggunakan skala Likert, dimana skala Likert digunakan 

untuk menilai sikap, pendapat, dan persepsi individu atau kelompok terhadap 

fenomena sosial. Dalam penelitian ini, skala Likert yang diterapkan memiliki skor 

minimum 1 dan maksimum 5. Hal ini bertujuan untuk mengetahui dengan jelas 

jawaban responden, apakah mereka cenderung setuju atau tidak setuju. Dengan 

demikian, diharapkan hasil jawaban responden akan lebih relevan. 

Tabel 3. 3 
Skala Likert 

 

 

 

 
Sumber : Sugiyono, 2019 

3.6. Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner. 

Kuisioner merupakan suatu teknik pengumpulan data yang dilaksanakan melalui 

serangkaian pertanyaan tertulis ke responden melalui google form. Responden 

No Skala Bobot 
1 Sangat Setuju 5 
2 Setuju 4 
3 Kurang Setuju 3 
4 Tidak Setuju 2 
5 Sangat Tidak Setuju 1 
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diwajibkan untuk mengisi kusioner secara mandiri, tidak melibatkan kehadiran 

langsung peneliti. Metode ini seringkali dipakai dalam penelitian kuantitatif karena 

dapat mencapai responden dalam jumlah besar dalam kurun waktu tidak terlampau 

panjang. Selain itu, bukanlah sulit bagi peneliti untuk mengompilkan serta 

menganalisisnya secara statistik. Bahkan demikian, kusioner pun mempunyai 

kerenggangan untuk menggali informasi yang bersifat sujektif serta mendalam 

3.7. Jenis dan Sumber Data 

3.7.1. Jenis Data 

Jenis data penilitian ini menggunakan data kuantitatif berupa data dari 

penjawaban responden melalui kusioner yang diberikan melalui google form 

kemudian data hasilnya ditabulasi menjadi bentuk angka, kemudian data akan 

dianalisis menggunakan stastical package for social sciences (SPSS). Tujuannya 

perhitungan yang akurat serta mempermudah dalam pengelolaan data untuk 

menjadi sempurna. 

3.7.2. Sumber Data 

Dalam penlitian ini peneliti menggunakan dua sumber data yaitu sebagai 

berikut:  

1. Data primer adalah data yang diperoleh langsung oleh peneliti dari 

sumber atau objek penelitian. Teknik pengumpulan data primer dapat 

dilakukan melalui wawancara, kusioner, dan observasi, tergantung pada 

kebutuhan dan pendekatan penilitian yang digunakan. Dalam penelitian 

ini, data primer diperoleh dengan menggunakan kusioner sebagai 
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instrumen utama untuk menggali informasi dari responden secara 

sistematis dan terstruktur. 

2. Data sekunder merupakan data yang diperoleh secara tidak langsung oleh 

peneliti, yaitu bukan dari objek penelitian secara langsung, melainkan 

melalui sumber-sumber yang telah tersedia sebelumnya. Sumber data 

sekunder yang digunakan dalam penelitian ini meliputi buku, jurnal, 

serta referensi dari situs web yang relevan. Penggunaan data sekunder 

bertujuan untuk memperkuat landasan teori serta memberikan konteks 

terhadap data primer yang dikumpulkan 

3.8. Uji Instrumen Penelitian 

3.8.1. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengetahui konsistensi dan akurasi dari data 

yang dikumpulkan. Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung 

dan r Tabel dengan derajat signifikansi 5% dari degree of freedom (df) = N-2, di 

mana N adalah jumlah sampel. Hasil uji tersebut jika r hitung > r Tabel, maka 

indikator atau pertanyaan tersebut dapat dikatakan valid, begitu sebaliknya jika r 

hitung < r Tabel, maka indikator atau pertanyaan tersebut dikatakan tidak valid. 

Berdasarkan kusioner, survey diberikan kepada pengguna aplikasi Grab di 

Kelurahan Silalas Medan, untuk menguji valid tidaknya seluruh pertanyaan yang 

digunakan dalam kusioner. Uji validitas akan dilakukan kepada 30 respoonden. 
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Tabel 3. 4  
Uji Validitas 30 Responden 

Variabel  Item Pernyataan R-Hitung R-Tabel Keterangan 

Kualitas Sistem  
(X1) 

X1.1 0,774 0,361 Valid 
X1.2 0,523 0,361 Valid 
X1.3 0,815 0,361 Valid 
X1.4 0,652 0,361 Valid 
X1.5 0,585 0,361 Valid 
X1.6 0,516 0,361 Valid 
X1.7 0,766 0,361 Valid 
X1.8 0,697 0,361 Valid 
X1.9 0,561 0,361 Valid 
X1.10 0,559 0,361 Valid 

Kualitas Informasi  
(X2) 

X2.1 0,588 0,361 Valid 
X2.2 0,770 0,361 Valid 
X2.3 0,611 0,361 Valid 
X2.4 0,723 0,361 Valid 
X2.5 0,729 0,361 Valid 
X2.6 0,662 0,361 Valid 
X2.7 0,595 0,361 Valid 
X2.8 0,592 0,361 Valid 

Kualitas Layanan  
(X3) 

X3.1 0,702 0,361 Valid 
X3.2 0,546 0,361 Valid 
X3.3 0,792 0,361 Valid 
X3.4 0,689 0,361 Valid 
X3.5 0,643 0,361 Valid 
X3.6 0,806 0,361 Valid 
X3.7 0,602 0,361 Valid 
X3.8 0,772 0,361 Valid 

Kepuasan Pengguna  
(Y) 

Y.1 0,646 0,361 Valid 
Y.2 0,663 0,361 Valid 
Y.3 0,771 0,361 Valid 
Y.4 0,671 0,361 Valid 
Y.5 0,689 0,361 Valid 
Y.6 0,658 0,361 Valid 

Sumber: hasil olah data SPSS (2025) 

Berdasarkan analisis uji validitas pada Tabel 3.4 diketahui bahwa variabel 

rhitung > rtabel  hal ini menunjukkan bahwa pernyataan diatas mampu mengukur 

variabel yang diukur atau semua pernyataan valid. Semua item pernyataan mampu 
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mengukur Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, Kualitas Layanan, Kepuasan 

Pengguna. 

3.8.2. Uji Reliabilitas 

Uji realibilitas merupakan metode yang digunakan untuk menilai sejauh 

mana kuesioner dapat dipercaya dan diandalkan. Uji ini bertujuan untuk mengukur 

konsistensi hasil dari kusioner ketika digunakan berulang kali. Dalam penelitian ini, 

uji realibilitas dilakukan dengan menggunakan Cronbach Alpha. Kriteria 

pengambilan keputusan menyatakan bahwa jika koefisien Cronbach Alpha > 0,6 

maka kusioner dianggap dapat dipercaya dan diandalkan. Sebaliknya, jika koefisien 

Cronbach Alpha < dari 0,6 maaka kusioner tersebut tidak dapat dianggap terpercaya 

dan andal. 

Tabel 3. 5  
Uji Reabilitas 30 Responden 

Variabel Nilai Cronbach’s Alpha Standar Reliabel Keterangan 
Kualitas Sistem (X1) 0,842 0,60 Reliabel 
Kualitas Informasi (X2) 0,811 0,60 Reliabel 
Kualitas Layanan (X3) 0,840 0,60 Reliabel 
Kepuasan Pengguna (Y) 0,763 0,60 Reliabel 

Sumber: hasil olah data SPSS (2025) 

Berdasarkan analsisis uji reliabilitas pada Tabel 3.5 dengan jumlah 30 

responden dapat diketahui bahwa semua variabel memiliki nilai cronbach’s alpha 

diatas 0,60. Maka dapat disimpulkan bahwa setiap variabel dinyatakan reliabel, 

dimana semua jawaban responden konsisten dalam pernyataan yang diberikan. 

3.9. Uji Asumsi Klasik 

3.9.1. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menentukan apakah residual dalam model 

regresi mengikuti distribusi normal. Salah satu metode untuk mendeteksi distribusi 
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normalitas residual adalah melalui analisis grafik Normal Probability Plot, 

histogram dan uji statistik nonparametrik Kolmogorov-Smirnov (K-S). Dalam 

analisis grafik, normalitas dapat diidentifikasi dengan mengamati penyebaran titik 

data pada sumbu diagonal grafik atau dengan memeriksa histogram residual. Untuk 

pengambilan keputusan dalam uji stastik parametrik Kolmogorov-Smirnov (K-S). 

Berikut adalah kriteria yang digunakan : 

a. Jika nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 maka data dianggap 

berdistribusi normal. 

b. Jika nilai signifikansi kurang dari 0,05 maka data dianggap tidak 

berdistribusi normal. 

3.9.2. Uji Multikolineritas 

Uji multikolineritas digunakan untuk mengetahui adanya korelasi antara 

variabel – variabel independen di dalam model regresi. Jika ada korelasi, maka 

terjadi multikolinearitas. Regresi yang baik seharusnya tidak ada korelasi anatara 

variabel independen. Untuk mendeteksi ada tidak ada korelasi antara variabeel 

independen. Untuk mendeteksi ada tidaknya multikolinearitas terlihat dari hasil 

SPSS dengan pedoman nilai Tolerance > 0,1 dan nilai VIF (Variance Infaltion 

Factor) < 10,00. Pada umumnya, bila VIF lebih dari 10 maka variabel bebas 

mengalami gejala multikolinearitas dengan variabel bebas lainnya. 

3.9.3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah ketidaksamaan 

variasi dari residual suatu pengamatan ke pengamatan lain. Model regresi yang baik 

adalah model regresi yang tidak terjadi heteroskedastisitas. Uji heteroskedastisitas 
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dilakukan menggunakan grafik scatterplot. Dalam uji ini, grafik scatterplot dibuat 

dengan memetakan nilai residual terhadap nilai prediksi atau variabel independen. 

Jika titik-titik pada grafik tersebar secara acak tanpa pola tertentu, maka asumsi 

model dianggap terpenuhi. 

3.10. Teknik Analisis Data 

3.10.1. Analisis Statistika Deskriptif 

Statistik deskriptif adalah metode statistik yang digunakan untuk 

menganalisis data dengan menjelaskan atau menggambarkan data yang telah 

dikumpulkan sebagaimana adanya, tanpa bertujuan menarik kesimpulan yang 

berlaku secara umum. 

3.10.2. Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda merupakan teknik statistik yang digunakan 

untuk menilai pengaruh simultan dari dua atau lebih variabel independen yaitu, 

kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan terhadap variabel dependen 

yaitu, kepuasan pengguna. Proses analisis ini umumnya dilakukan menggunakan 

perangkat lunak statistik seperti SPSS. Berikut regresi linear berganda yang 

digunakan : 

𝒀 = 𝒂 +  𝜷₁𝑿₁ +  𝜷₂𝑿₂ +  𝜷₃𝑿₃ +  𝒆 
Keterangan : 

Y   = Variabel Dependen (Kepuasan Pengguna) 

X1   = Variabel Independen (Kualitas Sistem) 

X2   = Variabel Independen (Kualitas Informasi) 

X3   = Variabel Independen (Kualitas Layanan) 

α   = Konstanta 
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β1, β2, β3  = Koefisien Regresi 

е   = Standart Error  

3.10.3. Uji Hipotesis 

3.10.3.1. Uji t (Uji Parsial) 

Uji t, atau disebut juga uji parsial, digunakan untuk menguji apakah 

masing- masing variabel independen berpengaruh signifikan terhadap variabel 

dependen. Dalam analisis pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas 

layanan terhadap kepuasan pengguna, uji t dapat digunakan untuk menilai pengaruh 

masing-masing variabel bebas secara terpisah.  

Pelaksanaan uji ini dilakukan dengan membandingkan nilai thitung dengan 

tTabel atau dengan mengamati tingkat signifikansi. Umumnya, penelitian 

menggunakan tingkat signifikansi sebesar 5% (0,05). Kriteria pengambilan 

keputusan terhadap hipotesis adalah sebagai berikut : 

a. Jika nilai t-hitung < t-tabel atau signifikansi > 0,05, maka hipotesis ditolak, 

yang berarti variabel independen tidak berpengaruh signifikan terhadap 

variabel dependen. 

b. Jika t-hitung > t-tabel atau nilai signifikansi < 0,05, maka hipotesis diterima, 

yang berarti variabel independen memiliki pengaruh signifikan terhadap 

variabel dependen. 

3.10.3.2. Uji F (Uji Simultan) 

Uji f atau uji simultan adalah yang digunakan untuk mengetahui apakah 

seluruh variabel bebas secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

variabel terikat. Analisis mengenai pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi, dan 
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kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna. Uji f digunakan untuk menilai apakah 

kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan secara simultan 

mempengaruhi kepuasan pengguna. 

Uji ini dilakukan dengan membandingkan nilai fhitung dengan fTabel, atau 

berdasarkan tingkat signifikansi yang telah ditentukan. Ketentuannya dijelaskan 

secara berikut : 

a. Jika fhitung > fTabel, maka H0 ditolak dan Ha diterima, yang berarti terdapat 

pengaruh secara signifikan antara kualitas sistem, kualitas informasi, dan 

;lkualitas layanan terhadap kepuasan pengguna. 

b. Jika fhitung < fTabel, maka H0 diterima dan Ha ditolak, yang berarti tidak 

terdapat pengaruh signifikan antara kualitas sistem, kualitas informasi, dan 

kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna. 

3.10.4. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determinasi (R2) merupakan ukuran yang menunjukkan 

presentase kontribusi variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel 

dependen. Semakin tinggi nilai adjusted R2, semakin kuat pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen. Nilai adjusted R2 bernilai negatif, maka 

dianggap sebagai 0. Nilai R2 yang mendekati 1 menunjukkan bahwa variabel 

independen mampu memberikan hampir seluruh informasi yang dibutuhkan untuk 

meprediksi variabel dependen. Sebaliknya, jika R2 bernilai 0, berarti variabel 

independen tidak memiliki kemampuan untuk menjelaskan variabel dependen. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan 

mengenai Pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan 

terhadap kepuasan pengguna aplikasi Grab di Kelurahan Silalas Medan, maka 

dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Variabel kualitas sistem berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna aplikasi Grab di Kelurahan Silalas Medan. 

2. Variabel kualitas informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna aplikasi Grab di Kelurahan Silalas Medan. 

3. Variabel kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna aplikasi Grab di Kelurahan Silalas Medan. 

4. Variabel kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan secara simultan terhadap kepuasan 

pengguna aplikasi Grab di Kelurahan Silalas Medan. 

5.2. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka beberapa saran 

yang dapat diberikan sebagai berikut: 

1. Kualitas sistem 

Berdasarkan hasil penelitian, Grab disarankan untuk meningkatkan 

stabilitas dan keandalan sistem aplikasi, khususnya dalam mengurangi 

gangguan teknis, mempercepat waktu loading, serta meningkatkan 

kecepatan pencarian driver. 
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2. Kualitas informasi 

Grab disarankan untuk terus meningkatkan akurasi dan konsistensi 

informasi yang ditampilkan dalam aplikasi, terutama terkait estimasi waktu  

kedatangan driver dan durasi perjalanan. Penyajian informasi tarif, jarak, 

dan detail driver perlu dijaga agar tetap jelas, relevan, dan sesuai dengan 

kondisi aktual, sehingga pengguna dapat mengambil keputusan dengan 

lebih tepat dan merasa yakin terhadap layanan yang digunakan. 

3. Kualitas layanan  

Grab disarankan untuk meningkatkan konsistensi kualitas layanan, terutama 

dalam meminimalkan pembatalan sepihak oleh driver dan meningkatkan 

responsivitas terhadap keluhan pengguna. Grab juga perlu memberikan 

pelatihan berkelanjutan kepada driver terkait profesionalisme, komunikasi, 

dan sikap pelayanan agar kualitas interaksi antara driver dan pengguna tetap 

terjaga dengan baik. 

4. Kepuasan pengguna 

Grab disarankan untuk terus mengembangkan fitur dan layanan yang 

berorientasikan pada kemudahan, kecepatan, dan kenyamanan pengguna. 

Selain itu, pemanfaatan umpan balik pengguna melalui rating dan ulasan 

perlu dioptimalkan sebagai dasar evaluasi dan perbaikan layanan, sehingga 

kepuasan dan loyalitas pengguna dapat terus meningkat. 
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5. Bagi peneliti selanjutnya 

Peneliti berikutnya diharapkan dapat menambahkan variabel lain yang 

mungkin berpengaruh terhadap kepuasan pengguna, seperti kepercayaan, 

persepsi harga, citra merek, atau loyalitas pengguna, agar hasil penelitian 

menjadi menyeluruh. Penelitian dapat diperluas pada wilayah yang berbeda 

atau pada aplikasi digital lainnya untuk memperoleh perbandingan hasil 

yang lebih luas.
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LAMPIRAN  

 

Lampiran 1 : Kuesioner Penelitian 

Assalamualikum Wr. Wb  

 Kusioner ini disusun sebagai bagian dari proses penyusunan skripsi yang 

berjudul “Pengaruh Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, dan Kualitas layanan 

terhadap Kepuasan Pengguna Aplikasi Grab di Kelurahan Silalas”. Tujuan pra 

survey ini untuk memastikan bahwa responden sesuai dengan kriteria penelitian. 

 Seluruh data dan informasi yang diberikan akan dijaga rahasianya dan 

hanya digunakan untuk kepentingan akademik dalam penyusunan skripsi. 

qTerimakasih atas ketersediaan anda meluangkan waktu untuk mengisi kusioner 

ini. 

Petunjuk Pengisian : 

1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

2 = Tidak Setuju (TS) 

3 = Kurang Setuju (KS) 

4 = Setuju (S) 

5 = Sangat Setuju (SS) 

Identitas Responden :  

1. Jenis kelamin  :  󠄀 Laki-laki 

          󠄀 Perempuan 

2. Pekerjaan  :  󠄀 Mahasiswa 

      󠄀 Pegawai Negeri  

      󠄀 Karyawan Swasta 

                                     󠄀 Ibu Rumah Tangga 

      󠄀 Tidak Bekerja 
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3. Usia   : 󠄀 17-23 

                  󠄀 24-29 

                 󠄀 30-35 

     󠄀 >35 

4. Penghasilan : 󠄀 Kurang Dari Rp 1 Juta 

                󠄀 Rp 1 Juta - Rp 3 Juta 

     󠄀 Rp 3 Juta - Rp 5 Juta 

     󠄀 Rp 5 Juta – Rp 7 Juta 

󠄀 Lebih Dari Rp 7 Juta 

 

Pernyataan Penelitian : 

No Pernyataan Pilihan Jawaban 
SS S KS TS STS 

Variabel Kepuasan Pengguna (Y) 
1 Saya dapat memesan layanan Grab dengan cepat tanpa 

proses yang rumit 
     

2 Aplikasi Grab mempersingkat waktu saya dalam mencari 
transportasi  

     

3 Fitur-fitur di aplikasi Grab mempermudah saya 
menemukan layanan yang saya butuhkan 

     

4 Grab memberikan solusi transportasi yang sesuai dengan 
kebutuhan saya 

     

5 Layanan Grab memenuhi harapan saya sebagai pengguna      
6 Saya akan merekomendasikan aplikasi Grab kepada 

teman saya 
     

Variabel Kualitas Sistem (X1) 
7 Tampilan aplikasi Grab memudahkan saya menemukan 

menu yang saya perlukan 
     

8 Saya merasa mudah memahami cara menggunakan 
aplikasi Grab  

     

9 Aplikasi Grab jarang mengalami gangguan atau eror saat 
digunakan 

     

10 Sistem Grab dapat diandalkan untuk memproses pesanan 
saya dengan benar 

     

11 Saya merasa fitur Grab lengkap untuk membantu 
aktivitas transportasi saya 

     

12 Fitur-fitur Grab bekerja baik sesuai dengan fungsinya      
13 Aplikasi Grab dapat diakses dengan cepat tanpa loading 

lama 
     

14 Proses pencarian driver pada aplikasi Grab berlangsung 
dalam waktu yang singkat 

     

15 Sistem Grab menjaga kerahasiaan data pengguna dengan 
baik  
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No Pernyataan Pilihan Jawaban 
SS S KS TS STS 

16 Saya merasa aman memberikan informasi pribadi di 
aplikasi Grab 

     

Variabel Kualitas Informasi (X2) 
17 Informasi tarif perjalanan yang ditampilkan di aplikasi 

Grab sesuai dengan biaya yang dibayarkan 
     

18 Informasi jarak dan estimasi waktu perjalanan pada 
aplikasi Grab sesuai kondisi sebenarnya 

     

19 Saya mendapatkan notifikasi dari aplikasi Grab tepat 
pada waktunya 

     

20 Estimasi waktu driver pada aplikasi Grab sesuai dengan 
kenyataan 

     

21 Aplikasi Grab hanya menampilkan informasi yang 
penting dan diperlukan untuk perjalanan saya 

     

22 Informasi yang ditampilkan aplikasi Grab sesuai dengan 
kebutuhan saya 

     

23 Aplikasi Grab menyediakan informasi lengkap tentang 
detail driver  

     

24 Semua informasi yang saya butuhkan untuk memesan 
layanan Grab tersedia di aplikasi  

     

Kualitas Layanan (X3) 
25 Grab memberikan solusi dengan cepat jika terjadi 

masalah dalam pemesanan 
     

26 Driver Grab sigap menanggapi permintaan penjemputan      
27 Saya jarang mengalami pembatalan sepihak dari pihak 

driver Grab 
     

28 Grab konsisten memberikan layanan sesuai yang 
dijanjikan 

     

29 Driver Grab mampu menavigasi rute perjalanan dengan 
lancar 

     

30 Layanan Grab dijalankan oleh tenaga yang 
berpengalaman dan profesioanal 

     

31 Driver Grab bersikap ramah dan peduli terhadap 
kebutuhan saya 

     

32 Driver Grab mau mendengarkan arahan saya dengan baik      
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Lampiran 2 : Data Sampel 30 Responden Uji Instrumen 

No  Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Total Y 
1 4 4 4 3 4 4 23 
2 4 4 5 4 4 4 25 
3 5 4 4 4 5 4 26 
4 5 5 5 5 4 4 28 
5 5 5 5 5 5 4 29 
6 4 5 5 5 5 5 29 
7 4 5 3 5 3 4 24 
8 1 4 3 3 4 4 19 
9 3 5 4 4 5 4 25 
10 4 4 3 3 4 2 20 
11 5 4 4 5 4 5 27 
12 4 4 4 4 5 5 26 
13 5 5 5 4 5 3 27 
14 5 4 5 5 4 4 27 
15 5 5 4 5 4 4 27 
16 5 5 5 5 5 5 30 
17 5 5 5 4 5 5 29 
18 5 3 4 4 3 2 21 
19 4 4 4 5 4 4 25 
20 5 4 4 5 4 4 26 
21 3 4 3 4 3 4 21 
22 4 5 4 4 5 4 26 
23 5 4 4 4 5 5 27 
24 5 5 5 5 5 5 30 
25 4 5 4 4 5 5 27 
26 4 5 5 4 5 5 28 
27 5 4 4 5 4 5 27 
28 4 3 4 4 3 4 22 
29 4 4 5 4 4 4 25 
30 5 5 5 5 5 5 30 

 

No  X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 Total X1 
1 5 5 3 4 4 4 4 3 4 3 39 
2 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 36 
3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 
4 5 5 4 4 4 5 4 4 3 3 41 
5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 2 43 
6 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 44 
7 4 5 3 4 4 5 3 3 4 4 39 
8 4 4 4 5 5 2 2 3 3 3 35 
9 5 4 2 4 5 4 4 3 4 5 40 
10 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 36 
11 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 45 
12 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 43 
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No  X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 Total X1 
13 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49 
14 4 5 3 4 4 5 5 3 4 4 41 
15 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 44 
16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
17 5 5 5 5 5 5 4 3 3 4 44 
18 5 5 5 4 4 4 3 3 5 4 42 
19 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 41 
20 4 5 3 4 5 4 3 4 4 3 39 
21 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 37 
22 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 36 
23 4 4 2 4 4 4 3 1 4 3 33 
24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
25 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 
26 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 45 
27 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 45 
28 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 44 
29 3 4 2 3 3 4 2 3 4 3 31 
30 5 5 4 4 4 3 4 3 5 5 42 

 

No X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 Total.X2 
1 4 3 4 3 4 4 4 4 30 
2 4 3 3 3 4 4 4 4 29 
3 4 4 4 4 4 5 5 4 34 
4 5 5 5 5 5 4 5 4 38 
5 4 3 4 3 4 4 4 5 31 
6 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
7 4 3 4 4 5 4 5 4 33 
8 3 4 4 5 4 4 3 4 31 
9 4 5 3 4 5 4 5 3 33 
10 5 4 3 2 4 4 4 4 30 
11 4 4 5 4 4 5 4 4 34 
12 4 4 4 4 4 4 5 4 33 
13 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
14 5 5 4 3 4 4 5 4 34 
15 5 4 4 3 4 4 4 4 32 
16 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
17 4 4 4 4 4 4 3 4 31 
18 5 4 4 3 4 5 4 4 33 
19 5 5 5 5 4 4 5 4 37 
20 5 4 4 4 4 5 3 4 33 
21 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
22 4 4 5 3 4 4 4 5 33 
23 5 4 5 4 4 4 4 4 34 
24 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
25 4 3 4 4 4 4 4 4 31 
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26 5 5 4 5 4 4 5 5 37 
27 4 5 4 5 4 4 5 4 35 
28 5 4 5 4 4 5 4 4 35 
29 5 4 2 3 4 4 4 4 30 
30 3 3 4 3 2 2 4 3 24 

 
 

No  X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 Total.X3 
1 4 3 4 5 4 4 4 4 32 
2 4 4 3 4 4 4 4 4 31 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
4 4 3 1 4 4 4 4 4 28 
5 4 4 4 4 5 4 4 4 33 
6 4 4 4 5 4 4 4 4 33 
7 3 4 2 4 5 4 5 4 31 
8 3 5 2 2 2 2 4 3 23 
9 3 4 2 4 5 4 5 4 31 
10 4 4 3 4 4 4 4 4 31 
11 4 4 5 5 4 4 4 5 35 
12 4 4 4 5 3 5 4 5 34 
13 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
14 3 4 3 4 4 3 2 4 27 
15 3 5 4 4 4 4 5 5 34 
16 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
17 4 3 2 4 3 4 3 3 26 
18 4 3 4 4 4 3 4 5 31 
19 4 3 3 4 3 4 4 4 29 
20 3 4 4 4 5 4 4 4 32 
21 4 4 4 4 4 4 3 4 31 
22 3 4 4 3 5 4 3 3 29 
23 3 4 3 4 5 5 5 5 34 
24 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
26 5 5 4 5 5 5 4 4 37 
27 5 4 5 4 4 5 4 5 36 
28 4 4 4 4 5 4 4 5 34 
29 3 4 2 4 3 4 4 4 28 
30 5 5 5 4 5 5 5 5 39 
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Lampiran 3: Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 30 Respoonden 

Uji Validitas Kepuasan Konsumen (Y) 
Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 TOTAL.Y 
Y.1 Pearson 

Correlation 1 ,126 ,526** ,570** ,201 ,097 ,646** 

Sig. (2-tailed)  ,509 ,003 ,001 ,287 ,611 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 

Y.2 Pearson 
Correlation ,126 1 ,385* ,336 ,624** ,386* ,663** 

Sig. (2-tailed) ,509  ,036 ,070 ,000 ,035 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 

Y.3 Pearson 
Correlation ,526** ,385* 1 ,402* ,514** ,334 ,771** 

Sig. (2-tailed) ,003 ,036  ,027 ,004 ,071 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 

Y.4 Pearson 
Correlation ,570** ,336 ,402* 1 ,049 ,389* ,671** 

Sig. (2-tailed) ,001 ,070 ,027  ,797 ,034 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 

Y.5 Pearson 
Correlation ,201 ,624** ,514** ,049 1 ,482** ,689** 

Sig. (2-tailed) ,287 ,000 ,004 ,797  ,007 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 

Y.6 Pearson 
Correlation ,097 ,386* ,334 ,389* ,482** 1 ,658** 

Sig. (2-tailed) ,611 ,035 ,071 ,034 ,007  ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAL.Y Pearson 
Correlation ,646** ,663** ,771** ,671** ,689** ,658** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 30 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 
Uji Validitas Kualitas Sistem (X1) 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 Total 
X1 

X1.1 Pearson 
Correlation 1 ,533** ,684** ,547** ,456* ,281 ,536** ,357 ,433* ,330 ,774** 

Sig. (2-tailed)  ,002 ,000 ,002 ,011 ,132 ,002 ,053 ,017 ,075 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.2 Pearson 
Correlation ,533** 1 ,490** ,246 ,308 ,226 ,302 ,161 ,271 ,093 ,523** 

Sig. (2-tailed) ,002  ,006 ,190 ,098 ,230 ,105 ,396 ,148 ,626 ,003 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.3 Pearson 
Correlation ,684** ,490** 1 ,608** ,431* ,266 ,530** ,506** ,387* ,312 ,815** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,006  ,000 ,017 ,155 ,003 ,004 ,035 ,093 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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X1.4 Pearson 
Correlation ,547** ,246 ,608** 1 ,568** ,184 ,334 ,371* ,160 ,326 ,652** 

Sig. (2-tailed) ,002 ,190 ,000  ,001 ,331 ,071 ,044 ,398 ,079 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.5 Pearson 
Correlation ,456* ,308 ,431* ,568** 1 ,139 ,251 ,391* ,139 ,238 ,585** 

Sig. (2-tailed) ,011 ,098 ,017 ,001  ,463 ,180 ,032 ,464 ,205 ,001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.6 Pearson 
Correlation ,281 ,226 ,266 ,184 ,139 1 ,573** ,327 ,140 ,076 ,516** 

Sig. (2-tailed) ,132 ,230 ,155 ,331 ,463  ,001 ,078 ,462 ,691 ,003 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.7 Pearson 
Correlation ,536** ,302 ,530** ,334 ,251 ,573** 1 ,439* ,363* ,444* ,766** 

Sig. (2-tailed) ,002 ,105 ,003 ,071 ,180 ,001  ,015 ,048 ,014 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.8 Pearson 
Correlation ,357 ,161 ,506** ,371* ,391* ,327 ,439* 1 ,413* ,373* ,697** 

Sig. (2-tailed) ,053 ,396 ,004 ,044 ,032 ,078 ,015  ,023 ,042 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.9 Pearson 
Correlation ,433* ,271 ,387* ,160 ,139 ,140 ,363* ,413* 1 ,372* ,561** 

Sig. (2-tailed) ,017 ,148 ,035 ,398 ,464 ,462 ,048 ,023  ,043 ,001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.10 Pearson 
Correlation ,330 ,093 ,312 ,326 ,238 ,076 ,444* ,373* ,372* 1 ,559** 

Sig. (2-tailed) ,075 ,626 ,093 ,079 ,205 ,691 ,014 ,042 ,043  ,001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTA
L.X1 

Pearson 
Correlation ,774** ,523** ,815** ,652** ,585** ,516** ,766** ,697** ,561** ,559** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,003 ,000 ,000 ,001 ,003 ,000 ,000 ,001 ,001  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 
Uji Validitas Kualitas Informasi (X2) 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 TOTAL.X2 
X2.1 Pearson 

Correlation 1 ,530** ,182 ,079 ,427* ,461* ,252 ,314 ,588** 

Sig. (2-tailed)  ,003 ,335 ,679 ,019 ,010 ,179 ,091 ,001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X2.2 Pearson 

Correlation ,530** 1 ,305 ,590** ,475** ,333 ,513** ,228 ,770** 

Sig. (2-tailed) ,003  ,101 ,001 ,008 ,072 ,004 ,225 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.3 Pearson 
Correlation ,182 ,305 1 ,525** ,204 ,307 ,191 ,386* ,611** 

Sig. (2-tailed) ,335 ,101  ,003 ,280 ,099 ,313 ,035 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.4 Pearson 
Correlation ,079 ,590** ,525** 1 ,457* ,306 ,371* ,269 ,723** 
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Sig. (2-tailed) ,679 ,001 ,003  ,011 ,100 ,044 ,150 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.5 Pearson 
Correlation ,427* ,475** ,204 ,457* 1 ,585** ,426* ,379* ,729** 

Sig. (2-tailed) ,019 ,008 ,280 ,011  ,001 ,019 ,039 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.6 Pearson 
Correlation ,461* ,333 ,307 ,306 ,585** 1 ,139 ,502** ,662** 

Sig. (2-tailed) ,010 ,072 ,099 ,100 ,001  ,464 ,005 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.7 Pearson 
Correlation ,252 ,513** ,191 ,371* ,426* ,139 1 ,229 ,595** 

Sig. (2-tailed) ,179 ,004 ,313 ,044 ,019 ,464  ,223 ,001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.8 Pearson 
Correlation ,314 ,228 ,386* ,269 ,379* ,502** ,229 1 ,592** 

Sig. (2-tailed) ,091 ,225 ,035 ,150 ,039 ,005 ,223  ,001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAL.X2 Pearson 
Correlation ,588** ,770** ,611** ,723** ,729** ,662** ,595** ,592** 1 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,001  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 
Uji Validitas Kualitas Layanan (X3) 

Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 TOTAL.X3 
X3.1 Pearson 

Correlation 1 ,242 ,607** ,561** ,217 ,597** ,224 ,439* ,702** 

Sig. (2-tailed)  ,197 ,000 ,001 ,250 ,000 ,233 ,015 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X3.2 Pearson 

Correlation ,242 1 ,431* ,055 ,308 ,295 ,439* ,292 ,546** 

Sig. (2-tailed) ,197  ,018 ,771 ,098 ,113 ,015 ,117 ,002 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X3.3 Pearson 
Correlation ,607** ,431* 1 ,483** ,404* ,487** ,185 ,597** ,792** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,018  ,007 ,027 ,006 ,329 ,000 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X3.4 Pearson 
Correlation ,561** ,055 ,483** 1 ,331 ,651** ,262 ,555** ,689** 

Sig. (2-tailed) ,001 ,771 ,007  ,074 ,000 ,162 ,001 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X3.5 Pearson 
Correlation ,217 ,308 ,404* ,331 1 ,515** ,385* ,362* ,643** 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 16/7/26 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)16/7/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

M. Haivan Helmi - Pengaruh Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, dan Kualitas Layanan ....



81 
 

 

Sig. (2-tailed) ,250 ,098 ,027 ,074  ,004 ,036 ,050 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X3.6 Pearson 
Correlation ,597** ,295 ,487** ,651** ,515** 1 ,469** ,548** ,806** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,113 ,006 ,000 ,004  ,009 ,002 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X3.7 Pearson 
Correlation ,224 ,439* ,185 ,262 ,385* ,469** 1 ,545** ,602** 

Sig. (2-tailed) ,233 ,015 ,329 ,162 ,036 ,009  ,002 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X3.8 Pearson 
Correlation ,439* ,292 ,597** ,555** ,362* ,548** ,545** 1 ,772** 

Sig. (2-tailed) ,015 ,117 ,000 ,001 ,050 ,002 ,002  ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAL.X3 Pearson 
Correlation ,702** ,546** ,792** ,689** ,643** ,806** ,602** ,772** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 
Uji Reliabilitas Kepuasan Pengguna (Y) 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
,763 6 

 
Uji Reliabilitas Kualitas Sistem (X1) 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
,842 10 

 
Uji Reliabilitas Kualitas Informasi (X2) 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
,811 8 

 
Uji Reliabilitas Kualitas layanan (X3) 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
,840 8 
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Lampiran 4: Tabulasi Data Uji Instrumen  

No Kepuasan Pengguna (Y) 
Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Total Y 

1 4 4 4 4 4 4 24 
2 4 4 5 5 4 4 26 
3 5 4 4 4 5 4 26 
4 5 5 5 5 4 4 28 
5 5 5 5 5 5 4 29 
6 4 5 5 5 5 5 29 
7 4 5 4 5 3 4 25 
8 1 4 5 5 5 4 24 
9 3 5 4 4 5 4 25 
10 4 4 4 4 4 4 24 
11 5 4 4 5 4 5 27 
12 4 4 4 4 5 5 26 
13 5 5 5 4 5 3 27 
14 5 4 5 5 4 4 27 
15 5 5 4 5 4 4 27 
16 5 5 5 5 5 5 30 
17 5 5 5 4 5 5 29 
18 5 3 4 4 3 4 23 
19 4 4 4 5 4 4 25 
20 5 4 4 5 4 4 26 
21 4 4 4 4 4 4 24 
22 4 5 4 4 5 4 26 
23 5 4 4 4 5 5 27 
24 5 5 5 5 5 5 30 
25 4 5 4 4 4 5 26 
26 4 5 5 4 5 5 28 
27 5 4 4 5 4 5 27 
28 4 4 4 4 4 4 24 
29 4 4 5 4 4 4 25 
30 5 5 5 5 5 5 30 
31 5 4 4 4 4 5 26 
32 4 5 4 4 4 4 25 
33 4 4 4 4 4 4 24 
34 4 3 4 4 5 5 25 
35 4 4 5 5 4 4 26 
36 5 5 4 5 4 4 27 
37 5 5 5 5 3 4 27 
38 4 5 5 4 5 5 28 
39 4 4 4 5 4 5 26 
40 5 4 3 5 4 4 25 
41 4 5 3 4 3 3 22 
42 4 5 5 4 3 4 25 
43 5 4 4 4 4 4 25 
44 4 4 4 4 4 4 24 
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No Kepuasan Pengguna (Y) 
Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Total Y 

45 5 5 5 5 4 4 28 
46 4 5 3 5 3 4 24 
47 4 4 3 4 3 3 21 
48 5 5 4 5 4 4 27 
49 5 5 4 4 4 5 27 
50 5 5 5 4 5 5 29 
51 5 4 4 5 4 5 27 
52 4 4 5 4 5 4 26 
53 4 4 5 4 4 4 25 
54 4 5 5 4 4 5 27 
55 5 4 4 5 4 5 27 
56 5 5 5 4 4 5 28 
57 4 5 5 4 4 4 26 
58 4 4 5 4 5 4 26 
59 5 5 5 5 4 4 28 
60 4 4 5 4 5 5 27 
61 4 4 5 5 4 4 26 
62 4 5 4 4 4 4 25 
63 4 5 4 5 4 4 26 
64 4 4 4 5 3 3 23 
65 4 4 3 4 4 2 21 
66 4 5 4 5 5 5 28 
67 5 4 5 4 4 4 26 
68 5 5 5 5 5 4 29 
69 4 4 4 5 4 5 26 
70 4 5 4 4 4 5 26 
71 5 5 5 4 4 3 26 
72 4 4 5 4 4 3 24 
73 5 5 5 5 5 5 30 
74 5 4 5 4 4 5 27 
75 4 5 5 4 3 3 24 
76 5 4 4 5 4 5 27 
77 4 4 4 4 4 3 23 
78 4 4 4 4 4 4 24 
79 4 4 3 5 4 5 25 
80 4 4 4 4 4 4 24 
81 5 4 4 5 4 4 26 
82 5 5 5 5 4 4 28 
83 5 5 4 5 4 4 27 
84 4 4 5 5 4 4 26 
85 4 4 5 4 5 3 25 
86 5 4 3 5 4 5 26 
87 5 4 4 5 4 5 27 
88 4 4 5 5 4 5 27 
89 4 5 4 5 3 4 25 
90 5 5 5 4 4 5 28 
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No Kepuasan Pengguna (Y) 
Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Total Y 

91 4 4 5 5 4 4 26 
92 5 5 4 4 4 4 26 
93 4 5 4 4 4 4 25 
94 1 1 4 4 3 4 17 
95 4 5 5 5 4 4 27 
96 4 5 5 4 4 4 26 
97 5 3 4 4 2 4 22 
98 4 4 3 5 4 5 25 
99 4 4 4 5 4 5 26 

 
 

No 
Kualitas Sistem (X1) 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 Total X1 
1 5 5 3 4 4 4 4 3 4 3 39 
2 4 5 4 4 4 4 4 3 4 3 39 
3 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 43 
4 4 4 5 4 4 5 4 4 3 3 40 
5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 2 45 
6 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 44 
7 4 5 5 4 4 5 3 3 4 4 41 
8 4 4 4 5 5 2 2 3 3 3 35 
9 5 4 2 4 5 4 4 3 4 5 40 
10 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 36 
11 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 45 
12 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 43 
13 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 48 
14 4 5 3 4 4 5 5 3 4 4 41 
15 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 44 
16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
17 5 5 5 5 5 5 4 3 3 3 43 
18 5 5 5 4 4 4 3 3 5 4 42 
19 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 41 
20 4 5 3 4 5 4 3 4 4 4 40 
21 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 38 
22 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 36 
23 4 4 2 4 4 4 3 1 4 3 33 
24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
25 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 
26 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 45 
27 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 45 
28 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 42 
29 3 4 2 4 4 4 2 3 4 4 34 
30 5 5 4 4 4 3 4 3 5 5 42 
31 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 43 
32 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 42 
33 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 44 
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No 
Kualitas Sistem (X1) 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 Total X1 
34 4 5 5 4 4 5 4 3 4 4 42 
35 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 46 
36 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 46 
37 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 41 
38 4 3 3 5 5 4 3 3 5 4 39 
39 5 4 3 4 4 4 2 4 4 5 39 
40 3 5 3 4 4 5 3 4 4 2 37 
41 4 5 3 5 3 4 3 3 4 5 39 
42 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 37 
43 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 39 
44 4 4 3 4 4 4 5 5 4 2 39 
45 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 37 
46 2 4 2 4 3 4 2 4 5 4 34 
47 3 4 2 4 5 4 2 5 4 4 37 
48 5 4 4 5 5 4 5 3 4 3 42 
49 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 45 
50 4 4 3 3 5 5 5 5 2 3 39 
51 4 4 4 3 4 5 4 3 5 5 41 
52 4 5 3 4 5 4 4 3 4 4 40 
53 5 4 4 4 5 4 5 3 4 2 40 
54 2 2 2 4 4 5 3 3 4 4 33 
55 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 44 
56 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 47 
57 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 40 
58 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 34 
59 5 3 4 5 5 4 4 4 5 5 44 
60 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 44 
61 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 45 
62 4 5 3 4 4 4 3 4 3 3 37 
63 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 42 
64 4 4 2 4 3 3 3 2 4 4 33 
65 2 4 2 4 4 3 2 1 4 4 30 
66 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 44 
67 5 5 4 5 4 4 3 4 4 4 42 
68 4 5 3 5 5 5 3 3 4 4 41 
69 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 38 
70 5 5 3 4 4 5 3 4 4 4 41 
71 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 37 
72 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 44 
73 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
74 4 5 5 5 4 5 4 3 4 4 43 
75 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 42 
76 4 5 3 4 5 5 3 4 5 5 43 
77 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 34 
78 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 38 
79 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 39 
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No 
Kualitas Sistem (X1) 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 Total X1 
80 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 38 
81 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 41 
82 5 5 2 3 5 4 5 4 4 4 41 
83 5 5 4 4 4 3 3 4 4 4 40 
84 5 5 5 4 4 5 4 5 4 2 43 
85 4 4 5 3 4 4 4 5 5 4 42 
86 4 5 5 4 4 5 4 3 4 4 42 
87 4 3 3 4 4 5 3 3 5 5 39 
88 5 4 4 4 4 5 3 3 4 4 40 
89 3 3 4 4 5 5 5 4 4 4 41 
90 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 42 
91 4 5 2 4 5 4 2 4 3 2 35 
92 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 
93 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 44 
94 4 2 1 4 5 4 4 4 4 4 36 
95 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 45 
96 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 43 
97 5 2 4 2 3 4 2 3 4 5 34 
98 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 39 
99 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 38 

 

No Kualitas Informasi (X2) 
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 Totalx2 

1 4 3 4 4 3 5 4 4 31 
2 4 3 3 3 4 5 5 4 31 
3 4 5 4 4 4 5 5 4 35 
4 5 5 5 5 5 4 5 4 38 
5 4 3 4 3 4 4 4 5 31 
6 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
7 4 3 4 4 5 4 5 4 33 
8 3 4 4 5 4 4 3 4 31 
9 4 5 3 4 5 4 5 3 33 
10 5 4 3 2 4 4 4 4 30 
11 5 4 5 4 4 5 4 4 35 
12 4 4 4 4 4 4 5 4 33 
13 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
14 5 5 4 3 4 4 5 4 34 
15 5 4 4 3 4 4 4 4 32 
16 4 5 5 4 3 5 5 5 36 
17 4 4 4 4 4 4 3 4 31 
18 5 4 4 3 4 5 4 4 33 
19 5 5 5 5 4 4 5 4 37 
20 5 4 4 4 4 5 3 4 33 
21 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
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No Kualitas Informasi (X2) 
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 Totalx2 

22 4 4 5 3 4 4 4 5 33 
23 5 4 5 4 4 4 4 4 34 
24 5 4 4 5 5 3 5 5 36 
25 4 3 4 4 4 4 4 4 31 
26 5 5 4 5 4 4 5 5 37 
27 4 5 4 5 4 4 5 4 35 
28 5 4 5 4 4 5 4 4 35 
29 5 4 2 3 4 4 4 4 30 
30 5 5 4 3 5 4 4 5 35 
31 4 5 4 4 5 4 5 4 35 
32 4 5 5 4 4 4 4 4 34 
33 4 5 5 3 4 4 5 4 34 
34 5 4 4 3 4 4 5 4 33 
35 4 4 5 5 5 4 4 5 36 
36 5 5 4 4 4 5 4 5 36 
37 5 4 4 3 4 4 3 5 32 
38 4 4 5 3 5 5 4 5 35 
39 5 4 5 3 5 5 4 5 36 
40 5 5 4 5 4 4 5 4 36 
41 2 4 3 2 4 4 3 4 26 
42 4 4 5 3 4 4 5 4 33 
43 5 5 4 4 4 4 4 4 34 
44 4 4 5 5 4 3 5 4 34 
45 4 5 4 3 4 5 5 4 34 
46 5 4 3 4 5 4 4 3 32 
47 4 4 3 3 4 4 4 5 31 
48 5 4 5 4 5 5 4 5 37 
49 4 5 4 4 5 5 4 4 35 
50 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
51 5 4 5 4 5 5 3 4 35 
52 5 3 2 3 4 5 4 5 31 
53 4 2 4 3 4 4 4 4 29 
54 4 3 4 4 3 4 5 5 32 
55 5 4 4 5 4 4 5 4 35 
56 5 4 4 5 5 5 4 5 37 
57 5 4 5 4 4 5 5 3 35 
58 4 3 4 5 5 4 4 4 33 
59 5 5 4 4 3 5 4 5 35 
60 5 4 4 4 5 5 4 4 35 
61 4 4 5 4 4 5 4 5 35 
62 4 4 4 5 4 5 4 4 34 
63 5 5 4 4 5 5 4 3 35 
64 4 5 4 4 5 4 4 3 33 
65 5 4 3 5 4 5 3 4 33 
66 5 3 5 4 5 5 4 4 35 
67 4 4 3 4 4 4 5 5 33 
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No Kualitas Informasi (X2) 
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 Totalx2 

68 4 4 4 4 5 5 5 5 36 
69 4 3 4 3 5 4 4 4 31 
70 4 4 3 2 3 4 5 4 29 
71 4 4 4 3 4 4 4 4 31 
72 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
73 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
74 5 4 4 4 2 5 4 4 32 
75 5 5 5 4 4 4 3 4 34 
76 4 5 3 4 4 5 5 5 35 
77 4 4 4 3 3 3 4 4 29 
78 4 3 4 4 4 3 3 4 29 
79 4 4 3 5 4 4 4 4 32 
80 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
81 4 5 5 4 3 4 4 4 33 
82 5 4 4 4 5 5 3 4 34 
83 4 4 4 5 4 5 4 5 35 
84 5 5 5 4 4 4 4 4 35 
85 5 3 3 4 4 3 3 4 29 
86 5 3 3 2 4 5 4 4 30 
87 4 5 4 4 5 4 4 3 33 
88 5 4 5 4 5 4 4 4 35 
89 5 4 5 4 4 3 4 4 33 
90 5 4 4 5 5 4 4 4 35 
91 4 5 3 4 3 5 4 4 32 
92 4 5 5 4 4 3 5 5 35 
93 5 4 5 4 4 4 5 4 35 
94 4 5 3 3 3 4 4 4 30 
95 5 4 4 4 5 5 4 5 36 
96 5 4 4 4 5 5 4 5 36 
97 4 4 3 5 2 4 3 5 30 
98 4 4 3 5 4 4 4 4 32 
99 4 3 4 3 5 4 4 4 31 

 

No Kualtas Layanan (X3) 
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 Totalx3 

1 4 3 4 5 4 4 5 5 34 
2 4 4 3 4 4 4 4 5 32 
3 4 5 5 4 3 4 4 5 34 
4 4 4 2 3 5 4 4 4 30 
5 4 5 4 4 5 4 4 4 34 
6 4 4 4 5 4 4 4 4 33 
7 3 4 2 4 5 4 5 4 31 
8 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
9 5 5 4 3 4 4 5 4 34 
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No Kualtas Layanan (X3) 
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 Totalx3 

10 5 4 4 3 4 4 4 4 32 
11 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
12 4 4 4 4 4 4 3 4 31 
13 5 4 4 3 4 5 4 4 33 
14 5 5 5 5 4 4 5 4 37 
15 5 4 4 4 4 5 3 4 33 
16 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
17 4 4 5 3 4 4 4 5 33 
18 5 4 5 4 4 4 4 4 34 
19 4 4 4 5 5 5 4 4 35 
20 5 5 5 5 4 5 5 5 39 
21 5 3 4 4 5 5 3 4 33 
22 4 4 5 5 5 4 4 4 35 
23 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
24 5 5 5 5 5 4 3 3 35 
25 5 5 4 4 4 3 3 5 33 
26 4 3 4 5 5 4 4 4 33 
27 5 3 4 5 4 3 4 4 32 
28 4 3 4 4 4 4 3 4 30 
29 4 3 3 4 3 3 4 4 28 
30 5 5 5 4 5 5 5 5 39 
31 4 5 4 5 4 4 5 4 35 
32 4 4 4 4 5 4 4 4 33 
33 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
34 3 4 5 4 3 4 4 4 31 
35 4 5 5 4 5 4 4 5 36 
36 4 5 5 5 4 4 4 5 36 
37 4 4 3 5 5 5 5 5 36 
38 5 5 3 4 5 4 4 4 34 
39 4 5 3 4 5 5 4 5 35 
40 4 5 2 5 4 4 5 4 33 
41 4 5 4 4 4 4 4 4 33 
42 5 4 4 4 4 5 4 4 34 
43 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
44 4 5 4 5 4 4 4 4 34 
45 4 5 5 4 5 4 4 4 35 
46 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
47 4 4 4 4 3 4 4 5 32 
48 4 4 5 4 4 4 3 4 32 
49 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
50 5 4 4 4 4 5 4 5 35 
51 4 5 4 4 4 4 5 5 35 
52 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
53 4 3 4 4 5 5 4 4 33 
54 4 4 5 5 4 4 4 5 35 
55 5 4 4 4 5 4 5 5 36 
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No Kualtas Layanan (X3) 
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 Totalx3 

56 4 5 5 4 5 5 3 4 35 
57 2 3 2 4 4 4 4 4 27 
58 4 4 5 4 5 4 4 4 34 
59 5 4 4 5 5 5 4 5 37 
60 4 4 5 4 4 4 5 4 34 
61 4 4 5 4 5 4 5 4 35 
62 4 4 5 4 4 4 5 5 35 
63 4 5 4 4 4 4 4 5 34 
64 3 4 2 4 5 4 5 4 31 
65 3 5 2 2 2 2 4 3 23 
66 3 4 2 4 5 4 5 4 31 
67 4 4 3 4 4 4 4 4 31 
68 4 4 5 5 4 4 4 5 35 
69 4 4 4 5 3 5 4 5 34 
70 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
71 3 4 3 4 4 3 2 4 27 
72 3 5 4 4 4 4 5 5 34 
73 5 5 5 4 4 5 5 5 38 
74 4 3 5 5 5 5 5 3 35 
75 4 3 5 5 5 4 5 5 36 
76 4 5 5 4 4 4 4 4 34 
77 3 4 5 3 4 5 5 4 33 
78 4 4 4 3 3 3 3 4 28 
79 3 4 4 3 4 4 4 3 29 
80 3 4 5 4 3 3 4 5 31 
81 5 5 4 3 4 4 4 5 34 
82 4 4 4 3 4 4 5 4 32 
83 5 5 5 2 3 5 4 4 33 
84 4 4 5 5 5 4 4 4 35 
85 4 4 3 4 4 3 4 4 30 
86 3 4 5 5 4 5 4 4 34 
87 5 4 3 5 4 5 4 5 35 
88 4 5 4 5 4 4 4 5 35 
89 4 5 4 4 3 4 5 4 33 
90 4 4 5 5 4 4 4 4 34 
91 4 3 4 3 5 4 4 5 32 
92 4 5 4 4 3 5 4 4 33 
93 5 5 4 4 4 5 5 5 37 
94 4 3 3 3 4 4 3 3 27 
95 5 4 4 5 5 4 4 5 36 
96 5 4 4 5 5 4 4 5 36 
97 2 3 5 2 4 3 5 5 29 
98 4 3 5 4 4 4 4 5 33 
99 3 4 3 5 4 4 4 5 32 
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Lampiran 5: Hasil Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas  
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 
N 99 
Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. Deviation 1,57915796 
Most Extreme Differences Absolute ,054 

Positive ,030 
Negative -,054 

Test Statistic ,054 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 
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Uji Multikolonieritas 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 5,804 2,578  2,251 ,027   

Kualitas sistem ,176 ,050 ,335 3,524 ,001 ,681 1,469 

Kualitas informasi ,230 ,080 ,271 2,881 ,005 ,695 1,439 

Kualitas layanan ,156 ,057 ,229 2,763 ,007 ,893 1,120 

a. Dependent Variable: Kepuasan pengguna 
 
Uji Heteroskedastisitas 

 
Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5,804 2,578  2,251 ,027 

Kualitas sistem ,176 ,050 ,335 3,524 ,001 

Kualitas informasi ,230 ,080 ,271 2,881 ,005 

Kualitas layanan ,156 ,057 ,229 2,763 ,007 

a. Dependent Variable: Kepuasan pengguna 
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Lampiran 6: Uji Hipotesis 

Uji Signifikan Parsial (Uji-T)  
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5,804 2,578  2,251 ,027 

Kualitas sistem ,176 ,050 ,335 3,524 ,001 

Kualitas informasi ,230 ,080 ,271 2,881 ,005 

Kualitas layanan ,156 ,057 ,229 2,763 ,007 

a. Dependent Variable: Kepuasan pengguna 
 

Uji Signifikan Simultan (Uji F) 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 174,119 3 58,040 22,562 ,000b 

Residual 244,387 95 2,572   

Total 418,505 98    

a. Dependent Variable: Kepuasan pengguna 
b. Predictors: (Constant), Kualitas layanan, Kualitas informasi, Kualitas sistem 

 

Uji determinasi (R2) 
Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 ,645a ,416 ,398 1,604 

a. Predictors: (Constant), Kualitas layanan, Kualitas informasi, 
Kualitas sistem 
b. Dependent Variable: Kepuasan pengguna 
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Lampiran 7: Surat Pengantar riset  
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Lampiran 8: Surat Izin Riset 
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Lampiran 9: Surat Selesai Riset 
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