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ABSTRACT 

This study aims to analyze the factors that influence the success of e-SPTPD 

in Yogyakarta City by using variables of system quality, information quality, service 

quality, perceived ease of use and perceived usefulness as independent variables, 

variables of use and user satisfaction as intervening variables, and variable of net 

benefit as the dependent variable. This research is based on a quantitative 

approach and uses a survey method by distributing questionnaires to taxpayers who 

are already using e-SPTPD in Yogyakarta. This study used 225 respondents of the 

hotel, restaurant, entertainment, and parking taxpayers who were processed using 

statistical tool SmartPLS 3.3.3. The results of this study indicate that system quality 

and information quality have an effect on user satisfaction and have no effect on 

use. Service quality and perceived ease of use affect use, while service quality has 

no effect on user satisfaction and perceived usefulness has no effect on usage. 

Keywords: e-SPTPD, DeLone and McLean Information System Success Model, 

Technology Acceptance Model, system quality, information quality, service quality, 

perceived ease of use, perceived usefulness, use, user satisfaction, net benefit 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang 

memengaruhi keberhasilan e-SPTPD di Kota Yogyakarta dengan menggunakan 

variabel kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan, persepsi kemudahan 

dan persepsi kegunaan sebagai variabel independen, variabel penggunaan dan 

kepuasan pengguna sebagai variabel intervening, dan variabel manfaat bersih 

sebagai variabel dependen. Penelitian ini berdasarkan pendekatan kuantitatif dan 

menggunakan metode survei dengan cara menyebar kuesioner kepada wajib pajak 

di Kota Yogyakarta yang sudah menggunakan e-SPTPD. Penelitian ini 

menggunakan responden sebanyak 225 wajib pajak hotel, restoran, hiburan, dan 

parkir yang diolah menggunakan alat statistik SmartPLS versi 3.3.3. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas sistem dan kualitas informasi 

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna dan tidak berpengaruh terhadap 

penggunaan. Kualitas layanan dan persepsi kemudahan berpengaruh terhadap 

penggunaan, sedangkan kualitas layanan tidak memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pengguna dan persepsi kegunaan tidak berpengaruh terhadap 

penggunaan. 

Kata kunci: e-SPTPD, DeLone and McLean Information System Success Model, 

Technology Acceptance Model, kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas 

layanan, persepsi kemudahan, persepsi kegunaan, penggunaan, kepuasan 

pengguna, manfaat bersih
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Perkembangan teknologi sistem informasi yang pesat saat ini tidak hanya 

memengaruhi sektor swasta, tetapi juga sektor publik. Dalam penerapannya sistem 

informasi tidak akan terlepas dari pengumpulan, penyimpanan, dan pemrosesan 

data yang dilakukan untuk menghasilkan informasi yang akan membantu dalam 

pengambilan keputusan (Arifiantika, 2015). Diterapkannya sistem informasi pada 

suatu organisasi pemerintah memiliki berbagai macam tujuan, salah satunya untuk 

memfasilitasi masyarakat.  

Namun dalam penelitian Arifiantika (2015) menunjukkan bahwa penerapan 

Sistem Informasi Manajemen Keuangan Daerah (SIMKEUDA) di Pemkot 

Semarang belum berjalan dengan baik. SIMKEUDA sendiri merupakan sistem 

informasi akuntansi yang digunakan untuk menjalankan fungsi pengelolaan 

keuangan daerah serta pencatatan akuntansi, dan tidak terkecuali yang berkaitan 

dengan pajak daerah. Kemungkinan SIMKEUDA belum berjalan dengan baik 

dikarenakan pengimplementasian sistem tersebut belum lama, sehingga hasil 

output-nya pun belum terlalu banyak. Ditambah pengguna sistem yang belum 

begitu memahami sistem sepenuhnya. Hal yang sama juga ditunjukkan dalam 

penelitian Sulistiyowati & Sabila (2018) yang mengungkapkan kurangnya 

pemahaman pengguna mengenai Online System Pajak Daerah yang digunakan. 

Berbeda dengan penelitian yang dilakukan Sabani et al. (2019) yang mendapati e-
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government di Indonesia tidak berjalan dengan baik dikarenakan informasi yang 

diberikan tidak mampu memenuhi kebutuhan pengguna dan juga masalah 

keamanan data pengguna yang dinilai masih sangat jauh dari kata aman. Dari 

penelitian yang menyatakan bahwa sistem informasi belum berjalan dengan baik, 

maka diperlukan adanya penliaian untuk menilai keberhasilan sistem informasi. 

Dalam penerapan sistem informasi diharapkan pengguna merasakan 

keefektifan dan keefisienan sehingga mampu meningkatkan produktivitas dan 

kinerja pengguna tersebut (Sulistyorini, 2017). Kemudahan sistem menjadi salah 

satu indikator dalam menilai keberhasilan suatu sistem informasi. Selain itu untuk 

lebih mengetahui keberhasilan sistem informasi perlu untuk dilakukan evaluasi, 

salah satunya dengan model kesuksesan DeLone & McLean. Berdasarkan model 

kesuksesan DeLone & McLean terdapat beberapa variabel, seperti kualitas 

informasi, kualitas sistem, kualits layanan, penggunaan, kepuasan pengguna dan 

manfaat bersih (Wiyati, 2018).  

Penelitian sebelumnya sudah banyak dilakukan untuk mengukur 

keberhasilan sistem informasi menggunakan model DeLone & McLean, salah 

satunya penelitian yang dilakukan oleh Masunga et al. (2020) yang mengungkapkan 

bahwa kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap tingkat kepuasan pengguna dan penggunaan. Sehingga 

tingkat kepuasan pengguna dan penggunaan sistem e-tax yang signifikan dinilai 

mampu memengaruhi tingkat kepatuhan pajak dari wajib pajak yang juga 

meningkat. Hal ini sesuai dengan penelitian Alsmadi (2020), H. J. Chen (2019), 

Aldholay et al. (2018), dan Banner et al. (2018) yang menunjukkan hasil yang 
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konsisten dimana variabel penggunaan memiliki pengaruh positif yang signifikan 

dalam meningkatkan kepuasan pengguna dan manfaat bersih. Kemudian variabel 

kepuasan pengguna dalam penelitian Almaiah & Alismaiel (2019), Cohard (2019), 

dan Abrego Almazán et al. (2017) juga menunjukkan hasil yang konsisten, karena 

memiliki pengaruh yang signifikan dalam meningkatkan penggunaan dan manfaat 

bersih yang diperoleh pengguna. 

Meskipun beberapa penelitian telah menunjukkan hasil yang konsisten, 

tetapi tetap terdapat beberapa variabel yang belum konsisten antara lain variabel 

kualitas sistem pada penelitian Shim & Jo (2020) menyatakan bahwa variabel 

kualitas sistem tidak memiliki pengaruh yang signifikan dalam meningkatkan 

penggunaan maupun kepuasan pengguna. Selain itu, hasil yang belum konsisten 

juga terdapat pada penelitian Salam & Farooq (2020) dan Veeramootoo et al. (2018) 

yang menyatakan bahwa kualitas informasi tidak memiliki pengaruh yang 

signifikan dalam meningkatkan penggunaan dan kepuasan pengguna. Kemudian 

dalam penelitian yang dilakukan oleh Legner et al. (2016) menyatakan bahwa 

variabel kualitas layanan tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

penggunaan maupun kepuasan pengguna. 

Dalam penelitian Mujali Al-rawahna et al. (2018) dan Talukder et al. (2019) 

masih terdapat kelemahan yang terletak pada model yang digunakan, yaitu 

keterbatasan model DeLone & McLean yang hanya menganalisis aspek teknologi 

dan tidak mempertimbangkan faktor eksternal, seperti aspek sosial, budaya maupun 

organisasi; motivasi pengguna; serta tingkat keterampilan pengguna dalam 

mengoperasikan komputer yang juga memiliki peran penting dalam menentukan 
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keberhasilan dari sistem informasi. Sehingga disarankan untuk penelitian 

selanjutnya untuk menggabungkan model DeLone & McLean dengan model yang 

lain yang dapat menganalisis keberhasilan sistem informasi secara lebih 

komprehensif. 

Berdasarkan kelemahan dan saran dari penelitian sebelumnya, penelitian ini 

akan mempertimbangkan untuk mengatasi kelemahan dengan meneliti tentang 

keberhasilan e-SPTPD (Surat Pemberitahuan Pajak Daerah Berbasis Elektronik) 

dengan menggabungkan dua model, yaitu model DeLone & McLean dengan 

Technology Acceptance Model (TAM). Dalam mengimplementasikan model 

DeLone & McLean akan difokuskan pada variabel yang belum konsisten, yaitu 

pengaruh dimensi kualitas terhadap penggunaan dan kepuasan pengguna dan akan 

menghilangkan pengaruh kepuasan pengguna terhadap penggunaan, penggunaan 

terhadap kepuasan pengguna, dan manfaat bersih terhadap penggunaan dan 

kepuasan pengguna. Dalam mengimplementasikan Technology Acceptance Model 

(TAM) akan menggunakan persepsi kemudahan dan persepsi kegunaan sebagai 

variabel independen untuk melihat pengaruh terhadap penggunaan. Sehingga 

pembaharuan dalam penelitian ini akan menggunakan kualitas sistem, kualitas 

informasi, kualitas layanan, persepsi kemudahan, dan persepsi kegunaan sebagai 

variabel independen; penggunaan dan kepuasan pengguna sebagai variabel 

intervening; dan manfaat bersih sebagai variabel dependen. 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian 

ini adalah: 
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1. Apakah kualitas sistem berpengaruh terhadap kepuasan pengguna dalam 

menggunakan e-SPTPD? 

2. Apakah kualitas sistem berpengaruh terhadap penggunaan e-SPTPD? 

3. Apakah kualitas informasi berpengaruh terhadap kepuasan pengguna dalam 

menggunakan e-SPTPD? 

4. Apakah kualitas informasi berpengaruh terhadap penggunaan e-SPTPD? 

5. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna dalam 

menggunakan e-SPTPD? 

6. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap penggunaan e-SPTPD? 

7. Apakah persepsi kemudahan berpengaruh terhadap penggunaan e-SPTPD? 

8. Apakah persepsi kegunaan berpengaruh terhadap penggunaan e-SPTPD? 

9. Apakah penggunaan e-SPTPD berpengaruh terhadap manfaat bersih? 

10. Apakah kepuasan pengguna dalam menggunakan e-SPTPD berpengaruh 

terhadap manfaat bersih? 

1.3 Tujuan 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas sistem terhadap kepuasan pengguna 

dalam menggunakan e-SPTPD. 

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas sistem terhadap penggunaan e-

SPTPD. 

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas informasi terhadap kepuasan 

pengguna dalam menggunakan e-SPTPD. 
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4. Untuk menganalisis pengaruh kualitas informasi terhadap penggunaan e-

SPTPD. 

5. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna 

dalam menggunakan e-SPTPD. 

6. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap penggunaan e-

SPTPD. 

7. Untuk menganalisis pengaruh persepsi kemudahan terhadap penggunaan e-

SPTPD. 

8. Untuk menganalisis pengaruh persepsi kegunaan terhadap penggunaan e-

SPTPD. 

9. Untuk menganalisis pengaruh penggunaan e-SPTPD terhadap manfaat 

bersih. 

10. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pengguna dalam menggunakan e-

SPTPD terhadap manfaat bersih. 

1.4 Manfaat Penelitian  

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Secara teoritis 

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai 

bahan referensi bagi penelitian selanjutnya yang melakukan penelitian 

terkait dengan keberhasilan sistem informasi menggunakan model DeLone 

& McLean dan Technology Acceptance Model (TAM). 

2. Secara kebijakan 
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Secara kebijakan, penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan 

pertimbangan bagi pihak terkait untuk pengembangan sistem informasi 

berikutnya agar lebih efektif. 

1.5 Sistematika Penulisan 

Penelitian ini terbagi dalam dalam lima bab yang meliputi pendahuluan, 

landasan teori, metode penelitian, analisis data dan pembahasan, dan kesimpulan 

dan saran. Secara garis besar materi pembahasan dari masing-masing bab tersebut 

dijelaskan sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini menjelaskan tentang latar belakang penelitian yang menjadi dasar 

yang akan dibahas dalam penelitian ini beserta kelemahan dari penelitian 

terdahulu, rumusan masalah, tujuan dilakukannya penelitian, manfaat yang 

akan diperoleh dari melakukan penelitian ini, dan sistematika penulisan. 

BAB II KAJIAN PUSTAKA 

Bab ini menjelaskan mengenai teori-teori yang terkait dengan topik 

penelitian. Dalam teori akan dijelaskan variabel sekaligus pengembangan 

hipotesis yang akan digunakan dalam penelitian ini beserta penelitian 

terdahulu yang juga menggunakan teori yang sama.  

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan mengenai metode yang digunakan untuk menganalisis 

data. Dimulai dari menjelaskan populasi dan sampel yang akan digunakan, 
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definisi operasional variabel-variabel beserta skala pengukuran yang 

dipakai, hingga teknik dalam menganalisis data. 

BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Bab ini memaparkan dan menjelaskan mengenai analisis dari hasil 

pengolahan data dan hasil pengujian hipotesis. 

BAB V PENUTUP 

Bab ini berisi kesimpulan, implikasi penelitian, keterbatasan penelitian dan 

saran untuk penelitian selanjutnya. 

  



9 
 

BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

2.1 Literature Review 

Sistem informasi merupakan suatu rangkaian sistem yang dimana berfungsi 

untuk mengumpulkan data dan memproses data tersebut menjadi sebuah informasi 

yang nantinya dapat dimanfaatkan oleh pengguna sistem (Fauzi, 2017). Keberadaan 

sistem informasi sangatlah penting mengingat sistem informasi mampu 

meningkatkan kinerja pengguna, sehingga akan mempermudah pengguna mencapai 

tujuan dari penggunaan sistem informasi (Hudin & Riana, 2016). Meskipun cara 

suatu sistem informasi dalam memproses suatu data sehingga menghasilkan 

informasi yang sesuai merupakan faktor penentu keberhasilan sistem, namun 

terdapat faktor lain yang turut dipertimbangkan yaitu tingkat kesesuaian dengan 

pengguna. Hal tersebut dikarenakan apabila pengguna sistem informasi tidak dapat 

menerima atau enggan untuk menggunakan meskipun teknologi yang digunakan 

mumpuni, maka hal tersebut dapat memengaruhi keberhasilan sistem (Sayekti & 

Putarta, 2016). Sistem informasi dapat diterapkan di berbagai sektor, tak terkecuali 

oleh pemerintah daerah dalam melaksanakan otonomi daerah. 

Otonomi daerah adalah hak, wewenang, dan kewajiban daerah otonom 

untuk mengatur dan mengurus sendiri urusan pemerintahan dan kepentingan 

masyarakat setempat sesuai dengan peraturan perundang-undangan (Alisman et al., 

2018). Dalam rangka pelaksanaan otonomi daerah tersebut, keuangan daerah dapat 

bersumber dari pendapatan daerah, salah satunya adalah pajak daerah. Pajak daerah 

yang selanjutnya disebut pajak adalah kontribusi wajib kepada daerah yang terutang 
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oleh orang pribadi atau badan yang bersifat memaksa berdasarkan undang-undang, 

dengan tidak mendapatkan imbalan secara langsung dan digunakan untuk keperluan 

daerah bagi sebesar-besarnya kemakmuran rakyat (Rahayuanti et al., 2018). Dilihat 

dari fungsinya, pajak dapat dikelompokkan menjadi empat fungsi, yaitu fungsi 

penerimaan (budgetair), fungsi pengatur (regulerend), fungsi stabilitas, dan fungsi 

redistribusi pendapatan (Putra, 2017). 

Pajak daerah di Indonesia masih memberikan kontribusi terbesar bagi 

Pendapatan Asli Daerah, dibuktikan dari Keuangan DJPK (2018). Akan tetapi, di 

Indonesia masih sering terjadi kebocoran pajak yang mengakibatkan menurunnya 

penerimaan pajak. Terdapat empat faktor yang menyebabkan kebocoran 

penerimaan pajak, yaitu masih tingginya ekonomi informal Indonesia, adanya 

kompetisi pajak antarnegara dalam mendatangkan investasi, masih 

menyembunyikan harta-harta sehingga tidak dikenakan pajak, dan adanya praktik 

pengalihan laba yang menggerus penerimaan pajak (Choiriyah & Fanida, 2018). 

Oleh karena itu, diperlukan adanya pengelolaan peneriman pajak dengan 

lebih akurat agar dapat mencapai target pajak sesuai yang telah dianggarkan. Untuk 

itu perlu ditumbuhkan kesadaran dan kepatuhan masyarakat (Wajib Pajak) untuk 

memenuhi kewajiban pajak sesuai dengan ketentuan yang berlaku (N. K. K. 

Kurniawati et al., 2017). Pemerintah juga harus memiliki program untuk 

mempermudah wajib pajak dalam melaksanakan kewajiban perpajakannya, salah 

satunya yaitu dengan menerapkan sistem informasi. Sistem informasi ditujukan 

untuk menghemat waktu, mempermudah dan meningkatkan keakuratan, sehingga 

diharapkan dapat meningkatkan tingkat kepatuhan wajib pajak dalam pelaporan dan 
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pembayaran pajak (Sulistyorini et al., 2017). Pemerintah daerah telah menyediakan 

e-SPTPD sebagai suatu aplikasi yang dibangun berbasis web yang diperuntukan 

untuk membantu para wajib pajak dalam melaporkan kewajiban pajak daerahnya 

secara online dan dapat dilakukan dimana saja (Leliya & Afiyah, 2016). 

Penelitian sebelumnya sudah banyak dilakukan untuk meneliti keberhasilan 

sistem informasi, diantaranya penelitian yang dilakukan oleh Arifiantika (2015), 

Yasa & Ariyanto (2017), Sakkinah (2017), Felita et al. (2018), Ikhyanuddin (2017), 

Wiyati (2018), Solikah & Kusumaningtyas (2017), Irawan & Syah (2017) dan 

Rahmat et al. (2019). Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh orang asing yang 

juga melakukan penelitan tentang keberhasilan sistem informasi adalah 

Abdurrahaman et al. (2020), Alruwaie et al. (2020), Alsmadi (2020), Al-Zahrani 

(2020), C. Wang & Teo (2020), Ghanem et al. (2020), Lee & Jeon (2020), Masunga 

et al. (2020), Nan et al. (2020), Pang et al. (2020), Salam & Farooq (2020), Shim & 

Jo (2020),  Thnanuraksakul (2020), T. Chen et al. (2020), Almaiah & Alismaiel 

(2019), Alzahrani et al. (2019), Cohard (2019), H. J. Chen (2019), Kademeteme & 

Twinomurinzi (2019), M. Wang et al. (2019), Rahi & Abd.Ghani (2019), Santa et 

al. (2019), Talukder et al. (2019), Aldholay et al. (2018), Banner et al. (2018), 

Cheng (2018), Javier & Esteban (2018), Veeramootoo et al. (2018), Yu & Qian 

(2018), Y. S. Wang et al. (2018), Abrego Almazán et al. (2017), Ali et al. (2017), 

AL Athmay et al. (2017), Jaafreh (2017), Daʇhan & Akkoyunlu (2016), Hadji & 

Degoulet (2016), Han et al. (2016), Kaewkitipong et al. (2016), Legner et al. (2016), 

Oghuma et al. (2016), Salim et al. (2016), Sebetci & Çetin (2016), Seol et al. (2016), 

Stefanovic et al. (2016), Tam & Oliveira (2016), W. T. Wang et al. (2016), Hsu et 
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al. (2015), Jung et al. (2015), J. V. Chen et al. (2015), dan Mohammadi (2015). 

Mengacu pada penelitian-penelitian tersebut, terdapat beberapa faktor yang 

memengaruhi keberhasilan suatu sistem informasi, salah satunya menggunakan 

model DeLone & McLean, yaitu dimensi kualitas kualitas informasi (information 

quality), kualitas sistem (system quality), dan kualitas layanan ( service quality) 

yang akan memengaruhi penggunaan (use) dan kepuasan pengguna (user 

satisfaction). Pada akhirnya penggunaan dan kepuasan pengguna akan berpengaruh 

pada manfaat bersih (net benefit). 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu Keberhasilan Sistem Informasi 

No. Variabel Hasil penelitian dan peneliti 

1. Kualitas 

sistem 

Kualitas sistem memiliki pengaruh signifikan terhadap 

penggunaan (Alsmadi (2020), Masunga et al. (2020), 

Almaiah & Alismaiel (2019), Talukder et al. (2019), M. 

Wang et al. (2019), Alzahrani et al. (2019), Aldholay et al. 

(2018), Veeramootoo et al. (2018), Banner et al. (2018), 

Abrego Almazán et al. (2017), AL Athmay et al. (2017), 

Stefanovic et al. (2016), Tam & Oliveira (2016), 

Mohammadi (2015), dan Hsu et al. (2015)).  

Kualitas sistem tidak memengaruhi penggunaan 

(Abdurrahaman et al. (2020), Shim & Jo (2020), Salam & 

Farooq (2020), H. J. Chen (2019), Jaafreh (2017), Sebetci 

& Çetin (2016), dan Legner et al. (2016)). 
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Kualitas sistem memiliki pengaruh positif yang signifikan 

terhadap kepuasan pengguna (Al-Zahrani (2020), Alsmadi 

(2020), Abdurrahaman et al. (2020), Salam & Farooq 

(2020), Masunga et al. (2020), Pang et al. (2020), Lee & 

Jeon (2020), Almaiah & Alismaiel (2019), Alzahrani et al. 

(2019), H. J. Chen (2019), M. Wang et al. (2019), Aldholay 

et al. (2018), Banner et al. (2018), Cheng (2018), Javier & 

Esteban (2018), Yu & Qian (2018), Y. S. Wang et al. 

(2018), Veeramootoo et al. (2018), Abrego Almazán et al. 

(2017), AL Athmay et al. (2017), Jaafreh (2017), Daʇhan 

& Akkoyunlu (2016), Legner et al. (2016), Sebetci & Çetin 

(2016), Stefanovic et al. (2016), Tam & Oliveira (2016), 

W. T. Wang et al. (2016), Hsu et al. (2015), Jung et al. 

(2015), dan Mohammadi (2015)). 

Kualitas sistem tidak memengaruhi kepuasan pengguna 

(Shim & Jo (2020), C. Wang & Teo (2020), Rahi & 

Abd.Ghani (2019), Santa et al. (2019), dan J. V. Chen et 

al. (2015)). 

2. Kualitas 

informasi 

Kualitas informasi memiliki pengaruh signifikan terhadap 

penggunaan (Masunga et al. (2020), Shim & Jo (2020), 

Almaiah & Alismaiel (2019), Alzahrani et al. (2019), H. J. 

Chen (2019), Talukder et al. (2019), M. Wang et al. (2019), 

Aldholay et al. (2018), Banner et al. (2018), Abrego 
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Almazán et al. (2017), AL Athmay et al. (2017), Jaafreh 

(2017), Sebetci & Çetin (2016), Stefanovic et al. (2016), 

Tam & Oliveira (2016), Hsu et al. (2015), dan Mohammadi 

(2015)). 

Kualitas informasi tidak memengaruhi penggunaan 

(Alsmadi (2020), Salam & Farooq (2020), Veeramootoo et 

al. (2018), dan Legner et al. (2016)). 

Kualitas informasi memengaruhi secara signifikan 

terhadap kepuasan pengguna (Abdurrahaman et al. (2020), 

Alsmadi (2020), Al-Zahrani (2020), C. Wang & Teo 

(2020), Lee & Jeon (2020), Masunga et al. (2020), Pang et 

al. (2020), Shim & Jo (2020),  Thnanuraksakul (2020), 

Almaiah & Alismaiel (2019), Alzahrani et al. (2019), H. J. 

Chen (2019), Rahi & Abd.Ghani (2019), Santa et al. 

(2019), M. Wang et al. (2019), Aldholay et al. (2018), 

Banner et al. (2018), Cheng (2018), Javier & Esteban 

(2018), Yu & Qian (2018), Abrego Almazán et al. (2017), 

AL Athmay et al. (2017), Jaafreh (2017), Daʇhan & 

Akkoyunlu (2016), Han et al. (2016), Tam & Oliveira 

(2016), W. T. Wang et al. (2016), Hsu et al. (2015), J. V. 

Chen et al. (2015), Jung et al. (2015), dan Mohammadi 

(2015)). 
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Kualitas informasi tidak memengaruhi kepuasan pengguna 

(Alruwaie et al. (2020), Salam & Farooq (2020), 

Veeramootoo et al. (2018), Y. S. Wang et al. (2018), 

Legner et al. (2016), Sebetci & Çetin (2016), Stefanovic et 

al. (2016), dan Arifiantika (2015)). 

3. Kualitas 

layanan 

Kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap 

penggunaan (Abdurrahaman et al. (2020), Alsmadi (2020), 

Shim & Jo (2020), Masunga et al. (2020), Almaiah & 

Alismaiel (2019), Alzahrani et al. (2019), M. Wang et al. 

(2019), Aldholay et al. (2018), Banner et al. (2018), 

Stefanovic et al. (2016), dan Mohammadi (2015)). 

Kualitas layanan tidak memengaruhi penggunaan (Salam 

& Farooq (2020), Veeramootoo et al. (2018), Abrego 

Almazán et al. (2017), Jaafreh (2017), Legner et al. (2016), 

Sebetci & Çetin (2016), Tam & Oliveira (2016), dan Hsu 

et al. (2015)). 

Kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap  

kepuasan pengguna (Alruwaie et al. (2020), Alsmadi 

(2020), Al-Zahrani (2020), C. Wang & Teo (2020), Lee & 

Jeon (2020), Masunga et al. (2020), Pang et al. (2020), 

Salam & Farooq (2020), Shim & Jo (2020), T. Chen et al. 

(2020), Almaiah & Alismaiel (2019), Alzahrani et al. 

(2019), Rahi & Abd.Ghani (2019), Aldholay et al. (2018), 
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Banner et al. (2018), Veeramootoo et al. (2018), Abrego 

Almazán et al. (2017), Jaafreh (2017), Daʇhan & 

Akkoyunlu (2016), Oghuma et al. (2016), Sebetci & Çetin 

(2016), Tam & Oliveira (2016), W. T. Wang et al. (2016), 

Hsu et al. (2015), Jung et al. (2015), dan Mohammadi 

(2015)). 

Kualitas layanan tidak memengaruhi kepuasan pengguna 

(Abdurrahaman et al. (2020), Santa et al. (2019), M. Wang 

et al. (2019), Y. S. Wang et al. (2018), Legner et al. (2016), 

Stefanovic et al. (2016), dan J. V. Chen et al. (2015)). 

4. Penggunaan Penggunaan memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pengguna (Alsmadi (2020), Ghanem et al. 

(2020), Kademeteme & Twinomurinzi (2019), M. Wang et 

al. (2019), H. J. Chen (2019), Aldholay et al. (2018), 

Banner et al. (2018), Yu & Qian (2018), Jaafreh (2017), 

Salim et al. (2016), Stefanovic et al. (2016), dan Tam & 

Oliveira (2016)). 

Penggunaan memiliki pengaruh signifikan terhadap 

manfaat bersih yang diperoleh (Alsmadi (2020), Masunga 

et al. (2020), Salam & Farooq (2020), Shim & Jo (2020), 

Almaiah & Alismaiel (2019), H. J. Chen (2019), Aldholay 

et al. (2018), Banner et al. (2018), Yu & Qian (2018), 

Abrego Almazán et al. (2017), Jaafreh (2017), Legner et 
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al. (2016), Salim et al. (2016), Sebetci & Çetin (2016), 

Stefanovic et al. (2016), Tam & Oliveira (2016), dan Hsu 

et al. (2015)). 

5. Kepuasan 

pengguna 

Kepuasan pengguna memiliki pengaruh signifikan 

terhadap penggunaan (Abdurrahaman et al. (2020), 

Alruwaie et al. (2020), Alsmadi (2020), Al-Zahrani (2020), 

Nan et al. (2020), Pang et al. (2020), Salam & Farooq 

(2020), Shim & Jo (2020), T. Chen et al. (2020), Almaiah 

& Alismaiel (2019), Alzahrani et al. (2019), Cohard 

(2019), Kademeteme & Twinomurinzi (2019), M. Wang et 

al. (2019), Rahi & Abd.Ghani (2019), Aldholay et al. 

(2018), Cheng (2018), Veeramootoo et al. (2018), Y. S. 

Wang et al. (2018), Abrego Almazán et al. (2017), Ali et 

al. (2017), AL Athmay et al. (2017), Jaafreh (2017), 

Daʇhan & Akkoyunlu (2016), Hadji & Degoulet (2016), 

Han et al. (2016), Kaewkitipong et al. (2016), Legner et al. 

(2016), Oghuma et al. (2016), Salim et al. (2016), Sebetci 

& Çetin (2016), Seol et al. (2016), Tam & Oliveira (2016), 

Jung et al. (2015), dan Mohammadi (2015)). 

Kepuasan pengguna memiliki pengaruh signifikan 

terhadap manfaat bersih yang diperoleh (Alsmadi (2020), 

C. Wang & Teo (2020), Yu & Qian (2018), Lee & Jeon 

(2020), Masunga et al. (2020), Salam & Farooq (2020), 
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Almaiah & Alismaiel (2019), Cohard (2019), H. J. Chen 

(2019), Aldholay et al. (2018), Banner et al. (2018), 

Abrego Almazán et al. (2017), Jaafreh (2017), Legner et 

al. (2016), Sebetci & Çetin (2016), Stefanovic et al. (2016), 

Tam & Oliveira (2016), Hsu et al. (2015), dan J. V. Chen 

et al. (2015)). 

 

Kualitas sistem yaitu kualitas dari sistem itu sendiri yang mencakup 

kombinasi dari hardware dan software dalam sistem informasi tersebut. Dalam 

model DeLone & McLean kualitas sistem sangat berpengaruh pada keberhasilan 

suatu sistem dan akan menentukan apakah sistem ini mampu memenuhi kebutuhan 

dan mempermudah penggunanya dalam menggunakan sistem tersebut atau tidak. 

Suatu sistem dapat dikatakan berkualitas apabila sistem memiliki tingkat akurasi 

data yang tinggi sehingga pengguna mampu mempercayai sistem yang mereka 

gunakan. Selain dari keakuratan data, kualitas sistem juga dapat diukur dari 

kemudahan saat digunakan dan dalam mengakses data yang dibutuhkan dan juga 

dapat memenuhi keinginan dari pengguna sistem tersebut. Talukder et al. (2019) 

juga menjelaskan dalam penelitiannya apabila masyarakat yakin bahwa kualitas 

dari OGD (Open Government Data) itu tinggi, maka mereka akan menggunakan 

OGD untuk mengakses dan mencari data yang diinginkan untuk melakukan 

pekerjaan. Talukder et al. (2019) menambahkan bahwa portal OGD ini harus bebas 

dari link yang rusak atau mati, waktu loading yang lambat, dan ketidakkonsistenan 

yang dapat menyebabkan kinerja sistem menjadi tidak efisien dan akan 
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menimbulkan ketidakpuasan pengguna. OGD juga harus mampu memberikan 

informasi yang andal, relevan, dan mudah untuk dipahami oleh pengguna. Sehingga 

apabila kualitas sistem dinilai baik, maka akan meningkatkan penggunaan sistem 

dan meningkatkan kepuasan dari pengguna, dimana peningkatan penggunaan dan 

kepuasan pengguna ini akan meningkatkan kinerja dari pengguna (Solikah & 

Kusumaningtyas, 2017). Hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 

Alsmadi (2020), Masunga et al. (2020), Almaiah & Alismaiel (2019), Talukder et 

al. (2019), M. Wang et al. (2019), Alzahrani et al. (2019), Aldholay et al. (2018), 

Veeramootoo et al. (2018), Banner et al. (2018), Abrego Almazán et al. (2017), AL 

Athmay et al. (2017), Stefanovic et al. (2016), Tam & Oliveira (2016), Mohammadi 

(2015), dan Hsu et al. (2015) yang menyatakan bahwa kualitas sistem memiliki 

pengaruh positif terhadap penggunaan. Tetapi hasil ini tidak sejalan dengan hasil 

penelitian yang dilakukan oleh Abdurrahaman et al. (2020), Shim & Jo (2020), 

Salam & Farooq (2020), H. J. Chen (2019), Jaafreh (2017), Sebetci & Çetin (2016), 

dan Legner et al. (2016) yang menyatakan bahwa kualitas sistem ini tidak memiliki 

pengaruh pada penggunaan. Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Al-Zahrani 

(2020), Alsmadi (2020), Abdurrahaman et al. (2020), Salam & Farooq (2020), 

Masunga et al. (2020), Pang et al. (2020), Lee & Jeon (2020), Almaiah & Alismaiel 

(2019), Alzahrani et al. (2019), H. J. Chen (2019), M. Wang et al. (2019), Aldholay 

et al. (2018), Banner et al. (2018), Cheng (2018), Javier & Esteban (2018), Yu & 

Qian (2018), Y. S. Wang et al. (2018), Veeramootoo et al. (2018), Abrego Almazán 

et al. (2017), AL Athmay et al. (2017), Jaafreh  (2 017), Daʇhan & Akkoyunlu  

(2016), Legner et al. (2016), Sebetci & Çetin (2016), Stefanovic et al. (2016), Tam 
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& Oliveira (2016), W. T. Wang et al. (2016), Hsu et al.  (2015), Jung et al. (2015), 

dan Mohammadi (2015) menyatakan bahwa kualitas sistem memiliki pengaruh 

positif yang signifikan terhadap kepuasan pengguna. Namun, dalam penelitian yang 

dilakukan oleh Shim & Jo (2020), C. Wang & Teo (2020), Rahi & Abd.Ghani 

(2019), Santa et al.(2019), dan J. V. Chen et al.(2015) menyatakan bahwa kualitas 

sistem tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan pengguna. 

Kualitas informasi yaitu mengukur kualitas dari keluaran (output) yang 

dihasilkan oleh sistem informasi (Wiyati, 2018). Informasi yang dihasilkan satu 

sistem informasi dapat berbeda dengan sistem informasi lainnya. Dalam model 

DeLone & McLean, kualitas informasi berfokus pada seberapa besar informasi 

yang dihasilkan oleh suatu sistem mampu memengaruhi pengguna sistem. Kualitas 

informasi juga dapat diartikan sebagai hasil yang dihasilkan oleh sistem yang dinilai 

mampu memengaruhi keputusan yang akan diambil oleh pengguna sistem. Baik 

atau tidaknya hasil dari kualitas sistem dilihat dari kelengkapan suatu informasi, 

ketepatan waktu, dan seberapa besar tingkat akurasi informasi tersebut. Apabila 

sistem mampu menghasilkan hasil kualitas informasi yang baik, maka keputusan 

yang diambil akan semakin tepat dan ini akan berpengaruh pada kepuasan 

pengguna. Sehingga apabila pengguna merasa puas, pengguna cenderung akan 

menggunakan sistem informasi tersebut kembali. H. J. Chen (2019) menyatakan 

bahwa informasi yang berkualitas memungkinkan pengguna memperoleh 

pemahaman yang lebih baik tentang sistem informasi dan mampu meningkatkan 

ketergantungan pengguna pada sistem informasi. Hal ini seusai dengan hasil 

penelitian yang dilakukan oleh Masunga et al. (2020), Shim & Jo (2020), Almaiah 
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& Alismaiel (2019), Alzahrani et al. (2019), H. J. Chen (2019), Talukder et al. 

(2019), M. Wang et al. (2019), Aldholay et al. (2018), Banner et al. (2018), Abrego 

Almazán et al. (2017), AL Athmay et al. (2017), Jaafreh (2017), Sebetci & Çetin 

(2016), Stefanovic et al. (2016), Tam & Oliveira (2016), Hsu et al. (2015), dan 

Mohammadi (2015) yang menyatakan bahwa kualitas informasi memiliki pengaruh 

positif yang signifikan terhadap penggunaan. Namun, dalam penelitian yang 

dilakukan oleh Alsmadi (2020), Salam & Farooq (2020), Veeramootoo et al. 

(2018), dan Legner et al. (2016) menyatakan bahwa kualitas informasi tidak 

memiliki pengaruh terhadap penggunaan. Kemudian, penelitian yang dilakukan 

oleh Abdurrahaman et al. (2020), Alsmadi (2020), Al-Zahrani (2020), C. Wang & 

Teo (2020), Lee & Jeon (2020), Masunga et al. (2020), Pang et al.  (2020), Shim & 

Jo (2020),  Thnanuraksakul (2020), Almaiah & Alismaiel (2019), Alzahrani et al. 

(2019), H. J. Chen (2019), Rahi & Abd.Ghani (2019), Santa et al.  (2019), M. Wang 

et al. (2019), Aldholay et al.  (2018), Banner et al.  (2018),  Cheng (2018), Javier & 

Esteban (2018), Yu & Qian (2018), Abrego Almazán et al. (2017), AL Athmay et 

al. (2017), Jaafreh (2017), Daʇhan & Akkoyunlu (2016), Han et al.  (2016), Tam & 

Oliveira (2016), W. T. Wang et al.(2016), Hsu et al. (2015), J. V. Chen et al. (2015), 

Jung et al. (2015), dan Mohammadi (2015) yang menyatakan bahwa kepuasan 

informasi memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan pengguna. Namun, 

hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Alruwaie et 

al. (2020), Salam & Farooq (2020), Veeramootoo et al. (2018), Y. S. Wang et al. 

(2018), Legner et al. (2016), Sebetci & Çetin (2016), Stefanovic et al. (2016), dan 
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Arifiantika (2015) yang menunjukkan bahwa kualitas infosrmasi tidak berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pengguna.  

Kualitas layanan merupakan sebuah perbandingan dari apa yang diharapkan 

pengguna dengan layanan nyata yang mereka terima (Wiyati, 2018). Dalam model 

DeLone & McLean, kualitas layanan merupakan salah satu faktor untuk menilai 

keberhasilan sistem informasi. Kualitas layanan dinilai sebagai suatu bentuk 

penialian subjektif dari pengguna sistem, karena pengguna akan menentukan 

apakah layanan yang diterima sudah sesuai dengan yang mereka harapkan atau 

belum. Beberapa hal yang dinilai dari kualitas layanan, yaitu seberapa kompeten 

pelayanan yang disediakan dan juga kemampuan untuk menunjukkan bahwa 

pelayanan yang diberikan sudah akurat sehingga dapat dipercaya oleh pengguna 

sistem. Kecepatan dalam hal memberikan pelayanan dan ukuran empati juga dapat 

merepresentasikan seberapa berkualitas pelayanan yang diberikan (Alzahrani et al., 

2019). Menurut penelitian yang dilakukan oleh Alzahrani et al. (2019) apabila 

tingkat kualitas layanan yang diberikan sistem informasi tinggi, maka akan 

memengaruhi tingkat kepuasan pengguna sistem dan akan berpengaruh juga 

terhadap keputusan pengguna untuk kembali menggunakan sistem informasi 

tersebut atau tidak.Hal ini didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Abdurrahaman et al. (2020), Alsmadi (2020), Shim & Jo (2020), Masunga et al. 

(2020), Almaiah & Alismaiel (2019), Alzahrani et al. (2019), M. Wang et al. (2019), 

Aldholay et al. (2018), Banner et al. (2018), Stefanovic et al. (2016), dan 

Mohammadi (2015) yang menyatakan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh 

positif yang signifikan terhadap penggunaan. Tetapi hasil penelitian ini tidak 
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sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Salam & Farooq (2020), 

Veeramootoo et al. (2018), Abrego Almazán et al. (2017), Jaafreh (2017), Legner 

et al. (2016), Sebetci & Çetin (2016), Tam & Oliveira (2016), dan Hsu et al. (2015) 

yang menyatakan bahwa kualitas layanan tidak memiliki pengaruh terhadap 

penggunaan. Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Alruwaie et al. (2020), 

Alsmadi (2020), Al-Zahrani (2020), C. Wang & Teo (2020), Lee & Jeon (2020), 

Masunga et al. (2020), Pang et al. (2020), Salam & Farooq (2020), Shim & Jo 

(2020), T. Chen et al. (2020), Almaiah & Alismaiel (2019), Alzahrani et al. (2019), 

Rahi & Abd.Ghani (2019), Aldholay et al. (2018), Banner et al. (2018), 

Veeramootoo et al. (2018), Abrego Almazán et al. (2017), Jaafreh (2017), Daʇhan 

& Akkoyunlu (2016), Oghuma et al. (2016), Sebetci & Çetin (2016), Tam & 

Oliveira (2016), W. T. Wang et al. (2016), Hsu et al. (2015), Jung et al. (2015), dan 

Mohammadi (2015) menyatakan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh positif 

yang signifikan terhadap kepuasan pengguna. Tetapi hasil penelitian ini tidak 

sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Abdurrahaman et al. (2020), Santa 

et al. (2019), M. Wang et al. (2019), Y. S. Wang et al. (2018), Legner et al. (2016), 

Stefanovic et al. (2016), dan J. V. Chen et al. (2015) yang menyatakan bahwa 

kualitas layanan tidak memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan pengguna. 

Penggunaan sistem merupakan tingkatan seberapa seringnya pengguna 

menggunakan sistem informasi untuk memenuhi kebutuhanya. Penggunaan sistem 

merupakan salah satu faktor yang digunakan dalam model DeLone & McLean 

untuk menilai keberhasilan sistem informasi. Dalam penelitian yang dilakukan oleh 

DeLone & McLean (2003) dijelaskan bahwa manfaat bersih yang dirasakan oleh 



24 
 

pengguna sistem informasi seperti meningkatkan kinerja dari individu, 

penghematan biaya dan waktu, dan mempermudah tercapainya tujuan organisasi. 

Penggunaan sistem diperlukan untuk menentukan apakah sistem mampu 

memengaruhi kinerja individu atau tidak. Penggunaan sistem meningkat ketika 

sistem dianggap menguntungkan bagi pengguna, begitu pula sebaliknya, 

penggunaan sistem akan menurun jika sistem dianggap tidak menguntungkan atau 

bahkan tidak memiliki pengaruh sama sekali terhadap pengguna. Ketika pengguna 

menggunakan sistem informasi berulang-ulang, pengguna akan semakin paham dan 

semakin terbiasa dalam mengoperasikan sistem informasi tersebut. Sehingga 

pengguna dapat menyelesaikan pekerjaan lebih efektif dan merasa puas atas hasil 

kerja setelah menggunakan sistem informasi. Beberapa penelitian yang dilakukan 

oleh Alsmadi (2020), Ghanem et al. (2020), Kademeteme & Twinomurinzi (2019), 

M. Wang et al. (2019), H. J. Chen (2019), Aldholay et al. (2018), Banner et al. 

(2018), Yu & Qian (2018), Jaafreh (2017), Salim et al. (2016), Stefanovic et al. 

(2016), dan Tam & Oliveira (2016) menyatakan bahwa penggunaan memiliki 

pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan pengguna. Selanjutnya 

penelitian yang dilakukan oleh Alsmadi (2020), Masunga et al. (2020), Salam & 

Farooq (2020), Shim & Jo (2020), Almaiah & Alismaiel (2019), H. J. Chen (2019), 

Aldholay et al. (2018), Banner et al. (2018),Yu & Qian (2018), Abrego Almazán et 

al. (2017), Jaafreh (2017), Legner et al. (2016), Salim et al. (2016), Sebetci & Çetin 

(2016), Stefanovic et al. (2016), Tam & Oliveira (2016), dan Hsu et al. (2015) 

menyatakan bahwa penggunaan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap 

manfaat bersih.  
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Kepuasan pengguna merupakan pengukuran dari interaksi antara sistem 

informasi dan penggunaannya. Kepuasan pengguna didasarkan pada apakah 

pengguna menaruh kepercayaan bahwa sistem informasi mampu memenuhi 

kebutuhan dan mempermudah penggunanya atau tidak. Jika yang dirasakan sesuai 

dengan ekspektasi, maka pengguna akan merasa puas. Namun, jika yang dirasakan 

atas sistem tersebut dibawah ekspektasi, maka pengguna akan merasa kecewa. 

Sehingga pengguna dikatakan memahami penggunaan sistem dan merasa puas 

apabila sistem informasi mampu meningkatkan kinerja dan efektivitas pengguna 

(Freeze et al., 2010). Kepuasan pengguna merupakan salah satu faktor yang 

digunakan dalam model DeLone & McLean untuk menilai keberhasilan sistem 

informasi. Aldholay et al. (2018) menjelaskan bahwa kepuasan pengguna dilihat 

dari sejauh mana pengguna menggunakan sistem informasi merasa puas dengan 

keputusan mereka menggunakan sistem informasi dan seberapa baik sistem 

informasi dapat memenuhi harapan dan meningkatkan kinerja mereka. Tam & 

Oliveira (2016) menambahkan bahwa kepuasan pengguna yang meningkat akan 

mengarah pada niat yang lebih besar untuk menggunakan, yang selanjutnya akan 

memengaruhi kinerja individu. Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Abdurrahaman et al. (2020), Alruwaie et al. (2020), Alsmadi (2020), Al-

Zahrani (2020), Nan et al. (2020), Pang et al. (2020), Salam & Farooq (2020), Shim 

& Jo (2020), T. Chen et al. (2020), Almaiah & Alismaiel (2019), Alzahrani et al. 

(2019), Cohard (2019), Kademeteme & Twinomurinzi (2019), M. Wang et al. 

(2019), Rahi & Abd.Ghani (2019), Aldholay et al. (2018), Cheng (2018), 

Veeramootoo et al. (2018), Y. S. Wang et al. (2018), Abrego Almazán et al. (2017), 
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Ali et al. (2017), AL Athmay et al. (2017), Jaafreh (2017), Daʇhan & Akkoyunlu 

(2016), Hadji & Degoulet (2016), Han et al. (2016), Kaewkitipong et al. (2016), 

Legner et al. (2016), Oghuma et al. (2016), Salim et al. (2016), Sebetci & Çetin 

(2016), Seol et al. (2016), Tam & Oliveira (2016), Jung et al. (2015), dan 

Mohammadi (2015) menyatakan bahwa kepuasan pengguna memiliki pengaruh 

positif yang signifikan terhadap penggunaan. Selanjutnya penelitian yang dilakukan 

oleh Alsmadi (2020), C. Wang & Teo (2020), Lee & Jeon (2020), Masunga et al. 

(2020), Salam & Farooq (2020), Almaiah & Alismaiel (2019), Cohard (2019), H. 

J. Chen (2019), Aldholay et al. (2018), Banner et al. (2018), Yu & Qian (2018), 

Abrego Almazán et al. (2017), Jaafreh (2017), Legner et al. (2016), Sebetci & Çetin 

(2016), Stefanovic et al. (2016), Tam & Oliveira (2016), Hsu et al. (2015), dan J. 

V. Chen et al. (2015) menyatakan bahwa kepuasan pengguna memiliki pengaruh 

positif yang signifikan terhadap manfaat bersih yang dirasakan.  

Berdasarkan hasil penelitian tersebut, beberapa penelitian telah menunjukan 

hasil yang konsisten, antara lain penelitian Alsmadi (2020), Ghanem et al. (2020), 

Kademeteme & Twinomurinzi (2019), M. Wang et al. (2019), H. J. Chen (2019), 

Aldholay et al. (2018), Banner et al. (2018), Jaafreh (2017), Salim et al. (2016), 

Stefanovic et al. (2016), dan Tam & Oliveira (2016) yang menyatakan bahwa 

variabel penggunaan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap variabel 

kepuasan pengguna. Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Alsmadi (2020), 

Masunga et al. (2020), Salam & Farooq (2020), Shim & Jo (2020), Almaiah & 

Alismaiel (2019), H. J. Chen (2019), Aldholay et al. (2018), Banner et al. (2018), 

Yu & Qian (2018), Abrego Almazán et al. (2017), Jaafreh (2017), Legner et al. 
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(2016), Salim et al. (2016), Sebetci & Çetin (2016), Stefanovic et al. (2016), Tam 

& Oliveira (2016), dan Hsu et al. (2015) menyatakan bahwa variabel penggunaan 

memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap variabel manfaat bersih. 

Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Abdurrahaman et al. (2020), Alruwaie et 

al. (2020), Alsmadi (2020), Al-Zahrani (2020), Nan et al. (2020), Pang et al. (2020), 

Salam & Farooq (2020), Shim & Jo (2020), T. Chen et al. (2020), Almaiah & 

Alismaiel (2019), Alzahrani et al. (2019), Cohard (2019), Kademeteme & 

Twinomurinzi (2019), M. Wang et al. (2019), Rahi & Abd.Ghani (2019), Aldholay 

et al. (2018), Cheng (2018), Veeramootoo et al. (2018), Y. S. Wang et al. (2018), 

Abrego Almazán et al. (2017), Ali et al. (2017), AL Athmay et al. (2017), Jaafreh 

(2017), Daʇhan & Akkoyunlu (2016), Hadji & Degoulet (2016), Han et al. (2016), 

Kaewkitipong et al. (2016), Legner et al. (2016), Oghuma et al. (2016), Salim et al. 

(2016), Sebetci & Çetin (2016), Seol et al. (2016), Tam & Oliveira (2016), Jung et 

al. (2015), dan Mohammadi (2015) menunjukkan hasil yang konsisten dimana hasil 

penelitian menyatakan bahwa variabel kepuasan pengguna memiliki pengaruh 

positif yang signifikan terhadap variabel penggunaan.Selanjutnya penelitian yang 

dilakukan oleh Alsmadi (2020), C. Wang & Teo (2020), Yu & Qian (2018), Lee & 

Jeon (2020), Masunga et al. (2020), Salam & Farooq (2020), Almaiah & Alismaiel 

(2019), Cohard (2019), H. J. Chen (2019), Aldholay et al. (2018), Banner et al. 

(2018), Abrego Almazán et al. (2017), Jaafreh (2017), Legner et al. (2016), Sebetci 

& Çetin (2016), Stefanovic et al. (2016), Tam & Oliveira (2016), Hsu et al. (2015), 

dan J. V. Chen et al. (2015) juga menunjukkan hasil yang konsisten dimana 
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penelitian tersebut menyatakan bahwa kepuasan pengguna memiliki pengaruh 

positif yang signifikan terhadap manfaat bersih yang dirasakan. 

Dari beberapa hasil penelitian tersebut juga terdapat variabel yang belum 

konsisten antara lain variabel kualitas sistem pada penelitian Abdurrahaman et al. 

(2020), Shim & Jo (2020), Salam & Farooq (2020), H. J. Chen (2019), Rahi & 

Abd.Ghani (2019), Jaafreh (2017), Sebetci & Çetin (2016), dan Legner et al. (2016) 

yang menyatakan bahwa kualitas sistem ini tidak memiliki pengaruh pada 

penggunaan. Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Shim & Jo (2020), C. Wang 

& Teo (2020), Santa et al. (2019), dan J. V. Chen et al. (2015)  menyatakan bahwa 

kualitas sistem tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan pengguna. 

Variabel yang tidak konsisten lainnya yaitu variabel kualitas informasi. 

Seperti pada penelitian yang dilakukan oleh Alsmadi (2020), Salam & Farooq 

(2020), Veeramootoo et al. (2018), dan Legner et al. (2016) menyatakan bahwa 

kualitas informasi tidak memiliki pengaruh terhadap penggunaan. Selanjutnya 

penelitian yang dilakukan oleh Alruwaie et al. (2020), Salam & Farooq (2020), 

Veeramootoo et al. (2018), Y. S. Wang et al. (2018), Legner et al. (2016), Sebetci 

& Çetin (2016), Stefanovic et al. (2016), dan Arifiantika (2015) yang menunjukkan 

bahwa kualitas informasi tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna.  

Variabel yang tidak konsisten lainnya yaitu variabel kualitas layanan. 

Seperti pada penelitian yang dilakukan oleh Salam & Farooq (2020), Veeramootoo 

et al. (2018), Abrego Almazán et al. (2017), Jaafreh (2017), Legner et al. (2016), 

Sebetci & Çetin (2016), Tam & Oliveira (2016), dan Hsu et al. (2015) yang 
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menyatakan bahwa kualitas layanan tidak memiliki pengaruh terhadap penggunaan. 

Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Abdurrahaman et al. (2020), Santa et al. 

(2019), M. Wang et al. (2019), Y. S. Wang et al. (2018), Legner et al. (2016), 

Stefanovic et al. (2016), dan J. V. Chen et al. (2015) menyatakan bahwa kualitas 

layanan tidak memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan pengguna. 

Model penelitian untuk menilai keberhasilan sistem informasi yang 

digunakan oleh penelitian sebelumnya adalah model DeLone & McLean. Pada 

tahun 1992, DeLone dan McLean mengajukan enam variabel yang dapat digunakan 

untuk menganalisa keberhasilan dari suatu sistem informasi, yaitu  kualitas sistem 

(system quality), kualitas informasi (information quality), penggunaan (use), 

kepuasan pengguna (user satisfaction), dampak individual (individual impact), dan 

dampak organisasional (organization impact). Selanjutnya, pada tahun 2003, 

DeLone dan McLean melakukan pembaharuan atas model awal mereka di tahun 

1992. Perubahan yang dilakukan oleh DeLone dan McLean dipresentasikan dalam 

gambar di bawah ini: 
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Gambar 2.1 

Model DeLone & McLean (2003) 

 

 

 

 

 

Dari gambar di atas, dapat diketahui bahwa DeLone dan McLean menambahkan 

beberapa hal, yaitu: 

1. Menambah variabel kualitas layanan (service quality) sebagai pelengkap 

variabel yang sudah lebih dulu digunakan, yaitu kualitas sistem (system 

quality) dan kualitas informasi (information quality). 

2. Menambah variabel minat untuk menggunakan (intention to use) sebagai 

variabel alternatif dari variabel penggunaan (use), dimana minat untuk 

menggunakan (intention to use) merupakan suatu sikap (attitude), 

sedangkan penggunaan (use) merupakan suatu perilaku (behavior). 

3. Menggabungkan variabel dampak individual (individual impact) dan 

dampak organisasional (organization impact) menjadi satu variabel, yaitu 

variabel manfaat bersih (net benefit). Penggabungan ini didasarkan pada 

persepsi bahwa sistem informasi tidak hanya berdampak pada individu 

atau organisasi, namun sudah berdampak cukup luas ke antar organisasi 

dan juga sosial. DeLone dan McLean memutuskan untuk menggabungkan 
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variabel tersebut menjadi satu variabel manfaat bersih (net benefit) demi 

menjaga agar model keberhasilan sistem informasi ini tetap sederhana 

(DeLone & McLean, 2003). 

Meskipun pembaharuan atas model DeLone & McLean telah dilakukan dan 

banyak digunakan untuk beberapa penelitian mengenai keberhasilan sistem 

informasi, model ini masih memiliki kelemahan. Kelemahan model DeLone & 

McLean terletak pada faktor yang digunakan untuk menilai keberhasilan sistem 

informasi yang hanya terfokus pada dimensi kualitas (kualitas sistem, kualitas 

informasi, dan kualitas layanan). Sehingga penelitian yang dilakukan oleh Ghanem 

et al. (2020), Y. S. Wang et al. (2018), dan Jaafreh (2017) menyarankan untuk 

memperluas dimensi kualitas dan menambahkan faktor penilaian lain. 

Penelitian yang dilakukan oleh Masunga et al. (2020) memiliki keterbatasan 

yang terdapat pada responden dimana responden merupakan pembayar pajak secara 

keseluruhan sehingga pada penelitian selanjutnya dapat lebih difokuskan kepada 

beberapa kelompok pembayar pajak. Selain itu, di penelitian ini juga terbatas pada 

tiga wilayah di Tanzania, yaitu Dar es Salaam, Arusha, dan Mwanza. Sehingga pada 

penelitian selanjutnya disarankan untuk menggabungkan teori dan model teknologi 

yang berbeda untuk memperluas penelitian. Keterbatasan juga ditemukan dalam 

penelitian C. Wang & Teo (2020) yang hanya berfokus pada pelayanan kepolisian 

sehingga pada penelitian selanjutnya disarankan untuk melakukan penelitian 

terhadap pelayanan lain seperti kesehatan maupun pajak dan juga menambahkan 

variabel kepercayaan dan variabel akuntabilitas sebagai variabel dependen dalam 

mengukur manfaat bersih. Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Salam & 
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Farooq (2020) memiliki keterbatasan dalam menganalisis faktor keberhasilan 

sistem informasi dikarenakan penelitian hanya menilai kualitas sosialisasi WBCLIS 

terhadap kepuasan pengguna dan penggunaan. Sehingga disarankan untuk 

menambahkan model keberhasilan sistem informasi lainnya.  

Berdasarkan kelemahan dan saran dari penelitian sebelumnya, maka 

penelitian selanjutnya akan meneliti tentang keberhasilan penerapan e-SPTPD 

dengan model DeLone & McLean dengan menggunakan variabel-variabel seperti 

kualitas sistem (system quality), kualitas informasi (information quality), kualitas 

layanan (service quality), penggunaan (use), kepuasan pengguna (user satisfaction), 

dan manfaat bersih (net benefit) dan akan difokuskan pada variabel yang belum 

konsisten, yaitu kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan. 

Penambahan model juga dirasa perlu untuk mengatasi kelemahan-kelemahan 

penelitian sebelumnya. Sehingga pada penelitian selanjutnya akan menambahkan 

model baru yaitu Technology Acceptance Model (TAM).  

2.2 DeLone & McLean Information System Success Model 

Model kesuksesan sistem informasi DeLone & McLean sudah banyak 

digunakan untuk mengukur dan menjelaskan kesuksesan dari penerapan suatu 

sistem informasi. Pada tahun 1992, model DeLone & McLean terdiri dari enam 

variabel yang digunakan untuk mengukur kesuksesan suatu sistem informasi, yaitu 

kualitas sistem, kualitas informasi, penggunaan, kepuasan pengguna, dampak 

individu, dan dampak organisasional. Selanjutnya, pada tahun 2003, DeLone dan 

McLean melakukan pembaharuan dengan menambahkan variabel kualitas layanan 

dan variabel minat untuk menggunakan ke dalam modelnya, serta menggabungkan 
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variabel dampak individu dan dampak organisasional menjadi variabel manfaat 

bersih.  

Berikut ini merupakan penjelasan dari variabel dalam model DeLone and 

McLean beserta indikator yang dapat digunakan untuk mengukur variabel: 

2.2.1 Kualitas sistem (System Quality) 

Kualitas sistem yaitu kualitas dari sistem itu sendiri yang mencakup 

kombinasi dari hardware dan software dalam sistem informasi tersebut. Kualitas 

sistem menilai seberapa baik kemampuan sistem informasi dalam memenuhi 

informasi yang dibutuhkan penggunanya (Wiyati, 2018). Menurut DeLone & 

McLean (2003) ada beberapa indikator yang digunakan untuk menilai kualitas dari 

sistem informasi, yaitu: 

1. Kemudahan penggunaan (ease of use)  

Semakin berkualitas sistem akan ditandai dengan penggunanya yang 

hanya memerlukan waktu yang singkat untuk mempelajari sistem 

informasi tersebut. Kemudahan dalam penggunaan ini akan menjadi 

poin penting bagi sistem karena dapat memengaruhi kepuasan dari 

penggunanya.  

2. Keandalan sistem (realibility) 

Keandalan sistem merupakan ukuran ketahanan sistem informasi dari 

segala kerusakan dan kesalahan yang dapat mengganggu keamanan dan 

kenyamanan penggunanya. 
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3. Kecepatan akses (response time) 

Kecepatan akses dapat dilihat dari seberapa waktu pemrosesan yang 

dibutuhkan pengguna untuk mendapatkan informasi. Semakin cepat 

pengguna dapat mendapatkan informasi yang mereka butuhkan, maka 

semakin baik kualitas sistem tersebut. 

4. Fleksibilitas (flexibility) 

Fleksibilitas diukur dari kemampuan sistem informasi dalam melakukan 

perubahan dalam rangka memenuhi kebutuhan penggunanya. 

5. Keamanan (security) 

Kemanan dari sistem dapat dinilai dari keamanan data penggunanya saat 

menggunakan sistem informasi. 

2.2.2 Kualitas infromasi (Information Quality) 

Kualitas informasi mengukur kualitas dari keluaran (output) yang 

dihasilkan oleh sistem informasi (Wiyati, 2018). Informasi yang dihasilkan satu 

sistem informasi mungkin saja berbeda dengan sistem informasi lainnya. Sehingga 

menurut DeLone & McLean (2003) kualitas informasi ini dapat diukur dari 

beberapa indikator, yaitu 

1. Kelengkapan (Completeness) 

Suatu infromasi yang dihasilkan sistem informasi haruslah 

mengandung informasi yang lengkap agar pengguna dapat menaruh 

kepercayaan saat menggunakan sistem informasi guna mengambil 

keputusan. 
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2. Relevan (relevance)  

Suatu informasi harus dapat memberikan manfaat yang tepat bagi 

penggunanya agar dapat membantu pengguna dalam proses 

pengambilan keputusan. 

3. Akurat (accuracy)  

Suatu informasi haruslah jelas dan bebas dari kesalahan. 

4. Tepat waktu (timeliness)  

Suatu informasi yang dihasilkan haruslah sesuai pada waktunya, tidak 

boleh terlambat karena informasi akan dibutuhkan sebagai dasar untuk 

pengambilan keputusan. Apabila terlambat akan berakibat fatal pada 

keputusan yang diambil. 

5. Penyajian informasi (format) 

Suatu informasi harus disajikan dalam bentuk yang tepat agar 

memudahkan penggunanya saat menggunakan sistem informasi. 

2.2.3 Kualitas layanan (Service Quality) 

Kualitas layanan merupakan sebuah perbandingan dari apa yang diharapkan 

pengguna dengan layanan nyata yang mereka terima (Wiyati, 2018). Menurut 

DeLone & McLean (2003) kualitas layanan dipengaruhi oleh tiga hal, yaitu: 

1. Jaminan (assurance) 

Jaminan atas sistem yang diberikan, tidak hanya jaminan bahwa sistem 

akan terhindar dari kesalahan, melainkan juga sistem akan menjamin 

bahwa penggunanya akan merasa aman atas data yang mereka gunakan 

dalam sistem tersebut. 
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2. Empati (system empathy) 

Pelayanan yang berkualitas dapat diukur dari seberapa besar tingkat 

kepedulian sistem terhadap kebutuhan pengguna sistem tersebut.  

3. Kecepatan respon (system responsiveness) 

Pelayanan yang baik akan memberikan respon yang cepat untuk segala 

informasi yang dibutuhkan penggunanya.  

2.2.4 Penggunaan (Use)  

Penggunaan merupakan tingkatan seberapa seringnya pengguna 

menggunakan sistem informasi untuk memenuhi kebutuhanya. Penggunaan dalam 

sistem informasi dapat diukur dengan melihat berbagai prespektif, seperti apabila 

sistem bersifat sukarela, maka penggunaan yang sebenarnya dapat dijadikan dasar 

pengukuran sistem tersebut. Namun hal ini berbeda apabila sistem bersifat wajib, 

pengukuran yang tepat adalah dilakukan secara subjektif, yaitu dengan menanyakan 

langsung kepada penggunanya mengenai persepsinya saat menggunakan sistem 

tersebut. Indikator yang dapat digunakan untuk mengukur variabel ini adalah 

seberapa sering pengguna menggunakan sistem infromasi (frequency of use) dan 

bagaimana sifat penggunaannya (nature of use) (Trihandayani, 2018). 

2.2.5 Kepuasan pengguna (User Satisfaction) 

Kepuasan pengguna dapat diartikan sebagai penilaian dari pengguna 

terhadap sistem informasi, apakah sistem sudah sesuai dengan harapan pengguna 

atau sebaliknya (Ikhyanuddin, 2017). Sikap pengguna yang dinilai sebagai kriteria 

subjektif menjadi faktor penting untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan 
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yang dirasakan pengguna terhadap sistem yang digunakan. Indikator yang dapat 

digunakan untuk mengukur variabel ini adalah kepuasan pengguna sistem dalam 

mendapatkan informasi dan kepuasan pengguna secara menyeluruh (Trihandayani, 

2018). 

2.2.6 Manfaat bersih (Net benefit) 

Manfaat bersih diartikan sebagai keuntungan yang diperoleh pengguna 

setelah menggunakan sistem informasi. Manfaat bersih merupakan suatu dampak 

dari pemakaian sistem informasi terhadap kualitas kinerja pengguna. Menurut 

DeLone & McLean (2003) indikator yang dapat digunakan untuk mengukur 

manfaat yang didapatkan pengguna yaitu dari segi seberapa besar sistem informasi 

mampu meningkatkan kinerja dan menghemat waktu penggunanya. 

2.3 Technology Acceptance Model (TAM) 

Technology Acceptance Model (TAM) merupakan model yang digunakan 

untuk menganalisis faktor-faktor yang dapat memengaruhi apakah suatu sistem 

dapat diterima penggunanya atau malah ditolak oleh penggunanya (Nurhaida & 

Putra, 2019). TAM ini merupakan pengembangan dari Theory of Reasoned Action 

Model (TRA) (Nurhaida & Putra, 2019). TAM menggunakan pendekatan 

behavioral theory yang tidak hanya dapat memprediksi namun dapat menjelaskan 

bagaimana proses adopsi teknologi informasi, sehingga memungkinkan peneliti 

untuk mengidentifikasi mengapa sistem tidak dapat diterima. Terdapat dua variabel 

yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu perceived ease of use dan perceived 

usefulness. 
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2.3.1 Persepsi kemudahan  (perceived ease of use)  

Persepsi kemudahan diartikan bahwa pengguna sistem informasi akan 

merasakan kemudahan hingga tidak memerlukan usaha lebih dan juga tidak 

mendapatkan kesulitan dalam mengoperasikannya, sehingga sistem informasi akan 

dengan mudah diterima oleh penggunanya (Heryanta, 2016). Indikator yang 

digunakan yaitu kemudahan dalam mempelajari sistem informasi dan kemudahan 

dalam mengoperasikan sistem informasi (Andarwati & Jatmika, 2017). 

2.3.2 Persepsi kegunaan (perceived usefulness)  

Persepsi kegunaan ini dapat dilihat dari seberapa besar pengguna menaruh 

kepercayaan pada sistem informasi dalam usaha meningkatkan kinerja dari 

penggunanya (Afni & Akil, 2017). Menurut Andarwati & Jatmika (2017) apabila 

pengguna sudah tidak menaruh kepercayaan pada sistem, maka pengguna tidak 

akan menggunakannya lagi. Indikator yang digunakan yaitu kemudahan dalam 

melakukan pekerjaan dan peningkatan efektivitas (Andarwati & Jatmika, 2017).  

Gambar 2.2 

Technology Acceptance Model (Lu, 2007) 
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2.4 Kerangka Penelitian 

Berdasarkan landasan teori dan penelitian terdahulu yang telah diuraikan di 

atas, maka terbentuklah kerangka dari penelitian ini. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan, persepsi 

kemudahan, persepsi kegunaan, penggunaan sistem, dan kepuasan pengguna 

terhadap keberhasilan penerapan e-SPTPD di Kota Yogyakarta. 

Dalam penelitian ini dapat digambarkan bagaimana hubungan antara 

variabel independen, variabel intervening dengan variabel dependen. Variabel 

independen dalam penelitian ini adalah kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas 

layanan, persepsi kemudahan, dan persepsi kegunaan. Sementara variabel dependen 

dalam penelitian ini adalah keberhasilan penerapan e-SPTPD. Dan variabel 

intervening dalam penelitian ini adalah penggunaan sistem dan kepuasan pengguna. 

Berikut merupakan gambaran kerangka penelitian dalam penelitian ini:  

Gambar 2.3 

Kerangka Penelitian 
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2.5 Pengembangan Hipotesa 

2.5.1 Hubungan antara kualitas sistem terhadap kepuasan pengguna dan 

penggunaan 

Kualitas sistem menilai seberapa baik kemampuan perangkat keras dan 

perangkat lunak dalam sistem informasi dalam memenuhi kebutuhan informasi 

yang dibutuhkan oleh penggunanya (Wiyati, 2018). Menurut DeLone & McLean 

(2003) kualitas sistem yang baik haruslah mampu memberikan kemudahan bagi 

penggunanya. Tidak hanya itu, keandalan dari sistem, kecepatan akses dalam 

sistem, fleksibilitas, dan tentunya memberikan rasa aman bagi penggunanya dalam 

menyimpan data pada sistem juga dirasa cukup penting untuk menilai kualitas 

sistem. Apabila pengguna menilai kualitas sistem sudah cukup baik karena sesuai 

dengan apa yang mereka harapkan, maka diharapkan akan berpengaruh pada 

meningkatnya kepuasan pengguna. Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan 

Wiyati (2018) dan Ikhyanuddin (2017) yang menyatakan bahwa kualitas sistem 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. Namun, berbeda dengan hasil 

penelitian yang diperoleh Arifiantika (2015) yang menyatakan bahwa kualitas 

sistem tidak terbukti berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. Dengan 

demikian maka hipotesis dalam penelitian ini adalah: 

H1 = Kualitas sistem berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna 

Dalam penggunaan sistem, pengguna sistem mengharapkan sistem mampu 

dipelajari dan digunakan dengan cepat dan mudah sehingga tidak memerlukan 

usaha dan juga waktu yang banyak. Semakin tinggi tingkat kepuasan pengguna, 

maka akan semakin tinggi pula keinginan pengguna untuk kembali menggunakan 
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sistem informasi tersebut. Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan 

Sakkinah (2017) dan Banner et al. (2018) yang menyatakan bahwa kualitas sistem 

memiliki pengaruh positif terhadap penggunaan. Sementara hasil yang berebeda 

diperoleh Arifiantika (2015), Yasa & Ariyanto (2017), dan Shim & Jo (2020) yang 

menyatakan bahwa kualitas sistem tidak terbukti berpengaruh positif pada 

penggunaan. Dengan demikian maka hipotesis dalam penelitian ini adalah: 

H2 = Kualitas sistem berpengaruh positif terhadap penggunaan  

2.5.2 Hubungan antara kualitas informasi terhadap kepuasan pengguna dan 

penggunaan 

Kualitas informasi mengukur kualitas dari keluaran (output) yang 

dihasilkan oleh sistem informasi (Wiyati, 2018). Kualitas informasi berfokus pada 

seberapa besar informasi yang dihasilkan akan mampu memengaruhi keputusan 

yang akan diambil oleh pengguna sistem. Menurut DeLone & McLean (2003) suatu 

informasi dikatakan berkualitas dapat dilihat kelengkapan suatu informasi, 

ketepatan waktu dalam menghasilkan informasi, dan seberapa besar tingkat akurasi 

informasi tersebut. Apabila sistem mampu menghasilkan informasi yang 

berkualitas, maka keputusan yang diambil akan semakin tepat dan ini akan 

berdampak pada kepuasan pengguna. Hal ini didukung oleh penelitian yang 

dilakukan oleh Wiyati (2018) yang menunjukkan bahwa kualitas informasi 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengguna. Namun, sangat 

berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Arifiantika (2015) yang 

menyatakan bahwa kualitas informasi tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pengguna. Berdasarkan uraian di atas, maka hipotesis untuk penelitian ini, yaitu: 
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H3 = Kualitas informasi berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pengguna 

Selain itu, kualitas informasi yang baik dapat memengaruhi pengguna 

sistem untuk melakukan penggunaan kembali. Suatu informasi yang baik adalah 

informasi yang sesuai dengan yang dibutuhkan, relevan dan tepat waktu. Apabila 

informasi yang dihasilkan memenuhi unsur-unsur tersebut maka dapat digunakan 

untuk pengambilan keputusan dengan lebih akurat dan tepat waktu, maka pengguna 

akan merasa bahwa sistem yang digunakan memberikan manfaat, sehingga 

pengguna akan cenderung untuk kembali mengggunakan sistem tersebut untuk 

kedepannya. Dengan demikian semakin baik informasi yang dihasilkan, maka akan 

mampu meningkatkan penggunaan sistem. Hal ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Yasa & Ariyanto (2017) yang mengemukakan bahwa kualitas 

informasi memiliki pengaruh terhadap penggunaan. Namun, sangat berbeda dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Arifiantika (2015) yang menyatakan bahwa kualitas 

informasi tidak berpengaruh positif terhadap penggunaan. Berdasarkan uraian di 

atas, maka hipotesis untuk penelitian ini, yaitu: 

H4 = Kualitas informasi berpengaruh positif terhadap penggunaan 

2.5.3 Hubungan antara kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna dan 

penggunaan 

Menurut Wiyati (2018) kualitas layanan merupakan sebuah perbandingan 

dari apa yang diharapkan pengguna dengan layanan nyata yang mereka terima. 

Bentuk empati dan kecepatan sistem dalam memberikan respon pada penggunanya 
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atas informasi yang dibutuhkan menjadi poin utama dalam menentukan kualitas 

layanan (DeLone & McLean, 2003).  Apabila pelayanan yang diberikan dinilai 

sudah sesuai dengan pengguna dan respon dalam memberikan informasi yang 

dibutuhkan pengguna juga sudah tepat dan cepat, maka pengguna akan merasa puas 

dengan sistem informasi tersebut. Kualitas layanan akan memengaruhi kepuasan 

penggunanya. Semakin berkualitas pelayanan yang diberikan, maka kepuasan 

pengguna juga semakin meningkat Yasa & Ariyanto (2017). Hal ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Ikhyanuddin (2017). Namun hasil yang berbeda 

didapatkan oleh penelitian Arifiantika (2015) yang menemukan kualitas layanan 

tidak terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Berdasarkan 

penjelasan tersebut, hipotesis yang dapat dikembangkan, yaitu: 

H5 = Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna 

Kualitas layanan juga akan memengaruhi penggunaan sistem. Kualitas 

layanan dikatakan berkualitas apabila mampu memberikan jaminan bahwa sistem 

mampu terbebas dari kesalahan apapun dan mampu memberikan rasa aman pada 

penggunanya saat menggunakan data pada sistem. Ketika pengguna sistem 

merasakan aman saat menggunakan sistem informasi, maka diharapkan pengguna 

akan menggunakan sistem informasi kembali dan enggan untuk beralih 

menggunakan sistem informasi lainnya. Berdasarkan penelitian yang dilakukan 

oleh Alzahrani et al. (2019) menyatakan bahwa ketika kualitas layanan yang 

dirasakan dari sistem tinggi, maka ini akan membuat pengguna enggan beralih ke 

sistem yang lain. Namun hasil yang beda didapatkan oleh penelitian Yasa & 

Ariyanto (2017) yang menyatakan bahwa kualitas layanan tidak terbukti 
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bepengaruh positif terhadap penggunaan. Berdasarkan penjelasan tersebut, 

hipotesis yang dapat dikembangkan, yaitu: 

H6 = Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap penggunaan 

2.5.4 Hubungan antara persepsi kemudahan dan persepsi kegunaan 

terhadap penggunaan  

Persepsi kemudahan (perceived ease of use) diartikan bahwa dalam 

menggunakan sistem informasi pengguna akan meyakini bahwa dengan 

menggunakan sistem informasi tersebut pengguna akan merasakan kemudahan 

dikarenakan tidak memerlukan usaha keras dan akan terbebas dari kesulitan 

(Heryanta, 2016). Apabila pengguna merasakan kemudahan saat menggunakan 

sistem informasi, maka pengguna akan lebih cepat dan lebih efektif dalam 

menyelesaikan pekerjaan, sehingga tujuan organisasi akan lebih mudah tercapai. 

Hal ini pula yang akan membuat pengguna menggunakan sistem informasi tersebut 

kembali. Hal ini sejalan dengan penelitian Bangkara & Mimba (2016) dan Aditya 

& Wardhana (2016) yang menyatakan bahwa variabel persepsi kemudahan 

berpengaruh signifikan terhadap penggunaan sistem. Dari uraian di atas, maka 

hipotesis untuk penelitian ini, yaitu: 

H7 = Persepsi kemudahan berpengaruh positif terhadap penggunaan 

Sedangkan persepsi kegunaan (perceived usefulness) ini dapat dilihat dari 

seberapa besar pengguna menaruh kepercayaan pada sistem informasi dalam usaha 

meningkatkan kinerja dari penggunanya (Afni & Akil, 2017). Ketika pengguna 

sudah mempercayai bahwa sistem informasi mampu meningkatkan kinerja dan 
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efektivitas pengguna dalam menyelesaikan pekerjaan, maka pengguna akan 

cenderung kembali menggunakan sistem informasi tersebut lagi. Hal ini didukung 

oleh penelitian Sari (2016) yang menyatakan bahwa persepsi kegunaan 

berpengaruh positif terhadap penggunaan. Dari uraian di atas, maka hipotesis untuk 

penelitian ini, yaitu: 

H8 = Persepsi kegunaan berpengaruh positif terhadap penggunaan 

2.5.5 Hubungan antara penggunaan dan kepuasan pengguna terhadap 

manfaat bersih 

Menurut Trihandayani (2018) penggunaan merupakan tingkatan seberapa 

seringnya pengguna menggunakan sistem informasi untuk memenuhi kebutuhanya. 

Semakin sering pengguna menggunakan sistem informasi, maka semakin mahir 

pula pengguna menggunakan sistem informasi. Sehingga hal ini akan 

meningkatkan produktivitas penggunanya dan akan sejalan dengan peningkatan 

kinerja dari pengguna sistem tersebut yang akan memudahkan dalam tercapainya 

tujuan organisasi. Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Ojo (2017) 

bahwa penggunaan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap manfaat bersih. 

Sesuai penjelasan tersebut, maka hipotesis untuk penelitian ini, yaitu: 

H9 = Penggunaan berpengaruh positif terhadap manfaat bersih 

Sedangkan kepuasan pengguna dapat diartikan sebagai penilaian dari 

pengguna terhadap sistem informasi, apakah sistem sudah sesuai dengan harapan 

pengguna atau sebaliknya (Ikhyanuddin, 2017). Ketika pengguna merasa sistem 

informasi sudah sesuai dengan harapan, seperti dari sistem yang mudah digunakan, 
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informasi yang dihasilkan sistem sudah sesuai dengan yang dibutuhkan pengguna, 

hingga pelayanan yang diberikan sudah cepat dan tepat, maka pengguna akan 

terdorong untuk menggunakan sistem informasi dalam melakukan pekerjaan agar 

lebih efektif dan efisien, sehingga kinerja pengguna akan meningkat dan tujuan 

organisasi akan lebih mudah tercapai. Hal ini sejalan dengan penelitian Arifiantika 

(2015) dan Farizi (2018) yang membuktikan bahwa kepuasan pengguna 

berpengaruh terhadap manfaat bersih. Sesuai penjelasan tersebut, maka hipotesis 

untuk penelitian ini, yaitu: 

H10 = Kepuasan pengguna berpengaruh positif terhadap manfaat bersih 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Populasi dan Sampel  

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh wajib pajak hotel, restoran, 

hiburan, dan parkir di Kota Yogyakarta. Untuk sampel dalam penelitian ini adalah 

wajib pajak hotel, restoran, hiburan, dan parkir di Yogyakarta yang sudah 

memanfaatkan e-SPTPD dalam melaksanakan kewajiban perpajakan. Dalam 

penelitian ini, peneliti akan menggunakan metode purposive sampling dengan 

menentukan kriteria-kriteria tertentu yang sudah disesuaikan dengan tujuan dan 

permasalahan yang terdapat dalam penelitian. Kriteria yang akan dijadikan sampel, 

yaitu: 

1. Wajib pajak yang berdomisili di Kota Yogyakarta 

2. Bergerak dalam bidang perhotelan, restoran, hiburan, dan parkir  

3. Telah memanfaatkan e-SPTPD dalam melaksanakan kewajiban perpajakan 

4. Bersedia untuk mengisi kuesioner yang diberikan peneliti. 

Data dalam penelitian ini akan menggunakan data primer. Metode 

pengumpulan data yang akan digunakan, yaitu dengan melakukan penyebaran 

kuesioner. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang terdiri dari 

berbagai pertanyaan terkait dengan penelitian yang harus dijawab oleh responden 

secara tertulis sesuai yang dengan apa yang mereka rasakan. Kuesioner terdiri dari 

dua bagian, dimana bagian pertama akan terdapat kata pengantar dari peneliti 

sebagai bentuk permohonan bagi responden untuk dapat mengisi kuesioner. Bagian 
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kedua akan mencakup pertanyaan-pertanyaan yang sesuai dengan penelitian. Untuk 

penjelasan lebih mendalamnya, penelitian ini akan menggunakan skala interval. 

Skala interval pada penelitian ini menggunakan skala 1-4 seperti terlihat pada tabel 

dibawah ini: 

Tabel 3.1 

Skala Interval 

No. Kode Keterangan Skala interval 

1. STS Sangat Tidak Setuju 1 

2. TS Tidak Setuju 2 

3. S Setuju 3 

4. SS Sangat Setuju 4 

 

3.2 Definisi Operasional Variabel dan Pengukuran Variabel Penelitian 

Penelitian ini menggunakan model DeLone & McLean dan TAM sebagai 

penilaian tingkat keberhasilan sistem. Kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas 

layanan, persepsi kemudahan, dan persepsi kegunaan sebagai variabel bebas yang 

akan memengaruhi variabel lain. Penggunaan dan kepuasan pengguna sebagai 

variabel intervening atau variabel antara yang dipengaruhi variabel lain namun juga 

memengaruhi variabel lain. Manfaat bersih sebagai variabel terikat yang 

dipengaruhi oleh variabel lain. Berikut ini penjelasan definisi dan pengukuran dari 

variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian: 
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Tabel 3.2 

Definisi Operasional Variabel dan Pengukuran 

No. Variabel Definisi Indikator Referensi 

1. Kualitas 

sistem 

Menilai 

seberapa baik 

kemampuan 

sistem informasi 

dalam 

memenuhi 

informasi yang 

dibutuhkan 

penggunanya 

 Kemudahan 

 Keandalan 

sistem 

 Kecepatan 

akses 

 Fleksibilitas 

 Keamanan 

 

DeLone & 

McLean 

(2003) 

2. Kualitas 

informasi 

Mengukur 

seberapa baik 

kualitas dari 

informasi yang 

dihasilkan 

sehingga mampu 

memengaruhi 

pengguna dalam 

pengambilan 

keputusan 

 

 Kelengkapan 

 Relevan  

 Akurat 

 Tepat waktu 

 Penyajian 

informasi 

 

DeLone & 

McLean 

(2003) 
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3. Kualitas 

layanan 

Penilaian 

subjektif 

pengguna 

berdasarkan 

kesesuaian 

harapan dari 

pengguna 

tersebut 

 

 Jaminan 

 Empati 

 Kecepatan 

respon 

 

DeLone & 

McLean 

(2003) 

4. Persepsi 

kemudahan 

Menilai 

seberapa mudah 

pengguna dalam 

menggunakan 

sistem 

 Mudah 

dipelajari 

 Mudah 

dioperasikan 

 

Andarwati & 

Jatmika 

(2017) 

5. Persepsi 

kegunaan 

Mengukur 

seberapa besar 

pengguna 

mampu 

mempercayai 

bahwa pengguna 

akan 

mendapatkan 

 Mempermudah 

pekerjaan 

 Meningkatkan 

efektivitas 

 

Andarwati & 

Jatmika 

(2017) 
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manfaat apabila 

menggunakan 

sistem informasi  

 

6. Penggunaan Mengukur dari 

seberapa sering 

pengguna 

menggunakan 

sistem informasi 

 

 Frekuensi 

penggunaan 

 Sifat 

penggunaan 

 

Trihandayani 

(2018) 

7. Kepuasan 

pengguna 

Melihat dari 

kemampuan 

sistem dalam 

memenuhi 

kebutuhan 

pengguna 

 Kepuasan 

informasi 

 Kepuasan 

menyeluruh 

 

Trihandayani 

(2018) 

8. Manfaat 

bersih 

Menilai 

seberapa besar 

dampak yang 

dirasakan 

pengguna dari 

penggunaan 

sistem 

 Peningkatan 

kinerja 

 Penghematan 

waktu 

 

DeLone & 

McLean 

(2003) 



52 
 

 

 

3.3 Teknik Analisis Data  

Dalam penelitian ini akan menggunakan pendekatan Partial Least Square 

(PLS) yang termasuk salah satu bagian sekaligus alternatif dari Simultaneous 

Equation Model (SEM) yang berbasis varian dan dengan bantuan software 

SmartPLS versi 3.3.3. Seperti yang telah dikemukakan oleh Ghozali & Latan 

(2015) bahwa SEM berbasis variance-PLS tidak didasarkan pada banyak asumsi, 

karena data yang diperoleh tidak harus berdistribusi normal dan sampel tidak harus 

besar. Sehingga metode PLS-SEM dianggap sesuai dengan penelitian yang akan 

dilakukan.  

3.4 Model Pengukuran (Outer Model) 

Analisa outer model dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui hubungan 

antara variabel laten dengan indikatornya. Melalui analisa outer model ini akan 

diketahui hasil dari penyebaran kuesioner valid dan reliabel. Dalam penelitian ini 

pengujian terhadap outer model terdiri dari uji validitas dan uji reliabilitas. 

3.4.1 Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur tingkat kesesuaian suatu kuesioner 

yang akan digunakan oleh peneliti untuk mendapatkan data dari responden 

(Ghozali, 2006). Suatu kuesioner dapat dikatakan sesuai atau valid apabila 

pertanyaan yang terdapat dalam kuesioner tersebut mampu mengungkapkan 
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sesuatu yang akan diukur. Dalam penelitian ini, validasi dari kuesioner akan 

dianalisis dalam dua tahapan, yaitu convergent validity dan discriminant validity.  

3.4.2 Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas digunakan untuk mengukur seberapa jauh hasil pengukuran 

akan tetap konsisten apabila pengukuran dilakukan berulang kali. Suatu kuesioner 

dikatakan reliabel apabila jawaban responden atas pertanyaan tetap konsisten dari 

waktu ke waktu. Uji reliabilitas dalam penelitian ini akan menggunakan metode 

Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability. Untuk memenuhi realibilitas yang 

baik, maka nilai Cronbach’s Alpha maupun Composite Reliability harus berada di 

atas 0,70 (Ghozali, 2006). 

3.5 Model Struktural (Inner Model) 

Analisa inner model dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui hubungan 

antar variabel dalam model penelitian. Dalam penelitian ini pengujian inner model 

akan menggunakan uji koefisien determinasi (R2). Uji Koefisien determinasi 

digunakan untuk mengukur seberapa besar variabel independen dapat 

memengaruhi variabel dependen. Standar pengukuran dalam menguji koefisien 

determinasi, yaitu sebesar 0,67 yang mengandung arti bahwa model baik, sebesar 

0,33 mengandung arti bahwa model dinyatakan moderat, dan 0,19 mengandung arti 

bahwa model lemah. Sehingga, apabila nilai R2 mendekati nol, maka kemampuan 

variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen sangat terbatas, begitu 

pula sebaliknya. Apabila nilai R2 mendekati satu, maka variabel independen mampu 

menjelaskan variabel dependen. 
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3.6 Uji Hipotesis 

Uji hipotesis dalam penelitian ini akan dianalisa menggunakan fungsi 

bootstrapping. Dalam melakukan proses pengujian hipotesis dapat memperhatikan 

nilai t-statistik dan nilai probabilitas. Untuk nilai t-statistik yang akan digunakan 

adalah 1,96 dengan tingkat signifikansi 5%, sehingga dapat dikatakan bahwa: 

a. Ha diterima dan H0 ditolak ketika t-statistik > 1,96 dan p-values < 0,05. 

b. Ha ditolak dan H0 diterima ketika t-statistik < 1,96 dan p-values > 0,05. 



55 
 

BAB IV 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Dalam bab ini menjelaskan analisis data dan pembahasan hasil penelitian 

tentang “Pengukuran Tingkat Keberhasilan E-SPTPD di Kota Yogyakarta 

dengan Pendekatan DeLone and McLean IS Success Model dan Technology 

Acceptance Model”. Analisis ini dibagi menjadi empat bagian, yaitu pada bagian 

pertama akan menjelaskan mengenai jumlah data yang siap dianalisis. Kedua, 

menjelaskan tentang deskripsi responden, berdasarkan jenis kelamin, usia, jenjang 

pendidikan yang telah ditempuh, jenis wajib pajak, dan lama pengguanaan e-

SPTPD. Ketiga, hasil pengujian data yang diberkaitan dengan uji validitas dan uji 

reliabilitas. Keempat, pembahasan hasil penelitian yang berkaitan dengan uji 

hipotesis. 

4.1 Hasil Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah kuesioner dengan 

responden yaitu Wajib Pajak Hotel, Restoran, Hiburan, dan Parkir di Kota 

Yogyakarta yang telah memanfaatkan e-SPTPD untuk melaksanakan kewajiban 

perpajakan seperti yang telah diuraikan dalam bab 3. Kuesioner yang disebar 

sebanyak 300 lembar dalam rentang waktu 25 hari yaitu dimulai pada tanggal 25 

Januari 2021 – 18 Februari 2021. Berikut data kuesioner yang telah disebar.  
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Tabel 4.1 

Hasil Pengumpulan Data 

 

Keterangan Jumlah Persentase 

Kuesioner yang disebar 300 100% 

Kuesioner yang kembali 235 78% 

Kuesioner yang tidak kembali 65 22% 

Kuesioner yang tidak dapat diolah 10 3% 

Kuesioner yang dapat diolah 225 75% 

Sumber: Hasil Penelitian, 2021 

4.2 Analisis Karakteristik Responden  

Responden dalam penelitian ini adalah Wajib Pajak Hotel, Restoran, 

Hiburan, dan Parkir di Kota Yogyakarta yang telah memanfaatkan e-SPTPD untuk 

melaksanakan kewajiban perpajakan, dengan jumlah responden sebanyak 225 

orang. Karakteristik dalam penelitian ini dikelompokkan menurut jenis kelamin, 

usia, pendidikan terakhir, wajib pajak, dan lama penggunaan e-SPTPD.  

4.2.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Dari hasil kuesioner yang telah disebarkan diperoleh hasil seperti 

terlihat pada Tabel 4.2. 
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Tabel 4.2 

Persentase Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

Pria 147 65,33% 

Wanita 78 34,67% 

Total 225 100% 

Sumber: Hasil Penelitian, 2021 

Berdasarkan tabel 4.2, dapat diketahui bahwa jumlah responden 

terbanyak adalah responden berjenis kelamin pria, yaitu sebanyak 147 orang 

dengan persentase sebesar 65,33%. Sedangkan untuk responden berjenis 

kelamin wanita terdapat 78 orang dengan persentase sebesar 34,67%. Maka 

dapat disimpulkan bahwa sebagian besar wajib pajak yang sudah 

menggunakan e-SPTPD dan mengisi kuesioner ini adalah responden yang 

berjenis kelamin pria. 

4.2.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Dari hasil kuesioner yang telah disebarkan diperoleh hasil seperti 

terlihat pada Tabel 4.3. 

Tabel 4.3 

Persentase Responden Berdasarkan Usia 

 

Usia Jumlah Persentase 

< 20 tahun 3 1,33% 
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20 – 30 tahun 81 36% 

31 – 40 tahun 44 19,56% 

41 – 50 tahun 60 26,67% 

> 50 tahun 37 16,44% 

Total 225 100% 

Sumber: Hasil Penelitian, 2021 

Berdasarkan tabel 4.3, dapat diketahui bahwa jumlah responden 

terbanyak adalah responden dengan usia 20 – 30 tahun yaitu sebanyak 81 

orang dengan persentase 36%. Sedangkan untuk responden yang memiliki 

persentase paling sedikit adalah responden yang berusia kurang dari 20 

tahun yaitu hanya terdapat 3 orang dengan persentase sebesar 1,33%. 

Selanjutnya, untuk responden yang berusia 31 – 40 tahun terdapat sebanyak 

44 orang dengan persentase 19,56%, untuk responden yang berusia 41 – 50 

tahun terdapat sebanyak 60 orang atau dalam bentuk persentase sebesar 

26,67%, dan untuk responden yang berusia lebih dari 50 tahun terdapat 

sebanyak 37 orang dengan persentase sebesar 16,44%. Maka dapat 

disimpulkan bahwa sebagian besar wajib pajak yang sudah menggunakan 

e-SPTPD dan mengisi kuesioner ini adalah responden dengan usia sekitar 

20 tahun – 30 tahun. 
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4.2.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir  

Dari hasil kuesioner yang telah disebarkan diperoleh hasil seperti 

terlihat pada tabel 4.4. 

Tabel 4.4 

Persentase Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

 

Pendidikan Terakhir Jumlah Persentase 

SMA/sederajat 49 21,78% 

D3 16 7.11% 

S1 140 62,22% 

S2 20 8,89% 

S3 0 0% 

Total 225 100% 

Sumber: Hasil Penelitian, 2021 

Berdasarkan tabel 4.4, dapat diketahui bahwa jumlah responden 

terbanyak adalah responden dengan pendidikan terakhir S1, yaitu sebanyak 

135 orang dengan persentase sebesar 62,22%. Sedangkan untuk responden 

dengan pendidikan terakhir SMA/sederajat terdapat sebanyak 54 orang 

dengan persentase sebesar 21,78%, untuk responden dengan pendidikan 

terakhir D3 terdapat sebanyak 16 orang dengan persentase sebesar 7,11%, 

untuk responden dengan pendidikan terakhir S2 terdapat sebanyak 20 orang 

dengan persentase sebesar 8,89%, dan dalam penelitian ini tidak ada 
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responden dengan pendidikan terakhir S3. Maka dapat disimpulkan bahwa 

sebagian besar wajib pajak yang sudah menggunakan e-SPTPD dan mengisi 

kuesioner ini adalah responden dengan pendidikan terakhir S1. 

4.2.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Wajib Pajak 

Dari hasil kuesioner yang telah disebarkan diperoleh hasil seperti 

terlihat pada tabel 4.5. 

Tabel 4.5 

Persentase Responden Berdasarkan Wajib Pajak 

 

Wajib Pajak Jumlah Persentase 

Hotel 171 76% 

Restoran 33 14,67% 

Hiburan 9 4% 

Parkir 12 5,33% 

Total 225 100% 

Sumber: Hasil Penelitian, 2021 

Berdasarkan tabel 4.5, dapat diketahui bahwa jumlah responden 

terbanyak adalah responden sebagai wajib pajak hotel, yaitu sebanyak 171 

orang atau dalam bentuk persentase sebesar 76%. Sedangkan untuk 

responden sebagai wajib pajak restoran terdapat sebanyak 33 orang dengan 

persentase sebesar 14,67%, untuk responden sebagai wajib pajak hiburan 

terdapat sebanyak 9 orang dengan persentase sebesar 4%, dan untuk 
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responden sebagai wajib pajak parkir terdapat sebanyak 12 orang dengan 

persentase sebesar 5,33%. Maka dapat disimpulkan bahwa sebagian besar 

wajib pajak yang sudah menggunakan e-SPTPD dan mengisi kuesioner ini 

adalah responden sebagai wajib pajak hotel. 

4.2.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Penggunaan e-SPTPD 

Dari hasil kuesioner yang telah disebarkan diperoleh hasil seperti 

terlihat pada tabel 4.6. 

Tabel 4.6 

Persentase Responden Berdasarkan Lama Penggunaan e-SPTPD 

 

Lama Penggunaan e-SPTPD Jumlah Persentase 

< 1 tahun 36 16% 

1 - 2 tahun 128 56,89% 

> 2 tahun 61 27,11% 

Total 225 100% 

Sumber: Hasil Penelitian, 2021 

Berdasarkan tabel 4.6, dapat diketahui bahwa jumlah responden 

terbanyak adalah responden yang sudah menggunakan e-SPTPD sekitar 1 – 

2 tahun, yaitu sebanyak 128 orang dengan persentase sebesar 56,89%. 

Sedangkan untuk responden yang sudah menggunakan e-SPTPD kurang 

dari 1 tahun terdapat sebanyak 36 orang dengan persentase sebesar 16% dan 

untuk responden yang sudah menggunakan e-SPTPD lebih dari 2 tahun 
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terdapat sebanyak 61 orang dengan persentase sebesar 27,11%. Maka dapat 

disimpulkan bahwa sebagian besar wajib pajak yang sudah menggunakan 

e-SPTPD dan mengisi kuesioner ini adalah responden yang sudah 

menggunakan e-SPTPD sekitar 1 – 2 tahun. 

4.3 Pengujian Model Pengukuran (Outer Model) 

Uji instrumen dalam penelitian ini, yaitu uji validitas dan uji reliabilitas. 

Tujuan dilakukannya pengujian model pengukuran ini adalah untuk mengetahui 

validitas dan reliabilitas data yang digunakan. 

4.3.1 Convergent Validity 

Uji validitas konvergen dapat diukur dengan menggunakan nilai 

loading factor. Indikator dikatakan valid untuk mengukur variabel laten 

apabila nilai loading factor lebih dari 0,70. Meskipun demikian, ada 

toleransi untuk penelitian tahap awal, apabila nilai loading factor ternyata 

hanya 0,5 sampai 0,6 , maka dapat dianggap valid (Ghozali, 2006). Berikut 

adalah hasil perhitungan dari model pengukuran yang menunjukkan nilai 

outer loading dengan menggunakan alat analisis SmartPLS versi 3.3.3.   

Tabel 4.7 

Nilai Outer Loading Iterasi Pertama 

SQ IQ SVQ PEU PU U US NB

SQ1 0.720

SQ2 0.721

SQ3 0.733

SQ4 0.741

SQ5 0.717

SQ6 0.411

IQ1 0.403

IQ2 0.757  
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IQ3 0.798

IQ4 0.498

IQ5 0.741

SVQ1 0.791

SVQ2 0.746

SVQ3 0.831

PEU1 0.825

PEU2 0.839

PEU3 0.747

PU1 0.703

PU2 0.801

PU3 0.870

U1 0.804

U2 0.796

U3 0.774

US1 0.775

US2 0.761

US3 0.749

US4 0.820

NB1 0.741

NB2 0.853

NB3 0.855  

Sumber: Hasil penelitian, 2021; Keterangan: SQ = Kualitas Sistem, IQ = 

Kualitas Informasi, SVQ = Kualitas Layanan, PEU = Persepsi Kemudahan, PU 

= Persepsi Kegunaan, U = Penggunaan, US = Kepuasan Pengguna, NB = 

Manfaat Bersih 

Dari hasil analisis yang ditunjukkan oleh tabel 4.7 menunjukkan 

bahwa sebagian besar indikator memiliki nilai loading factor lebih dari 0,7, 

sehingga dapat dikatakan indikator variabel tersebut memiliki tingkat 

validitas yang tinggi. Namun, masih ada beberapa indikator yang memiliki 

nilai loading factor kurang dari 0,7, seperti pada variabel kualitas sistem 

terdapat 1 indikator yaitu SQ6 yang memiliki nilai 0,411, dan pada variabel 

kualitas informasi terdapat 2 indikator yaitu IQ1 dan IQ4 yang masing-

masing memiliki nilai 0,403 dan 0,498. Nilai tersebut mengindikasikan 

bahwa indikator tersebut memiliki tingkat validitas yang rendah karena 
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memiliki nilai loading factor yang kurang dari 0,7. Indikator variabel yang 

kurang dari 0,7 yang terdiri dari SQ6, IQ1, dan IQ4, harus dihapus atau 

dieliminasi dari model sebelum dilakukan uji tahap berikutnya. Setelah 

dilakukan penghapusan terhadap indikator yang memiliki nilai di bawah 

standar, kemudian akan dilakukan perhitungan ulang dengan tujuan 

memberikan keyakinan bahwa semua indikator variabel telah memiliki nilai 

lebih dari 0,7. Hasil setelah dilakukan penghapusan terhadap indikator SQ6, 

IQ1, dan IQ4 akan ditunjukkan dalam tabel 4.8. 

Tabel 4.8 

Nilai Outer Loading Iterasi Kedua 

 SQ IQ SVQ PEU PU U US NB

SQ1 0.728

SQ2 0.730

SQ3 0.740

SQ4 0.754

SQ5 0.720

IQ2 0.791

IQ3 0.830

IQ5 0.782

SVQ1 0.791

SVQ2 0.746

SVQ3 0.831

PEU1 0.825

PEU2 0.839

PEU3 0.747

PU1 0.704

PU2 0.801

PU3 0.869

U1 0.803

U2 0.797

U3 0.774  
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US1 0.776

US2 0.760

US3 0.749

US4 0.820

NB1 0.741

NB2 0.853

NB3 0.855  

Sumber: Hasil penelitian, 2021; Keterangan: SQ = Kualitas Sistem, IQ = 

Kualitas Informasi, SVQ = Kualitas Layanan, PEU = Persepsi Kemudahan, PU 

= Persepsi Kegunaan, U = Penggunaan, US = Kepuasan Pengguna, NB = 

Manfaat Bersih 

Hasil dari perhitungan ulang yang terdapat pada tabel 4.8 

menunjukkan bahwa semua indikator variabel memiliki nilai loading factor 

yang lebih dari 0,7. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa seluruh 

indikator variabel dapat dikatakan valid. 

4.3.2 Discriminant Validity 

Uji validitas diskriminan akan dilakukan dengan cara 

membandingkan nilai cross loading. Apabila besar korelasi antar konstruk 

dengan indikatornya memiliki nilai loading factor lebih tinggi jika 

dibandingkan dengan indikator dari konstruk lainnya, maka dapat dikatakan 

bahwa konstruk memiliki diskriminan yang memadai (Ghozali, 2006). 

Berikut adalah hasil perhitungan dari model pengukuran yang menunjukkan 

nilai cross loading dengan menggunakan alat analisis SmartPLS versi 3.3.3.   
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Tabel 4.9 

Nilai Cross Loading 

SQ IQ SVQ PEU PU U US NB

SQ1 0.728 0.330 0.158 0.316 0.224 0.219 0.290 0.147

SQ2 0.730 0.336 0.255 0.250 0.223 0.225 0.307 0.192

SQ3 0.740 0.321 0.266 0.330 0.283 0.208 0.325 0.200

SQ4 0.754 0.330 0.315 0.397 0.345 0.219 0.395 0.278

SQ5 0.720 0.331 0.222 0.378 0.318 0.208 0.373 0.248

IQ2 0.281 0.791 0.289 0.466 0.391 0.266 0.486 0.429

IQ3 0.449 0.830 0.266 0.327 0.397 0.216 0.495 0.354

IQ5 0.349 0.782 0.172 0.368 0.316 0.211 0.447 0.373

SVQ1 0.298 0.260 0.791 0.203 0.275 0.330 0.242 0.235

SVQ2 0.175 0.146 0.746 0.069 0.175 0.238 0.188 0.141

SVQ3 0.299 0.292 0.831 0.207 0.257 0.354 0.274 0.249

PEU1 0.297 0.392 0.151 0.825 0.279 0.330 0.468 0.341

PEU2 0.313 0.375 0.182 0.839 0.247 0.291 0.446 0.440

PEU3 0.502 0.400 0.184 0.747 0.327 0.300 0.517 0.296

PU1 0.329 0.355 0.251 0.248 0.704 0.176 0.386 0.417

PU2 0.283 0.372 0.265 0.284 0.801 0.162 0.399 0.508

PU3 0.311 0.380 0.227 0.308 0.869 0.270 0.356 0.475

U1 0.231 0.253 0.317 0.318 0.195 0.803 0.241 0.296

U2 0.277 0.199 0.287 0.319 0.192 0.797 0.302 0.254

U3 0.194 0.231 0.334 0.275 0.242 0.774 0.269 0.354

US1 0.391 0.483 0.242 0.441 0.391 0.217 0.776 0.403

US2 0.302 0.458 0.235 0.416 0.405 0.274 0.760 0.380

US3 0.394 0.401 0.185 0.502 0.384 0.305 0.749 0.409

US4 0.354 0.503 0.272 0.484 0.283 0.269 0.820 0.434

NB1 0.181 0.319 0.110 0.376 0.392 0.256 0.393 0.741

NB2 0.255 0.430 0.314 0.364 0.555 0.286 0.427 0.853

NB3 0.279 0.425 0.233 0.356 0.476 0.386 0.461 0.855  

Sumber: Hasil penelitian, 2021; Keterangan: SQ = Kualitas Sistem, IQ = 

Kualitas Informasi, SVQ = Kualitas Layanan, PEU = Persepsi Kemudahan, PU 

= Persepsi Kegunaan, U = Penggunaan, US = Kepuasan Pengguna, NB = 

Manfaat Bersih 

Dari hasil analisis pada tabel 4.9 hasil cross loading menunjukkan 

bahwa korelasi antar konstruk dengan indikatornya memiliki nilai loading 

factor yang lebih tinggi jika dibandingkan dengan indikator dari konstruk 

lainnya, sehingga dapat disimpulkan bahwa indikator telah memenuhi 
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validitas diskriminan. Selain membandingkan nilai cross loading, validitas 

diskriminan juga dapat diukur dengan membandingkan akar AVE dengan 

nilai korelasi antar variabel (Ghozali, 2006). Untuk memenuhi validitas 

diskriminan maka nilai akar AVE harus lebih besar jika dibandingkan 

dengan nilai korelasi antar variabel.  

Tabel 4.10 

Discriminant Validity 

SQ IQ SVQ PEU PU U US NB

SQ 0.735*

IQ 0.449 0.801*

SVQ 0.335 0.305 0.790*

PEU 0.459 0.484 0.213 0.804*

PU 0.384 0.461 0.304 0.354 0.794*

U 0.294 0.289 0.397 0.383 0.266 0.791*

US 0.464 0.595 0.302 0.593 0.468 0.341 0.777*

NB 0.295 0.481 0.272 0.445 0.581 0.384 0.524 0.818*  

Sumber: Hasil penelitian, 2021; Keterangan: SQ = Kualitas Sistem, IQ = 

Kualitas Informasi, SVQ = Kualitas Layanan, PEU = Persepsi Kemudahan, PU 

= Persepsi Kegunaan, U = Penggunaan, US = Kepuasan Pengguna, NB = 

Manfaat Bersih 

*Akar AVE, perhitungan akan dijelaskan pada tabel 4.11 

Tabel 4.11 

Akar Average Variance Extracted (AVE) 

SQ

IQ

SVQ

PEU

PU

U

US

NB

0.626 0.791

0.603 0.777

0.669 0.818

0.624 0.790

0.647 0.804

0.631 0.794

Average Variance 

Extracted (AVE)
Akar AVE

0.540 0.735

0.642 0.801
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Sumber: Hasil penelitian, 2021; Keterangan: SQ = Kualitas Sistem, IQ = 

Kualitas Informasi, SVQ = Kualitas Layanan, PEU = Persepsi Kemudahan, PU 

= Persepsi Kegunaan, U = Penggunaan, US = Kepuasan Pengguna, NB = 

Manfaat Bersih 

Dari hasil analisis pada tabel 4.10 dapat disimpulkan bahwa akar 

AVE pada seluruh konstruk memiliki nilai yang lebih tinggi daripada 

korelasi antar variabel. Sebagai contoh pada variabel kualitas sistem 

memiliki nilai akar AVE sebesar 0,735. Nilai tersebut lebih besar daripada 

korelasi antara kualitas sistem dengan kualitas informasi sebesar 0,449, 

kualitas sistem dengan kualitas layanan sebesar 0,335, kualitas sistem 

dengan persepsi kemudahan sebesar 0,459, kualitas sistem dengan persepsi 

kegunaan sebesar 0,384, kualitas sistem dengan penggunaan sebesar 0,294, 

kualitas sistem dengan kepuasan pengguna sebesar 0,464, dan kualitas 

sistem dengan manfaat bersih sebesar 0,295. Begitu pula dengan nilai akar 

AVE untuk variabel yang lain, seluruhnya memiliki nilai yang lebih besar 

dari korelasi antar variabel. Dengan demikian variabel kualitas sistem, 

kualitas informasi, kualitas layanan, persepsi kemudahan, persepsi 

kegunaan, penggunaan, kepuasan pengguna, dan manfaat bersih dapat 

dinyatakan valid karena memiliki nilai akar AVE lebih besar dari korelasi 

antar variabel.  

4.3.3 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dapat diukur dengan menggunakan metode 

Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability. Suatu kuesioner dikatakan 

reliabel apabila memiliki nilai Cronbach’s Alpha maupun Composite 

Reliability di atas 0,7 (Ghozali, 2006). Berikut adalah hasil perhitungan dari 
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model pengukuran yang menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha dan 

Composite Reliability dengan menggunakan alat analisis SmartPLS versi 

3.3.3. 

Tabel 4.12 

Nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability 

SQ 0.787 0.854

IQ 0.721 0.843

SVQ 0.703 0.833

PEU 0.726 0.846

PU 0.713 0.836

U 0.702 0.834

US 0.781 0.859

NB 0.752 0.858

Cronbach's 

Alpha

Composite 

Reliability

 

Sumber: Hasil penelitian, 2021; Keterangan: SQ = Kualitas Sistem, IQ = 

Kualitas Informasi, SVQ = Kualitas Layanan, PEU = Persepsi Kemudahan, PU 

= Persepsi Kegunaan, U = Penggunaan, US = Kepuasan Pengguna, NB = 

Manfaat Bersih 

Dari hasil pengujian berdasarkan tabel 4.12 menunjukkan bahwa 

nilai Cronbach’s Alpha maupun composite reliability pada semua variabel 

memiliki nilai lebih dari 0,7. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini sudah konsisten dan 

memiliki tingat reliabilitas yang baik. 

4.4 Pengujian Model Struktural (Inner Model) 

Setelah dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas, selanjutnya dilakukan 

pengujian model struktural (inner model). Evaluasi model struktural ini bertujuan 

untuk mengetahui hubungan variabel dalam model penelitian. Model struktural 

akan dievaluasi menggunakan nilai R-Square untuk menguji signfikansi antar 
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variabel dalam model penelitian. Berikut adalah hasil perhitungan dari model 

struktural yang menunjukkan nilai R-Square dengan menggunakan alat analisis 

SmartPLS versi 3.3.3.   

 

Tabel 4.13 

Nilai R-Square 

R Square R Square Adjusted

NB 0.322 0.316

U 0.256 0.239

US 0.409 0.401  

Sumber: Hasil penelitian, 2021; Keterangan: U = Penggunaan, US = Kepuasan 

Pengguna, NB = Manfaat Bersih 

Berdasarkan data pada tabel 4.13, hasil koefisien determinasi R-Square 

variabel manfaat bersih menunjukkan nilai sebesar 0,322 yang berarti sebesar 

32,20% variabel manfaat bersih dipengaruhi oleh penggunaan dan kepuasan 

pengguna, sisanya dipengaruhi oleh faktor lain. Hasil koefisien determinasi R-

Square variabel penggunaan menunjukkan nilai sebesar 0,256 yang berarti sebesar 

25,60% variabel penggunaan dipengaruhi oleh kualitas sistem, kualitas informasi, 

kualitas layanan, persepsi kemudahan, dan persepsi kegunaan, sisanya dipengaruhi 

oleh faktor lain. Hasil koefisien determinasi R-Square variabel kepuasan pengguna 

menunjukkan nilai sebesar 0,409 yang berarti sebesar 40,90% variabel kepuasan 

pengguna  dipengaruhi oleh kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas 

layanan, sisanya dipengaruhi oleh faktor lainnya. 

4.5 Uji Hipotesis 

Pengujian hipotesis bertujuan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh 

antara variabel independen dengan variabel dependen, sehingga dapat ditentukan 
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apakah hipotesis dapat diterima atau ditolak. Hal ini dapat dilakukan dengan 

melihat nilai signifikansi antar variabel, nilai t-statistics dan nilai p-values. Dalam 

penelitian ini, nilai t-statistics yang akan digunakan adalah 1,96 dengan tingkat 

signifikansi 5%. Berikut adalah hasil pengujian hipotesis dengan menggunakan alat 

analisis SmartPLS versi 3.3.3.  

Tabel 4.14 

Path Coefficient  

 

Original 

Sample 

(O)

Sample 

Mean 

(M)

Standard 

Deviation 

(STDEV)

T Statistics 

(|O/STDEV|)
P Values

SQ -> US 0.226 0.226 0.066 3.404 0.001

SQ -> U 0.036 0.036 0.078 0.465 0.642

IQ -> US 0.468 0.468 0.060 7.857 0.000

IQ -> U 0.025 0.015 0.079 0.312 0.755

SVQ -> US 0.083 0.084 0.061 1.368 0.172

SVQ -> U 0.303 0.303 0.064 4.720 0.000

PEU -> U 0.271 0.275 0.074 3.657 0.000

PU -> U 0.053 0.066 0.068 0.783 0.434

U -> NB 0.232 0.231 0.072 3.245 0.001

US -> NB 0.444 0.444 0.073 6.128 0.000  

Sumber: Hasil penelitian, 2021; Keterangan: SQ = Kualitas Sistem, IQ = 

Kualitas Informasi, SVQ = Kualitas Layanan, PEU = Persepsi Kemudahan, PU 

= Persepsi Kegunaan, U = Penggunaan, US = Kepuasan Pengguna, NB = 

Manfaat Bersih 

4.5.1 H1 = Kualitas sistem berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna 

Hasil yang diperoleh pada tabel 4.14 menunjukkan bahwa variabel 

kualitas sistem mempunyai pengaruh positif yang signifikan terhadap 

kepuasan pengguna. Hal ini dibuktikan dengan nilai original sample sebesar 

0,226, nilai t-statistics sebesar 3,404 > 1,96, dan nilai  p- values sebesar 

0,001 < 0,05. Pada tingkat signifikansi 5% hubungan antara kualitas sistem 
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terhadap kepuasan pengguna didukung karena nilai p- values < 0,05, 

sehingga dapat diartikan bahwa kualitas sistem berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pengguna. Oleh karena itu, hipotesis pertama 

yang menyatakan bahwa kualitas sistem berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pengguna diterima.  

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa kualitas sistem 

berhubungan positif terhadap kepuasan pengguna, sehingga semakin baik 

kualitas sistem maka kepuasan pengguna akan semakin meningkat. Dengan 

demikian, dapat diartikan bahwa semakin baik kualitas sistem dari e-

SPTPD, maka akan berdampak pada meningkatnya kepuasan yang 

dirasakan pengguna ketika menggunakan e-SPTPD untuk melakukan 

kewajiban perpajakan.  

Dalam penelitian yang dilakukan kali ini, pengguna e-SPTPD sudah 

merasa puas terhadap sistem yang disediakan pemerintah daerah untuk 

mempermudah Wajib Pajak dalam melaksanakan kewajiban perpajakan 

karena mereka merasa bahwa e-SPTPD mudah untuk digunakan, mampu 

memberikan informasi yang dibutuhkan secara cepat, mampu memberikan 

kenyamanan bagi pengguna, dan dapat diandalkan sehingga tidak membuat 

pengguna mengeluarkan banyak usaha untuk menggunakannya.    

Pernyataan di atas, memiliki kesesuaian dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Masunga et al. (2020), Alzahrani et al. (2019), Wiyati (2018) 

dan Abrego Almazán et al. (2017) yang juga melakukan penelitian 

menggunakan variabel kualitas sistem berpengaruh terhadap kepuasan 
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pengguna dan menemukan adanya pengaruh postif yang signifikan antara 

kualitas sistem terhadap kepuasan pengguna.  

4.5.2 H2 = Kualitas sistem berpengaruh positif terhadap penggunaan 

Hasil yang diperoleh pada tabel 4.14 menunjukkan bahwa variabel 

kualitas sistem berpengaruh positif terhadap penggunaan namun tidak 

signifikan. Hal ini dibuktikan dengan nilai original sample sebesar 0,036, 

nilai t-statistics sebesar 0,465 < 1,96, dan nilai  p- values sebesar 0,642 > 

0,05. Pada tingkat signifikansi 5% hubungan antara kualitas sistem terhadap 

penggunaan tidak didukung karena nilai p- values > 0,05, sehingga dapat 

diartikan bahwa kualitas sistem tidak secara signifikan berpengaruh 

terhadap penggunaan. Oleh sebab itu, hipotesis kedua yang menyatakan 

bahwa kualitas sistem berpengaruh positif terhadap penggunaan tidak 

diterima karena variabel kualitas sistem tidak secara signifikan 

memengaruhi penggunaan sehingga hanya memiliki pengaruh yang relatif 

kecil.  

Mengukur keberhasilan kualitas sistem dapat dilakukan dengan 

melihat kemampuan sistem untuk membuat pengguna dari sistem informasi 

tersebut merasa mudah untuk menggunakannya, aman dan nyaman saat 

menggunakannya, memiliki waktu respon yang cepat terhadap informasi 

yang dibutuhkan pengguna, dan dapat dihandalkan oleh penggunanya. 

Namun, indikator-indikator tersebut belum tentu mampu memengaruhi 

tingkat penggunaan sistem. Hal ini didukung oleh hasil penelitian ini, bahwa 

e-SPTPD yang disediakan oleh pemerintah daerah untuk mempermudah 
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Wajib Pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakan, yang dilengkapi 

dengan segala kemudahan, kenyamanan, kehandalan yang diberikan, atau 

bahkan waktu respon yang cepat, terbukti belum mampu memengaruhi 

Wajib Pajak untuk tetap menggunakan e-SPTPD apabila masih 

dirasakannya kendala lainnya.  

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas sistem 

dari e-SPTPD untuk memengaruhi tingkat penggunaan dianggap kurang 

signifikan, sehingga semakin baik kualitas sistem yang terdapat pada e-

SPTPD belum tentu akan meningkatkan penggunaan dari e-SPTPD.  

Temuan ini tidak mendukung penelitian sebelumnya yang telah 

dilakukan oleh Banner et al. (2018) yang melakukan penelitian tentang 

pengaruh kualitas sistem terhadap penggunaan. Kemudian peneliti yang lain 

juga melakukan penelitian yang serupa, yaitu Talukder et al. (2019) dan 

Abrego Almazán et al. (2017). Mereka menyatakan bahwa kualitas sistem 

memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap penggunaan. Akan 

tetapi, hasil tersebut sesuai dengan penelitian Salam & Farooq (2020) yang 

mendapati hasil kualitas sistem tidak memiliki pengaruh terhadap 

penggunaan sistem informasi. 

4.5.3 H3 = Kualitas informasi berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pengguna 

Hasil yang diperoleh pada tabel 4.14 menunjukkan bahwa variabel 

kualitas informasi mempunyai pengaruh positif yang signifikan terhadap 

kepuasan pengguna. Hal ini dibuktikan dengan nilai original sample sebesar 
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0,468, nilai t-statistics sebesar 7,857 > 1,96, dan nilai  p- values sebesar 

0,000 < 0,05. Pada tingkat signifikansi 5% hubungan antara kualitas 

informasi terhadap kepuasan pengguna didukung karena nilai p- values < 

0,05, sehingga dapat diartikan bahwa kualitas informasi berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. Oleh karena itu, hipotesis 

ketiga yang menyatakan bahwa kualitas informasi berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pengguna diterima. 

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa kualitas informasi 

berhubungan positif terhadap kepuasan pengguna, sehingga semakin baik 

kualitas informasi yang terdapat dalam e-SPTPD, maka akan berdampak 

pada meningkatnya kepuasan yang dirasakan pengguna ketika 

menggunakan e-SPTPD untuk melakukan kewajiban perpajakan.  

Dalam penelitian yang dilakukan kali ini, semakin lengkap, jelas dan 

akurat informasi yang terdapat pada e-SPTPD, maka akan meningkatkan 

kepuasan penggunanya. Tidak hanya lengkap, jelas, dan akurat, tetapi 

informasi yang baik juga harus relevan dan tepat waktu. Informasi yang 

relevan dan tepat waktu akan membantu pengguna dalam menentukan 

keputusan. Dalam hal ini pengguna e-SPTPD sudah merasa puas saat 

menggunakan e-SPTPD karena mereka merasa informasi yang terdapat 

dalam e-SPTPD sudah lengkap, jelas, akurat, relevan, dan tepat waktu. 

Pernyataan di atas, memiliki kesesuaian dengan penelitian yang 

dilakukan oleh C. Wang & Teo (2020), Rahi & Abd.Ghani (2019), dan 

Abrego Almazán et al. (2017) yang juga melakukan penelitian 
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menggunakan variabel kualitas informasi berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna dan menemukan adanya pengaruh postif yang signifikan antara 

kualitas informasi terhadap kepuasan pengguna. 

4.5.4 H4 = Kualitas informasi berpengaruh positif terhadap penggunaan  

Hasil yang diperoleh pada tabel 4.14 menunjukkan bahwa variabel 

kualitas informasi mempunyai pengaruh positif terhadap penggunaan secara 

tidak signifikan. Hal ini dibuktikan dengan nilai original sample sebesar 

0,025, nilai t-statistics sebesar 0,312 < 1,96, dan nilai  p- values sebesar 

0,755 > 0,05. Pada tingkat signifikansi 5% hubungan antara kualitas 

informasi terhadap penggunaan tidak didukung karena nilai p- values > 

0,05, sehingga dapat diartikan bahwa kualitas informasi tidak secara 

signifikan berpengaruh terhadap penggunaan. Oleh sebab itu, hipotesis 

keempat yang menyatakan bahwa kualitas informasi berpengaruh positif 

terhadap penggunaan tidak diterima karena variabel kualitas informasi 

tidak secara signifikan memengaruhi penggunaan sehingga hanya memiliki 

pengaruh yang relatif kecil.  

Mengukur keberhasilan kualitas informasi dapat dilakukan dengan 

melihat seberapa besar informasi dapat memengaruhi penggunanya untuk 

mengambil keputusan. Informasi yang lengkap, jelas, akurat, relevan 

dengan apa yang dibutuhkan pengguna sistem, dan tepat waktu dapat 

dijadikan ukuran untuk mengetahui seberapa baik informasi yang tersedia 

pada sistem informasi. Namun, indikator-indikator tersebut belum tentu 

mampu untuk memengaruhi tingkat penggunaan sistem. Hal ini sesuai 
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dengan penelitian ini, bahwa kelengkapan, kejelasan, keakuratan, relevansi, 

dan ketepatan waktu dari informasi yang tersedia pada e-SPTPD, terbukti 

belum mampu memengaruhi wajib pajak untuk tetap menggunakan e-

SPTPD. 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas informasi 

yang terdapat dalam e-SPTPD untuk memengaruhi tingkat penggunaan 

dianggap kurang signifikan. Maka dari itu, ketika kualitas informasi yang 

terdapat pada e-SPTPD ditingkatkan belum tentu akan meningkatkan 

penggunaan dari e-SPTPD. 

Dari kedua pernyataan di atas, tidak mendukung penelitian 

sebelumnya yang telah dilakukan oleh Jaafreh (2017) yang menyatakan 

bahwa kualitas informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

penggunaan. Akan tetapi hasil tersebut sesuai dengan penelitian 

Veeramootoo et al. (2018) dan Legner et al. (2016) yang mendapati hasil 

kualitas informasi tidak berpengaruh positif terhadap penggunaan sistem 

informasi. 

4.5.5 H5 = Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pengguna  

Hasil yang diperoleh pada tabel 4.14 menunjukkan bahwa variabel 

kualitas layanan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pengguna 

secara tidak signifikan. Hal ini dibuktikan dengan nilai original sample 

sebesar 0,383, nilai t-statistics sebesar 1,368 < 1,96, dan nilai  p- values 

sebesar 0,172 > 0,05. Pada tingkat signifikansi 5% hubungan antara kualitas 
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layanan terhadap kepuasan pengguna tidak didukung karena nilai p- values 

> 0,05, sehingga dapat diartikan bahwa kualitas layanan tidak secara 

signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Oleh sebab itu, 

hipotesis kelima yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pengguna tidak diterima karena variabel kualitas 

layanan tidak secara signifikan memengaruhi kepuasan pengguna sehingga 

hanya memiliki pengaruh yang relatif kecil.  

Mengukur keberhasilan kualitas layanan dapat dilakukan dengan 

melihat dari seberapa baik pelayanan yang disediakan sistem informasi. 

Pelayanan yang baik dapat terlihat dari jaminan atas keamanan data yang 

diberikan pengguna, kemampuan sistem dalam memahami kebutuhan 

pengguna, dan kecepatan sistem dalam merespon permintaan pengguna. 

Namun, indikator-indikator tersebut belum tentu mampu untuk 

memengaruhi tingkat kepuasan pengguna sistem. Hal ini sesuai dengan 

penelitian ini, bahwa kualitas layanan e-SPTPD yang diberikan dengan 

menyesuaikan kebutuhan wajib pajak, mampu memproses permintaan 

wajib pajak dengan cepat, dan memberikan jaminan kemanan data, terbukti 

belum mampu untuk meningkatkan kepuasan wajib pajak saat 

menggunakan e-SPTPD. 

Berdasarkan hasil penelitian, menunjukkan bahwa kualitas layanan 

dari e-SPTPD untuk memengaruhi tingkat kepuasan pengguna dianggap 

kurang signifikan. Maka dari itu, ketika kualitas layanan yang disediakan 

oleh e-SPTPD dibuat lebih baik belum tentu akan meningkatkan kepuasan 
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dari penggunanya. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang 

dilakukan oleh  Santa et al. (2019) dan Stefanovic et al. (2016) yang 

mendapati hasil kualitas layanan tidak berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pengguna. 

4.5.6 H6 = Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap penggunaan  

Hasil yang diperoleh pada tabel 4.14 menunjukkan bahwa variabel 

kualitas layanan mempunyai pengaruh positif yang signifikan terhadap 

penggunaan. Hal ini dibuktikan dengan nilai original sample sebesar 0,303, 

nilai t-statistics sebesar 4,720 > 1,96, dan nilai  p- values sebesar 0,000 < 

0,05. Pada tingkat signifikansi 5% hubungan antara kualitas layanan 

terhadap penggunaan didukung karena nilai p- values < 0,05, sehingga dapat 

diartikan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap penggunaan. Oleh karena itu, hipotesis keenam yang menyatakan 

bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap penggunaan diterima.  

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa kualitas layanan 

berhubungan positif terhadap penggunaan, sehingga semakin baik kualitas 

layanan, maka semakin meningkat pula tingkat penggunaan. Dengan 

demikian, dapat diartikan bahwa semakin tinggi kualitas layanan yang 

diberikan dalam e-SPTPD, maka akan berdampak pada meningkatnya 

penggunaan dari e-SPTPD. 

Dalam penelitian yang dilakukan kali ini, pengguna merasa bahwa 

e-SPTPD mampu memahami kebutuhannya, mampu memberikan rasa 

aman saat mengakses atau memasukkan data, dan mampu memberikan 



80 
 

respon yang cepat ketika terdapat permasalahan. Dengan meningkatnya hal 

tersebut, maka pengguna akan cenderung tetap menggunakan e-SPTPD dan 

enggan untuk beralih menggunakan sistem lain atau cara lain dalam 

melakukan kewajiban perpajakannya.  

Pernyataan di atas, memiliki kesesuaian dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Alsmadi (2020), Stefanovic et al. (2016), dan Mohammadi 

(2015) yang juga melakukan penelitian menggunakan variabel kualitas 

layanan berpengaruh terhadap penggunaan dan menemukan adanya 

pengaruh postif yang signifikan antara kualitas layanan terhadap 

penggunaan. 

4.5.7 H7 = Persepsi kemudahan berpengaruh positif terhadap penggunaan  

Hasil yang diperoleh pada tabel 4.14 menunjukkan bahwa variabel 

persepsi kemudahan mempunyai pengaruh positif yang signifikan terhadap 

penggunaan. Hal ini dibuktikan dengan nilai original sample sebesar 0,271, 

nilai t-statistics sebesar 3,657 > 1,96, dan nilai  p- values sebesar 0,000 < 

0,05. Pada tingkat signifikansi 5% hubungan antara persepsi kemudahan 

terhadap penggunaan didukung karena nilai p- values < 0,05, sehingga dapat 

diartikan bahwa persepsi kemudahan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap penggunaan. Oleh karena itu, hipotesis ketujuh yang menyatakan 

bahwa persepsi kemudahan berpengaruh positif terhadap penggunaan 

diterima.  

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa persepsi kemudahan 

berhubungan positif terhadap penggunaan, sehingga semakin tinggi 
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persepsi kemudahan yang dirasakan penggunanya terhadap sistem yang 

digunakan, maka akan meningkatkan penggunaan sistem. Dengan 

demikian, dapat diartikan bahwa semakin tinggi persepsi pengguna terhadap 

kemudahan yang diberikan e-SPTPD, maka akan berdampak pada 

meningkatnya kepuasan yang dirasakan pengguna ketika menggunakan e-

SPTPD untuk melakukan kewajiban perpajakan.  

Dalam penelitian yang dilakukan kali ini, pengguna merasa bahwa 

tidak ada kesulitan dalam mempelajari dan mengoperasikan e-SPTPD. 

Bahkan mereka merasa lebih dipermudah oleh pemerintah daerah dalam hal 

memenuhi kewajiban perpajakannya karena dengan menggunakan e-

SPTPD mereka dapat melakukan dimana saja dan kapan saja tanpa perlu 

mengantri berlama-lama di BPKAD seperti sebelum menggunakan e-

SPTPD. Dengan meningkatnya kemudahan yang diberikan e-SPTPD bagi 

penggunanya, maka akan meningkatkan intensitas penggunaan dari e-

SPTPD sehingga dapat membuat pengguna enggan untuk berpaling 

menggunakan cara lain.  

Pernyataan di atas sesuai dengan penelitian yang telah dilakukan 

oleh Aditya & Wardhana (2016) yang juga melakukan penelitian 

menggunakan variabel persepsi kemudahan berpengaruh terhadap 

penggunaan dan menemukan adanya pengaruh postif yang signifikan antara 

persepsi kemudahan terhadap penggunaan. 
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4.5.8 H8 = Persepsi kegunaan berpengaruh positif terhadap penggunaan  

Hasil yang diperoleh pada tabel 4.14 menunjukkan bahwa variabel 

persepsi kegunaan mempunyai pengaruh positif terhadap penggunaan 

secara tidak signifikan. Hal ini dibuktikan dengan nilai original sample 

sebesar 0,053, nilai t-statistics sebesar 0,783 < 1,96, dan nilai  p- values 

sebesar 0,434 > 0,05. Pada tingkat signifikansi 5% hubungan antara persepsi 

kegunaan terhadap penggunaan tidak didukung karena nilai p- values > 

0,05, sehingga dapat diartikan bahwa persepsi kegunaan tidak secara 

signifikan berpengaruh terhadap penggunaan. Oleh sebab itu, hipotesis 

kedelapan yang menyatakan bahwa persepsi kegunaan berpengaruh positif 

terhadap penggunaan tidak diterima karena variabel persepsi kegunaan 

tidak secara signifikan memengaruhi penggunaan sehingga hanya memiliki 

pengaruh yang relatif kecil.  

Mengukur tingkat persepsi pengguna terhadap kegunaan dari sistem 

informasi dapat dilakukan dengan melihat dari seberapa besar kemampuan 

sistem informasi untuk mempermudah pekerjaan dan meningkatkan 

efektivitas penggunanya.  Ketika sistem informasi mampu mempermudah 

pekerjaan dari penggunanya dan meningkatkan efektivitas penggunanya, 

maka pengguna akan lebih tertarik untuk menggunakan sistem informasi 

tersebut. Namun, hal tersebut tidak sesuai dengan penelitian ini. 

Berdasarkan hasil penelitian didapat hasil bahwa persepsi kegunaan dari e-

SPTPD terbukti kurang signifikan dalam memengaruhi tingkat penggunaan 

dari pengguna. Maka dapat diartikan bahwa meskipun wajib pajak merasa 
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lebih cepat dalam memenuhi kewajiban perpajakannya, produktivitas Wajib 

Pajak meningkat, dan pekerjaan wajib pajak lebih efektif setelah 

menggunakan e-SPTPD, namun hal ini tidak membuat wajib pajak bertahan 

untuk tetap menggunakan e-SPTPD sehingga terdapat kemungkinan wajib 

pajak tidak menggunakan e-SPTPD lagi dalam memenuhi kewajiban 

perpajakannya dikemudian hari. 

Temuan ini tidak mendukung penelitian sebelumnya yang telah 

dilakukan oleh Amalia (2018),  Afni & Akil (2017), dan Kurniawati et al. 

(2017) yang menyatakan bahwa persepsi kegunaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap penggunaan. Akan tetapi, hasil tersebut sesuai dengan 

penelitian Filona & Misdiyono, (2019) dan Lathif et al., (2017) yang 

mendapati hasil persepsi kegunaan tidak secara signifikan memengaruhi 

penggunaan sistem informasi. 

4.5.9 H9 = Penggunaan berpengaruh positif terhadap manfaat bersih  

Hasil yang diperoleh pada tabel 4.14 menunjukkan bahwa variabel 

penggunaan mempunyai pengaruh positif yang signifikan terhadap manfaat 

bersih. Hal ini dibuktikan dengan nilai original sample sebesar 0,232, nilai 

t-statistics sebesar 3,245 > 1,96, dan nilai  p- values sebesar 0,001 < 0,05. 

Pada tingkat signifikansi 5% hubungan antara penggunaan terhadap 

manfaat bersih didukung karena nilai p- values < 0,05, sehingga dapat 

diartikan bahwa penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

manfaat bersih. Oleh karena itu, hipotesis kesembilan yang menyatakan 

bahwa penggunaan berpengaruh positif terhadap manfaat bersih diterima.  
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Hasil penelitian ini membuktikan bahwa penggunaan berhubungan 

positif terhadap manfaat bersih, sehingga semakin tinggi penggunaan 

sistem, maka akan meningkatkan manfaat bersih yang akan dirasakan 

penggunanya. Dengan demikian, dapat diartikan bahwa semakin tinggi 

penggunaan e-SPTPD, maka akan sejalan dengan meningkatnya manfaat 

bersih yang dirasakan penggunanya. 

Dalam penelitian yang dilakukan kali ini, mayoritas pengguna e-

SPTPD sudah menggunakan sistem pelaporan pajak secara online ini lebih 

dari satu kali dalam satu tahun dan akan menggunakan sistem ini secara 

terus menerus untuk memenuhi kewajiban perpajakannya. Bahkan, tidak 

sedikit dari mereka juga berniat untuk menyarankan ke wajib pajak lain 

untuk beralih menggunakan e-SPTPD, karena menurut mereka sistem yang 

disediakan pemerintah daerah ini menjadikan pekerjaan mereka lebih 

efektif sehingga kinerja mereka pun mengalami peningkatan.  

Pernyataan di atas sesuai dengan penelitian yang telah dilakukan 

oleh Almaiah & Alismaiel (2019), H. J. Chen (2019), dan Tam & Oliveira 

(2016) yang juga melakukan penelitian menggunakan variabel penggunaan 

berpengaruh terhadap manfaat bersih dan menemukan adanya pengaruh 

postif yang signifikan antara penggunaan terhadap manfaat bersih yang 

dirasakan. 
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4.5.10 H10 = Kepuasan pengguna berpengaruh positif terhadap manfaat 

bersih  

Hasil yang diperoleh pada tabel 4.14 menunjukkan bahwa variabel 

kepuasan pengguna mempunyai pengaruh positif yang signifikan terhadap 

manfaat bersih. Hal ini dibuktikan dengan nilai original sample sebesar 

0,444, nilai t-statistics sebesar 6,128 > 1,96, dan nilai  p- values sebesar 

0,000 < 0,05. Pada tingkat signifikansi 5% hubungan antara kepuasan 

pengguna terhadap manfaat bersih didukung karena nilai p- values < 0,05, 

sehingga dapat diartikan bahwa kepuasan pengguna berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap manfaat bersih. Oleh karena itu, hipotesis kesepuluh 

yang menyatakan bahwa kepuasan pengguna berpengaruh positif terhadap 

manfaat bersih diterima.  

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa kepuasan pengguna 

berhubungan positif terhadap manfaat bersih, sehingga semakin tinggi 

kepuasan pengguna, maka akan meningkatkan manfaat bersih yang akan 

dirasakan penggunanya. Dengan demikian, dapat diartikan bahwa semakin 

tinggi kepuasan pengguna saat menggunakan e-SPTPD, maka akan sejalan 

dengan meningkatnya manfaat bersih yang dirasakan penggunanya. 

Dalam penelitian yang dilakukan kali ini, dapat diartikan bahwa 

pengguna e-SPTPD merasa pelaporan pajak melalui online ini sudah sesuai 

dengan harapan mereka. Dengan adanya e-SPTPD menjadikan wajib pajak 

yang memiliki kewajiban untuk membayarkan pajak kepada pemerintah 

daerah menjadi lebih efektif dan efisien saat memenuhi kewajiban 
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perpajakannya. Tidak hanya lebih efektif dan efisien, tetapi juga 

meningkatkan produktivitas mereka, sehingga mereka dapat lebih 

memanfaatkan waktu untuk melakukan pekerjaan yang lain. 

Pernyataan di atas sesuai dengan penelitian yang telah dilakukan 

oleh Lee & Jeon (2020), Yu & Qian (2018), dan J. V. Chen et al. (2015) 

yang juga melakukan penelitian menggunakan variabel kepuasan pengguna 

berpengaruh terhadap manfaat bersih dan menemukan adanya pengaruh 

postif yang signifikan antara kepuasan pengguna terhadap manfaat bersih. 
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BAB IV 

PENUTUP 

5.1 KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan pada 

bab sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas sistem terbukti berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna.  

2. Kualitas sistem tidak terbukti berpengaruh positif terhadap penggunaan.  

3. Kualitas informasi terbukti berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pengguna.  

4. Kualitas informasi tidak terbukti berpengaruh positif terhadap penggunaan. 

5. Kualitas layanan tidak terbukti berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pengguna.  

6. Kualitas layanan terbukti berpengaruh positif terhadap penggunaan.  

7. Persepsi kemudahan terbukti berpengaruh positif terhadap penggunaan.  

8. Persepsi kegunaan tidak terbukti berpengaruh positif terhadap penggunaan.  

9. Penggunaan terbukti berpengaruh positif terhadap manfaat bersih.  

10. Kepuasan pengguna terbukti berpengaruh positif terhadap manfaat bersih. 

5.2 IMPLIKASI PENELITIAN 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, terdapat implikasi penelitian 

yang dapat diambil, diantaranya adalah: 

1. Implikasi Teoritis 



88 
 

Hasil penelitian ini menemukan beberapa hal yang menarik yang 

diharapkan akan memberikan informasi dan tambahan literasi terkait sistem 

informasi dalam dunia perpajakan. Pertama, berdasarkan dari tinjauan 

literatur yang ada mengungkapkan bahwa belum ada penelitian sebelumnya 

yang menggunakan e-SPTPD Kota Yogyakarta sebagai objek penelitian, 

sehingga dapat digunakan sebagai tambahan informasi bagi penelitian 

selanjutnya yang ingin menggunakan e-SPTPD sebagai objek penelitian.  

Kedua, penelitian ini menghubungkan beberapa variabel dalam teori 

Technology Acceptance Model dengan teori DeLone and McLean IS 

Success Model. Variabel yang ditambahkan meliputi persepsi kemudahan 

dan persepsi kegunaan. Penelitian ini mencoba untuk menghubungkan 

variabel persepsi kemudahan dan variabel persepsi kegunaan dengan 

variabel penggunaan dan menemukan hasil bahwa variabel persepsi 

kemudahan memiliki pengaruh terhadap penggunaan, sedangkan variabel 

persepsi kegunaan tidak memiliki pengaruh terhadap penggunaan.  

Ketiga, penelitian ini memperluas literatur mengenai teori 

keberhasilan sistem informasi yang menggunakan teori DeLone & McLean 

dan TAM seperti penelitian yang dilakukan oleh Alsmadi, (2020), Nan et 

al., (2020), Tun, (2020), Almaiah & Alismaiel, (2019), Aboelmaged, 

(2018), dan (Mohammadi, 2015). Penelitian ini dapat dijadikan tambahan 

informasi dalam teori keberhasilan sistem informasi. Namun, tetap 

dibutuhkan penelitian lebih lanjut karena masih ditemukan persepsi 

kegunaan yang tidak memiliki pengaruh terhadap penggunaan. 
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2. Implikasi Kebijakan 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi 

oleh Pemerintah Kota Yogyakarta khususnya Badan Pengelolaan Keuangan 

dan Aset Daerah Kota Yogyakarta bahwa perlunya memperhatikan faktor-

faktor yang dapat memengaruhi wajib pajak dalam menggunakan e-SPTPD 

sebagai sarana pelaporan pajak daerah. BPKAD Kota Yogyakarta dapat 

melakukan pengembangan terhadap e-SPTPD dengan memerhatikan 

faktor-faktor yang mampu meningkatkan penggunaan dan kepuasan 

pengguna e-SPTPD.  

Berdasarkan hasil penelitian ini, kualitas sistem terbukti 

memengaruhi kepuasan pengguna, sehingga BPKAD Kota Yogyakarta 

diharapkan dapat melakukan peningkatan kualitas dari sistem e-SPTPD, 

seperti memperkecil kemungkinan sistem akan mengalami kerusakan/error. 

Kualitas informasi terbukti memengaruhi kepuasan pengguna, sehingga 

BPKAD Kota Yogyakarta diharapkan mampu meningkatkan kualitas 

informasi yang tersedia, seperti menyediakan informasi yang lebih mudah 

dipahami oleh semua penggunanya termasuk yang tidak memiliki latar 

belakang perpajakan. Kualitas layanan terbukti memengaruhi penggunaan 

e-SPTPD, sehingga BPKAD Kota Yogyakarta diharapkan dapat 

meningkatkan pelayanan yang diberikan dengan lebih memahami hal-hal 

yang diperlukan oleh wajib pajak. Selain itu, persepsi pengguna terhadap 

kemudahan juga terbukti dapat memengaruhi penggunaan e-SPTPD, 

sehingga BPKAD Kota Yogyakarta diharapkan dapat lebih meningkatkan 
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kemudahan bagi wajib pajak untuk mempelajari dan mengoperasikan e-

SPTPD agar wajib pajak dari segala usia dan jenjang pendidikan mampu 

menggunakan e-SPTPD.  

5.3 KETERBATASAN PENELITIAN 

Terdapat beberapa keterbatasan yang dimiliki oleh peneliti selama proses 

penelitian ini yang kemungkinan dapat berpengaruh terhadap hasil penelitian. 

Beberapa keterbatasan tersebut diantaranya: 

1. Responden penelitian ini mayoritas adalah Wajib Pajak Hotel, sehingga 

kesimpulan ini belum dapat digeneralisasikan untuk sampel pengguna e-

SPTPD di Kota Yogyakarta karena kurangnya responden sebagai Wajib 

Pajak Restoran, Wajib Pajak Hiburan dan Wajib Pajak Parkir. 

2. Jumlah responden hanya 225 dikarenakan kondisi saat ini yang tidak 

memungkinkan bagi beberapa responden untuk mengisi kuesioner. 

3. Peneliti memiliki keterbatasan pada variabel yang digunakan. Berdasarkan 

hasil R-Square yang hanya menunjukkan nilai sebesar 0,322 ; 0,256 ; dan 

0,409 artinya masih terdapat variabel lain yang tidak dijelaskan dalam 

penelitian ini yang dapat digunakan untuk mengukur keberhasilan e-

SPTPD. 

5.4 SARAN 

Berdasarkan keterbatasan yang telah dijelaskan di atas, maka peneliti 

memberikan beberapa saran yang dapat dijadikan bahan pertimbangan untuk 
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penelitian selanjutnya yang juga melakukan penelitian mengenai keberhasilan 

sistem informasi. Beberapa saran tersebut, yaitu: 

1. Penelitian selanjutnya diharapkan untuk menambahkan responden 

penelitian yang juga mencakup Wajib Pajak Restoran, Wajib Pajak Hiburan, 

dan Wajib Pajak Parkir di Kota Yogyakarta sehingga peneliti dapat melihat 

kondisi e-SPTPD yang diterapkan secara lebih luas. 

2. Penelitian selanjutnya diharapkan untuk menambahkan variabel independen 

lain yang belum digunakan dalam penelitian ini, seperti kualitas desain 

antarmuka dan kepercayaan. 
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SURAT PERMOHONAN IJIN PENELITIAN 
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LAMPIRAN 2 

KUESIONER PENELITIAN 

Pengukuran Tingkat Keberhasilan E-SPTPD di Kota Yogyakarta Dengan  

Pendekatan DeLone and McLean IS Success Model dan Technology 

Acceptance Model 

A. Pendahuluan 

Sehubungan dengan penyusunan tugas akhir dengan judul “Pengukuran 

Tingkat Keberhasilan E-SPTPD di Kota Yogyakarta Dengan Pendekatan 

DeLone and McLean IS Success Model dan Technology Acceptance Model”, 

maka dengan hormat saya: 

Nama  : Anisha Oktania Prawisesa 

NIM : 17312297 

Jurusan : Akuntansi 

Institusi : Universitas Islam Indonesia  

Memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/I untuk mengisi kuesioner yang saya 

ajukan ini secara jujur dan apa adanya. Saya menyadari bahwa waktu yang 

Bapak/Ibu/Saudara/I miliki sangatlah berharga dan terbatas. Namun, saya 

sangat mengharapkan bantuan dari Bapak/Ibu/Saudara/I agar dapat meluangkan 

waktu untuk mengisi kuesioner penelitian ini. 

Daftar pertanyaan yang terdapat dalam kuesioner ini dan jawaban yang 

Bapak/Ibu/Saudara/I berikan semata-mata hanya untuk keperluan penelitian 

sebagai salah satu syarat dalam menyelesaikan jenjang strata satu (S1).  

Atas kesediaan dan waktu yang Bapak/Ibu/Saudara/I berikan dalam mengisi 

kuesioner ini, saya ucapkan terima kasih. Semoga Bapak/Ibu/Saudara/I selalu 

diberikan kesehatan dan dimudahkan dalam segala urusan.  

B. Identitas Responden 

Nama     :  ……………………. 

Jenis Kelamin   :        Pria   Wanita 
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Usia    :        < 20 tahun        41 – 50 

tahun 

              20 – 30 tahun        > 50 tahun 

              31 – 40 tahun 

Pendidikan terakhir  :       SMA / sederajat       D3      S1      S2    

S3 

Wajib Pajak   :       Hotel  Restoran       Hiburan       Parkir 

Lama penggunaan e-SPTPD :       < 1 tahun        1 – 2 tahun        > 2 tahun 

 

C. Pertanyaan  

Mohon Bapak/Ibu/Saudara/I memberikan tanda ceklis ( √ ) pada salah satu 

pilihan jawaban yang sesuai dengan persepsi Bapak/Ibu/Saudara/I terhadap 

penggunaan e-SPTPD. 

Keterangan 

STS  : Sangat Tidak Setuju 

TS   : Tidak Setuju 

S  : Setuju 

SS  : Sangat Setuju 

 

1. Kualitas Sistem 

No. Pertanyaan STS TS S SS 

1. Anda merasa bahwa e-SPTPD mudah 

untuk digunakan. 

    

2. Anda merasa bahwa e-SPTPD handal.      

3. Anda merasa bahwa e-SPTPD tidak 

mudah mengalami kerusakan / error. 

    

4. Anda merasa bahwa e-SPTPD mampu 

merespon dengan cepat permintaan 

Anda terkait informasi yang dibutuhkan. 
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5. Anda merasa e-SPTPD nyaman untuk 

digunakan.  

    

6. Anda merasa e-SPTPD mampu menjaga 

kerahasiaan data yang Anda berikan. 

    

 

2. Kualitas Informasi 

No. Pertanyaan STS TS S SS 

1. Anda merasa e-SPTPD mampu 

menyajikan informasi yang lengkap. 

    

2. Anda merasa informasi yang diberikan 

dalam e-SPTPD sangat relevan 

sehingga mudah dipahami. 

    

3. Anda merasa e-SPTPD mampu 

menyajikan informasi secara akurat. 

    

4. Anda merasa e-SPTPD mampu 

menyajikan informasi secara tepat 

waktu. 

    

5. Anda merasa informasi yang disajikan 

dalam e-SPTPD jelas. 

    

 

3. Kualitas Layanan 

No. Pertanyaan STS TS S SS 

1. Anda merasa aman dalam mengakses 

atau mengirim data melalui e-SPTPD. 

    

2. Anda merasa e-SPTPD mampu 

memahami kebutuhan pengguna. 

    

3. Ketika terdapat masalah saat 

menggunakan e-SPTPD, penyedia e-
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SPTPD mampu menyelesaikan masalah 

yang dialami dengan cepat. 

 

4. Persepsi Kemudahan 

No. Pertanyaan STS TS S SS 

1. Anda dapat dengan mudah mempelajari 

penggunaan e-SPTPD. 

    

2. Anda dapat dengan mudah 

mengoperasikan e-SPTPD. 

    

3. Anda dapat dengan mudah melakukan 

pelaporan pajak dimanapun dan 

kapanpun dengan e-SPTPD.  

    

 

5. Persepsi Kegunaan 

No. Pertanyaan STS TS S SS 

1. Dengan memanfaatkan e-SPTPD, Anda 

merasa dapat lebih cepat melakukan 

pelaporan pajak. 

    

2. Dengan memanfaatkan e-SPTPD 

membuat pekerjaan Anda lebih efektif. 

    

3. Dengan memanfaatkan e-SPTPD akan 

meningkatkan produktivitas Anda. 

    

 

6. Penggunaan Sistem  

No. Pertanyaan STS TS S SS 

1. Anda telah menggunakan e-SPTPD 

lebih dari satu kali dalam satu tahun ini. 

    

2. Anda akan menggunakan e-SPTPD 

secara terus-menerus. 
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3. Anda akan menyarankan wajib pajak 

lain untuk menggunakan e-SPTPD, 

karena menurut Anda e-SPTPD sangat 

membantu pekerjaan Anda. 

    

 

7. Kepuasan Pengguna 

No. Pertanyaan STS TS S SS 

1. E-SPTPD dapat memenuhi keinginan 

dan harapan Anda. 

    

2. Anda merasa puas terhadap pelayanan 

yang ada pada e-SPTPD. 

    

3. Anda merasa puas terhadap informasi 

yang ada pada e-SPTPD. 

    

4. Anda merasa telah membuat keputusan 

yang tepat untuk menggunakan e-

SPTPD. 

    

 

8. Manfaat Bersih 

No. Pertanyaan STS TS S SS 

1. Dengan menggunakan e-SPTPD, Anda 

dapat menghemat waktu saat 

melaksanakan kewajiban pelaporan 

pajak. 

    

2. E-SPTPD dapat menjadikan kinerja 

Anda jauh lebih baik. 

    

3. Anda merasa e-SPTPD dapat 

meningkatkan efektivitas dalam 

melakukan pekerjaan Anda.  
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LAMPIRAN 3 

HASIL ANALISIS DATA 

Tabel 4.1  

Hasil Pengumpulan Data 

 

Keterangan Jumlah Persentase 

Kuesioner yang disebar 300 100% 

Kuesioner yang kembali 235 78% 

Kuesioner yang tidak kembali 65 22% 

Kuesioner yang tidak dapat diolah 10 3% 

Kuesioner yang dapat diolah 225 75% 

 

Tabel 4.2 

Persentase Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

Pria 147 65,33% 

Wanita 78 34,67% 

Total 225 100% 
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Tabel 4.3 

Persentase Responden Berdasarkan Usia 

 

Usia Jumlah Persentase 

< 20 tahun 3 1,33% 

20 – 30 tahun 81 36% 

31 – 40 tahun 44 19,56% 

41 – 50 tahun 60 26,67% 

> 50 tahun 37 16,44% 

Total 225 100% 

 

Tabel 4.4 

Persentase Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

 

Pendidikan Terakhir Jumlah Persentase 

SMA/sederajat 49 21,78% 

D3 16 7.11% 

S1 140 62,22% 

S2 20 8,89% 

S3 0 0% 
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Total 225 100% 

 

Tabel 4.5 

Persentase Responden Berdasarkan Wajib Pajak 

 

Wajib Pajak Jumlah Persentase 

Hotel 171 76% 

Restoran 33 14,67% 

Hiburan 9 4% 

Parkir 12 5,33% 

Total 225 100% 

 

Tabel 4.6 

Persentase Responden Berdasarkan Lama Penggunaan e-SPTPD 

 

Lama Penggunaan e-SPTPD Jumlah Persentase 

< 1 tahun 36 16% 

1 - 2 tahun 128 56,89% 

> 2 tahun 61 27,11% 

Total 225 100% 
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Tabel 4.7 

Nilai Outer Loading Iterasi Pertama 

SQ IQ SVQ PEU PU U US NB

SQ1 0.720

SQ2 0.721

SQ3 0.733

SQ4 0.741

SQ5 0.717

SQ6 0.411

IQ1 0.403

IQ2 0.757

IQ3 0.798

IQ4 0.498

IQ5 0.741

SVQ1 0.791

SVQ2 0.746

SVQ3 0.831

PEU1 0.825

PEU2 0.839

PEU3 0.747

PU1 0.703

PU2 0.801

PU3 0.870

U1 0.804

U2 0.796

U3 0.774

US1 0.775

US2 0.761

US3 0.749

US4 0.820

NB1 0.741

NB2 0.853

NB3 0.855  
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Tabel 4.8  

Nilai Outer Loading Iterasi Kedua 

 SQ IQ SVQ PEU PU U US NB

SQ1 0.728

SQ2 0.730

SQ3 0.740

SQ4 0.754

SQ5 0.720

IQ2 0.791

IQ3 0.830

IQ5 0.782

SVQ1 0.791

SVQ2 0.746

SVQ3 0.831

PEU1 0.825

PEU2 0.839

PEU3 0.747

PU1 0.704

PU2 0.801

PU3 0.869

U1 0.803

U2 0.797

U3 0.774

US1 0.776

US2 0.760

US3 0.749

US4 0.820

NB1 0.741

NB2 0.853

NB3 0.855  
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Tabel 4.9 

Nilai Cross Loading 

SQ IQ SVQ PEU PU U US NB

SQ1 0.728 0.330 0.158 0.316 0.224 0.219 0.290 0.147

SQ2 0.730 0.336 0.255 0.250 0.223 0.225 0.307 0.192

SQ3 0.740 0.321 0.266 0.330 0.283 0.208 0.325 0.200

SQ4 0.754 0.330 0.315 0.397 0.345 0.219 0.395 0.278

SQ5 0.720 0.331 0.222 0.378 0.318 0.208 0.373 0.248

IQ2 0.281 0.791 0.289 0.466 0.391 0.266 0.486 0.429

IQ3 0.449 0.830 0.266 0.327 0.397 0.216 0.495 0.354

IQ5 0.349 0.782 0.172 0.368 0.316 0.211 0.447 0.373

SVQ1 0.298 0.260 0.791 0.203 0.275 0.330 0.242 0.235

SVQ2 0.175 0.146 0.746 0.069 0.175 0.238 0.188 0.141

SVQ3 0.299 0.292 0.831 0.207 0.257 0.354 0.274 0.249

PEU1 0.297 0.392 0.151 0.825 0.279 0.330 0.468 0.341

PEU2 0.313 0.375 0.182 0.839 0.247 0.291 0.446 0.440

PEU3 0.502 0.400 0.184 0.747 0.327 0.300 0.517 0.296

PU1 0.329 0.355 0.251 0.248 0.704 0.176 0.386 0.417

PU2 0.283 0.372 0.265 0.284 0.801 0.162 0.399 0.508

PU3 0.311 0.380 0.227 0.308 0.869 0.270 0.356 0.475

U1 0.231 0.253 0.317 0.318 0.195 0.803 0.241 0.296

U2 0.277 0.199 0.287 0.319 0.192 0.797 0.302 0.254

U3 0.194 0.231 0.334 0.275 0.242 0.774 0.269 0.354

US1 0.391 0.483 0.242 0.441 0.391 0.217 0.776 0.403

US2 0.302 0.458 0.235 0.416 0.405 0.274 0.760 0.380

US3 0.394 0.401 0.185 0.502 0.384 0.305 0.749 0.409

US4 0.354 0.503 0.272 0.484 0.283 0.269 0.820 0.434

NB1 0.181 0.319 0.110 0.376 0.392 0.256 0.393 0.741

NB2 0.255 0.430 0.314 0.364 0.555 0.286 0.427 0.853

NB3 0.279 0.425 0.233 0.356 0.476 0.386 0.461 0.855  
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Tabel 4.10 

Discriminant Validity 

SQ IQ SVQ PEU PU U US NB

SQ 0.735*

IQ 0.449 0.801*

SVQ 0.335 0.305 0.790*

PEU 0.459 0.484 0.213 0.804*

PU 0.384 0.461 0.304 0.354 0.794*

U 0.294 0.289 0.397 0.383 0.266 0.791*

US 0.464 0.595 0.302 0.593 0.468 0.341 0.777*

NB 0.295 0.481 0.272 0.445 0.581 0.384 0.524 0.818*  

Tabel 4.11 

Akar Average Variance Extracted (AVE) 

SQ

IQ

SVQ

PEU

PU

U

US

NB

0.626 0.791

0.603 0.777

0.669 0.818

0.624 0.790

0.647 0.804

0.631 0.794

Average Variance 

Extracted (AVE)
Akar AVE

0.540 0.735

0.642 0.801

 

Tabel 4.12 

Nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability 

SQ 0.787 0.854

IQ 0.721 0.843

SVQ 0.703 0.833

PEU 0.726 0.846

PU 0.713 0.836

U 0.702 0.834

US 0.781 0.859

NB 0.752 0.858

Cronbach's 

Alpha

Composite 

Reliability
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Tabel 4.13 

Nilai R-Square 

 

R Square R Square Adjusted

NB 0.322 0.316

U 0.256 0.239

US 0.409 0.401  

Tabel 4.14 

Path Coefficient  

 

Original 

Sample 

(O)

Sample 

Mean 

(M)

Standard 

Deviation 

(STDEV)

T Statistics 

(|O/STDEV|)
P Values

SQ -> US 0.226 0.226 0.066 3.404 0.001

SQ -> U 0.036 0.036 0.078 0.465 0.642

IQ -> US 0.468 0.468 0.060 7.857 0.000

IQ -> U 0.025 0.015 0.079 0.312 0.755

SVQ -> US 0.083 0.084 0.061 1.368 0.172

SVQ -> U 0.303 0.303 0.064 4.720 0.000

PEU -> U 0.271 0.275 0.074 3.657 0.000

PU -> U 0.053 0.066 0.068 0.783 0.434

U -> NB 0.232 0.231 0.072 3.245 0.001

US -> NB 0.444 0.444 0.073 6.128 0.000   
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LAMPIRAN 4 

GAMBAR HASIL SMARTPLS 

 

 

 



117 
 

 

 

 



118 
 

 

 

 

 



119 
 

 

 



120 
 

LAMPIRAN 5 

TABULASI DATA 

1. Kualitas Sistem (SQ) 

NO. SQ1 SQ2 SQ3 SQ4 SQ5 SQ6

1 4 4 3 4 4 3

2 4 3 3 3 3 3

3 4 4 4 4 4 4

4 3 3 3 3 3 3

5 3 3 2 3 4 4

6 4 3 3 2 3 3

7 4 4 4 3 3 4

8 4 3 3 4 4 3

9 4 4 4 3 4 4

10 4 4 4 3 3 4

11 3 3 4 3 3 4

12 4 3 3 4 3 3

13 3 3 3 3 3 3

14 3 4 4 3 3 3

15 3 3 2 3 3 3

16 4 3 3 4 4 3

17 4 3 3 4 4 4

18 4 4 4 3 4 4

19 4 4 4 4 3 4

20 4 3 2 3 3 3

21 3 2 2 3 3 3

22 3 3 2 3 3 3

23 4 3 4 3 4 3

24 2 2 2 2 2 2

25 3 2 2 3 3 3

26 3 3 3 4 4 3

27 2 2 2 2 1 4

28 3 2 2 2 3 4

29 3 2 2 2 3 3

30 4 3 2 3 3 3

31 4 4 4 3 4 4

32 3 3 1 3 3 3

33 3 4 3 2 2 3  
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34 4 3 2 3 3 4

35 4 4 4 4 4 4

36 3 4 4 4 4 4

37 3 3 3 3 3 3

38 4 4 4 1 3 3

39 4 4 4 4 4 4

40 4 4 4 4 4 4

41 1 2 2 2 3 4

42 4 4 3 3 3 4

43 3 1 2 2 3 4

44 3 3 3 3 3 3

45 4 4 3 3 4 4

46 3 4 4 3 1 3

47 3 2 2 2 3 3

48 3 2 1 2 3 3

49 4 4 3 3 4 4

50 4 4 4 3 3 4

51 4 4 3 3 4 3

52 3 4 3 3 3 4

53 3 3 3 3 4 4

54 4 4 4 4 4 3

55 4 4 4 4 4 4

56 4 4 4 4 4 4

57 3 3 3 3 3 3

58 4 4 4 3 3 3

59 3 3 3 3 3 2

60 3 4 3 4 3 4

61 3 4 3 4 4 4

62 3 1 4 4 3 4

63 3 3 4 3 4 4

64 4 4 2 4 4 4

65 3 3 4 4 4 3

66 3 4 3 4 3 3

67 4 4 3 4 4 3

68 3 4 2 2 2 2

69 3 1 2 2 4 3

70 3 3 4 4 3 3

71 3 4 3 3 4 4

72 4 3 4 4 3 3

73 3 4 4 3 3 4

74 3 2 4 4 4 4  



122 
 

75 4 3 3 3 3 3

76 4 3 3 4 3 4

77 4 3 3 4 4 4

78 4 3 3 3 3 4

79 3 3 1 2 3 4

80 4 4 3 3 4 3

81 1 2 2 3 2 3

82 4 4 4 3 3 3

83 3 3 2 3 4 3

84 4 4 3 3 4 4

85 4 3 3 4 4 3

86 3 3 3 4 4 3

87 4 2 2 4 4 4

88 4 4 4 3 3 3

89 3 4 4 3 3 4

90 3 4 4 4 4 3

91 4 4 4 4 4 3

92 4 4 4 4 4 4

93 3 3 3 4 4 3

94 4 4 4 3 4 4

95 4 4 4 4 4 3

96 4 4 4 4 4 4

97 3 3 2 1 2 1

98 4 4 3 4 3 4

99 4 4 3 4 4 4

100 4 3 4 4 4 3

101 1 3 3 2 2 3

102 3 3 4 4 3 4

103 4 4 3 3 4 4

104 4 4 4 4 4 4

105 4 3 3 4 3 3

106 4 4 4 3 4 4

107 3 3 3 4 3 3

108 4 4 4 4 4 4

109 4 3 3 3 3 3

110 4 3 3 3 3 3

111 4 4 4 4 4 4

112 4 4 4 3 4 4

113 2 2 2 2 2 3

114 4 3 3 3 3 4

115 4 3 3 3 4 3  
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116 4 4 4 3 3 4

117 4 4 3 4 4 3

118 3 4 3 3 4 4

119 4 3 4 4 3 4

120 4 4 4 3 4 4

121 4 4 3 4 4 3

122 3 3 3 3 3 3

123 4 3 4 4 4 4

124 1 2 2 3 2 4

125 3 3 4 3 3 4

126 4 3 3 4 3 4

127 3 3 3 4 4 4

128 2 3 2 2 4 4

129 4 4 4 4 3 4

130 4 3 4 4 4 3

131 4 4 4 4 4 3

132 4 3 3 3 4 3

133 4 4 3 4 3 4

134 2 2 1 3 2 3

135 3 4 4 3 3 3

136 4 3 4 3 4 3

137 2 2 2 3 4 4

138 4 3 4 4 4 4

139 3 3 3 4 4 3

140 3 4 3 4 3 3

141 4 3 4 3 3 4

142 3 4 4 3 3 4

143 3 4 4 3 4 3

144 3 3 4 4 3 3

145 3 2 2 1 3 4

146 3 3 4 4 4 3

147 3 3 3 2 2 3

148 4 4 4 3 3 4

149 4 4 3 4 4 2

150 4 4 3 3 4 4

151 3 3 3 3 4 3

152 4 3 4 3 3 4

153 4 3 3 3 4 3

154 3 3 3 3 4 3

155 3 4 4 3 4 4

156 3 3 3 3 3 4  
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157 4 3 3 4 4 4

158 3 3 3 4 4 4

159 4 4 4 3 4 4

160 4 4 4 4 3 3

161 1 2 2 3 2 3

162 3 3 3 4 4 3

163 4 3 4 4 4 4

164 4 3 4 3 4 3

165 3 3 3 3 4 3

166 2 1 2 3 3 3

167 3 3 3 4 4 4

168 3 3 3 4 4 3

169 4 3 3 4 4 4

170 2 2 2 2 2 4

171 4 3 4 4 4 3

172 4 4 4 4 4 4

173 4 4 4 3 3 3

174 3 3 4 3 4 3

175 3 3 3 3 3 3

176 4 3 4 3 3 4

177 4 4 4 4 4 4

178 4 4 4 4 4 4

179 3 3 3 3 3 3

180 4 3 3 3 3 3

181 3 2 2 2 2 4

182 4 4 4 4 4 4

183 3 4 4 3 3 3

184 4 4 3 3 3 4

185 3 3 4 3 4 4

186 3 3 3 4 3 3

187 4 4 3 3 4 4

188 3 2 2 3 4 4

189 3 4 2 3 3 4

190 3 3 3 3 3 3

191 4 3 3 3 3 3

192 4 3 1 3 4 3

193 3 3 3 2 3 3

194 3 2 2 3 3 3

195 4 2 1 2 2 4

196 4 3 2 3 4 4

197 4 4 4 2 2 4  
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198 4 3 4 3 3 4

199 3 3 4 4 3 3

200 3 3 3 3 2 3

201 4 3 2 2 3 3

202 4 4 4 4 3 4

203 3 2 2 2 3 3

204 3 4 3 3 3 4

205 4 4 4 4 4 4

206 4 3 3 4 4 3

207 4 3 3 3 4 3

208 2 2 2 2 2 3

209 4 3 2 3 3 4

210 3 3 3 3 4 3

211 3 3 4 3 3 3

212 3 3 3 3 3 3

213 4 4 4 4 4 4

214 4 3 3 4 4 4

215 3 3 2 3 3 3

216 4 4 3 4 4 4

217 4 4 4 4 4 4

218 3 4 4 3 4 3

219 4 3 3 3 3 3

220 3 4 4 3 3 3

221 3 2 2 3 4 4

222 4 3 3 4 4 3

223 4 4 4 3 4 4

224 4 3 4 3 3 3

225 3 3 4 3 3 4  

  



126 
 

2. Kualitas Informasi (IQ) 

NO. IQ1 IQ2 IQ3 IQ4 IQ5

1 3 4 4 4 4

2 3 3 3 3 3

3 4 4 4 4 4

4 3 3 3 3 3

5 3 3 3 2 3

6 3 4 3 3 4

7 4 3 3 3 3

8 3 3 4 4 3

9 3 3 4 4 4

10 4 4 4 3 4

11 4 3 4 3 3

12 3 3 4 3 4

13 3 4 3 3 4

14 3 3 3 3 3

15 4 4 3 3 3

16 3 4 4 3 4

17 4 4 3 3 4

18 4 4 4 3 4

19 3 3 3 3 3

20 4 4 4 3 4

21 3 3 3 3 3

22 3 3 3 3 3

23 3 3 3 4 4

24 3 2 2 4 3

25 4 3 2 3 3

26 3 3 3 4 4

27 4 1 1 3 1

28 3 2 3 3 3

29 3 2 2 4 3

30 3 3 2 2 3

31 3 3 3 3 4

32 1 3 3 2 4

33 2 1 2 3 3

34 4 4 3 4 1

35 2 3 3 4 2

36 3 3 4 4 3  
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37 4 4 4 4 4

38 4 4 4 4 4

39 4 3 3 4 3

40 3 4 4 3 4

41 3 2 3 4 3

42 4 4 4 3 4

43 3 2 1 4 2

44 4 4 3 3 3

45 4 3 4 3 3

46 3 4 3 3 4

47 4 2 3 4 2

48 4 3 3 2 3

49 3 3 4 3 4

50 3 3 3 3 4

51 4 3 4 4 3

52 3 4 4 3 3

53 4 4 4 3 4

54 4 4 3 3 3

55 3 3 4 4 4

56 4 4 4 4 4

57 3 3 3 3 3

58 3 4 4 3 4

59 4 4 4 4 4

60 4 4 4 4 4

61 3 2 3 2 2

62 3 3 3 3 4

63 2 3 3 2 4

64 3 4 4 3 4

65 3 4 3 3 4

66 4 4 3 4 3

67 4 4 4 4 4

68 4 3 1 1 1

69 2 4 3 3 4

70 1 2 3 4 3

71 4 4 4 4 4
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72 4 4 4 3 3

73 4 3 4 3 3

74 3 2 2 4 3

75 4 4 3 3 4

76 3 4 3 4 3

77 3 3 4 4 4

78 4 3 4 3 4

79 4 3 4 4 4

80 3 4 4 3 3

81 3 3 3 3 3

82 3 3 4 3 4

83 3 1 2 2 3

84 4 3 3 4 4

85 4 4 3 3 4

86 3 3 4 4 4

87 3 3 3 4 4

88 3 4 4 3 4

89 3 3 3 3 4

90 3 3 4 3 4

91 4 4 4 3 4

92 3 4 4 3 4

93 4 4 3 3 3

94 3 4 4 3 3

95 4 3 4 3 4

96 4 4 4 3 4

97 3 1 3 2 2

98 4 4 4 3 4

99 4 4 4 3 4

100 3 3 4 4 3

101 3 3 3 4 4

102 3 3 4 4 4

103 4 4 4 4 4

104 4 3 4 4 3

105 3 4 3 4 4

106 3 4 3 4 3
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107 3 4 4 3 4

108 3 4 4 4 4

109 4 4 3 4 3

110 3 4 3 3 3

111 3 3 4 3 3

112 4 4 4 3 3

113 2 4 3 3 2

114 4 4 4 3 4

115 3 3 3 3 3

116 4 3 3 3 3

117 4 4 4 4 4

118 4 4 4 4 4

119 4 4 4 3 4

120 3 4 3 3 3

121 4 4 4 4 4

122 3 4 3 4 3

123 3 3 4 4 3

124 4 4 3 3 3

125 4 3 4 3 3

126 3 4 3 3 4

127 3 3 4 4 4

128 4 3 3 4 4

129 4 4 4 3 4

130 3 3 4 4 4

131 3 4 4 3 4

132 4 4 4 4 3

133 3 4 4 4 3

134 4 2 1 1 1

135 4 3 3 4 3

136 3 4 3 4 4

137 3 3 3 3 3

138 4 4 3 3 4

139 3 4 4 3 4

140 4 3 3 3 3

141 4 4 4 4 4
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142 4 3 3 4 4

143 4 4 4 3 4

144 3 3 3 4 3

145 4 4 4 4 4

146 3 3 3 4 3

147 3 4 3 3 4

148 4 3 3 3 3

149 3 3 4 4 4

150 4 3 4 4 4

151 4 4 4 3 4

152 3 3 4 3 3

153 3 3 4 3 4

154 3 4 3 3 3

155 3 3 3 3 3

156 3 4 3 3 3

157 4 4 4 3 4

158 4 4 3 3 4

159 4 3 4 3 4

160 4 3 3 4 3

161 4 4 4 3 4

162 3 4 4 3 3

163 4 4 4 3 3

164 3 3 3 4 4

165 3 4 4 4 3

166 4 4 4 3 4

167 3 3 3 3 3

168 3 3 3 4 4

169 3 4 4 3 4

170 3 4 4 4 4

171 3 3 3 3 3

172 4 3 4 4 4

173 3 4 3 3 4

174 4 3 3 3 4

175 4 4 4 3 3

176 4 4 3 4 4
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177 3 3 3 4 3

178 3 3 4 4 4

179 3 4 3 4 4

180 4 4 4 4 4

181 4 3 3 4 3

182 3 4 4 3 4

183 3 4 4 4 3

184 4 3 4 3 4

185 4 4 4 4 4

186 4 4 3 3 3

187 4 3 4 4 3

188 3 4 4 3 3

189 4 4 4 3 3

190 4 3 3 3 4

191 2 3 3 3 2

192 3 4 3 3 3

193 3 2 2 2 3

194 4 3 2 2 3

195 3 2 3 2 3

196 4 4 4 3 4

197 4 4 4 4 4

198 3 3 4 3 4

199 3 4 4 4 3

200 4 3 4 4 4

201 3 3 4 1 3

202 3 4 4 4 3

203 3 2 3 2 2

204 4 4 4 4 4

205 3 4 3 3 4

206 3 3 4 3 4

207 3 4 4 3 3

208 3 4 3 3 3

209 4 4 4 3 3

210 3 4 3 4 4

211 3 3 4 3 4
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212 4 4 3 4 4

213 3 3 3 4 4

214 4 4 4 4 4

215 4 3 4 2 4

216 4 4 4 4 4

217 4 4 4 4 4

218 3 3 3 4 4

219 4 4 3 4 3

220 3 4 3 3 4

221 4 4 3 3 3

222 3 3 4 4 3

223 3 3 4 4 4

224 4 4 4 3 4

225 4 3 4 4 4  
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3. Kualitas Layanan (SVQ) 

NO. SVQ1 SVQ2 SVQ3

1 4 4 3

2 3 3 3

3 4 3 4

4 3 3 3

5 4 3 2

6 4 3 2

7 3 3 2

8 3 3 2

9 3 4 4

10 3 4 3

11 4 3 2

12 3 4 3

13 3 4 4

14 3 4 3

15 3 4 2

16 3 3 3

17 4 4 3

18 3 3 3

19 4 4 4

20 4 4 4

21 3 3 3

22 3 3 3

23 3 3 3

24 3 3 3

25 4 4 3

26 3 4 3

27 4 4 3

28 4 3 3

29 3 4 3

30 3 3 2  
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31 3 3 3

32 3 3 1

33 2 2 2

34 3 3 3

35 4 4 4

36 4 4 4

37 4 3 3

38 3 3 3

39 4 4 4

40 4 4 4

41 3 3 3

42 4 4 4

43 4 3 3

44 3 3 3

45 4 4 4

46 2 3 3

47 3 4 4

48 3 1 3

49 3 3 4

50 3 4 3

51 4 4 4

52 4 4 4

53 3 3 3

54 3 3 3

55 3 3 3

56 4 4 4

57 3 3 3

58 2 2 2

59 3 2 1

60 3 3 3

61 4 4 4

62 3 3 3

63 3 3 3  
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64 4 4 4

65 2 4 4

66 3 4 3

67 4 3 3

68 2 4 1

69 1 2 1

70 2 1 2

71 3 3 4

72 4 4 3

73 3 3 3

74 3 3 3

75 3 3 3

76 4 4 4

77 4 4 4

78 3 4 3

79 2 3 1

80 4 3 3

81 3 4 4

82 3 3 3

83 1 3 2

84 4 3 3

85 3 4 3

86 4 3 3

87 3 1 4

88 3 4 4

89 3 4 2

90 3 3 3

91 4 4 3

92 4 3 4

93 3 4 4

94 3 3 4

95 4 4 3

96 3 4 4



136 
 

97 1 3 2

98 4 3 3

99 4 4 4

100 3 1 3

101 3 3 3

102 3 3 3

103 3 4 4

104 4 4 4

105 3 3 4

106 3 3 4

107 4 4 4

108 4 4 4

109 3 2 2

110 2 3 4

111 4 4 2

112 4 4 4

113 1 3 3

114 3 3 3

115 3 3 3

116 3 3 2

117 4 4 4

118 3 3 4

119 3 3 3

120 3 3 4

121 4 3 3

122 3 3 4

123 4 4 4

124 3 3 3

125 3 3 3

126 3 4 3

127 3 3 3

128 3 3 3

129 4 4 4
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130 3 4 3

131 4 4 3

132 4 4 4

133 3 3 3

134 4 3 3

135 1 4 3

136 4 4 4

137 3 3 3

138 3 3 3

139 4 4 4

140 3 2 3

141 4 4 4

142 3 3 4

143 4 4 4

144 3 3 3

145 4 4 4

146 4 4 4

147 4 4 4

148 3 3 3

149 3 3 3

150 4 3 3

151 3 3 3

152 4 3 4

153 2 4 3

154 3 3 3

155 4 4 4

156 3 4 3

157 3 3 3

158 4 4 4

159 3 3 3

160 4 4 3

161 4 4 4

162 3 2 3
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163 3 3 3

164 3 3 3

165 4 3 3

166 4 4 3

167 4 4 4

168 3 4 4

169 4 4 4

170 3 3 3

171 4 4 4

172 3 3 3

173 3 3 3

174 3 3 3

175 3 3 4

176 1 3 4

177 3 3 3

178 4 4 3

179 4 3 3

180 3 3 3

181 3 4 3

182 4 4 4

183 4 4 4

184 3 4 4

185 4 3 3

186 3 4 4

187 4 4 4

188 3 3 1

189 4 2 3

190 3 3 3

191 2 3 3

192 3 3 3

193 3 3 2

194 2 2 2

195 2 3 3
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196 3 3 4

197 4 4 4

198 3 4 4

199 3 3 4

200 3 3 3

201 2 2 2

202 4 4 3

203 2 3 2

204 3 4 3

205 3 3 4

206 4 4 4

207 4 3 3

208 4 4 4

209 2 4 4

210 4 4 4

211 3 3 3

212 4 4 4

213 4 4 4

214 3 3 3

215 3 4 3

216 4 4 4

217 4 3 3

218 3 3 3

219 4 4 3

220 4 4 4

221 3 3 3

222 3 3 3

223 4 4 4

224 4 4 4

225 3 4 3  
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4. Persepsi Kemudahan (PEU) 

NO. PEU1 PEU2 PEU3

1 4 4 3

2 3 3 3

3 4 4 3

4 3 3 3

5 2 3 4

6 4 4 4

7 3 3 3

8 3 3 4

9 4 3 3

10 4 4 4

11 2 3 4

12 3 3 3

13 3 3 4

14 3 3 4

15 3 3 4

16 4 4 4

17 4 4 4

18 4 4 4

19 3 3 4

20 4 4 4

21 3 3 3

22 3 3 3

23 4 4 4

24 2 2 3

25 3 3 3

26 4 4 4

27 2 2 2

28 3 3 3

29 2 2 3

30 3 3 3  
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31 3 3 3

32 3 4 4

33 3 2 2

34 4 4 4

35 4 4 4

36 3 4 3

37 3 4 4

38 3 3 4

39 4 4 3

40 3 3 4

41 1 1 2

42 4 4 3

43 2 2 3

44 3 4 4

45 3 4 4

46 4 4 4

47 2 3 3

48 4 3 3

49 4 4 3

50 3 4 4

51 4 4 4

52 3 3 3

53 4 3 4

54 3 3 4

55 4 4 4

56 4 4 4

57 3 3 3

58 3 2 4

59 4 3 3

60 2 2 4

61 3 3 4

62 4 4 4

63 3 4 4

64 3 4 4
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65 4 3 4

66 4 3 4

67 4 4 4

68 3 4 2

69 4 4 4

70 3 4 4

71 4 3 4

72 3 3 3

73 4 3 3

74 4 3 4

75 3 4 3

76 4 4 3

77 3 3 4

78 4 4 4

79 3 4 4

80 3 4 4

81 3 3 2

82 3 3 4

83 3 3 3

84 4 4 4

85 4 3 4

86 3 4 3

87 4 3 4

88 3 3 4

89 3 3 4

90 4 4 3

91 3 4 4

92 3 3 3

93 3 4 4

94 4 3 4

95 4 4 4

96 4 4 4

97 2 2 2

98 4 4 4



143 
 

99 3 3 4

100 4 4 4

101 4 4 4

102 4 4 4

103 4 4 4

104 4 3 4

105 4 4 4

106 3 4 4

107 3 3 3

108 4 3 3

109 4 4 4

110 4 4 4

111 3 4 4

112 4 4 4

113 4 3 1

114 4 4 3

115 3 3 3

116 3 3 3

117 3 3 4

118 4 3 4

119 4 4 4

120 4 3 4

121 4 4 4

122 3 4 3

123 3 4 4

124 3 3 3

125 4 3 3

126 3 4 3

127 3 3 4

128 4 3 3

129 4 4 4

130 4 4 4

131 4 4 3

132 4 4 3



144 
 

133 4 4 4

134 3 3 2

135 3 3 4

136 4 4 4

137 3 4 4

138 4 4 4

139 4 3 4

140 3 3 3

141 4 3 3

142 3 4 4

143 4 4 4

144 3 4 4

145 3 3 1

146 4 3 4

147 4 4 4

148 3 3 3

149 3 3 4

150 4 4 3

151 4 4 4

152 4 3 4

153 3 3 3

154 3 4 4

155 4 3 4

156 3 3 3

157 3 4 4

158 4 4 4

159 4 4 4

160 3 3 3

161 4 4 4

162 4 4 4

163 4 4 4

164 4 4 4

165 3 3 3

166 3 3 4



145 
 

167 4 4 4

168 4 4 4

169 3 3 4

170 3 3 1

171 4 4 4

172 3 3 3

173 3 3 3

174 3 4 4

175 3 4 4

176 4 4 4

177 4 4 4

178 3 4 3

179 3 4 3

180 3 3 4

181 4 4 3

182 3 3 4

183 4 4 4

184 4 4 3

185 3 4 4

186 3 4 4

187 3 3 3

188 4 4 4

189 4 4 4

190 4 3 3

191 2 2 2

192 3 3 3

193 2 2 2

194 4 3 3

195 3 3 2

196 4 4 4

197 4 3 4

198 3 3 4

199 3 3 3

200 3 3 3



146 
 

201 3 3 2

202 4 4 4

203 3 3 2

204 3 3 4

205 2 3 3

206 4 4 4

207 4 4 4

208 3 4 2

209 4 3 3

210 4 4 4

211 4 3 3

212 4 4 4

213 3 3 3

214 4 4 4

215 3 3 2

216 3 4 4

217 3 3 4

218 4 4 4

219 4 4 4

220 4 4 4

221 3 3 3

222 3 3 4

223 3 3 3

224 4 4 4

225 3 3 3  

  



147 
 

5. Persepsi Kegunaan (PU) 

NO. PU1 PU2 PU3

1 4 4 4

2 4 4 4

3 3 3 3

4 3 3 3

5 4 3 2

6 4 4 4

7 4 4 3

8 4 3 3

9 3 3 3

10 3 3 3

11 4 4 4

12 4 3 3

13 4 3 3

14 4 3 3

15 4 3 3

16 4 3 3

17 4 3 3

18 4 3 3

19 4 3 3

20 3 3 3

21 3 3 3

22 3 3 3

23 3 3 3

24 3 2 2

25 3 3 2

26 4 4 4

27 2 1 1

28 3 2 3

29 3 3 3

30 4 3 3  



148 
 

31 3 3 3

32 3 3 4

33 1 2 2

34 3 3 4

35 4 4 4

36 4 4 4

37 4 3 3

38 3 4 4

39 4 3 3

40 4 4 4

41 3 3 3

42 3 3 4

43 3 3 3

44 3 4 3

45 3 3 3

46 4 3 3

47 3 3 2

48 3 2 2

49 3 3 3

50 4 3 4

51 4 4 3

52 4 4 4

53 4 4 4

54 4 3 3

55 4 4 4

56 4 4 4

57 3 3 3

58 3 3 4

59 4 4 4

60 4 4 2

61 3 4 4

62 3 4 3

63 4 2 2

64 4 4 3



149 
 

65 3 4 4

66 3 3 3

67 3 2 1

68 2 2 2

69 3 4 3

70 3 3 3

71 4 4 4

72 4 3 3

73 4 3 4

74 3 4 3

75 3 4 4

76 3 4 4

77 4 3 4

78 4 4 4

79 1 3 4

80 4 4 3

81 4 4 3

82 4 3 3

83 3 3 2

84 4 4 3

85 4 3 4

86 4 3 4

87 4 4 4

88 4 4 3

89 3 3 3

90 3 3 3

91 4 3 4

92 3 3 3

93 4 4 3

94 4 3 4

95 3 3 3

96 4 4 4

97 3 1 1

98 4 3 3



150 
 

99 4 4 4

100 4 3 4

101 4 4 3

102 4 4 4

103 4 4 4

104 4 4 4

105 3 3 3

106 3 4 4

107 4 4 4

108 4 4 3

109 4 4 3

110 3 4 3

111 4 4 4

112 4 4 4

113 3 3 2

114 4 4 4

115 4 4 4

116 4 4 4

117 4 3 4

118 4 4 4

119 3 3 3

120 4 3 4

121 3 3 3

122 3 3 3

123 3 4 3

124 4 4 3

125 4 3 4

126 3 3 3

127 4 4 4

128 3 3 3

129 4 4 2

130 4 4 3

131 4 4 4

132 3 3 3



151 
 

133 4 4 4

134 2 3 3

135 4 3 3

136 3 3 3

137 4 4 3

138 4 4 3

139 4 4 4

140 3 3 3

141 3 4 3

142 4 3 3

143 3 4 3

144 3 3 3

145 4 4 4

146 4 3 2

147 4 4 4

148 4 4 3

149 4 3 3

150 4 3 4

151 3 3 3

152 4 4 4

153 4 3 3

154 4 3 4

155 4 3 3

156 3 3 3

157 4 3 3

158 4 4 3

159 3 3 3

160 3 4 4

161 3 3 3

162 4 3 3

163 3 3 3

164 3 3 3

165 3 4 3

166 4 3 3



152 
 

167 4 4 4

168 4 4 4

169 4 3 3

170 3 3 3

171 4 4 4

172 4 4 4

173 3 3 3

174 3 3 3

175 3 4 4

176 3 3 4

177 4 4 4

178 4 4 4

179 4 3 3

180 3 4 4

181 4 3 3

182 4 4 4

183 3 3 3

184 3 3 4

185 4 4 3

186 3 4 3

187 3 3 3

188 3 3 3

189 4 3 3

190 4 4 4

191 3 3 2

192 3 4 4

193 3 3 3

194 3 3 2

195 3 3 3

196 3 4 3

197 3 3 4

198 3 3 3

199 4 3 4

200 4 3 3



153 
 

201 3 3 3

202 4 3 4

203 3 2 2

204 3 3 3

205 3 4 3

206 4 4 4

207 4 4 3

208 4 4 3

209 4 4 3

210 4 4 4

211 3 4 3

212 3 3 4

213 3 3 2

214 4 4 3

215 4 4 4

216 4 4 3

217 4 4 3

218 4 3 3

219 4 4 4

220 4 4 4

221 4 4 3

222 4 3 3

223 3 3 3

224 3 3 3

225 4 4 4  

  



154 
 

6. Penggunaan (U) 

NO. U1 U2 U3

1 4 4 3

2 4 4 4

3 4 4 3

4 3 3 3

5 3 4 3

6 4 3 4

7 3 3 2

8 3 4 3

9 4 4 4

10 3 4 3

11 3 3 2

12 4 4 4

13 3 4 3

14 3 4 3

15 3 3 3

16 4 4 3

17 3 4 4

18 4 4 3

19 3 4 3

20 4 4 3

21 3 3 3

22 3 3 3

23 3 4 3

24 4 4 3

25 4 4 3

26 3 4 4

27 3 3 3

28 3 4 3

29 4 4 3

30 3 3 2  



155 
 

31 3 3 3

32 3 2 2

33 1 2 1

34 4 3 3

35 3 4 4

36 3 4 4

37 3 4 3

38 3 3 4

39 3 3 3

40 3 4 3

41 1 2 2

42 3 4 4

43 3 4 3

44 3 3 4

45 4 3 3

46 4 4 3

47 3 4 3

48 3 3 3

49 3 4 4

50 3 3 4

51 4 3 3

52 3 4 3

53 4 3 3

54 3 4 4

55 4 4 4

56 4 4 4

57 4 3 4

58 4 4 4

59 2 3 4

60 3 3 3

61 4 4 4

62 4 3 4

63 2 1 2



156 
 

64 3 3 4

65 4 3 3

66 4 4 4

67 4 4 4

68 2 4 3

69 2 3 2

70 3 3 3

71 4 4 4

72 4 4 4

73 3 2 4

74 3 4 4

75 4 3 4

76 4 3 3

77 4 3 4

78 3 4 3

79 4 3 3

80 3 4 3

81 3 4 3

82 4 4 4

83 3 3 3

84 3 4 4

85 4 4 4

86 4 4 4

87 4 4 3

88 3 3 3

89 4 4 3

90 3 4 3

91 4 4 3

92 4 4 4

93 3 3 3

94 4 4 4

95 4 3 3

96 3 4 4



157 
 

97 2 2 1

98 2 4 3

99 3 3 3

100 3 4 4

101 4 4 4

102 3 4 3

103 4 4 4

104 3 3 3

105 4 4 3

106 3 3 3

107 3 3 3

108 4 4 2

109 3 4 2

110 4 4 3

111 3 3 2

112 3 3 4

113 2 3 2

114 4 4 4

115 4 4 4

116 4 4 3

117 4 4 3

118 4 4 4

119 3 4 3

120 4 4 4

121 4 4 4

122 4 3 4

123 2 3 3

124 3 3 1

125 3 4 4

126 3 4 3

127 3 3 3

128 3 3 4

129 4 4 3



158 
 

130 3 3 4

131 4 4 3

132 4 4 4

133 3 4 2

134 3 3 4

135 3 4 4

136 4 4 4

137 4 4 4

138 3 3 3

139 3 3 3

140 4 3 3

141 4 4 4

142 4 4 3

143 3 3 4

144 4 4 4

145 4 4 4

146 3 3 3

147 3 3 4

148 3 3 4

149 2 4 3

150 4 4 4

151 3 3 3

152 3 4 4

153 1 3 4

154 3 4 3

155 4 4 4

156 3 3 3

157 4 4 3

158 4 4 4

159 4 4 3

160 4 4 3

161 4 4 4

162 3 3 3



159 
 

163 4 3 4

164 3 4 3

165 4 4 3

166 4 4 4

167 4 3 3

168 3 4 4

169 3 3 3

170 2 1 3

171 3 3 3

172 3 3 3

173 4 4 4

174 3 3 3

175 4 3 3

176 3 3 3

177 4 4 4

178 3 4 4

179 3 3 3

180 3 3 2

181 4 4 4

182 3 4 3

183 4 4 4

184 4 4 4

185 4 4 3

186 4 4 4

187 4 4 4

188 3 3 3

189 4 4 4

190 4 3 2

191 3 2 3

192 3 3 3

193 3 3 2

194 2 2 2

195 3 3 3



160 
 

196 4 4 3

197 4 4 4

198 3 3 3

199 3 3 3

200 1 3 4

201 3 3 3

202 4 4 3

203 2 3 3

204 4 4 4

205 3 3 3

206 4 4 4

207 2 3 3

208 3 3 4

209 3 3 4

210 4 4 4

211 3 3 3

212 3 3 3

213 3 3 3

214 4 4 4

215 3 3 4

216 4 4 4

217 3 3 3

218 4 4 4

219 3 4 4

220 3 3 3

221 3 3 4

222 3 3 3

223 4 4 4

224 4 4 4

225 3 3 3  

  



161 
 

1. Kepuasan Pengguna (US) 

NO. US1 US2 US3 US4

1 3 3 3 3

2 3 3 3 3

3 3 3 3 3

4 4 3 3 3

5 3 3 3 3

6 3 4 4 4

7 3 4 3 3

8 4 4 4 4

9 4 3 3 4

10 4 3 3 4

11 3 3 4 3

12 4 4 4 4

13 4 3 3 3

14 3 4 4 3

15 3 3 3 3

16 3 4 4 4

17 4 4 3 4

18 4 4 4 4

19 4 3 3 4

20 3 3 4 4

21 3 2 3 3

22 4 3 3 3

23 4 4 4 4

24 2 2 2 2

25 3 2 2 3

26 4 4 4 4

27 2 2 2 2

28 2 2 3 2

29 2 2 2 2

30 3 2 3 3

31 3 3 3 3

32 3 2 3 3

33 2 1 2 2

34 3 3 3 4  



162 
 

35 3 4 4 3

36 3 3 3 3

37 3 3 4 3

38 3 3 4 3

39 3 3 3 4

40 4 4 4 4

41 3 3 3 3

42 3 3 4 4

43 2 2 2 3

44 4 3 4 4

45 3 4 4 4

46 3 3 4 3

47 2 3 3 3

48 4 3 3 3

49 4 4 4 3

50 3 4 3 3

51 3 4 4 3

52 3 4 3 3

53 4 4 4 4

54 4 3 3 3

55 4 4 4 4

56 4 4 4 4

57 3 3 3 3

58 3 4 3 3

59 3 3 3 3

60 4 4 4 4

61 3 4 4 2

62 3 3 4 3

63 3 3 3 3

64 4 4 4 4

65 4 3 4 4

66 3 2 3 4

67 4 4 3 4

68 2 4 4 3

69 4 4 3 4

70 2 3 4 4  



163 
 

71 3 4 3 3

72 3 4 3 4

73 4 3 2 4

74 3 2 4 3

75 4 4 3 3

76 4 4 4 4

77 3 4 4 3

78 3 4 3 3

79 4 4 4 3

80 4 3 4 4

81 4 4 3 4

82 3 4 4 4

83 3 2 3 3

84 4 4 3 4

85 4 4 3 3

86 4 4 3 4

87 4 3 4 4

88 4 3 4 4

89 3 4 4 3

90 3 3 4 4

91 4 3 3 3

92 4 4 4 4

93 4 4 3 3

94 4 4 4 4

95 4 4 4 4

96 4 4 4 4

97 2 3 1 2

98 4 4 4 4

99 3 3 4 3

100 3 4 4 3

101 4 4 4 4

102 4 4 4 3

103 4 4 3 4

104 4 4 4 4

105 3 4 4 4

106 4 3 3 3



164 
 

107 4 4 3 4

108 4 3 4 4

109 4 4 4 4

110 3 3 4 3

111 4 4 4 4

112 4 4 4 4

113 3 3 3 3

114 4 4 4 4

115 3 3 3 3

116 3 4 4 3

117 3 3 3 3

118 3 4 3 3

119 4 3 3 4

120 4 4 4 4

121 4 4 3 4

122 3 3 3 3

123 3 3 3 3

124 3 4 3 3

125 4 3 3 4

126 3 4 4 3

127 4 3 3 4

128 3 4 3 4

129 4 4 4 4

130 4 3 4 4

131 3 3 4 3

132 3 3 3 3

133 3 3 4 4

134 3 2 2 1

135 4 3 3 3

136 3 3 4 4

137 3 3 3 3

138 4 4 4 3

139 4 4 4 4

140 3 3 4 4

141 4 3 3 4

142 3 4 4 3



165 
 

143 4 4 3 4

144 4 3 4 4

145 3 4 3 4

146 3 3 3 3

147 3 4 4 4

148 3 4 3 3

149 4 4 4 4

150 4 3 3 4

151 4 3 3 4

152 3 3 4 3

153 4 4 4 4

154 4 3 3 3

155 3 4 4 4

156 3 3 3 3

157 3 4 4 4

158 4 4 3 4

159 4 4 4 4

160 4 3 4 4

161 3 3 3 3

162 3 4 3 3

163 4 3 3 3

164 4 4 4 4

165 3 3 4 4

166 4 4 4 4

167 4 4 4 4

168 4 4 4 4

169 4 4 4 4

170 3 3 3 3

171 4 3 3 4

172 4 3 4 3

173 3 3 3 3

174 3 3 3 4

175 4 4 3 3

176 3 3 3 4

177 3 4 4 3

178 4 3 3 3



166 
 

179 3 3 3 3

180 3 3 4 4

181 4 4 4 4

182 4 4 4 4

183 3 4 3 3

184 3 3 4 4

185 3 4 4 3

186 4 3 4 4

187 3 4 4 4

188 3 3 4 3

189 3 4 4 4

190 4 4 3 3

191 2 2 2 3

192 4 4 3 3

193 2 2 2 2

194 3 2 2 3

195 2 2 3 2

196 4 4 4 4

197 4 4 4 4

198 4 4 3 4

199 3 3 4 3

200 3 3 3 3

201 2 2 2 3

202 4 3 3 4

203 2 3 3 3

204 4 3 4 4

205 3 3 3 3

206 4 3 4 4

207 4 4 4 4

208 3 4 3 4

209 3 3 3 4

210 4 4 4 4

211 3 4 3 3

212 4 4 3 4

213 3 3 3 3

214 3 4 4 3



167 
 

215 4 3 3 3

216 3 3 3 3

217 3 4 3 3

218 3 3 4 4

219 4 4 4 4

220 3 4 4 4

221 3 4 3 3

222 4 4 4 4

223 4 3 3 4

224 3 3 3 4

225 3 3 3 3  

  



168 
 

2. Manfaat Bersih  (NB) 

NO. NB1 NB2 NB3

1 4 4 4

2 4 4 4

3 3 3 3

4 3 3 3

5 4 3 2

6 4 4 4

7 4 3 3

8 3 3 3

9 3 3 3

10 3 3 3

11 3 4 3

12 4 3 3

13 4 3 3

14 3 3 3

15 3 3 4

16 3 3 3

17 4 3 3

18 4 3 3

19 4 3 3

20 3 3 3

21 3 3 3

22 3 3 3

23 4 3 3

24 3 2 2

25 3 2 3

26 4 4 4

27 2 2 2

28 3 3 2

29 3 2 2

30 3 3 3

31 3 2 3

32 3 2 2  



169 
 

33 2 1 1

34 4 3 3

35 4 4 4

36 3 4 4

37 4 4 4

38 3 3 3

39 4 4 4

40 4 3 3

41 3 2 3

42 4 4 4

43 3 2 3

44 4 4 4

45 4 3 3

46 4 3 3

47 3 2 2

48 4 2 3

49 4 4 4

50 4 3 3

51 4 4 3

52 3 3 3

53 4 3 4

54 4 4 4

55 4 4 4

56 4 4 4

57 4 4 4

58 4 1 3

59 4 4 3

60 3 3 3

61 3 1 3

62 3 3 4

63 4 2 1

64 3 3 4

65 3 4 3

66 4 2 4

67 4 3 4  



170 
 

68 2 1 2

69 3 2 2

70 3 3 4

71 4 4 4

72 3 3 4

73 3 3 4

74 4 4 3

75 4 3 4

76 3 3 3

77 2 4 4

78 4 4 4

79 4 4 4

80 4 4 3

81 4 4 4

82 4 4 3

83 3 2 3

84 4 4 4

85 4 3 3

86 4 3 4

87 4 4 4

88 3 4 3

89 4 4 3

90 3 3 4

91 3 4 4

92 3 3 3

93 4 4 3

94 4 3 3

95 3 3 3

96 4 4 4

97 3 1 1

98 4 3 3

99 4 4 3

100 4 3 3

101 4 3 4

102 4 4 4



171 
 

103 4 3 4

104 4 3 3

105 4 2 3

106 4 4 4

107 4 3 4

108 4 3 3

109 4 3 4

110 4 4 4

111 4 3 4

112 4 4 4

113 2 3 3

114 3 4 4

115 4 4 4

116 4 3 3

117 4 3 2

118 4 4 4

119 3 3 3

120 4 3 3

121 4 4 4

122 4 4 4

123 3 3 3

124 4 4 3

125 3 3 4

126 4 4 4

127 4 4 4

128 3 3 3

129 4 3 4

130 4 3 3

131 4 4 4

132 3 3 3

133 4 4 4

134 2 1 1

135 3 3 3

136 4 4 3

137 4 3 3



172 
 

138 3 3 4

139 3 4 3

140 3 3 4

141 3 3 3

142 3 3 3

143 3 4 4

144 3 3 4

145 4 4 4

146 3 3 3

147 4 4 4

148 3 3 3

149 3 3 3

150 3 3 3

151 4 3 3

152 3 4 3

153 4 4 4

154 3 3 3

155 4 2 4

156 3 3 4

157 3 3 3

158 4 3 3

159 4 4 4

160 4 4 3

161 3 3 3

162 3 3 3

163 4 3 3

164 3 3 3

165 4 4 4

166 4 4 3

167 4 4 4

168 4 4 4

169 4 3 3

170 4 3 4

171 3 3 3

172 3 3 3  



173 
 

173 3 3 3

174 4 4 4

175 4 4 3

176 4 3 3

177 4 4 4

178 3 4 4

179 4 4 4

180 3 3 3

181 4 4 4

182 4 3 3

183 3 3 3

184 4 4 4

185 3 3 4

186 4 4 4

187 3 3 3

188 4 3 3

189 4 4 4

190 3 3 3

191 3 2 3

192 4 4 4

193 3 3 2

194 4 2 3

195 3 3 3

196 4 3 4

197 3 3 3

198 3 3 4

199 3 3 3

200 3 3 3

201 3 2 3

202 4 4 4

203 3 2 2

204 4 3 4

205 3 3 4

206 4 4 4

207 3 3 3



174 
 

208 4 4 4

209 3 3 3

210 4 3 4

211 3 3 3

212 4 4 4

213 3 3 3

214 4 2 4

215 4 4 4

216 3 3 4

217 3 3 4

218 4 4 4

219 4 4 4

220 4 4 4

221 4 3 3

222 3 3 3

223 3 3 4

224 3 3 3

225 4 4 4  

 

 


