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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Tinjauan Pustaka 

Tinjauan pustaka menggunakan beberapa penelitian terdahulu sebagai acuan 

dalam menyusun penulisan. Tinjauan pustaka memaparkan perkembangan 

penelitian yang dilakukan sebelumnya dan berkaitan dengan penelitian selanjutnya. 

Tinjauan pustaka menggunakan 10 jurnal terdahulu yang membahas metode End 

User Computing Satisfaction dan metode lainnya seperti metode PDSQ, System 

Usability Scale, PIECES dan Webqual. Tinjauan pustaka terdiri dari Comparing, 

Contrasting, Critize, Synthesize dan Summarize.  

Comparing yaitu mencari persamaan pada penelitian sebelumnya dengan 

penelitian selanjutnya. Contrasting yaitu mencari perbedaan penelitian sebelumnya 

dengan penelitian selanjutnya. Critize yaitu memberikan kritikan mengenai apa 

yang tertulis pada penelitian sebelumnya. Synthesize yaitu menemukan dan 

memperoleh ide dari penelitian sebelumnya, kemudian yang terakhir yaitu 

Summarize yang merupakan ringkasan singkat dari penelitian sebelumnya.  

Berdasarkan penjelasan tinjauan pustaka diatas, penelitian terdahulu dapat 

dilihat pada Tabel 2.1 untuk menunjukan seluruh jurnal referensi yang digunakan 

pada penelitian ini. 
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Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 

No Judul Comparing Contrasting Criticize Synthesize Summarize 

1.  Analisis Tingkat 

Kelpulasan Pelnggulna 

Aplikasi WElTV 

Melnggulnakan 

Meltodel Elnd Ulselr 

Compulting 

Satisfaction (ElUlCS) 

[7] 

 

Pelnellitian ini 

melnggulnakan 

meltodel yang sama 

dalam melnelliti 

pelrilakul pelnggulna 

sistelm ataul aplikasi, 

selhingga dapat 

digu lnakan dalam 

melningkatkan 

kelpulasan pelnggulna. 

Melmbahas telntang 

melnganalisis 

kelpulasan pelnggulna 

aplikasi 

melnggulnakan 

meltodel Elnd Ulselr 

Compulting 

Satisfaction 

(ElUlCS). 

Pelnellitian ini 

melmbahas 

melngelnai analisis 

kelpulasan pelnggulna  

Pelnellitian ini 

melnggulnakan 

variabell delngan 

tingkat kelpulasan 

telrtinggi hanya 

pada variable 

Elasel of Ulsel. 

Pelnellitian ini 

melnggu lnakan 

meltodel Elnd-Ulselr 

Compulting 

Satisfaction 

(ElUlCS). variabe ll 

yang melmpelrolelh 

katelgori pu las 

yaitul contelnt, 

acculracy dan 

timellinelss dapat 

ditingkatkan 

melnjadi katelgori 

sangat pu las 

delngan cara 

melningkatkan 

kulalitas 

pellayanan kelpada 

pelnggulna. 

Pelnellitian ini 

melnulnju lkan variabell 

delngan tingkat 

kelpulasan telrtinggi 

adalah variable Elasel 

of Ulsel. Variabell 

delngan tingkat 

kelpulasan telrelndah 

adalah variabell 

Acculracy. Aplikasi 

WelTV pelrlul 

mellakulkan pelrbaikan 

dan pelningkatan pada 

akulrasi. 
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No Judul Comparing Contrasting Criticize Synthesize Summarize 

2. Analisis Kelpulasan 

Pelnggulna Sistelm 

Informasi El-Campuls 

di IAIN Bu lkittinggi 

melnggulnakan meltodel 

ElUlCS [8] 

Pelnellitian ini 

dilakulkan ulntu lk 

melngeltahuli tingkat 

kelpulasan pelnggulna 

sistelm informasi  

El-Campuls 

melnggulnakan 

meltodel ElUlCS dan 

ulntu lk pelngarulh-

pelngarulh meltodel 

ElUlCS telrhadap 

kelpulasan pelnggulna. 

Pelnellitian ini 

melmbahas 

melngelnai tingkat 

kelpulasan pelnggulna 

melnggulnakan 

meltodel ElUlCS pada 

sistelm El-Campuls 

yang dilakulkan 

pada IAIN 

Bulkittinggi. 

Pelnellitian ini 

tidak melmbahas 

melngelnai hasil 

kulelsionelr yang 

tellah dilakulkan 

dan pelnellitian 

ini tidak 

melnulnju lkkan 

tinjaulan Pulstaka 

yang digu lnakan 

dalam 

pelnellitian. 

Pelnellitian ini 

melmbahas 

melngelnai tingkat 

kelpulasan 

pelnggulna siste lm 

informasi  

El-Campu ls 

melnggu lnakan 

meltodel ElUlCS 

ulntu lk pelngarulh 

telrhadap 

kelpulasan 

pelnggulna delngan 

melnggu lnakan 5 

skala likelrt dan 

tools SPSS yang 

digu lnakan u lntu lk 

melngolah data 

yang tellah 

diku lmpu llkan. 

Hasil dari pelnellitian 

ini adalah ditelmulkan 

bahwa variabell 

contelnt, acculracy, 

format, elasy of u lsel, 

dan timellinelss 

belrpelngarulh 

signifikan telrhadap 

kelpulasan pelnggulna 

sistelm informasi El-

Campuls IAIN 

Bulkittinggi yang 

artinya ada hulbulngan 

positif selcara statistik 

pada seltiap variabell. 



10 
 

 

No Judul Comparing Contrasting Criticize Synthesize Summarize 

3. Pengukuran Kepuasan 

Pengguna Situs Web 

dengan Metode End 

User Computing 

Satisfaction (EUCS) 

[9] 

 

 

Pelnellitian ini 

dilakulkan untuk 

mengetahui tingkat 

kepuasan pengguna 

sistem Universitas 

Universal dengan 3 

populasi yaitu dosen, 

staf, dan mahasiswa 

menggunakan 

metode EUCS.  

Pelnellitian ini 

melmbahas telntang 

kepuasan pengguna 

sistem informasi 

website kampus 

Universitas 

Universal dengan 

menggunakan 

metode EUCS. 

Pelnellitian ini 

menggunakan 

skala tingkat 

kepuasan 

pengguna yang 

dihitung hasil 

kuesioner yang 

akan 

memperoleh 

nilai rata-rata 

pada setiap 

variabel EUCS. 

Pelnellitian ini 

membahas 

mengenai 

kepuasan 

pengguna sistem 

Universitas 

Universal dengan 

menggunakan 

metode EUCS. 

Populasi 

penelitian ini 

terdiri dari dosen, 

staf dan 

mahasiswa aktif. 

 

Hasil pelnellitian ini  

berupa hasil 

kuesioner yang 

menunjukan tingkat 

kepuasan pengguna 

sistem Universitas 

Universal berada 

pada level 3 (netral) 

dengan hasil rata-rata 

2.53 yang berarti 

website belum bisa 

dikatakan memuaskan 

namun juga tidak 

mengecewakan.  

4. Analisis Kelpulasan 

Pelnggulna Aplikasi 

KAI Accelss selbagai 

Meldia Pelmelsanan 

Tikelt Kelrelta Api 

Melnggulnakan 

Meltodel ElUlCS [10] 

Pelnellitian ini 

dilakulkan ulntu lk 

melnganalisis 

kelpulasan pelnggulna 

aplikasi KAI accelss 

selbagai meldia 

pelmelsanan tikelt 

kelrelta api selcara 

onlinel delngan 

melnggulnakan 

meltodel ElUlCS. 

Pelnellitian ini 

melmbahas 

melngelnai analisis 

kelpulasan pelnggulna 

sistelm aplikasi 

delngan 

melmbandingkan 

antara harapan dan 

kelnyataan dari 

selbulah sistelm 

informasi 

Pelnellitian ini 

tidak 

melnulnju lkkan 

tinjaulan pulstaka 

yang digu lnakan 

dalam 

pelnellitian. 

Pelnelntu lan 

sampell 

melnggulnakan 

rulmuls paull 

laddy karelna 

Pelnellitian ini 

melmbahas 

melngelnai analisis 

kelpulasan 

pelnggulna siste lm 

aplikasi de lngan 

melmbandingkan 

antara harapan 

dan kelnyataan 

selbulah siste lm 

delngan 

melnggu lnakan 

Hasil pelnellitian ini 

telrdapat 5 hipotelsis 

yang dilakulkan yaitul 

variabell contelnt, 

acculracy, format, 

elasy of u lsel, dan 

timellinelss. Telrdapat 2 

variabell yang tidak 

belrpelngarulh yaitul 

variabell contelnt dan 

elasy of u lsel. 

Seldangkan 3 variabell 
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No Judul Comparing Contrasting Criticize Synthesize Summarize 

melnggulnakan 

meltodel ElUlCS. 

julmlah popullasi 

yang tidak 

telrhingga.  

meltodel ElUlCS. 

Telrdapat 5 

variabell yang 

diu lkulr 

melnggu lnakan 

software l SPSS.   

lainnya belrpelngarulh 

telrhadap satisfaction 

(Y). 

5. Analisis Tingkat 

Kelpulasan Pelnggulna 

Aplikasi Signal 

Nasional 

Melnggulnakan 

Meltodel Elnd Ulselr 

Compulting 

Satisfaction [11] 

Pelnellitian ini 

melnggulnakan 

meltodel yang sama 

dalam melnelliti 

pelrilakul pelnggulna 

sistelm ataul aplikasi, 

selhingga dapat 

digu lnakan dalam 

melningkatkan 

kelpulasan pelnggulna. 

Pelnellitian ini 

melmbahas 

melngelnai analisis 

kelpulasan pelnggulna 

sistelm aplikasi 

delngan 

melmbandingkan 

antara harapan dan 

kelnyataan dari 

selbulah sistelm 

informasi 

melnggulnakan 

meltodel ElUlCS. 

Hanya 

melnggulnakan 

dula indikator 

pada masing 

masing variabell 

pelngulkulran 

ElUlCS selhingga 

kulrang 

belrvariasi. 

Mellakulkan 

pelnellitian delngan 

meltodel ElUlCS 

delngan 

melnambahkan 

variabell u lntu lk 

melmbelrikan 

relkomelndasi 

pelrbaikan aplikasi 

Signal Nasional. 

Pelnellitian ini 

melnulnju lkan hasil ulji 

hipotelsis variabell 

akulrasi ditolak karelna 

tidak melmbelrikan 

pelngarulh telrhadap 

kelpulasan pelnggulna. 

6. Analisis Kelpulasan 

Pellanggan Telrhadap 

Kulalitas Layanan 

Distribulsi 

Melnggulnakan 

Meltodel PDSQ pada 

UlD. Zahra Barokah 

[12] 

Pelnellitian ini 

dilakulkan ulntu lk 

melnelliti pelrilakul 

pelnggulna sistelm 

ataul aplikasi, 

selhingga dapat 

digu lnakan dalam 

Pelnellitian ini 

melmbahas telntang 

melnganalisis 

kelpulasan 

pellanggan delngan 

melnggulnakan 

meltodel yang 

belrbelda yaitu l 

Pelnellitian ini 

delngan katelgori 

pulas hanya pada 

katelgori T3, T4, 

A1, A2, 

A3,C1,C3 

Pelnullis 

melnganalisis 

tingkat ke lpulasan 

pellanggan 

telrhadap layanan. 

Pada atribu lt C3, 

dipelrlulkan pelnelrapan 

SOP dan qulality 

control sellama prosels 

produlksi agar produlk 

yang dibelrikan tidak 

melmiliki kelcacatan di 

masa delpan. Pada 
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No Judul Comparing Contrasting Criticize Synthesize Summarize 

 

 

melningkatkan 

kelpulasan pelnggulna. 

 

PDSQ, seldangkan 

pelnellitian 

melndatang 

melnggulnakan 

meltodel ElUlCS. 

atribult T1, 

pelnambahan divisi 

culstomelr selrvicel 

dipelrlulkan agar 

pelrulsahaan dapat 

lelbih relsponsif dalam 

melnanggapi pelsanan 

pellanggan. 

7. Analisis Pelngulkulran 

Tingkat Kelpulasan 

Pelnggulna Aplikasi 

OVO Melnggulnakan 

Meltodel Elnd Ulselr 

Compulting 

Satisfaction (ElUlCS) 

[13] 

Pelnellitian ini 

melnggulnakan 

meltodel yang sama 

dalam melnelliti 

pelrilakul pelnggulna 

sistelm ataul aplikasi, 

selhingga dapat 

digu lnakan dalam 

melningkatkan 

kelpulasan pelnggulna. 

Melmbahas telntang 

melnganalisis 

tingkat kelpu lasan 

melnggulnakan 

meltodel Elnd Ulselr 

Compulting 

Satisfaction 

(ElUlCS) 

Pelnellitian ini 

tidak 

belrpelngarulh 

positif pada 

Kelakulratan 

(Acculracy), 

Belntu lk 

(Format). 

Pelnellitian ini 

melnggu lnakan 

meltodel Elnd Ulselr 

Compulting 

Satisfaction 

(ElUlCS)  

 

Pelnellitian ini 

melnulnju lkkan bahwa 

pelnelrapan meltodel 

ElUlCS delngan 

pelngolahan data 

melnggulnakan SPSS 

pada variabell 

Contelnt, Acculracy, 

Format, Elasel of Ulsel, 

dan Timellinelss 

belrpelngarulh 

signifikan telrhadap 

kelpulasan pelnggulna. 

Hulbulngan antara 

variabell telrselbult 

delngan kelpulasan 

pelnggulna melmiliki 

tingkat yang sangat 
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No Judul Comparing Contrasting Criticize Synthesize Summarize 

kulat, delngan nilai 

pelrselntasel 73,2%.  

8. Melngulkulr Tingkat 

Kelpulasan Pelnggulna 

Aplikasi Kelarsipan 

Melnggulnakan Systelm 

Ulsability Scalel dan 

PIElCElS Framelwork 

[14] 

 

 

 

 

 

Pelnellitian ini 

dilakulkan ulntu lk 

melngulkulr tingkat 

kelpulasan, selhingga 

dapat melngeltahuli 

apakah aplikasi 

telrselbult layak 

digu lnakan dan 

sistelmnya belrjalan 

delngan baik ataul 

tidak. 

Pelnellitian ini 

mellakulkan 

pelrbandingan 

telrhadap 2 meltodel 

yaitul Systelm 

Ulsability Scale l dan 

PIElCElS 

Framelwork, 

seldangkan 

pelnellitian 

melndatang hanya 

melnggulnakan satu l 

meltodel yaitu l 

ElUlCS. 

 

Pada pelnellitian 

ini tidak melmulat 

telknik sampling 

ulntu lk 

pelngambilan 

relspondeln dan 

hanya dikeltahuli 

telrdapat 30 

relspondeln yang 

melrulpakan 

mahasiswa 

pelngulruls 

HIMASI. 

Data pelnellitian 

ini diolah 

melnggu lnakan 

Systelm Ulsability 

Scalel dan 

PIElCElS 

Framelwork ulntu lk 

melncari skor 

telrtinggi dari hasil 

analisa ku lelsionelr 

kelmuldian 

melngelvalu lasi 

keldula meltodel 

melnggu lnakan 

pagelspeleld insight 

ulntu lk melngulkulr 

tingkat 

pelrformancel 

aplikasi telrselbult. 

 

Hasil pelnellitian 

melnggulnakan meltodel 

Systelm Ulsability 

Scalel melndapatkan 

nilai 79 dan masu lk 

katelgori good dan 

PIElCElS Framelwork 

selbelsar 3,996. 

Belrdasrkan hasil 

telrselbult disimpu llkan 

bahwa aplikasi 

kelarsipan HIMASI 

telrbilang sangat baik.  
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No Judul Comparing Contrasting Criticize Synthesize Summarize 

9. Analysis of Welbsitel 

Qulality on 

Tellelmeldicinel Ulselr 

Satisfaction in 

Indonelsia Baseld on 

Melasulrelmelnt of Elnd 

Ulselr Satisfaction with 

thel Welbqulal Melthod 

4.0 (Halodoc Casel 

Stu ldy) [15] 

Pelnellitian ini 

dilakulkan ulntu lk 

melnganalisis 

kulalitas welbsitel dan 

melngulkulr variabell 

apa yang 

melmpelngarulhi 

kelpulasan pelnggulna 

welbsitel Halodoc. 

Pelnellitian ini 

melmbahas 

melngelnai analisis 

kelpulasan pelnggulna 

sistelm aplikasi 

delngan 

melmbandingkan 

antara harapan dan 

kelnyataan dari 

selbulah sistelm 

informasi 

melnggulnakan 

meltodel ElUlCS. 

Pada pelnellitian 

ini tidak 

dijellaskan 

telknik yang 

digu lnakan ulntu lk 

pelnelntu lan 

sampell, hanya 

melnyelbultkan 

data yang 

digu lnakan 

adalah data 

primelr yang 

didapatkan dari 

hasil pelngisian 

kulelsionelr olelh 

150 pelnggulna 

welbsitel 

Halodoc. 

Analisis data 

dalam pelnellitian 

ini melnggu lnakan 

22 inidikator 

pelrtanyaan yang 

tellah disu lsuln 

belrdasarkan 3 

variabell meltodel 

welbqulal 4.0 yaitu l 

ulsability, 

information 

qulality and 

selrvicel 

intelraction 

qulality.  

Pelnellitian ini 

dikatelgorikan dalam 

3 variabell meltodel 

welbqulal 4.0 belkelrja 

culkulp baik. Variabell 

selrvicel intelraction 

and ulsability 

belrpelngarulh pada 

kelpulasan pelnggulna, 

seldangkan variabell 

information qulality 

tidak melmpelngarulhi 

kelpulasan pelnggulna. 

10. Stu ldelnt Satisfaction 

Towards thel Ulsel of F-

Lelarn Selrvicels in 

Onlinel Lelarning [16] 

Pelnggulnaan meltodel 

yang sama dalam 

melnelliti pelrilakul 

pelnggulna sistelm 

ataul aplikasi, 

selhingga dapat 

digu lnakan dalam 

melningkatkan 

kelpulasan pelnggulna.  

Pelnellitian ini 

melmbahas 

melngelnai analisis 

kelpulasan pelnggulna 

sistelm aplikasi 

delngan 

melmbandingkan 

antara harapan dan 

kelnyataan dari 

Hanya 

dilakulkan 

pelnguljian 

pelnellitian 

melnggulnakan 

hasil kulelsionelr 

dari 30 

relspondeln. 

Mellakulkan 

pelnellitian delngan 

meltodel ElUlCS 

delngan 

melnambahkan 

variabell u lntu lk 

melmbelrikan 

relkomelndasi 

Pelnellitian ini 

melnulnju lkan bahwa 

kelsellulrulhan hasil 

pelngulkulran kelpulasan 

pelnggulna belrada di 

lelvell yang baik. 
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No Judul Comparing Contrasting Criticize Synthesize Summarize 

selbulah sistelm 

informasi 

melnggulnakan 

meltodel ElUlCS. 

pelrbaikan welbsitel 

el-lelarning. 

 

Tabel 2.1 menunjukan bahwa penelitian terdahulu banyak yang menggunakan metode End User Computing Satisfaction dalam 

mengukur tingkat kepuasan pengguna pada studi kasus yang berbeda. Metode ini memiliki lima variabel yang terdiri dari content, 

accuracy, format, easy of use dan timeliness untuk mengukur kepuasan pengguna pada suatu sistem informasi. Penelitian ini  memiliki 

kesamaan pada penggunaan metode untuk menganalisis kepuasan pengguna, sedangkan perbedaan penelitian ini dengan 

penelitian sebelumnya terletak pada objek yang digunakan. 
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2.2 Dasar Teori  

Belrikult ini dasar te lori yang akan dijadikan se lbagai acu lan dalam pe lnyulsulnan 

pelnellitian ini yaitu l:  

2.2.1 Kepuasan Pengguna  

Kepuasan pengguna merupakan umpan balik yang dilakukan oleh pengguna 

dalam menggunakan suatu sistem informasi untuk memberikan penilaian kinerja 

suatu sistem [11]. Evaluasi kepuasan pengguna perlu dilakukan untuk mengukur 

keberhasilan kinerja sistem dengan membandingkan antara harapan dengan 

kenyataan [17]. Untuk mewujudkan kepuasan pengguna bukanlah hal yang mudah, 

maka perlu dilakukan analisis berdasarkan metode yang digunakan [18]. 

 

2.2.2 Aplikasi Mobile 

Aplikasi mobile selring digu lnakan pada aktivitas kelhidu lpan saat ini, bahkan 

suldah melnjadi su latu l kelbultulhan masyarakat. Pe lrkelmbangan intelrnelt yang sangat 

pelsat, melmuldahkan pelrilakul sosial yang te llah melrulbah kelgiatan manu lsia [3]. 

Aplikasi mobile digunakan untuk melmpelrolelh pelmbarulan data informasi yang 

disajikan olelh pelnyeldia jasa delngan mu ldah selhingga informasi te lrselbult dapat 

diaksels kapan saja dan di mana saja. Aplikasi mobile melnjadi salah satu l sarana yang 

dapat melwakili su latu l pelrulsahaan ataul instansi u lntu lk melnawarkan produ lk dan 

layanan selcara elfisieln mellaluli platform aplikasi mobile [6]. 

 

2.2.3 Pembayaran Digital 

Pelrkelmbangan te lknologi pada era digital saat ini, pelmbayaran non tunai tellah 

melnjadi selmakin popu llelr selbagai meltodel transaksi julal belli. Pelmbayaran digital 

selndiri melrulpakan je lnis pelmbayaran yang be lrbasis telknologi dan be lrbelda delngan 

pelmbayaran tradisional yang me lnggulnakan u lang tu lnai. Prosels pelmbayaran digital 

dilakulkan mellalu li aplikasi pelmbayaran khu lsuls yang dapat diaksels me llaluli intelrnelt, 

baik u lntu lk pelmbellian barang maulpuln jasa [19].  

Pelrkelmbangan digital te llah melmbawa banyak pe lrulbahan dalam be lrbagai 

kelgiatan bisnis dan e lkonomi, telrultama dalam hal me llakulkan transaksi se lhari-hari. 

Contohnya, di dulnia pelrbankan, selpelrti transfelr dana, pelnyimpanan dana, pelnarikan 
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dana, dan jelnis transaksi lainnya. Se llain itu l, aplikasi digital julga sangat me lmbantul 

dalam melmelnu lhi kelbultulhan masyarakat lainnya, selpelrti pelmbayaran tagihan se lcara 

onlinel yang dapat dilaku lkan delngan mu ldah. E-money melnjadi altelrnatif dalam 

melakukan transaksi yang se lbellulmnya hanya dapat dilaku lkan delngan u lang tu lnai 

sehingga pelnggu lnaan ulang tunai selbagai alat pelmbayaran saat ini selmakin 

belrkulrang [6]. 

 

2.2.4 CARDS 

Berdasarkan Company Profile PT Cazh Teknologi Inovasi, aplikasi CARDS 

melrulpakan aplikasi digital yang dike lmbangkan olelh PT CAZH Telknologi Inovasi, 

pelrulsahaan rintisan (start ulp) digital pelnyeldia layanan aplikasi belrbasis mobilel dan 

welbsite yang belrdiri di Pu lrwokelrto pada Janu lari 2018 dan belrbadan hu lkulm relsmi 

pada 1 Oktobelr 2019. Awal belrdiri, CAZH me lngelmbangkan layanan aplikasi welb 

corel-banking syste lm ulntu lk lelmbaga kelulangan mikro. Se ltahuln kelmuldian 

melngelmbangkan aplikasi billing systelm u lntu lk lelmbaga pelndidikan dan pe lsantreln. 

Kelmuldian layanan be lrikultnya yang dike lmbangkan adalah aplikasi mobilel kasir 

onlinel, CAZH POS (Point of Salel). Telrakhir, CAZH melngelmbangkan aplikasi 

mobilel pelngellolaan melmbelrship CARDS – Kartul Digital, yang telrintelgrasi delngan 

CAZH Dashboard yang melrulpakan pelngelmbangan dari CAZH billing syste lm selrta 

didu lkulng olelh CAZH POS [4]. 

 

2.2.5 End User Computing Satisfaction (EUCS) 

End User Computing Satisfaction adalah meltodel ulntu lk melngulkulr tingkat 

kelpulasan dari pe lnggulna su latu l systelm aplikasi delngan melmbandingkan antara 

harapan dan ke lnyataan dari selbulah aplikasi [6]. End User Computing Satisfaction 

belrfokuls pada ke lpulasan pelnggulna yang me lncakulp lima dimelnsi, yaitu l contelnt, 

acculracy, format, e lasy of u lsel dan timellinelss [20]. Instrumen Penelitian Variabel 

EUCS pada Tabel 2.2 berikut:  

 

 



18 
 

 

Tabel 2. 2 Instrumen Penelitian Variabel EUCS  

 

 Variabell Contelnt digu lnakan u lntu lk melngulkulr kelpulasan pelnggu lna ditinjau l 

dari isi su latu l sistelm aplikasi, variabell Accu lracy digu lnakan ulntu lk me lngulkulr sisi 

kelakulratan data yang ditampilkan ole lh su latu l aplikasi, variabell Format digulnakan 

ulntu lk melngulku lr sisi tampilan dan e lsteltika antarmu lka sistelm, variabell Elasy of Ulse l 

digu lnakan ulntu lk melngulkulr kelmuldahan aplikasi selcara elfelktif, variabell Timellinelss 

digu lnakan ulntu lk melngulkulr kelpulasan pelnggu lna dari sisi keltelpatan waktu l aplikasi 

dalam melnampilkan informasi yang dibu ltu lhkan pelnggulna [13].  

Penjelasan variabel EUCS diatas digambarkan pada Gambar 2.1 sebagai berikut[9]: 

 

Variabel No Instrumen Sumber 

Content (Isi) 

 1 
Informasi yang ditampilkan sesuai 

kebutuhan pengguna 

[21][7][9] 

2 Informasi yang ditampilkan jelas [21][7][9] 

3 
Informasi yang ditampilkan 

lengkap 

[21][7][9] 

4 
Informasi yang ditampilkan 

mudah dipahami 

[21][7][9] 

Accuracy 

(Akurasi) 

 

1 Informasi yang ditampilkan akurat [21][7][9] 

2 Jarang terjadi error  [21][7][9] 

Format  

(Tampilan) 

1 Tampilan delsign aplikasi melnarik [21][7][9] 

2 Layout dan tata letak teratur [21][7][9] 

Elasy of Ulse 

(Kemudahan 

pengguna) 

1 Aplikasi mudah digunakan [21][7][9] 

2 
Aplikasi mudah dipahami [21][7][9] 

Timellinelss 

(Ketepatan waktul) 

1 Kecepatan memperoleh informasi [21][7][9] 

2 
Ketepatan waktu [21][7][9] 

Satisfaction 

(Kepuasan)  
1 

Aplikasi dapat diandalkan [21][7][9] 
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Gambar 2. 1 Metode End User Computing Satisfaction [9] 

 

Berikut merupakan rumus perhitungan EUCS yang terdiri dari 3 langkah[22]: 

a. Menentukan skor kriterium 

∑ SK  = (ST x JP x JR)       (2.1) 

Dimana:  

ST = Skala Tertinggi 

JP = Jumlah Pertanyaan  

JR = Jumlah Responden 

b. Menentukan skor tertinggi (Y) dan skor terendah (X) 

Y= Skor tertinggi skala likert x Jumlah respon setiap variabel  (2.2) 

X = Skor tertinggi skala likert x Jumlah respon setiap variabel  (2.3) 

c. Menentukan persentase jawaban responden 

𝑃 =
Total Skor

Y
 X 100%       (2.4) 

 

 Berdasarkan pada hasil perhitungan EUCS dan diperoleh persentase 

jawaban responden masing-masing variabel EUCS maka selanjutnya adalah 

mengkategorikan hasil persentase yang didapatkan dengan berdasarkan Tabel 2.3 

Interpretasi Persentase Kepuasan Pengguna sebagai berikut [23]: 
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Tabel 2. 3 Range Kategori Kepuasan Pengguna [23] 

Interval Kriteria 

80% - 100% Sangat Puas 

60% - 79,99% Puas 

40% - 59,99% Cukup Puas 

20% - 39,99% Tidak Puas 

0% - 19,99% Sangat Tidak Puas 

 

Tabel 2.3 menunjukan interpretasi persentase kepuasan pengguna. Hasil dari 

perhitungan data menggunakan metode EUCS akan diinterpretasikan dalam 

persentase kepuasan pengguna dengan interval 0% - 19,99%% menunjukan kriteria 

Sangat Tidak Puas, interval 20% - 39,99% menunjukan kriteria Tidak Puas, interval  

40% - 59,99% menunjukan kriteria Cukup Puas, interval 60% - 79,99% menujukan 

kriteria Puas dan interval 80%-100% menujukan kriteria Sangat Puas [23]. 

 

2.2.6 Teknik Pengambilan Sampling  

Sampling me lrulpakan prosels melmilih se ljulmlah ellelmeln yang cu lkulp dari 

sulatu l popullasi [24]. Telknik pelngambilan sampe ll belrtuljulan ulntu lk melnelntu lkan 

Telknik apa yang paling cocok u lntu lk belrbagai jelnis pelnellitian, se lhingga delngan 

muldah melmultu lskan Telknik mana yang dapat dite lrapkan delngan pelnellitiannya.  

Tuljulan pelngambilan sampe ll biasanya dilaku lkan u lntu lk melmilih sampe ll yang 

relprelselntativel, dimana sampe ll telrselbult adalah sampe ll yang mirip delngan popu llasi 

dari mana sampe ll itu l belrasal [25]. Pelngambilan ju lmlah sampell dapat dite lntu lkan 

delngan rulmuls pelngambilan sampell. Ru lmu ls slovin melrulpakan salah satu l rulmuls 

pelngambilan sampe ll yang dapat digu lnakan u lntu lk melnelntu lkan ju lmlah minimu lm 

sampell pelnellitian [26].  

Telrdapat pada rulmuls slovin selbagai belrikult[27]:  

a. Nilai el = 10% / 0,1 u lntulk popullasi dalam ju lmlah belsar 

b.Nilai el = 20% / 0,2 u lntulk popullasi ju lmlah kelcil 
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Belrikult melrulpakan pelrhitu lngan sampell melnggulnakan rulmuls slovin [26]: 

𝑛 =
𝑁

1+ 𝑁(𝑒)2       (2.4) 

Dimana: 

n = Ulkulran Sampell 

N = Ulkulran Popu llasi 

el  = Batas tolelransi kelsalahan 10%  

Sellain me lngacul pada keltelntu lan rulmuls slovin, alasan me lnggu lnakan batas 

elrror 10% yaitu l melngacul pada tingkat kelsalahan maksimal yang dapat ditole lransi 

pada pelnellitian ilmul sosial [26].  

 

2.2.7 Hipotesis 

Hipotelsis adalah pe lrnyataan yang belrtelntangan delngan masalah pelnellitian 

elmpiris yang se ldang belrlangsu lng dan haru ls ditangani. Hipote lsis adalah te lori yang 

melnyarankan hu lbulngan antara variabe ll indelpelndeln dan variabe ll dependen. 

Hipotelsis adalah su lrveli yang melnyelbabkan selselorang yang mellakulkan pelnellitian 

melrasa celmas. Keltika mellakulkan pelnellitian, pelrlul melmiliki pelmahaman yang ku lat 

telntang telori di balik hipote lsis [28]. 

Pelnyulsulnan hipotelsis melmbu ltulhkan pelnalaran su lbstansi telori baku l, telmulan 

makalah pelnellitian e lmpiris dan hasil doku lmelntasi pelngamatan felnomelna pelrilakul 

aktu lal dilapangan. Hipote lsis melnggambarkan du lgaan selcara singkat dan je llas 

telntang hulbulngan atau l pelngarulh antara variabe ll belbas telrhadap variabe ll telrikat 

dalam pelnellitian [29]. 

 

2.2.8 Hipotesis Penelitian Metode End User Computing Satisfacation 

Hipotelsis me lrulpakan jawaban yang teloritis telrhadap rulmulsan masalah dalam 

sulatu l pelnellitian. Pe lrulmulsan hipotelsis pelnellitian u lmulmnya dilaku lkan dalam 

pelnellitian delngan me lnggulnakan pelndelkatan ku lantitatif[10]. Perumusan hipotesis 

menggunakan analisis regresi linear berganda dimana regresi ini digunakan untuk 

meramalkan nilai variabel terikat (Y) apabila variabel bebas (X) terdiri dari dua 

atau lebih. Regresi linear berganda merupakan alat untuk meramalkan nilai 
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pengaruh dua variabel bebas atau lebih terhadap variabel terikat untuk 

membuktikan ada atau tidaknya hubungan fungsi atau hubungan kausal dua 

variabel bebas atau lebih (X1), (X2), (X3) … (Xn) terhadap variabel terikat (Y) [8]. 

Belrdasarkan pelrmasalahan yang ada, maka disu lsuln hipotelsis selpelrti Gambar 2.2 

[10]: 

 

Gambar 2. 2 Hipotelsis Pelne llitian[10] 

 

Belrikult melrulpakan hipote lsis pelnellitian yang disu lsuln belrdasarkan ke lrangka 

pelmikiran dan pelnellitian telrdahullul: 

1. Hulbulngan antara variabell contelnt delngan ulselr satisfaction. 

Pelnellitian yang dilaku lkan olelh Vaya me lnyelbultkan bahwa isi informasi dari 

sulatu l aplikasi belrpelngarulh telrhadap kelpulasan pelnggu lnanya [30]. 

Sellanju ltnya pelnellitian yang dilaku lkan olelh Sari melnulnju lkkan hasil bahwa 

variabell contelnt belrpelngarulh positif dan signifikan te lrhadap kelpulasan 

pelnggulna [31]. Belrdasarkan pelnjellasan diatas, diru lmu lskan hipotelsis 

pelnellitian se lbagai belrikult: 

H1 = Variabel content berpengaruh positif terhadap tingkat kepuasan 

pengguna.  

2. Hulbulngan antara variabell acculracy delngan ulselr satisfaction. 

Pelnellitian yang dilakulkan olelh Vaya me lnyelbultkan bahwa se lmakin akulrat 

informasi dari su latu l aplikasi maka akan be lrpelngarulh telrhadap kelpulasan 
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pelnggulnanya dan hasil pe lnellitian me lnyatakan bahwa variabe ll akulrasi 

belrpelngarulh telrhadap kelpulasan pelnggulna [30]. Sellanjultnya pelnellitian yang 

dilakulkan ole lh Sari melnulnju lkkan hasil bahwa variabe ll acculracy 

belrpelngarulh positif dan signifikan te lrhadap kelpulasan pelnggulna [31]. 

Belrdasarkan pelnjellasan diatas, diru lmulskan hipotelsis pelnellitian selbagai 

belrikult: 

H2 = Variabel accuracy berpengaruh positif terhadap tingkat kepuasan 

pengguna. 

3. Hulbulngan antara variabell format delngan ulselr satisfaction. 

Pelnellitian yang dilaku lkan olelh Sari me lnulnju lkkan hasil bahwa variabe ll 

format belrpelngarulh positif dan signifikan te lrhadap kelpulasan pelnggulna [31]. 

Belrdasarkan pelnjellasan diatas, diru lmulskan hipotelsis pelnellitian selbagai 

belrikult: 

H3 = Variabel format berpengaruh positif terhadap tingkat kepuasan 

pengguna. 

4. Hulbulngan antara variabell elasy of u lsel delngan ulselr satisfaction. 

Pelnellitian yang dilaku lkan olelh Sari melnulnju lkkan hasil bahwa variabell elasy 

of ulsel belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap kelpulasan pelnggulna, 

selmakin mu ldah selbulah systelm diopelrasikan makaa tingkat ke lpulasan 

pelnggulna akan me lningkat [31]. Belrdasarkan pelnjellasan diatas, diru lmulskan 

hipotelsis pelnellitian selbagai belrikult: 

H4 = Variabel easy of use berpengaruh positif terhadap tingkat 

kepuasan pengguna. 

5. Hulbulngan antara variabe ll timellinelss delngan ulselr satisfaction. 

Pelnellitian yang dilaku lkan olelh Sari me lnulnju lkkan hasil bahwa variabe ll 

timellinelss belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap kelpulasan pelnggulna, 

tingginya pelrselpsi pelnggulna telrhadap kelcelpatan dan keltelpatan prosels inpu lt 

sistelm yang diopelrasikan maka tingkat kelpulasan pelnggulna akan me lningkat 

[31]. Belrdasarkan pelnjellasan diatas, diru lmulskan hipotelsis pelnellitian 

selbagai belrikult: 
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H5 = Variabel timeliness berpengaruh positif terhadap tingkat 

kepuasan pengguna. 

 

2.2.9 Software SPSS  

Statistical Produlct of Selrvicel Solu ltions ataul biasa diselbult SPSS melrulpakan 

program kompu ltelr statistik yang mampu l melmprosels data statistik se lcara celpat dan 

akulrat. SPSS melnjadi sangat popu llelr karelna melmiliki belntulk pelmaparan data 

belrulpa grafik dan tabell, belrsifat dinamis (mu ldah dilaku lkan pelrulbahan data dan 

ulpdatel analisis) dan muldah dihu lbulngkan delngan aplikasi lain selpelrti elkspor dan 

impor data dari elxcell. Sellain itu l SPSS melmbelri kelmuldahan dalam pe lrhitu lngan 

delngan banyak variabe ll. Program SPSS belrtuljulan ulntu lk melnganalisis data dan 

mellakulkan pelrhitulngan statistik data parame ltik maulpuln non parame ltik. 

Pelnggulnaan SPSS melmiliki variasi yang be lrbelda selsulai delngan kelpelrlulan dan 

tingkat analisis yang dibu ltulhkan. Biasanya SPSS dapat digu lnakan pada bisnis 

delngan tu ljulan u lntu lk kelmajulan bisnis se lpelrti sulrvely kelpulasan konsu lmeln dan 

melnghitulng cost dan belnelfit. Pada pelnellitian belrtuljulan ulntu lk kelpelrlulan akadelmis 

dan non akadelmis [32]  

2.2.10 Skala Likert  

Skala like lrt melrulpakan tools yang digulnakan u lntu lk me lngulkulr sikap, 

pelndapat, dan pe lrselpsi selselorang ataul kellompok telntang felnomelna sosial atau l 

selbulah pelristiwa. Skala like lrt digu lnakan selbagai skala pelnilaian kare lna melmbelri 

nilai telrhadap selsulatu l. Pelngulkulran skala likelrt belrdasarkan nilai yang didapatkan 

dari seltiap indikator pelrtanyaan yang tellah diselsulaikan delngan variabell yang diu lkulr. 

Skala likelrt dalam ku lisionelr pelnellitian dapat dilihat pada Tabell 2.4 dibawah ini [33]: 

 

Tabel 2. 4 Skala Likert [32] 

No Skala Pelnilaian Simbol Nilai 

1 Sangat Seltulju l SS 5 

2 Seltuljul S 4 
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Tabell di atas melnulnju lkan skala likelrt selbagai skala pelngu lkulran jawaban 

dalam kulisionelr pelnellitian. Pada skala ini, re lspondeln diminta u lntulk melnyatakan 

jawaban Sangat Se ltuljul (SS) yang belrnilai 5, jawaban Se ltuljul (S) yang belrnilai 4, 

jawaban Neltral (N) yang belrnilai 3, jawaban Tidak Seltuljul (TS) yang belrnilai 2, dan 

jawaban Sangat Tidak Se ltuljul (STS) yang belrnilai 1 [33][34]. 

 

2.2.11 Uji Validitas  

Ulji validitas me lrulpakan alat u lku lr ulntu lk melngulji kelselsulaian instru lmeln 

pelnellitian atau l kulisionelr yang digu lnakan u lntu lk melngulkulr data pe lnellitian dan 

melnelntu lkan selbelrapa celrmat alat u lkulr mellakulkan fulngsi u lkulrnya [35] [36]. Sulatu l 

instrulmeln dikatakan valid apabila me lmiliki nilai r hitu lng > r tabell [37]. 

Nilai r tabell dapat dicari me lnggulnakan rulmuls belrikult [38]: 

Df = (N-2)         (2.5) 

Dimana:  

Df = delgrelel of freleldom 

Belrikult melrulpakan ru lmuls pelrhitulngan u lji validitas me lnggulnakan ru lmuls momeln 

pelarson [12]: 

𝑟
𝑛(∑𝑥𝑦)−(∑𝑥)(∑𝑦)

√[𝑛(∑𝑥2)−(∑𝑥)2] [𝑛(∑𝑦2)−(∑𝑦)2]
     (2.6) 

 

Keltelrangan: 

r = Koelfisielnsi Rellasi 

n = Julmlah Relspondeln 

X = Skor Variabell (jawaban relspondeln) 

Y = Skor Total dari Variabe ll (jawaban relspondeln) 

N = Julmlah sampe ll pelnellitian  

No Skala Pelnilaian Simbol Nilai 

3 Neltral N 3 

4 Tidak Seltuljul TS 2 

5 Sangat Tidak Seltu ljul STS 1 
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2.2.12 Uji Reliabilitas 

Ulji relliabilitas melrulpakan indelks yang melnulnjulkkan seljaulh mana su latu l alat 

pelngulkulr dapat dipe lrcaya ataul diandalkan. Pelrhitulngan relliabilitas u lntu lk melngulkulr 

konsistelnsi instru lmeln melngulkulr geljala yang sama jika pe lngulku lran dilaku lkan 

belrullang kali [35] [39]. Su latu l instrulmeln dikatakan relliabell jika Cronbach Alpha > 

0,6 dan apabila Cronbach Alpha < 0,6 maka instrumen dinyatakan tidak reliabel 

[37]. 

Rulmuls pelnguljian relliabilitas dihitulng melnggulnakan Cronbach Alpha, 

selbagai belrikult [12]: 

𝑟 = (
𝑘

𝑘−1
)(1 −

∑𝜎𝑥2

𝜎2𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 )      (2.7) 

Keltelrangan:  

r  : nilai koelfisieln relliabilitas 

k  : julmlah atribu lt  

∑𝜎𝑥2  : julmlah nilai varian atribu lt 

𝜎2𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 : total varian 

 

2.2.13 Uji Hipotesis  

Uji hipotesis dilakukan untuk mengetahui benar tidaknya hipotesis yang telah 

diajukan. Uji hipotesis dapat dilakukan menggunakan uji T dan uji F. Uji T 

digunakan untuk menguji apakah masing-masing variabel independen memiliki 

pengaruh terhadap variabel dependen. Dasar penentuan Uji T dilihat dari nilai 

signifikasi < 0,10 dan nilai t hitung > t tabel maka artinya variabel independen dapat 

mempengaruhi variabel dependen. Nilai t tabel dapat dicari menggunakan rumus 

berikut [11][40]:  

T tabel = T (a/2 ; n-K-1)       (2.8) 

Dimana: 

a = Tingkat signifikasi 0,10 

n = Jumlah responden 

K = Jumlah variabel independen 
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Uji F digunakan untuk menguji apakah variabel independent secara 

bersama-sama dapat mempengaruhi variabel dependen. Dasar penentuan uji F 

dilihat dari nilai signifikasi < 0,10 dan nilai f hitung > f tabel maka artinya variabel 

independen secara bersama-sama mempengaruhi variabel dependen. Nilai f tabel 

dapat dicari menggunakan rumus berikut [10][40]: 

F tabel = F (K; n-K)        (2.9) 

Dimana: 

K = Jumlah variabel independen 

N = jumlah responden 

   

 


