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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan kualitas layanan
terhadap sistem informasi akademik dengan mempertimbangkan
literasi teknologi di Universitas Sriwijaya terhadap kepuasan pengguna.
Adapun sampel yang digunakan adalah dosen, tenaga kependidikan,
dan mahasiswa di lingkup Universitas Sriwijaya. Metode kuantitatif
menggunakan SEM PLS menjadi metode penelitian yang digunakan
oleh peneliti. Pada variabel kualitas layanan, kriteria yang diukur adalah
Usability, Interaction Quality, dan Information Quality. Pada variabel
kepuasan pengguna, kriteria yang diukur adalah kecepatan, keandalan,
dan ketersediaan layanan. Sedangkan pada variabel literasi teknologi
kriteria yang diukur adalah Information, Problem Solving, dan Social
Emotion. Hasil menunjukkan bahwa adanya pengaruh kualitas layanan
dengan dimediasi oleh literasi teknologi terhadap kepuasan Pengguna
adalah sebesar (0,522), t-statistic menghasilkan nilai yang signifikan
sebesar (10.495 > 1,96), serta p-value juga mempunyai nilai yang
signifikan sebesar (0,000 < 0,05). Hasil tersebut menunjukkan bahwa
pengaruh literasi teknologi memiliki pengaruh signifikan terhadap
kualitas layanan. Hasil ini mendukung pentingnya integrasi literasi
teknologi dalam strategi administrasi publik untuk meningkatkan
kualitas layanan dan memperkuat hubungan dengan semua pemangku
kepentingan di lingkungan akademik.

Kata kunci: layanan pengguna, kepuasan pengguna, literasi teknologi

Abstract

This study aims to determine the relationship of service quality to
academic information systems by considering technological literacy at
Sriwijaya University to user satisfaction. The samples used were
lecturers, education staff, and students at Sriwijaya University. The
quantitative method using SEM PLS is the research method used by
researchers. In the service quality variable, the criteria measured are
Usability, Interaction Quality, and Information Quality. In the user
satisfaction variable, the criteria measured are speed, reliability, and
service availability. Meanwhile, in the technological literacy variable, the
criteria measured are Information, Problem Solving, and Social
Emotion. The results show that the effect of service quality mediated by
technological literacy on user satisfaction is (0.522), the t-statistic
produces a significant value of (10,495> 1.96), and the p-value also has
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a significant value of (0.000 <0.05). These results indicate that the effect
of technological literacy has a significant effect on service quality. These
results support the importance of integrating technological literacy in
public administration strategies to improve service quality and
strengthen relationships with all stakeholders in the academic
environment.

Keywords: user services, user satisfaction, technology literacy

PENDAHULUAN

Sektor pendidikan merupakan bagian penting dari pelayanan publik. Peningkatan efektivitas dan
efisiensi pelayanan administratif di sektor pendidikan—seperti pendaftaran, pembayaran, dan
penilaian—dapat berdampak positif pada proses belajar mengajar, motivasi siswa, dan pendidik. Di
era revolusi industri 4.0, perkembangan teknologi memengaruhi karakteristik pekerjaan dan menuntut
kompetensi yang relevan. Hal ini membuat transformasi industri harus mempertimbangkan sumber
daya manusia yang memiliki keterampilan sesuai dengan kebutuhan teknologi saat ini. Perguruan
tinggi sebagai lembaga pendidikan, perlu merumuskan kebijakan strategis untuk meningkatkan
kualitas, relevansi, dan akuntabilitas pendidikan tinggi. Dalam menghadapi tantangan revolusi industri
4.0, perguruan tinggi perlu beradaptasi dan menghasilkan lulusan yang siap menghadapi perubahan
dan peluang di era digital.

Terdapat berbagai jenis pelayanan publik secara administratif yang dapat diimplementasikan pada
berbagai sektor di Indonesia, termasuk sektor pendidikan. Pelayanan administratif di sektor pendidikan
melibatkan proses pendaftaran, pembayaran, pengisian kurikulum, penilaian, dan sertifikasi.
Efektivitas dan efisiensi pelayanan administratif ini berdampak pada kualitas belajar mengajar,
motivasi siswa, kinerja guru, dan akuntabilitas lembaga pendidikan. Di era revolusi industri 4.0,
perkembangan teknologi mempengaruhi karakteristik pekerjaan, dan keterampilan serta kompetensi
menjadi krusial. Oleh karena itu, strategi transformasi industri harus mempertimbangkan sumber daya
manusia yang memiliki kompetensi di bidang teknologi. Tantangan ini juga relevan bagi perguruan
tinggi, yang harus menghasilkan lulusan yang siap menghadapi perubahan dan peluang di era digital
(Sevima, 2018). Semua ini menuntut perubahan paradigma dan kebijakan strategis dalam pendidikan
tinggi untuk meningkatkan daya saing bangsa Indonesia.

Dalam menjalankan fungsi-fungsi administrasi, sistem administrasi memainkan peran penting.
Tahapan yang melibatkan pengumpulan, pengolahan, interpretasi, dan pemanfaatan data menjadi
informasi menjadi dasar dalam menciptakan pengelolaan administrasi yang efisien. Universitas
Sriwijaya telah merespons kebutuhan ini dengan membangun Sistem Administrasi Akademik secara
online. Sistem ini memudahkan pengguna—mahasiswa, dosen, dan karyawan—dalam mengakses
layanan administrasi akademik, termasuk proses Penerimaan Mahasiswa Baru (PMB), pembuatan
kurikulum, jadwal kuliah, Kartu Rencana Studi (KRS), pengisian nilai, dan pengelolaan data. Selain
itu, portal informasi yang terintegrasi memfasilitasi akses publik dan pencatatan biodata mahasiswa,
serta memudahkan dosen dalam entri nilai dan pengontrolan data akademik. Semua ini mendukung
efisiensi dan kualitas proses belajar mengajar di Universitas Sriwijaya.

Mengingat pentingnya mendukung atmosfer sistem akademik di Universitas Sriwijaya, maka ada
beberapa hal yang menjadi poin penting untuk ditingkatkan dalam proses pelaksanaannya. Salahsatu
yang menjadi hal penting adalah dengan meningkatkan kualita layanan. Kualitas layanan pada sistem
informasi akademik menyajikan informasi yang prima terhadap kepuasan pengguna, seiring dengan
perkembangan zaman yang semakin modern ini sudah semakin berkembang dengan perkembangan
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teknologi, salah satu wujud kemajuan teknologi adalah pesatnya perkembangan digitalisasi serta
pentingnya peran teknologi dalam mendukung proses kegiatan akademik maupun non akademik,
teknologi digital mampu meningkatkan kemampuan literasi teknologi dan nantinya akan lebih
berdampak tinggi pada kualitas pelayanan maupun kepuasan menggunakan sistem informasi akademik
(Lestari et al. 2020).

Pentingnya literasi teknologi di kalangan akademisi maupun tenaga kenepndidikan di level
universitas semakin diakui sebagai komponen penting dalam pengalaman pendidikan dan kemampuan
kerja mereka di masa depan. Literasi teknologi mencakup berbagai keterampilan, termasuk
kemampuan untuk menggunakan alat digital secara efektif, menavigasi informasi online, dan terlibat
dalam kewarganegaraan digital (Prasetio et al. 2021). Seiring dengan perkembangan dunia pendidikan
dengan kemajuan teknologi yang pesat, mengembangkan literasi teknologi menjadi sangat penting
bagi para siswa untuk berkembang secara akademis dan professional (Ussarn, A. et al., 2022).

Dalam hasil observasi lapangan dan wawancara dengan Sub Koordinator Akademik dan
Kemahasiswaan pada tanggal 9 Januari 2024, terdapat beberapa kendala dalam penerapan sistem
informasi akademik di Universitas Sriwijaya. Kendala-kendala tersebut meliputi: 1) Kurangnya
sosialisasi penerapan sistem informasi akademik oleh fakultas kepada mahasiswa. Sosialisasi hanya
dilaksanakan saat awal orientasi akademik, sehingga berimbas pada kesalahan pengisian kode Mata
Kuliah sesuai dengan kurikulum; 2) Kurangnya fitur dan layanan dalam portal akademik online yang
menunjang proses akademik, seperti forum diskusi, informasi pengumuman (akademik, beasiswa, dan
workshop), dan menu virtual class (materi kuliah, pengumuman, tugas kuliah). Selain itu, buku
pedoman akademik dalam bentuk sof? file digital jarang diketahui dan dibaca oleh mahasiswa; 3)
Penggunaan portal akademik oleh dosen hanya sebatas untuk menginput nilai. Sistem informasi
akademik online belum terkoneksi dengan media E-Learning atau pembelajaran jarak jauh dalam
kegiatan perkuliahan.

Beberapa penelitian yang berkaitan dengan masalah ini antara lain penelitian oleh Mustopa, A., et.
al. (2020) mengukur kualitas website LYKAN menggunakan metode Webqual 4.0. Variabel yang
diperhatikan meliputi kualitas kegunaan, kualitas informasi, dan kualitas interaksi. Hasil chi square
test menunjukkan hubungan antara ketiga variabel ini dan kepuasan pengguna website Layanan
Akademik Kemahasiswaan (LYKAN). Suaryana, et. al. (2016) menyoroti pentingnya faktor-faktor
seperti kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas pelayanan dalam sistem informasi akademik
berbasis web. Mayoritas pengguna sistem informasi akademik berbasis web menilai kualitas layanan
sudah baik.

Berdasarkan hasil penjabaran sebelumnya, peneliti berupaya untuk melihat pengaruh kualitas
layanan sistem informasi akademik (SIMAK) terhadap kepuasan pengguna di Universitas Sriwijaya.
SIMAK merupakan website yang digunakan oleh seluruh sivitas akademika dan menjadi sarana
transparansi informasi bagi Dosen, Tenaga Pendidik, dan Mahasiswa. Adapun pada penelitian ini,
peneliti berfokus pada pengukuran dengan menggunakan WebQual sebagai indikator kualitas layanan
dan juga meninjau hubungan antara kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna melalui literasi
teknologi yang dimiliki.

Berdasarkan penjelasan di atas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis
Hubungan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengguna Sistem Informasi Akademik di Mediasi
Literasi Teknologi di Universitas Sriwijaya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan
kualitas layanan terhadap sistem informasi akademik dengan mempertimbangkan literasi teknologi di
Universitas Sriwijaya. Selain memberikan gambaran tentang hubungan kualitas layanan terhadap
tingkat kepuasan dan harapan sivitas akademika, penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan
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saran dan rekomendasi untuk meningkatkan kualitas layanan sistem informasi akademik di universitas
tersebut, sehingga dapat mendukung proses belajar mengajar yang efektif dan efisien.

TINJAUAN PUSTAKA
Literasi Teknologi

Literasi teknologi merupakan kemampuan efektif dan efisien dalam menggunakan teknologi dan
informasi dari piranti digital. Literasi ini berlaku dalam berbagai konteks, termasuk akademik, karir,
dan kehidupan sehari-hari. Selain itu, literasi teknologi juga berkaitan dengan kemampuan mengakses,
memahami, dan memperluas informasi. Penggunaan komputer selama proses pembelajaran memiliki
beberapa kelebihan, seperti menarik perhatian dan fokus peserta didik, memotivasi belajar secara
mandiri, mempersingkat waktu penyampaian materi, dan meningkatkan pengetahuan serta
kemampuan mengenai teknologi bagi pendidik (Nasution, 2018). Literasi teknologi juga mencakup
pemahaman tentang hasil karya manusia, hubungan teknologi dengan ilmu pengetahuan dan
lingkungan, serta kemampuan menggunakan teknologi dalam pembelajaran dan pengajaran (Rose,
2007). Hal ini senada dengan pernyataan Paul Gilster (2017) yang menyatakan bahwa literasi teknologi
adalah kemampuan efektif dan efisien dalam menggunakan teknologi dan informasi dari piranti digital.
Literasi ini berlaku dalam berbagai konteks, termasuk akademik, karir, dan kehidupan sehari-hari.
Selain itu, literasi teknologi juga berkaitan dengan kemampuan mengakses, memahami, dan
memperluas informasi, sebagaimana diungkapkan oleh Bawden dalam Kemendikbud (2017).

Pemanfaatan teknologi dalam pembelajaran di era RI 4.0 telah menjadi salah satu media penunjang
kegiatan pembelajaran. Perkembangan teknologi dan infrastruktur lainnya telah secara signifikan
meningkatkan kualitas pembelajaran melalui pemanfaatan teknologi dalam bentuk pembelajaran
digital (digital learning). Indonesia, sebagai bagian dari era Revolusi Industri 4.0, menghadapi
perubahan yang ditandai dengan serba digitalisasi dan otomasi (Munir, 2017). Dalam konteks ini,
pembelajaran digital menjadi semakin relevan dan penting. Pendidikan di era ini diharapkan mampu
mengoptimalkan berbagai teknologi dan memanfaatkannya secara efektif dalam proses pembelajaran
sehingga iklim akademis yang nyaman bagi peserta didik dapat terpenuhi.

Pelayanan Publik

Pelayanan publik merupakan suatu usaha yang dilakukan seseorang atau sekelompok orang atau
institusi tertentu untuk memberikan kemudahan pada pemenuhan kebutuhan masyarakat baik secara
langsung maupun tidak langsung. Pelayanan akademik adalah yang pelayanan yang berkaitan dengan
kegiatan pendidikan di perguruan tinggi. Hal ini senada dengan pernyataan Moenir (2002)
yangmenyatakan bahwa pelayanan publik merupakan usaha pemenuhan kebutuhan masyarakat sesuai
dengan haknya yang dilakukan oleh individu, kelompok orang yang didasari oleh sejumlah faktor
material yang melalui suatu prosedur maupun cara atau metode khusus, yang mana pelayanan ini juga
bertujuan untuk menyiapkan pelayanan kepada masyarakat secara cepat dan tepat kepada masyarakat
tentang pilihan kebutuhannya dan cara mendapatkannya sesuai dengan perencanaan yang dilakukan
dan disediakan pemerintah.

Selain itu, terdapat tiga indikator yang menjadi alat ukur yang menunjukkan kualitas suatu layanan
web dianggap mampu mengukur kepuasan pengguna antara lain: (1) Usability yang berarti tingkat
kualitas yang sangat mudah digunakan dan sistemnya sebagai alat bantu dalam menyelesaikan tugas
(Hartati & Nurul Huda, 2019); (2) Information Quality atau suatu proses pengukuran di Sistem
Informasi yang biasanya fokus dengan hasil interaksi antara informasi dan pengguna (Pawirosumarto,
2016); (3) Service Interaction Quality berupa suatu kualitas yang bernyangkut terhadap perasaan
pengguna terhadap pengalaman di bagian interaks dan pelayanan (Yulandari, et. al. 2018).
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Layanan Akademik

Layanan akademik merupakan bagian integral dari sistem pendidikan yang tidak dapat dipisahkan
dari pelayanan publik secara umum. Perguruan tinggi bertanggung jawab untuk memudahkan
pemenuhan kebutuhan mahasiswa dalam hal kegiatan akademik. Dalam konteks ini, Danim (2012)
menekankan pentingnya fokus pada mutu pelayanan yang berkelanjutan. Pelayanan yang bermutu
melibatkan kontak intensif dengan pengguna jasa, tepat waktu dan sasaran, serta transparansi dalam
menghadapi masalah.

Tambupolon (2016) menyebutkan ada lima jenis pelayanan mahasiswa yaitu: (1) Jasa kurikuler,
meliputi peraturan akademik, perkuliahan, kurikulum, bimbingan/konsultasi akademik, praktikum,
tugas akhir, kegiatan evaluasi, termasuk alat bantu perkuliahan seperti perpustakaan, proyektor,
laboratorium, dan lain-lain, (2) Jasa penelitian, meliputi buku pedoman penelitian, lembaga,
pelaksanaan, publikasi hasil, seminar, termasuk juga alat bantu seperti diatas, (3) Jasa pengabdian
masyarakat, termasuk jenis ini adalah buku pedoman, pelaksanaan program, administrasi program dan
publikasi hasil program, (4) Jasa administrasi, meliputi kebijakan strategis, administrasi kegiatan
akademik, registrasi, transkrip, ijazah dan sistem informasi, (5) Jasa ekstrakulikuler meliputi buku
informasi atau panduan kegiatan, pengelolaan program dan kegiatan kemahasiswaan, pengembangan,
minat, kesejahteraan, olahraga, kesehatan, serta alat dan sarana pendukungnya.

Pelayanan pada dasarnya bertujuan untuk menciptakan kepuasan pelanggan. Dalam dunia bisnis,
terdapat lima unsur pelayanan yang harus diperhatikan. Pertama, kecepatan—waktu pelayanan
minimal harus sesuai dengan batas waktu standar yang ditetapkan oleh perusahaan. Kedua,
ketepatan—pelayanan harus sesuai dengan bidangnya, tepat waktu, dan didukung oleh pengetahuan
dan keterampilan. Ketiga, keamanan—para petugas pelayanan harus mampu memberikan perasaan
aman kepada pelanggan, baik secara fisik maupun psikis. Keempat, keramahan—sikap profesional
dan ramah terhadap pelanggan sangat penting, terutama saat pelanggan mengeluhkan pelayanan. Dan
kelima, kenyamanan—pelayanan harus memberikan rasa nyaman dan ketenangan pada pelanggan
(Sugiarto, 2002).

Sistem Informasi

Perkembangan teknologi memberikan kemudahan kepada masyarakat dalam bidang pendidikan
dengan terciptanya suatu pengelolaan akademik yang baik, terutama pada suatu Lembaga pendidikan.
Sebagai bentuk cara untuk memenuhi tujuan yang diharapkan, pimpinan suatu lembaga pendidikan
harus menjadikan teknologi sebagai modal yang dibutuhkan dengan memperhatikan Model
Keberhasilan Sistem Informasi DeLone dan McLean (2014). Model ini adalah kerangka kerja yang
diakui secara luas untuk menilai keberhasilan sistem informasi (SI). Meskipun telah mengalami
penyempurnaan seiring berjalannya waktu, versi aslinya diperkenalkan pada tahun 1992. Kerangka
kerja ini berfokus pada keterkaitan antara enam konstruksi utama yang berkontribusi terhadap
keberhasilan sistem informasi. Keenam kerangka tersebut terdiri dari: (1) kualitas sistem; (2) kualitas
informasi; (3) kualitas layanan; (4) penggunaan; (5) kepuasan pengguna; (6) layanan bersih.

Hal tersebut dapat terwujud dengan mengimplementasikan suatu sistem informasi berbasis
akademik. Sejalan dengan hal tersebut, sistem informasi akademik merupakan sistem yang digunakan
untuk mengolah data dan melakukan proses kegiatan akademik yang melibatkan tenaga pendidik,
peserta didik, administrasi akademik, penilaian, serta atribut lainnya (Anam, 2018, Kamal, F., et al,
2020). Selain itu, sistem informasi akademik juga dapat dikatakan sebagai sistem yang dirancang
dengan memanfaatkan perangkat lunak dan perangkat keras untuk mengolah data akademik sehingga
akan menjadi informasi yang berguna dan bermanfaat bagi manajemen serta pengambilan keputusan
pada Lembaga pendidikan (Meesters & Gordijn, 2015).
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Dari beberapa pengertian di atas, sistem informasi akademik menjadi suatu perangkat yang dapat
membantu dalam pengolahan data dalam bidang akademik seperti data mahasiswa, dosen, perkuliahan,
sampai evaluasi pembelajaran dengan memanfaatkan perangkat keras maupun perangkat lunak
sehingga nantinya akan dapat menjadi bahan pengambilan keputusan. Meesters & Gordijn (2015)
mengungkapkan bahwa sistem informasi akan berjalan dengan baik jika ada dukungan dari pihak-
pihak terkait sehingga akan mempermudah dalam melakukan pelayanan baik terhadap tenaga pendidik
maupun peserta didik. Sistem informasi akademik yang baik juga akan menghasilkan kualitas
informasi yang baik pula.

Dalam penelitian ini, sistem informasi yang menjadi fokus penelitian adalah sistem informasi yang
dikembangkan di Universitas Sriwijaya. Sistem informasi akademik adalah sistem yang memberikan
layanan informasi berupa data yang terkait dengan aspek akademik (Imelda, dkk 2014). Sistem
Informasi Akademik (SIMAK) dibangun untuk memudahkan pengelolaan data elektronik terkait
administrasi akademik bagi seluruh mahasiswa Universitas Sriwijaya. SIMAK online adalah aplikasi
yang digunakan oleh mahasiswa untuk melakukan administrasi akademik, termasuk pengisian Kartu
Rencana Studi (KRS) secara online, melihat dan menampilkan informasi nilai pada Kartu Hasil Studi
(KHS), serta mengakses data transkrip nilai.

Kerangka Berpikir
Berikut kerangka berpikir penelitian ini.

Gambar 1. Kerangka berpikir Penelitian

— Usability Performance
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Security
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian yang biasa dikenal dengan penelitian kuantitatif yaitu
penelitian yang melibatkan pengumpulan dan pengukuran data dalam bentuk angka, lalu angka-angka
tersebut dikaji secara analitik, kuantitatif, dan statistik melalui program aplikasi SmartPLS 3. SEM
menjadi teknik analisis yang cukup kuat karena mempertimbangkan pemodelan interaksi,
nonlinearitas, variabel-variabel independents), independen yang berkorelasi (correlated kesalahan
pengukuran, gangguan kesalahan-kesalahan yang berkorelasi (correlated error terms), beberapa
variabel independen laten (multiple latent independents) di mana masing-masing diukur dengan
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banyak indikator, dan satu atau dua variabel tergantung laten yang juga masing masing diukur dengan
beberapa indikator (Sholihin, M., et al., 2021).

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh berfokus kualitas layanan Sistem
Informasi Akademik (SIMAK) terhadap kepuasan pengguna di Universitas Sriwijaya.Penelitian ini
bertujuan untuk mengukur dan menganalisis pengaruh kualitas layanan Sistem Informasi Akademik
(SIMAK) terhadap kepuasan pengguna di Universitas Sriwijaya. Dalam penelitian ini, kualitas layanan
diukur berdasarkan dimensi seperti keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan aspek fisik layanan.
Kepuasan pengguna diukur melalui persepsi mereka terhadap kualitas layanan yang diberikan.
Penelitian ini penting karena dapat memberikan masukan bagi pengelola SIMAK dalam meningkatkan
kualitas layanan dan kepuasan pengguna. Metode survei dengan penyebaran kuesioner secara online
melalui Google Form digunakan sebagai desain penelitian.

Langkah-langkah dalam penelitian ini adalah: (1) Perumusan masalah; (2) Penentuan Jenis
Informasi/Data; (3) Pengumpulan Data; (4) Pengolahan Data; (5) Analisis Data; (6) Pengambilan
Keputusan; dan (7) Laporan akhir. Populasi penelitian ini terdiri dari mahasiswa aktif, dosen, dan
tenaga kependidikan yang terlibat dalam penggunaan Sistem Informasi Akademik (SIMAK) di
Universitas Sriwijaya. Semua langkah ini membantu merancang penelitian yang sistematis untuk
menguji pengaruh kualitas layanan SIMAK terhadap kepuasan pengguna di Universitas Sriwijaya.
Sampel penelitian ini akan dipilih menggunakan teknik purposive sampling yang menyatakan jika
peneliti menentukan berdasarkan tabel Krejcie dan Morgan (1970). Teknik pengumpulan data
menggunakan kuesioner dan dokumentasi.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Hasil

Evaluasi Model Pengukuran Reflektif

1. Loading Factor (LF)

Berikut ini adalah data utuh yang diperiksa melalui pemeriksaan awal loading factor yang dimana
Smart PLS 3 merujuk pada, (Hair et al., 2021) yang menentukan bahwa LF > 0,70 dapat diterima. Akan
tetapi, peneliti juga mengadopsi pendapat lainnya yaitu menurut (Chin, 1998; Satstedt, M., et.al. 2021),
yang menyatakan bahwa untuk studi eksplorasi nilai LF > 0,50 dapat diterima.

Gambar 2. Pemeriksaan Loading Factor Compelete
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Kualitas Layanan

Hasil menunjukan pengaruh dimensi variabel kualitas layanan dimensi Usability (0.943), t statistic
Usability signifikan sebesar (125.451 > 1,96), serta p-value juga mempunyai nilai yang signifikan
sebesar (0,000 < 0,05). Maka dari hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas layanan
memiliki pengaruh signifikan dalam kepuasan pengguna. Hasil menunjukan pengaruh dimensi
variabel kualitas layanan dimensi Interaction Quality (0,934), ¢t statistic Interaction Quality signifikan
sebesar (96.748 > 1,96), serta p-value juga mempunyai nilai yang signifikan sebesar (0,000 < 0,05).
Maka dari hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas layanan memiliki pengaruh
signifikan dalam kepuasan pengguna. Hasil menunjukan pengaruh dimensi variabel kualitas layanan
dimensi Information Quality (0,934), t statistic Information Quality signifikan sebesar (76.491 > 1,96),
serta p-value juga mempunyai nilai yang signifikan sebesar (0,000 < 0,05). Maka dari hasil tersebut,
dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan dalam kepuasan
pengguna.

Kepuasan Pengguna

Variabel kepuasan pengguna (Y), dimensi PF diperoleh nilai mean 22.418, median 24,000 nilai
minimum 5.000. nilai maksimal 25.000 dan standar deviasi sebesar 5,796. Variabel kepuasan
pengguna (Y), dimensi CS diperoleh nilai mean 13.933, median 15.000 nilai minimum 7.000 nilai
maksimal 15.000 dan standar deviasi sebesar 1.324. Variabel kepuasan pengguna (Y), dimensi IFD
diperoleh nilai mean 17.919 median 19.000 nilai minimum 8.000. nilai maksimal 20.000 dan standar
deviasi sebesar 2.368. Data ini menunjukkan bahwa rata-rata skor untuk semua dimensi kepuasan
pengguna berada dalam kategori "Sangat Puas". Ini menunjukkan bahwa pengguna secara umum
sangat puas dengan kinerja, kualitas layanan, serta informasi dan data yang diberikan.

Literasi Teknologi

Variabel literasi teknologi (Z), dimensi YCM diperoleh nilai mean 49.013, median 51.000 nilai
minimum 28.000 nilai maksimal 55.000 dan standar deviasi sebesar 5,874. Variabel literasi teknologi
(Y), dimensi YIF diperoleh nilai mean 22.200, median 23.000 nilai minimum 8.000 nilai maksimal
25.000 dan standar deviasi sebesar 1.956. Variabel literasi teknologi (Y), dimensi YSE diperoleh nilai
mean 13.380 median 14.000 nilai minimum 3.000. nilai maksimal 15.000 dan standar deviasi sebesar
1.956. Variabel literasi teknologi (Y), dimensi YSE diperoleh nilai mean 8.641 median 9.000 nilai
minimum 2.000. nilai maksimal 10.000 dan standar deviasi sebesar 1.497.

Setelah dilakukan pemeriksaan awal loading factor, berdasarkan kriteria yang telah dijelaskan
sebelumnya, maka dihasilkan bahwa nilai LF > 0,70. Berdasarkan hasil dari output dalam diagram
jalur diatas, semua item pengukuran mempunyai Loading Factor > 0,70 atau di atas 0,50 serta
memenuhi kriteria, yang berarti bahwa semua item pengukuran valid sehingga dapat mencerminkan
pengukuran variabel dengan baik.
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2. Construct Reliability & Validity

Tabel 1 Composite Reliability

Composite Reliability %‘;i;i%fezzzgiflg)e
Kepuasan Pengguna 0.936 0.830
Kualitas Layanan 0.955 0.877
Literasi Teknologi 0.939 0.792

a. Composite Reliability (CR)

Menurut (Hair & Sarstedt, 2011) untuk studi eksplorasi nilai composite reliability antara
0,60 — 0,70 dapat diterima. Nilai CR untuk variabel Kualitas Layanan adalah 0,955, variabel
Literasi Teknologi 0,939, dan variabel Kepuasan Pengguna 0,936 yang berarti bahwa secara
keseluruhan item pengukuran yang mengukur masing-masing variabel mempunyai tingkat
reliabilitas yang dapat diterima (CR > 0,70). Item pengukuran tersebut konsisten atau dapat
diandalkan dalam mengukur setiap variabel.

b. Everage Variance Extracted (AVE)

Menurut (Hair et al., 2021), nilai (AVE) > 0,50, maka dari itu berdasarkan tabel di atas
menunjukkan bahwa nilai AVE untuk Kualitas Layanan adalah 0,877, Literasi Teknologi
sebesar 0,792, dan Kepuasan Pengguna 0,830, semua nilai tersebut > 0,50. Hasil dari evaluasi ini
menyimpulkan bahwa evaluasi model pengukuran dari aspek convergent validity pada semua
variabel terpenuhi.
¢. Discriminant Validity

i. Fonell-Lacker Criterion

Pengukuran untuk variabel menggunakan Fonell-Lacker Criterion yaitu membandingkan
akar AVE dengan korelasi antara variable. Kriteria discriminant validity Fornell dan Lacker
adalah akar AVE > korelasi antara variabel.

Tabel 2 Fonell-Lacker Criterion

Kepuasan Kualitas Literasi
Pengguna Layanan Teknologi
Kepuasan Pengguna 0911
Kualitas Layanan 0.856 0.937
Literasi Teknologi 0.770 0.791 0.890

Berdasarkan tabel di atas maka diperoleh hasil sebagai berikut:
» Variabel Kepuasan Pengguna mempunyai akar AVE (0,911) lebih besar dibandingkan
korelasinya dengan Kualitas Layanan (0,856) dan korelasinya dengan Literasi Teknologi
(0,770).
» Variabel Kualitas Layanan juga mempunyai akar AVE (0,937) lebih besar dibandingkan
korelasinya dengan variabel Literasi Teknologi (0,791);
» Variabel Literasi Teknologi mempunyai akar AVE (0,890) lebih besar dibandingkan
korelasi lainnya
Hasil ini menunjukan bahwa pada semua variabel, discriminant validity dapat diterima.
ii. HTMT (Heterotrait Monotrait Ratio)
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Ukuran discriminant validity lainnya yang dikenalkan oleh (Henseler et al., 2015) yaitu
HTMT (Heterotrait Monotrait Ratio) dengan nilai yang direkomendasikan 0,85 atau dibawah
0,90.

Tabel 3 HTMT (Heterotrait Monotrait Ratio)

. Kepuasan Kualitas
Kategori
Pengguna Layanan
Kepuasan Pengguna
Kualitas Layanan 0.934
Literasi Teknologi 0.848 0.857

Nilai HTMT variabel di atas kurang dari 0,90 yang mengindikasikan bahwa variabel
mempunyai discriminant validity yang baik.

iii. Cross Loadings

Pengukuran item menggunakan cross loadings yaitu pengukuran dengan melihat item dari
masing-masing variable yang berkorelasi lebih kuat dengan variabel yang diukurnya
dibandingkan berkolerasi dengan variabel lainnya

Tabel 3 Cross Loadings

Kepuasan Kualitas Literasi

Pengguna Layanan Teknologi
CS 0,887 0,714 0,667
IFD 0,939 0,815 0,715
IFQ 0,797 0,934 0,742
ITQ 0,835 0,934 0,758
PF 0,906 0,806 0,720
USA 0,771 0,943 0,722
YCM 0,751 0,747 0,915
YIF 0,704 0,699 0,897
YPS 0,624 0,683 0,868
YSE 0,655 0,683 0,879

Berdasarkan tabel di atas maka diperoleh hasil sebagai berikut:

» Seluruh item pengukuran yang mengukur kualitas layanan yaitu Usability (USA),
Informastion Quality (IFQ), Interaction Quality (IT) berkolerasi lebih kuat dengan
variabel kualitas layanan daripada variabel lannya.

» Seluruh item pengukuran yang mengukur kepuasan pengguna yaitu Performance (PF),
Information and Data (IFD), dan Control and Security (CS) berkolerasi lebih kuat dengan
variabel kepuasan pengguna dibandingkan variabel lainnya.

»  Seluruh Item pengukuran yang mengukur Literasi Teknologi yaitu Communication (CM),
Social Emosinal (SE), dan Problem Solving (PS) berkolerasi lebih kuat dengan variabel
literasi teknologi dibandingkan variabel lainnya.
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Evaluasi Kualitas dan Kecocokan Model
1. R Square

Menurut (Hair et al., 2019), menyatakan bahwa urutan nilai R Square 0.75 (pengaruh kuat),
0.50 (pengaruh sedang), dan 0.25 (pengaruh lemah).

Tabel 4 R Square
Variabel R Square
Kepuasan Pengguna 0.756
Literasi Teknologi 0.626

Berdasarkan hasil diatas diketahui bahwa:

» Besar variasi variabel Kepuasan Pengguna yang dijelaskan oleh variabel Kualitas Layanan melalui
Literasi Teknologi adalah sebesar 0,756 (pengaruh kuat)

» Besar Variasi variabel Literasi Teknologi yang diejelaskan oleh variabel Kualitas Layanan adalah
sebesar 0,626 (pengaruh kuat).

2. F Square
Interprestasi nilai /' Square ini didasari oleh (Hair et al., 2021), yaitu 0.2 (pengaruh kecil), 0.15
(pengaruh sedang), dan 0.35 (pengaruh besar).

Tabel 5. Tabel F Square

No Kepuasan Pengguna Kualitas Layanan Literasi
Teknologi Kepuasan Pengguna
Kualitas Layanan 0.669
Literasi Teknologi 0,095 1,670

Berdasarkan tabel F Square diketahui bahwa:

» Pengaruh variabel Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pengguna mempunyai nilai F
Square 0.669 (pengaruh besar).

» Pengaruh variabel Literasi Teknologi terhadap Kepuasan Pengguna mempunyai nilai
Square 0,095 (pengaruh kecil).

» Pengaruh variabel Literasi Teknologi terhadap Kualitas Layanan yang dimediasi oleh
Kepuasan Pengguna mempunya nilai /" Square 1,670 (pengaruh besar).
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3. Construct Crossvalidate Redudancy (Q Square)
Berdasarkan pendapat (Hair et al., 2019) mengatakan bahwa apabila O Square bernilai 0 (rendah),
0.25 (sedang), dan 0.50 (tinggi) dalam Predictive Accuracy

Tabel 6 Q Square

Variabel Q Square
Kepuasan Pengguna 0.621
Literasi Teknologi 0.492

Berdasarkan tabel Q Square maka diketahui:

» Nilai Q Square untuk Kepuasan Pengguna adalah (0,621) > 0 (model predictive relevance), serta
> 0,50. Sehingga, dapat disimpulkan bahwa Kepuasan Pengguna mempunyai predictive
relevance Tinggi;

» Nilai Q Square untuk Literasi Teknologi (0,492) > 0 (model predictive relevance), serta >
0,25. Sehingga, dapat disimpulkan bahwa Literasi Teknologi mempunyai predictive relevance
sedang.

4. PLS Predict
Indikasi untuk mengetahui bahwa hasil PLS menunjukan ukuran kekuatan prediksi yang baik,

maka perlu dibandingkan dengan model dasar, yaitu model regresi linier (LM). Menurut Yamin (2022)

ketentuannya adalah sebagai berikut:

» Jika hasil perbandingan analisis PLS-SEM dengan model tolak ukur regresi linier (LM)
menghasilkan lebih tinggi kesalahan prediksi ukuran RMSE atau MAE untuk semua indikator
dibandingkan dengan nilai model LM, maka hal ini menunjukkan bahwa model PLS SEM
memiliki kekuatan prediksi rendah

» Jikasebagian besar indikator nilai RMSE atau MAE memiliki hasil prediksi PLS-SEM lebih rendah
dari hasil model LM, maka dapat disimpulkan bahwa model PLS-SEM mempunyai kekuatan
prediksi medium

» Jika seluruh indikator nilai RMSE atau MAE menghasilkan hasil prediksi PLSSEM lebih rendah
dari hasil LM maka model PLS-SEM mempunyai kekuatan prediksi tinggi.

Tabel 7 PLS SEM dan Model Regresi Linear (LM)

No PLS SEM Model Regresi
Linear (LM)
RMSE MAE RMSE MAE
PF 2,043 1,420 2,050 1,381
IFD 1,662 1,143 1,641 1,118
cs 0,990 0,662 0,986 0,658
USA 4,033 2,747 4,062 2,778
IFQ 3,617 2,387 3,650 2,386
ITQ 5,705 3,991 5,715 3,918

Secara keseluruhan berdasarkan pengolahan data, sebagian besar nilai RMSE dan MAE pada
model PLS lebih rendah dari model regresi linier (LM), sehingga dapat disimpulkan bahwa model
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menunjukan prediksi medium.

Evaluasi Model Struktural
1. Collinearity Statistics (VIF)

Kriteria VIF adalah jika inner VIF > 5 maka ada dugaan multikolinier, meskipun demikian dalam
(Hair et al., 2019) menyatakan bahwa nilai VIF antara 3-5 berpotensi terjadi multikolinier dan yang
ideal adalah VIF < 3 (tidak ada multikolinier/ kolinieritas rendah).

Tabel 8 Inner VIF

Kepuasan Kualitas Literasi
Pengguna Layanan Teknologi
Kepuasan Pengguna
Kualitas Layanan 0,934
Literasi Teknologi 0,848 0,857

Berdasarkan Tabel 4.11 Inner VIF atau pemeriksaan multikolinear antar variabel, maka dihasilkan
bahwa seluruh variabel memiliki VIF < 3. Sehingga, dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi
multikolinear antar variabel.

2. Path Coefficient (Koefisien Jalur)

Hasil pengujian dilihat dari nilai t-values untuk pengujian 2 arah (two-tailed test) adalah 1.96
(signifikan level = 5%), sehingga apabila t-values > 1,96 maka signifikan. Pada SmartPLS 3 telah
mengeluarkan p-value untuk setiap evaluasi dan membandingkan dengan alpha yang telah ditentukan
sebelumnya (0,05 atau 0,01) sehingga apabila p-value < 0,05 maka signifikan.

Tabel 9 Koefisien Jalur dan 7 statistic Statistik
Path

. P values
Coefficient T statistic
Kualitas Layanan -> 0.660 11,270 0.000
Literasi Teknologi -> 0249 4,022 0.000
Literasi Teknologi -> 0.791 38.197 0.000

Berdasarkan tabel path coefficient (koefisien jalur) di atas diketahui sebagai berikut:

» Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pengguna sebesar (0,660) dan signifikan
dengan ¢ statistic (11,270 > 1,96) atau p value (0,000 < 0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa
variabel Kualitas Layanan memiliki pengaruh signifikan dalam meningkatkan Kepuasan
Pengguna

» Pengaruh Literasi Teknologi terhadap Kepuasan Pengguna sebesar (0,249) dan signifikan
dengan ¢ statistic (4,022 > 1,96) atau p value (0,000 < 0,05). Maka, dapat disimpulkan bahwa
variabel Literasi Teknologi memiliki pengaruh signifikan dalam meningkatkan Kepuasan
Pengguna.

» Pengaruh Literasi Teknologi terhadap Kualitas Layanan sebesar (0,791) dan signifikan dengan
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t statistic (38,197 > 1,96) atau p value (0,000 < 0,05). Maka, dapat disimpulkan bahwa variabel
Kualitas Layanan memiliki pengaruh signifikan dalam meningkatkan Literasi Teknologi.

Pembahasan
1. Pengaruh Dimensi Variabel Kualitas Layanan

Hasil pengujian menunjukan pengaruh dimensi variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan,
adalah sebagai berikut.

Tabel 11 Pengaruh Dimensi Variabel Kualitas Layanan

Path T P values
Coefficient Statistics
USA <- Kualitas Layanan 0.000
Pengguna 0,943 125.451
IT <- Kualitas Layanan 0,934 96.748 0.000
IFQ <- Kualitas Layanan 0,934 76,491 0.000

Kesimpulan bahwa Variabel kualitas layanan pada dimensi Usability memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan pengguna. Usability atau kegunaan merujuk pada kemudahan penggunaan sistem
atau layanan. Semakin tinggi tingkat kegunaan, semakin puas pengguna dengan layanan tersebut. Ini
berarti antarmuka yang user-friendly dan navigasi yang intuitif berkontribusi signifikan terhadap
kepuasan pengguna. Sebuah platform E-Learning dengan desain antarmuka yang sederhana dan mudah
dipahami akan meningkatkan pengalaman belajar pengguna, sehingga meningkatkan kepuasan mereka,
selaras dengan Davis, F.D. (1989).

Kesimpulan bahwa Variabel kualitas layanan pada dimensi Interaction Quality memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengguna. Interaction Quality atau kualitas interaksi mencakup aspek-
aspek seperti keramahan, profesionalisme, dan kemampuan petugas layanan dalam berinteraksi dengan
pengguna. Tingkat kualitas interaksi yang tinggi meningkatkan kepuasan pengguna karena mereka
merasa dihargai dan mendapatkan layanan yang baik. Selaras Zeithaml, V.A., Berry, L.L., &
Parasuraman, A. (1996) bahwa dengan Pusat layanan pelanggan yang ramah dan responsif dalam
menjawab pertanyaan serta menangani keluhan pengguna akan meningkatkan kepuasan pengguna
terhadap layanan tersebut. Begitu juga dengan Bitner.

Kesimpulan bahwa Variabel kualitas layanan pada dimensi Information Quality memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengguna. Information Quality atau kualitas informasi meliputi akurasi,
kelengkapan, dan relevansi informasi yang disediakan oleh layanan. Informasi yang berkualitas tinggi
membantu pengguna membuat keputusan yang lebih baik dan meningkatkan kepercayaan mereka
terhadap layanan tersebut. Dengan melihat hasil dan penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa ketiga
dimensi kualitas layanan (Usability, Interaction Quality, dan Information Quality) memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengguna. Penelitian terdahulu juga mendukung temuan ini, menunjukkan
bahwa kualitas layanan yang baik pada masing-masing dimensi ini sangat penting dalam meningkatkan
kepuasan pengguna.

PESIRAH: Jurnal Administrasi Publik, 5(1), 37-57, 2024 51
doi: 10.47753/pjap.v5i1.144


http://www.pesirah.ejournal.unsri.ac.id/

PE SIRAH ISSN(p): 2746-6523, ISSN(e): 2722-6891

Web: www.pesirah.ejournal.unsri.ac.id

Jurnal Administrasi Publik

2. Pengaruh Dimensi Variabel Kepuasan Pengguna
Hasil pengujian menunjukan pengaruh dimensi variabel Kepuasan Pengguna berpengaruh signifikan,
adalah sebagai berikut.

Tabel 12 Pengaruh Dimensi Variabel Kepuasan Pengguna

Path T P Values
Coefficient Statistics

CS<- Kepuasan 0.887 64.493 0.000
Pengguna

IFD <- Kepuasan 0.939 148,194 0.000
Pengguna

PF <- Kepuasan 0.906 87475 0.000
Pengguna

Kesimpulan Dimensi Control and Security memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengguna. Dimensi Control and Security atau kontrol dan keamanan mencakup aspek seperti privasi
data, keamanan transaksi, dan perlindungan dari akses yang tidak sah. Layanan dengan tingkat keamanan
dan kontrol yang baik memberikan rasa aman kepada pengguna, sehingga mereka lebih puas dengan
layanan tersebut. Hal serupa juga dikatakan oleh McKnight, D.H., Choudhury, V., & Kacmar, C. (2002)
bahwa keamanan seperti autentikasi dua faktor dan enkripsi data yang kuat akan membuat pengguna
merasa aman dalam melakukan transaksi, sehingga meningkatkan kepuasan mereka.

Dimensi Information and Data memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Dimensi
Information and Data atau informasi dan data mencakup akurasi, kelengkapan, dan relevansi data yang
disediakan oleh layanan. Informasi yang akurat dan relevan membantu pengguna dalam mengambil
keputusan yang lebih baik, meningkatkan kepercayaan, dan kepuasan mereka terhadap layanan. DeLone,
W.H., & McLean, E.R. (2003) data lengkap, ulasan pengguna yang rinci, dan informasi yang jelas akan
membantu pengguna membuat keputusan yang lebih baik, meningkatkan kepuasan mereka (Wicaksono,
A., Maharani, A., 2020).

Dimensi Performance memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Dimensi
Performance atau kinerja mencakup kecepatan, keandalan, dan ketersediaan layanan. Kinerja layanan
yang tinggi memastikan bahwa pengguna dapat mengakses dan menggunakan layanan tanpa hambatan,
yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan mereka. Hal senada juga dikemukakan oleh Zeithaml, V.A.,
Parasuraman, A., & Berry, L.L. (1988) bahwa waktu muat yang cepat, uptime yang tinggi, dan
kemampuan menangani banyak pengguna sekaligus tanpa penurunan kinerja akan meningkatkan
kepuasan pengguna.
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3. Pengaruh Dimensi Variabel Literasi Teknologi
Hasil pengujian menunjukan pengaruh dimensi variabel Literasi Teknologi berpengaruh signifikan,
adalah sebagai berikut.

Tabel 13. Pengaruh Dimensi Variabel Literasi Teknologi

Path T P val
Coefficient Statistics vaiues
YIF <- Literasi 0,897 90,325 0.000
YPS <- Literasi 0,868 74,117 0.000
YSE <- Literasi 0,879 83,700 0.000

Kesimpulan Dimensi Information memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna.
Dimensi Information mencakup kemampuan pengguna dalam mencari, memahami, dan menggunakan
informasi teknologi dengan efektif. Literasi teknologi yang tinggi pada dimensi ini memungkinkan
pengguna memanfaatkan informasi dengan baik, meningkatkan kepuasan mereka terhadap layanan.
Park, S.Y. (2009) dan Vogl, E., dkk. (2020) mengatakan bahwa Pengguna yang mampu mencari
informasi tentang fitur aplikasi mobile banking dan memahami cara menggunakannya akan merasa
lebih puas karena dapat memanfaatkannya secara maksimal.

Kesimpulan Dimensi Problem Solving memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna.
Dimensi Problem Solving mencakup kemampuan pengguna dalam mengidentifikasi, menganalisis,
dan memecahkan masalah teknologi. Pengguna dengan kemampuan pemecahan masalah yang baik
dapat mengatasi kendala teknologi dengan efektif, meningkatkan pengalaman dan kepuasan mereka.
Kay, R.H. (2008) mengatakan bahwa Pengguna yang mampu memecahkan masalah koneksi internet
atau mengatasi error pada aplikasi tanpa bantuan eksternal akan merasa lebih puas karena tidak
terganggu oleh masalah teknis.

Kesimpulan Dimensi Social Emotion memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna.
Dimensi Social Emotion mencakup kemampuan pengguna dalam berinteraksi dan berkomunikasi
secara efektif dengan orang lain melalui teknologi, serta kemampuan mengelola emosi selama
penggunaan teknologi. Pengguna dengan literasi sosial dan emosional yang baik dapat mengelola
interaksi digital lebih baik, berkontribusi pada kepuasan mereka. Berdasarkan Venkatesh, V., & Davis,
F.D (2000) dan Zaineldeen, S. (2020) pengguna yang mampu berkomunikasi dengan baik melalui
platform kolaborasi online dan mengelola stres atau frustrasi selama penggunaan teknologi akan
merasa lebih puas dengan layanan tersebut.

Ketiga dimensi literasi teknologi yaitu Information, Problem Solving, dan Social Emotion memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Kemampuan dalam mencari dan memahami
informasi, menyelesaikan masalah, serta berinteraksi dan mengelola emosi dengan baik membantu
pengguna memaksimalkan penggunaan teknologi, yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan
mereka.

PESIRAH: Jurnal Administrasi Publik, 5(1), 37-57, 2024 53
doi: 10.47753/pjap.v5i1.144


http://www.pesirah.ejournal.unsri.ac.id/

PE SIRAH ISSN(p): 2746-6523, ISSN(e): 2722-6891

Web: www.pesirah.ejournal.unsri.ac.id

Jurnal Administrasi Publik

4. Pengaruh Kualitas Layanan dimediasi oleh Literasi Teknologi Terhadap Kepuasan
Pengguna

Tabel 14 Kualitas Layanan dimediasi oleh Literasi Teknologi Terhadap Kepuasan

Pengguna
Path P Values
T Statistics
Coefficient
Literasi Teknologi =
Kualitas Layanan > 0.522 10.495 0.000

Kepuasan Pengguna

Hasil uji koefisien jalur menunjukan bahwa pengaruh Kualitas Layanan dengan dimediasi oleh
Literasi Teknologi terhadap Kepuasan Pengguna adalah sebesar (0,522), ¢ statistic menghasilkan nilai
yang signifikan sebesar (10.495 > 1,96), serta p-value juga mempunyai nilai yang signifikan sebesar
(0,000 <0,05). Maka dari hasil tersebut, dapat disimpulkan fakta yang menarik bahwa variabel Literasi
Teknologi signifikan dalam memediasi pengaruh variabel Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
Pengguna, hasil ini juga mengindikasikan bahwa pengaruh kualitas layanan terhadap Kepuasan
Pengguna apabila dimediasi oleh variabel Literasi Teknologi maka memiliki tingkat pengaruh yang
lebih besar (0,197) sehingga dapat dikatakan memiliki pengaruh signifikan.

Hasil diatas didukung hasil penelitian oleh Lestati, S.M., dkk. (2020) bahwa adanya pengaruh tidak
langsung literasi teknologi terhadap kepuasan pengguna melalui perantara kualitas pelayanan bersifat
positif dan signifikan, yaitu 2,803 sebagai Thitung > Ttabel = 1.98 dan Pyaie = 0.005 < 0.005. Pengaruh
literasi teknologi memiliki pengaruh signifikan terhadap kualitas layanan. Berdasarkan analisis
tersebut hipotesis diterima. Karena kemampuan individu dalam teknologi berperan penting dalam
meningkatkan standar pelayanan yang diterima oleh dosen, mahasiswa, dan staf administrasi di
perguruan tinggi. Hasil peneltiain sejalan Liu et al. (2022) dan Brown, K. (2023).

Kemampuan individu dalam teknologi tidak hanya meningkatkan efisiensi administratif tetapi juga
memperbaiki interaksi antara pengguna dengan sistem informasi, yang secara langsung meningkatkan
kepuasan pengguna dan efektivitas layanan. Integrasi literasi teknologi dalam konteks administrasi
publik dapat menjadi strategi yang efektif untuk meningkatkan standar pelayanan dan memperkuat
hubungan antara institusi pendidikan dengan dosen, mahasiswa, dan staf administrasi. Berbeda
pendapat dengan Puspita, N. L. B. (2023) bahwa literasi digital tidak selalu menunjukkan pengaruh
signifikan dalam semua konteks layanan. Ini menunjukkan bahwa faktor-faktor seperti pemahaman
kualitas layanan yang baik lebih dominan dalam mempengaruhi kepuasan pengguna dibandingkan
dengan kemampuan teknologi.

Oleh karena itu, untuk meningkatkan kepuasan pengguna secara keseluruhan, SIMAK perlu tidak
hanya meningkatkan kualitas layanan dan antarmuka pengguna, tetapi juga fokus pada upaya
meningkatkan literasi teknologi pengguna. Hal ini melibatkan penyediaan pelatihan yang
komprehensif dan panduan yang jelas tentang penggunaan sistem, serta pengembangan fitur interaksi
sosial dan dukungan emosional yang dapat memenuhi kebutuhan pengguna secara menyeluruh.
Dengan demikian, pengaruh positif kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna dapat diperkuat
melalui peningkatan literasi teknologi, menciptakan lingkungan belajar yang lebih efisien dan
mendukung bagi semua pengguna SIMAK.
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Dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap literasi teknologi. Dari hasil uji
bahwa koefisien sebesar 0,197 yang artinya literasi teknologi memberikan dampak terhadap kepuasan
pengguna terbukti nilai ¢ statistic sebesar (3,873 > 1,96) Ini berarti bahwa, literasi teknologi dapat
menjadi variabel intervening antara kualitas pelayanan dan kepuasan pengguna. Hal tersebut
menunjukkan bahwa tingkat kepuasan juga perlu diperhatikan dalam upaya literasi teknologi. Hasil
yang sama dengan penelitian Wantara (2015) bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
secara signifikan dengan loyalitas kepuasan. Kualitas layanan mungkin menjadi faktor paling
signifikan yang mempengaruhi kepuasan pengguna. Kemudian, kualitas layanan dapat dianggap
sebagai penentu kepuasan, dan dimediasi oleh literasi teknologi.

KESIMPULAN

Penelitian ini menginvestigasi hubungan antara kualitas layanan SIMAK (Sistem Informasi
Akademik) dan kepuasan pengguna dalam konteks literasi teknologi di Universitas Sriwijaya.
Berdasarkan analisis, ditemukan bahwa kualitas layanan SIMAK berpengaruh positif terhadap
kepuasan pengguna. Hasil ini menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara kualitas
pelayanan dan tingkat kepuasan pengguna dalam mengakses informasi akademik melalui sistem
tersebut dalam meningkatkan literasi teknologi pengguna. Hasil ini mendukung pentingnya integrasi
literasi teknologi dalam strategi administrasi publik untuk meningkatkan kualitas layanan dan
memperkuat hubungan dengan semua pemangku kepentingan di lingkungan akademik. Dalam
penelitian ini tentunya memiliki banyak keterbatasan, sehingga menjadi rekomendasi penting untuk
penelitian selanjutnya agar meneliti kepuasan pengguna berdasarkan gender, menggunakan jumlah
sampel yang lebih banyak dan representatif serta meneliti korelasi antar variabel penelitian.
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