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Abstrak 

Ziyan Zulfa Alim, Pengaruh Kualitas Layanan Sistem Informasi Terhadap 

Kepuasan Pengguna Marketplace (Studi Pada Pengguna E-Commerce CV. Agro 

Bibit), Skripsi, Sistem Informasi, Fakultas Teknik UN PGRI Kediri, 2022. 

 

Kata kunci : E-Commerce, Kuantitatif, Deskrptif, Regresi Linier Berganda. 

 

Saat ini persaingan bisnis berkembang lebih cepat, seiring waktu, bisnis mengambil 

peran yang sangat penting dalam kegiatan kehidupan manusia. Di Indonesia, salah 

satu jenis bisnis yang berkembang pesat adalah bisnis e-commerce. Agro Bibit ID 

merupakan e-commerce yang dikembangkan untuk mengatasi masalah yang 

dihadapi oleh penjualan bisnis bibit tanaman namun, penelitian tidak pernah 

dilakukan untuk mengetahui bagaimana keberhasilan e-commerce penjualan bibit 

tanaman ini. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh secara 

simultan dan parsial antara kualitas sistem, kualitas informasi dan kualitas layanan 

terhadap kepuasan pengguna pada sistem informasi e-commerce CV Agrobibit. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif. 

Pengambilan sampel dilakukan dengan metode non probability sampling jenis 

sampling purporsive, dengan jumlah sampel sebanyak 110 responden. Analisis data 

dilakukan dengan menggunakan metode regresi berganda dengan aplikasi SPSS 

versi 23. 

Berdasarkan hasil penelitian secara parsial variable kualitas informasi dengan nilai 

t hitung sebesar 0,216 > t tabel 1,985 dengan nilai signifikansi 0,829 < 0,05. Artinya 

kualitas sistem tidak berpengaruh secara signifikansi terhadap kepuasan pengguna 

e-commerce CV. Agrobibit. Pengaruh secara parsial, variable kualitas informasi 

dengan nilai t hitung sebesar 2.677 > t tabel 1,985 dengan nilai signifikansi 0,009 

< 0,05. Artinya kualitas sistem berpengaruh secara signifikansi terhadap kepuasan 

pengguna e-commerce CV. Agrobibit. Dan pengaruh secara parsial kualitas layanan 

dengan nilai t hitung sebesar 3,399 > t tabel 1,985 dengan nilai signifikansi 0,001 

< 0,05. Artinya kualitas layanan berpengaruh secara signifikansi terhadap kepuasan 

pengguna e-commerce CV. Agrobibit. Bedasarkan hasil Koefisiensi Determinasi 

besarnya pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi dan kualitas layanan terhadap 

kepuasan penguna e-commerce CV. Agrobibit sebesar 40,8% sedangkan sisanya 

59,2% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dijelaskan pada penelitian ini. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang dan Masalah 

 

Saat ini persaingan bisnis berkembang lebih cepat, seiring waktu, bisnis 

mengambil peran yang sangat penting dalam kegiatan kehidupan manusia. 

Perusahaan atau lembaga menempatkan teknologi sebagai suatu hal yang dapat 

mendukung pencapaian rencana strategis perusahaan untuk mencapai sasaran visi, 

misi dan tujuan perusahaan atau lembaga tersebut (Natalia Krisnawati et al., 2019). 

Di Indonesia, salah satu jenis bisnis yang berkembang pesat adalah bisnis e- 

commerce. Electronic commerce adalah transaksi komersial yang dilakukan dengan 

menggunakan media internet dan perangkat internet terintegrasi antara organisasi 

dan individu (Sari & Wijaksana, 2020). Perkembangan cepat industri e-commerce 

di indonesia ditunjukkan oleh lebih banyak onlineshop dan marketplace yang 

tampak agresif. 

Peningkatan pengguna internet juga membantu meningkatkan aktivitas e- 

commerce. Internet sangat berperan dalam mendukung pengembangan e- 

commerce, terutama dalam meningkatkan transaksi pembelian dan penjualan. Saat 

ini, banyak pebisnis beralih menggunakan e-commerce sebagai media untuk 

memasarkan produk mereka. Dalam data 2018, ada pertumbuhan yang cepat 

mengenai e-commerce di Indonesia dan akan terus tumbuh karena jumlah 

pengusaha dan usaha mikro kecil dan menengah menggunakan e-commerce 

semakin meningkat (Amarin & Wijaksana, 2021). 
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Untuk kepuasan pengguna e-commerce dipengaruhi oleh kualitas informasi, 

kualitas sistem, dan kualitas layanan (Irawan & Wijaksana, 2020). Bisnis bibit 

tanaman adalah bisnis yang menjual tanaman yang telah mengalami periode 

penanaman, tumbuh dengan batang dan daun, tidak lagi terbentuk dalam bentuk 

benih, atau mereka dapat pindah ke media yang lebih besar, seperti tanah atau pot 

yang lebih besar. Pada penjualan di CV. Agro Bibit, terdapat masalah yang dialami 

meliputi pengelolaan data transaksi masih manual, jangkauan pasar terbatas, 

pembayaran belum efisien, dan jam operasional terbatas. 

E-commerce CV. Agro Bibit yang dikembangkan oleh Agro Bibit Id 

merupakan e-commerce yang dikembangkan untuk mengatasi permasalahan yang 

dihadapi oleh suatu penjualan usaha bibit tanaman, dan memberikan kemudahan 

terkait dengan penjualan barang, pendaftaran konsumen, pencarian dan pencatatan 

data konsumen, keamanan pembayaran, informasi layanan penjualan, dan 

pembuatan laporan penjualan, yang nantinya informasi tersebut dapat digunakan 

sebagai bahan pertimbangan dalam mengembangkan penjualan usaha bibit 

tanaman. Selain memudahkan, tentunya tidak akan membutuhkan waktu yang 

banyak untuk memperoleh informasi yang dibutuhkan. 

Namun demikian, belum pernah dilakukan penelitian untuk mengetahui 

bagaimanakah kesuksesan e-commerce penjualan bibit tanaman tersebut. Sehingga 

perlu dilakukan penelitian terhadap e-commerce CV. Agro Bibit untuk dapat 

mengetahui dengan pasti bagaimana kesuksesan e-commerce bibit tanaman 

tersebut. penelitian ini akan membahas variabel kualitas sistem, kualitas informasi, 

kualitas layanan e-commerce CV. Agro Bibit. Pembahasan juga akan melihat 
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pengaruh variabel-variabel itu terhadap kepuasan penggunanya, serta variabel mana 

yang paling berpengaruh. Penelitian ini diharapkan bisa memberi informasi kepada 

pihak CV. Agro Bibit agar dapat meningkatkan pelayanan dalam memenuhi 

kebutuhan pengguna e-commerce CV. Agro Bibit. 

1.2. Identifikasi Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan diatas permasalah dapat 

diidentifikasi sebagai berikut : 

a) Kesuksesan e-commerce CV. Agro Bibit yang belum pernah diteliti. 

 

b) Belum dilakukan penelitian mengenai pengaruh kualitas sistem terhadap 

kepuasan pengguna pada e-commerce CV. Agro Bibit. 

c) Belum dilakukan penelitian mengenai pengaruh kualitas informasi terhadap 

kepuasan pengguna pada e-commerce CV. Agro Bibit. 

d) Belum dilakukan penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan pengguna pada e-commerce CV. Agro Bibit. 

1.3. Batasan Masalah 

 

Dalam penyusunan penelitian ini, dibatasi berdasarkan ruang lingkup 

kegiatan dari proses sebagai berikut : 

a) Responden dari penelitian ini adalah pengguna dari e-commerce CV. Agro 

Bibit. 

b) E-commerce CV. Agro Bibit merupakan website penjualan bibit tanaman. 

 

c) Penelitian ini berfokus pada e-commerce CV. Agro Bibit. 
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1.4. Rumusan Masalah 

 

Permasalahan yang dirumuskan dalam penelitian ini adalah: 

 

a) Bagaimanakah pengaruh kualitas sistem terhadap kepuasan pengguna e- 

commerce CV. Agro Bibit ? 

b) Bagaimanakah pengaruh kualitas informasi terhadap kepuasan pengguna e- 

commerce CV. Agro Bibit ? 

c) Bagaimanakah pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna e- 

commerce CV. Agro Bibit ? 

d) Bagaimanakah pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan 

terhadap kepuasan pengguna e-commerce CV. Agro Bibit? 

1.5. Tujuan Penelitian 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

 

a) Untuk mengetahui kualitas sistem pada e-commerce CV. Agro Bibit, dan 

pengaruhnya terhadap kepuasan pengguna. 

b) Untuk mengetahui kualitas informasi pada e-commerce CV. Agro Bibit, dan 

pengaruhnya terhadap kepuasan pengguna. 

c) Untuk mengetahui kualitas pelayanan pada e-commerce CV. Agro Bibit, dan 

pengaruhnya terhadap kepuasan pengguna. 

d) Untuk mengetahui kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas pelayanan 

pada e-commerce CV. Agro Bibit, dan pengaruhnya terhadap kepuasan 

pengguna. 
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1.6. Manfaat Penelitian 

 

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

 

a) Mengetahui bagaimana kelayakan sistem informasi pada e-commerce CV. 

Agro Bibit. 

b) Dapat mengembangkan update sistem maupun sistem lain yang lebih baik 

pada e-commerce CV. Agro Bibit. 

c) Dapat mengetahui bagaimana kualitas informasi dan pengaruhnya terhadap 

kepuasan pengguna pada e-commerce CV. Agro Bibit. 

d) Dapat mengetahui bagaimana kualitas sistem pada sistem dan pengaruhnya 

terhadap kepuasan pengguna pada e-commerce CV. Agro Bibit. 

e) Dapat mengetahui bagaimana kualitas layanan dan pengaruhnya terhadap 

kepuasan pengguna pada e-commerce CV. Agro Bibit. 

 

BAB II KAJIAN TEORI 

 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN PENELITIAN 

 
3.1. Tempat dan Waktu Penelitian 

 
3.2. Bagan Alur Penelitian 

 
Menjelaskan alur penelitian termasuk di dalamnya tahapan sesuai dengan 

metodologi yang dipakai misalnya : Waterfall, Prototype, OOAD, PAM COBIT 

5/4.1, TOGAF ADM 

3.3. Penjelasan Bagan Alur Penelitian 

 
Mendeskripsikan secara detail apa yang dilakukan oleh peneliti untuksetiap 
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tahap yang terdapat dalam alur penelitian 

 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
4.1. Gambaran Umum Studi Kasus 

 
4.2. Identifikasi Proses Teknologi Informasi 

 
Identifikasi proses TI yang akan diaudit ditentukan berdasarkan tujuanaudit 

yang telah ditetapkan di awal. Apakah tujuan audit untuk menilai (a) kinerja SI/TI 

atau (b) menilai proses tertentu. Untuk pengukuran kinerja SI/TI maka proses TI 

diperoleh dari hasil pemetaan Enterprise Goal dan ITRelated Goal. Sedangkan 

untuk proses tertentu maka satu atau beberapa proses dapat dipilih dari 37 proses 

yang tersedia. 

4.3. Identifikasi Auditee, BP dan WP 

 
Identifikasi auditee, Best practice (BP) dan Work Product (WP) harus 

dilakukan terlebih dahulu sebelum pengukuran Capability Level. Identifikasi 

auditee ditetapkan dengan menggunakan diagram RACI sesuai dengan proses TI 

yang dipilih. Begitu juga dengan identifikasi BP dan WP dilakukan dengan 

mengkaji secara mendalam terhadap base practice yang harus dilakukan dan work 

product yang dihasilkan pada proses TI yang dipilih. Sebuah kusioner harus 

disiapkan sesuai dengan hasil identifikasi auditee, BP dan WP. 

4.4. Pengukuran Capability Level 

 
Selanjutnya pengukuran capability level dapat dilakukan denganpemberian 

skor sesuai dengan kusioner yang telah ditetapkan pada tahap sebelumnya. Penting 

diperhatikan saat penetapan capability level 1 hanyatercapai 
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jika skala terendah di antara skala base practice dan skala work product adalah L. 

 

4.5. Hasil Pengukuran Capability Level 

 
Penilaian kapabilitas proses dimulai dari kapabilitas level 1. Jika hasil 

pengolahan kuisioner menunjukkan bahwa skala penilaian telah mencapaiskala L 

(Largerly Fully) maka organisasi dikatakan telah berada pada level1 namun jika 

masih becrada pada skala N (Not Achieved) atau P (PartiallyAchieved) maka 

organisasi masih berada pada level 0. Penilaian kapabilitasproses akan dilanjutkan 

ke level 2 jika penilaian kapabilitas level 1 telah mencapai skala F (Fully 

Achieved). Penilaian kapabilitas proses level 1 dilakukan terhadap base practice 

yang harus dilakukan dan work product yang dihasilkan pada proses TI yang 

dipilih. 

4.6. Perumusan Rekomendasi Dan Usulan Perbaikan 

 
Langkah-langkah yang diusulkan agar base practice dan work product dapat 

diperbaiki sehingga berada pada level yang diharapkan. 

BAB V PENUTUP 

 
5.1. Kesimpulan 

 
Kesimpulan berisi pokok-pokok hasil penelitian sesuai rumusan masalaah 

dan tujuan penelitian. Kesimpulan dapat berupa temuan pengetahuan baru dan 

penegasan atau pembuktian teori. 

5.2. Saran 

 

Saran berisi hal baru hasil penelitian apa saja yang dapat digunakan untuk 

mengembangkan penelitian selanjutnya. 
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