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ABSTRAK

FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI NIAT PENGGUNAAN
INTERNET SERVICE PROVIDER LAJU NET DENGAN PENDEKATAN
TECHNOLOGY ACCEPTANCE MODEL (TAM)

Oleh
Mashudi

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi
niat penggunaan Internet Service Provider (ISP) LajuNet dengan menggunakan
pendekatan Technology Acceptance Model (TAM). Fokus utama penelitian ini
adalah untuk mengetahui bagaimana Perceived Ease of Use (persepsi kemudahan)
dan Perceived Usefulness (manfaat yang dirasakan) mempengaruhi niat
penggunaan, yang dimoderasi oleh E-System Quality dalam konteks penggunaan
layanan ISP. Metode yang digunakan dalam penelitian ini bersifat kuantitatif
dengan pendekatan survei. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan
kepada pengguna ISP, khususnya mereka yang mengetahui maupun yang berminat
menggunakan layanan ISP LajuNet. Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk
mengukur persepsi, sikap, dan niat penggunaan secara langsung dari responden
sehingga menghasilkan data yang relevan untuk analisis faktor-faktor yang
mempengaruhi  keputusan pengguna. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Perceived Ease of Use, dan Perceived Usefulness memiliki pengaruh signifikan
terhadap niat penggunaan layanan ISP. Hal ini menandakan bahwa kemudahan
penggunaan, manfaat yang dirasakan, serta kualitas sistem elektronik yang
disediakan oleh ISP secara langsung dapat memengaruhi niat pengguna untuk
menggunakan layanan tersebut. Namun, penelitian ini juga menemukan bahwa E-
System Quality tidak dapat berperan sebagai variabel moderasi dalam hubungan
antara Perceived Ease of Use maupun Perceived Usefulness dengan niat
penggunaan. Artinya, meskipun kualitas sistem penting, kualitas sistem tersebut
tidak memperkuat atau memperlemah hubungan antara persepsi pengguna terhadap
kemudahan dan manfaat dengan niat mereka untuk menggunakan layanan. Hal ini
memberikan pemahaman bahwa peningkatan kemudahan dan manfaat layanan
merupakan prioritas utama dalam mendorong niat penggunaan, sedangkan
peningkatan kualitas sistem meskipun penting, tidak secara langsung memperkuat
efek Perceived terhadap niat penggunaan.

Kata Kunci: Technology Acceptance Model, Niat Penggunaan, E-System Quality
Perceived Ease of Us, Perceived Usefulness



ABSTRACT

FACTORS THAT INFLUENCE THE INTENTION TO USE INTERNET
SERVICE PROVIDER LAJU NET WITH THE TECHNOLOGY
ACCEPTANCE MODEL (TAM) APPROACH

By
Mashudi

This study uses the Technology Acceptance Model (TAM) approach to
analyse the factors influencing the intention to use the Internet Service Provider
(ISP) LajuNet. The main focus is to determine the influence of Perceived Ease of
Use and Perceived Usefulness on the intention to use ISP services, moderated by
E-System Quality. This study uses a quantitative survey approach. Data were
collected through questionnaires distributed to ISP users, particularly those aware
of or interested in LajuNet ISP services. This approach enables researchers to
measure respondents’ perceptions, attitudes and intentions to use directly, thus
producing relevant data for analysing the factors that influence user decisions. The
results show that perceived ease of use and perceived usefulness have a significant
influence on the intention to use ISP services. This indicates that ease of use,
perceived benefits and the quality of the electronic system provided by the ISP can
directly influence users' intentions to use the service. However, the study also found
that e-system quality cannot act as a moderating variable in the relationship
between perceived ease of use and perceived usefulness with regard to usage
intention. This suggests that, while system quality is important, it neither
strengthens nor weakens the relationship between users' perceptions of ease and
usefulness and their intention to use the service. It is clear that improving the ease
and usefulness of a service is essential for driving usage intention, while enhancing
system quality, though important, does not directly strengthen the effect of
perceived ease of use on usage intention.

Keywords: Technology Acceptance Model, Intention to Use, E-System Quality,
Perceived Ease of Use, Perceived Usefulness
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1.1 Latar Belakang

Revolusi Industri yang berkembang di Indonesia terus mengalami
perkembangan menuju Revolusi Industri 5.0, dimana peranan teknologi robot,
kecerdasan buatan (Artificial Inteligence/Al), Internet of Things (IoT) dan Sistem
Jaringan 5G terus meningkat untuk memberikan manfaat dalam penerapannya.
Perkembangan teknologi dapat dijadikan objek penelitian khususnya bagi kalangan
akademis dan mahasiswa di universitas atau perguruan tinggi mengenai dampak

yang dirasakan dalam bentuk perilaku terhadap aktivitas kehidupan.

Perkembangan teknologi internet telah menjadi kebutuhan utama yang sangat
memengaruhi hampir seluruh aspek kehidupan manusia. Aktivitas sehari-hari
seperti berkomunikasi, bekerja, berbelanja, hingga mencari informasi kKini hampir
tidak terlepas dari koneksi internet. Seiring dengan semakin pesatnya
perkembangan teknologi informasi dan komunikasi (TIK), kebutuhan akan akses
internet yang cepat, stabil, dan terjangkau terus meningkat. Era industri digital 5.0
terjadi secara periodik dan berpotensi memudahkan banyak individu untuk

melakukan segala aspek aktivitas, termasuk dalam menjalankan bisnis.

Dalam era industri 5.0 kemajuan teknologi dan informasi menjadi
transformasi yang tidak dapat dihindari. Lalu muncul berbagai macam inovasi
untuk mendorong pengembangan teknologi informasi yang cepat, kompleks, dam
juga praktis. Salah satunya dengan pesatnya perkembangan jumlah pelanggan
Internet Service Provider (ISP), sebagaimana laporan Badan Pusat Statistik (BPS)
dalam Statistik Telekomunikasi Indonesia 2023, yaitu jumlah pelanggan ISP
mencapai 13,54 juta pelanggan. Pelanggan ini mencakup pelanggan perusahaan,
personal dan warnet. Hal ini mencerminkan betapa besarnya permintaan

masyarakat terhadap layanan internet (Sutarsih et al.,2024)

Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) melaporkan tingkat
penetrasi atau penggunaan internet di Indonesia pada tanggal 10 april s.d 16 juli
tahun 2025 mencapai 80,66% atau sekitar 229.428.417 dari populasi 284.438.900



penduduk Indonesia. Angka ini terus meningkat dibandingkan tahun-tahun
sebelumnya. Hal ini menunjukkan pertumbuhan pengguna internet yang konsisten,

sebagaimana disajikan gambar di bawah ini.
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Gambar 1.1 Tingkat Penetrasi Internet Indonesia 2025
Sumber : (APJII, 10 April s.d 16 Juli 2025)

Tingkat penetrasi internet di Indonesia menunjukkan tren peningkatan yang

konsisten dari tahun ke tahun. Berdasarkan data dari APJII (2025), rata-rata
kenaikannya mencapai sekitar (1,69%) per tahun, yakni dari (68,80%) pada tahun
2018 meningkat menjadi (80,66%) pada tahun 2025. Jika tren pertumbuhan ini
berlanjut, maka pada tahun 2030 tingkat penetrasi internet di Indonesia
diperkirakan akan mencapai sekitar (89,11%), yang menunjukkan semakin luasnya

akses dan penggunaan internet di masyarakat.

SURVEl ;§ Toonsans:
Tingkat Penetrasi Internet Indonesia

Gambar 1.2 Tingkat Penetrasi Internet Indonesia 2025 Berdasarkan Demografi
Sumber : (APJII, 10 April s.d 16 Juli 2025)



Gambar di atas menunjukkan tingkat penetrasi internet di Indonesia tahun
2025 berdasarkan demografi menunjukan bahwa, tingkat penetrasi didominasi oleh
jenis kelamin laki-laki dengan persentase kontribusi sebesar (51,50%) dan
perempuan sebesar (48,50%). Sedangkan untuk kelompok Generasi didominasi
oleh Generasi Muda dengan nilai kontribusi sebesar (75,9%), yang terdiri dari Gen
Alhpha (21,19%); Gen Z (25,54%), dan Milenial (25,17%), dan dari sisi
pendidikan, mencerminkan kelompok tidak lulus SD/SD/sederajat berkontribusi
sebesar (42,66%), dan kelompok perguruan tinggi sebesar (10,66%) (APJII, 10
April s.d 16 Juli 2025).

Penggunaan internet di Indonesia juga dapat dilihat dari jenis sistem jaringan
yang digunakan. Distribusi persentase pengguna internet tetap berdasarkan hasil
survei APJII tahun 2025 menunjukkan bahwa, pelanggan internet kabel/fiber
mencapai (29,57%), pelanggan internet wireless sebesar (8,08%), pelanggan satelit
broadband sebesar (1,05%), dan pengguna yang tidak berlangganan layanan
internet tetap sebesar (61,30%). Data tersebut sebagaimana disajikan pada gambar
di bawah ini (APJII, 10 April s.d 16 Juli 2025).

Berlangganan Internet Tetap
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Gambar 1.3 Pelanggan Internet Tetap
Sumber : (APJII, 10 April s.d 16 Juli 2025)

Menurut data dari Badan Pusat Statistik, tren kenaikan ISP dimulai sejak
2019, sebagaimana pada tabel dibawah ini, dimana saat itu masih berjumlah 400
perusahaan. Namun, seiring dengan peningkatan kebutuhan masyarakat akan akses

internet yang cepat dan stabil, angka ini terus naik. Pada tahun berikutnya, terjadi



kenaikan sebanyak 73 perusahaan, sehingga terdapat total 473 perusahaan tahun
2020. Pada masa awal pandemi Covid-19, banyak perusahaan teknologi saling
bersaing untuk menghadirkan layanan internet terbaik. Oleh karena itu, permintaan
terhadap penyediaan internet mengalami peningkatan tahun 2021 sehingga
mencapai 611 perusahaan. Tren kenaikan ini berlanjut, dengan 828 ISP tercatat
pada tahun 2022. Pada tahun 2023, ISP di Indonesia menyentuh angka sebanyak
1.011 perusahaan, dan pada tahun 2024 kenaikan sebesar 22,44% atau 1.248,
(Sutarsih et al.,2024).

Tabel 1.1 Jumlah Perusahaan Internet Service Provider 2019-2024 di Indonesia

Tahun Jumlah Perusahaan ISP Persentase (%)
2019 400 -
2020 473 18,25
2021 611 29,18
2022 828 35,52
2023 1011 22,10
2024 1248 22,44

Sumber: Badan Pusat Statistik (Sutarsih et al.,2024)

Pertumbuhan perusahaan Internet Service Provider (ISP) tidak hanya
mencerminkan kemajuan infrastruktur digital di Indonesia, tetapi juga berdampak
langsung pada peningkatan jumlah pelanggan serta pengguna internet di berbagai
daerah. Di Provinsi Lampung, misalnya, jumlah pelanggan ISP terus mengalami
peningkatan yang cukup signifikan, yaitu dari 113.312 pelanggan pada tahun 2019
menjadi 178.932 pelanggan pada tahun 2023 (Komdigi, 2024). Kenaikan ini
menunjukkan semakin besarnya ketergantungan masyarakat terhadap layanan
internet, baik untuk kebutuhan komunikasi, pendidikan, bisnis, maupun hiburan.

Di Kota Bandar Lampung sendiri, tingginya permintaan terhadap akses
layanan Internet Service Provider (ISP), diikuti seiring dengan bertambahnya
jumlah perusahaan penyedia layanan internet yang beroperasi. Pada tahun 2025
Tercatat terdapat sebanyak 15 perusahaan ISP baik berasal dari lokal maupun
nasional yang telah hadir dan melayani masyarakat, sebagaimana disajikan pada
tabel dibawah ini.

Tabel 1.2 Perusahaan ISP Lokal & Nasional di Bandar Lampung
No Nama PT Produk Alamat Covered

1 PT. Indonesia Trans Network Internet Only Bandar Lampung

2 MMS Mega Fiber Internet + TV | Bandar Lampung




No Nama PT Produk Alamat Covered
3 Faaznet Internet Only Bandar Lampung
4 | Tunas Link Internet & CCTV Bandar Lampung
5 PT. Giga Patra Multimedia Internet Only Lampung Timur
6 | Zitline Internet Only Bandar Lampung
7 PT. Queen Network Nusantara Wireless Dedicate Bandar Lampung
8 PT. Atmega Telecomindo Nusantara | Internet Only Metro
9 PT sumatera Multimedia Solusi Internet & CCTV Bandar Lampung

10. | PT Kreatif Prima Nusantara Internet Only Bandar Lampung
11 | Laju Net Internet Only Bandar Lampung
12 | Indihome Internet & CCTV Lampung
13 | XL Internet & CCTV Lampung
14 | My Republic Internet & CCTV Lampung
15 | Biznet Internet & CCTV Lampung

Sumber : PT. LJU, September 2025

Tabel di atas, menunjukkan 15 perusahaan ISP yang berada di Provinsi
Lampung, terdiri dari 11 perusahaan lokal dan 5 perusahaan nasional yang
beroperasi dan melayani akses internet untuk masyarakat lokal di Lampung,
khususnya di Kota Bandar lampung terdapat sembilan perusahaan ISP, di Kota
Metro terdapat satu perusahaan ISP dan Kabupaten Lampung Timur terdapat satu
perusahaan ISP. Di sisi lain terdapat empat perusahaan nasional yang beroperasi
dan melayani akses internet, yang mempunyai jangkauan jaringan di Provinsi
Lampung, yaitu Indihome, XL, My Republic dan Biznet. Hal ini menunjukkan
bahwa wilayah Bandar Lampung menjadi salah satu pusat pertumbuhan layanan

internet di Provinsi Lampung.

Salah satu ISP yang beroperasi di Kota Bandar Lampung adalah PT.
Lampung Jasa Utama (Perseroda), yang beroperasi dengan merek LaJUNet, sebagai
Badan Usaha Milik Daerah (BUMD). LaJUNet menjadi salah satu penyedia
layanan internet yang aktif memperluas jangkauan dan memberikan akses internet
tetap bagi masyarakat. Selain layanan internet rumah (residensial), LaJUNet juga
menyediakan layanan internet bisnis, paket Wi-Fi publik, serta dukungan teknis
berupa instalasi, perawatan, dan troubleshooting jaringan. Layanan ini telah
tersebar di sejumlah kecamatan di Kota Bandar Lampung, dengan jangkauan
jaringan dan jumlah pelanggan yang terus diperluas. Adapun sebaran wilayah
jangkauan jaringan dan pelanggan LaJUNet di Kota Bandar Lampung dapat dilihat
pada tabel berikut.



Tabel 1.3 Sebaran Jaringan & Pelanggan ISP LaJUNet 2025

No. Kecamatan Jumlah Pelanggan
1 | Bumi Waras 2
2 | Enggal 8
3 | Kedamaian 7
4 | Kedaton 4
5 | Labuhan Ratu 1
6 | Rajabasa 1
7 | Tanjung Karang Timur 1
8 | Teluk Betung Barat 1
9 | Teluk Betung Selatan 7
10 | Teluk Betung Utara 2
11 | Way Halim 1

Jumlah 35

Sumber : PT. LJU, Agustus 2025

Sebaran jaringan kabel fiber optik ISP LajuNet hingga Agustus 2025
sebagaimana disajikan pada Tabel 1.3 di atas, menunjukkan bahwa dari 20
kecamatan yang berada di Kota Bandar Lampung, layanan LajuNet baru
menjangkau 11 kecamatan. Hal ini dikarenakan keterbatasan ketersediaan jaringan
infrastruktur fiber optik ISP LajuNet yang belum menjangkau 20 kecamatan se kota
Bandar Lampung. Jumlah pelanggan di wilayah tersebut masih tergolong sangat
rendah dibandingkan dengan potensi pasar yang ada. Hal tersebut terlihat dari data
pencapaian jumlah pelanggan ISP LajuNet tahun 2025. Berikut disajikan data
jumlah pelanggan hingga September 2025.

Tabel 1.4 Capaian Jumlah Pelanggan ISP LaJUNet 2025

Tahun | OrderBulan | Prospek Reject | Konven | Cancel | Approve | Connect TI:E: Pe:nca](J;:)i =
2025 Tanuari § 3 0 0 0 3 0 10,00
025 Febmani g 68 0 12 0 1 20 33,00
2025 Maret 24 4 0 4 0 b 20 30.00
023 April 17 17 0 0 0 0 20 0,00
1025 Mei ) 16 0 1 0 3 0 2300
2025 Juni 43 0 0 0 0 3 0 13,00
023 Jul 4 38 0 1 0 8 20 40,00
2025 Agustus 1 0 0 0 0 1 0 3100
023 September 0 0 0 0 0 0 20 0,00

Sumber 1| 18 0 18 0 3% M| 1458%
Order

Sumber : PT. LJU, September 2025

Meskipun terjadi peningkatan prospek pelanggan pada beberapa bulan

seperti Februari dan Juli, tingkat realisasi pelanggan terkoneksi (connect) masih




belum memenuhi target yang ditetapkan dalam Rencana Kerja dan Anggaran
(RKA). Persentase capaian bulanan tertinggi hanya mencapai sekitar 40% pada
bulan Juli tahun 2025 dengan rata-rata pencapaian keseluruhan tahun 2025 sebesar
14,58%, yang menunjukkan perlunya strategi untuk meningkatkan jumlah
pelanggan baru. Hal ini mengindikasikan adanya faktor-faktor yang memengaruhi
tingkat penggunaan layanan LajUNet yang salah satunya melalui kegiatan promosi
yang telah dilakukan melalui berbagai media, baik online maupun offline, untuk
menarik calon pelanggan. Tetapi meski demikian, tidak semua calon pelanggan

yang berniat memutuskan untuk menggunakan layanan ISP LajUNet.

Dari tabel 1.4 terdapat 239 pontensi calon pelanggan yang didapat dari
promosi yang dilakukan melalui media sosial dan canvassing. 186 diantaranya
berstatus reject yang disebabkan karena titik koordinat rumah calon pelanggan
tidak dapat di jangkau oleh perangkat jaringan fiber optik (Optical Distribution
Point). Sementara itu terdapat 18 calon pelanggan yang berstatus cancel, hal ini
disebabkan karena pembatalan sepihak oleh calon pelanggan, dengan berbagai
alasan seperti waktu tunggu pemasangan yang dinilai cukup lama setelah
permintaan pemasangan oleh calon pelanggan. Dari beberapa uraian penyebab
berkurangnya potensi calon pelanggan LajUNet, hal ini dikarenakan ISP LajUNet
baru menjalankan operasional selama 9 bulan, sehingga keterbatasan promosi dan
infrastruktur jaringan fiber optik serta kegiatan teknis di lapangan belum

sepenuhnya dilaksanakan secara mandiri dan masih melibatkan pihak ketiga.

Media sosial berperan penting dalam meningkatkan perolehan calon
pelanggan yang dianggap berniat untuk menggunakan layanan ISP LaJuNet dan
pelanggan yang terkoneksi dengan layanan ISP LaJUNet. Hingga saat ini, jumlah
calon pelanggan ISP LaJUNet sebanyak 239, yang diperoleh dari bulan oktober
2024 hingga bulan agustus 2025, sebagaimana tersaji pada tabel di bawah ini.

Tabel 1.5 Promosi dan Pelanggan Terkoneksi

Bulan _ _ Hot Prospel_< _ ) Connect _ Total
Media Sosial | Canvassing | Referal | Media Sosial | Canvassing | Referal | Connect
OKTOBER 0 0 0 0 0 0 0
NOVEMBER 0 0 1 0 0 1 1
DESEMBER 0 0 2 0 0 2 2
JANUARI 2 2 1 0 1 1 2
FEBRUARI 77 8 2 3 2 2 7
MARET 22 2 0 4 2 0 6
APRIL 17 0 0 0 0 0 0




Bulan ' ' Hot Prospel'< . ) Connect . Total
Media Sosial | Canvassing | Referal | Media Sosial | Canvassing | Referal | Connect
MEI 32 0 0 5 0 0 5
JUNI 22 0 1 2 0 1 3
JULI 40 6 1 4 3 1 8
AGUSTUS 1 0 0 1 0 0 1
SEPTEMBER 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 213 18 8 19 8 8 35

Sumber : PT. LJU, September 2025

Berdasarkan Tabel 1.5 di atas, terdapat 213 calon pelanggan yang diperoleh
dari social media, melalui iklan berbayar pada kanal instagram dan facebook
LajUNet. Terdapat 18 calon pelanggan diperolen melalui canvassing, dengan
metode penyebaran brosur LajUNet secara door to door pada permukiman
masyarakat pertokoan serta kawasan residensial, dengan area berjarak 200 meter
dari titik optik (Optical Distribution Point) yang merupakan wilayah dalam
cakupan layanan LajUNet, dan 8 calon pelanggan melalui referral atau jaringan
individu dengan cara promosi penyebaran brosur digital yang dilakukan dengan
cara share brosur ke whatsapp grup keluarga, teman, rekan kerja, dan status
whatsapp. Sementera pelanggan terkoneksi sebanyak 19 pelanggan melalui social
media, 8 pelanggan melalui canvassing dan 8 pelanggan melalui referral sehingga
total pelanggan terkoneksi sebanyak 35 pelanggan.

Selain pencapaian penjualan yang belum mencapai target dan dengan
berbagai upaya promosi telah dilakukan melalui berbagai media sosial, canvassing
dan juga referral untuk menarik calon pelanggan serta terus menerus menjaga
kwalitas layanan yang diberikan. ISP LaJUNet selama beroperasi telah menerima
sejumlah pengaduan yang menjadi perhatian penting dalam menjalankan bisnis
pelayanan jasa internet, karena kwalitas pelayanan jasa sangat menjadi perhatian
khusus dan harus menjadi skala prioritas bagi perusahaan. Berdasarkan data dari
LajUNet, tercatat terdapat 39 pengaduan dari pelanggan sebagaimana tersaji pada
tabel di bawah ini.

Tabel 1.6 Pengaduan Pelanggan

Jenis Pengaduan Jenis Penanganan  Jumlah PIC
Lost Connection/lampu perangkat merah | Perbaikan Visit 16 CGS
Jaringan Lemot Restart Jaringan 10 Kabid Infokom
Jaringan Lemot Restart Jaringan 10 Customer Services
Jaringan Lemot Reset Jaringan 2 CGS
Gangguan Masal Perbaikan Lapangan 1 CGS
Jumlah 39

Sumber : PT. LJU, September 2025



Dari tabel 1.6 di atas terdapat 16 pengaduan pelanggan yang mengeluhkan
sering terjadi lost connection atau lampu perangkat merah. Gangguan ini
disebabkan oleh kerusakan pada perangkat router atau Optical Network Unit
(ONU) yang digunakan dalam layanan internet pelanggan, sehingga menyebabkan
gangguan atau terhentinya koneksi internet dan jaringan kabel fiber optik yang
putus. Pada sisi lain terdapat 22 kasus jaringan lemot/lambat, hal ini disebabkan
oleh gangguan layanan yang bersumber dari penyedia bandwidth, sehingga dapat
memengaruhi stabilitas koneksi internet pelanggan. ISP LajUnet juga pernah
mengalami gangguan massal sebanyak satu kasus, hal di sebabkan oleh kerusakan
infrastruktur fisik kabel serat optik bawah laut yang terputus dan kesalahan
konfigurasi perangkat lunak atau jaringan. Meskipun seluruh pengaduan tersebut

telah ditangani, data ini tetap menjadi penting sebagai dasar evaluasi

Melalui pengaduan tersebut, perusahaan dapat mengetahui aspek yang perlu
diperbaiki, seperti keandalan kualitas sistem (System e-quality) yang berperan
penting dalam membangun niat penggunaan pelanggan. Maka dari itu, diperlukan
pendekatan teoritis untuk memahami faktor-faktor yang memengaruhi penggunaan
layanan internet oleh pelanggan. Salah satu model yang relevan untuk menjelaskan
hal tersebut adalah Technology Acceptance Model (TAM), yang menekankan pada
bagaimana persepsi kemanfaatan (perceived usefulness) dan kemudahan
penggunaan (perceived ease of use) memengaruhi niat pengguna dalam
menggunakan suatu teknologi atau layanan berbasis internet (Liu et al.,2023)
seperti ISP LaJUNet.

Menurut Technology Acceptance Model (TAM), niat perilaku (behavioral
intention) konsumen dalam menggunakan teknologi dipengaruhi oleh dua faktor
utama, yaitu kegunaan yang dipersepsikan (perceived usefulness) dan kemudahan
penggunaan (perceived ease of use). Dalam konteks perusahaan penyedia layanan,
perceived usefulness mencerminkan sejaun mana pelanggan meyakini bahwa
penggunaan layanan tersebut dapat memberikan manfaat nyata, seperti
meningkatkan efisiensi, kenyamanan, dan efektivitas aktivitas mereka (Yao &
Wang, 2024). Namun, setiap konsumen memiliki tingkat penerimaan yang berbeda

terhadap teknologi baru. Jika perusahaan tidak mampu menunjukkan atau
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mengomunikasikan dengan baik manfaat dari layanan yang ditawarkan, maka niat
penggunaan dan kepuasan pelanggan dapat menurun (Bolodeoku et al.,2022).

Pelanggan mempertimbangkan kemudahan dalam penggunaan layanan ISP,
di mana variabel Perceived Ease of Use menunjukkan bahwa pelanggan akan
bersikap positif ketika teknologi internet mudah digunakan dan tidak memerlukan
upaya yang rumit (Liu et al.,2023). Perceived ease of use adalah sejauh mana
pengguna meyakini bahwa penggunaan suatu teknologi dapat dilakukan dengan
mudah dan tidak menimbulkan banyak hambatan atau kesulitan (Yao & Wang,
2024). sehingga dipahami, yang selanjutnya mampu meningkatkan niat pelanggan
(Ying et al.,2025), dua faktor yang di adopsi dari model TAM vyaitu: kegunaan yang
dirasakan (perceived usefulness) dan kemudahan penggunaan yang dirasakan
(perceived ease of use) dapat membentuk niat perilaku (behavioral intention) untuk
menggunakan teknologi, yang pada akhirnya memengaruhi perilaku aktual (actual

behavior) dalam penggunaannya.

Dalam penggunaan teknologi, kualitas sistem (system quality) juga perlu
diperhatikan karena berperan penting untuk mendorong penjualan kebermanfaatan
(Perceived Usefulness) kemudahan penggunaan (perceived ease of use) System
Quality (Kualitas Sistem) adalah persepsi pengguna terhadap mutu teknis dari suatu
sistem informasi, yang mencakup aspek kinerja, keandalan, keamanan, kemudahan
akses, serta kemudahan penggunaan sistem tersebut. (Purwita et al.,2025). System
Quality menurut Delone dan McLean (2003) terdiri dari aspek kemudahan
penggunaan, keandalan, fleksibilitas, kecepatan respon, keamanan, dan
ketersediaan sistem. Dengan kata lain, kualitas sistem menggambarkan seberapa
baik sistem dirancang dan dioperasikan untuk memberikan pengalaman
penggunaan yang optimal. Sistem dengan kualitas tinggi akan mempermudah
pengguna dalam berinteraksi dengan teknologi, meningkatkan persepsi kemudahan
penggunaan (perceived ease of use), serta berkontribusi terhadap kepuasan dan niat

perilaku pengguna dalam menggunakan sistem tersebut (Fitria et al.,2024).

Niat dapat dipengaruhi salah satu nya dari penilaian positif atau negatif
individu terhadap perilaku tertentu (Ying et al.,2025). Ketika persepsi terhadap

manfaat dan kemudahan penggunaan selaras atau bernilai positif, hal tersebut dapat
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mendorong penerimaan serta penggunaan teknologi secara berkelanjutan. Namun,
hasil penelitian Legramante et al. (2023) menunjukkan bahwa kemudahan
penggunaan (perceived ease of use) tidak memiliki pengaruh langsung terhadap niat
penggunaan. Di sebabkan individu yang menilai sistem mudah dioperasikan
cenderung memiliki pengalaman penggunaan yang lebih positif. (Ying et al.,2025)
yang pada akhirnya meningkatkan niat untuk terus menggunakan teknologi tersebut
(Yao & Wang, 2024). Sebagai contoh yang berdasarkan survei APJII (2025), salah
satu alasan pelanggan memilih layanan internet karena ingin memperoleh manfaat
dan kemudahan dalam aktivitas sehari hari. Selain itu, pelanggan juga
mempertimbangkan kemudahan dalam penggunaan layanan ISP, di mana variabel
Perceived Ease of Use menunjukkan bahwa pelanggan akan bersikap positif ketika
merasa teknologi internet mudah digunakan dan tidak memerlukan upaya yang
rumit (Liu et al.,2023)

Namun demikian, banyak penelitian terdahulu hanya memfokuskan E-
System Quality sebagai variabel independen atau dependen yang memengaruhi
penerimaan teknologi dalam kerangka TAM. Misalnya, sejumlah studi menemukan
bahwa kualitas sistem berperan penting dalam meningkatkan persepsi kemudahan
dan kemanfaatan teknologi, sehingga berdampak pada niat penggunaan seperti
penelitian, Purwita et al. (2025) menemukan bahwa E-System Quality memiliki
pengaruh signifikan terhadap Perceived Ease of Use dan Perceived Usefulness.
Temuan ini sejalan dengan penelitian Fitria et al. (2024), yang menjelaskan bahwa
E-System Quality yang tinggi mulai dari kemudahan akses, keandalan perangkat
keras dan perangkat lunak, hingga antarmuka yang intuitif menciptakan
pengalaman penggunaan yang lebih lancar dan minim hambatan. Ketika pengguna
merasa bahwa sistem mudah dioperasikan, stabil, serta mampu memenuhi
kebutuhan informasi mereka, persepsi yang muncul tidak hanya terkait kemudahan
penggunaan, tetapi juga manfaat nyata yang diberikan sistem tersebut dalam
membantu mencapai tujuan. Dengan demikian, semakin tinggi kualitas sistem,
semakin kuat pula persepsi bahwa sistem tersebut mudah digunakan dan benar-

benar bermanfaat bagi pengguna.

Selaras dengan itu, Mata et al. (2024) menegaskan bahwa E-System Quality
yang baik yang mencakup kinerja yang stabil, kecepatan pemrosesan yang
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memadai, fitur yang ramah pengguna, serta fungsi-fungsi yang berjalan optimal
mampu menciptakan pengalaman penggunaan yang nyaman dan efisien. Ketika
pengguna merasakan bahwa sistem responsif, cepat, dan mudah dipahami, mereka
akan memiliki penilaian yang lebih positif terhadap tingkat kemudahan penggunaan
(Perceived Ease of Use). Di sisi lain, kehandalan sistem dan kemampuannya dalam
memenuhi kebutuhan pengguna juga meningkatkan persepsi mengenai manfaat
yang diberikan (Perceived Usefulness). Kedua persepsi ini saling memperkuat dan
pada akhirnya mendorong pengguna untuk membentuk sikap yang lebih positif
terhadap penggunaan. Sikap positif tersebut kemudian berpengaruh langsung pada
meningkatnya niat penggunaan (Mata et al., 2024).

Sangat jarang ditemukan penelitian yang menempatkan E-System Quality
sebagai variabel moderasi dalam hubungan antara konstruk utama TAM terhadap
niat penggunaan, dalam penelitian Akter et al. (2024)) E-System Quality digunakan
sebagai variabel moderasi yang dapat memperkuat maupun memperlemah
hubungan antara kepuasan dan niat pembelian. Karena kepuasan dipengaruhi
terlebih dahulu oleh Perceived Ease of Use, maka kualitas sistem berperan penting
dalam memperkuat efek tersebut. Sistem yang aman, stabil, dan andal mampu
meningkatkan keyakinan pengguna ketika mengakses layanan. Ketika kualitas
sistem berada pada level yang tinggi, kemudahan penggunaan tidak hanya membuat
pengguna merasa nyaman, tetapi juga menumbuhkan rasa aman saat melakukan
transaksi. Sinergi antara kemudahan penggunaan dan keandalan sistem inilah yang
pada akhirnya meningkatkan kemungkinan terbentuknya niat pembelian, sehingga
E-System Quality dapat memperkuat pengaruh Perceived Ease of Use terhadap
Purchase Intention (Akter et al.,2024),

Sebagian besar penelitian sebelumnya menempatkan E-System Quality
sebagai variabel independen yang memengaruhi Perceived Ease of Use dan
Intention to Use, dengan asumsi bahwa kualitas sistem secara langsung menentukan
persepsi kemudahan dan minat penggunaan. Namun, dalam konteks layanan
Internet Service Provider (ISP), pengguna umumnya sudah familiar dengan cara
penggunaan sistem, sehingga kemudahan bukan lagi bergantung langsung pada
kualitas sistem, melainkan pada seberapa konsisten sistem tersebut mampu

mendukung pengalaman penggunaan yang nyaman.
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Kualitas sistem berperan memperkuat atau memperlemah sejauh mana
kemudahan yang dirasakan dapat memengaruhi niat penggunaan (Akter et
al.,2024), terutama dalam konteks layanan digital yang mengandalkan keandalan
dan kenyamanan sistem. Lebih lanjut, penelitian mengenai E-System Quality
sebagai moderator dalam hubungan TAM terhadap niat penggunaan juga masih
sangat terbatas pada konteks tertentu. Terutama pada sektor Internet Service
Provider (ISP), studi semacam ini hampir tidak ditemukan, meskipun kualitas
sistem merupakan faktor utama yang menentukan tingkat kepuasan dan loyalitas
pengguna terhadap layanan internet. Oleh karena itu, diperlukan penelitian yang
dapat mengisi kesenjangan literatur dengan meneliti bagaimana E-System Quality
memoderasi hubungan antara konstruk dalam TAM dan Behavioral Intention dalam

konteks penggunaan layanan ISP.

Uraian latar belakang diatas menampilkan bahwa Technology Acceptance
Model (TAM) yang berperan penting dalam menjelaskan faktor-faktor yang
memengaruhi niat individu untuk menggunakan layanan teknologi, termasuk
layanan Internet Service Provider (ISP) seperti LaJUNet. Penelitian ini dilakukan
untuk menjawab berbagai persoalan yang masih belum terpecahkan terkait dengan
penerimaan dan penggunaan layanan internet.

Kasus pengaduan yang diterima oleh Lajunet menjadi perhatian penting
dalam penelitian ini. Berdasarkan data internal LaJUNet, tercatat sebanyak 39
pengaduan pelanggan, dengan keluhan dominan berupa koneksi jaringan yang
lambat (22 kasus) serta gangguan lost connection atau indikator lampu perangkat
berwarna merah (16 kasus). Kondisi tersebut mengindikasikan bahwa kualitas
sistem layanan (e-system quality) Lajunet masih belum optimal. Kualitas sistem
yang rendah berpotensi memperlemah pengaruh persepsi kemudahan penggunaan
(perceived ease of use), karena ketika sistem tidak mudah dioperasikan, pengguna
cenderung mengalami pengalaman penggunaan yang lebih negatif (Ying et al.,
2025). Pengalaman negatif tersebut pada akhirnya dapat menurunkan niat pengguna
untuk terus menggunakan teknologi (Yao & Wang, 2024). Selain itu, rendahnya
kualitas sistem juga berpotensi menurunkan persepsi kegunaan (perceived

usefulness), mengingat semakin sulit suatu teknologi digunakan, semakin kecil pula
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manfaat dan kegunaan yang dapat dirasakan oleh penggunanya (Legramante et al.,
2023).

Selain itu, penelitian ini bertujuan memberikan kontribusi baru dalam
pengembangan Technology Acceptance Model dengan meninjau pengaruh faktor-
faktor utama dalam TAM terhadap niat penggunaan ISP LaJUNet. Dengan
demikian, penelitian ini tidak hanya berupaya menguji ulang temuan-temuan
sebelumnya, tetapi juga memperbaruinya agar lebih relevan dengan perkembangan
teknologi dan perilaku pengguna saat ini. Upaya replikasi ini penting untuk
memperkuat validitas hasil penelitian serta memperkaya pemahaman teoritis dan

praktis mengenai adopsi layanan digital di era modern.(Bouter & Riet, 2021).

Berdasarkan dari uraian pada latar belakang diatas, maka peneliti tertarik
untuk melakukan penelitian dengan judul: “Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi
Niat Penggunaan Internet Service Provider LaJUNet Dengan Pendekatan
Technology Acceptance Model (TAM)”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan di atas, maka rumusan

masalah yang dapat diambil adalah sebagai berikut:

1.  Apakah Perceived Ease of Use berpengaruh terhadap Niat Penggunaan
Internet Service Provider LaJUNet?

2. Apakah Perceived Ease of Use berpengaruh terhadap Perceived Usefulness
Internet Service Provider LaJUNet?

3. Apakah Perceived Usefulness berpengaruh terhadap Niat Penggunaan
Internet Service Provider LaJUNet?

4.  Apakah E-System Quality memoderasi pengaruh Perceived Usefulness
terhadap Niat Penggunaan Internet Service Provider LaJUNet?

5.  Apakah E-System Quality memoderasi pengaruh Perceived Ease of Use

terhadap Niat Penggunaan Internet Service Provider LaJUNet?
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1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan, maka tujuan

penelitian ini adalah untuk:

1.

Menganalis pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Niat Penggunaan
Internet Service Provider LaJUNet.

Menganalis pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Perceived Usefulness
Internet Service Provider LaJUNet?

Menganalis pengaruh Perceived Usefulness terhadap Niat Penggunaan Internet
Service Provider LaJUNet.

Menganalis peran E-System Quality dalam memoderasi pengaruh Perceived
Usefulness terhadap Niat Penggunaan Internet Service Provider LaJUNet.
Menganalis peran E-System Quality dalam memoderasi pengaruh Perceived

Ease of Use terhadap Niat Penggunaan Internet Service Provider LaJUNet

1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan nilai, baik secara teoritis maupun

secara praktis yang berkaitan dengan pengaruh Technology Acceptance Model

(TAM) terhadap niat penggunaan Internet Service Provider.
1. Aspek Teoritis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap
pengembangan kajian mengenai Technology Acceptance Model (TAM),
khususnya dengan memasukkan variabel E-System Quality sebagai faktor
moderasi yang dapat memperkaya pemahaman tentang penerimaan teknologi.
Selain itu, hasil penelitian ini diharapkan mampu memperkuat bukti empiris
mengenai hubungan antara Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, dan
Behavioral Intention dalam konteks penggunaan layanan Internet Service
Provider, sehingga dapat menjadi referensi bagi penelitian-penelitian

selanjutnya yang meneliti penerimaan teknologi pada layanan digital.

Aspek Praktis
Sebagai masukan bagi manajemen LaJUNet dalam memahami faktor-faktor
yang memengaruhi niat pelanggan untuk menggunakan layanan mereka.

Melalui temuan penelitian ini, perusahaan dapat mengoptimalkan kualitas
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sistem agar pengalaman pengguna menjadi lebih mudah, efisien, dan
bermanfaat. Selain itu, hasil penelitian ini juga dapat membantu pengambil
keputusan dan pengembang sistem dalam merancang strategi yang tepat untuk
meningkatkan efektivitas penerapan teknologi serta memperkuat loyalitas

pelanggan melalui peningkatan kepuasan dan kenyamanan pengguna.



BAB I1

LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS
2.1 Tinjauan Literatur
2.1.1 Technology Acceptance Model (TAM)

Technology Acceptance Model (TAM) diperkenalkan oleh Davis (1989)
untuk menjelaskan mengapa seseorang mau atau tidak mau menggunakan teknologi
baru, berbeda dengan keberhasilan teknologi, TAM menjelaskan bagaimana niat
berperilaku terbentuk (Alsulami et al.,2024) dan menerima suatu teknologi serta
menilai teknologi tersebut sebelum diterapkan (Mata et al., 2024). Model ini
dibangun di atas Theory of Reasoned Action (TRA) Fishbein dan Ajzen (1975) dan
theory of planned behavior (TPB) Ajzen (1991). Kedua teori tersebut kemudian
dimodifikasi sehingga lebih relevan untuk menjelaskan bagaimana pengguna
menerima dan menggunakan Sistem Informasi (SI). Melalui pengembangan
tersebut, model ini tidak hanya menggambarkan proses penerimaan teknologi,
tetapi juga menilai bagaimana konsumen mengadopsi teknologi informasi serta
menunjukkan bagaimana berbagai faktor eksternal dapat memengaruhi persepsi

pengguna dan membentuk niat perilaku mereka (Akter et al., 2024).

TAM menyebutkan dua faktor utama yang memengaruhi niat seseorang
dalam menggunakan teknologi, yaitu persepsi perceived ease of use dan perceived
usefulness. perceived ease of use berarti seberapa mudah teknologi tersebut
digunakan, sedangkan perceived ease of use menunjukkan sejauh mana teknologi
itu dapat membantu meningkatkan kinerja pengguna (Wistedt, 2024). Perceived
usefulness merujuk pada keyakinan bahwa penggunaan suatu aplikasi dapat
membantu individu menyelesaikan tugasnya secara lebih efektif, sedangkan
perceived ease of use menggambarkan persepsi bahwa sistem tersebut tidak
membutuhkan usaha yang berlebihan untuk digunakan (Davis, 1989).

Perkembangan teoritis TAM kemudian menunjukkan bahwa variabel
eksternal dapat memberikan pengaruh pada jalur struktural antarkonstruk. Dalam

TAM versi kedua (TAM2), variabel seperti citra, kualitas keluaran, norma
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subjektif, demonstrasi hasil, relevansi pekerjaan, dan perceived ease of use
diidentifikasi sebagai konstruk laten yang dapat memengaruhi terbentuknya
perceived ease of use (Mata et al., 2024). Untuk menjelaskan pengaruh variabel
variabel tersebut terhadap Perceived usefulness dan niat berperilaku, TAM versi
kedua memanfaatkan dua mekanisme teoretis, yaitu proses pengaruh sosial yang
terlihat pada konstruk citra dan norma subjektif dan proses instrumental kognitif,
yang tercermin dalam kualitas output, relevansi pekerjaan, demonstrasi hasil, serta

perceived ease of use (Doo & Bonk, 2021)

Dalam konteks layanan, Technology Acceptance Model (TAM) menjelaskan
bahwa niat penggunaan pelanggan dipengaruhi oleh tingkat kepuasan, yang muncul
dari persepsi tentang kemudahan penggunaan dan kegunaan layanan. Selain itu,
faktor kualitas sistem juga berperan dalam membentuk persepsi tersebut
(Legramante et al.,2023). Lebih lanjut, perceived usefulness diartikan sebagai
sejaun mana seseorang meyakini bahwa penggunaan suatu sistem dapat
meningkatkan kinerja mereka, sedangkan perceived ease of use menggambarkan
sejauh mana seseorang percaya bahwa penggunaan sistem tersebut akan mudah dan

tidak memerlukan banyak usaha (Wei et al.,2025).

TAM telah banyak dimanfaatkan dalam berbagai penelitian yang menelaah
pengaruh teknologi informasi di beragam konteks. Model ini diterapkan pada studi
mengenai pendidikan daring, kepatuhan elektronik, layanan internet seluler,
pengajaran berbasis internet, pembiayaan digital, pembayaran seluler, hingga
penggunaan platform digital dan inovasi berbasis teknologi cerdas. Beragam
pemanfaatan tersebut menunjukkan bahwa TAM memiliki fleksibilitas tinggi dan

relevan digunakan dalam menganalisis penerimaan teknologi (Akter et al., 2024).

2.1.2 Perceived Ease of Use

Perceived Ease of Use menggambarkan sejauh mana suatu produk atau
layanan mudah digunakan dan dipahami oleh pengguna, sehingga mendorong
pengalaman yang lebih positif dan meningkatkan kepuasan pelanggan (Ying et
al.,2025), Konsep ini juga menunjukkan sejauh mana individu percaya bahwa
penggunaan suatu sistem atau teknologi dapat dilakukan tanpa memerlukan banyak

usaha fisik maupun mental (Wei et al.,2025). Perceived ease of use menekankan
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keyakinan pengguna bahwa teknologi baru dapat dioperasikan dengan tingkat
kesulitan yang rendah, sehingga mendorong adopsi dan pemanfaatan yang lebih
tinggi (Yao & Wang, 2024) Indikator untuk mengukur Perceived ease of use
meliputi kemudahan dalam mempelajari sistem, sedikitnya upaya mental yang
diperlukan, kecepatan dalam menguasai penggunaan, serta kemudahan dalam
mengingat cara pengoperasiannya (Fitria et al.,2024),

Indikator Perceived Ease of Use menurut Davis, (1989) menggambarkan
sejauh mana pengguna merasa bahwa suatu sistem atau teknologi mudah digunakan
dan dioperasikan tanpa kesulitan berarti. Pengguna menilai bahwa sistem tersebut
mudah dipahami, tidak menimbulkan rasa frustrasi, serta memiliki antarmuka yang
fleksibel dan mudah diakses. Selain itu, pengguna merasa dapat menyesuaikan diri
dengan cepat terhadap cara penggunaan sistem dan mampu mengatasi kendala
teknis yang muncul. Secara umum, sistem dinilai memudahkan aktivitas pengguna
dalam menjalankan tugas sehari-hari, sehingga penggunaan teknologi terasa
efisien, nyaman, dan mendukung produktivitas (Legramante et al.,2023).

2.1.3 Perceived Usefulness

Perceived usefulness didefinisikan sebagai tingkat keyakinan seseorang
bahwa penggunaan sistem tertentu akan meningkatkan kinerja pekerjaan mereka
(Wei et al.,2025) perceived usefulness harus diukur atau dinilai menggunakan lima
indikator ukuran yang berbeda: produktivitas tingkat lanjut, bermanfaat bagi
individu, efektivitas, transaksi yang lebih cepat, dan efektivitas suatu kegiatan
(Bolodeoku et al.,2022) Hal ini juga mencakup kemampuan sistem untuk
memfasilitasi tugas-tugas pekerjaan, mengurangi kelelahan kerja, menyediakan
kesempatan untuk pengembangan keterampilan, meningkatkan akses informasi,
dan menurunkan tingkat kesalahan (Fitria et al.,2024). Indikator Perceived
Usefulness menurut Davis, (1989) menggambarkan sejauh mana pengguna
meyakini bahwa suatu sistem atau teknologi memberikan manfaat nyata dan
meningkatkan kinerja mereka. Pengguna merasa bahwa penggunaan teknologi
tersebut mempermudah penyelesaian tugas dan aktivitas serta membantu
menghemat waktu. Selain itu, sistem dianggap meningkatkan efektivitas dan

produktivitas kerja, baik dalam kegiatan belajar, bekerja, maupun aktivitas online
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lainnya. Teknologi juga dinilai mampu memenuhi kebutuhan pengguna dalam
memperoleh informasi dan berkomunikasi secara efisien, serta berkontribusi dalam
meningkatkan kualitas hasil pekerjaan. Secara keseluruhan, pengguna menilai
bahwa sistem atau teknologi yang digunakan bermanfaat dan memberikan nilai

tambah terhadap aktivitas sehari-hari mereka (Legramante et al.,2023).
2.1.4 Niat Penggunaan

Niat perilaku (Behavioral Intention/Bl) adalah keinginan atau rencana sadar
seseorang untuk melakukan suatu tindakan di masa depan. Menurut Ajzen (1980),
niat perilaku merupakan penentu langsung dari munculnya suatu tindakan, yaitu
sejauh mana seseorang memiliki kemungkinan atau kecenderungan untuk terlibat
dalam perilaku tertentu. Dengan kata lain, semakin kuat niat seseorang untuk
melakukan suatu perilaku, semakin besar kemungkinan perilaku tersebut akan
terjadi (Nurtanto et al.,2025). Dalam konteks penerapan teknologi, Davis (1989)
mendefinisikan niat penggunaan sebagai keinginan individu untuk terus
menggunakan sistem informasi secara berkelanjutan. Niat perilaku mengacu pada
kemauan atau kecenderungan yang dibentuk konsumen sebelum melakukan
perilaku tersebut, perilaku didorong oleh niat, yang berarti seseorang akan
melakukan tindakan tertentu ketika mempertimbangkan situasi (Li et al.,2024).
Oleh karena itu, niat berfungsi sebagai indikator kemungkinan perilaku penggunan
individu di masa mendatang. Semakin tinggi kemungkinannya, semakin kuat niat

penggunaan pelanggan.
2.1.5 E-System Quiality

Delone & McLean (2003) mendefinisikan E-System Quality merupakan
ukuran sejauh mana suatu sistem informasi mampu berfungsi secara andal dan
efektif dalam memenuhi kebutuhan informasi penggunanya, dengan
memperhatikan aspek perangkat keras, perangkat lunak, kebijakan, serta prosedur
yang mendukung kinerja sistem (Kakkar et al., 2025). Kualitas sistem ini tidak
hanya dilihat dari sisi teknis, tetapi juga dari persepsi pengguna terhadap

kemudahan, keandalan, dan kenyamanan saat menggunakan sistem. Semakin tinggi
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kualitas sistem, maka semakin besar pula tingkat kepuasan dan kepercayaan
pengguna terhadap sistem tersebut (Fitria et al.,2024).

Menurut Mata et al.,(2024), E-System Quality mencakup beberapa dimensi
penting seperti kualitas fungsional, kecepatan pemrosesan, stabilitas Kinerja,
keramahan antarmuka pengguna, serta kemampuan sistem dalam beradaptasi
terhadap kebutuhan pengguna. Sistem yang memiliki kinerja cepat dan antarmuka
yang mudah dipahami akan lebih mudah diterima oleh pengguna karena
memberikan pengalaman penggunaan yang efisien dan menyenangkan. Selain itu,
E-System Quality juga menggambarkan seberapa baik sistem dapat
mengintegrasikan fungsi-fungsinya secara konsisten untuk mendukung proses
bisnis atau kegiatan pengguna sehari-hari (Mata et al.,2024). Lebih lanjut, kualitas
sistem dapat diukur dengan meninjau aspek kegunaan (usability), yang merupakan
salah satu komponen utama dalam interaksi manusia dan teknologi informasi
(Achmadi & Siregar, 2021). Usability menekankan pada kemudahan pengguna
dalam mempelajari, mengoperasikan, serta mengoptimalkan fitur-fitur yang
tersedia dalam sistem. Sistem dengan tingkat kegunaan tinggi akan meminimalkan
kesalahan pengguna dan meningkatkan efisiensi kerja, sehingga menjadi indikator
penting dalam menilai kualitas sistem secara keseluruhan (Achmadi & Siregar,
2021).

Oleh karena itu, untuk memastikan sistem benar-benar siap digunakan,
diperlukan proses uji coba (testing) secara menyeluruh sebelum diserahkan kepada
pengguna (Prasetyo Aji et al.,2019). Tahap ini bertujuan untuk mendeteksi serta
memperbaiki potensi kesalahan teknis yang mungkin muncul selama pengoperasian
sistem. Dengan adanya uji coba, pengembang dapat memastikan bahwa sistem telah
berjalan stabil, responsif, dan sesuai dengan kebutuhan pengguna. Langkah ini
penting agar saat sistem digunakan secara langsung, tidak terjadi gangguan atau
kendala yang dapat menghambat efektivitas penggunaannya (Prasetyo Aji et
al.,2019). Indikator E-System Quality menggambarkan sejauh mana suatu sistem
jaringan memiliki kinerja yang andal, stabil, dan berkualitas tinggi. Pengguna
menilai bahwa sistem mampu beroperasi secara konsisten tanpa gangguan berarti,
serta menyediakan koneksi yang cepat dan responsif dalam mendukung aktivitas

online. Selain itu, sistem dianggap mudah diakses dan tidak rumit dalam
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penggunaannya, sehingga memberikan pengalaman penggunaan yang nyaman.
Kualitas sistem yang baik juga tercermin dari keandalan jaringan dalam menunjang
berbagai kebutuhan pengguna. Secara keseluruhan, pengguna merasa bahwa
kinerja dan kualitas sistem sudah memadai dan memberikan kepuasan dalam
mendukung aktivitas digital mereka (Fitria et al.,2024)

2.2 Penelitian Terdahulu

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

No | Peneliti | Judul Variabel Hasil Penelitian
1 | Kakkar et | Investigating | Independen: Service quality,
al. (2025) | the impact of | 1. Service Quality information quality,
quality, 2. Information Quality | system quality,
technology | 3. System Quality augmented reality,
and truston | 4. Customer Feedback | customization,
customers * | 5. Platform Support personalization, customer
purchase 6. Seller Information feedback, platform
intention 7. Augmented Reality support, dan seller
and word- (AR) information semuanya
of-mouthin | 8. Customization terbukti berpengaruh
S-commerce | 9. Personalization signifikan meningkatkan
Intevening: perceived value, dan
Perceived Value perceived value
Dependen: selanjutnya secara
1. Purchase Intention | signifikan meningkatkan
2. Electronic Word of purchase intention serta
Mouth (eWOM) electronic word of mouth
(eWOM).
2 | Weiet Applying the | Independen: Perceived Environmental
al.,(2025) | technology | 1. Perceived Ease of Concern, Behavioral
acceptance Use Intention, dan Perceived
model, 2. Perceived Usefulness | Behavioral Control
Theory of 3. Perceived merupakan faktor yang
planned Enviorimental paling berpengaruh
behavior, concern terhadap adopsi BIM
modeling Intevening: pada proyek bangunan
(BIM) in 1. attitude toward the hijau di Tiongkok. Selain
green behavior. itu, System Quality,
building in 2. Subjective norm Information Quality, dan
China 3. Perceived behevariol | Service Quality
control berpengaruh signifikan
4. Behavior intentaion terhadap Perceived
Dependen: Usefulness dan Perceived
Actual System Use Ease of Use, yang pada
akhirnya membentuk
penerimaan pengguna
terhadap teknologi BIM.
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No | Peneliti Judul Variabel Hasil Penelitian
3 Purwita Exploring Digital | Independen: System Quality
et Learning 1. System Quality | berpengaruh terhadap
al.,(2025) | Acceptance: An (SQ) Perceived Ease of Use
Extended TAM Intevening: dan Perceived
Perspective on 1. Perceived Usefulness.
System Quality Usefulness (PU) | Selanjutnya, Perceived
and Student 2. Perceived Ease | Ease of Use juga
Behaviour in e- of Use (PEOU) berpengaruh signifikan
Learning 3. Attitude Toward | terhadap Perceived
Platform Using (ATU) Usefulness dan Attitude
Dependen: Toward Using, dan
1. Behavioral berpengaruh ke
Intention to Use | Behavioral Intention to
(BIU) Use. dan menjadi
Actual System Use prediktor langsung
ASU) terhadap Actual System
Use.
4 Nurtanto | Determinants of [ndependen Hasil penelitian
et behavioral 1.Perceived Ease of | menunjukkan bahwa
al.,(2025) | intentions and Use (PEOU) Perceived Ease of Use,
their impact on 2.Perceived Perceived Usefulness,
student Usefulness (PU) | dan Trust berpengaruh
performance in 3.Trust positif terhadap
the use of Al Intervening: Attitude Toward Use
technology in Attitude Toward Use | dan Adoption Intention.
higher education Dependen: Selain itu, Attitude
in Indonesia: A Adoption Intention | Toward Use berperan
SEM-PLS sebagai mediator
analysis based on signifikan antara Trust
TPB, UTAUT, dan Adoption Intention,
TAM serta antara Perceived
Usefulness dan
Adoption Intention
5 Ying et Social Media Independen: Brand Awareness, e-
al.,(2025) | Marketing in 1. Brand Awareness | WOM, Perceived Ease

Industry 4.0: The
Role of TikTok in
Shaping
Generation Z's
Purchase
Intentions

2. Electronic Word-
of-Mouth (e-
WOM)

3. Perceived Risk

Use (PEOU)
5. Peer Influence
Dependen:
Purchase Intention

4. Perceived Ease of

of Use, dan Peer
Influence berpengaruh
positif dan signifikan
terhadap Purchase
Intentio
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Utari & Understanding Independen: Hasil penelitian
Yasa, Electric Vehicle | 1. Perceived menunjukkan bahwa
(2025) Purchase Usefulness (PU) | Perceived Usefulness
Intentions 2. Perceived Ease | (PU) dan Perceived
Through the of Use (PEV) Ease of Use (PEU)
Technology Intervening: berpengaruh positif dan
Acceptance Attitude Towards signifikan terhadap
Model Using (ATU) Attitude Toward Using
Dependen: (ATU) kendaraan
Behavior Intention | listrik. Selain itu, PU,
PEU, dan ATU juga
berpengaruh langsung
terhadap Purchase
Intention (PI). ATU
berperan sebagai
partial mediator antara
PU, PEU, dan PI.
Fitria et The Impact of Independen: System Quality,
al.,(2024) | System Quality 1. System Quality Information Quality,
and User 2. Information dan Service Quality
Satisfaction: The Quality memiliki pengaruh
Mediatingc Role | 3. Service Quality | positif dan signifikan
of Ease of Use 4. Perceived terhadap Perceived
and Usefulness in Usefulness Usefulness, Perceived
E-Learning 5. Perceived Ease Ease of Use, dan User
System of Use Satisfaction. Selain itu,
Dependen: Perceived Usefulness
1. User Satisfaction | dan Perceived Ease of
2. Behavioral Use juga berpengaruh
Intention positif terhadap
Behavioral Intention
Akter et The moderating Independen: Perceived enjoyment
al.,(2024) | effect of system 1. Perceived Ease | dan perceived ease of
quality on the of Use use berpengaruh
relationship 2. Hedonic signifikan terhadap niat
between Motivation beli, sedangkan E-
customer 3. Perceived System Quality tidak
satisfaction and Enjoyment hanya memengaruhi
purchase Intevening: niat beli secara
intention: PLS- Satisfaciton langsung, tetapi juga
SEM & fsQCA Moderasi: memoderasi hubungan
approaches system quality. antara kepuasan dan
Dependen: niat beli.

Purchase Intention
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No | Peneliti Judul Variabel Hasil Penelitian
9 Mata et Exploring Independen: Perceived Usefulness
al.,(2024) technology 1. System Quality (PU) berpengaruh kuat
acceptance model (SQ) terhadap Perceived
with system 2. User Interface Ease of Use (PEU),
characteristics to urn meningkatkan
investigate 3. Personal Behavior Intention,
sustainable Innovativeness Secara keseluruhan,
building (PN System Quality (SQ),
information Intervening: User Interface (Ul),
modeling 1. Perceived dan dukungan
adoption in the Usefulness (PU) | organisasi berperan
architecture, 2. Perceived Ease | penting dalam
engineering, and of Use (PEV) meningkatkan
construction 3. Attitude penerimaan BIM.
industry: The Towards Using
case of the (ATU)
Philippines Dependen:
Behavior intation
10 | Legramante | Integration of the | Independen Quality of Information
et technology 1. Quality of berpengaruh kuat
al.,(2023) acceptance model Information terhadap Perceived
and the (Qn Ease of Use dan User
information 2. Perceived Ease | Satisfaction,
systems success of Use (PEOU) | sedangkan Perceived
model in the 3. Perceived Usefulness menjadi
analysis of Usefulness faktor paling dominan
Moodle's (PU) yang memengaruhi
satisfaction and Intervening: User Satisfaction dan
continuity of use User Behavioural Intention
Satisfaction:
Dependen:
Behavioural
Intention to Us
11 | (Bolodeoku | Perceived Independen: Perceived usefulness
et al.,2022) | usefulness of Perceived of technology
technology and Usefulness of berpengaruh
multiple salient Technology signifikan terhadap
outcomes: the Dependen: employees'
improbable case | Employees' performance dengan
of oil and gas Performance mempertimbangkan
worker faktor kepuasan

karyawan, dukungan

organisasi,
produktivitas, dan

komitmen karyawan.

Sumber: Diolah Oleh Peneliti (2025)
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2.3 Kerangka Pemikiran dan Hipotesis
2.3.1 Perceived Ease of Use Berpengaruh Terhadap Niat Penggunaan

Dalam menjelaskan perilaku penggunaan teknologi oleh individu, Theory of
Reasoned Action (TRA) yang dikembangkan oleh Fishbein & Ajzen (1975)
menjadi salah satu dasar yang kuat. Teori ini berasumsi bahwa niat berperilaku
(behavioral intention) merupakan penentu utama dari tindakan seseorang, dan niat
tersebut dibentuk oleh sikap terhadap perilaku serta pengaruh sosial (norma
subjektif). Artinya, seseorang akan cenderung melakukan suatu tindakan jika ia
memiliki keyakinan positif bahwa tindakan tersebut bermanfaat dan mudah
dilakukan. Konsep ini kemudian dikembangkan lebih lanjut melalui Theory of
Planned Behavior (TPB) oleh Ajzen (1991), yang menambahkan komponen
kontrol perilaku yang dirasakan untuk menjelaskan sejauh mana individu merasa
mampu melakukan suatu perilaku tertentu (Shalender & Sharma, 2021). TPB
banyak digunakan dalam konteks adopsi teknologi untuk memahami bagaimana
sikap, norma sosial, dan persepsi kendali memengaruhi niat serta perilaku
penggunaan teknologi informasi (Wei et al.,2025).

Selaras dengan landasan tersebut, Technology Acceptance Model (TAM)
yang diperkenalkan oleh Davis (1989) mengadopsi prinsip dari TRA dan TPB
untuk menjelaskan faktor-faktor yang memengaruhi niat seseorang dalam
menggunakan teknologi. Salah satu faktor utamanya adalah Perceived Ease of Use,
yaitu sejauh mana seseorang percaya bahwa teknologi atau sistem tertentu mudah
digunakan dan dipahami tanpa memerlukan banyak usaha (Wei et al.,2025). Ketika
individu merasa bahwa suatu sistem mudah dioperasikan, mereka akan memiliki
pengalaman penggunaan yang lebih positif (Ying et al.,2025), yang pada akhirnya
meningkatkan kepuasan dan niat untuk terus menggunakan teknologi tersebut (Yao
& Wang, 2024). Dalam konteks ini, kemudahan penggunaan (perceived ease of use)
dapat menjadi salah satu aspek penting yang membentuk persepsi positif dan
kepuasan pengguna. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa semakin mudah
suatu sistem digunakan, semakin positif pengalaman dan kepuasan yang dirasakan
pengguna, yang pada akhirnya memperkuat niat mereka untuk menggunakan

teknologi tersebut secara berkelanjutan. Namun dalam penelitian Legramante et
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al.,(2023) perceived ease of use tidak memiliki dampak langsung terhadap niat
penggunaan, disebabkan perceived ease of use memiliki dampak langsung terhadap
niat penggunaan ketika pengguna masih belajar menggunakan sistem. Namun,
dampak ini menjadi kurang terasa dan akhirnya digantikan oleh dampak tidak
langsung melalui Perceived Usefulness seiring bertambahnya pengalaman
pengguna.

H1: Perceived Ease of Use Berpengaruh Signifikan Terhadap Niat

Penggunaan

2.3.2 Perceived Ease of Use Berpengaruh Terhadap Perceived Usefulness

Dalam TPB, niat berperilaku dibentuk oleh tiga komponen utama, yaitu sikap
terhadap perilaku, norma subjektif, dan kontrol perilaku yang dirasakan. Ketiga
komponen ini secara kolektif menggambarkan bagaimana keyakinan individu,
pengaruh sosial, dan persepsi kemudahan memengaruhi keputusan seseorang untuk
menggunakan atau mengadopsi suatu teknologi (Ahmed et al.,2021). Pendekatan
ini relevan dalam menjelaskan perilaku penerimaan teknologi karena perilaku
adopsi tidak hanya dipengaruhi oleh faktor rasional, tetapi juga oleh persepsi
individu terhadap kemudahan dan manfaat dari teknologi tersebut. TPB dinilai
efektif dalam memprediksi perilaku adopsi teknologi, termasuk dalam konteks
penggunaan sistem informasi atau layanan digital (Shalender & Sharma, 2021).
Dalam konteks ini, teori ini membantu menjelaskan bahwa niat individu untuk
menggunakan teknologi terbentuk dari keyakinan bahwa teknologi tersebut mudah
digunakan, bermanfaat, dan dapat meningkatkan efektivitas dalam melakukan suatu
aktivitas (Wei et al.,2025).

Perceived Ease of Use, yang menggambarkan sejauh mana pengguna merasa
bahwa suatu sistem atau layanan mudah untuk dipelajari dan digunakan. Konsep
ini menekankan bahwa semakin mudah suatu teknologi digunakan, semakin besar
kemungkinan pengguna akan merasa bermanfaat saat menggunakannya (Ying et
al.,2025). Kemudahan penggunaan ini juga berkaitan dengan persepsi bahwa sistem
dapat dioperasikan tanpa memerlukan banyak usaha fisik maupun mental, sehingga
pengalaman pengguna menjadi lebih positif (Wei et al.,2025). Perceived

Usefulness, yaitu keyakinan bahwa teknologi tersebut memberikan manfaat nyata
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dalam meningkatkan kinerja atau produktivitas. Ketika pengguna merasa bahwa
suatu sistem mudah digunakan, mereka akan lebih cepat memahami fungsinya dan
mampu memanfaatkan fitur-fiturnya secara optimal. Hal ini kemudian
meningkatkan persepsi bahwa sistem tersebut berguna bagi pekerjaan atau aktivitas
mereka (Yao & Wang, 2024). Perceived Usefulness sendiri diartikan sebagai
tingkat keyakinan seseorang bahwa penggunaan suatu sistem dapat meningkatkan
kinerja atau efektivitas mereka (Wei et al.,2025). Sistem yang bermanfaat biasanya
membantu pengguna dalam menyelesaikan tugas, meningkatkan efisiensi, dan
mengurangi kesalahan dalam proses kerja (Bolodeoku et al.,2022). Dalam
penelitian Perceived Ease of Use berpengaruh Perceived Usefulnes karena semakin
mudah suatu teknologi digunakan, semakin besar pula manfaat dan kegunaan yang
dapat dirasakan oleh penggunanya. Dengan demikian, kemudahan penggunaan
berperan penting dalam membentuk persepsi manfaat, karena pengguna yang
merasa nyaman dengan teknologi akan lebih mudah menemukan nilai dan
keuntungan yang ditawarkan oleh sistem tersebut (Fitria et al.,2024). Keterkaitan
antara Perceived Ease of Use dan Perceived Usefulness inilah yang menjelaskan
semakin mudah suatu sistem digunakan, semakin besar kemungkinan pengguna
menilai sistem tersebut bermanfaat.

H2: Perceived Ease of Use Berpengaruh Signifikan Terhadap Perceived

Usefulness

2.3.3 Perceived Usefulness Berpengaruh Terhadap Niat Penggunaan

Theory of Reasoned Action (TRA) yang dikembangkan oleh Fishbein dan
Ajzen (1975) menjadi salah satu landasan teoritis yang penting. Teori ini
menjelaskan bahwa perilaku individu ditentukan oleh niat berperilaku (behavioral
intention), yang terbentuk dari sikap terhadap perilaku dan norma subjektif. Dengan
kata lain, seseorang akan cenderung melakukan suatu tindakan apabila ia memiliki
niat yang kuat, dan niat tersebut dipengaruhi oleh keyakinan bahwa tindakan itu
akan membawa hasil yang bermanfaat atau positif. Konsep ini kemudian diadaptasi
ke dalam konteks penerimaan teknologi melalui Technology Acceptance Model
(TAM) yang diperkenalkan oleh Davis (1989). Dalam model ini, Perceived
Usefulness (persepsi kegunaan) menjadi salah satu faktor utama yang membentuk
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niat penggunaan teknologi, ketika suatu produk atau layanan mudah digunakan dan
dipahami oleh pengguna, sehingga mendorong pengalaman yang lebih positif
(Ying et al.,2025). Berdasarkan Theory of Reasoned Action, kepercayaan terhadap
suatu tindakan yang membentuk sikap positif terhadap perilaku tersebut, yang pada

akhirnya meningkatkan niat untuk melakukannya.

Oleh karena itu, ketika pengguna merasakan bahwa suatu sistem benar-benar
memberikan manfaat dan mempermudah pekerjaan mereka, untuk menggunakan
teknologi tersebut secara berkelanjutan serta kemudahan dalam mengingat cara
pengoperasiannya (Fitria et al.,2024) maka mereka akan memiliki niat yang lebih
kuat, Anggraeni (2024) dalam hasil penelitianya, Perceived Usefulness
berpengaruh terhadap niat penggunaannya dan Legramante et al. (2023) hasil dari
penelitianya menyatakan bahwa Perceived Usefulness berpengaruh terhadap Niat
Penggunaan, semakin tinggi kegunaan yang dirasakan suatu teknologi, semakin
positif niat untuk menggunakannya demikian, berdasarkan teori dan temuan
sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa persepsi terhadap kegunaan teknologi
(Perceived Usefulness) memiliki pengaruh yang signifikan dalam mendorong niat
penggunaan (Behavioral Intention) individu terhadap sistem atau layanan
teknologi.

H3: Perceived Usefulness Berpengaruh Signifikan Terhadap Niat Penggunaan.

2.3.4 Apakah E-System Quality Memoderasi Pengaruh Perceived Usefulness
Terhadap Niat Penggunaan

Theory of Reasoned Action (TRA) yang dikembangkan oleh Fishbein dan
Ajzen (1975) menjadi dasar penting dalam memahami perilaku individu dalam
menggunakan suatu teknologi. Teori ini menjelaskan bahwa perilaku seseorang
ditentukan oleh niat berperilaku (behavioral intention), yang terbentuk dari dua
faktor utama, yaitu sikap terhadap perilaku dan norma subjektif. Artinya, seseorang
akan memiliki kecenderungan untuk melakukan suatu tindakan jika ia memiliki
keyakinan bahwa tindakan tersebut akan memberikan hasil yang positif dan sesuai
dengan pandangan sosial di sekitarnya. Dalam konteks penerimaan teknologi, TRA

membantu menjelaskan bahwa niat seseorang untuk menggunakan sistem digital
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muncul karena adanya kepercayaan terhadap manfaat yang diperoleh dari

penggunaan sistem tersebut.

Theory of Planned Behavior (TPB) oleh Ajzen (1991) dengan menambahkan
satu komponen baru, yaitu kontrol perilaku yang dirasakan (perceived behavioral
control). Unsur ini memperluas pemahaman bahwa niat seseorang untuk
menggunakan suatu teknologi tidak hanya dipengaruhi oleh sikap dan norma sosial,
tetapi juga oleh persepsi individu mengenai kemudahan atau kesulitan dalam
mengoperasikan teknologi tersebut. Dengan kata lain, semakin besar keyakinan
individu bahwa dirinya mampu menggunakan sistem secara efektif, semakin tinggi
pula niatnya untuk mengadopsi teknologi. Oleh karena itu, TPB relevan digunakan
untuk menjelaskan perilaku adopsi teknologi karena teori ini menyoroti bagaimana
keyakinan, norma, dan persepsi kemampuan diri bekerja secara bersamaan dalam

membentuk niat penggunaan (Ahmed et al.,2021; Shalender & Sharma, 2021).

Teori ini kemudian menjadi dasar bagi pengembangan Technology
Acceptance Model (TAM) yang dikemukakan oleh Davis (1989). Dalam model ini,
Perceived Usefulness atau persepsi kegunaan (manfaat) diidentifikasi sebagai
faktor utama yang membentuk niat seseorang untuk menggunakan suatu teknologi.
Ketika pengguna merasa bahwa sistem yang digunakan benar-benar membantu
meningkatkan efektivitas, efisiensi, dan kinerja mereka, maka keyakinan tersebut
akan memperkuat niat untuk terus menggunakan sistem tersebut. Persepsi ini
berperan sebagai jembatan antara sikap positif terhadap teknologi dan keputusan
aktual untuk menggunakannya. Namun, hubungan antara Perceived Usefulness dan
Niat Penggunaan tidak selalu berdiri sendiri, karena persepsi seseorang terhadap
manfaat teknologi sangat dipengaruhi oleh kualitas sistem yang mereka gunakan.
Di sinilah peran E-System Quality menjadi penting sebagai variabel moderasi.
Kualitas sistem mencakup aspek keandalan, kemudahan akses, fleksibilitas, serta

kemampuan sistem untuk memenuhi kebutuhan pengguna (Fitria et al.,2024).

Ketika sistem memiliki kualitas yang tinggi misalnya cepat diakses,
responsif, dan jarang mengalami gangguan maka persepsi pengguna terhadap
manfaat teknologi akan semakin kuat, sehingga meningkatkan niat mereka untuk

menggunakannya secara berkelanjutan. Beberapa penelitian seperti Akter et al.
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(2024) memasukan variabel E-System Quality untuk membantu hubungan antara
Perceived Usefulness dengan niat penggunaan, dengan kepuasaan menjadi variabel
mediasi dan Wei et al. (2025) juga turut memasukan E-System Quality yang
mempengaruhi niat penggunaan dan Perceived Usefulness yang menunjukkan
bahwa kualitas sistem memiliki peran penting dalam memperkuat hubungan antara
persepsi pengguna dan niat penggunaan teknologi. jika kualitas sistem rendah,
meskipun pengguna menyadari manfaat teknologi tersebut, mereka cenderung
kehilangan motivasi untuk terus menggunakannya karena pengalaman pengguna
yang buruk. Dengan demikian, E-System Quality memperkuat hubungan antara
Perceived Usefulness dan Niat Penggunaan, karena persepsi manfaat baru akan
sepenuhnya mendorong niat perilaku apabila sistem yang digunakan berfungsi
dengan andal dan sesuai dengan harapan pengguna.

H4: E-System Quality Memoderasi Pengaruh Perceived Usefulness Terhadap

Niat Penggunaan

2.3.5 Apakah E-System Quality Memoderasi Pengaruh Perceived Ease of Use
Terhadap Niat Penggunaan

Dalam konteks perilaku penggunaan teknologi, teori TPB memberikan dasar
bahwa niat seseorang untuk menggunakan suatu sistem tidak hanya dipengaruhi
oleh sikap dan keyakinannya terhadap kemudahan penggunaan, tetapi juga oleh
kondisi eksternal yang mendukung atau menghambat perilaku tersebut.
Berdasarkan kerangka ini, kemudahan penggunaan yang dirasakan (perceived ease
of use) menjadi faktor psikologis yang dapat membentuk sikap positif terhadap
penggunaan sistem teknologi. Ketika individu merasa bahwa suatu sistem mudah
digunakan dan tidak membutuhkan banyak usaha, maka akan muncul keyakinan
positif yang memperkuat niat untuk menggunakannya secara berkelanjutan (Ying
et al.,2025).

Namun, hubungan tersebut dapat berubah tergantung pada kualitas sistem
yang digunakan. E-System Quality berperan penting sebagai faktor yang
memperkuat atau melemahkan pengaruh kemudahan penggunaan terhadap niat.
Sistem dengan kualitas tinggi yang mampu berfungsi andal, memiliki kecepatan

akses yang baik, serta mudah dioperasikan akan meningkatkan persepsi pengguna
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bahwa kemudahan tersebut benar-benar nyata dan dapat dirasakan dalam
pengalaman penggunaan sehari-hari (Fitria et al.,2024). Sebaliknya, apabila
kualitas sistem rendah, maka persepsi kemudahan penggunaan tidak akan cukup
kuat untuk mendorong niat penggunaan karena pengguna mungkin masih
menghadapi kendala teknis, keterbatasan akses, atau gangguan sistem yang
menurunkan kepercayaan terhadap teknologi (Yao & Wang, 2024).

Hasil penelitan Fitria et al. (2024) menemukan bahwa E-system quality yang
baik dapat meningkatkan persepsi pengguna terhadap kemudahan penggunaan saat
berbelanja daring, serta meningkatkan kepercayaan pengguna dan kesiapan mereka
untuk menggunakan platform teknologi informasi. Oleh karena itu, E-system
quality menjadi elemen penting yang memoderasi hubungan antara perceived ease
of use dan niat penggunaan dengan memperkuat konsistensi antara keyakinan
kognitif pengguna dan pengalaman aktual mereka. Dengan demikian, semakin
tinggi kualitas sistem, semakin kuat pula pengaruh kemudahan penggunaan
terhadap pembentukan niat perilaku untuk menggunakan teknologi secara
berkelanjutan (Shalender & Sharma, 2021).

H5: E-System Quality Memoderasi Pengaruh Perceived Ease of Use Terhadap

Niat Penggunaan

Berdasarkan hipotesis yang telah dirumuskan, maka disusun model penelitian yang
menggambarkan hubungan antara Perceived Usefulness dan Perceived Ease of Use
terhadap Intention to Use, dengan E-System Quality sebagai variabel moderasi Oleh
karena itu, model penelitian berikut disusun untuk memperjelas arah hubungan

antar variabel.

X Niat
H1 "\\ . Penggunaan

Perceived
Ease of Use

Perceived
Usefulness

Gambar 2 1 Model Penelitan
Sumber: diolah peneliti, 2025
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METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini merupakan penelitian
kuantitatif dengan desain korelasional. Menurut Creswell (2018), penelitian
kuantitatif ~merupakan pendekatan untuk menguji teori dengan cara
mengembangkan hipotesis dan mengumpulkan data berupa angka dari sampel yang
representatif. Desain korelasional digunakan untuk menjelaskan atau memprediksi
hubungan antar variabel tanpa memberikan perlakuan langsung terhadap subjek
penelitian (Creswell, 2018). Penelitian ini bermaksud untuk mencari dan
mengetahui hasil dan signifikan Pengaruh Niat Penggunaan Internet Service

Provider Lajunet Dengan Pendekatan Technology Acceptance Model (TAM).
3.2 Teknik Pengumpulan Data
3.2.1 Sumber dan Metode Pengumpulan Data

Sumber data dalam penelitian merupakan subjek dimana data diperoleh,
apabila peneliti menggunakan kuesioner dalam pengumpulan datanya, maka
sumber data disebut responden. Ada dua sumber data yang diperlukan selama

penelitian berlangsung yaitu:

1. Data Primer

Data primer adalah sumber data yang dikumpulkan secara langsung dari
sumber asli secara langsung tanpa melalui media perantara (Maholtra, 2018;174).
Dalam penelitian ini data primer bersumber dari penyebaran kuisioner kepada
responden dengan metode survey, Peneliti menyebarkan daftar pertanyaan kepada
pelanggan Internet Service Provider yang menjadi responden dalam penelitian ini.
Penelitian ini akan diukur dan dijabarkan menggunakan skala likert, yaitu skala
yang dipergunakan untuk mengukur persepsi, sikap, dan opini mengenai suatu

fenomena. Jawaban setiap item instrumen yang menggunakan skala likert
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empunyai gradasi sangat positif sampai sangat negatif. Adapun pengukuran skala
likert dalam penelitian ini sebagai berikut:

a. Sangat Tidak Setuju (STS) =1

b. Tidak Setuju (TS) =2

c. Netral (N) =3

d. Setuju (S) = 4

e. Sangat Setuju (SS) =5

2. Data Sekunder

Data sekunder merupakan sumber data yang tidak langsung memberikan
data kepada pengumpul data (Sugiyono, 2019:194). Data sekunder dalam
penelitian ini diperoleh secara tidak langsung, baik melalui sumber- sumber di
internet maupun dibuku-buku yang memberi informasi tentang TAM terhadap
niat penggunaan dan E-system Quality yang memberikan pengaruh antar

hubungan tersebut.
3.3 Populasi dan Sampel

Menurut Ghozali (2018) populasi adalah seluruh subjek penelitian berupa
kumpulan sejumlah individu dengan kualitas serta ciri tertentu yang telah
ditetapkan untuk diteliti sehingga dapat diambil kesimpulannya (Sugiyono &
Sutopo, 2021) Berdasarkan definisi tersebut, populasi dalam penelitian ini adalah
masyarakat Kota Bandar Lampung yang berdomisili di 11 kecamatan sesuai dengan
sebaran jaringan LajUNet, yaitu individu yang menggunakan layanan Internet
Service Provider (ISP). Populasi tersebut dipilih karena memiliki potensi dan
relevansi dalam mengkaji niat penggunaan layanan internet LajUNet. Selanjutnya
Sampel merupakan sebagian dari populasi yang diambil sebagai sumber datanya.
Apabila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada
pada populasi, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari

populasi (Sugiyono & Sutopo, 2021).
3.4 Pengambilan dan Ukuran Sampel

Penelitian ini menggunakan metode non-probability sampling dengan

purposive sampling teknik penentuan sampelnya, menurut Creswell (2018), teknik
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purposive sampling adalah metode pengambilan sampel non-probabilitas. Peneliti
sengaja memilih individu, lokasi, atau objek studi karena mereka memiliki
karakteristik khusus yang dapat memberikan pemahaman mendalam tentang
fenomena yang diteliti. Pemilihan ini didasarkan pada pertimbangan atau penilaian
peneliti, bukan pada pemilihan acak, berikut kriteria sampel dari penelitian ini:

1. Berdomisili pada 11 kecamatan di Kota Bandar Lampung

2. Berusia minimal 17 tahun sesuai data pada KTP.

3. Menggunakan layanan Internet Service Provider (ISP) minimal 2 tahun.

Penentuan ukuran sampel dalam penelitian ini mengacu pada rekomendasi Hair
etal. (2019) yang menyatakan bahwa model penelitian dengan tingkat kompleksitas
tinggi, khususnya yang memiliki jumlah konstruk atau garis hubungan yang relatif
banyak (lebih dari tujuh), memerlukan ukuran sampel yang lebih besar yaitu 300.
Model penelitian ini memiliki total 14 garis hubungan antara konstruk dan
indikator, sehingga termasuk dalam kategori model dengan kompleksitas tinggi.
Oleh karena itu, penelitian ini menetapkan ukuran sampel minimum sebesar 300
responden, sebagaimana disarankan oleh Hair et al. (2019), guna memperoleh
estimasi parameter yang stabil dan dapat diandalkan. Dengan demikian, jumlah
sampel yang digunakan dalam penelitian ini telah memenuhi kriteria metodologis
yang direkomendasikan untuk pengujian model struktural.

Penentuan jumlah kuesioner pada setiap kecamatan dilakukan secara
proporsional berdasarkan jumlah penduduk di masing-masing wilayah menurut
data Badan Pusat Statistik (BPS) Kota Bandar Lampung tahun 2024. Semakin besar
jumlah penduduk di suatu kecamatan, semakin banyak pula jumlah responden yang
diambil dari wilayah tersebut. Total sampel yang digunakan dalam penelitian ini
adalah 300 responden, yang disebarkan ke 11 kecamatan di Kota Bandar Lampung
secara proporsional, dengan menggunakan Jumlah kuisioner = (penduduk
kecamatan + total penduduk) x total kuisioner sebagaimana ditunjukkan pada tabel
berikut:
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Tabel 3 1 Sebaran Kuisoner

No. Kecamatan Data Pe(r;;dlllsd)uk 2024 l‘(]:iI:(:ﬁlelr Persentase (%)
1 Bumi Waras 56228 33 11
2 Enggal 24611 14 5
3 Kedamaian 52462 30 10
4 Kedaton 51071 30 11
5 Labuhan Ratu 47470 28 9
6 Rajabasa 55888 32 11
7 Tanjung Karang Timur 37097 22 7
8 Teluk Betung Barat 38599 22 7
9 Teluk Betung Selatan 38210 22 7
10 Teluk Betung Utara 49047 28 9
11 Way Halim 66943 39 13
Jumlah 517.626 300 100

Sumber: Data primer, diolah peneliti, 2025
3.5 Definisi Operasional Variabel dan Pengukuran

Variabel dalam penelitian ini terdiri dari variabel independen (faktor yang
memengaruhi), variabel dependen (hasil atau dampak yang diteliti), dan variabel
moderasi (variabel yang memperkuat dan memperlemah hubungan antar variabel
independen dan variabel dependen):

1. Variabel Independen: Perceived Ease of Use (X1) dan Perceived Usefulnes (X2).
2. Variabel Moderasi: E-System Quality (2Z)
3. Variabel Dependen: Niat Penggunaan ().

Item item pada setiap variabel dalam penelitian ini di adaptasi dari instrumen
yang dikembangkan oleh Legramante et al. (2023) yang mengacu pada konsep yang
diperkenalkan Davis (1989) seperti Perceived Ease of Use, Perceived Usefulness
dan Niat Penggunaan, berikut alasan pengambilan sumber kuisoner dari penelitian
Legramante et al. (2023):

1. Memiliki objek penelitian yang hampir mirip yaitu penerapan dan penerimaan
teknologi.
2. Mengacu dengan kuisoner atau item yang berasal dari Davis (1989) dan
Venkatesh dan davis (2000).
3. Melakukan penelitian pengaruh TAM terhadap niat penggunaan teknologi
Sementara itu, pengukuran variabel E-System Quality dalam penelitian ini

menggunakan item yang diadaptasi dari Fitria et al. (2024). Variabel ini merupakan



37

salah satu elemen kunci dalam model keberhasilan sistem informasi yang
dirumuskan oleh Delone dan McLean (2003).

Seluruh item ini disusun secara sistematis sebagai instrumen pengukuran
yang mencerminkan setiap konstruk dalam model penelitian yang mereka gunakan.
Item-item tersebut tidak hanya berfungsi sebagai item operasional dari variabel
yang diteliti, tetapi juga mencerminkan bagaimana setiap aspek dari Technology
Acceptance Model (TAM) diukur dalam konteks penggunaan Moodle. Dengan
merujuk pada sejumlah penelitian terdahulu seperti Davis (1989), Roca et al.
(2006), dan Venkatesh et al. (2003) serta berbagai literatur pendukung lainnya.
Oleh karenanya daftar varibael dan item ini menjadi acuan yang kuat dan
komprehensif dalam memahami bagaimana Perceived Ease of Use, Perceived
Usefulness dan niat penggunaan serta e-System Quality sebagai variabel moderasi

dapat dipetakan ke dalam variabel penelitian.

3.5.1 Variabel Perceived Ease of Use

Davis (1989) mendefinisikan Perceived Ease of Use sebagai tingkat
keyakinan seseorang bahwa sistem dapat digunakan tanpa memerlukan banyak
usaha (Legramante et al.,2023), konsep pengukuran Perceived Ease of Use
dikembangkan oleh Legramante et al. (2023) dalam konteks aplikasi yang ada
dalam pembelajaran bernama moodle yang mengacu langsung dari Davis (1989),
sehingga penelitian ini mengadopsi penelitian dari Legramante et al. (2023) item
item tersebut telah melalui proses pengujian validitas dan reliabilitas, dengan nilai
AVE di atas 0,611 dan Composite Reliability di atas 0,70, Dengan demikian, item
item tersebut dinyatakan valid dan reliabel sehingga layak digunakan dalam

penelitian ini.

Tabel 3.2 Operasional Variabel Perceived Ease of Use

Definisi Variabel Indikator Asli Indikator Penyesuaian Skala

Learning to use

Tingkat keyakinan Moodle is easy for

1. Mempelajari cara menggunakan
individu bahwa layanan internet adalah hal yang

: me :
sistem dapat A mudah bagi saya

- 2. 1 would find it :
digunakan tanpa easv to aet Moodle 2. Saya merasa layanan internet
memerlukan banyak ylog memudahkan saya untuk melakukan

usaha to do what | want apa saja yang saya inginkan
it to do '

Likert
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Definisi Variabel

Indikator Asli

Indikator Penyesuaian

Skala

Davis (1989) dalam
Legramante et al.
(2023)

3. Overall, I find
Moodle easy to

Secara keseluruhan, saya merasa
bahwa layanan internet mudah

use digunakan

Sumber: (Legramante et al.,2023).

3.5.2 Variabel Perceived Usefulness

Davis (1989) mendefinisikan Perceived Usefulness sebagai tingkat keyakinan

seseorang bahwa penggunaan sistem teknologi tertentu akan meningkatkan kinerja

pekerjaannya (Legramante et al.,2023), konsep pengukuran Perceived Usefulness

dikembangkan oleh Legramante et al. (2023) dalam konteks aplikasi yang ada

dalam pembelajaran bernama moodle yang mengacu langsung dari Davis (1989),

sehingga penelitian ini mengadopsi penelitian dari Legramante et al. (2023) dengan
nilai AVE di atas 0,611 dan Composite Reliability di atas 0,70, Dengan demikian,

item item tersebut dinyatakan valid dan reliabel sehingga layak digunakan dalam

penelitian ini.

Tabel 3.3 Operasional Variabel Perceived Usefulness

Definisi Variabel

Indikator Asli

Indikator Penyesuaian

Skala

Tingkat keyakinan
seseorang bahwa
penggunaan sistem
teknologi tertentu
akan meningkatkan
kinerja pekerjaannya
Davis (1989) dalam
Legramante et al.
(2023)

1. Using Moodle
improves my job
performance.

2. Using Moodle
increases my
productivity

3. Using Moodle
increases my

effectiveness at work

4. Overall, | find Moodle

useful for my work.

Menggunakan layanan
internet meningkatkan
kinerja saya
Menggunakan layanan
internet meningkatkan
produktivitas saya
Menggunakan layanan
internet meningkatkan
efektivitas saya dalam
melakukan pekerjaan
Secara keseluruhan, saya
merasa bahwa layanan
internet bermanfaat bagi
pekerjaan saya

Likert

Sumber: (Legramante et al.,2023).

3.5.3 Variabel E-System Quality

E-System Quality merupakan salah satu elemen utama dalam model

keberhasilan sistem informasi yang dirumuskan oleh DeLone dan McLean (2003).

Dalam model tersebut, kualitas sistem digambarkan sebagai kemampuan sistem
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informasi untuk beroperasi secara optimal, yang mencakup aspek teknis seperti
keandalan, kecepatan proses, kemudahan penggunaan, keamanan, fleksibilitas,
serta kualitas antarmuka yang diberikan kepada pengguna. Konsep pengukuran E-
System Quality dalam penelitian ini mengacu pada Kakkar (2025) yang sebelumnya
mengadaptasi instrumen dari penelitian H. Zhang & Liu (2021) terkait pengaruh
perceived value. Pada penelitian Kakkar (2025), E-System Quality digunakan untuk
menjelaskan pengaruhnya terhadap perceived value dan niat penggunaan.
Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini sepenuhnya mengadopsi item-item
dari Kakkar (2025) dan telah melalui proses pengujian validitas serta reliabilitas,
dengan hasil menunjukkan nilai AVE di atas 0,611 dan Composite Reliability di
atas 0,70. Dengan demikian, seluruh indikator E-System Quality dinyatakan valid

dan reliabel, sehingga dapat dipergunakan pada penelitian ini.

Tabel 3.4 Operasional Variabel E-System Quality

inisi i ndikator Asli ndikator Penyesuaian ala
Definisi Variabel Indik Asli Indik P i Skal
Ukuran sejauh mana
) ) ) 1. The response speed of
sistem informasi ~ | 1. Kecepatan layanan
. an e-commerce website internet yang sangat
berfungsi secara andal i fast baik menjadi faktor
is fast.
dan efektif dalam penentu penggunaan
. 2. The e-commerce website internet
has many functions and '
is convenient to us internet adalah .
aspek perangkat keras, ) ) ketersediaan fitur yang | Likert
kat lunak 3. Buying on the e beragam dan mudah
erangkat lunak,
P B g commerce website is digunakan
kebijakan, dan 3. Menggunakan layanan
safe and not prone to B
prosedur pendukung, Internet terasa aman
crashes and other issue dan jarang mengalami
DeLone dan McLean . gangguan atau error
4. The e-commerce website . '
(2003) dalam Kakkar _ 4. Layanan internet
has ease of learning mudah dipelajari
(2025).

Sumber: (Kakkar et al., 2025)

3.5.4 Variabel Niat Penggunaan
Davis (1989) mendefinisikan niat penggunaan sebagai keinginan individu
untuk terus menggunakan sistem informasi secara berkelanjutan, konsep ini diambil

oleh Legramante et al. (2023) dalam penelitiannya, pengukuran niat penggunaan
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diambil oleh Legramante et al. (2023) dari Venkatesh et al. (2003) yang meneliti
penerimaan model TAM, sehingga penelitian ini mengadopsi penelitian dari
Legramante et al. (2023) item item tersebut telah melalui proses pengujian validitas
dan reliabilitas, dengan nilai AVE di atas 0,611 dan Composite Reliability, di atas
0,70, sehingga dinyatakan valid dan reliabel.

Tabel 3.5 Operasional Variabel Niat Penggunaan

Definisi Variabel Indikator Asli Indikator Penyesuaian Skala
Keinginan individu untuk 1. lintendto 1. Saya berencana untuk
. continue terus menggunakan
terus menggunakan sistem . .
using Moodle layanan internet secara
informasi secara in my work rutin.
. . often. 2. Saya memperkirakan
berkelanjutan, Davis (1989) 2. | predict | akan tetap
dalam Legramante et al. will use menggunakan layanan
(2023) Moodle for internet untuk Likert
my day-to- kebutuhan sehari-hari
day work saya.
3. I have plans 3. Saya memiliki niat
to continue untuk terus
using Moodle berlangganan dan
in my work in menggunakan layanan
the future. internet di masa
mendatang.

Sumber: Legramante et al. (2023)
3.6 Uji Analisis Data

Setelah validitas dan reliabilitas instrumen penelitian diuji, instrumen tersebut
digunakan untuk mengumpulkan data. Data yang terkumpul kemudian digunakan
untuk menguji hipotesis. Metode yang digunakan untuk menganalisis data dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut.

3.6.1 Analisis Statistik Deskriptif

Metode analisis deskriptif untuk menginterpretasikan dan memahami variabel
yang digunakan, analisis ini memberikan gambaran variabel, termasuk nilai
minimum, nilai maksimum, dan nilai rata-rata (Ghozali, 2018) informasi ini
memungkinkan mendapatkan pemahaman yang lebih baik tentang data dan
hubungan antara variabel. Dengan kata lain, statistik deskriptif adalah metode untuk
mencatat data numerik dan menyajikannya dalam bentuk grafik untuk dianalisis

dan ditafsirkan guna menarik kesimpulan.
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3.7 Partial Least Square (PLS)

Penelitian ini memanfaatkan teknik analisis data PLS-SEM 4.0 (Partial Least
Squares - Structural Equation Modeling), yang merupakan bagian dari analisis
pemodelan persamaan struktural (SEM). SEM adalah metode statistik yang
digunakan untuk menguji model hubungan sebab-akibat dengan memadukan teori
yang ada dengan data kuantitatif yang telah dikumpulkan. SEM mengintegrasikan
berbagai teknik statistik sebelumnya, seperti path analysis dan factor analysis
(Hair, et al.,2018) PLS-SEM sering diterapkan dalam berbagai disiplin ilmu sosial,
termasuk manajemen organisasi, pemasaran, manajemen internasional, manajemen
sumber daya manusia, sistem informasi manajemen, manajemen operasi, akuntansi

manajemen, dan strategi manajemen (Agus Purwanto & Yuli Sudargini, 2021).

3.7.1 Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)

Tahap pengujian outer model merupakan tahap pengujian model pengukuran
yang bertujuan untuk membuktikan validitas & mengestimasi reliabilitas indikator
dan konstruk (Muhson, 2022). Latan & Ghozali (2017) menyatakan bahwa outer
model menunjukkan setiap blok indikator akan berhubungan dengan variabel
lainnya. Dalam model ini menghubungkan antar variabel laten dengan indikator-
indikatornya. Dengan kata lain, outer model mendefinisikan bagaimana setiap
indikator berhubungan dengan variabel lainnya. Uji dalam Outer model sebagai
berikut:

a)  Convergent validity dari measurement model dapat dilihat dari korelasi antara
skor indikator dengan skor variabelnya. Indikator dianggap valid jika
memiliki nilai AVE di atas 0,5 atau memperlihatkan seluruh outer loading
dimensi variabel memiliki nilai loading > 0,5 sehingga dapat disimpulkan
bahwa pengukuran tersebut memenuhi kriteria validitas konvergen (Hair et
al., 2021)

b)  Discriminant validity metode yang memberikan estimasi reliabilitas
berdasarkan interkorelasi antara variabel indikator yang diamati model
dianggap mempunyai discriminant validity yang cukup jika nilai cross

loading antara konstruk lebih besar dari nilai cross loading antara konstruk
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dengan konstruk lainnya dalam model (Hair et al., 2021).

c)  Cronbach’s Alpha untuk mengukur batas bawah nilai reliabilitas suatu
konstruk sedangkan Composite Reliability mengukur nilai sesungguhnya
reliabilitas suatu konstruk. Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel
jika memberikan nilai Cronbach’s Alpha > 0,7 dan Composite Reliability >
0,7 (Hair et al., 2021).

3.7.2 Evaluasi Model Struktural (Inner Model)

Tahap pengujian inner model untuk menguji signifikansi pengaruh dari
variabel eksogen terhadap variabel endogen (Muhson, 2022). Latan & Ghozali
(2017) menyatakan bahwa inner model menunjukkan setiap hubungan antara
estimasi antar variabel laten atau konstruk berdasarkan substantive theory.
Selanjutnya dilakukan tahap pertama dengan Goodness of Fit Model, kedua dan
terakhir melihat P-Value untuk mengetahui pengaruh atau tidak nya hubungan antar

variabel.
1. Path Coefficient dan P-Value

Pengujian hipotesis dilakukan dengan metode resampling bootstrapping untuk
menentukan apakah ada pengaruh variabel eksogen terhadap variabel endogen.
Path coefficient merupakan ukuran statistik yang menunjukkan kekuatan serta arah
hubungan antarvariabel dalam model analisis jalur, di mana nilai koefisien dapat
bersifat positif atau negatif dan menggambarkan arah pengaruh antarvariabel,
sedangkan signifikansinya ditentukan melalui P-Value; menurut Hair et al. (2021),
hubungan dinyatakan signifikan apabila P-Value < 0,05 sehingga hipotesis
dianggap didukung oleh data, sedangkan P-Value > 0,05 menunjukkan bahwa
pengaruh tersebut tidak signifikan dan hipotesis tidak mendapat dukungan karena

tingkat error yang lebih tinggi.
2. Goodness of Fit Model

Goodness of Fit Model digunakan untuk menggambarkan sejauh mana variabel
endogen mampu menjelaskan keragaman yang berasal dari variabel eksogen dalam

model. Dengan kata lain, pengujian ini bertujuan menilai seberapa besar kontribusi
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variabel eksogen terhadap variabel endogen. Penilaian Goodness of Fit dilakukan
dengan mengamati persentase keragaman yang dapat dijelaskan oleh model, yang
ditunjukkan melalui nilai R-Square pada setiap variabel laten endogen sebagai
indikator kekuatan prediksi model struktural (Latan & Ghozali.,2017).



BAB V

KESIMPULAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan, maka
kesimpulan dari penelitian ini dapat dirangkum dalam beberapa poin utama sebagai
berikut:

1. Perceived Ease of Use memiliki pengaruh terhadap niat penggunaan
layanan ISP, dengan niat penggunaan terbentuk berdasarkan pengalaman
aktual dalam menggunakan layanan secara berkelanjutan. Kemudahan
penggunaan ini menjadi faktor penting bagi seluruh kelompok responden,
termasuk pengguna dengan pengalaman jangka panjang, terkhusunya
perempuan yang sering menggunakan layanan internet serta kelompok
pekerja, dan individu dengan tingkat pendidikan tinggi. Temuan juga
menunjukkan bahwa kelompok responden dengan pengalaman penggunaan
internet jangka panjang, latar belakang pendidikan tinggi, serta pendapatan
menengah ke atas cenderung lebih mudah menyesuaikan diri dengan
layanan internet dan lebih terdorong untuk mempertahankan niat
penggunaan, item Perceived Ease of Use dengan skor tertinggi (Saya
merasa layanan internet memudahkan saya untuk melakukan apa saja yang
saya inginkan) membuktikan konsumen merasa, bahwa dengan
menggunakan layanan internet dapat memberikan kemudahan untuk dapat
melakukan apa saja yang dinginkan Kemudahan penggunaan yang
dirasakan memfasilitasi efisiensi operasional, produktivitas, serta
kelancaran aktivitas digital, sehingga meningkatkan persepsi positif
terhadap layanan ISP.

2. Perceived Ease of Use memiliki pengaruh terhadap Perceived Usefulness,
semakin mudah suatu layanan atau sistem yang digunakan, semakin besar
persepsi pengguna terhadap manfaat yang dirasakan. Kemudahan akses

jaringan, kestabilan koneksi, dan kemudahan pengoperasian layanan
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memungkinkan pengguna, khususnya kelompok pekerja dan individu
dengan aktivitas produktif tinggi, untuk dapat menerima manfaat layanan
internet secara optimal dalam pekerjaan, usaha, dan aktivitas digital.
Karakteristik responden mendukung temuan ini, di mana seluruh responden
telah menggunakan layanan ISP minimal dua tahun. Pengalaman jangka
panjang ini memungkinkan mereka mengevaluasi secara langsung manfaat
dari kemudahan penggunaan, sehingga niat dan persepsi kegunaan layanan
meningkat. Selain itu, dominasi responden dengan pendidikan sarjana ke
atas memperkuat kemampuan mereka dalam memahami dan
mengoperasikan  fitur  layanan, sementara dominasi kelompok
berpendapatan menengah ke atas menunjukkan bahwa kemudahan
penggunaan menjadi faktor penting dalam memaksimalkan manfaat
layanan, terutama untuk keperluan produktif dan transaksi digital.
Perceived Usefulness berpengaruh terhadap niat penggunaan layanan ISP.
Semakin besar manfaat yang dirasakan pengguna dari layanan internet
seperti peningkatan produktivitas, efisiensi kerja, transaksi digital, dan
akses informasi, temuan ini didukung dengan tingginya nilai item
pertanyaan Perceived Usefulness dengan skor (Secara keseluruhan, saya
merasa bahwa layanan internet bermanfaat bagi pekerjaan saya), yang
berarti Konsumen sangat merasakan secara keseluruhan manfaat Internet
Service Provider bagi pekerjaan mereka, sehingga hal ini, memperkuat
keyakinan mereka bahwa teknologi tersebut bernilai, dan meningkatkan
motivasi untuk terus menggunakan layanan.

E-System Quality tidak terbukti memoderasi pengaruh Perceived
Usefulness terhadap niat penggunaan maupun pengaruh Perceived Ease of
Use terhadap niat penggunaan. Temuan ini menunjukkan bahwa meskipun
kualitas sistem memiliki peran penting dalam pengalaman teknis pengguna,
peningkatan kualitas sistem tidak secara otomatis memperkuat hubungan
antara persepsi kemudahan dan kegunaan dengan niat penggunaan. Dalam
kondisi tertentu, terutama ketika pilihan ISP terbatas atau pengguna telah
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terbiasa dengan sistem yang ada, faktor kemudahan akses layanan menjadi

pertimbangan utama dibandingkan peningkatan kualitas teknis sistem.

5.3. Saran

Berdasarkan hasil penelitian ini, beberapa saran yang dapat diberikan terkait

faktor-faktor yang memengaruhi niat penggunaan layanan Internet Service

Provider (ISP) adalah sebagai berikut:

1.

Item pertanyaan dari Perceived Ease of Use (Mempelajari cara
menggunakan layanan internet adalah hal yang mudah bagi saya) memiliki
skor terendah. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian responden masih
merasa bahwa proses mempelajari cara menggunakan layanan internet
belum sepenuhnya mudah. Oleh karena itu, disarankan agar pihak penyedia
layanan dapat meningkatkan kemudahan dalam proses pembelajaran
penggunaan layanan, misalnya dengan menyediakan panduan penggunaan
yang lebih jelas, tampilan sistem yang lebih sederhana dan intuitif, serta
fitur bantuan yang memudahkan pengguna dalam memahami cara
menggunakan layanan internet tersebut.

Item pertanyan dari Perceived Usefulness (Menggunakan layanan internet
meningkatkan kinerja saya) memiliki skor terendah, Ini membuktikan
bahwa responden masih merasa bahwa penggunaan layanan internet belum
sepenuhnya mampu membantu meningkatkan kinerja mereka secara
optimal. Oleh karena itu, disarankan agar pihak pengelola atau penyedia
layanan dapat meningkatkan kemudahan penggunaan sistem dengan
memperbaiki tampilan antarmuka, menyederhanakan proses penggunaan,
serta memberikan panduan atau fitur bantuan yang lebih jelas agar
pengguna dapat memanfaatkan layanan internet secara lebih efektif dan
efisien dalam mendukung aktivitas mereka.

Item pertanyaan dari e-System Quality (kecepatan layanan internet yang
sangat baik menjadi faktor penentu penggunaan internet bagi saya) memiliki
skor terendah. Hal ini menunjukkan bahwa bagi responden, kecepatan
internet bukanlah faktor utama dalam menentukan penggunaan layanan
internet, melainkan ketersediaan jaringan terlebih dahulu. Dengan kata lain,
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selama jaringan internet tersedia dan dapat diakses, responden tetap akan
menggunakan layanan tersebut meskipun kecepatan yang diperoleh belum
sepenuhnya optimal. Oleh karena itu, disarankan agar pihak penyedia
layanan lebih memprioritaskan perluasan serta pemerataan jangkauan
jaringan internet agar dapat diakses oleh lebih banyak pengguna, dan terus
meningkatkan kualitas kecepatan layanan internet yang stabil, cepat, sesuai
harapan pelangan.

Bagi penelitian selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel lain
yang belum dikaji dalam penelitian ini guna memperkaya pemahaman
mengenai faktor-faktor yang memengaruhi niat penggunaan layanan ISP.
Variabel seperti kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan, persepsi
harga, switching cost, atau loyalitas pelanggan dapat dijadikan variabel

laten tambahan untuk melihat hubungan yang lebih komprehensif.
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