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BAB 2
LANDASAN TEORI

Teori Umum

Sistem

Menurut pendapat Romney dan Steinbart (2015:3}jersisadalah
rangkaian dari dua atau lebih komponen-komponeg gafing berhubungan,
yang berinteraksi untuk mencapai suatu tujuan.Sabdgesar sistem terdiri
dari subsistem yang lebih kecil yang mendukungesisyang lebih besar
(Romney, Marshall B, 2015).

Menurut Azhar Susanto (2013:22), sistem adalah kuamggroup dari
sub sistem/bagian/komponen apapun baik fisik atawmon fisik yang saling
berhubungan satu sama lain dan bekerja sama derananis untuk
mencapai satu tujuan tertentu (Azhar Susanto, 2@&iSem mempunyai 3
komponen dasar, yaitu:

* Masukan, yaitu bagian yang meliputi pengambilamele yang masuk ke
dalam sistem untuk diproses. Contoh: bahan mermtaérgi, data dan
sumber daya manusia harus bisa mengatur prosesnya.

* Proses, yaitu bagian yang meliputi perubahanidaut menjadioutpuit.
Contoh: proses manufaktur, kalkulasi matematika.

» Keluaran, yaitu bagian yang meliputi elemen yangasilkan dari proses
transformasi untuk mencapai tujuan yang diinginkaentoh: produk jadi.

Berdasarkan teori — teori di atas dapat disimpubl@hwa sistem
adalah sekelompok komponen yang saling berhubupgag saling bekerja
serta dapat menerima masukan, proses serta keluatak mencapai suatu

tujuan tertentu.

Informas

Menurut Romney dan Steinbart (2015:4), informasifofmation)
adalah data yang telah dikelola dan diproses umteknberikan arti dan
memperbaiki proses pengambilan keputusan. Sebagaimaerannya,
pengguna membuat keputusan yang lebih baik sekagatitas dan kualitas
dari peningkatan informasi (Romney, Marshall B, 201
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Menurut Gordon B. Davis dalam buku Bambang Hart(#@@l3:15),
informasi adalah data yang telah diolah menjadiutsbantuk yang berguna
bagi penerimanya dan memiliki nilai bagi pengambileputusan saat ini
atau di masa yang akan datang (Hartono, 2013).

Menurut Jeperson Hutahaean (2014:9) informasi hddkta yang
diolah menjadi bentuk yang lebih berguna dan |®leitarti bagi penerimanya
(Jeperson Hutahaean, 2014).

Berdasarkan teori — teori di atas, dapat disimpulkahwa sistem
informasi adalah suatu kumpulan komponen yang galekerjasama,
diproses, disimpan serta disebarkan sebagai keluamangenai suatu

informasi untuk membantu kebutuhan bisnis organisas

Sistem Informasi

Menurut Deni Darmawan dan Kunkun Nur Fauzi (2013:Estem
informasi adalah kumpulan dari subsistem yang gaberhubungan satu
sama lain dan bekerja sama untuk mengelolah datgadianformasi yang
berguna (Deni Darmawan dan Kunkun Nur Fauzi, 2013).

Menurut Jeperson Hutahaean (2014:13), sistem irgfsiradalah suatu
sistem didalam suatu organisasi yang mempertemukautuhan
pengelolaan transaksi harian, mendukung operassiféte manajerial, dan
kegiatan strategi dari suatu organisasi dan meakedipihak luar tertentu
dengan laporan-laporan yang dibutuhkan (Jepersdahidean, 2014).

Berdasarkan teori — teori di atas, dapat disimpulkahwa sistem
informasi adalah suatu kumpulan komponen yang gatekerjasama,
diproses, disimpan serta disebarkan sebagai keluamangenai suatu
informasi untuk membantu kebutuhan bisnis organisas

Teori Khusus
Konsep E-Service Quality

Menurut Zeithaml, Parasuraman, dan Malhotra (20@&)definisikare-
service quality atau kualitas layanan elektronik sebagai sejauhansabuah
website mampu memfasilitasi kegiatan konsumen mlipelanja, pembelian,

dan pengiriman baik produk dan layanan secaraafian efektif. Dengan
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begitu pelanggan akan lebih efisien dalam melakukansaksi dalam hal
waktu dan biaya. Demikian pula ketersediaan daernkgdapan informasi
juga kemudahan dalam melakukan transaksi juga mlepighan pelanggan
dalam menggunakan layanan suatu perusahaan (Zéghitalhotra, 2005).

Menurut Chase, R.B Jacobs, dan F.R Aquilano, N.00GR
mengatakan bahwe-service quality merupakan pelayanan yang diberikan
kepada konsumen jaringan internet sebagai perlugaarkemampuan suatu
situs untuk memfasilitasi kegiatan belanja pembel@an distribusi secara
efektif dan efisien (Chase, R.B., Jacobs, F.R.Amdlano, 2006).

Menurut Apriyani (2017),e-service quality terdiri dari bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati sesemara bersama-sama
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasamsumen (Apriyani,
2017).

Menurut Zeithaml, Parasuraman, dan Malhotra (20@8hensi inti
dari proses layanan online telah dikembangkan selda@G-QUAL €-core
service quality) untuk mengukur kualitas layanaonline (Zeithaml &
Malhotra, 2005), yang terdiri atas:

1. Efisiensi €fficiency): kemudahan dan kecepatan dalam mengakses
dan menggunakan situs. Kemampuan dari pelanggaruk unt
mendapatkanwebsite, dimana untuk menemukan produk yang
diinginkan daninformasi yang berhubungan dengan produk tersebut,
dan mencari kebenarannya dengan sedikit usaha.

2. Ketersediaan sistensystem availability): fungsi koreksi teknikal dari
situs. Berhubungan dengan fungsional teknik datissiterutama
bagian dari situs yang tersedia dan dapat berfudeggjan baik.

3. Pemenuhanflfillment): tingkat bagaimana situs menjanjikan seperti
penyerahan pesanan dan ketersediaan item yang dgpatuhi.
Berhubungan dengan akurasi dari janji layanan, iemstok
persediaan, dan menyerahkan produk tersebut pakf wang di
janjikan.

4. Privasi rivacy): tingkat dimana situs aman dan melindungi infasma
pelanggan. Jaminan data perilaku berbelanja petantidak dibagikan

serta informasi dari kartu kredit pelanggan yanguamerjaga.
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Sedangkan Menurut Fandy Tjiptono (2014:3@&3xervice Quality
terbagi menjadi 7 dimensi (Tjiptono, 2014), yaitu:

A. Efficiency
Kemampuan pelanggan untuk mengaksebsite, mencari produk
yang diinginkan dan informasi yang berkaitan dengerduk tersebut
dan meninggalkan situs bersangkutan dengan upayeati

B. Reliability
Berkenaan dengan fungsionalitas teknis situs bgksaan khususnya
sejauh mana situs tersebut tersedia dan berfuredsagai mana
mestinyya.

C. Fulfillment
Mencakup akurasi janji layanan, ketersediaan stodyk dan
pengiriman produk sesuai dengan waktu yang dijanjik

D. Privacy
Berupa jaminan bahwa data perilaku berbelanja tadan diberikan
kepada pihak lain manapun dan bahwa informasi k&redit
pelanggan terjamin keamanannya.

E. Responsiveness
Merupakan kemampuan pengeoetine untuk memberikan informasi
yang tepat kepada pelanggan sewaktu timbul masatemiliki
mekanisme untuk menangani pengembalian produk daryediakan
garansionline.

F. Compensation
Meliputi pengembalian uang, biaya pengiriman daydipenanganan
produk.

G. Contact
Mencerminkan kebutuhan pelanggan untuk bisa bebickngan
staff layanan pelanggan secardine atau melalui telepon (dan bukan

berkomunikasi dengan mesin).

2.2.2 Pengertian Customer Loyalty
Menurut Ali Hasan (2008:83), loyalitas pelanggandefaisikan
sebagai orang yang membeli, khusunya yang membelra teratur dan

berulang-ulang. Pelanggan merupakan seseoranggarsgmenerus dan
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berulang kali datang ke suatu tempat yang samakuntemuaskan
keinginannya dengan memiliki suatu produk atau rapatkan suatu jasa dan
membayar produk atau jasa tersebut (Hasan, 2008).

Konsep Evaluasi

Menurut Terttiavini (2014), evaluasi sebagai sebuploses
menentukan hasil yang telah dicapai beberapa leygiging direncanakan
untuk mendukung tercapainya suatu tujuan (Tertita2014).

Menurut (Sukardi, 2014), evaluasi merupakan selpuakes mencari
data atau informasi tentang objek atau subjek yhlagsanakan untuk tujuan
pengambilan keputusan terhadap subjek ataupun dbjskbut (Sukardi,
2014).

Menurut Arikunto dan Jabar (2014:244), evaluasiupakan kegiatan
untuk mengumpulkan informasi tentang bekerjanyaates yang selanjutnya
informasi tersebut digunakan untuk menentukan ratéryang tepat dalam
mengambil sebuah keputusan (Arikunto & Jabar, 2014)

Berdasarkan penjelasan di atas terdapat beberdpsgahg harus
dipahami:

» Evaluasi adalah suatu proses bukan suatu hasil.

» Tujuan evaluasi adalah untuk menentukan kualitapatda sesuatu
yang berkaitan dengan nilai dan arti.

» Dalam proses evaluasi harus ada proses pemberianipEngan
(judgement).

* Pemberian pertimbangan tentang nilai dan arti hbeudasarkan

kriteria tertentu.

Uji Hipotesis

Menurut Alkarkhi, A.F.M, & Algaraghuli, W.A.A, pengian
hipotesis adalah salah satu alat berharga yang ntemaara peneliti untuk
membuat keputusan yang benar tentang studi apapumdang apapun
(Alkarkhi & Algaraghuli, 2019).

Menurut Sugiharto (2009:2), hipoteshy/fothesis) adalah penyataan

tentang karakteristik suatu populasi, utamanya pdsameter populasi.
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Berdasarkan teori — teori di atas, dapat disimpulkahwa uji hipotesis
adalah pengujian untuk membandingkan karakterssté&éu populasi terhadap
nilai parameter suatu populasi untuk melihat ketsamaya (Sugiharto, 2009).

2.2.4.1 Jenis Uji Hipotesis
Menurut Alkarkhi, A.F.M, & Algaraghuli, W.A.A, dafa pengujian
hipotesis terdapat 2 jenis pengujian (Alkarkhi &afaghuli, 2019):

1. Hipotesis nol (HO) adalah hipotesis statistik yamgnyatakan bahwa
tidak ada perbedaan nyata (perbedaan signifikatgrarparameter
populasi (rata-rata, varians, atau proporsi) dé yang di klaim.

2. Hipotesis alternative (H1) adalah hipotesis stisitighng menyatakan
bahwa ada perbedaan nyata (perbedaan signifikdajaaparameter

populasi dan nilai yang di klaim.

2.25 Validitasdan Reliabilitas

Menurut Sugiyono (2014:178), validitas adalah unsen yang valid
berarti alat ukur yang digunakan untuk mendapattata (mengukur) itu
valid. Valid berarti instrumen tersebut dapat digkem untuk mengukur apa
yang seharusnya diukur. Uji validitas yang dilakukbertujuan untuk
menguji item kuesioner yang valid dan tidak valByarat minimum suatu
item dianggap valid adalah (Sugiyono, 2014).

I.  Jika nilai r> 0,30 maka item-item pertanyaan #agsioner adalah
valid.

II.  Jika nilai r > 0,30 maka item-item pertanyaan &agsioner dianggap
tidak valid.

Semakin tinggi validitas suatu alat ukur, maka tdegebut semakin
tepat sasaran, atau menunjukkan relevansi dariyapg seharusnya diukur.
Suatu tes dapat dikatakan mempunyai validitas tinggbila hasil tes tersebut
menjalankan fungsi pengukurannya, atau memberikail bkur sesuai dengan

makna dan tujuan diadakannya tes atau penelitiaaltat (Sugiyono, 2014).
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Rumus korelasi berdasarkBearson Product Moment adalah sebagai
berikut (Wahyuni, 2014):

.-V}:H(ZX_)(ZY)
Jrzr -z} rzr-zr)

r =

x¥

Keterangan:

Fxy = Koefisien korelasi antara variabel X dan variabel
¥xy = Jumlah perkalian variabel X dan Y

¥x2 = Jumlah dari kuadrat nilai X

Yy2  =Jumlah dari kuadrat nilai Y

(Zx)2 = Jumlah nilai X kemudian dikuadratkan

(Xy)2 = Jumlah nilai Y kemudian dikuadratkan

n = Banyaknya sampel

Menurut Sugiyono (2014:183), reliabilitas menunjaikibahwa suatu
instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakamagagbalat ukur untuk
menunjukkan ketepatan, kemantapan suatu alat @ag lpaik, dalam hal ini
kuesioner haruslah berisi pertanyaan-pertanyaag jdas sehingga hasilnya
memang benar-benar sesuai dengan kenyataan. Remgtgliabilitas
instrumen dapat dilakukan secara eksternal damnelteSecara eksternal,
pengujian dapat dilakukan dengaest-retest (stability), equivalent, dan
gabungan keduanya. Secara internal, reliabilitapatdadiuji dengan
menganalisis konsistensi butir-butir yang ada padaumen dengan teknik
tertentu (Sugiyono, 2014).

Pengujian reliabilitas dapat menggunakafpha cronbach. Suatu
instrumen dikatakan reliabel jika nilaipha cronbach > 0.70 artinya reliabilitas
mencukupi ¢ufficient reliability) sementara jikaalpha cronbach > 0.80 ini
mensugestikan seluruh item reliabel dan selurursgéesra konsisten memiliki
reliabilitas yang kuat, dan ada juga yang memakmaka seperti berikut, jika
alpha cronbach > 0.90 maka reliabilitas sempurna. Jédaha cronbach antara

0.70-0.90 maka reliabilitas tinggi. Jikdpha cronbach 0.50
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— 0.70 maka reliabilitas moderat. J&@ha cronbach < 0.50 maka reliabilitas
rendah, jikaalpha cronbach rendah, kemungkinan satu atau beberapa item
tidak reliabel (Wahyuni, 2014).

Pengujian reliabilitas instrumen dengan menggunakars
alpha cronbach karena instrumen penelitian ini berbentuk angketsiala
bertingkat. Rumusalpha cronbach sevagai berikut:

Fy = (nf 1) (1_ ZG;;)

Keterangan:

rll = Reliabilitas yang dicari

n = Jumlah item pertanyaan yang di uji
Yo t2 = Jumlah varians skor tiap-tiap item

o t2= Varians total

2.2.6 Variabe

Menurut Sugiyono (2014:63), variabel penelitian atagliartikan
sebagai segala sesuatu yang berbentuk apa sajalyatagpkan oleh peneliti
untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tegtdal tersebut, kemudian
ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2014).

Menurut Liana (2009:90), variabel yang digunakalamapenelitian
pada dasarnya adalah sesuatu hal yang dapat hebepa saja yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingig@eroleh informasi tentang
hal tersebut (Liana, 2009).

Menurut Liana (2009:90), variabel dapat didefirgsiksebagai atribut
seseorang, atau obyek, yang mempunyai “variasidrangatu dengan yang

lain atau satu obyek dengan obyek lain (Liana, 2009
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2.2.6.1Variabel Laten dan Variabel Terukur

2.2.7

2.2.8

Menurut Liana (2009:90), berdasarkan cara penguakuonaka

variabel dapat dibedakan menjadi (Liana, 2009):
A. Variabel Laten (atent Variable)

Variabel laten adalah sebuah variabel bentukan gdrentuk melalui

indikator — indikator yang diamati dalam dunia myaNama lain

untuk variabel laten adalah faktor, konstruk ataobserved variable.
B. Variabel TerukurMeasured Variable)

Variabel terukur adalah variabel yang datanya hakigari melalui

penelitian lapangan, misalnya melalui survei. Natam untuk

variabel terukur adalalobserved variable, indicator variable, atau
manifest variable.

Menurut Schumacker & Lomax (2010), variabel laterrupakan
variabel yang tidak secara langsung diamati atekudj sedangkan variabel
terukur merupakan variabel yang digunakan untuk defemisikan atau
menyimpulkan variabel laten. Variabel laten digarkba dengan bentuk
lingkaran atau lonjong pada diagram dan variabelkte digambarkan

dengan bentuk persegi panjang pada diagram (Schem&d omax, 2010).

Variabel Indipenden

Menurut Liana (2009:91), variabel independen adatatiabel yang
menjelaskan atau mempengaruhi variabel yang laaria¥el independen
disebut sebagai variabel yang diduga sebagai sépe#sumed cause
variable) atau dapat juga disebut sebagai variabel yang daierui
(antecedent variable) (Liana, 2009).

Variabel Dependen

Menurut Liana (2009:91), variabel dependen adalahakel yang
dijelaskan atau dipengaruhi oleh variabel independéariablel dependen
disebut juga sebagai variabel yang diduga sebddbata(presumed effect
variable) atau dapat juga disebut sebagai variabel konsskysonsequent
variable) (Liana, 2009).
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229 SEM-PLS

Menurut Hair, Ringle, & Sarstedt (2011: 1398EM (Sructural
equation model) adalah sebagai standar kuasi dalam pemasaran dan
manajemen penelitian ketika berhubungan dengansensatébab akibat yang
mempengaruhi hubungan kontruksi laten. SEM - PLS&ladd pendekatan
model kausal yang bertujuan untuk memaksimalkaranardari konstruksi
laten dependen. Model pengukuran reflektif haruslali berkaitan dengan
reliabilitas dan validitas. Nilai reliabilitas korogit antara 0,60 sampai 0,70
pada penelitiarexploratory serta 0,70 — 0,90 pada penelitian selanjutnya
dianggap memuaskan, dimana jika nilai tersebut wdiba 0,60
mengindikasikan kurang reliabilitas (J. F. Haimé&e, & Sarstedt, 2011).

Menurut Hair, Hult, Ringle, & Sarstedt (2014) SEMmpakan kelas
dari teknik multivariat yang menggabungkan aspeik fdktor analisis dan
regresi, memungkinkan peneliti secara bersamaank umienguji variabel
terukur serta variabel laten (J. Hair, Hult, RingleSarstedt, 2014).

Berdasarkan teori — teori diatas, dapat disimpuli@mva SEM- PLS
adalah metodologi yang berhubungan dengan seb&atakntuk menguiji
hubungan antar variabel.

Dalam menganalisis data menggunakan SEM-PLS, dikatujalur
model path model) yang digunakan sebagai diagram untuk menampilkan
hipotesa dan hubungan variabel yang akan diujdapat beberapa hal yang
perlu diketahui dalam membugdth model, seperti konstruk, variabel terukur
(measured variable) dan hubungarrélationship) antar konstruk dan variabel.
Path model direpresentasikan dalam beberapa bentuk:

1. Konstruk: merupakan variabel laten yang tidak taridecara langsung
dan direpresentasikan dalam bentuk lingkaran atgong.

2. Variabel terukur: merupakan variabel secara langsunengukur
observasi dan sering disebut sebagai variabel ssiratau indikator serta
direpresentasikan dalam bentuk persegi panjang.

3. Relationship: merepresentasikan hipotesis di dalam model dan

ditunjukkandalam bentuk panah satu arah.



