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Abstract: This study aims to examine the effect of System Quality on User Satisfaction, examine the effect of
System Quality on User Satisfaction, examine the effect of Information quality on User Satisfaction, test the
effect of Information quality on User Satisfaction and test the effect of Service quality on User Satisfaction and
test the effect of Service Quality on Application System User Satisfaction. Staffing Services to Bengkulu
Regency employees. This type of research is survey research. The sample in this study was taken by random
sampling which was distributed to employees in 40 regional apparatus organizations in Central Bengkulu
Regency. To see the effect between variables using Smart PLS by testing the outer model and inner model. The
results of the study found that the quality of the system has a significant influence on usage and the relationship
between the two is positive, the quality of the system has a significant effect on user satisfaction and the
relationship between the two is positive, the quality of information has a significant influence on the use and the
relationship between the two is positive, the quality of information has a significant influence on User
Satisfaction and the relationship between the two is positive, and Service Quality has a significant influence on
Use and the relationship between the two is positive and Service Quality has a significant influence on User
Satisfaction of the Personnel Service Application System for Central Bengkulu Regency employees and the
relationship between the two is positive .
Keywords: System Quality, Information Quality, Service Quality, Use and User Satisfaction

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh Kualitas Sistem terhadap Kepuasan Pengguna,
menguji pengaruh Kualitas Sistem terhadap Kepuasan Pengguna, menguji pengaruh Kualitas Informasi terhadap
Kepuasan Pengguna, menguji pengaruh Kualitas Informasi terhadap Kepuasan Pengguna dan menguji pengaruh
Kualitas Informasi terhadap Kepuasan Pengguna. Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pengguna dan menguji
pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pengguna Sistem Aplikasi. Pelayanan Kepegawaian kepada
Pegawai Kabupaten Bengkulu. Jenis penelitian ini adalah penelitian survei. Sampel dalam penelitian ini diambil
secara random sampling yang dibagikan kepada pegawai di 40 organisasi perangkat daerah di Kabupaten
Bengkulu Tengah. Untuk melihat pengaruh antar variabel menggunakan Smart PLS dengan menguji outer
model dan inner model. Hasil penelitian menemukan bahwa kualitas sistem berpengaruh signifikan terhadap
penggunaan dan hubungan keduanya positif, kualitas sistem berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengguna dan hubungan keduanya positif, kualitas informasi mempunyai pengaruh signifikan terhadap
kegunaan dan hubungan keduanya positif, kualitas informasi mempunyai pengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pengguna dan hubungan keduanya positif, dan Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh signifikan
terhadap Kegunaan dan hubungan antara keduanya bernilai positif dan Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap Kepuasan Pengguna Sistem Aplikasi Pelayanan Kepegawaian Pegawai Kabupaten
Bengkulu Tengah dan hubungan keduanya bernilai positif.

Kata Kunci : Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, Kualitas Pelayanan, Kegunaan dan Kepuasan Pengguna
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PENDAHULUAN

Latar Belakang
Suatu sistem yang sukses diimplementasikan adalah sistem yang mempunyai kinerja yang

baik yang berarti bahwa sistem tersebut mempunyai kemampuan hardware dan software dalam
mendukung sistem dan kemudahan dalam pemakaiannya yang berdampak pada peningkatan kinerja
individu maupun organisasi (Tumarni, 2015). Hasyim (2018) menjelaskan bahwa sistem informasi
adalah suatu sistem buatan manusia yang secara umum terdiri atas sekumpulan komponen berbasis
komputer dan konvensional yang dibuat untuk menghimpun, menyimpan dan mengelola data serta
menyediakan informasi keluaran kepada para pemakainya. Lebih lanjut menurut Hasyim (2018)
mengatakan bahwa komputer saat ini mendukung dan membantu pekerjaan manusia menjadi lebih
praktis dan efisien. Komputer membantu meringankan pekerjaan manajemen dalam melakukan
penggajian secara lebih akurat, cepat, dan tepat waktu. DeLone dan McLean (2003) menjelaskan
kualitas informasi, kualitas sistem, dan kualitas layanan secara kolektif mempengaruhi penggunaan
dan mempengaruhi kepuasan pengguna. Artinya sistem berdampak pada sumber data para
penggunanya. Jogiyanto (2018) menjelaskan bahwa sistem informasi meliputi sistem yang ada,
informasi yang disediakan dan pelayanan yang ada berdampak kepada seorang individu untuk
menggunakan sistem dan kepuasan yang dimilikinya. Susanto (2017) mengatakan bahwa sistem yang
baik dan berkualitas tentunya memberikan kepuasan bagi penggunannya. Lebih lanjut menurut
Rusdiana dan Irfan (2014) sistem informasi yang baik menjadikan seseorang nyaman
menggunakannya dan memberikan kepuasan bagi pengguna sistem ini.
Pengelolaan Sumber Daya Manusia (SDM) di daerah dilaksanakan oleh Badan Kepegawaian Daerah
(BKD) hal ini diatur dalam UU No. 8 Tahun 1974 yang diubah menjadi UU No. 43 Tahun 1999
mengenai permasalahan kepegawai dalam kelancaran lembaga kepegawaian daerah untuk
melaksanakan pengelolaan Pegawai Negeri Sipil (PNS). Pedoman pembentukan BKD telah ditetapkan
untuk menjamin efisiensi dan efektivitas organisasi BKD. Artinya, tercantum dalam angka 3 sesuai
dengan Kepres RI, No. 159 Tahun 2000 bahwa BKD memiliki tugas utama mendukung pengawasan
dan pengelolaan PNS. Oleh karena itu, pengawasan dan pengelolaan PNS pemerintah menggunakan
Aplikasi Pelayanan Kepegawaian (APK). APK merupakan aplikasi berbasis teknologi yang
terintegrasi secara online dan terhubung dengan database secara nasional terkait dengan informasi
profil PNS (BKN, 2021). Oleh karena itu, penggunaan APK ini juga dilakukan oleh pegawai pada
Kabupaten Bengkulu Tengah.

Sistem Informasi

Jogiyanto (2018) menyatakan bahwa sistem informasi merupakan kombinasi dari
beberapa teknologi terkomputerisasi yang bekerja bersama berdasarkan alur kerja tertentu
serta mengolah data ke dalam sebuah informasi untuk mendukung dalam pengambilan suatu
keputusan dan merupakan sebuah kerangka pekerjaan yang saling berkoordinasi antara
pegawai dan komputer dalam mengubah masukan menjadi keluaran berbentuk data atau
informasi.

Kualitas Sistem

Kualitas isistem idapat digunakan sebagai acuan terhadap sistem yang dimiliki oleh
sebuah perusahaan yang dapat digunakan untuk mengatur kualitas pelayanan barang dan jasa
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(Popoola & Chinomona, 2014). Kualitas sistem informasi yang digunakan dalam perusahaan,
berkaitan dengan sistem informasi yang diterapkan sesuai dengan kebutuhan dan kemampuan
pemakai sehingga dapat digunakan untuk mengolah data menjadi suatu informasi yang
berkualitas dan berguna bagi pemakai informasi tersebut (Amalia & Pratomo, 2016).

Kualitas Informasi

Sistem informasi adalah suatu sistem dalam suatu organisasi yang mempertemukan
kebutuhan pengolahan transaksi harian yang mendukung fungsi operasi organisasi yang
bersifat manajerial dengan kegiatan strategi dari suatu organisasi untuk dapat menyediakan
kepada pihak luar tertentu dengan informasi yang diperlukan untuk pengambilan keputusan. Menurut
Jogiyanto (2018) kualitas sistem informasi merupakan ciri karakteristik kualitas yang diinginkan dari
sistem informasi itu sendiri dan kualitas informasi yang diinginkan informasi karakteristik produk.

Kualitas Layanan

Kualitas pelayanan adalah hasil dari pelayanan yang diharapkan dengan pelayanan
yang diterimanya. Kualitas pelayanan adalah segala sesuatu yang mampu memenuhi keinginan
atau kebutuhan pelanggan (Batinggi dan Badu, 2009). Sementara itu, Livari (2005), kualitas
pelayanan adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa/pelayanan, manusia,
proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Lebih lanjut Tjiptono (2007)
menjelaskan bahwa kualitas jasa/pelayanan berfokus pada pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan, serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan.

Penggunaan Sistem

Tjini dan Baridwan (2013) menjelaskan bahwa penggunaan merupakan keyakinan
seseorang bahwa penggunaan teknologi tertentu meningkatkan kinerja individu. Dari segi
penggunaan, terdapat perbedaan antara penggunaan keluaran dan penggunaan sistem,
yaitu penggunaan informasi. Hubungannya dengan penggunaan sistem informasi.

Kepuasan Pengguna

Livari (2005) menjelaskan bahwa kepuasan pengguna merupakan terpenuhinya
kebutuhan informasi dari pengguna dan sesuai dengan keinginan penggunanya. Jika
informasi dari sistem tersebut sesuai harapan, maka kepuasan pengguna akan meningkat,
begitu juga sebaliknya. Kepuasan pengguna merupakan evaluasi subyektif dari berbagai
dimensi dalam mengukur kesuksesan sistem informasi (Seddon, 1997). Kotler (2005)
menjelaskan bahwa kepuasan pengguna sistem informasi menunjukkan seberapa jauh pemakai
puas dan percaya pada sistem informasi yang disediakan untuk memenuhi kebutuhan mereka.

Kerangka Analisis

Dari konsep teori dan kajian beberapa penelitian terdahulu, yang menyatakan bahwa kualitas
sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap penggunaan dan
kepuasan pengguna, maka secara sistematis berdasarkan konsep teori yang dijelaskan, maka peneliti
membuat kerangka analisis. Secara sistematis, kerangka analisis yang digunakan pada penelitian ini
dapat dilihat pada Gambar 2.1:
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Gambar 1 Kerangka Analisis

Hipotesis Penelitian
Hipotesis dalam sebuah penelitian merupakan jawaban sementara terhadap pertanyaan-

pertanyaan penelitian. Hipotesis penelitian ini, sebagai berikut:
H1: Diduga terdapatkualitas sistem berpengaruh positif dan signifikan terhadap
penggunaan.
H2 : Diduga terdapat kualitas sistem berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna
H3 : Diduga terdapatkualitas informasi berpengaruh positif dan signifikan

terhadap penggunaan.
H4 : Diduga terdapat kualitas informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna.
H5: Diduga terdapatkualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
penggunaan
H6 : Diduga terdapat kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini adalah penelitian survey. Sugiyono (2016) menjelaskan penelitian survey
dapat diteliti pada jumlah sampel besar maupun kecil, dan data yang disurvei merupakan suatu hasil
kejadian relatif, sebaran, dan variabel. Kajian yang dilakukan pada penelitian ini adalah untuk melihat
Pengaruh Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, dan Kualitas Layanan terhadap Penggunaan dan
Kepuasan Penguna Sistem Aplikasi Pelayanan Kepegawaian (SAPK) pada pegawai Kabupaten
Bengkulu. Sampel idalam penelitian ini ambil secara sistematis random sampling yang disebarkan
kepada pegawai di 40 Organisasi Perangkat Daerah (OPD) di Kabupaten Bengkulu Tengah. Interval
dalam penyebaran kuesioner dalam penelitian dengan membagi jumlah populasi dengan jumlah
sampel, sehingga di dapat interval 26. Dalam menganalisis data menggunakan PLS untuk menguji
model prediktif inner model. Melalui model internal, menguji dampak model pada struktur berbasis
PLS dan model internal dilakukan dengan cara resampling metode bootstrap ke PLS yang dapat
menghasilkan nilai R2, uji t dan uji F. Uji t-value menggunakan metode resampling bootstrap.

H6
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Hasil Analisis Data
Pengujian hipotesis untuk melihat pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi dan

kualitas layanan terhadap penggunaan dan kepuasan pengguna menggunakan Inner Model, yang
dianalisis dengan melihat signifikansi hubungan antar konstruk ditunjukkan oleh nilai t statistic dan
p value yang dihasilkan dari output PLS Bootstrapping. Hasil uji besarnya pengaruh diukur
dengan nilai koefisien jalur (path coefficient). Path coeffisient yang memiliki nilai t statistics ≥
1,96 dikatakan ada pengaruh dan t statistics < 1,96 tidak ada pengaruh. Hasil output dari
Calculate PLS Bootstrapping, sebagai berikut:

Gambar 2.Calculate PLS Bootstrapping

Hasil perhitungan model structural pengaruh antar variabel di atas, menunjukkan hubungan antar
variabel, sebagai berikut:
1. Kualitas Sistem berpengaruh terhadap Penggunaan Sistem Aplikasi Pelayanan Kepegawaian

(SAPK) pada pegawai Kabupaten Bengkulu Tengah dikarenakan nilai t statistik yang diperoleh
sebesar 3,775 ≥ 1,96.

2. Kualitas Sistem berpengaruh terhadap Kepuasan Pengguna Sistem Aplikasi Pelayanan
Kepegawaian (SAPK) pada pegawai Kabupaten Bengkulu Tengah dikarenakan nilai t statistik
yang diperoleh sebesar 3,950 ≥ 1,96.

3. Kualitas Informasi berpengaruh terhadap Penggunaan Sistem Aplikasi Pelayanan Kepegawaian
(SAPK) pada pegawai Kabupaten Bengkulu Tengah dikarenakan nilai t statistik yang diperoleh
sebesar 2,276 ≥ 1,96.

4. Kualitas Informasi berpengaruh terhadap Kepuasan Pengguna Sistem Aplikasi Pelayanan
Kepegawaian (SAPK) pada pegawai Kabupaten Bengkulu Tengah dikarenakan nilai t statistik
yang diperoleh sebesar 2,028 ≥ 1,96.

5. Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Penggunaan Sistem Aplikasi Pelayanan Kepegawaian
(SAPK) pada pegawai Kabupaten Bengkulu Tengah dikarenakan nilai t statistik yang diperoleh
sebesar 1,998 ≥ 1,96
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6. Untuk menguji pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pengguna Sistem Aplikasi
Pelayanan Kepegawaian (SAPK) pada pegawai Kabupaten Bengkulu Tengah dikarenakan nilai t
statistik yang diperoleh sebesar 2,967 ≥ 1,96

Indikator juga dapat dikatakan berpengaruh jika memiliki p value ≤ standar p value
0,05. Pada Tabel 4.7 berikut adalah nilai t-statistic.
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Tabel 6.Uji Path CoeffisientMean, STDEV, P-Values
Original
Sample (O)

Sample
Mean (M)

Standard
Deviation
(STDEV)

T Statistics
(|O/STDEV|)

P
Values

Kualitas Sistem -> Kepuasan
Pengguna

0,505 0,505 0,134 3,775 0,000

Kualitas Sistem ->
Penggunaan

0,314 0,331 0,097 3,950 0,001

Kualitas Informasi ->
Kepuasan
Pengguna

0,342 0,349 0.169 2.276 0,043

Kualitas Informasi ->
Penggunaan

0,622 0,654 0,067 2,208 0,000

Kualitas Layanan -> Kepuasan
Pengguna

0,394 0,388 0,200 1.998 0,050

Kualitas Layanan ->
Penggunaan

0,527 0,526 0,264 2,967 0,046

Sumber: Hasil Penelitian, 2023
Hasil perhitungan dari 6 (enam) rumusan hipotesis semuanya menerima hipotesis

yang telah dirumuskan, lebih jelasnya sebagai berikut:
1. Kualitas Sistem memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna dengan

nilai T Statistik 3,775 dan p-value 0,000 < standar p value 0,05, artinya hipotesis yang telah
dirumuskan sebelumnya diterima. Apabila kualitas sistem meningkat, maka kepuasan pengguna juga
semakin meningkat sejalan dengan peningkatan kualitas sistem.

2. Kualitas Sistem memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Penggunaan dengan nilai
T Statistik 3,950 dan p-value 0,001 < standar p value 0,05, artinya hipotesis yang telah dirumuskan
sebelumnya diterima. Apabila kualitas sistem meningkat, maka penggunaan juga semakin meningkat
sejalan dengan peningkatan kualitas sistem.

3. Kualitas Informasi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna dengan
nilai T Statistik 2,276 dan p-value 0,043 < standar p value 0,05, artinya hipotesis yang telah
dirumuskan sebelumnya diterima. Apabila kualitas informasi meningkat, maka kepuasan pengguna
juga semakin meningkat sejalan dengan peningkatan kualitas informasi.

4. Kualitas Informasi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Penggunaan dengan nilai
T Statistik 2,208 dan p-value 0,000 < standar p value 0,05, artinya hipotesis yang telah dirumuskan
sebelumnya diterima. Apabila kualitas informasi meningkat, maka penggunaan juga semakin
meningkat sejalan dengan peningkatan kualitas informasi.

5. Kualitas Layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna
dengan nilai T Statistik 1,988 dan p-value 0,050 < standar p value 0,05, artinya hipotesis yang
telah dirumuskan sebelumnya diterima. Apabila kualitas layanan meningkat, maka kepuasan
pengguna juga semakin meningkat sejalan dengan peningkatan kualitas layanan.

6. Kualitas Layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Penggunaan dengan
nilai T Statistik 2,967 dan p-value 0,046 < standar p value 0,05, artinya hipotesis yang telah
dirumuskan sebelumnya diterima. Apabila kualitas layanan meningkat, maka penggunaan juga
semakin meningkat sejalan dengan peningkatan kualitas layanan.
Hasil output pengujian model struktural dapat dilihat pada Gambar 3, sebagai berikut.
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Gambar 3.Output Pengujian Model Struktural
Gambar 3 menunjukan bahwa kualitas sistem lebih dominan berpengaruh terhadap kepuasan

pengguna daripada penggunaan dengan nilai original sample 0,505, dan kualitas informasi lebih
dominan berpengaruh terhadap penggunaan daripada kepuasan pengguna dengan nilai original sample
0,622 serta kualitas layanan lebih dominan berpengaruh terhadap penggunaan daripada kepuasan
pengguna dengan nilai original sample 0,527.

Pengaruh Kualitas Sistem terhadap Penggunaan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Sistem memiliki pengaruh yang positif dan

signifikan terhadap Penggunaan Sistem Aplikasi Pelayanan Kepegawaian (SAPK) pada pegawai
Kabupaten Bengkulu Tengah. Oleh karena itu, BKPSDM Pemerintah Daerah Kabupaten Bengkulu
Tengah untuk dapat menyampaikan kepada BKN pusat untuk dapat berkoordinasi kepada programmer
dalam memperbaiki dan melakukan pengembangan aplikasi, sehingga dapat meningkatkan kualitas
sistem dan kepada BKPSDM dapat mengusulkan kepada Pemerintah Daerah Kabupaten Bengkulu
Tengah dalam penambahan tenaga PPPK verifikator SAPK dan pemberian insentif atau penambahan
penghasil bagi verifikator, sehingga pelayanan input data, perubahan data, dan perbaikan data menjadi
lebih cepat. Selain itu, kepada pegawai dapat meningkatkan penggunaan SAPK ini untuk menginput
data kepegawaian sesuai kebutuhan masing-masing semaksimal mungkin pada saat periodenya di
buka, sehingga data kepegawaian dapat ter-input dengan baik.

Hasil penelitian sejalan dengan pendapat DeLone dan McLean (2003) menjelaskan kualitas
sistem mempengaruhi penggunaan. Sementara itu, Oktavia (2016) kualitas sistem yang baik membuat
pengguna akan mengulangi penggunaan sistem secara terus-menerus. Begitu pula dengan pendapat
Jogiyanto, (2018) menjelaskan bahwa kualitas dari output yang dihasilkan oleh sebuah sistem
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informasi, misalnya cepatnya waktu untuk mengakses dan kegunaan dari output sistem, dapat
menyebabkan pengguna sistem untuk melakukan pemakaian kembali (reuse) sehingga penggunaan
sistem akan meningkat. Kualitas sistem yang baik akan meningkatkan penggunaan sistem yang akan
memberikan manfaat kepada pengguna, misalkan efektivitas dan efisiensi pekerjaan yang dilakukan,
semakin tinggi kualitas sistem yang dihasilkan suatu sistem informasi (Delone, 2003). Sementara itu,
Wahyuni (2011) menjelaskan bahwa kualitas sistem (system quality) berpengaruh positif terhadap
intensitas penggunaan sistem informasi. Krisdiantoro dkk (2019) menjelaskan bahwa kualitas sistem
yang baik akan mempengaruhi intensitas penggunaan sistem dan memberikan nilai tambah berupa
peningkatan terhadap kinerja individu maupun organisasi.

Temuan penelitian ini juga di dukung dengan hasil penelitian Pawirosumarto (2016)
menunjukkan bahwa kualitas sistem berpengaruh signifikan terhadap pengguna sistem e- learning dan
semakin baik persepsi terhadap kualitas sistem maka akan semakin meningkatkan penggunaan.
Penelitian ini sejalan dengan penelitian Wang dan Liao (2008) adanya niat untuk menggunakan
sebuah sistem dipengaruhi oleh kualitas sistem. Namun, hasil berbeda diperoleh dari penelitian
Widodo et al. (2013) yang menyebutkan bahwa kualitas sistem tidak berpengaruh terhadap
penggunaan sistem e-biling. Namun penelitian ini sejalan dengan penelitian Anwar et al. (2016) yang
menyatakan bahwa kualitas sistem tidak berpengaruh terhadap intensitas penggunaan (use).
Pengaruh Kualitas Sistem terhadap Kepuasan Pengguna

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Sistem memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pengguna Sistem Aplikasi Pelayanan Kepegawaian (SAPK) pada
pegawai Kabupaten Bengkulu Tengah. Kepada BKPSDM Pemerintah Daerah Kabupaten Bengkulu
Tengah dapat menyampaikan kepada BKN pusat untuk dapat berkoordinasi kepada programmer
dalam memperbaiki dan melakukan pengembangan aplikasi, sehingga dapat meningkatkan kualitas
sistem. Selain itu dapat mengusulkan kepada Pemerintah Daerah Kabupaten Bengkulu Tengah dalam
penambahan tenaga PPPK verifikator SAPK dan pemberian insentif atau penambahan penghasilan
bagi verifikator, sehingga pelayanan input data, perubahan data, dan perbaikan data menjadi lebih
cepat serta dapat cepat memverifikasi, apabila ada perubahan dan penambahan data kepegawaian,
sehingga tidak ada perbedaan informasi yang dibutuhkan dengan informasi yang diterima oleh
pengguna agar kepuasan pegawai dapat lebih meningkat.

Hasil penelitian ini sejalan dengan kajian DeLone dan McLean (2003) menjelaskan kualitas
sistem imempengaruhi kepuasan penggunaan. Penelitian yang dilakukan Jumardi (2016) juga
mendukung temuan penelitian ini, dimana dalam penelitianya menemukan bahwa kualitas
sistem berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pengguna. Lebih lanjut sejalan dengan
penelitian Balaban et al. (2012), menunjukkan bahwa kualitas sistem berpengaruh signifikan dan
positif terhadap kepuasan pengguna sistem informasi. Sementara itu, menurut hasil penelitian
Hassanzadeh et al. (2012), juga menunjukkan bahwa kualitas sistem berpengaruh positif terhadap
kepuasan pengguna. Temuan penelitian ini di dukung dengan hasil penelitian Asyifa, dan Subekti
(2021) dalam penelitiannya menemukan adanya pengaruh positif secara langsung kualitas sistem
terhadap Kepuasan Pengguna. Hal ini sesuai juga dengan penelitian Wardhana (2018) pada hasil
penelitian ini menyampaikan adanya pengaruh pada kualitas sistem secara langsung terhadap
kepuasan pengguna. Sedangkan Armelia dan Aziz (2020) menjelaskan bahwa kualitas sistem
terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna.

Kualitas sistem dapat berhubungan dengan proses untuk mengolah sistem informasi tersebut,
jika ketika sedang menggunakan sistem pengguna merasa adanya sistem yang stabil dan dapat
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meringankan untuk pekerjaan dan menjadikan pekerjaan mereka lebih cepat dan menghemat waktu,
dapat disimpulkan pengguna tersebut puas dengan sistem informasi yang diberikan, tingginya tingkat
kestabilan yang dihasilkan, maka pemakai pun akan puas dengan hasilnya serta semakin tinggi
kualitas sistem yang dihasilkan suatu sistem informasi, akan semakin meningkatkan kepuasan
pemakai (DeLone dan McLean, 2003). Kepuasan konsumen adalah tanggapan atas apa yang
dirasakan oleh konsumen ketika sesudah memakai sistem informasi. Hal itu dapat dijadikan
acuan untuk pengukuran tingkat kepuasan konsumen melalui tingkat kepuasan tentang hasil atau
output yang keluar, serta adanya pendukung oleh pengembang sistem (DeLone & McLean, 2003).
Pengaruh Kualitas Informasi terhadap Penggunaan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas Informasi memiliki pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap Penggunaan Sistem Aplikasi Pelayanan Kepegawaian (SAPK) pada pegawai
Kabupaten Bengkulu Tengah. Kepada BKPSDM Pemerintah Daerah Kabupaten Bengkulu Tengah
dapat menyampaikan kepada BKN pusat untuk dapat berkoordinasi kepada programmer dalam
menambah fitur fitur yang masih kurang dan dibutuhkan, sehingga informasi yang disajikan dapat
lebih lengkap sesuai dengan harapan pegawai dan kepada pegawai dapat meningkatkan penggunaan
SAPK ini untuk menginput data kepegawaian sesuai kebutuhan masing- masing semaksimal mungkin
pada saat periodenya di buka, sehingga data kepegawaian dapat terinput dengan baik.

Hasil ini sesuai dengan pendapat DeLone dan McLean (2003) yang menunjukkan bahwa
kualitas informasi memiliki dampak terhadap penggunaan. Penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Wahyuni (2011) menjelaskan bahwa kualitas informasi
terbukti memengaruhi intensitas penggunaan. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian Subchan
et al.(2012) yang menyatakan kualitas informasi mempunyai pengaruh yang signifikan secara
langsung terhadap penggunaan sistem. Namun penelitian yang dilakukan Widodo et al. (2013)
menemukan bahwa tidak terbukti adanya pengaruh kualitas informasi terhadap penggunaan sistem,
sehingga penggunaan sistem informasi tidak menjadi faktor yang mendorong penggunaan sistem.

Jogiyanto (2018) mengatakan kualitas informasi (information quality) merupakan
tingkat ukuran dimana informasi yang dihasilkan oleh sistem dapat membantu pengguna dalam
menyelesaikan tugas yang diberikan. Kualitas informasi menunjukkan kualitas dari produk yang
dihasilkan oleh sistem informasinya. Hasil yang sama juga ditunjukkan oleh Oktavia (2016)
kualitas informasi (information quality) berpengaruh terhadap intensitas penggunaan (use) sehingga
informasi yang tercermin dari kelengkapan, relevan, akurat, ketepatan waktu, dan penyajian
informasi membuat pengguna enggan untuk menggunakan sistem secara terus menerus.

Kualitas informasi sering digunakan sebagai kriteria untuk menilai fungsi kinerja
sebuah sistem informasi. Salah satu alasannya adalah bahwa banyak organisasi memulai program
komputerisasi sebagai upaya untuk menghasilkan informasi yang lebih baik dalam rangka
pengambilan keputusan. Kualitas informasi senantiasa terus ditingkatkan karena data dapat dengan
mudah diperbarui, dimanipulasi, dan diproses pada waktu yang tepat untuk menyediakan informasi
yang relevan untuk pengambilan keputusan. Informasi yang lebih baik dan meningkatkan
pengambilan keputusan dapat menyebabkan peningkatan umum dalam lingkungan kerja dalam hal
peningkatan moral staf dan membuat pekerjaan lebih menarik. Dengan kata lain jika kualitas
informasi meningkat, akan lebih memungkinkan penggunaannya dalam organisasi (Teo dan Wong,
1998). Kemudian penelitian ini sesuai juga dengan pendapat Safaruddin (2010) menjelaskan
bahwa sistem informasi akan makin kontinyu dipergunakan bila pemakai merasa mudah didalam
menggunakannya. Menurut Mc Gill et.al., (2003) menjelaskan bahwa sistem informasi yang secara
rutin dapat diartikan dengan intensitas penggunaan dan semakin rutin penggunaan sistem informasi,
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umumnya akan diikuti dengan meningkatnya pengetahuan yang didapatkan pengguna. Temuan ini
sejalan juga dengan penelitian yang dilakukan Wahyuni (2011) menjelaskan bahwa kualitas
informasi terbukti memengaruhi intensitas penggunaan.
Pengaruh Kualitas Informasi terhadap Kepuasan Pengguna

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Informasi memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna Sistem Aplikasi Pelayanan Kepegawaian (SAPK)
pada pegawai Kabupaten Bengkulu Tengah. Kepada BKPSDM Pemerintah Daerah Kabupaten
Bengkulu Tengah dapat menyampaikan kepada BKN pusat untuk dapat berkoordinasi kepada
programmer dalam menambah fitur fitur yang masih kurang dan dibutuhkan, sehingga informasi yang
disajikan dapat lebih lengkap sesuai dengan harapan pegawai dan dapat cepat memverifikasi, apabila
ada perubahan dan penambahan data kepegawaian, sehingga tidak ada perbedaan informasi yang
dibutuhkan dengan informasi yang diterima oleh pengguna agar kepuasan pegawai dapat lebih
meningkat.

Hasil penelitian sesuai dengan pendapat DeLone dan McLean (2003) menjelaskan kualitas
informasi mempengaruhi kepuasan pengguna. Kotler, (2005) menelaskan perasaan puas adalah
ekspresi yang dibuat oleh seseorang ketika hasil dari ekspektasi dan kenyataan dalam sebuah
produk atau kinerja yang sesuai dengan harapan ketika sebelum menggunakan produk atau
kinerja tersebut. Sebagai pengguna sistem sudah pasti akan menaruh harapan besar dalam
menggunakan sistem, pengguna akan berharap sistem dapat berjalan sesuai dengan ekspektasi
pengguna. Ciri yang dihasilkan dari informasi yang diperoleh dapat terjadi perbedaan dengan
sistem lainnya. Sistem informasi yang berkualitas yaitu dapat tepat waktu, tingkat akurasi yang
tinggi, tepat guna, dan dapat memenuhi ekspektasi dari penggunanya. Hal tersebut tentu akan
memiliki pengaruh besar dalam kepuasan yang memakai sistem. Lebih lanjut menurut
Jumardi (2016) menyatakan bahwa kualitas informasi berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pengguna.

Oktavia (2016) menjelaskan bahwa kualitas informasi mengukur kualitas keluaran dari sistem
informasi. Semakin tinggi kualitas informasi, maka semakin tinggi penggunaan sistem informasi,
sehingga sistem dikatakan sukses apabila informasi yang dihasilkan memiliki kualitas yang
karakteristik, bernilai dan bermanfaat bagi pengguna yang akan memberikan rasa puas dalam
menggunakan sistem informasi, maka semakin tinggi kualitas informasi maka semakin tinggi
penggunaan sistem informasi. Puspa (2017) menjelaskan bahwa kepuasan pengguna dapat
terbentuk jika suatu informasi yang disampaikan dapat diperbaharui, terjadi secara konsisten,
akurasi yang tinggi, serta tepat. Jika kepuasan pemakai sistem informasi dapat meningkat, maka
seterusnya kepuasan pengguna akan mengalami peningkatan pula. Lebih lanjut Zhao, dkk (2010)
juga mendukung temuan penelitian ini, bahwa kepuasan memiliki perbedaan antara kepuasan
yang diharapkan dan kepuasan yang dicapai, sedangkan pendekatan berorientasi hasil
menganggap kepuasan sebagai atribut yang diekstraksi dari produk atau layanan setelah
digunakan, semakin tinggi kualitas dari informasi maka kepuasan pengguna juga akan meningkat.
Asyifa, dan Subekti (2021) dalam penelitiannya menemukan adanya pengaruh positif secara
langsung Kualitas Informasi terhadap Kepuasan Pengguna. Wardhana (2018) pada hasil
penelitian ini menyampaikan adanya pengaruh pada kualitas informasi secara langsung terhadap
kepuasan pengguna. Lebih lajut Armelia dan Azis (2020) menjelaskan bahwa kualitas informasi
terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna.
Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Penggunaan
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Layanan memiliki pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap Penggunaan Sistem Aplikasi Pelayanan Kepegawaian (SAPK) pada
pegawai Kabupaten Bengkulu Tengah. Oleh karena itu, BKPSDM Pemerintah Daerah Kabupaten
Bengkulu Tengah dapat mengusulkan kepada BKN Pusat untuk menyederhanakan tahapan
persetujuan (apropal) cukup batas BKN Regionel VII dan tidak perlu sampai persetujuan akhir BKN
Pusat, sehingga respon dan perubahan data di aplikasi lebih cepat perlu meningkatkan kualitas
pelayanan sesuai harapan pegawai, sehingga pegawai dapat lebih puas dengan pelayanan yang
disediakan oleh sistem My SAPK ini. Selain itu, kepada pegawai dapat meningkatkan penggunaan
SAPK ini untuk menginput data kepegawaian sesuai kebutuhan masing-masing semaksimal mungkin
pada saat periodenya di buka, sehingga data kepegawaian dapat ter-input dengan baik.

Hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat DeLone dan McLean (2003) menjelaskan
kualitas layanan mempengaruhi penggunaan. Kualitas layanan adalah kualitas dukungan yang
diterima pengguna dari bagian departemen sistem informasi dengan tujuan membantu dan
memudahkan pengguna (Urbach & Mueller, 2012). Penelitian yang dilakukan Wahyuni (2011)
menjelaskan bahwa kualitas layanan terbukti memengaruhi intensitas penggunaan. Kemudian Hasil
penelitian Pawirosumarto (2016) menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan
terhadap pengguna sistem e-learning dan semakin baik persepsi terhadap kualitas layanan maka akan
semakin meningkatkan penggunaan. Kualitas layanan berfokus kepada kebutuhan dan keinginan dari
pengguna. Sistem yang memberikan rasa aman akan membuat pengguna merasa nyaman saat
mengakses dan mengirim data melalui sistem informasi tersebut. Kecepatan respon dari penyedia
sistem juga dapat mempengaruhi keputusan pengguna untuk terus menggunakan sistem informasi.
Jika penyedia layanan tanggap dalam menyelesaikan masalah yang dihadapi oleh pengguna
maka pengguna akan merasa terbantu dalam menyelesaikan pekerjaannya (Jumardi, 2016).

Groho et al (2014) menyatakan kualitas pelayanan berfokus pada usaha pemenuhan kebutuhan
dan keinginan pengguna sistem informasi, semakin tinggi kualitas pelayanan, maka semakin tinggi
penggunaan sistem informasi, sehingga sistem dikatakan sukses apabila kualitas pelayanan
dapat memberikan respon dan pemenuhan kebutuhan bagi pengguna jika terjadi masalah pada
sistem informasi, yang akan meningkatkan penggunaan sistem informasi. Kualitas layanan yang baik
akan meningkatkan penggunaan dalam memanfaatkan sistem tersebut (Negara dan Pratomo 2019).
Penelitian Ilmawan dan Pujani (2020) mengindikasikan bahwa kualitas layanan secara positif
memengaruhi variabel penggunaan. Penelitian Wahyu (2019) mengindikasikan bahwa kualitas
layanan tidak memengaruhi penggunaan. Kualitas layanan ialah kualitas yang mendukung sistem
yang bisa didapat pengguna dari pengembang sistem informasi termasuk personal pendukung yaitu
fasilitas yang diberikan. Layanan sistem informasi dianggap krusial karena sistem informasi
berjalan dengan baik tanpa adanya pelatihan dan dukungan dari pengembang, pengguna akan
kesulitan dalam menghadapi masalah yang timbul dari penggunaan aplikasi tersebut (Yatim
2018).
Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pengguna

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Layanan memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pengguna Sistem Aplikasi Pelayanan Kepegawaian (SAPK) pada
pegawai Kabupaten Bengkulu Tengah. Oleh karena itu, BKPSDM Pemerintah Daerah Kabupaten
Bengkulu Tengah dapat mengusulkan kepada BKN Pusat untuk menyederhanakan tahapan
persetujuan (apropal) cukup batas BKN Regionel VII dan tidak perlu sampai persetujuan akhir BKN
Pusat, sehingga respon dan perubahan data di aplikasi lebih cepat perlu meningkatkan kualitas
pelayanan sesuai harapan pegawai, sehingga pegawai dapat lebih puas dengan pelayanan yang
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disediakan oleh sistem My SAPK ini. Selain itu juga, dapat cepat memverifikasi, apabila ada
perubahan dan penambahan data kepegawaian, sehingga tidak ada perbedaan informasi yang
dibutuhkan dengan informasi yang diterima oleh pengguna agar kepuasan pegawai dapat lebih
meningkat.

DeLone dan McLean (2003) menjelaskan kualitas layanan mempengaruhi kepuasan pengguna.
Temuan penelitian ini di dukung dengan pendapat Kotler, (2005) bahwa kualitas layanan yang baik
tentunya dapat memberikan kepuasan pada penggunanya. Selain itu, temuan ini sejalan dengan
pendapat Menurut Groho et al, (2014) menjelaskan jika penyedia layanan tanggap dalam
menyelesaikan masalah atau memperhatikan kualitas sistem maka pengguna akan terbantu dalam
pekerjaannya, sehingga, dapat meningkatkan rasa puas pemakai sistim tersebut. Sementara itu,
Wahyu (2019) mengatakan penyedia layanan sistem yang bisa mengayomi keperluan pemakai
menjadi berpengaruh terhadap rasa puas pemakai dan jika pengembang sistem dapat memahami dan
merespon dengan cepat permasalahan atau keluhan pengguna maka pengguna akan merasa puas,
sehingga, ketika pengguna merasa puas dengan kualitas layanan sistem informasi, mereka akan
bekerja secara lebih efektif dan efisien. Asyifa, dan Subekti (2021) dalam penelitiannya menemukan
adanya pengaruh positif secara langsung Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pengguna. Kemudian
Armelia dan Azis (2020) menjelaskan bahwa kualitas layanan terbukti berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengguna.

Kualitas pelayanan yang baik adalah kualitas yang memberikan tanggapan, jaminan
dan empati untuk memenuhi harapan pengguna sistem, semakin tinggi kualitas pelayanan, maka
semakin tinggi kepuasan pengguna, sehingga sistem yang dikatakan sukses apabila kualitas
pelayanan yang diberikan oleh pihak pengembang sistem dapat memberikan respon memenuhi
kebutuhan pengguna, dimana pengguna akan puas mengunakan sistem informasi. Hasil penelitian
Hudin (2016) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengguna. Produk dari kualitas layanan bisa berbentuk pembaharuan sistem dan feedback dari
pengembang apabila sistem informasi menghadapi permasalahan, kualitas layanan yang baik akan
membuat konsumen senang dan merasa terbantu dengan pelayanan yang diberikan. Kualitas
layanan adalah solusi untuk memenuhi keperluan dan kemauan pelanggan dan keakuratan dalam
penyampaiannya ekspektasi pelanggan (Tjiptono, 2007). Almarashdeh (2016) menunjukkan kualitas
layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Penelitian Hassanzadeh et all (2012) menunjukkan
bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, dapat disimpulkan, sebagai berikut:

1. Kualitas Sistem memiliki pengaruh postif dan signifikan terhadap Penggunaan Sistem Aplikasi
Pelayanan Kepegawaian (SAPK) pada pegawai Kabupaten Bengkulu Tengah dan hubungan antar
keduanya positif. Apabila kualitas sistem meningkat, maka kepuasan pengguna juga semakin
meningkat sejalan dengan peningkatan kualitas sistem.

2. Kualitas Sistem memiliki pengaruh pengaruh postif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pengguna Sistem Aplikasi Pelayanan Kepegawaian (SAPK) pada pegawai Kabupaten Bengkulu
Tengah dan hubungan antar keduanya positif. Apabila kualitas sistem meningkat, maka penggunaan
juga semakin meningkat sejalan dengan peningkatan kualitas sistem.
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3. Kualitas Informasi memiliki pengaruh pengaruh postif dan signifikan terhadap Penggunaan
Sistem Aplikasi Pelayanan Kepegawaian (SAPK) pada pegawai Kabupaten Bengkulu Tengah dan
hubungan antar keduanya positif. Apabila kualitas informasi meningkat, maka kepuasan pengguna
juga semakin meningkat sejalan dengan peningkatan kualitas informasi

4. Kualitas Informasi memiliki pengaruh pengaruh postif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pengguna SAPK pada pegawai Kabupaten Bengkulu Tengah dan hubungan antar keduanya positif.
Apabila kualitas informasi meningkat, maka penggunaan juga semakin meningkat sejalan dengan
peningkatan kualitas informasi.

5. Kualitas Layanan memiliki pengaruh pengaruh postif dan signifikan terhadap Penggunaan SAPK
pada pegawai Kabupaten Bengkulu Tengah dan hubungan antar keduanya positif. Apabila kualitas
layanan meningkat, maka kepuasan pengguna juga semakin meningkat sejalan dengan peningkatan
kualitas layanan.
Kualitas Layanan memiliki pengaruh pengaruh postif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna
SAPK pada pegawai Kabupaten Bengkulu Tengah dan hubungan antar keduanya positif. Apabila
kualitas layanan meningkat, maka penggunaan juga semakin meningkat sejalan dengan peningkatan
kualitas layanan.

Saran
Berdasarkan temuan penelitian maka, saran pada penelitian ini, sebagai berikut:

1. Saran untuk penggunaan, kepada pegawai dapat meningkatkan penggunaan SAPK ini untuk
menginput data kepegawaian sesuai kebutuhan masing-masing semaksimal mungkin pada saat
periodenya di buka, sehingga data kepegawaian dapat terinput dengan baik.

2. Saran untuk kepuasan pengguna, kepada BKPSDM Pemerintah Daerah Kabupaten Bengkulu Tengah
untuk dapat cepat memverifikasi, apabila ada perubahan dan penambahan data kepegawaian, sehingga
tidak ada perbedaan informasi yang dibutuhkan dengan informasi yang diterima oleh pengguna agar
kepuasan pegawai dapat lebih meningkat.

3. Saran untuk kualitas sistem, kepada BKPSDM Pemerintah Daerah Kabupaten Bengkulu Tengah untuk
dapat menyampaikan kepada BKN pusat untuk dapat berkoordinasi kepada programmer dalam
memperbaiki dan melakukan pengembangan aplikasi, sehingga dapat meningkatkan kualitas sistem
dan kepada BKPSDM dapat mengusulkan kepada Pemerintah Daerah Kabupaten Bengkulu Tengah
dalam penambahan tenaga PPPK verifikator SAPK dan pemberian insentif atau tambahan penghasilan
pegawai bagi verifikator, sehingga pelayanan input data, perubahan data, dan perbaikan data menjadi
lebih cepat.

4. Saran untuk kualitas informasi, kepada BKPSDM Pemerintah Daerah Kabupaten Bengkulu Tengah
dapat menyampaikan kepada BKN pusat untuk dapat berkoordinasi kepada programmer dalam
menambah fitur fitur yang masih kurang dan dibutuhkan, sehingga informasi yang disajikan dapat
lebih lengkap sesuai dengan harapan pegawai.

5. Saran untuk kualitas layanan, kepada BKPSDM Pemerintah Daerah Kabupaten Bengkulu Tengah
dapat mengusulkan kepada BKN Pusat untuk menyederhanakan tahapan persetujuan (apropal) cukup
batas BKN Regional VII dan tidak perlu sampai persetujuan akhir BKN Pusat, sehingga respon dan
perubahan data di aplikasi lebih cepat sesuai harapan pegawai, sehingga pegawai dapat lebih puas
dengan pelayanan yang disediakan oleh sistem My SAPK ini.
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