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ABSTRACT

The AXISnet application is an application developed by PT. AXIS Telekom Indonesia Tbk. which is
used to facilitate the delivery of the latest information, ideas and offers to its customers. The purpose of
this study is to determine the success rate of the AXISnet application. While the model used is DeLone
and McLean mode with variable system quality (system quality), information quality (information
quality), service quality (service quality), users (use), user satisfaction (user satisfaction) and using SPSS
tools (statistical product). and service solution).

Based on the results of research that has been done, it shows that information quality, service quality,
usage and user satisfaction have a positive effect on the net benefits received by individuals or
organizations. System quality has no effect on net benefits.
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ABSTRAK

Aplikasi AXISnet adalah aplikasi yang dibangun oleh PT. AXIS Telekom Indonesia Thk. yang
digunakan untuk mempermudah penyampaian informasi, ide maupun penawaran terbaru bagi para
pelanggannya. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kesuksesan aplikasi AXISnet.
Sedangkan model yang digunakan adalah mode DelLone and McLean dengan variabel kualitas sistem
(system quality), kualitas informasi (information quality), kualitas layanan (service quality), pengguna
(use), kepuasan pengguna (user satisfaction) dan menggunakan tools SPSS (statistical product and
service solution).

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan menunjukkan bahwa kualitas informasi, kualitas
layanan, penggunaan dan kepuasan pengguna berpengaruh positif terhadap manfaat bersih yang
diterima individu atau organisasi. Kualitas sistem tidak berpengaruh terhadap manfaat bersih.

Kata Kunci: Aplikasi, Axis, AXISnet, Delone and Mclean
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I. PENDAHULUAN

Aplikasi mobile AXISnet dirilis pada

tahun 2012 di Google Play Store (Android) dan
App Store (IOS) .Aplikasi MyTelkomsel
hingga saat ini sudah diinstall pada perangkat
sebanyak 10+ juta kali.
Melalui aplikasi mobile AXISnet pelanggan
dapat melihat kuota internet, membeli paket
data ataupun berbagi internet (flash gift),
melihat saldo pulsa, membeli pulsa, Roaming
hingga melihat PUK jika Kkartu terblokir.
Dengan adanya aplikasi mobile AXISnet
perusahaan dapat memantau setiap pelayanan
yang diberikan serta keluhan apa saja yang
dihadapi oleh pelanggannya.[1]

Pada aplikasi AXISnet akan
mempermudah pelanggan untuk melakukan
layanan tanpa ribet. AXISnet merupakan
bentuk aplikasi untuk digunakan untuk para
pelanggan dengan memanfaatkan teknologi
yang sedang berkembang.[2]

Dalam meningkatkan kualitas layanan
yang dilakukan oleh PT. AXIS Telekom
Indonesia. Tbk melalui aplikasi AXISnet.
Menurut Keller (2016), terdapat sembilan jenis
dimensi yang didapat digunakan untuk
menganalisis kualitas produk yaitu bentuk
form, fitur (Features), kinerja kualitas
(Performance quality), kesesuaian kualitas
(Conformance quality), daya tahan (Durability),
kehandalan (Reliability), kemampuan
perbaikan (Repairability), kemampuan
perbaikan (Repaiability), gaya (Style) dan
kostumisasi (Customization). Produk yang
berkualitas akan mendapatkan respon yang baik
juga dan juga sebaliknya produk yang memiliki
kualitas buruk akan mendapatkan respon yang
buruk juga.[3][4]

Aplikasi mobile AXISnet mendapatkan
rating kurang memuaskan dari pengguna
Google PlayStore maupun pengguna App Store.
Pada pengguna Google PlayStore sebanyak
294.028 yang sudah memberikan rating kepada
aplikasi AXISnet dan mendapatkan total rating
sebesar 3,8 sedangkan untuk pengguna App
Store sebanyak 2,2 tb yang sudah memberikan
rating kepada aplikasi AXISnet dan
mendapatkan  total rating yang rendah
ketimbang pengguna Google PlayStore yaitu
sebesar 1,7.

Berdasarkan permasalahan yang telah
dijabarkan, model yang pas untuk penelitian ini
adalah dengan menggunakan model DeLone
and McLean karena model DeLone and
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McLean membahas tentang kesuksesan sistem
informasi yang berisi tentang kualitas sistem
(system quality), kualitas informasi
(information quality), kualitas layanan (service
quality), penggunaan (use), kepuasan pengguna
(user satisfaction) dan manfaat bersih (net
benefit) sangat cocok untuk pematangan atau
implementasi suatu sistem. Dengan
menggunakan metode ini maka bisa
meningkatkan kualitas aplikasi AXISnet
sehingga secara tidak langsung bisa
meningkatkan rating aplikasi.

[5][6]Model  untuk  penelitian  ini
menggunakan model DeLone and McLean. Hal
ini dikarena model DelLone and McLean
membahas tentang kesuksesan sistem informasi
yang berisi tentang kualitas sistem (system
quality), kualitas informasi (information
quality), kualitas layanan (service quality),
penggunaan (use), kepuasan pengguna (user
satisfaction) dan manfaat bersih (net benefit)

sangat cocok untuk pematangan atau
implementasi suatu sistem. Dengan
menggunakan metode ini maka bisa
meningkatkan kualitas aplikasi AXISnet
sehingga secara tidak langsung bisa

meningkatkan rating aplikasi.
Il. TINJAUAN PUSTAKA

Tahun 1992 DelLone and Mclean
mengemukakan teori  kesuksesan  sistem
informasi dan dikenal dengan D&M
Informastion System Success Model.[7]

Dibawah ini adalah model kesuksesan
sistem informasi DelLone and Mclean pada
Gambar 2.1.

Gambar 2. 1 Model kesuksesan sistem
informasi D&M

Hubungan antara Kualitas
sistem (System quality) dengan kualitas
informasi (Information quality) secara
independen memengaruhi dua elemen
baik elemen pengguna (Use) dan
kepuasan pengguna (User satisfaction).
Besarnya elemen pengguna dapat
memengaruhi besarnya nilai kepuasan
pengguna baik itu positif maupun
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negatif. Setelah itu pengguna dan
kepuasan pengguna memengaruhi
dampak individual (Individual Impact)
dan selanjutnya memberikan dampak
organisasional (Organizational
impact). [8][9]Pada tahun 2003
DeLone and Mclean mengembangkan
dan memperbaiki model kesuksesan
sistem informasi yang dipublikasikan
pada tahun 1992.

Gambar 2. 2 Model kesuksesan sistem
informasi D&M

Berikut ini adalah tambahan-tambahan
yang ada pada model Kkesuksesan
sistem informasi D&M (DeLone and
Mclean, 2003) yaitu:

1. Kualitas layanan (Service quality)
pelayanan yang diberikan oleh
developer sistem informasi.

2. Pengembangan minat memakai
(Intention to use) sebagai alternatif
dari pengguna (Use).

3. Penggabungan antara dampak
individual (Individual impact) dan
dampak organisasional
(Organizational impact) menjadi
satu yaitu manfaat bersih (Net
benefit).

Intinya variabel dari kesuksesan
implementasi suatu sistem informasi
terdiri dari tiga bagian yaitu pengguna
dari sistem, sistem itu sendiri dan
dampak  yang dihasilkan  dari
penggunaan dan kepuasan pengguna.
Berdasarkan gambar 2.3 kesuksesan
sistem informasi terdiri dari enam
variabel yang terdiri dari:

1. Kualitas sistem (System
quality)

2. Kualitas informasi
(Information quality)

3. Kualitas layanan (Service

quality)
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4. Pengguna (Use)
5. Kepuasan pengguna (User
satisfaction)
6. Manfaat  bersin  (Net
benefit)
Dalam penelitian ini ada beberapa macam
variabel yang dipakai, antara lain:

1. Variabel Independen (Variabel bebas)
yaitu variabel yang memengaruhi
timbulnya variabel terikat (dependen),
variabel independen disebut juga
dengan variabel perlakukan, kausa,
risiko dan variabel bebas. Dapat
dikatakan variabel bebas karena dapat
memengaruhi variabel lainnya.

2. Variabel Dependen (Variabel terikat)
yaitu variabel yang dipengaruhi akibat
adanya variabel bebas, dikatakan
sebagai variabel terikat karena variabel
terikat dipengaruhi oleh variabel
independen (variabel bebas).

3. Variabel Moderator yaitu variabel yang
mempengaruhi baik itu memperkuat
atau memperlemah hubungan anatara
variabel bebas dan terikat.

4. Variabel Intervening vyaitu variabel
yang mempengaruhi variabel bebas dan
variabel terikat secara teoritis, tetapi
tidak dapat diamati dan diukur.
Variabel intervening  merupakkan
variabel antara/penyela pada variabel
bebas dan variabel terikat, sehingga
variabel  bebas tidak  langsung
mempengaruhi  perubahan variabel
terikat.

5. Variabel Kontrol yaitu variabel yang
dikendalikan atau dibuat konstan
sehingga hubungan variabel bebas
terhadap  variabel terikat  tidak
terpengaruh oleh faktor luar yang tidak
teliti.

III. METODOLOGI

Pada bab ini akan menjelaskan metode dan
tahapan yang digunakan dalam penelitian ini.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif,
data yang disajikan akan diambil menggunakan
kuesioner dan menjelaskan tentang alur proses
penelitian pada studi case Aplikasi AXISnet.
3.1 Ruang Lingkup Penelitian

Ruang lingkup penelitian adalah menguji
kesuksesan sistem informasi aplikasi AXISnet
dengan menggunakan pendekatan DelL.one dan
McLean.[10] Variabel yang digunakan dalam
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menguji kesuksesan sistem informasi adalah
kualitas sistem (system quality), kualitas
informasi  (information quality), kualitas
pelayanan (service quality), penggunaan (use),
kepuasan pengguna (user satisfaction) dan
manfaat bersih (net benefit). [11]

Populasi penelitian ini adalah para
pengguna aplikasi AXISnet pada kecamatan
Kebomas Kabupaten Gresik. Penelitian ini
menggunakan purposive sampling yang artinya
sampel dipilih karena memenuhi Kkriteria
tertentu. Adapun kriteria yang digunakan
adalah pengguna aplikasi AXISnet dan laki laki
maupun Perempuan minimal umur 17 tahun.
3.2 Metode Analisis
Model analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah SEM (Structural Equation
Model). SEM adalah teknik statistik yang
mampu menganalisis pola hubungan antara
konstrak laten dan indikatornya, konstrak laten
yang satu dengan yang lainnya, serta kesalahan
pengukuran  secara langsung.[12] SEM
memungkinkan  model konfirmatori  dan
eksploratori, yang berarti cocok digunakan
untuk pengujian teori atau pengembangan teori.

3.3  Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk
mengetahui kemampuan instrument
penelitian atau untuk  mengevaluasi
hubungan antara  konstrak  dengan

indikatornya. Suatu dimensi atau indikator
dikatakan valid apabila indikator tersebut
mampu mencapai tujuan pengukuran dari
konstrak laten dengan tepat. [13]Validitas
yang digunakan dalam penelitian ini adalah
validitas konstruk yang terdiri dari validitas
konvergen dan validitas diskriminan.
Parameter uji validitas dalam model
pengukuran PLS dapat dilihat pada tabel
3.1.

Tabel 3.1 Parameter Uji
Validitas dalam Model Pengukuran PLS

Uji Validitas | Parameter | Rule of
Thumbs
Konvergen Factor >0,5
loading
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Diskriminan | Average >0,5
Variance
Exracted
(AVE)
Akar AVE >0,5
dan Korelasi | dalam
variabel satu tabel
laten
Cross >0,7
loading dalam

satu tabel
3.4  Uji Realibilitas
Uji reliabilitas dalam PLS dapat

menggunakan dua metode yaitu Cronbach’s
alpha dan  Composite  reliability.
Cronbach’s alpha mengukur batas bawah
nilai reliabilitas suatu konstruk sedangkan
Composite reliability mengukur nilai
sesungguhnya reliabilitas suatu konstruk.
Suatu konstruk dikatakan handal (reliable)
jika nilai reliabilitasnya tinggi, yang dinilai
dengan koefisien reliabilitas yang berkisar
antara 0-1, semakin tinggi koefisien
reliabilitasnya (semakin mendekati angka
satu) maka semakin handal alat ukur
tersebut [6] Cronbach’s alpha lebih dari 0,7
maka dapat dikatakan reliabel dan
sedangkan Composite reliability dapat
dikatakan reliabel jika nilai lebih dari 0,7)

1Iv. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Studi Literatur

Tahapan awal dalam penelitian kali ini
adalah studi literature untuk menyelesaikan
masalah. model Delone and Mclean, pembuatan
kuisioner, uji validitas dan reliabilitas dan
analisis SEM.

4.2 Perhitungan Sampel
Tahapan yang dilakukan untuk proses
perhitungan sampel pada penelitian kali ini.
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1. 1.Menentukan Populasi Penelitian
Populasi dalam penelitian kali ini
adalah pengguna aplikasi AXISnet
yang berada pada Kecamatan Kebomas
Kabupaten Gresik. Jumlah pengguna
aplikasi AXISnet.

| KelwahwaDew  luslh |
Kedanyvang 141
Prambangan 2
Gulomustung
Sukorejo
Segorvmadu
Tenggnlumgan
Karsnghiring
Indro
Simgosari
Sidossorn
Gending
Ngargosari
Kawisanyar 92
Sidomukti 73
Giri L]
hlangooan !
Sekarkurung IR
Kembangan 74

Al b O e i N 1A
PR IR AR Sl St )

Dahunreje 42
Randuagung 37
Kehomas 118
JUMLAR 1300

Gambar 4 Jumlah Pengguna AXISne

Berdasarkan dari hasil perhitungan di atas
dengan menggunakan rumus Slovin kemudian
melakukan perhitungan menggunakan teknik
Simple Random Sampling untuk mendapatkan
jumlah masing masing setiap kelurahan yang
ada. Jadi dalam penelitian ini akan diambil 5
sampel untuk pengguna aplikasi AXISnet
terbanyak dan 4 sampel untuk pengguna
aplikasi  AXISnet paling sedikit dari
keseluruhan kelurahan jadi total sampel yang
diambil adalah 93 sampel.

4.3 Tahap Analisis

Tahapan analisis ini adalah tahapan
untuk melakukan uji outer model, inner model
dan uji hipotesis. berdasarkan data yang
diperoleh dari pengisian kuisioner.

4.4 Uji Validitas (Convergent Validity)
Convergent Validity dari  model
pengukuran dengan refleksif indikator dinilai
berdasarkan korelasi antara item score /
component score dengan construk score yang
dihitung dengan tools SmartPLS. Convergent
validity dapat dievakuasi dengan melihat nilai
loading factor (Ghozali et al. 2008). Nilai ini
akan diterima jika nilai loading factor diatas 0,7.
Namun nilai loading factor yang berkisar
diantara 0,5 sampai 0,6 akan dianggap cukup.
Sebaliknya apabila nilai loading factor kurang
dari 0,5. Maka dikeluarkan dari model untuk
meningkatkan Average Variance Extracted
(AVE) yang dimiliki oleh model penelitian ini.

p-1SSN: 2686-0139
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Tabel 2 Tabel Outer Loading Awal

Indika Kuali|Kualit|Kuali|Penggu|Kepua| Manf

tor | tas | as | tas | naan | san | aat
Siste | Infor | Laya pengg bersih

m | masi | nan una

KS.1/0,072

KS.2 10,166

KS.3/0,815

KS.410,718

KS.510,077

KI.1 0,474

Kl.2 0,798

KI.3 0,688

KL.1 0,807

KL.2 0,831

KL.3 0,652

P.1 1,000

KP.1 0,783

KP.2 0,897

MB.1 0,931

MB.2 0,679

Indikator yang nilainya tidak valid atau
dibawah 0,5 harus dikeluarkan dari model
maka indikator KS.1, KS.2, KS.5 dan KI.1
harus dikeluarkan dan selanjutnya dilakukan
PLS algorithm ulang dimanana

semua indikator mempunyai nilai diatas 0,5.

Gambar 5 Outer loading awal

Pemeriksaan terakhir dari Convergent validity
ialah dengan melihat nilai AVE Indikator
dianggap memiliki convergent validity yang
baik adalah apabila dengan memiliki nilai AVE
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lebih dari 0,5. Nilai akhir AVE setelah
menghilangkan indikator yang tidak valid dapat
dilihat pada tabel 4.2 dapat dilihat bahwa nilai
AVE yang ada pada gambar semua indikator
diatas 0,5.

Tabel 3 Outer Loading Akhir
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Konstruk yang dinyatakan reliabel jika nilai
composite reliability dan Cronbach alpha diatas
0,7. Hasil uji composite reliability dan
Cronbach alpha terdapat pada tabel 3.4. dari
tabel-tabel yang disajikan dapat dilihat semua
variabel memiliki composite reliability diatas
0,7 dan semua nilai Cronbach alpha diatas 0,7.
Jadi dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas

Tabel 5 Convergent Validity

4.5 Composite Reliability

Uji reliabilitas konstruk dilakukan
dengan cara mengukur dua Kkriteria yaitu
composite reliability dan Cronbach alpha.

IndikalKuali|Kualit| Kuali|Penggu [Kepua| Manf
tor | tas | as | tas | naan | san | aat
Siste | Infor | Laya pengg|bersih
m | masi | nan una
KS.310,980
KS.4 10,868
Kl.2 0,803
K13 0,683
KL.1 0,806
KL.2 0,832
KL.3 0,652
P.1 1,000
KP.1 4 joumnal of Informatics afli ERetrica
KP.2 0,900
MB.1 0,936
MB.2 0,669
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L ,Oe/)?{;%eie\r/a(ﬂ%ge sistem, kualitas informasi, kualitas layanan,
. - pengguna, kepuasan pengguna dan manfaat
Kuz?lltas Sistem i 0,857 bersih telah reliabel sehingga dapat dilakukan
Kualitas Informasi 0,556 pengujian Se'anjutnya.
Kualitas Layanan 0,589
Kepuasan Pengguna 0,708 Variabel gg[ir]a%()ilsil':; Cr‘::ga‘:"s
Manfaat Bersih 0,662 Kualitas 0923 0853
Sistem
Relasi P Kesimpulan Kualitas 0,713 0,704
Values Informasi
Kualitas Kualitas 0,809 0,752
Sistem | 0,232 | Tidak Signifikan Layanan
— Manfaat Penggunaan 1,000 1,000
Bersih_ Kepuasan 0,828 0,898
Kualitas Informasi pengguna
— | 0061 |  Signifikan Manfaat Bersih| 0,792 0,734
Manfaat Bersih
Kualitas Layanan N .
— Manfaat | 0,012 Signifikan 4.6 Uji Hipotesis _
Bersih Hubungan antar variabel dapat
Penggunaan 0.021 Signifikan dianggap signifikan jika nilai P lebih kecil dari
R ’ nilai signifikan yang telah ditetapkan (P < 0,1).
Manfaat Bersih Berdasarkan data setelah dilakukan
Kepuasan bootsrapping.  Menurut  (Efron,  2002)
Pengguna 0.091 Signifikan bootstraping  adalah ~ metode  berbasis
N ’ resampling data sampel dengan syarat
Manfaat Bersih pengembalian pada datanya dalam

menyelesaikan statistik ukuran suatu sampel
dengan harapan sampel tersebut mewakili data
populai  sebenarnya, biasanya  ukuran
resampling diambil secara ribuan kali agar
dapat mewakili data populasinya. Tabel 4.6
menunjukkan bahwa variabel kualitas informasi
dengan manfaat bersih saling signifikan dengan
nilai dibawah 0,1 (0,061), kualitas layanan
dengan manfaat bersih saling signifikan dengan
nilai dibawah 0,1 (0,012), variabel penggunaan
dengan manfaat bersih saling signifikan dengan
nilai dibawah 0,1 (0,021) dan variabel kepuasan
pengguna dengan manfaat bersih saling
bersignifikan dengan nilai dibawah 0,1 (0,091).

Uji hipotesis pada Partial Least Square
dapat dilakukan dengan metode boostraping.
Dalam metode boostraping juga dapat melihat

Engineering
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nilai koefisien jalur strukturalnya. Analisis hasil
dilakukan berdasarkan hasil evaluasi struktural
yang telah didapatkan yaitu nilai signifikansi
hubungan antara variabel untuk penentuan
hipotesis nol (HO) diterima atau ditolak. Jika P-
value lebih kecil dari 0,1, maka (HO) ditolak dan
(H1) diterima, sedangkan jika lebih dari 0,1,
maka (HO) diterima dan (H1) ditolak. Berikut
ini adalah hasil pengujian hipotesis.[9]

4.7 Rekomendasi & Perbaikan
Dari hasil penelitian analisis kesuksesan
system informasi pada aplikasi mobile AXISnet

penulis berniat memberikan rekomendasi
sebagai berikut :

e Pengembang aplikasi perlu

memperhatikan  kualitas  sistemnya

karena kebanyakan user mengeluhkan
tentang sistem yang tidak stabil
misalnya saat waktu pengecekan FUP
angka tidak muncul.

e Pengembang perlu meng update
informasi yang ada misalkan promo
yang sudah habis masanya tolong
segera dihilangkan.

Hasil penelitian harus diterangkan secara
jelas dan ringkas. Hasilnya harus merangkum
temuan (ilmiah) daripada memberikan data
dengan sangat rinci. Tolong jelaskan perbedaan
antara hasil atau temuan Anda dan publikasi
sebelumnya oleh peneliti lain. Pembahasan
harus mengeksplorasi signifikansi hasil kerja
Anda. Berikan kutipan dari penelitian-
penelitian terdahulu yang dapat mendukung
hasil dari penelitian Anda.

V. PENUTUP

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah
dilakukan  menunjukkan bahwa kualitas
informasi, kualitas layanan, penggunaan dan
kepuasan pengguna berpengaruh  positif
terhadap manfaat bersih yang diterima individu
atau organisasi. Kualitas sistem tidak
berpengaruh terhadap manfaat bersih. maka
dapat diambil kesimpulan sebagai berikut.

1. Kualitas Sistem (KS) tidak
berpengaruh terhadap Manfaat Bersih
(MB)

2. Kualitas Informasi (KI) berpengaruh
signifikan terhadap Manfaat Bersih
(MB)

3. Kualitas Layanan (KL) berpengaruh
signifikan terhadap Manfaat Bersih
(MB)
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Penggunaan (P) berpengaruh signifikan
terhadap Manfaat Bersih (MB)
Kepuasan Pengguna (KP) berpengaruh
signifikan terhadap Manfaat Bersih
(MB)
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