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ABSTRAK 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menilai kualitas e-service dari learning management system 

dengan menggunakan Technology Acceptance Model (TAM) terhadap loyalitas konsumen yang 

diukur menggunakan variabel dari Theory of Planned Behaviour (TPB). Penelitian ini menggunakan 

metode non-purposive sampling, data diambil dengan menggunakan e-kuisioner yang disebarkan 

kepada 296 responden dengan kriteria sudah pernah menggunakan jasa learning management system 

dan berdomisili di Jawa Barat dan DKI Jakarta. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat 

hubungan yang positif antara e-service quality terhadap loyalty. Kemudian perceived ease of use 

dan perceived usefulness juga berpengaruh positif terhadap attitude yang selanjutnya berpengaruh 

positif juga terhadap loyalty. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat membantu pelaku usaha di 

sektor Pendidikan agar meningkatkan kualitas e-service yang ditawarkan. 
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1. PENDAHULUAN 

Pandemi Covid-19 mengakibatkan perubahan 

signifikan dalam sistem sekolah, industri 

berorientasi layanan seperti industri 

pendidikan, menghadapi transformasi 

strategis dan operasional yang paling 

signifikan karena sebagian besar institusi 

pendidikan tinggi ditutup dan beralih ke 

sistem e-learning [1]. Kemudian terdapat 

pertumbuhan yang cukup besar dalam hal-hal 

terkait dengan "belajar di rumah", kondisi ini 

menunjukkan meningkatnya permintaan 

untuk online dan pendidikan jarak jauh [2]. 

Hal ini ditandai dengan banyaknya jenis 

layanan yang tersedia di pasaran dengan 

persentase tertinggi adalah Learning 

Management System [3]. Tetapi, seecara 

keseluruhan, industri ini masih dalam tahap 

awal pengembangan.  Sebab, dalam hal 

penyebaran e-services, negara-negara 

berkembang jauh tertinggal dari negara-

negara maju dan kesenjangan semakin besar 

seiring berjalannya waktu. Kesenjangan yang 

melebar disebabkan oleh sejumlah kesulitan, 

termasuk masalah teknis dan sumber daya 

manusia [3]. Tampilan website yang 

membingungkan, error yang menghambat 

aksesibilitas, ketidakmampuan untuk 

mengintegrasikan platform dengan aplikasi 

lain, fitur dan fungsi yang tidak fleksibel, 

teknologi yang belum berkembang  

merupakan masalah yang sering dihadapi oleh 

pengguna Learing Management System [4] 

 

2. KAJIAN PUSTAKA 

2.1. E-service Quality 

Konsep e-service quality digambarkan sebagai 

pengalaman konsumen yang luar biasa pada 

saat pra-transaksi, transaksi, dan pasca-

transaksi [5]. E-service quality juga dapat 

memberikan pengalaman bukan hanya dalam 

peran layanan di internet tetapi juga dalam hal 

pemberian informasi yang interaktif  [6]. 

Dengan mempertimbangkan bagaimana 

sebuah situs memberikan bantuan pada 

pelanggan mulai dari proses pembelian, maka 

kualitas layanan yang disampaikan tidak 

hanya ditentukan oleh aktivitas pembelian, 

tetapi juga oleh semua layanan tambahan yang 

diperoleh sebelum pembelian, saat pembelian, 

atau setelah pembelian [7]. 

Mengingat pentingnya e-service quality dalam 

pendidikan, jumlah studi yang mempelajari e-

service quality dalam bidang pendidikan 

mulai meningkat. Selain itu, penelitian 

sebelumnya [8] menemukan bahwa e-service 

quality (security) memiliki pengaruh yang 

kuat terhadap sikap terhadap penggunaan 
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layanan keuangan online. Selain itu, [9] 

menemukan bahwa kualitas layanan e-

learning memiliki pengaruh kepada kepuasan 

siswa kemudian selanjutnya berpengaruh 

kepada loyalitas siswa, selain itu kualitas 

layanan e-learning juga memiliki pengaruh 

langsung terhadap loyalitas siswa. Maka dari 

itu, dapat dirumuskan hipotesis sebagai 

berikut: 

H1: E-service quality memiliki pengaruh 

positif terhadap Attitude  

H2: E-service Quality memiliki pengaruh 

positif terhadap Loyalty 

2.2. Technology Acceptance Model 

(TAM) 

Technology Acceptance Model (TAM), yang 

merupakan perkembangan signifikan dari 

Theory of Reasoned Action (TRA) pertama 

kali diusulkan oleh [10], menjadi salah satu 

model paling terkenal yang terkait dengan 

adopsi dan pemanfaatan teknologi. TAM telah 

terbukti menjadi model teoritis untuk 

menjelaskan dan memprediksi perilaku 

pengguna teknologi informasi [11].  

2.2.1. Perceived Ease of Use 

Perceived ease of use mendeskripsikan 

bagaimana seseorang percaya bahwa 

memanfaatkan teknologi tertentu begitu 

sederhana dan tidak membutuhkan banyak 

usaha [10];[12]. 

Selain itu, penelitian sebelumnya mengamati 

tentang penggunaan TAM dalam E-learning 

[12], hasilnya menunjukkan bahwa perceived 

ease of use memiliki pengaruh signifikan 

terhadap perceived usefulness dalam sebuah 

sistem. Kemudian, penelitian oleh [13] 

menunjukkan bahwa perceived ease of use dan 

perceived usefulness memiliki pengaruh 

positif terhadap attitude. Maka dari itu dapat 

ditarik kesimpulan: 

H3: Perceived ease of use memiliki pengaruh 

positif terhadap perceived usefulness 

H4: Perceived ease of use memiliki pengaruh 

positif terhadap attitude. 

2.2.2. Perceived Usefulness 

Sejauh mana seseorang percaya bahwa 

menggunakan sistem tertentu akan 

meningkatkan kinerja pekerjaannya 

didefinisikan sebagai perceived usefulness 

[10] 

Hubungan yang signifikan antara perceived 

usefulness terhadap attitude ditemukan dalam 

penelitian oleh [14] mengenai adopsi e-

banking di negara Iran. Hal yang sama juga 

terjadi dalam penelitian oleh [15] yang 

menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif 

dari perceived usefulness terhadap attitude 

pengguna Go-Pay. Maka dari itu dapat 

dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 

H5: Perceived Usefullness memiliki pengaruh 

positif terhadap attitude. 

2.3. Theory of Planned Behaviour 

Theory of Planed Behavior adalah bentuk 

terbaru dari Theory of Reasoned Action [16]. 

Teori ini telah digunakan oleh beberapa 

peneliti sebelumnya untuk menguji niat siswa 

untuk menggunakan e-learning. Seperti 

penelitian yang dilakukan oleh [17] yang 

meneliti aplikasi TPB dan group influences 

pada e-learning. User attitude, perceived 

behavioral control, subjective norms, dan 

social relationships menunjukkan korelasi 

positif yang dengan niat menggunakan e-

learning. [18] menyatakan bahwa pengaruh 

dari teman, keluarga, dan kolega memiliki 

pengaruh yang positif pada orang yang akan 

membeli sesuatu secara online. Kemudian, 

[19] menunjukkan bahwa perceived behaviour 

control memiliki pengaruh positif terhadap 

niat konsumen untuk melakukan transaksi 

ulang menggunakan e-money. [20] 

menyatakan bahwa sikap berpengaruh 

terhadap kemauan siswa untuk menggunakan 

e-learning Maka dapat ditarik hipotesis 

sebagai berikut: 

H6: Subjective Norm memiliki pengaruh 

positif terhadap Attitude. 

H7: Subjective Norm memiliki pengaruh 

positif terhadap Loyalty 

H8: Perceived Behaviour Control memiliki 

pegaruh positif terhadap Loyalty. 

H9: Attitude memiliki pengaruh positif 

terhadap Loyalty. 

2.4. Loyalty  

Apabila konsumen cenderung melakukan 

pembelian terus – menerus pada toko yang 

sama, maka dapat disimpulkan bahwa 

perilaku tersebut adalah loyalitas. Loyalitas 

juga dapat dilihat dari hubungan antara sikap 

konsumen terhadap sebuah produk [21]. Hal 

tersebut dapat diukur dengan beberapa 

indikator seperti merekomendasikan produk 

atau jasa kepada orang lain dan frekuensi 

pembelian [22]. 

Berdasarkan gambar pada model penelitian 

yang tertera di bawah ini menunjukkan 

hubungan antara Pengetahuan Lingkungan 

dan Tanggung Jawab Moral terhadap Sikap, 

yang selanjutnya dilanjutkan pada hubungan 

Sikap terhadap Niat Beli. 

 ESQ 
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3. METODE RISET 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menilai 

kualitas e-service dari learning management 

system terhadap loyalitas konsumen. Metode 

deskriptif analitik digunakan untuk mencapai 

tujuan penelitian. Teknik pengumpulan data 

yang digunakan adalah non - probability 

sampling dengan konstruk dan item yang 

diadaptasi berdasarkan penelitian sebelumnya. 

Penelitian ini menggunakan skala likert (1= 

sangat tidak setuju, 5= sangat setuju). 

Kuesioner penelitian didstribusikan secara 

online dan total responden yang berpartisipasi 

dalam penelitian ini adalah sebanyak 296 

responden. Hasil survei akan diolah dengan 

menggunakan software SPSS dan SMART 

PLS 3.0. 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1. Profil Responden 

Tabel IV.1 menunjukkan informasi 

demografis responden penelitian ini. Jenis 

kelamin, tingkat pendidikan, pekerjaan, 

pendapatan bulanan, jenis aplikasi yang 

digunakan, dan lama berlangganan aplikasi 

kursus online adalah variabel demografis yang 

diperiksa dalam penelitian ini. Informasi 

diperlukan untuk memperjelas karakteristik 

responden yang akan berpartisipasi dalam 

penelitian ini,  
 

Tabel 1. Demografi Konsumen 

Karakteristik Frekuensi % 

Nama Aplikasi     

Ruannguru 128 43,2 

Quipper 70 23,6 

Zenius 88 29,7 

Skill Academy 2 0,7 

Pahamify 2 0,7 

Lainnya 6 2,0 

Lama Berlangganan     

< 1 tahun 210 70,9 

1-2 tahun 81 27,4 

> 2 tahun 5 1,7 

Jenis Kelamin 
  

Laki-laki 231 78,0 

Perempuan 65 22,0 

Usia 
  

16-20 tahun 83 28,0 

21-25 tahun 208 70,3 

26-30 tahun 4 1,4 

> 30 tahun 1 0,3 

Pendidikan Terakhir 
  

SMP 2 0,7 

SMA 117 39,5 

D3/D4 52 17,6 

S1 125 42,2 

Pekerjaan 
  

Pelajar/Mahasiswa 277 93,6 

Karyawan 18 6,1 

Wirausaha 1 0,3 

Pendapatan 
  

< Rp 1.000.000 137 46,3 

Rp 1.000.000 - 

2.500.000 

96 32,4 

Rp 2.500.000 - 

5.000.000 

47 15,9 

Rp 5.000.000 - 

10.000.000 

14 4,7 

> Rp 10.000.000 2 0,7 

4.2. Validitas dan Reliabilitas 

Hasil dari uji outer model didapatkan 

melalui uji algoritma PLS untuk 

menentukan validity dan reliability dari 

konstruk yang diajukan dalam penelitian 

ini. Factor loading, Cronbach Alpha, 

Composite Reliability (CR), dan Average 

Variance Extracted (AVE) ditunujkkan 

pada Tabel 2 

Tabel 2 Hasil Uji Validitas Reliabilitas 

Konstruk Item 
AV

E 
CR CA 

Sikap 

ATT1 
0,71

5 

0,88

3 

0,80

1 ATT2 

ATT3 

Ketersedi

aan 

Avail1 
0,59

2 

0,81

3 

0,65

5 
Avail2 

Avail3 

Perceived 

Ease of Use 

Perceived 

Usefulness 

Attitude Loyalty 
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Efisiensi 
Effi1 0,73

3 

0,84

6 

0,64

1 Effi3 

Pemenuha

n 

Fulfil1 0,73

8 

0,84

9 

0,64

6 Fulfil2 

Loyalitas 

LOYA

L1 

0,63

1 

0,87

2 

0,80

5 

LOYA

L2 

LOYA

L3 

LOYA

L4 

Kontrol 

Perilaku 

yang 

Dirasakan 

PBC1 
0,62

6 

0,83

4 

0,70

4 
PBC2 

PBC3 

Kemudah

an 

Pengguna

an yang 

dirasakan 

PEU1 
0,69

3 

0,87

1 

0,79

0 PEU2 

PEU3 

Kegunaan 

yang 

Dirasakan 

PU1 

0,61

3 

0,86

4 

0,77

0 
PU2 

PU3 

PU4 

Privasi 

Priva1 
0,68

5 

0,86

7 

0,83

3 
Priva2 

Priva3 

Norma 

Subjektif 

SN1 
0,75

0 

0,90

0 

0,77

8 SN2 

SN3 

 Berdasarkan hasil uji validitas, dapat 
diketahui bahwa seluruh item dalam variabel 

memiliki faktor diatas 0,113 (r tabel untuk N-

2 = 300) atau melebihi nilai minimum yang 

disarankan [23]. Kemudian, berdasarkan hasil 

uji reliabilitas pada setiap variabel memiliki 

nilai Cronbach Alpha diatas 0,5 atau melebihi 

batas minimal yang disarankan [24]. Maka 

dari itu dapat disimpulkan bahwa seluruh item 

dan konstruk dalam penelitian ini cukup 

akurat. 

4.3. Path Coefficients  

Pada tahap ini model struktural diuji dengan 

melakukan analisis terhadap hubungan 

variable yang diusulkan menggunakan 

bootstrapping [25]. Selanjutnya, terdapat tiga 

kriteria mengenai t-value, yaitu lebih besar 

dari: 1.65 (significance level = 0.1), 1.96 

(significance level = 0.05), dan 2.58 

(significance level = 0.01). Tabel 3 

menunjukkan hasil uji hipotesis berdasarkan t-

value dan path coefficient. 

Tabel 3 Path Coefficients 

Konstruk β Nilai t 

ATT -> LOYALTY 0.259 3.166 

ESQ -> ATT 0.153 2.409 

ESQ -> LOYALTY 0.302 4.053 

PBC -> LOYALTY 0.097 1.394 

PEU -> ATT 0.294 4.210 

PEU -> PU 0.696 19.688 

PU -> ATT 0.324 4.132 

SN -> ATT 0.149 2.623 

SN -> LOYALTY 0.173 3.057 

*signifikan, p < 0,05 

**tidak signifikan, p > 0,05 

 

Setelah dilakukan uji bootsraping, 

diketahui bahwa seluruh hipotesis diterima 

kecuali Perceived Behavior Control terhadap 

Loyalty (β = 0,097; p > 0,05).  

 

Tabel 4 Indirect Effect 

Jalur β 

ATT -> Loyalty   

ESQ -> ATT   

ESQ -> Loyalty 0,040 

PBC -> Loyalty   

PEU -> ATT 0,226 

PEU -> Loyalty 0,135 

PEU -> PU   

PU -> ATT   

PU -> Loyalty 0,084 

SN -> ATT   

SN -> Loyalty 0,039 

 
Hubungan antara Perceived Ease of Use dan 

Attitude memiliki niai koefisien β paling 

tinggi yaitu 0,266. Maka dapat disimpulkan 

bahwa Perceived Ease of use secara tidak 

langsung mempengaruhi Attitude. Selain itu, 

hubungan antara Perceived Ease of Use dan 

Loyalty memiliki nilai koefisien β sebesar 

0,135 artinya Perceived Ease of Use 

mempengaruhi Loyalty secara tidak langsung. 

Kemudian, diketahui nilai koefisien β pada 

hubungan antara Perceived Usefulness dan 

Loyalty sebesar 0,084 maka dari itu dapat 

disimpulkan bahwa Perceived Usefulness 
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secara tidak langsung mempengaruhi 

Loyalty.Kemudian hubungan antara E-service 

Quality dan Loyalty memiliki nilai koefisien β 

sebesar 0,040 artinya E-service quality secara 

tidak langsung mempengaruhi Loyalty, dan 

ditemukan juga pengaruh tidak langsung pada 

hubungan Subjective Norm dan Loyalty 

dengan nilai koefisien β sebesar 0,039. 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa e-

service quality learning management system 

berpengaruh terhadap loyalty konsumen, 

kemudian e-service quality, perceived ease of 

use, perceived usefulness, dan pengaruh dari 

keluarga, teman, dan orang terdekat dapat 

mempengaruhi peningkatan sikap konsumen 

terhadap penggunaan learning management 

system. Selain itu, sikap konsumen terhadap 

penggunaan learning management system, 

dan ajakan dari teman atau orang terdekat 

dapat mempengaruhi loyalitas konsumen.  

Maka dari itu, penting bagi perusahaan 

melakukan evaluasi e-service quality secara 

berkala, dengan cara mengumpulkan 

informasi tentang keluhan yang dialami oleh 

konsumen melalui costumer service, dan juga 

membuat sebuah buletin online sebagai sarana 

penyampaian informasi serta wadah 

konsumen untuk menulis tanggapan. 
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