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Kajian Penggunaan Sistem Informasi Customer Service
dengan Technology Acceptance Model (Studi Kasus Pad
PT. SMARTFREN Semarang)

Johan Kemal Sahala Marfu&eld

Abstract—PT. Smartfren Telecom, Tbk. is a provider of
telecommunications services based on CDMA technolpgdhat is
the largest licensed cellular and limited mobility(fixed wireless
access), and has network coverage CDMA EV-DO (equilent
broadband mobile network with 3G) in Indonesia. Sméfren
also the first telecom operator in the world that povides CDMA
EV-DO Rev. B (equivalent to 3.5 G with download speedup to
14.7 Mbps) and the first CDMA operators providing Blackberry
services. This research covers what are the factotkat influence
the use of information systems to identify the leveof customer
service and customer service information system agptance in
the telecommunications industry. Factors affectingthe public
who had used the customer service information syste PT.
Smartfren Semarang is a benefit to using the custoen service
information system, the ease in using the customeservice
information system, the purposes in the customer sédce
information system usage, frequency of use of custer
information service system, the interest to use theustomer
information system service, and the rates in accoehce with the
benefits received in the customer service informatin system.

Intisari— PT. Smartfren Telecom, Tbk. adalah operator
penyedia jasa telekomunikasi berbasis teknologi CDM yang
memiliki lisensi selular dan mobilitas terbatas (fked wireless
access), serta memiliki cakupan jaringan CDMA EV-DO
(jaringan mobile broadband yang setara dengan 3G) ang
terluas di Indonesia. Smartfren juga merupakan opeator
telekomunikasi pertama di dunia yang menyediakan lganan
CDMA EV-DO Rev. B (setara dengan 3,5G dengan kecepata
unduh s.d. 14,7 Mbps) dan operator CDMA pertama yag
menyediakan layanan Blackberry. Penelitian ini menckup
faktor-faktor apa sajakah yang mempengaruhi pengguaan
sistem informasi customer service dan mengidentifasi tingkat
penerimaan sistem informasi customer service padandustri
telekomunikasi. Faktor-faktor yang mempengaruhi magarakat
yang pernah menggunakan sistem informasi customeresvice
PT. Smartfren Semarang adalah adanya manfaat untuk
menggunakan sistem informasi customer service, adga
kemudahan dalam menggunakan sistem informasi custoen
service, adanya tujuan di dalam penggunaan sistenmformasi
customer service, frekuensi penggunaan sistem infoasi
customer service, adanya minat untuk menggunakan siem
informasi customer service, dan adanya tarif yangesuai dengan
manfaat yang diterima dalam menggunakan sistem infonasi
customer service.

Kata Kunci— TAM, Telekomunikasi, CDMA, Sistem
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|. PENDAHULUAN

S| adalah sistem komputer yang menyediakan infarmas
sesuai dengan permintaan pengguna. Tl adalah tekn@ng
digunakan dalam pemerolehan, penyimpanan, pengolidma
pendistribusian informasi dengan cara elektroniloll{&
1987). Istilah TI didefinisikan dalam pengertiamdusebagai
“teknologi” untuk penyimpanan, pengolahan, dan koikasi
informasi [1]. Dalam pengertian ini Tl adalah komési
perangkat keras, perangkat lunak, telekomunikasin d
peralatan kantor yang mentransformasikan data Kenda
bentuk informasi yang berguna untuk mempercepasgsro
temu-balik. Dengan kata lain, TI merupakan perpacargara
teknologi komputer dan teknologi komunikasi, jugiedal
dengan istilahinformation and communication technology
(ICT).

S| dibangun di atas suatu infrastruktur Tl. Perkangan
Tl membuat jangkauan Sl tidak lagi terbatas hangdap
aktivitas utama suatu organisasi, tetapi menjangdRatitusi
yang berada jauh di luar organisasi. Suatu sistéonmasi (SI)
dapat didefinisikan sebagai serangkain komponeug gafing
berkaitan yang mengumpulkan (atau menemu-balik),
mengolah, menyimpan, dan mendistribusikan informagik
mendukung pengambilan keputusan, koordinasi, peasgy
analisis, dan visualisasi di dalam suatu organidadi]
Perangkat keras komputer, perangkat lunak kompdéer
teknologistorage (perangkat keras dan lunak) disertai dengan
teknologi komunikasi (perangkat keras dan lunakjupakan
infrastruktur teknologi informasi. Infrastruktur Tiersebut
menyediakan fondasi ataplatform di atas mana suatu
perusahaan dapat membangun Sl yang khas untukapears
tersebut [11]. Dengan memiliki infrastruktur TI, ganisasi
memiliki serangkaian teknologi yang melayani kebatunya
untuk pekerjaan yang diinginkan untuk diselesaidangan
suatu Sl. Jenis S| antara suatu organisasi dengganieasi
lainnya saling berbeda satu sama lain karena padpeahinat,
spesialisasi dan tingkatan dalam suatu organisasi.

Proses kemajuan teknologi informasi yang membawa
manusia kedalam ekonomi informasi dimana masyaizdaa
saat ini sering disebut sebagai masyarakat pastastin
dimana dalam era informasi saat ini jarak fisikuajarak
geografis tidak lagi menjadi faktor pembatas dalaribungan
antar manusia atau antar lembaga usaha (Wardi@s).2
Telah dikemukakan sebelumnya oleh Khalil (2002)w=alera
informasi inilah yang membuat istilahdi$tance is dead”
menjadi nyata. Definisi teknologi sendiri menuruhlia
dikatakan sebagai sebuah proses kreatif yang nidiba
manusia, pengetahuan dan sumber-sumber materiak unt
menyelesaikan masalah dan meningkatkan efisienall, (H
1994). Kemajuan teknologi khususnya informasi dan
telekomunikasi saat ini begitu pesat, sehingga nmgiinkan

Kajian Penggunaan Sistem ...



INTETI, Vol. 2, No. 3, Agustus 2013 15

diterapkannya cara-cara baru yang lebih efisienulkunt Menurut standar 1ISO 900Quality Management System
produksi, distribusi dan konsumsi barang dan j&smangka operasional standar yang dibutuhkan pabtaab
(Natakusuma, 2002). organisascall center antara lain:

Pemanfaatan teknologi informasi dan komunikas'i
dilingkungan organisasi sudah menjadi kebutuhan bag
organisasi untuk mencapai efisiensi dan efektifiteganisasi.
Berdasarkan tujuan dari penerapan teknologi infernaan
komunikasi tersebut maka berbagai bentuk aplilesidlogi
informasi dan komunikasi yang tersedia dimanfaatkatara
lain aplikasi perkantoran (pengolah kata, perhiamg
pengolah grafis), fasilitas komunikasienfail, chatting, 2) Equipment layer, lapisan ini berkaitan dengan teknologi
teleconference), sistem pendukung keputusan dan sistem di call center customer service dan peralatannya.
informasi manajemen. Pelayanan pelanggan adalakegro Beberapa diantaranya adalah PABXiyate automatic
pemenuhan kebutuhan, yaitu proses untuk memenuhi branch exchange), system ACD, IVR ifiteractive voice
permintaan konsumen secara keseluruhan. Prosesbuers response), system perekam, CTlcdmputer telephony
termasuk catatan permintaan baik secara manuapatau integration), set telepon, komputer dan kelengkapannya,
elektronik, pembayaran, pemilihan barang, penginintan termasuk perangkat keras dan lunaknya.
penyediaan barang, serta memberikan pelayanan &epad
pemakai barang, juga mengatur penanganan untuknda

yang dikembalikan konsumen pada saat komplain

Network layer, lapisan ini berkaitan dengan aspek IT dan
mencakup jalur telekomunikasi. Didalam lapisan ini
terdapat akses nomor telepon rekan-rekan, jalur dan
sambungan kabel telepon dari STO Telkom sarogli
center customer service dan juga sambungan kabel, atau
lebih tepatnya IT link.

Operational layer, lapisan ini meliputi keseluruhan
prosescall center customer service, mulai dari masuknya
telepon pelanggan yang mencari informasi, kemudian
proses yang mengikuti setelah itu, sampai dengan
pencatatan  telepon  kedalam  aplikasicontact
. TINJAUAN PUSTAKA management. Setelah itu, permasalahan yang masuk ke

Bisnis Telekomunikasi yang bergerak di providertkar call center customer service akan ditindaklanjuti untuk
tentu saja harus memilikustomer service yang baik. Layanan diselesaikan serta direspons kembali.
purna jual bagi para pelanggan yang menyenangkam ak
membuat para pelanggan kartu telepon semakin metaakai
produk mereka. Bentuk pelayanan pelanggan dalamnisbisi
tentu berbeda dengan layanan pelanggan yang ddakaleh : - oK :
customer service sebuah toko namun dalam pemberian layanan Customer service dikenal dengan istilatservice level
tujuannya adalah sama yaitu untuk penerimaan dpoalsan agreement.
pelanggan. Turban (1996) menyebutkan bahwa sistemBisnis proses adalah serangkaian atau sekumputditaak
informasi  dapat dikaji dan dianalisis performasinygang dirancang untuk menyelesaikan tujuan strateguah
berdasarkan dua pengukuran utama, yaitu efektivitam organisasi, seperti pelanggan dan pasar (Hollamsma dan
efisiensi. Berdasarkan perspektif efisiensi, kajian Cherrington, 2000). Dalam bisnis proses informasnoakup
berhubungan dengan penggunaan sumber daya yarmikalibe tiga aktifitas utama pencatatan data atas transasiasi,
(sumber daya manusia, mesin, material dan uangykunpemeliharaan data referensi yang penting atas kiampu
menyediakan sistem informasi bagi pengguna (usePperasional tersebut dan pelaporan informasi yaerguma
Sedangkan dari perspektif efektivitas user, kayannkepada manajemen. Untuk menciptakan sebuah bisosep
berhubungan dengan penggunaan dan penerimaan sigteng efektif yang perlu diperhatikan adalah pengisu
informasi dalam menyempurnakan misi organisasi. penyesuaian fungsi kerja yaitu sentralisasi danragpenal.

Penelitian ini berisi tentang kajian perilaku pemgg (iser) Sedangkan ruang lingkup sistem informesstomer service
terhadap penggunaan sistem informasistumer service. adalah:
Responden pada penelitian ini adalah pengguna garautfren
dan para karyawan PT. Smartfren Semarang sebagggpea
(user) sistem informasicustomer service. Penelitian ini
menggunakan kerangka pemikiran yang mengadopsiel 2)
Technology Acceptance Model (TAM). Uji statistik dengan
metodeStructural Equation Modeling (SEM) dilakukan untuk
menguji hipotesa yang diajukan. Beberapa penelitelah
mengukur faktor penerimaan teknologi sebagai &at untuk
melihat perilaku pengguna dalam melakukan bisnizses. 3)
Davis (1989) mengajukanTechnology Acceptance Model
(TAM) untuk menjelaskan dan memprediksi peneriméari
sistem informasi atau teknologi informasi  untuk
mengimplementasikan dilakukan pada PT. SmartfrenaBang.

Reporting layer, lapisan ini tentang bagaimana
seharusnya melaporkan kejadian-kejadian yang ferjad
dan bagaimana pendekatan dalam perjargaincenter

1) Create service request, pada lingkup ini kegiatan yang
dilakukan adalahtechnical consultation request dan
problem support request

Process a service request, pada lingkup ini kegiatan
yang dilakukan adalah pengentryaouble ticket, jika
problem tidak dapat di selesaikan pada saat ita jug
maka ekskalasproblem kepada teanengineer (assign
ticket to engineer team)

Close a service request, pada lingkup ini kegiatan yang
dilakukan adalah menanyakan dan mengkonfirmasi
kepadacustomer danengineering team apakah problem
yang dihadapi sudah terselesaikan, jika sudah
terselesaikan makatrouble ticket untuk customer
tersebut sudah dapat di tutup (close)
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Gbr. 1 Sistem InformasSustomer Service

A. Technology Acceptance Model (TAM)

Technology Acceptance Model pertama kali diperkenalke
oleh Davis pada tahun 1986. TAM ini merupal
pengembangan dari TRATHeory of Reasoned Action) yaitu
suatu model penilaian penerimaan teknologi. Tujudama
TAM seperti yang dinyatakan oleh Davis adalah ul
menjelaskan fakio yang mempengaruhi dalam penerim
Teknologi Informasi dengan jangkauan luas dari oésgi
informasi dan populasi pengguna. Model dasar Tapersi
dikembangkan oleh Davis digambarkan pada gambavi8del
dasar Technology Acceptance Model, dari gambartersebut,
dapat dilihat bahwa tingkat penerimaan teknolodorimasi
(Information technology acceptance) ditentukan okstam
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keempat konstruk ini dalam penelitianr TAM telah banyak
digunakan untuk memprediksi penerimaauser dan
penggunaannya didasarkan pada perceived useflidas
ease of use. Davis (1989) dan Davis, et al. (1988h
mengembangkan TAM dengan mengadaptasi dari
(Fishbein dan Ajzen, 1975ntuk memahami hubungan set
akibat dengan mengaitkan varie-variabel eksternal untuk
intensi penggunaan teknologi informasi dan penggnuraktual
dalam tempat kerja).

IIl. M ETODOLOG

Dalam penelitian ini penulis
penelitian sebagai berikut:

menggunakan mei

1) Studi Pustaka yaitu empelajari literatur tentansistem
informasicustomer service.

2) Survei lapangan dan pengumpulan , Survei dilakukan
pada PT. Smartfren Semarang dengan melak
wawancara kepada manajemen yang terdiri dari rag
network operation manager, operation maintenance ce
manager dan officer. Pengumpulan data dilakukakaite
dengan topologi jaringan sistem informi dan strategi
pengembangan sistenformasicustomer service.

3) Pembuatan kuesioner yang merupakan susunannyaan
wawancara yang akan disebar ke pelanggan sma
dengan online internet.

4) Pengelolaan dan analisis ¢ yaitu melakukan penyusunan
dan pengorganisasian data yang diperoleh dari is
lapangan dan pengumpulan ¢ melalui kuesioner.

5) penyusunan hasil penelitigzaitu nelakukan evaluasi sistem
informasi dengamengaju pada framework TA.

faktor, yaitu Variabel dari luareternal variable), persepsi6) Kesimpulan dan saran yaitu menarik kesimpulan

pengguna terhadap kemanfaatan/kegunaan tekncattitude
toward using), kecenderungan perilakiehavioral Intention)
dan pemakaian actuadtual usage).

Perceived
Usefulness
(PU)

4 Intention

to Use

Jsage
‘havio

Perceived
Ease of Use
(PEOU)

Gbr. 2 Model dasarechnology Acceptance Model [10]

Yang dimaksud dengan kerangkechnology Acceptance
Model (TAM) disini adalah keempat konstruk uta
pembentuk TAM vyaitu persepsi kemudahan penggur
pesepsi kemanfaatan, kemauan untuk menggunakaalagkt
dan penerimaan teknologi, keempé&bnstruk ini adalal
merupakan ciri khas dari TAM yang membedakannyagae
model adopsi teknologi lainnya. Oleh karena ituiage
penelitian yang menggunakan TAM biasanya mengan
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memberikan saran dari hasil penelitian yang didy

Hipotesis dimana merupakan suatu pernyataan yatg
waktu dungkapkan belum diketahu kebenarannya, te
memungkinkan untuk diuji dalam kenyataan em;

Beberapa hipotesis yang akan diuji pada penelitigu
dengan menggunakan model yang dikembangkan olefs
pada tahun 1996.

Perceived
Usefulness H1 U6
(PU) 5
A Attitude
L‘;‘i’z"gds Behavioural Actual
H3 Intention to Usage
M eg —
H2 Informati use ISCS of
gn ISCS
Perceived vste‘n:
Ease of Use
(PEOU
External
Variabel

Gbr. 3 Modifikasi versi TAM source Davis, 1996 p.453)
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IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

TABEL IV

PENDIDIKAN TERAKHIR RESPONDEN

17

Hasil pengumpulan data untuk penelitian ini yarigkdikan : _
selama + 1 (satu) bulan. Penyebaran kuesioner ullak | pengidikan|Frequency| Percent Valid | Cumulative
melaluai kuesioner online kepada pelanggan smartffetal Percent | Percent
100 kuesioner yang dibagikan kepada responden dadsutuk SMU/SMK 6 6.0 6.0 6.0
onlln_e yang mana diberitahukan melqlw email. Jiml Diploma 19 19.0 190 250
kuesioner yang terisi sebanyak 100 kuesioner (10@#gpun
karakteristik dan profil dari responden yang difeiopada S1/D4 67 67.0 67.0 92.0
penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut ini S2 8 8.0 8.0 100.0

Total 100 100.0 100.0
TABEL |
JENIS KELAMIN RESPONDEN
Jenis valid | Cumulative TABEL V
- Frequency| Percent ABATAN STRUKTURAL RESPONDEN
Kelamin Percent Percent
. . Cumulative
Perempual 30 30.0 30.0 30.0 Menjabat |Frequency| Percent| Valid Percent Percent
Laki-laki 70 70.0 [ 70.0 100.0 Ya 50 0.0 0.0 50.0
Total 100 100.0 100.0 Tidak 50 50.0 50.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
TABEL Il
UsiA RESPONDEN Adapun hasil analisis hubungan antar variabel denga
menggunakan SEM dapat dilihat pada Tabel VI berikut
Usia |Frequency| Percent Valid Cumulative
q y Percent | Percent TABEL VI
HUBUNGAN ANTAR VARIABEL (REGRESIONWEIGHTS)
<=25th 42 42.0 42.0 42.0 Hubungan Variabel rrlfz:tttle SE C.R. P Label
26 - 35 th 55 55.0 55.0 97.0 PU < PEOU 923 117 8,118 ** par_1
36 - 45 th 3 3.0 3.0 100.0 ATU <- PU ,048 ,055 4,112 ** par_1
Total 100 100.0 100.0 ATU <-- PEOU ,173 ,078 4,708 *** par_1
' ' ATU <- T 235 ,143 1,647 ,100 par_1
—_ ATU <- C ,089 ,185 3,217 ,001 par_1
PR A RESPONDEN BITU <- PU 308 ,070 8,206 *** par 1
T P—— BITU <-- ATU 214 131 4,084 ** par_1
Pekerjaan |Frequency| Percent vali umulative AU <- BITU -,066 ,071 -936 ,349 par_1
Percent | Percent
Mahasiswal 12 12.0 12.0 12.0 Interpretasi struktur merupakan pengambilan keutinsasil
analisa SEM yang ditinjau secara keseluruhan. Barétan
Pegawai 27 27.0 27.0 39.0 Tabel VIl Hasil Uji Kesesuaian dapat dilihat nilsitung yang
bervariasi untuk setiap hubungan. Hasil interpresasiktur
Dosen 2 2.0 2.0 41.0 ditabulasi pada Tabel VII Rangkuman Pengaruh Avitarabel.
Wiraswasta| 47 47.0 47.0 88.0
; TABEL VII
Lainnya 12 12.0 12.0 1000 RANGKUMAN PENGARUH ANTAR VARIABEL
Total 100 100.0 100.0 Perband
Hubungan Hai Tingkat
No ) 9 N'Ia' ingan dg 9
TABEL IV variabel Hitung o Pengaruh
PENDIDIKAN TERAKHIR RESPONDEN Nilai sg
- Valid Cumulative PEOU Berpengaruh
<
Pendidikan|Frequency| Percent Percent Percent ! dengan PU 0,000 0.05 signifikan
sMu/sMK| 6 6.0 6.0 6.0 2 ZlTJUdengan 0,000 | <005 B;rpnteifr;E:r:uh
Diploma | 19 190 | 190 25.0 g
3 PU dengan 0.000 <005 Berpengaruh
S1/D4 67 67.0 67.0 92.0 BITU ' ' signifikan
S2 8 8.0 8.0 100.0 4 PEOU 0,000 < 0,05 Berpengaruh
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dengan signifikan bahwa hipotesa H2 diterima dimana hubungan antara
ATU Perceived Ease of Use berpengaruh signifikan
Tidak terhadapAttitude toward using.
5 | Tdengan | o100 | >005 Berpengaruh 3) Pada Tabel VII tingkat pengaruh antaperceived
ATU signifikan ease of use dan perceived usefulness pada angka
C dengan Berpengaruh probabilitasnya 0,000 oleh  karena  angka
6 | ATU 0,001 | <0.05 1 gionifikan probabilitasnya <0,05 maka dapat diambil keputusan
ATU bahwa hipotesa H3 diterima dimana hubungan antara
7 | dengan 0,000 <0,05 Be_rpea_qgaruh perce!ved ease of use berpengaruh signifikan ternadap
BITU signifikan per ceived usefulness. _
Tidak 4) Pada Tabel VII tlng_kat pengargh antaParceived
8 BITU 0.349 >005 | Berpengaruh Usefulness dan Behavioural Intention to Use pada
dengan AU ' ‘ A, angka probabilitasnya 0,000 oleh karena angka
signifikan probabilitasnya <0,05 maka dapat diambil keputusan
TABEL VIII bahwa hipotesa H4 diterima dimana hubungan antara
RANGKUMAN TINGKAT HUBUNGAN ANTAR V ARIABEL Perceived Usefulness berpengaruh signifikan terhadap
Hasil Behavioural Intention to Use.
Hubungan Interval Tingkat 5) Pada Tabel VII tingkat pengaruh antaAdtitude
Korelasi Toward Using danBehavioural Intention to Use pada
variabel Koefisien | Hubungan angka probabilitasnya 0,000 oleh karena angka
Pearson probabilitasnya <0,05 maka dapat diambil keputusan
bahwa hipotesa H5 diterima dimana hubungan antara
PEOU 0,60 — Attitude Toward Using berpengaruh signifikan
dengan PU 0,632 0,799 Kuat terhadaBehavioural Intention to Use.
PU dengan 020 = 6) Pada_ Tabel VII tingkat pengaruh antdehavioural
ATU 0,382 0’ 399 Lemah Intention to Use dan Actual Usage pada angka
’ probabilitasnya 0,349 oleh  karena angka
PU dengan 0636 0,60 - Kuat probabilitasnya >0,05 maka dapat diambil keputusan
BITU ' 0,799 bahwa hipotesa H6 ditolak dimana hubungan antara
PEOU 0,40 — Cukup Behavioural Intention to Use tidak berpengaruh
dengan ATU 0,428 0,599 Kuat signifikan terhadap\ctual Usage.
T dengan 0.377 0,20 — Lemah 7) Pada Tabel VII tingkat pengaruh antdfminology
ATU ' 0,399 dan Attitude Toward Using pada angka
C dengan 0.20 — probabilitasnya 0,100 oleh  karena  angka
ATU 0,308 0.399 Lemah probabilitasnya >0,05 maka dapat diambil keputusan
ATU dengan 01'20_ bahwa hipotesa H7 ditolak dimana hubungan antara
BITU 0,380 0,399 Lemah Terminology tidak berpengaruh signifikan terhadap
BITU dengan 0,00 — Sangat Attitude Toward U5|_ng.
AU -0,094 0,199 Lemah 8) Pada Tabel VIl tingkat pengaruh antaGmst dan
Attitude Toward Using pada angka probabilitasnya
0,001 oleh karena angka probabilitasnya <0,05 maka
o _ dapat diambil keputusan bahwa hipotesa H8 diterima
A.Uji hipotesis dimana hubungan antacast berpengaruh signifikan
Kesimpulan dari pengujian hipotesis yaitu berupaenena terhadapAttitude Toward Using.
atau menolak hipotesis, berikut hasil hipotesisgydimasilkan
berdasarkan analisa data dengan menggunakan SEM: B. Pembahasan

1) Pada Tabel VII tingkat pengaruh antgperceived Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis yangh tela
ease of use dan perceived usefulness pada angka dilakukan, maka dapat dijelaskan hasilnya adaldbtagss

probabilitasnya 0,000 oleh  karena angkﬁerikUt

bahwa hipotesa H1 diterima dimana hubungan antara * jnformasi customer service (perceived ease of use)

perceived usefulness berpengaruh signifikan terhadap memiliki hubungan yang signifikan yang sifatnya
Attitude toward using. _ positif dengan kegunaamefceived usefulness) untuk

2) Pada Tabel VII tingkat pengaruh antaperceived menggunakan sistem informasistomer service.
ease of use dan perceived usefulness pada angka  2) Faktor kegunakan sistem informasistomer service
probabilitasnya 0,000 oleh  karena  angka (perceived usefulness) memiliki  hubungan yang

probabilitasnya <0,05 maka dapat diambil keputusan
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3)

4)

5)

6)

7

8)

19

signifikan yang sifatnya positif dengan sikap uskr Diperlukan sosialisasi oleh pihak PT. Smartfren naka
(attitude toward using) untuk menggunakan sistem manfaat penggunaan sistem informasstomer service

informasicustomer service.
Faktor
informasi customer service (perceived ease of use)
memiliki hubungan yang signifikan yang sifatnya
positif dengan sikap useratfitude toward using)
untuk menggunakan sistem informasiustomer
service.

Faktor kegunaan pérceived usefulness) memiliki

memiliki

dibandingkan dengan penggunaan jalur lain sepatding
kemudahan dalam menggunakan sistem ke Gapari, sehinggaser memahami cara meggunakan dan
sikap positif terhadap penggunaan sistem
informasicustomer service.

Model penilaian yang digunakan pada penelitiandiampat
dikembangkan lagi menjadi lebih luas, bagi penkditi yang
hendak melakukan penelitian tentang sistem

hubungan yang signifikan yang bersifat positiustomer service akan lebih baik jika dilakukan penambahan

terhadap perilaku usebéghavioral intention to use)
untuk menggunakan sistem informasiustomer
service.

aspek misalnyafacilitating condition yang berpengaruh
terhadap penggunaan sistem informastomer service dan
juga obyek penelitian dengan TAM dapat dikembangiaaa

Sikap terhadap sistem informasustomer service perangkat keras seperti jaringan daput/output device
(attitude toward using) memiliki hubungan yang melalui studi literatur baik melalui jurnal maupbuaku.

signifikan yang bersifat positif dengan perilakieus
untuk menggunakanbéhavioral intention to use)
dalam menggunakan sistem informasustomer
service.

UCAPAN TERIMA KASIH

Terimakasih yang tulus kami sampaikan kepada PT.
Smartfren Semarang, yang telah memberikan waktu dan

Perilaku user (behavioral intention to use) dalam perhatian dalam penelitian.

menggunakan sistem informasiustomer service
memiliki hubungan negatif dengan penggunaan riil
(actual usage) dan hubungan ini tidak signifikan,[1]
hubungan yang negatif dan sangat lemah antara
behavioral intention to use dan Actual Usage [y
disebabkaruser merasakan respon yang cukup lama
dari solver saat menanggapi keluhan dan pertanyaan
user dalam penggunaan sistem informasistomer
service. [4]
Faktor terminologi dalam menggunakan sistem
informasi customer service memiliki hubungan yang
tidak signifikan yang bersifat positif dengan sikabs]
dalam penggunaan sistem informesstomer service
(attitude toward using). [6]
Faktor biaya cost) dalam penggunaan sistem
informasi customer service memiliki hubungan yang 7
signifikan yang sifatnya positif terhadap sikapashal
penggunaan sistem informascustomer service
(attitude toward using).

8

9
V.PENUTUP [

Kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian ity
Faktor-faktor yang mempengaruhi masyarakat yangqagter 10]
menggunakan sistem informasistomer service PT. Smartfren
Semarang adalah adanya manfaat untuk menggunadtamsi

informasi
menggunakan sistem

tujuan di dalam penggunaan sistem infornzasiomer service, [12]
frekuensi penggunaan sistem informasistomer service,
adanya minat untuk menggunakan sistem informasiomer
service, dan adanya tarif yang sesuai dengan manfaat yéjr?é
diterima dalam menggunakan sistem informasistomer [14]

service.

customer service, adanya kemudahan dalanilll
informagiustomer service, adanya

Berdasarkan hasil penelitian ini adapun saran yadagat [15]
diberikan pada penelitian ini adalah :

Johan Kemal: Kajian Penggunaan Sistem Informasi ...
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