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Abstrak 

 

Kualitas layanan toko online (B2C) memiliki arti penting 

dalam menumbuhkembangkan dan memperluas bisnis 

digital. Keberhasilan toko online (B2C) tidak hanya 

ditentukan situs web yang baik dan harga produk/jasa 

yang murah. Studi sebelumnya memperlihatkan banyak 

toko online yang tidak bertahan lama dan mengalami 

kegagalan. Kondisi ini terjadi karena belum fokus pada 

kualitas layanan online, ketidaksiapan memberdayakan 

teknologi informasi secara menyeluruh dan cenderung 

masih bersifat parsial. Kenyataan ini dapat memberikan 

dampak pada menurunnya kepuasan, kepercayaan dan 

kesetiaan pelanggan. Rumusan masalah penelitian ini 

adalah (a) mengusulkan sebuah model penelitian baru 

mengenai pengaruh model kesuksesan sistem informasi 

dan tata kelola teknologi informasi terhadap manajemen 

layanan teknologi informasi dalam meningkatkan 

kualitas layanan toko online (B2C); (b) membangun 

rancangan uji hipotesis untuk mengetahui pengaruh dari 

setiap variabel dalam penelitian ini. Tujuan penelitian 

untuk menganalisis kekuatan hubungan dan sejauhmana 

pengaruh dari manajemen layanan teknologi informasi 

sebagai faktor dominan dalam meningkatkan kualitas 

layanan toko online (B2C). Penelitian ini menggunakan 

metode kombinasi dan unit analisis organisasi dengan 

tipe concurrent triangulation strategy. Jumlah sampel 

ditetapkan sebanyak 83 toko online. Untuk memperkuat 

hasil analisa kuantitatif dilanjutkan dengan analisa dan 

perhitungan kualitatif melalui teknik wawancara secara 

mendalam dan FGDs memilih 5 orang informan dari 

lokasi sampel yang sama. 

Kata kunci: Manajemen Layanan Teknologi Informasi, 

Kualitas Layanan, Toko Online. 

1. Pendahuluan 

Kemajuan teknologi informasi yang sangat pesat telah 

memungkinkan setiap bisnis menjadi semakin mudah 

membangun hubungan personal dengan pelanggannya 

melalui berbagai saluran online, diantaranya perniagaan 

melalui toko online [1]. Usaha toko secara online atau 

yang dikenal dengan tipe B2C memberikan kemudahan 

dan keleluasaan menjalin hubungan personal dengan 

pelanggan, memiliki jangkauan pemasaran secara lebih 

luas, mudah melakukan kolaborasi dengan mitra bisnis, 

kemudahan investasi, dan tanpa harus mengeluarkan 

biaya operasional yang besar [2]. Komunikasi pemasaran 

secara online dapat menjadi lebih efektif dan interaktif 

dalam pengadaan dan mendistribusikan produk dan jasa 

sesuai kebutuhan pelanggan. Menjalankan usaha toko 

online juga tidak membutuhkan biaya operasional yang 

besar dan peluang meningkatkan marjin usaha [3]. 

Semua kemudahan dan manfaat yang dapat diperoleh 

melalui toko online tidak hanya ditentukan oleh sebuah 

situs web yang baik dengan harga produk/jasa yang 

murah namun dari semuanya yang paling penting adalah 

harus memastikan kualitas layanan yang optimal dan 

tepat sasaran melebihi harapan dan keinginan terpendam 

pelanggan [4]. Ketepatan waktu pengiriman, kondisi dan 

kesesuaian dengan produk/jasa, dan keamanan dalam 

pengiriman juga harus menjadi perhatian penting [5]. 

Sudah banyak studi sebelumnya menyoroti rendahnya 

kualitas layanan online dapat mengakibatkan kegagalan 

menjalankan bisnis digital ini. Kegagalan yang sering 

terjadi karena usaha toko online yang ada di Indonesia 

diantaranya belum memiliki kesiapan memberdayakan 

teknologi informasi secara menyeluruh dan dukungan 

teknologi informasi masih bersifat parsial [6]. Kualitas 

layanan online cenderung belum menitikberatkan pada 

ketersediaan dan jaminan kapabilitas infrastruktur 

teknologi informasi dengan koneksi internet yang lancar 

dan stabil [7]. Kualitas layanan toko online belum secara 

signifikan memfasilitasi pembelian dan pengiriman 

produk/jasa secara efisien, efektif, dan tepat waktu 

memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Selain itu, 

informasi tagihan yang tidak selalu sesuai dengan nilai 

saat transaksi, ketidakjelasan informasi dalam masa 

pengantaran dan pengiriman, ketidakjelasan layanan 

informasi untuk penggantian dan pengembalian uang dan 

produk/jasa [8,9]. 

Kapabilitas menyediakan layanan online dengan kualitas 

yang baik dan sesuai harapan pelanggan tidak selamanya 

hanya sebatas dari sisi keakuratan, kelengkapan dan 

kekinian informasi produk/jasa saja. Namun dalam hal 

ini, konten paling penting harus dapat membangun 

kepuasan, kepercayaan dan kesetiaan pelanggan dengan 

senantiasa meningkatkan dan memastikan kualitas 

layanan onlinenya [10]. Membangun hubungan personal 

pelanggan yang kuat dengan kemampuan memberikan 

dukungan purna jual, daya tanggap secara cepat, minat 
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yang tulus dalam memecahkan masalah pelanggan, 

komitmen yang kuat memastikan produk/jasa dan 

layanan telah disampaikan tepat pada waktunya. 

Kegagalan membangun kualitas layanan toko online 

mengakibatkan pelanggan tidak puas, mengeluh dan 

kemungkinan beralih ke pesaing lainnya [11].  

Kondisi ini menandakan ketersediaan dan keterpaduan 

kualitas layanan harus senantiasa memiliki kekinian 

informasi dalam proses memasarkan produk/jasa melalui 

situs web secara online. Mengingat keterpaduan kualitas 

layanan online adalah bagian dari manajemen bisnis 

online [12]. Kualitas layanan toko online juga tidak 

terlepas dari komposisi dari desain situs web dalam 

memasarkan produk/jasanya. Model usaha melalui toko 

online dengan segmentasi B2C memiliki hubungan yang 

sangat erat dalam menyediakan dan memastikan kualitas 

layanan onlinenya agar dapat merujuk pada kebutuhan 

masing-masing pelanggan [13].  

Kualitas layanan online didefinisikan sebagai bentuk 

layanan yang ditawarkan secara online melalui jaringan 

internet, dikelola oleh pelanggan, dan bersifat interaktif 

melalui kapabilitas dan ketersediaan informasi dari situs 

web [14]. Kualitas layanan online atau yang juga dikenal 

sebagai model E-SQ (E-Service Quality) dapat dibagi 

menjadi dimensi fungsional dan dimensi teknis. 

Penggunaan model E-SQ ini merujuk pada sejumlah 

studi terdahulu mengenai pengembangan penerapan teori 

dari model E-SQ ini [15]. Penelitian ini lebih difokuskan 

pada kualitas layanan toko online (B2C) dalam bentuk 

pengecer ritel online yang meliputi enam dimensi utama 

berupa keandalan, cepat tanggap, mudah digunakan, 

privasi, ketersediaan, dan desain situs web [16]. Secara 

komprehensif E-SQ harus melampaui layanan transaksi 

komersial sesuai interaksi yang terjadi sebelum, selama, 

dan setelah pengiriman layanan secara online. Dalam 

konteks web, E-SQ diartikan sejauh mana layanan online 

sebuah situs web dapat memfasilitasi transaksi ritel 

pembelian secara efisien dan efektif dalam memenuhi 

kebutuhan dan harapan pelanggan [17].  

Mewujudkan kualitas layanan toko online secara terpadu 

tidak terlepas dari kapabilitas dan kesiapan manajemen 

layanan teknologi informasi dalam menunjang dan 

menyampaikan informasinya [18]. Mengingat kualitas 

layanan online bergantung pada kepemilikan arsitektur 

teknologi informasi dan penyedia jasa layanan internet 

dalam menyediakan tingkat layanan informasi dengan 

tepat sasaran. Manajemen layanan teknologi informasi 

dapat membantu meningkatkan efektivitas dan efisiensi 

layanan toko online secara menyeluruh [19]. Kualitas 

layanan online sudah menjadi bagian yang penting dan 

menyatu dalam menjamin dan memastikan ketersediaan 

aliran informasi untuk semua penawaran produk/jasa 

secara mudah dan cepat. Manajemen layanan teknologi 

informasi memiliki peran penting dalam melakukan 

sinkronisasi dan interoperabilitas pengolahan data untuk 

memastikan keterpaduan informasi semua organisasi 

yang menjalankan toko online [20]. Dalam konteks 

penelitian ini memiliki tujuan utama meningkatkan 

kualitas layanan toko online (B2C) yang dimediasi 

secara langsung melalui manajemen layanan teknologi 

informasi. Sementara yang menjadi faktor antesedennya 

adalah model kesuksesan sistem informasi dan tata 

kelola teknologi informasi. 

Manajemen layanan teknologi informasi diartikan 

sebagai manajemen dari semua proses bisnis yang 

bekerja sama untuk memastikan kualitas layanan 

teknologi informasi telah sesuai dengan tingkat layanan 

yang telah disepakati bersama. Mencakup proses inisiasi, 

desain, organisasi, pengendalian, pengadaan, dukungan 

dan peningkatan layanan teknologi informasi sesuai 

kebutuhan organisasi [21]. Penyedia layanan teknologi 

informasi harus dapat memberikan dan memastikan 

penerapan manajemen layanan teknologi informasi telah 

sesuai dengan harapan pelanggan. Terlebih lagi dalam 

organisasi yang proses bisnisnya sangat bergantung 

kepada layanan teknologi informasi [22]. Manajemen 

layanan teknologi informasi memiliki dua unsur yakni 

dukungan dan menyampaikan layanan. Dukungan 

layanan mengarah kepada upaya mendapatkan akses 

kepada ketersediaan layanan informasi secara cepat dan 

lengkap mendukung kinerja proses bisnis. Sementara 

menyampaikan layanan untuk memenuhi kebutuhan 

manajerial dan pemangku kepentingan dalam pembuatan 

keputusan [23]. Manajemen layanan berkaitan lebih dari 

sekedar memberikan layanan.Setiap layanan, proses atau 

komponen infrastruktur memiliki siklus hidup, dan 

manajemen layanan mempertimbangankan seluruh siklus 

hidup dari strategi melalui desain, dan transisi untuk 

operasi dan perbaikan berkelanjutan [24]. 

Keberhasilan manajemen layanan teknologi informasi 

tidak terlepas dari pengaruh dari model kesuksesan 

sistem informasi dan tata kelola teknologi informasi. 

Mengingat salah satu dan/atau kedua faktor tersebut 

memiliki indikasi dapat memberikan dampak yang 

cukup signifikan dalam membangun dan meningkatkan 

kualitas layanan online [25]. Model kesuksesan sistem 

informasi dari DeLone dan McLean (1992) sampai saat 

ini masih relevan dan banyak digunakan untuk penelitian 

di bidang sistem informasi dan bidang lainnya serta 

selalu mengalami penyempurnaan [26,27]. Merujuk pada 

hasil studi mereka, terdapat 3 (tiga) faktor paling penting 

yaitu kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas 

layanan. Kualitas informasi fokus pada kepentingan dan 

kekayaan konten teknologi informasi; kualitas sistem 

mengacu pada keandalannya dan stabilitas perangkat 

lunak dan perangkat keras terkait dengan pemrosesan 

informasi, pengiriman dan menerima informasi; kualitas 

layanan adalah layanan operasional dan teknis yang 

relevan dari teknologi informasi [28].  

Sementara dari sisi tata kelola teknologi informasi 

memiliki peran dalam mengelola dan mengintegrasikan 

semua unit layanan teknologi informasi agar dapat 
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melakukan kegiatan operasionalnya dengan lancar [29]. 

Tata kelola teknologi informasi sudah menjadi bagian 

penting mendukung kesuksesan organisasi karena 

memiliki struktur hubungan yang saling mengontrol 

dalam mencapai tujuan bisnis melalui penambahan nilai 

sekaligus penyeimbangan resiko terkait pengelolaan 

proses layanan teknologi informasi [30]. Kenyataan ini 

menempatkan teknologi informasi sebagai sumberdaya 

yang sangat penting dalam mengimplementasikan tata 

kelola teknologi informasi yang baik dan tepat sasaran 

[31] agar dapat mencapai tujuan dan produktivitas 

perusahaan. Tata kelola teknologi informasi merupakan 

batasan komponen yang membangun sistem melalui 

serangkaian prosedur dan mekanisme antarkomponen 

dalam aktivitas organisasi [32]. Memiliki kontribusi 

penting sebagai solusi tepat untuk mengatasi 

meningkatnya perubahan dan kompleksitas dalam 

menyediakan layanan informasi. Menjadi pendorong 

utama dalam proses transformasi kearah bisnis digital 

melalui dimensi struktur, proses, dan mekanisme 

hubungannya [33]. 

Semua kajian literatur yang digunakan dalam penelitian 

ini memperlihatkan bahwa manajemen layanan teknologi 

informasi memiliki peran penting dalam menyediakan 

layanan online secara tepat dan sesuai kebutuhan 

pelanggan. Namun secara spesifik belum ada penelitian 

yang secara jelas meneliti hubungan dan pengaruhnya 

dengan kualitas layanan pada toko yang dilakukan secara 

online (B2C). Keterbaharuan model penelitian yang 

diusulkan ini adalah hanya difokuskan kepada kebutuhan 

untuk meningkatkan kualitas layanan toko online (B2C) 

menggunakan model E-SQ dalam kaitannya dengan 

pengaruh langsung dari dua faktor anteseden yakni 

model kesuksesan sistem informasi dan tata kelola 

teknologi informasi. 

Proposal dari penelitian ini memiliki rumusan masalah 

menghasilkan (a) model penelitian baru mengenai 

pengaruh model kesuksesan sistem informasi dan tata 

kelola teknologi informasi terhadap manajemen layanan 

teknologi informasi dalam meningkatkan kualitas 

layanan toko online (B2C); (b) membangun desain uji 

hipotesis untuk mengetahui pengaruh dari setiap variabel 

yang digunakan dalam penelitian ini. Selanjutnya tujuan 

dari penelitian adalah menghasilkan sebuah model 

penelitian dan rancangan uji hipotesis baru untuk 

mengetahui pengaruh langsung dari model kesuksesan 

sistem informasi dan tata kelola teknologi informasi 

terhadap manajemen layanan teknologi informasi dalam 

meningkatkan kualitas layanan toko online (B2C). 

2. Pembahasan 

Proposal penelitian ini menggunakan metode kombinasi 

dengan menggabungkan metode kuantitatif dan kualitatif 

secara bersamaan dalam suatu kegiatan penelitian agar 

dapat memperoleh data yang lebih komprehensif, valid, 

reliabel dan objektif. Metode kombinasi yang digunakan 

adalah model triangulasi konvergen dengan desain 

eksplanatoris melalui metode dengan teknik model 

penjelasan follow-up [34]. 

Penelitian ini diawali dengan mengumpulkan semua data 

yang dibutuhkan untuk melakukan perhitungan dan 

analisa secara kuantitatif. Semua analisis data kuantitatif 

kemudian diidentifikasi kembali untuk menentukan 

bagian mana yang perlu dijelaskan secara kualitatif dan 

bagian yang tidak perlu. Selanjutnya mengidentifikasi 

bagian data kuantitatif yang perlu diperjelas dengan 

analisis data kualitatif. Pengumpulan data kualitatif 

dipergunakan untuk dapat melakukan interpretasi data 

kuantitatif dengan dukungan dan/atau penjelasan dari 

data kualitatif. Populasi penelitian bersumber dari semua 

organisasi bisnis yang telah menjual produk/jasa secara 

online melalui media digital. Semua responden berasal 

dari lokasi di Kota Pontianak. Penelitian ini berbentuk 

survei dengan menggunakan unit analisis organisasi.  

Penentuan ukuran sampel menggunakan rumus Slovin 

[34] dan berdasarkan perhitungan diperoleh sebanyak 83 

toko yang sudah menjual produk/jasa secara online. 

Untuk kegiatan pengumpulan datanya menggunakan 

rentang waktu “One Snapshot”–Cross Sectional. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan simple random 

sampling. Teknik ini dipilih karena pada dasarnya dari 

perspektif infrastruktur manajemen layanan teknologi 

informasi semua toko online bersifat homogen, yakni 

menyediakan layanan terbaik bagi semua pelanggan dan 

masyarakat pengguna jasa online.  

Selanjutnya untuk kebutuhan tujuan triangulasi teknik 

pengumpulan data dalam perhitungan dan melakukan 

analisis kualitatif menggunakan data primer yang 

diperoleh dari hasil wawancara secara mendalam dan 

FGDs terhadap sejumlah informan terpilih [35]. Untuk 

jumlah informan dipilih sebanyak 5 orang dengan latar 

belakang manajer teknologi informasi dalam lokasi 

sampel penelitian. Pemilihan ini menggunakan teknik 

purposive sampling. Penentuan informan ini sangat 

penting karena membutuhkan informasi tambahan yang 

lebih spesifik agar dapat memberikan hasil analisis yang 

lebih konkrit dan akuntabel [35].  

Berdasarkan data yang sudah dikumpulkan, selanjutnya 

melakukan analisis dan interpretasi data menggunakan 

metode SEM dan pendekatan PLS untuk memperoleh 

hasil penelitian. Kemudian dilanjutkan dengan penarikan 

kesimpulan dan saran. Pendekatan PLS digunakan 

karena tidak membutuhkan banyak asumsi. Data yang 

digunakan juga tidak harus berdistribusi normal bahkan 

juga dapat menggunakan skala kategori, skala ordinal, 

skala interval dan skala rasio [36].  

Untuk nilai uji validitas yang baik terhadap konstruk 

atau variabel latennya adalah jika nilai t muatan 

faktornya lebih besar dari nilai kritis atau ≥ 1,96 atau 

untuk praktisnya ≥ 2, dan muatan faktor standarnya 
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(standardized loading factornya) ≥ 0,70. Selanjutnya 

mengukur reliabilitas menggunakan ukuran reliabilitas 

komposit dan ukuran ekstrak varian. Sebuah konstruk 

mempunyai reliabilitas yang baik adalah jika nilai 

Construct Reliability (CR)-nya ≥ 0,70 dan nilai Variance 

Extracted (VE)-nya ≥ 0,50 [37].  

Untuk meningkatkan kredibilitas (validitas internal) 

penelitian ini dengan cara mengumpulkan yang nyata 

dilapangan serta menginterpretasi data autentik tersebut 

dengan akurat. Triangulasi teknik pengumpulan data 

menggabungkan dengan tiga teknik pengumpulan data 

yang telah diyakini mampu menghasilkan data yang 

dalam dan mendetil, yakni wawancara secara mendalam, 

FGDs (Focus Group Discussions), dan mengumpulkan 

dokumen lapangan. Selanjutnya untuk menjamin agar 

informasi yang diperoleh dari informan memiliki tingkat 

akurasi dan keandalan yang tinggi, maka perlu dilakukan 

proses feedback untuk memastikan setiap jawaban dari 

responden terpilih. Nilai reliabilitas yang semakin tinggi 

menunjukkan indikator-indikator tersebut mempunyai 

nilai konsistensi yang tinggi juga dalam mengukur setiap 

konstruk latennya [38].  

Untuk mengetahui pencapaian nilai konsistensi 

dilakukan dengan penghitungan formula Cohen‟s Kappa 

dan C ronbach Alpha, menggunakan program NVivo 11 

Plus. Uji statistik Kappa untuk menentukan konsistensi 

hasil koding antar-anggota peneliti. Uji Kappa dalam 

NVivo sesungguhnya diadaptasi dari uji statistik Kappa. 

Dalam NVivo dapat memperoleh koefisien Kappa dan 

tingkat persentase persetujuan antara koder A dengan 

koder B melalui hasil perhitungan Coding Comparison. 

Nilai Kappa < 0,40 tidak konsisten, nilai diantara 0,40 – 

0,75 cukup konsisten, dan nilai di atas 0,75 adalah 

konsisten [39]. 

Usulan proposal model penelitian ini memiliki usulan 

model baru dengan variabel eksogen adalah model 

kesuksesan sistem informasi dan tata kelola teknologi 

informasi. Pertama, model kesuksesan sistem informasi 

meliputi dimensi (a) kualitas sistem, (b) kualitas 

informasi, dan (c) kualitas layanan. Kualitas sistem 

terdiri dari kelengkapan informasi, keakuratan informasi, 

dan ketersediaan informasi; kualitas informasi terdiri 

dari keandalan informasi, keluwesan informasi, dan 

kemudahan akses informasi; kualitas layanan terdiri dari 

daya tanggap layanan, jaminan layanan, dan keandalan 

layanan [40]. Kedua, tata kelola teknologi informasi 

meliputi dimensi (a) struktur; (b) proses; dan (c) 

mekanisme hubungannya. Dimensi struktur terdiri dari 

komite pengarah teknologi informasi, komite strategi 

teknologi informasi, komite pengarah proyek teknologi 

informasi; untuk dimensi proses terdiri dari manajemen 

portofolio, perencanaan strategi sistem informasi, dan 

tata kelola proyek; dan selanjutnya mekanisme hubungan 

terdiri dari kesadaran tata kelola teknologi informasi dan 

kepemimpinan teknologi informasi [41]. Ketiga, 

manajemen layanan teknologi informasi sebagai variabel 

mediating yang terdiri dari (a) dukungan layanan dan (b) 

penyampaian layanan. Dimensi dukungan layanan terdiri 

dari manajemen perubahan, manajemen pembebasan, 

dan manajemen konfigurasi; dan dimensi penyampaian 

layanan terdiri dari tingkat pelayanan manajemen, 

manajemen kapasitas, dan manajemen ketersediaan [42]. 

Selanjutnya yang keempat dari sisi variabel endogennya 

adalah kualitas layanan toko online (B2C) dengan 

dimensi terdiri dari (a) keandalan, (b) cepat tanggap, (c) 

mudah digunakan, (d) privasi, (e) ketersediaan, dan (f) 

desain situs web [43].  

Kerangka pemikiran penelitian ini didasarkan kepada (a) 

bahwa manajemen layanan teknologi informasi 

mempunyai pengaruh langsung terhadap kualitas 

layanan toko online (B2C); (b) manajemen layanan 

teknologi informasi mempunyai dua anteseden yang 

berpengaruh langsung terhadap terbentuknya 

kemampuan dari manajemen layanan teknologi 

informasi tersebut, yakni model kesuksesan sistem 

informasi dan tata kelola teknologi informasi; (c) bahwa 

model kesuksesan sistem informasi juga akan 

mempengaruhi manajemen layanan teknologi informasi 

baik secara langsung maupun tidak langsung melalui tata 

kelola teknologi informasi; (d) bahwa model kesuksesan 

sistem informasi mempunyai pengaruh langsung maupun 

tidak langsung melalui manajemen layanan teknologi 

informasi terhadap kualitas layanan toko online. 

Penelitian ini difokuskan untuk mengeksplorasi dan 

menemukan pengaruh yang terjadi di antara variabel 

model kesuksesan sistem informasi dan tata kelola 

teknologi informasi terhadap kapabilitas manajemen 

layanan teknologi informasi dalam upaya meningkatkan 

kualitas layanan toko online. Penelitian ini menggunakan 

variabel manajemen layanan teknologi informasi sebagai 

variabel mediating (intervening). Model penelitian ini 

memiliki keterbaharuan dengan memfokuskan kepada 

hubungan diantara empat variabel penting, yakni model 

kesuksesan sistem informasi, tata kelola teknologi 

informasi, manajemen layanan teknologi informasi dan 

kualitas layanan toko online (lihat Gambar 1.). 

Tata Kelola 
Teknologi Informasi

(X3)

Model Kesuksesan 
Sistem Informasi 

(X1)

Manajemen 
Layanan Sistem 
Informasi (X2)

Kualitas Layanan 
Toko Online (Y)

H1 H5

H
2

H
3

H6

H4

H7

 

Gambar 1. Model Penelitian yang Diusulkan 

Model penelitian yang diusulkan memiliki kontribusi 

ilmiah dan penting untuk meningkatkan kualitas layanan 

toko online. Selama ini model penelitian belum melihat 
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dari aspek model kesuksesan sistem informasi dan/atau 

dari sisi perspektif tata kelola teknologi informasinya. 

Oleh karena itu, dengan merujuk kerangka pemikiran 

sebelumnya, adalah penting untuk mengetahui pengaruh 

dan hubungan yang terjadi terkait dengan faktor dari sisi 

model kesuksesan sistem informasi, tata kelola teknologi 

informasi, manajemen layanan teknologi informasi 

dalam meningkatkan kualitas layanan khususnya pada 

toko online (B2C). Dalam konteks ini, maka perlu 

dilakukan uji hipotesisnya. Uji hipotesis merupakan 

kegiatan yang sangat penting untuk membuktikan secara 

empiris mengenai tindakan yang perlu dilakukan dalam 

meningkatkan kualitas layanan toko online. Analisis data 

dilakukan tidak menghasilkan hipotesis terbukti dan 

tidak terbukti, melainkan lebih kearah mendukung atau 

tidak dari sebuah hasil hipotesis.  

Untuk membuktikan sebuah hasil pengujian hipotesis itu 

signifikan atau tidak maka diperlukan pengujian 

hipotesis statistik. Dalam hipotesis statistik, yang diuji 

adalah hipotesis nol. Hipotesis nol menyatakan tidak ada 

perbedaan antara data sampel dan data populasi. 

Terdapat beberapa langkah yang harus dilakukan dalam 

melakukan uji hipotesis. Pertama, diawali dengan 

membuat hipotesis nol dan hipotesis alternatif. Kedua, 

memilih derajat keyakinan. Ketiga, memilih alat uji 

statistik. Keempat, keputusan untuk menolak atau 

menerima hasil uji hipotesis. Uji hipotesis dalam 

penelitian ini terdiri dari: 

a. H1: Model kesuksesan sistem informasi yang 

diterapkan mampu memberikan kontribusi nilai 

penggunaannya sehingga mempengaruhi secara 

langsung manajemen layanan teknologi informasi.  

b. H2: Model kesuksesan sistem informasi yang 

diterapkan mampu memberikan kontribusi nilai 

penggunaannya sehingga mempengaruhi secara 

langsung tata kelola  teknologi informasinya. 

c. H3: Tata kelola teknologi informasi yang diterapkan 

mampu memberikan kontribusi nilai penggunaannya 

sehingga mempengaruhi secara langsung 

manajemen layanan teknologi informasinya.  

d. H4: Model kesuksesan sistem informasi yang 

diterapkan mampu memberikan kontribusi nilai 

penggunaannya sehingga mempengaruhi secara 

langsung manajemen layanan teknologi informasi 

melalui tata kelola teknologi informasi. 

e. H5: Manajemen layanan teknologi informasi yang 

diterapkan mampu memberikan kontribusi nilai 

penggunaannya sehingga mempengaruhi secara 

langsung kualitas layanan toko onlinenya. 

f. H6: Model kesuksesan sistem informasi yang 

diterapkan mampu memberikan kontribusi nilai 

penggunaannya sehingga mempengaruhi secara 

langsung kualitas layanan toko onlinenya. 

g. H7: Model kesuksesan sistem informasi yang 

diterapkan mampu memberikan kontribusi nilai 

penggunaannya sehingga mempengaruhi secara 

langsung kualitas layanan toko online melalui 

manajemen layanan teknologi informasinya. 

3. Kesimpulan 

Proposal penelitian ini menghasilkan keterbaharuan 

berupa sebuah model penelitian baru mengenai 

penerapan manajemen layanan teknologi informasi 

dalam meningkatkan kualitas layanan toko online 

khususnya B2C melalui pengaruh dari model kesuksesan 

sistem informasi dan tata kelola teknologi informasi. 

Keterbaharuan dari penelitian ini terletak pada pengaruh 

dari variabel antesedennya dengan tujuan meningkatkan 

kualitas layanan toko online (B2C). Penelitian ini lebih 

menekankan kepada sisi kualitas layanannya melalui 

pemberdayaan manajemen layanan teknologi informasi 

dan bukan meninjau dari sisi kinerja organisasinya. Sisi 

penting dari penelitian ini adalah untuk menganalisis 

sejauhmana tingkat konten pengaruh dari penerapan 

model kesuksesan sistem informasi dan/atau tata kelola 

teknologi informasi memberikan  manfaat dan nilai 

terhadap proses manajemen layanan teknologi informasi 

dalam meningkatkan kualitas layanan toko online (B2C). 

Manajemen layanan teknologi informasi memiliki efek 

dalam memberikan kontribusi penting mengenai proses 

dari aliran informasinya. 

Kontribusi teoritis dari hasil penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan rekomendasi terkait penerapan model 

kesuksesan sistem informasi dan/atau dari sisi tata kelola 

teknologi informasi terhadap manajemen layanan 

teknologi informasi dalam konteks menyediakan layanan 

yang berkualitas agar dapat menjamin kontinuitas dan 

bertumbuhnya bisnis dari setiap toko yang sudah/atau 

akan memasarkan produk/jasa secara online khususnya 

di Kota Pontianak. Selain itu hasil penelitian juga dapat 

memberikan kontribusi dalam menumbuhkan tingkat 

perekonomian nasional. 
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