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TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Penelitian Terdahulu

Penelitian tentang pengaruh Digital leadership, elearning satisfaction, dan
elearning loyalty telah diteliti oleh peneliti sebelumnya. Berikut ini merupakan
penjelasan tentang penelitian terdahulu, Beberapa penelitian terdahulu juga masih
berkaitan dengan variabel independen maupun variabel dependen pada penelitian
ini. Berikut akan diuraikan beberapa penelitian yang mendukung penelitian ini
beserta persamaan dan perbedaannya:

1. Majibul Hakim (2020)

Tujuan dari riset ini untuk mengetahui adanya pengaruh media daring dan
motivasi belajar terhadap kepuasan mahasiswa pada masa pandemi Covid-19 di
Kampus ITS NU Pekalongan dan Politeknik Pusmanu. Objek riset ini adalah 125
mahasiswa dari Program Studi Teknologi Informatika ITS NU Pekalongan dan
Program Studi Administrasi Perkantoran Politeknik Pusmanu adapun metode riset
ini adalah kuantitaif deskriptif yang menggunakan SPSS versi 19.0 dengan metode
analisa data antara lain uji validitas, uji reliabilitas, analisis regresi linier berganda
dan menggunakan uji t. Kesimpulan dari riset ini menyatakan bahwa menunjukan
penggunaan media daring mempunyai pengaruh terhadap kepuasan mahasiswa dan

motivasi belajar tidak terlalu berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa.



Persamaan :

a. Peneliti sama menggunakan variabel kepuasan mahasiswa sebagai variabel
dependen.

b. Peneliti menggunakan pendekapan kuantitatif.

Perbedaan :

a. Peneliti saat ini tidak menggunakan media daring dan motivasi belajar untuk

pengukuran kepuasan mahasiswa.

2. Pham, Yam, Trung, Hien, Huong (2014)

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Pham, Yam, Trung, Hien, Huong dari
Vietnam ini memiliki tujuan yaitu untuk menguji hubungan antar layanan e-
learning atribut kualitas, kualitas layanan e-learning secara keseluruhan, kepuasan
siswa e-learning, dan Loyalitas siswa e-learning dalam konteks e-learning di
Vietnam. Variabel independen yang digunakan adalah kualitas layanan e-learning.
Sedangkan untuk variabel dependen dan moderasi meliputi kepuasan pengguna e-
learning dan loyalitas pengguna e-learning. Sampel yang dipilih oleh peneliti ialah
mahasiswa di Universitas seluruh Vietnam sebanyak 1232 mahasiswa dengan
syarat Universitas tersebut sudah menggunakan e-learning sebagai media
pembelajaran selama lebih 10 tahun. Dianalisis dengan menggunakan analisis
faktor eksplorasi, konfirmatori analisis faktor, dan pemodelan persamaan struktural
menggunakan SPSS 25 dan SmartPLS 3.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas layanan e-learning merupakan konstruk orde dua yang terdiri dari tiga
faktor, yaitu kualitas sistem e-learning, instruktur e-learning dan kualitas materi

kursus, dan layanan administrasi dan dukungan e-learning kualitas. Kualitas sistem
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e-learning merupakan dimensi terpenting dari keseluruhan Kualitas layanan e-
learning, diikuti oleh instruktur e-learning dan materi kursus kualitas, dan kualitas
layanan administrasi dan dukungan e-learning. Selain itu,Kualitas layanan e-
learning secara keseluruhan berhubungan positif dengan e-learning siswa kepuasan,
yang pada gilirannya berpengaruh positif terhadap loyalitas siswa e-learning. Juga,
secara keseluruhan Kualitas layanan e-learning berpengaruh langsung terhadap
loyalitas siswa e-learning.Implikasi untuk perguruan tinggi dan universitas dibahas
Berikut uraian beserta persamaan dan perbedaan terkait penelitian terdahulu
yang turut dijadikan referensi pada penelitian saat ini :
a. Variabel independen, dependen, dan moderasi menggunakan kualitas layanan
e-learning, kepuasan dan loyalitas pengguna e-learning.
b. Kuesioner diperoleh sebagai data primer pada penelitian.
c. Teknik analisis data yang digunakan adalah Partial Least Square (PLS).
d. Mahasiswa digunakan sebagai sampel pada penelitian
Adapun perbedaan antara peneliti yang ada dengan peneliti sebelumnya
adalah sebagai berikut :
a. Objek penelitian yang dipilih oleh peneliti terdahulu berada di Negara
Vietnam, sedangkan peneliti sekarang memakai objek penelitian yang berada

di Jawa Timur, Indonesia.

3. Marlindawati (2014)
Merlinda wati (2014) Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat
kepuasan pemakai website perpustakaan digital Universitas Bina Darma dengan

pendekatan model kepuasan pemakai akhir komputer (End-User Computing
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Satisfaction Model), terdiri dari 5 faktor yaitu : Isi (Content), Akurasi (Accuracy),

Bentuk (Format), Kemudahan Pengguna (Ease to Use), dan Ketepatan Waktu

(Timeliness) sebagai variabel independen dan kepuasan sebagai variabel dependen.

Sampel yang digunakan adalah 100 orang mahasiswa yang akan mengambil tugas

akhir atau skripsi yaitu mahasiswa semester 5 atau 7 keatas yang berada di

lingkungan Universitas Bina Darma. Hasil dari penelitian ini terdapat pengaruh

yang positif dan signifikan antara variabel independen yaitu Isi, Akurasi, Bentuk,

Kemudahan Pengguna dan Timeliness terhadap variabel dependen yaitu Kepuasan

Pemakai website Universitas Bina Darma baik secara parsial maupun simultan.

Sedangkan untuk tingkat kepuasan pemakai terdapat lebih dari 50% merasa puas

dan sangat puas. Hasil penelitian menunjukkan bahwa responden setuju bahwa

tingkat kepuasan pemakai digital library dipengaruhi oleh lima faktor yang terdapat

dalam model kepuasan pemakai akhir komputer (End-user Computing Satisfaction

Model).

Persamaan :

a. Peneliti menggunakan variabel kepuasan mahasiswa..

b. Peneliti menggunakan pendekatan kuantitatif.

Perbedaan ::

a. Partispian penelitian terdahulu adalah 100 mahasiswa yang akan mengambil
tugas akhir atau skripsi yait mahasiswa semester 5 atau 7 keatas yang berada
di lingkungan Universitas Bina Darma. Sedangkan, partisipan peneliti

sekarang adalah mahasiswa Universitas Di Jawa Timur..
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4, Romi Ilham (2018)

Romi Ilham (2018) telah melakukan penelitian dan memiliki tujuan yaitu
untuk meningkatkan e-loyalty dengan menganalisis pengaruh kualitas e-service
terhadap e-loyalty pelanggan melalui e-satisfaction dalam pengiriman layanan
makanan online. Jenis Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
survei metode. Dalam penelitian ini, variabel yang dipilih adalah Sampel yang
digunakan adalah metode purposive sampling adalah metode pengambilan sampel
yang didasarkan pada keseimbangan peneliti yang berkaitan dengan karakteristik
populasi. Teknik analis data yang digunakan oleh Romi Ilham adalah .Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas e-service berpengaruh positif terhadap e-
loyalty dan e-satisfaction, e-satisfaction memiliki berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan dan kualitas layanan elektronik berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan.

Persamaan :

a. Peneliti menggunakan variabel kepuasan.

b. Kemampuan penguian juga dapat dilihat antara peneliti terdahulu dengan
peneliti sekarang yaitu sama-sama menggunakan pengujian hipotesis untuk
menguji beberapa variabel independen terhadap variabel dependen

c. Peneliti ini juga sama-sama menggunakan pendekatan kuantitatif.

Perbedaan ::

a. Peneliti terhadulu tidak menggunakan e-learning service quality pada variabel
independen, pada peneltilan ini menggunakan variabel elearning student

satisfaction.
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5. Sirhan fikri (2016)

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh
variabel kualitas pelayanan dalam mempengaruhi kepuasan dan loyalitas
mahasiswa. Sample penelitian ini adalah mahasiswa Universitas Merdeka Malang
Fakultas Ilmu Sosial llmu Politik sebanyak 207 responden dengan menggunakan
teknik Slovin. Variabel yang digunakan pada penelitian ini adalah Kualitas
Pelayanan sebagai variabel independen dan Kepuasan dan Loyalitas Mahasiswa
sebagai variabel dependen. Teknik analisis penelitian ini menggunakan teknik
analisis Path. Hasil dari penelitian ini adalah kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan dan kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas.

Persamaan : :

a. Peneltii menggunakan variabel kepuasaan untuk menguji loyalitas mahasiswa

b. Peneliti menggunakan analisis path untuk mengola data..

c. Penelti mengunakan loyalitas mahasiswa sebagai variabel dependen.

Perbedaan :

a. Partisipan mahasiswa terdahulu mahasiswa universitas merdeka malang
fakultas ilmu sosisl politik. Sedangkan, partisipan peneliti sekarang mahasiswa

universitas di jawa timur.

6. Geta Ambarsari (2017)
Geta Ambartiasari, A Rahman Lubis dkk (2017) melakukan penelitian
dengan tujuan untuk untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan

mahasiswa dan fasilitas kampus terhadap kepuasan mahasiswa dan dampaknya
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terhadap loyalitas mahasiswa pada Politeknik Indonesia Venezuela. Variabel pada
penelitian ini adalah kualitas pelayanan, kepercayaan dan fasilitas kampus sebagai
variabel independen dan kepuasan dan dampaknya kepada loyalitas mahasiswa
sebagai variabel dependen. Sampel dalam penelitian ini adalah 230 responden yang
berstatus aktif sebagai mahasiswa di kampus Politeknik Indonesia Venezuela.
Teknik analisis Analysis Struktural Equation Modelling (SEM). Hasil penelitian ini
menemukan bahwa kualitas pelayanan, kepercayaan mahasiswa dan fasilitas
kampus berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa. Pengaruh langsung ketiga
variabel ini dinilai terhadap kepuasan siswa secara signifikan. Kualitas pelayanan,
dan fasilitas kampus mempengaruhi loyalitas mahasiswa, Sedangkan kepercayaan
mahasiswa tidak berpengaruh terhadap loyalitas mahasiswa di Politeknik Indonesia
Venezuela. Kepuasan siswa berpengaruh terhadap loyalitas siswa. Efek langsung
dari kepuasan mahasiswa terhadap loyalitas mahasiswa dinilai signifikan. Dapat
disimpulkan bahwa kepuasan siswa dapat bertindak sebagai variabel intervening
antara loyalitas mahasiswa di satu sisi dengan kualitas layanan, kepercayaan
mahasiswa dan fasilitas kampus di sisi lain.
Persamaan :
a. Peneliti menggunakan variabel loyalitas mahasiswa akuntansi untuk menguji
kepuasan mahasiswa.
b. Peneliti menggunakan kepuasan mahasiswa sebagai variabel dependen.
c. Teknik pengambilan sampel peneliti sebelum dan sekarang yaitu menggunakan

purposive sampling.
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Perbedaan :

a. Partisipan peneliti terdahulu mahasiswa di kampus politeknik indonesia
venezuela mahasiswa. Sedangakan, partisipan peneliti sekarang mahasiswa
universitas di jawa timur.

7. Riza wahyudi (2015)

Riza Wahyudi dkk (2015) melakukan penelitian dengan memiliki tujuan
untuk Tujuan penelitian ini adalah Variabel pada penelitian ini adalah Kualitas
Sistem, Informasi, Pelayanan Siakad sebagai variabel independen dan Kepuasan
Mahasiswa sebagai variabel dependen. Sampel pada penelitian ini adalah 89
mahasiswa Program Sarjana Fakultas Ilmu Administrasi Universitas Brawijaya
Malang. Teknik analisis data pada penelitian ini menggunakan eknik analisis
statistik deskriptif dan analisis statistik inferensial yaitumregresi linier berganda.
Hasil penelitian ini yang pertama faktor kualitas sistem, kualitas informasi, dan
kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan mahasiswa.
Kedua, faktor-faktor kualitas sistem berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan mahasiswa. Ketiga faktor-faktor kualitas informasi berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Keempat, faktor-faktor kualitas
pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan mahasiswan.
Persamaan :

a. Penguji menggunakan variabel variabel kepemimpinan dan budaya kerja untuk
menguji kinerja karyawan..
b. Kuesioner adalah data primer pada penelitian.

c. Metode penelitian adalah penelitian kuantitatif.
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d. Sampel yang dipilih adalah mahasiswa aktif pengguna e-learning.

Perbedaan :

a. Peneliti terdahulu menggunakan variabel independen meliputi kualitas sistem,
kualitas informasi, dan kualitas layanan. Sedangkan variabel independen untuk
penelitian sekarang adalah layanan e-learning mahasiswa.

b. GSCA (Generalized Structured Component Analysis) adalah metode analisis
yang digunakan oleh peneliti sebelumnya. Dan untuk penelitian sekarang
menggunakan PLS sebagai metode analisis.

c. Objek penelitian yang dipilih oleh peneliti sebelumnya adalah Program
Pascasarjana Universitas Mercu Buana. Untuk peneliti saat ini menggunakan

Universitas yang berada di Jawa Timur sebagai objek penelitian.

8. Wacid Nugroho (2018)

Wacid Nugroho (2021) bertujuan untuk mendeskripsikan tingkat kepuasan
siswa kelas X SMK Negeri 2 Salatiga terhadap penggunaan microsoft teams dan
video youtube sebagai sarana pembelajaran daring pada materi program linier.
Variabel yang digunakan pada penelitian ini adalah Kepuasan Siswa sebagai
variabel independen dan Pembelajaran Daring Menggunakan Microsoft Teams dan
Vidio sebagai variabel dependen. Sampel pada penelitian ini adalah siswa dari lima
kelas X meliputi TKJ A dan B, DPIB A dan B serta TPM A. Teknik analisis data
pada penelitian ini menggunakan analisis deskriptif untuk memperoleh kategori
tingkat kepuasan siswa dan dikonfirmasi dengan data wawancara. Hasil penelitian

ini yaitu: 1) penggunaan media; 2) aksesibilitas media; 3) sifat interaktif
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pembelajaran; 4) pemahaman materi; 5) pencapaian hasil belajar; serta 6) layanan
remidi atau pengayaan berada pada kategori puas.

Persamaan : :

a. Penelti sama dengan menggunakan variabel kepuasan siswa.

b. Termasuk metode penelitian kuantitatif.

c. Data primernya menggunakan kuesioner.

Perbedaan :
a. Partisipan peneliti terdahulu siswa dari lima kelas x meliputi tkj a dan b, DP1B
A dan B serta TPM A. Sedangkan, partisipan peneliti sekarang adalah

mahasiswa Universitas di Jawa Timur.

9. Cindy Claudia Kho (2017)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana
pengaruh Self-service technology quality (SSTQUAL) terhadap kepuasan
mahasiswa dan loyalitas mahasiswa, serta untuk mengetahui pengaruh kepuasan
mahasiswa terhadap loyalitas mahasiswa. Data yang digunakan dalam penelitian
ini adalah data utama yang diperoleh dari penyebaran kuesioner. Narasumber untuk
penelitian ini adalah 130 narasumber yang mengikuti mata kuliah pilihannya secara
online melalui website Krsonline School of Business and Economics Universitas
Surabaya setidaknya pada semester kedua. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah non-probability sampling. Penelitian ini
mengadopsi metode kuantitatif melalui uji statistik. Dengan bantuan Analysis of
moment structures (AMOS 20), pengujian dilakukan dengan menggunakan metode

Structural Equation Modelling (SEM). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
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self-service technology quality (SSTQUAL) tidak berpengaruh terhadap kepuasan

mahasiswa, Self-service technology quality (SSTQUAL) berpengaruh terhadap

loyalitas mahasiswa, dan kepuasan mahasiswa berpengaruh terhadap loyalitas
mahasiswa.

Berikut uraian beserta persamaan dan perbedaan terkait penelitian terdahulu
yang turut dijadikan referensi pada penelitian saat ini :

a. Variabel dependen dan moderasi yaitu kepuasan dan loyalitas mahasiswa.

b. Sampel yang dipilih adalah mahasiswa aktif pengguna e-learning.

c. Kuesioner digunakan sebagai data primer.

d. Metode penelitian menggunakan metode kuantitatif.

Adapun perbedaan antara peneliti yang ada dengan peneliti sebelumnya
adalah sebagai berikut :

a. Variabel independen pada penelitian terdahulu meliputi Self-service
technology quality (SSTQUAL). Sedangkan untuk penelitian sekarang
menggunakan e-learning service quality.

b. Objek penelitian terdahulu berada di Fakultas Bisnis dan Ekonomi Universitas
Surabaya. Untuk penelitian sekarang menggunakan Universitas yang berada di
Jawa Timur.

c. Peneliti sebelumnya menggunakan pengujian metode Structural Equation

Modeling (SEM). Sedangkan untuk peneliti sekarang menggunakan PLS.
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10. Reynaldi saputra (2019)

Penelitian yang dilakukan oleh Reynaldi Saputra dkk (2019) Tujuan
penelitian ini untuk mengetahui pengaruh variabel perceived ease of use, DLs’
affinity terhadap perceived usefulness, serta variabel perceived usefulness terhadap
user satisfication dan user satisfication terhadap user loyalty pada pengguna open
library Universitas Telkom. Variabel yang digunakan pada penelitian ini DL’s
affinity (perceiced importance), user satisfication, user loyalty. Sampel pada
penelitian ini mahasiswa Universitas Telkom sebagai pengguna utama dengan 200
responden. Pada penelitian ini menggunakan teknik analisis data Uji validitas dan
realibilitas. Hasil penelitian menunjukan variabel perceived ease of use dan DL’s
affinity signifikan terhadap perceived usefulness, perceived usefulness signifikan
terhadap user satisfication, serta user satisfication terhadap user loyalty, dan
perceived ease of use dan DL’s affinity berpengaruh langusng terhadap user loyalty,
dan DL’s affinity berpengaruh terhadap user satisfication. Adapun variabel
perceived ease of use secara langsung tidak berpengaruh signifikan terhadap user
satisfication.

Persamaan : :

a. Penelii sama menggunakan variabel kepuasan dan loyalitas.

b. Data primer diperoleh dari kuesioner.

Perbedaan : :

a. Partisipan peneliti terdahulu adalah mahasiswa universitas telkom.

Sedangakan, partisipasi peneltian sekarang adalah universitas di jawa timur.



Tabel 2.1

Matrik Penelitian Terdahulu
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Peneliti Tujuan Variabel Sampel Teknik Analisis Hasil Penelitian
Long Pham, Untuk menguji hubungan | Kualitas layanan | 1232 mahasiswa analisis faktor Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Yam B. Limbu, | antara atribut kualitas e-learning, eksplorasi, kualitas layanan e-learning merupakan
Trung K. Bui, layanan e-learning, kepuasan konfirmatori konstruk orde dua yang terdiri dari tiga
Hien T. Nguyen, | keseluruhan elearning pengguna e- analisis faktor, dan faktor, yaitu kualitas sistem e-learning,
and Huong T. kualitas layanan, learning, dan pemodelan instruktur e-learning dan kualitas materi
Pham (2019) kepuasan siswa elearning, | loyalitas kursus, dan layanan administrasi dan
dan loyalitas siswa e- pengguna e- dukungan e-learning kualitas.
learning dalam konteks learning.

Vietnam, negara

berkembang.

Majibul Hakim,
Aria
Mulyapradana
(2020)

untuk mengetahui adanya
pengaruh media daring
dan motivasi belajar
terhadap

kepuasan mahasiswa pada

masa pandemi Covid-19

Pengguna Media
Daring, Motivasi
belajar, Kepuasan

mahasiswa.

Mahasiswa Program
Studi

Teknologi Informasi
ITS NU Pekalongan

dan

uji validitas, uji
reliabilitas, analisis
regresi linier
berganda dan

menggunakan uji t

Menunjukkan Bahwa variabel
penggunaan media daring dan motivasi
belajar memiliki nilai positif berarti
semakin baik pilihan dalam penggunaan
media .daring dan motivasi maka mak

mahasiswa akan merasakan puas.
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di Kampus ITS NU
Pekalongan dan

Politeknik Pusmanu.

mahasiswa Program
Studi Administrasi

Merlindawati
(2014)

untuk mengetahui tingkat
kepuasan pemakai
website perpustakaan
digital Universitas Bina
Darma dengan
pendekatan model
kepuasan pemakai akhir
komputer (End-User
Computing Satisfaction
Model), terdiri dari 5
faktor yaitu : Isi
(Content), Akurasi
(Accuracy), Bentuk
(Format), Kemudahan
Pengguna (Ease to Use),
dan Ketepatan Waktu

Kulaitas sistem
informasi,
loyalitas layanan

kepuasan siswa.

mahasiswa yang
akan mengambil
tugas akhir atau
skripsi yaitu
mahasiswa semester
5 atau 7 keatas yang
berada di
lingkungan
Universitas Bina

Darma.

Analisis statistik
deskriptif,

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
responden setuju bahwa tingkat
kepuasan pemakai digital library
dipengaruhi oleh lima faktor yang
terdapat dalam model kepuasan
pemakai akhir komputer (End-user
Computing Satsfaction Model).




22

(Timeliness) sebagai
variabel independen dan

kepuasan sebagai variabel

dependen.
Romi Ilham untuk meningkatkan e- e-service pelanggan yang Partial Least Hasil penelitian menunjukkan bahwa
(2018) loyalty dengan quality, e- telah menggunakan | Square (PLS) kualitas e-service berpengaruh positif
menganalisis pengaruh satisfaction, e- layanan makanan terhadap e-loyalty dan e-satisfaction, e-
kualitas e-service loyalty. online satisfaction memiliki berpengaruh
terhadap e-loyalty positif terhadap loyalitas pelanggan dan
pelanggan kualitas layanan elektronik berpengaruh
melalui e-satisfaction positif terhadap loyalitas pelanggan
dalam pengiriman melalui kepuasan
layanan makanan online
Sirhan Fikri, untuk mengetahui Kualitas mahasiswa uji validitas dan Hasil dari penelitian ini adalah kualitas
Wahyu Wiyanti, | seberapa besar pengaruh | Pelayanan sebagai | Universitas reliabilitas melalui pelayanan berpengaruh signifikan
Agung variabel kualitas variabel Merdeka Malang analisis Path. terhadap loyalitas. Kualitas pelayanan
Suwandaru pelayanan dalam independen dan Fakul-tas llmu berpengaruh signifikan terhadap
(2016) mempengaruhi kepuasan | Kepuasan dan Sosial lImu Politik kepuasan dan kepuasan berpengaruh

dan loyalitas maha-siswa.

Loyalitas

signifikan terhadap loyalitas
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Mahasiswa
sebagai variabel

dependen.
Geta untuk menganalisis Kualitas 230 responden yang | Structural Equition Hasil penelitian ini menemukan bahwa
Ambartiasari, A. | pengaruh kualitas pelayanan berstatus aktif Modeling (SEM). kualitas pelayanan, kepercayaan

Rahman Lubis,
Syafrudin Chan
Melasari (2017)

layanan, kepercayaan
siswa dan

fasilitas kampus terhadap
kepuasan mahasiswa dan
dampaknya terhadap
loyalitas mahasiswa pada
PT

politeknik Indonesia

Venezuela.

kepercayaan dan
fasilitas kampus,
kepuasan dan
dampaknya
kepada loyalitas

mahasiswa

sebagai mahasiswa
di kampus
Politeknik Indonesia

Venezuela.

mahasiswa dan fasilitas kampus
berpengaruh terhadap kepuasan
mahasiswa. Pengaruh langsung ketiga
variabel ini dinilai terhadap kepuasan

siswa secara signifikan

Riza Wahyudi,
Endang Siti
Astuti dan
Riyadi (2015)

Untuk menganalisis
pengaruh kualitas sistem
informasi, pelayanan
siakad, kepuasanan

mahasiswa pada fakto-

Kualitas Sistem,
Informasi,
Pelayanan
Siakad,kepuasaan

mahasiswa

Mahasiswa Program
Sarjana Fakultas
IImu Administrasi,
Universitas

Brawijaya

teknik analisis
statistik deskriptif
dan analisis statistik

inferensial yaitu

Hasil penelitian ini yang pertama faktor
kualitas sistem, kualitas informasi, dan
kualitas pelayanan berpengaruh secara
simultan terhadap kepuasan mahasiswa.

Kedua, faktor-faktor kualitas sistem
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faktor pelayan informasi
terhadap kepuasan

mahasiswa.

regresi linier

berganda.

berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan mahasiswa. Ketiga faktor-
faktor kualitas informasi berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan
mahasiswa. Keempat, faktor-faktor
kualitas pelayanan berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan

mahasiswa

untuk mendeskripsikan
tingkat kepuasan siswa
kelas X SMK Negeri 2
Salatiga terhadap
penggunaan microsoft
teams dan video youtube
sebagai sarana
pembelajaran daring pada

materi program linier.

Kepuasan siswa
dan pembelajaran
daring
menggunakan

microsoft teams

siswa kelas X SMK
Negeri 2 Salatiga

Anaisis deskriptif

Hasil penelitian ini yaitu 1) penggunaan
media; 2) aksesibilitas media; 3) sifat
interaktif pembelajaran; 4) pemahaman
materi; 5) pencapaian hasil belajar; serta
6) layanan remidi atau pengayaan
berada pada kategori puas
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Claudia Kho Mengetahui dan Self-service Mahasiswa yang Metode Structural Self-service technology quality (SSTQUAL)
menganalisis bagaimana | technology mengikuti mata Equation Modelling | tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pengaruh Self-service quality kuliah pilihannya (SEM) mahasiswa, Self-service technology quality
technology quality (SSTQUAL) secara online melalui (SSTQUAL) berpengaruh terhadap loyalitas
(SSTQUAL) terhadap website Krsonline mahasiswa, dan kepuasan mahasiswa
kepuasan mahasiswa dan School of Business berpengaruh terhadap loyalitas
loyalitas mahasiswa, serta and mahasiswa.
untuk mengetahui Economics
pengaruh kepuasan Universitas Surabaya
mahasiswa terhadap Y pada
loyalitas mahasiswa eSpester kedua,

Reynaldi untuk mengetahui perceiced mahasiswa Uji validitas dan Hasil penelitian menunjukan variabel

Saputra dan DR. | pengaruh variabel importance, user | Universitas Telkom | realibilitas perceived ease of use dan DL’s affinity

Teguh Widodo, | perceived ease of use, satisfication, user signifikan terhadap perceived

S.E.,S.T.,, M.M. | DLs’ affinity loyalty usefulness, perceived usefulness

(2019) terhadap perceived signifikan terhadap user satisfication,

usefulness, serta variabel

perceived usefulness

serta user satisfication terhadap user

loyalty, dan perceived ease of use dan
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terhadap user satisfication DL’s affinity berpengaruh langusng
dan user terhadap user loyalty, dan DL’s affinity
satisfication ter rpengaruh terhadap user satisfication.
loyalty pada pe apun variabel perceived ease of use

open library U ara langsung tidak berpengaruh

Telkom. nifikan terhadap user satisfication
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2.2 Landasan Teori

2.2.1 Teori Kepuasan

Menurut Kotler dan keller (2012:42) kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah menilai persepsi terhadap kinerja dan hasil
dari produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang telah diharapkan. Ketika kinerja
serta hasil dari produk tersebut sesuai dengan ekspektasinya, maka konsumen akan
merasa puas terhadap kinerja dan juga hasil dari produk tersebut.

Menurut Barnes (2012:42) kepuasan adalah tanggapan konsumen atas
terpenuhi suatu kebutuhan. Hal ini dapat diartikan penilaian dari suatu bentuk
keistimewaan suatu barang atau jasa ataupun barang/jasa itu sendiri, menawarkan
tingkat kenyamanan yang terkait dengan pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk
dalam pemenuhan kebutuhan yang berada di bawah atau melebihi harapan

konsumen.

2.2.2 Digital Leadership

Pendekatan kepemimpinan tradisional tidak lagi dirasa efektif untuk
mengelola dan memimpin suatu lembaga untuk mencapai tujuan organisasi. Ada
kebutuhan untuk melampaui kepemimpinan tradisional dan menggunakan gaya
kepemimpinan baru. Menurut Kepemimpinan digital adalah pemimpin yang
mampu memanfaatkan teknologi informasi untuk mencapai tujuan bersama dalam
suatu organisasi (Howell et al., 2014). Kepemimpinan berarti interaksi antara
pemimpin dan pengikutnya di mana pemimpin membimbing dan mengawasi
pengikutnya untuk melakukan pekerjaan. Jadi, kepemimpinan berarti memengaruhi

orang-orang untuk bekerja mencapal tujuan organisasi, kelompok. Dengan
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perkembangan dan inovasi dalam teknologi informasi dan komunikasi seperti
pengembangan e-learning dan internet, gaya kepemimpinan baru telah muncul
yang disebut digital leadership.

Pemimpin digital, menginformasikan, menginspirasi, dan mempromosikan
transformasi digital, serta mengambil konsekuensi, baik manfaat maupun
batasannya (Ramadhani & Zulela, 2020) dan (Mardina, 2011)) berikut adalah
karakteristik dari kepemimpinan digital:

A. Informasi Digital

Perkembangan komunikasi modern menunjukkan bahwa informasi menjadi
salah satu elemen vital dalam lembaga. Informasi menjadi kebutuhan mendasar
agar dapat diekspresikan sebagai urat nadi yang menopang keputusan politik, sosial
dan bisnis. Akibatnya, mahasiswa harus mengekspos dirinya dengan perkembangan
dan dinamika media baru dan komunikasi global. Rotasi produksi, konsumsi dan
distribusi informasi lebih cepat dialami dan dimiliki oleh sistem mahasiswa baru
global yang didukung oleh jaringan sistem informasi global serta disumbangkan
oleh teknologi digital.

B. Penduduk asli digital

Digital natives merupakan generasi yang lahir pada era digital Generasi
digital natives lebih banyak di dalam kehidupannya mengisi dengan menggunakan
komputer, vidio games, cell phone dan berbagai macam perangkat yang diproduksi
di abad digital. Generasi digital natives menganggap perangkat komunikasi sebagai

bagian integral dari kehidupan tidak dapat dipisahkan dengan teknologi..
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C. Perlengkapan digital

Alat yang digunakan untuk melakukan pembelarajan elearning. Beberapa
alat bantu yang dapat digunakan dalam digital leadership seperti website
jejak online (review, feedback dari pelanggan,dan lain-lain). Dalam dunia digital

leadership, alat bantu ini merupakan aset

2.2.3 E-Learning Student Satisfaction

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor untuk mengukur
keberhasilan bagi setiap pengembangan dan implementasi sistem aplikasi informasi
pada suatu perusahaan. Persepsi pelanggan adalah bentuk gambaran apakah
kualitas pelayanan itu baik atau buruk bukan berdasarkan sudut pandang atau
pendapat penyedia layanan (Nugroho, 2015) (Zubaidah, 2016)

Seperti yang dikemukakan oleh (Siagian et al., 2020) dalam (Widodo, Agus
Putranti & Nurchayati, 2016), “satisfaction is a person’s feelings of pleasure
disappointment that result from comparing a product’s perceived performance (or
outcome) to expectations . Oleh karena itu, kepuasan (satisfaction) adalah perasaan
puas atau kecewa terhadap seseorang yang dihasilkan dari membandingkan kinerja
produk yang dipersepsikan dengan harapannya.

Di era perkembangan TIK dan e-commerce yang meluas, kepuasan online
dapat didefinisikan sebagai penilaian keseluruhan pelanggan terhadap kualitas
layanan atau produk yang ditawarkan di pasar online (Miller, 2008) Ada banyak
bukti yang mendukung hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan

dalam lingkungan layanan online (martinez Stodnick & Rogers, 2019)



30

2.2.4 E-Learning Student Loyalty

Menurut  (Tjiptono2018), “loyalitas konsumen didasarkan pada
karakteristik yang sangat positif dari pembelian jangka panjang, komitmen
konsumen terhadap merek, toko atau pemasok”. Berdasarkan pengertian tersebut
dapat dijelaskan bahwa kombinasi antara kepuasan dan keluhan telah diperoleh
loyalitas merek. Pada saat yang sama, kepuasan pelanggan berasal dari bagaimana
kinerja perusahaan mencapai kepuasan ini dengan meminimalkan keluhan,
sehingga diperoleh pembelian konsumen dalam jangka panjang.

Kemajuan teknologi informasi dan komunikasi (TIK) mengubah semua
industri dan sektor, pendidikan tinggi tidak terkecuali (Ramadhani & Zulela,
2020)Tidak menutup kemungkinan elearning adalah salah satunya. Dengan
penerapan teknologi informasi dan komunikasi (TIK), e-learning menjadi semakin
populer di perguruan tinggi, dan teknologi tersebut terus memberikan berbagai
pilihan pengajaran kepada dosen dan mahasiswa (Ramadhani & Zulela, 2020).
Untuk menciptakan e-learning yang baik maka dibutuhkan sebuah keloyalitasan.
Maka dari itu, universitas harus bisa membangun strategi kepedulian siswa
((martinez Stodnick & Rogers, 2019)) sehingga terciptanya elearning yang

sempurna dan bermanfaat untuk digunakan oleh mahasiswa.

2.2.4 Hubungan Digital Leadership Terhadap E-Learning Student Satisfaction

Berdasarkan latar belakang teoritis di atas, dapat dilihat bahwa manusia
membutuhkan digital leadership untuk mengarahkan orang orang dari jarak jauh
dalam melakukan pekerjaan sehingga dapat mencapai tujuan organisasi dengan

memanfaatkan teknologi baru untuk meningkatkan kinerja, serta untuk menemukan
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model/alat penyapaian informasi yang baru, serta untuk memudahkan dalam
berkomunikasi dengan pengikut mereka.. (Canggih Gumanky Farunik, 2017))
Digital leadership adalah kemampuan pemimpin dalam memanfaatkan
teknologi digital untuk mencapai tujuan organisasi bersama. E-learning student
satisfaction dapat dipengaruhi oleh digital leadership. Kepemimpinan digital
mengarahkan untuk meminimalisir pertemuan tatap muka secara tradisional,
interaksi tatap muka tradisional telah diganti dengan media elearning sehingga
memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi dalam basis jejaring untuk
mencapai tujuan organisasi/ lembaga tersebut, sehingga pemimpin virtual atau bisa
disebut sebagai digital leadership dapat memberikan layanan yang memudahkan
dalam mencari informasi serta menyediakan fitur yang memudahkan dalam
melaksanakan pekerjaan penggunanya. Adanya peningkatan kinerja yang telah
disusun oleh sistem kepeminpinan digital yang digunakan untuk pencapaian tujuan
organisasi tersebut dimana pengguna elearning akan merasakan kepuasan dalam
kemudahan mengakses informasi yang memanfaatkan teknologi digital. Pemimpin
yang mampu memanfaatkan teknologi informasi sebagai sarana jejaring oleh
mahasiswa dapat memudahkan tujuan mahasiswa dalam berkuliah. Sehingga
mahasiswa merasakan nyaman dalam menggunakan teknologi informasi yang
diberikan.
Penelitian serupa (Hakim, Mujibul Mulyapradana, 2020)) mengatakan bahwa
variabel Digital Leadership berpengaruh signifikan terhadap E-learning Student
Satisfaction. Namun penelitain yang lain (Juhji, Juhji Rachman & Nurjaya, 2020)

mengatakan bahwa media daring secara simultan terbukti tidak mempenaariihi
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kepuasan mahasiswa-mahasiswi. (Reynaldi, 2019) yang menyatakan bahwa digital
leadership tidak berpengaruh terhadap E-learning Student Satisfaction karna
adanya beberapa faktor yang lain

Ha :Digital Leadership berpengaruh terhadap E-Learning Student Satisfaction

2.2.5 Hubungan Digital Leadership Terhadap E-Learning Student Loyalty

Digital leadership adalah kemampuan pemimpin dalam memanfaatkan
teknologi digital untuk mencapai tujuan organisasi bersama. E-learning student
loyalty dapat dipengaruhi oleh digital leadership. Digital leadership memberikan
teknologi digital kepada mahasiswa sebagai sarana untuk mencapai tujuannya
dengan mudah. Sehingga mahasiswa merasakan teknologi digital yang diberikan
memberikan nilai lebih untuk mahasiswa itu sendiri.

Hal ini berhubungan dengan pernyataan bahwa digital leadership adalah
kepemimpinan sreategis yang memanfaatkan aset digital lembaga untuk mencapai
tujuan organisasi. Kepemimpinan ini mendorong transformasi dalam perusahaan.
Bukan sekedar memperkenalkan penggunaan e-mail, webite, dan media sosial
sebagai bagian pekerjaan seahri-hari, tetapi yang lebih penting adalah pemanfaatan
data sebagai digital leadership. (Adros & Oktarina, 2019)), mengungkapkan
definisi loyalitas pelanggan sebagai berikut “customer loyalty deeply held
commitment to rebuy or repatonize a preferred product or service consistently in
the future, despite situasional influences and marketing efforts having the potential
to cause switching behavior ”. Dari definisi tersebut dapat dilihat bahwa loyalitas
merupakan komitmen jangka panjang pelanggan, yaitu melakukan pemesanan

ulang atau secara konsisten membeli kembali produk atau jasa yang dipilih di masa
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depan, walaupun pengaruh keadaan dan upaya pemasaran dapat mengakibatkan
terjadinya perubahan perilaku. Dari sudut pandang beberapa ahli di atas, dapat
disimpulkan bahwa jika kualitas pelayanan yang ada pada suatu produk mempunyai
manfaat yang baik dan mendapatkan kepuasan sendiri dari pengguna, maka dari
kepuasan tersebut dapat tercipta loyalitas dari pengguna sehingga pengguna
memakai produk itu lagi untuk jangka yang panjang.

Penelitian serupa (llham, 2018) mengatakan bahwa mengataan bahwa
variabel digital leadership berpengaruh signifikan terhadap e-learning student
loyalty. penelitian lain menunjukan ada pengaruh mutu pembelajaran online
terhadap hasil belajar dengan. Tingkat kepuasan mahasiswa memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap hasil belajar. Hal ini menunjukan bahwa variabel Mutu
Pembelajaran Online dan Tingkat Kepuasan memiliki kontribus yang berpebgaruh
siginifikan terhadap loyalitas pengguna elearning mahasisawa (Prasetya, Tri Adi
Harjanto, 2020). Namun penelitian yang lain ( Manajemen et al., 2018) mengatakan
bahwa Kepercayaan mahasiswa tidak berpengaruh terhadap loyalitas mahasiswa.

H: : Digital Leadership berpengaruh terhadap E-Learning Student Loyalty

2.2.6 Hubungan E-Learning Student Satisfaction Terhadap E-Learning
Student Loyalty
Kepuasan pelanggan adalah hasil kumpulan pengguna atau pelanggan yang
menggunakan produk atau layanan. Karenanya, setiap transaksi atau pengalaman
baru berdampak pada kepuasan pelanggan. Pelanggan yang puas adalah mereka
yang merasa dihargai oleh penyedia. Value ini berasal dari produk, layanan, sistem,

atau sesuatu yang sensitif. (MacLeod, 2011)



34

Kepuasan mahasiswa merupakan salah satu standar kualitas e-learning.
Kepuasan siswa dengan pengguna pembelajaran online dapat menunjukkan bahwa
siswa menikmati pengalaman belajar online. Kursus pelatihan berkualitas tinggi
akan memberikan kesenangan yang luar biasa bagi pengguna. (Prasetya &
Harjanto, 2020)

Menurut Jiang (martinez Stodnick & Rogers, 2019) Loyalitas pelanggan
adalah komitmen jangka panjang untuk membangun kembali atau mendukung
kembali satu atau lebih banyak produk atau jasa yang disukai pelanggan, yang
dibentuk dan diakumulasikan ketika pelanggan merasa bahwa mengkonsumsi
produk atau layanan dapat membawa nilai baginya. Dalam konteks tersebut,
loyalitas mahasiswa terhadap e-learning adalah memperlakukan siswa sebagai
pelanggan dan universitas sebagai pendidik, organisasi penyedia layanan nasional.
Universitas harus melakukan yang terbaik untuk menyediakan kualitas layanan
pendidikan tertinggi bagi mahasiswa. Memberikan kualitas layanan pendidikan
tertinggi membawa kepuasan mahasiswa, yang pada gilirannya mengarah pada
loyalitas mahasiswa. (martinez Stodnick & Rogers, 2019)

Berdasarkan beberapa teori di atas, dapat disimpulkan bahwa terciptanya
loyalitas pengguna tergantung kepada kepuasan yang dirasakan oleh penggunanya,
semakin bagus kualitas pelayanan yang penyedia berikan kepada pengguna, maka
semakin besar kemungkinan pengguna baru menjadi pelanggan. Banyaknya
pelanggan dapat memberikan kepercayaan kepada orang lain, sehingga semakin
banyak yang memakai e-learning sebagai alat pembelajaran, semakin efektif sistem

dalam e-learning.



35

Penelitian yang dilakukan (martinez Stodnick & Rogers, 2019) menunjukan
bahwa Kualitas layanan e-learning secara keseluruhan berhubungan positif dengan
e-learning siswa kepuasan, yang pada gilirannya berpengaruh positif terhadap
loyalitas siswa e-learning. Pada penelitian (evi rahayu, 2021) juga mengatakan
bahwa kepuasan mahasiswa membawa dampak positif terhadap loyalitas
mahasiswa. Hasil penelitian menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan secara parsial, pelayanan, nilai pelanggan, dan
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan secara parsial. Sebaliknya, pada
penelitian(Pelayanan et al., n.d.). Chusnul dan Dwi (2016) menyatakan karena
belum pengguna masih belum merasakan kepuasan dari layanan maka loyalitas
pengguna tidak maksimal atau tidak berpengaruh.

Hs : E-Learning Student Satisfaction berpengaruh terhadap E-Learning

Student Loyalty

2.2.7 Hubungan Digital Leadership Terhadap E-Learning Student Loyalty

Melalui E-Learning Student Satisfaction

Loyalitas mahasiswa terhadap e-learning haruslah dijaga karena dengan
adanya loyalitas, maka ada kemungkinan pengguna untuk memakai e-learning
lebih sering dari biasanya. Perasaan pengguna baik senang atau kecewa yang
muncul setelah membandingkan kinerja (atau hasil) dari sistem e-learning yang
dipikirkan terhadap Kkinerja (atau hasil) yang diharapkan merupakan kepuasan
seorang pengguna. Dengan kata lain, seseorang merasa puas apabila hasil yang
didapat minimal mampu memenuhi harapannya sedangkan seseorang merasa tidak

puas apabila hasil yang didapat tidak mampu memenuhi harapannya.
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Hal ini berkaitan juga dengan kualitas pelayanan dan kepuasan pengguna e-
learning. Karena adanya loyalitas, maka pengguna akan menilai terlebih dahulu
dari bagaimana kualitas pelayanan dari e-learning yang diberikan dan kepuasan
dengan sistem e-learning.

Pada penelitian yang dilakukan (martinez Stodnick & Rogers, 2019)
ditemukan hasil bahwa kualitas layanan e-learning secara keseluruhan
berhubungan positif dengan kepuasan e-learning, yang pada gilirannya
berpengaruh positif terhadap loyalitas e-learning mahasiswa. (Apriliani et al.,
2020) pada penelitian mengungkapkan bahwa kepuasan terhadap loyalitas
menunjukan hubungan positif. Hal tersebut membuktikan bahwa semakin baik

kepuasan maka akan meningkat loyalitas.

2.3 Kerangka Pemikiran

Berdasarkan uraian di atas maka kerangka kerja yang dibuat oleh peneliti

adalah sebagai berikut:

E-Learning Student
Satisfaction

E-Learning Student
Loyalty

Digital Leadership

Gambar 2.1
Kerangka Pemikiran
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Kerangka ini menjelaskan terdapat variabel independen vyaitu Digital
Leadershipy yang meliputi digital tools, native and strategi, yang akan
mempengaruhi Elearning Student Satisfaction dan akan mempengaruhi Elearning

Student Loyalty.

2.4 Hipotesis Penelitian

Berdasarkan kerangka pemikiran yang ada, peneliti dapat merumuskan

untuk hipotesis penelitian sebagai berikut :

H: : Elearning Digital Leadership berpengaruh terhadap Elearning Student
Satisfaction.

H> : Elearning Digital Leadesrship berpengaruh terhadap Elearning Student
Loyalty.

Hs : Elearning Student Satisfaction berpengaruh terhadap Elearning Student Loyalt



