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MOTTO 

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Maka apabila engkau 

telah selesai (dari suatu urusan), tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain). 

Dan hanya kepada Tuhan-mu lah engkau berharap.”  
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“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya.” 

(QS. Al-Baqarah:286) 
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ABSTRAK 

Aplikasi Koperasi Online merupakan sebuah aplikasi berbasis website yang 

digunakan sebagai sarana kegiatan koperasi karyawan pada PT Sumber Alfaria 

Trijaya Tbk Cabang Bali. Kegiatan koperasi karyawan pada PT Sumber Alfaria 

Trijaya Tbk Cabang Bali hampir seluruhnya dilakukan secara online dengan 

menggunakan aplikasi koperasi online. Sehingga sangat penting untuk dapat 

mengetahui bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan. Dalam 

penelitian ini, kualitas layanan aplikasi koperasi online diukur dengan 

menggunakan metode WebQual 4.0. WebQual merupakan instrumen yang menilai 

kualitas layanan suatu website menurut perspektif pengguna akhir. Dimana 

didalamnya terdapat tiga variabel yaitu Usability Quality/kemudahan pengguna 

(X1), Information Quality/kualitas informasi (X2), serta Service Interaction 

Quality/kualitas interaksi (X3). Pengambilan sampel dilakukan dengan 100 

responden pada PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk Cabang Bali. Penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif dan teknik analisis data regresi linier berganda. 

Dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa ketiga variabel yang ada yaitu 

Usability Quality/kemudahan pengguna (X1), Information Quality/kualitas 

informasi (X2), serta Service Interaction Quality/kualitas interaksi (X3) pada 

aplikasi koperasi online berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan. 

Selain itu, pada penelitian ini juga menghasil User Manual/Buku Panduan 

penggunaan aplikasi koperasi online sebagai output luaran dari penelitian ini guna 

menunjang untuk meningkatkan kualitas layanan aplikasi koperasi online terhadap 

kepuasan. 

Kata kunci : WebQual 4.0, Kepuasan, Aplikasi Koperasi Online 

 

 

 

 

 

 

 



  

vii 
 

ABSTRACT 

 The Online Cooperative Application is a website-based application that is 

used as a means of employee cooperative activities at PT Sumber Alfaria Trijaya 

Tbk Branch Bali. Almost all employee cooperative activities at PT Sumber Alfaria 

Trijaya Tbk Bali Branch are carried out online using an online cooperative 

application. So it is very important to be able to know how the influence of service 

quality on satisfaction. In this study, the service quality of online cooperative 

applications is measured using the WebQual 4.0 method. WebQual is an instrument 

that assesses the service quality of a website from the perspective of the end user. 

In which there are three variables, namely Usability Quality (X1), Information 

Quality (X2), and Service Interaction Quality (X3). Sampling was carried out with 

100 respondents at PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk Branch Bali. This study uses 

quantitative methods and data analysis techniques multiple linear regression. From 

the results of the study it can be concluded that the three variables, namely Usability 

Quality/user convenience (X1), Information Quality/information quality (X2), and 

Service Interaction Quality/interaction quality (X3) in online cooperative 

applications have a positive and significant effect on satisfaction. In addition, this 

study also produced a User Manual/Guidebook for using online cooperative 

applications as the output of this research to support improving the quality of online 

cooperative application services on satisfaction. 

Keywords : WebQual 4.0, Satisfaction, Online Cooperative Application 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Dewasa ini perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi telah 

mengalami perkembangan pesat yang membuat sebuah perubahan bagi 

kehidupan manusia. Hal ini menuntut manusia untuk terus berpacu dalam 

meningkatkan kinerja guna mengimbangi perkembangan teknologi untuk dapat 

memberikan layanan yang maksimal. Layanan adalah setiap tindakan atau 

perbuatan yang ditawarkan oleh satu pihak (perusahaan) kepada pihak lain 

(pelanggan), yang pada dasarnya bersifat tidak berwujud, dan tidak 

menghasilkan kepemilikan sesuatu. Keberadaan layanan dapat saja bersamaan 

atau tidak bersamaan dengan produk fisik (Kotler, 2006).  

Pelayanan yang baik adalah salah satu kunci keberhasilan dalam 

berbagai usaha khususnya pada kegiatan yang sifatnya jasa. Setiap perusahaan 

dituntut untuk selalu memberikan pelayanan yang bermutu untuk 

mempertahankan anggota yang sudah setia dengan perusahaan. 

Dengan memanfaatkan perkembangan teknologi yang semakin maju, 

pelayanan yang biasanya dilakukan dengan cara bertemu langsung atau 

konvensional kini mulai beralih ke era digital. Perkembangan ini terjadi 

diberbagai sektor perusahaan tak terkecuali pada sektor non bank seperti pada 

koperasi karyawan.  

Koperasi karyawan merupakan koperasi yang dibentuk dalam suatu 

perusahaan yang bersifat internal dan hanya dikhususkan untuk karyawan 

perusahaan tersebut. Koperasi mengandung dua unsur yaitu unsur ekonomi dan 

unsur sosial. Dikatakan memiliki unsur ekonomi karena tujuan dari koperasi 

itu sendiri adalah untuk mencapai kesejahteraan anggota. Sedangkan unsur 
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sosial terlihat dari adanya asas yang dijunjung dalam koperasi, yakni asas 

kekeluargaan. Pentingnya kedua unsur ini bagi sebuah perusahaan maka tak 

heran koperasi karyawan kini telah banyak diterapkan diberbagai perusahaan. 

Seperti halnya yang diterapkan pada PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk Cabang 

Bali. 

PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk Cabang Bali merupakan salah satu 

cabang dari 31 cabang lainnya yang dimiliki oleh PT Sumber Alfaria Trijaya, 

Tbk yang telah tersebar diberbagai daerah di Indonesia. PT Sumber Alfaria 

Trijaya merupakan perusahaan yang bergerak dibidang perdagangan dan 

distribusi atau ritel. Perseroan merambah ke sektor minimarket yang lebih 

dikenal oleh masyarakat dengan brand Alfamart. Alfamart sendiri 

menyediakan berbagai jenis barang-barang kebutuhan pokok dengan harga 

terjangkau. 

Guna meningkatkan kesejahteraan para karyawannya, PT Sumber 

Alfaria Trijaya Tbk Cabang Bali telah memfasilitasi dengan adanya sebuah 

layanan yaitu koperasi karyawan. Dan demi kenyamanan serta kemudahan para 

karyawan, PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk Cabang Bali pun telah menerapkan 

kegiatan koperasi karyawan secara digital melalui sebuah aplikasi yang 

bernama Aplikasi Koperasi Online sehingga para anggota dapat memantau dan 

mengetahui segala kegiatan terkait koperasi karyawan melalui aplikasi tersebut 

kapan saja dan dimana saja. 

Aplikasi koperasi online merupakan layanan koperasi karyawan 

dalam bentuk aplikasi berbasis website yang dapat diakses melalui link berikut 

https://intranet.sat.co.id/koperasi/public/ untuk mengakses link tersebut dapat 

menggunakan komputer/laptop maupun smartphone dan memerlukan nik serta 

password yang dimiliki masing-masing anggota untuk dapat login kedalam 

aplikasi koperasi online tersebut. Dengan konsep layanan online dari koperasi 

karyawan ini, diharapkan mampu meningkatkan kepuasan dan kenyamanan 

para anggota yang tersebar diseluruh bali dalam pemenuhan keperluan serta 

kegiatan dalam koperasi karyawan. Serta dengan adanya aplikasi koperasi 

online ini diharapkan dapat meningkatkan efisiensi dan efektifitas karena 

https://intranet.sat.co.id/koperasi/public/
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aplikasi koperasi online dapat diakses kapan saja dan dimana saja sehingga 

tidak menghambat pekerjaan dari para karyawan. 

Terdapat berbagai macam fitur didalam aplikasi koperasi online 

seperti peminjaman, pengambilan, pelunasan, persetujuan, simulasi angsuran, 

top up pinjaman, dan sebagainya. Sehingga penerapan kegiatan koperasi 

karyawan menggunakan aplikasi koperasi online akan jauh lebih efisien 

dibandingkan kegiatan koperasi yang hanya menggunakan cara konvensional 

atau bertemu langsung.  

Adapun data jumlah anggota koperasi karyawan selama tahun 2017 

hingga 2022 pada PT Sumber Alfaria Trijaya Cabang Bali, sebagai berikut: 

Tabel 1. 1 Data Jumlah Anggota Koperasi Karyawan 

Tahun  
Jumlah User 

Koperasi Online 

Jumlah Kenaikan 

pertahun 

2018 498 9.45% 

2019 567 13.86% 

2020 632 11.46% 

2021 721 14.08% 

2022 890 23.44% 

Sumber: PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk Cabang Bali 

Berdasarkan tabel 1.1 diatas, diketahui bahwa pada tahun 2018, 

jumlah anggota koperasi karyawan yang otomatis juga sebagai user aplikasi 

koperasi online adalah sebesar 498 user dengan jumlah kenaikan sebesar 9.45% 

dibanding tahun 2017 dengan jumlah user 455. Pada tahun 2019, jumlah user 

aplikasi koperasi online adalah sebesar 567 user dengan jumlah kenaikan 

sebesar 13.86%. Selanjutnya pada tahun 2020, jumlah user aplikasi koperasi 

online adalah sebesar 632 user dengan jumlah kenaikan sebesar 11.46%. Pada 

tahun 2021, jumlah user aplikasi koperasi online adalah sebesar 721 user 

dengan jumlah kenaikan sebesar 14.08 %. Dan pada tahun 2022, jumlah user 

aplikasi koperasi online adalah sebesar 890 user dengan jumlah kenaikan 

sebesar 23.44% dibanding tahun 2021. 

 

 



4  

 
 

Meningkatnya jumlah user aplikasi koperasi online pertahunnya, 

tentunya juga harus diimbangi dengan adanya peningkatan kualitas layanan 

aplikasi koperasi online, karena dengan kualitas layanan yang baik akan 

meningkatkan kenyamanan bagi para anggota sehingga kegiatan pekerjaan dan 

kegiatan dalam koperasi karyawan dapat berjalan dengan baik dan lancar. 

Terlebih aplikasi koperasi online ini sebagai jembatan penghubung bagi para 

anggota koperasi karyawan PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk Cabang Bali yang 

tersebar diseluruh Bali. 

Namun dengan melihat manfaat yang begitu besar dari adanya 

layanan aplikasi koperasi online ini masih saja terdapat beberapa kendala yang 

dihadapi oleh anggota. Seperti anggota tidak bisa atau gagal log in saat 

menggunakan aplikasi koperasi online. Selain itu, keluhan lain dari anggota 

adalah aplikasi yang terkadang mengalami gangguan seperti pada saat anggota 

membuka aplikasi koperasi online, namun aplikasi tiba-tiba tertutup otomatis 

dan tidak bisa diakses sehingga anggota harus menghubungi staff admin 

koperasi untuk pengecekan. Selain itu, anggota merasa masih diperlukannya 

untuk meng-upgrade fitur-fitur yang ada pada aplikasi koperasi online. 

Berbagai keluhan tersebut tentunya akan berdampak pada tingkat 

kepuasan anggota terhadap aplikasi koperasi online. Kepuasan anggota tidak 

hanya memberikan keuntungan dalam jangka pendek akan tetapi mampu 

memberikan keuntungan dalam jangka panjang dan memberikan kenyamanan 

bagi para anggota. Apabila anggota selalu merasa layanan yang diberikan oleh 

aplikasi koperasi online melebihi harapannya, artinya PT Sumber Alfaria 

Trijaya Tbk Cabang Bali telah berhasil dalam membantu memberikan 

pelayanan yang terbaik bagi karyawan dalam pemenuhan kebutuhan dan 

meningkatkan kesejahteraan. Anggota akan cenderung menggunakan kembali 

aplikasi koperasi online yang mampu memberikan pelayanan yang memuaskan 

dan biasanya akan mempromosikan pelayanan yang didapatkan kepada calon 

anggota lain. Oleh karena itu, sangat penting bagi PT Sumber Alfaria Trijaya 

Tbk Cabang Bali untuk dapat mengetahui tingkat kepuasan anggota terhadap 

aplikasi koperasi online sejauh ini. 
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Terdapat beberapa model yang dapat digunakan untuk mengukur 

tingkat kepuasan penggunaan sistem informasi oleh pengguna, salah satunya 

yaitu WebQual 4.0. Model penelitian WebQual 4.0 dapat digunakan sebagai 

model untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi tingkat 

kepuasan pengguna aplikasi berdasarkan masalah yang sudah dijelaskan 

sebelumnya. Peneliti membutuhkan variabel kepuasan pengguna akhir untuk 

dapat mengetahui tingkat kepuasan pengguna dari aplikasi. Metode ini 

merupakan sebuah metode yang dapat digunakan untuk mengukur tingkat 

kepuasan dari sebuah sistem aplikasi dengan membandingkan antara harapan 

dan kenyataan dari sebuah sistem informasi. Aplikasi koperasi online 

merupakan aplikasi berbasis website maka WebQual 4.0 merupakan metode 

yang sangat cocok untuk digunakan dikarenakan WebQual 4.0 merupakan 

suatu metode yang digunakan untuk mengukur kualitas sebuah website 

berdasarkan persepsi dan juga pengalaman langsung oleh pengguna akhir 

dalam menggunakan sistem atau aplikasi tersebut. Metode ini menekankan 

pada kepuasan (satisfaction) pengguna akhir terhadap aspek teknologi. 

Penilaian tersebut dapat dilihat dari tiga buah perspektif/dimensi yaitu, 

Usability Quality  (kemudahan pengguna), Information Quality (kualitas 

informasi), serta Service Interaction Quality (kualitas interaksi). 

Dengan melihat begitu besar peran dari adanya aplikasi koperasi 

online ini tetapi melihat tidak sedikit juga keluhan yang muncul dari anggota 

terkait dengan penggunaan aplikasi koperasi online. Maka, sangat penting bagi 

perusahaan untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pengguna akhir aplikasi koperasi online 

dimana dalam hal ini yaitu anggota dari koperasi karyawan. 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas peneliti tertarik untuk 

mengangkat topik permasalahan mengenai pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan anggota dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan Aplikasi 

Koperasi Online Terhadap Kepuasan Pada PT Sumber Alfaria Tijaya 

Tbk Cabang Tbk Bali” 
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1.2 Rumusan Masalah 

Dalam penelitian ini terdapat empat rumusan masalah, sebagai berikut: 

a. Apakah terdapat pengaruh antara Usability Quality aplikasi koperasi online 

terhadap kepuasan? 

b. Apakah terdapat pengaruh antara Information Quality aplikasi koperasi  

online terhadap kepuasan? 

c. Apakah terdapat pengaruh antara Service Interaction Quality aplikasi 

koperasi online terhadap kepuasan? 

d. Apakah terdapat pengaruh antara kualitas layanan aplikasi koperasi online 

terhadap kepuasan? 

e. Bagaimanakah pengukuran kualitas layanan dengan menggunakan metode 

WebQual 4.0? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini, yaitu : 

a. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara Usability Quality 

aplikasi koperasi online terhadap kepuasan. 

b. Untuk mengetahui pakah terdapat pengaruh antara Information Quality 

aplikasi koperasi  online terhadap kepuasan. 

c. Untuk mengetahui  apakah terdapat pengaruh antara Service Interaction 

Quality aplikasi koperasi online terhadap kepuasan. 

d. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara kualitas layanan 

aplikasi koperasi online terhadap kepuasan. 

e. Untuk mengetahui bagaimana pengukuran kualitas layanan menggunakan 

metode WebQual 4.0. 

1.4 Manfaat Hasil Penelitian 

Hasil Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak yang 

berkepentingan. Adapun manfaat dari penelitian ini, yaitu : 
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1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan acuan untuk 

penelitian selanjutnya yang terkait dengan kepuasan dan menambah 

wawasan serta pengetahuan bagi pembaca mengenai dimensi kualitas 

layanan. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

a. Bagi Mahasiswa 

Hasil Penelitian ini dapat dijadikan sebagai sarana belajar bagi 

mahasiswa serta dapat menambah wawasan dan pengetahuan 

mengenai kepuasan dan metode mengukur kualitas layanan 

menggunakan metode WebQual 4.0. 

b. Bagi Jurusan 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan kepustakaan 

dan bahan pertimbangan serta referensi bagi mahasiswa yang akan 

melakukan penelitian selanjutnya terkait dengan penelitian sejenis 

serta dalam menerapkan mata kuliah yang pernah didapatkan saat 

menempuh pendidikan. 

c. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan 

bagi perusahaan khususnya dalam meningkatkan kualitas layanan 

aplikasi koperasi online dengan memperhatikan kepuasan anggota. 

1.5 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan skripsi ini sebagai gambaran serta garis besar dari 

bagian yang tertulis agar lebih terstruktur. Penelitian ini akan disusun menjadi 

5 (lima) bab, adapun sistematika penulisannya sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Pada bab ini menguraikan tentang latar belakang dilakukannya penelitian, 

rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat hasil penelitian, dan sistematika 

penulisan. 
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BAB II KAJIAN PUSTAKA 

Pada bab ini menguraikan secara terperinci mengenai landasan teori yang 

digunakan sebagai dasar penelitian dan landasan dalam pemecahan masalah, 

kemudian dipaparkan penelitian sebelumnya yang digunakan sebagai bahan 

acuan dan pembanding dalam penelitian ini dan membahas juga mengenai 

kerangka teoritis dari penelitian ini. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Pada bab ini membahas mengenai metode penelitian yang digunakan mulai dari 

jenis data dan sumber data, teknik pengumpulan data, dan metode analisis data.  

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini membahas mengenai gambaran umum tentang tempat penelitian 

yang meliputi sejarah perusahaan, struktur organisasi perusahaan, dan job desk 

dari masing- masing jabatan serta membahas hasil penelitian dan pembahasan 

penelitian. 

BAB V SIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini menguraikan simpulan dari hasil penelitian dan saran yang 

diberikan berkaitan dengan pengaruh kualitas layanan aplikasi koperasi online 

terhadap kepuasan pada PT Sumber Alfaria Tijaya Tbk Cabang Bali.
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan di bab iv, maka 

didapat simpulan hasil penelitian sebagai berikut: 

1. Variabel Usability Quality memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan. Ini berarti semakin tinggi usability 

pada aplikasi koperasi online maka semakin tinggi kepuasan yang 

dirasakan oleh anggota koperasi karyawan. Hal tersebut didasari 

akan kemudahan yang diberikan pihak perusahaan dalam 

menyusun tampilan interface dan kemudahan dalam sistem 

pengoperasian aplikasi. 

2. Variabel Information Quality memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan. Semakin handal informasi yang 

diberikan dann dapat dipercaya maka kepuasan pengguna 

aplikasi koperasi online akan meningkat. Hal tersebut didasari 

akan layanan yang dimiliki aplikasi  dalam memberikan 

informasi yang benar dan akurat, menyajikan informasi yang 

mampu memenuhi kebutuhan anggota dan dapat 

dipertanggungjawabkan. 

3. Variabel Service Interaction Quality memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan. Yang berarti semakin baik 

interaksi yang bisa dijalin maka kepuasan 



  

 
 

anggota akan meningkat. Hal ini didasari akan kemampuan 

layanan yang dimiliki aplikasi koperasi online dalam berinteraksi 

dengan pengguna dengan cara memberikan rasa aman, nyaman 

dan mampu menjaga informasi anggota yang bersifat pribadi 

serta menjamin janji-janji yang diberikan untuk direalisasikan. 

4. Secara bersama-sama (simultan) variabel Usability Quality, 

Information Quality, dan Service Interaction Quality 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan (Y). 

Hubungan ini menandakan semakin baik kualitas layanan 

aplikasi koperasi online, semakin baik pula kepuasan anggota. 

Significan 0.000 menunjukkan adanya pengaruh antara Usability 

Quality , Information Quality, dan Service Interaction Quality 

terhadap kepuasan. Berdasarkan hasil uji koefisien korelasi 

menyatakan bahwa variabel independen terhadap variabel 

dependen memiliki korelasi positif dengan derajat hubungan 

masing-masing sebesar 0.787, 0.796, dan 0,810 sehingga masuk 

kedalam kategori kuat dan sangat kuat mengartikan bahwa 

semakin tinggi kualitas layanan aplikasi koperasi online maka 

akan semakin tinggi pula kepuasan anggota. Selain itu, 

berdasarkan hasil uji koefisien determinasi (R2) diperoleh nilai R 

square (R2) sebesar 0,715 atau 71,5%. Hal ini menunjukkan 

bahwa kepuasan (Y) memang benar di pengaruhi oleh kualitas 

layanan sebesar 71,5% sedangkan sisa nilai sebesar 28,5% 

dijelaskan oleh variabel yang tidak termasuk dalam penelitian ini. 

5.2 Saran 

Berdasarkan analisa data dan pembahasan hasil penelitian yang telah 

dilakukan, saran yang dapat peneliti berikan adalah sebagai berikut: 

1. Bagi PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk Cabang Bali 

  Dengan adanya penelitian ini diharapkan PT Sumber Alfaria Trijaya 

Tbk Cabang Bali agar kedepannya semakin meningkatkan kualitas 

layanan dari aplikasi koperasi online. Selain dengan meng-upgrade fitur-



  

 
 

fitur yang ada agar semakin mempermudah kegiatan koperasi karyawan, 

perusahaan juga perlu meningkatkan sisi keamanan dari aplikasi koperasi 

online sehingga menghindari kerugian baik bagi perusahaan maupun 

anggota. Dan juga agar dapat dipertimbangan oleh perusahaan aplikasi 

koperasi online ini dirancang dalam bentuk aplikasi mobile sehingga 

dapat lebih memudahkan lagi anggota atau user aplikasi koperasi online 

ini. PT Sumber Alfaria Trijaya Tbk Cabang Bali sebaiknya perlu 

memperbanyak dan mensosialisasikan dokumen user manual baik 

softcopy maupun hardcopy yang telah peneliti rancang sebagai output 

luaran guna membantu meningkatkan kualitas layanan aplikasi koperasi 

online sebagai panduan bagi para anggota yang tersebar tidak hanya di 

office melainkan pada distribution center maupun store sehingga 

kegiatan koperasi karyawan melalui aplikasi koperasi online dapat 

berjalan lebih efektif dan efisien. 

2. Bagi Peneliti 

   Dapat dikembangkan untuk penelitian selanjutnya dapat menambah 

variabel-variabel lain yang diduga berpengaruh terhadap kepuasan, 

karena dalam penelitian ini hanya menggunakan tiga variabel saja yaitu 

Usability Quality, Information Quality, dan Service Interaction Quality. 
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