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Abstrak
Pemanfaatan TI dalam proses bisnis berkembang de-
ngan pesat di era komputerisasi saat ini. Hal ini men-
dorong pengusaha untuk melakukan investasi TI dengan
harapan dapat meningkatkan produktivitas perusahaan.
Investasi TI yang tepat dan terencana mutlak diperlukan
untuk memenuhi ekspektasi tersebut, sehingga dapat ter-
hindar dari paradoks produktivitas.
Makalah ini melakukan penelitian mengenai pengaruh
investasi TI terhadap produktivitas tangible dan intan-
gible. Produktivitas tangible diukur berdasarkan keun-
tungan finansial, sedangkan intangible diukur berda-
sarkan kepuasan konsumen terhadap barang atau jasa
yang diberikan. Metode Cost/Benefit Analysis dan hipo-
tesis dalam model penelitian dampak investasi TI ter-
hadap kepuasan konsumen diusulkan dalam makalah ini,
untuk mengetahui dampak investasi Tl pada produk-
tivitas peusahaan.
Kata kunci: Investasi TI, produktivitas, Cost/Benefit
Analysis, kepuasan konsumen

1. Pendahuluan
A. Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi yang semakin pesat
saat ini, mendorong pelaku bisnis untuk memanfaatkan TI
guna membantu proses bisnis. Hal ini menyebabkan
pelaku bisnis melakukan investasi TI, dengan harapan
dapat meningkatkan kualitas barang atau jasa, sehingga
meningkatkan keuntungan perusahaan.

Tidak semua investasi TI dapat memberikan keuntungan
besar, karena dalam beberapa penelitian dan survei ter-
hadap perusahaan yang melakukan investasi TI menun-
jukkan belum ada kontribusi signifikan dari TI terhadap
efisiensi dan produktivitas perusahaan. Penelitian terha-
dap 60 unit bisnis menunjukkan bahwa kontribusi TI ter-
hadap efisiensi perusahaan mendekati 0 dalam jangka
waktu 5 tahun sejak dilakukannya investasi [1]. Pene-
litian lain terhadap beberapa perusahaan manufaktur di
Amerika Serikat (menggunakan data dari US Bureau of
Economic Analysis) menunjukkan bahwa setiap $1 yang
dikeluarkan untuk investasi TI hanya memberikan pen-
dapatan $0.8, dan secara umum menunjukkan investasi
berlebihan terhadap TT [2].

Perusahaan membutuhkan investasi TI yang terencana
dan tepat sasaran untuk meningkatkan produktivitas dan
memberikan keunggulan kompetitif. Analisis dan eva-

luasi investasi TI perlu dilakukan untuk melihat efekti-
fitas dan pengaruhnya bagi produktivitas perusahaan.

B. Rumusan Masalah

Melihat dari uraian latar belakang, maka rumusan masa-
lah adalah pelaku bisnis yang melakukan investasi TI
perlu mengetahui seberapa besar produktivitas (tangible
dan intangible) dari investasi T yang mereka lakukan.
Model analisis dan evaluasi produktivitas investasi TI
diperlukan perusahaan untuk mengukur produktivitas
tangible dan intangible, sehingga investasi TI yang dila-
kukan dapat memenuhi harapan.

C. Tujuan

Makalah ini bertujuan untuk memberikan metode dan
model analisis yang dapat digunakan para techno-preneur
untuk mengukur produktivitas dari investasi TI yang akan
atau telah mereka lakukan. Metode dan model analisis
yang tepat dibutuhkan untuk mengukur dampak tangible
dan intangible dari investasi T1.

D. Tinjauan Pustaka

Penelitian-penelitian terdahulu mengenai analisa dan
evaluasi produktivitas investasi T1, diantaranya adalah:

Penelitian oleh Lee dan Perry menyatakan bahwa invest-
tasi TI oleh suatu negara bagian, memberikan efek posi-
tif dan signifikan pada produktivitas. Organisasi yang
menggunakan CIO (Chief Information Officer) menda-
patkan hasil yang lebih baik dari investasi TI yang dila-
kukan [5].

Penelitian oleh Oz meneliti tentang menghilangnya pro-
duktivitas investasi Tl pada perusahaan. Dimana di-
ketahui bahwa pengukuran produktivitas TI tidak tepat
bila dilakukan dengan pengukuran nilai ekonomis. Apli-
kasi TI secara fundamental mengubah proses bisnis dan
hubungan antara perusahaan dengan pemasok, maupun
perusahaan dengan konsumen. Investasi TI memberikan
keuntungan yang bersifat intangible, seperti membuat
keputusan lebih mudah (intelligent decision system) dan
meningkatkan kepuasan karyawan, yang akan berdam-
pak meningkatkan produktivitas [6].

Cardona et al. melakukan studi empiris literatur menge-
nai ICT dan produktivitas, dimana sebagian besar pe-
nelitian mengindikasikan efek produktivitas TI positif dan
signifikan, bahkan meningkat seiring waktu. Tapi bukan
berarti kinerja yang rendah dapat meningkatkan
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produktivitas hanya dengan meningkatkan investasi TI.
Investasi TI harus diikuti oleh investasi organisasi, kete-
rampilan, dan struktur perusahaan yang memadai [7].

Sircar et al. melakukan pengukuran relasi antara invest-
tasi TI dengan performa perusahaan menggunakan In-
vestment IT Framework. Hasil penelitian menunjukkan
investasi TI mempunyai hubungan positif terhadap pen-
jualan, aset, dan ekuitas tetapi tidak dengan pendapatan
bersih perusahaan. Investasi pada pelatihan staf TI ber-
korelasi positif terhadap kinerja perusahaan [8].

Dalam penelitian lainnya, Sherer et al. menggunakan /n-
tegrative Process Framework untuk menilai dan me-
nyadari manfaat dari investasi TI, serta proses yang
integratif untuk memprioritaskan, menjustifikasi dan
mengevaluasi hasil implementasi TI. Investasi TI dapat
mendorong perubahan dalam proses bisnis [9].

Ko dan Osei-Bryson melakukan penelitian investasi TI
pada industri kesehatan menggunakan dua teknik data
mining, yaitu Regression Tree dan Multivariate Adaptive
Regression Splines (MARS). Hasil penelitian meng-
indikasikan hubungan antara investasi TI dan produk-
tivitas sangat kompleks [10].

Shao dan Lin [11] melakukan pendekatan investigasi efek
TI pada efisiensi teknis proses produksi perusahaan,
melalui dua tahap penelitian analisis dengan dataset per-
usahaan. Tahap pertama, menggunakan Data Envelop-
ment Analysis (DEA) untuk mengukur nilai efisensi tek-
nis perusahaan. Tahap kedua, menggunakan Tobit Mo-del
untuk mengukur pengurangan nilai efisiensi, setelah
menyesuaikan dengan investasi TI perusahaan. Bukti
yang didapat menunjukkan bahwa TT memberikan dam-
pak signifikan pada efisiensi teknis, dan menaikkan per-
tumbuhan produktivitas.

E. Landasan Teori
1. Investasi T1

“An IT investment consist of the total life cycle cost of an
entire project or project chunk that involves IT, including
the post-project operating cost of the system that was
implemented ”(Fitzpatrick E. W., 2005). Berda-sarkan
definisi tersebut dapat diketahui bahwa investasi TI terdiri
dari total biaya life cycle dari seluruh atau se-bagian
proyek yang melibatkan TI, termasuk biaya ope-rasional
setelah sistem diimplementasikan [12]. “The in-vestment
decisions of allocating all types (i.e.,human, monetary,
physical) of resources to an MIS (Manage-ment
Information System)” (Schniederjans dan Hamaker,
2004). Dalam definisi tersebut dijelaskan bahwa inves-
tasi TI adalah keputusan investasi dalam mengalokasikan
semua jenis sumber daya (termasuk manusia, moneter,
dan fisik) untuk sistem manajemen informasi [13].

2. Produktivitas Investasi TI

Brynjolfsson mengatakan bahwa produktivitas adalah
pengukuran ekonomi yang mendasar/fundamental ter-
hadap kontribusi teknologi informasi [3]. Dalam peneli-
tian lainnya Sherer et al. mengatakan bahwa produk-
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tivitas diukur melalui efisiensi output yang dihasilkan dari
tingkat input yang diberikan [9]. Berdasarkan dua
pengertian tersebut, produktivitas investasi TI dapat di-
definisikan sebagai kemampuan/kontribusi TI untuk
memberikan manfaat ekonomi sesuai dengan nilai input
(anggaran investasi) yang diberikan kepada perusahaan.

3. Analisis Dampak 7Tangible Investasi TI

Keuntungan tangible dapat diukur melalui keuntungan
finansial yang didapat saat dilakukannya investasi TI
[13]. Berbagai keuntungan dan biaya tangible dan intan-
gible yang didapat dari investasi TI ditunjukkan pada Ta-
bel 1 dan Tabel 2.

Beberapa metode analisis finansial yang dapat digunakan
untuk mengukur manfaat fangible tersebut adalah
Accounting Rate of Return, Breakeven Analysis, Cost
Benefit Analysis, Cost Benefit Ratio, Cost Revenue Ana-
lysis, Return of Investment (ROI), Net Present Value
(NPV), Internal Rate of Return (IRR), Profitability In-
dex, atau Payback Period [13]. Tetapi pengukuran keun-
tungan tangible saja tidak cukup untuk menilai keun-
tungan sebenarnya dari investasi TI, karena tidak men-
cerminkan keuntungan intangible yang sulit dianalisa
dengan menggunakan metode analisis finansial [14].

Tabel 1. Keuntungan Tangible Investasi T

No Tangible
1 | Meningkatkan produktivitas
2 | Menurunkan biaya operasional
3 | Mengurangi tenaga kerja
4 | Menurunkan biaya administrasi dan tenaga

profesional
5 | Menurunkan tingkat pertumbuhan penge-luaran
Mengurangi biaya fasilitas

Tabel 2. Biaya Tangible Investasi TI

Z
°©

Tangible

Perangkat keras

Perangkat lunak

Telekomunikasi

Kebutuhan spesifik dan update
Perawatan (instalasi, pemrograman, dsb.)
Tenaga kerja (kontrak, pelatihan, dsb.)
Biaya operasional

Fasilitas pendukung

0NN B W=

Hal yang perlu diperhatikan dalam memilih metode
analisis ini adalah dengan melihat deskripsi setiap meto-
de, kriteria, dan waktu dilakukannya analisis. Sehingga
perusahaan dapat menentukan sebuah metode yang tepat
untuk mengukur produktivitas (keuntungan finansial)
yang didapat dari investasi TI yang dilakukan.

3.1. Cost/Benefit Analysis

Metode Cost/Benefit Analysis dilakukan dengan mem-
bandingkan nilai keuntungan saat ini dikaitkan dengan
biaya investasi yang dikeluarkan. Metode ini sering di-
gunakan sebagai alat bantu dalam pembuatan keputusan
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yang berkaitan dengan investasi TI, untuk sektor swasta
maupun publik (pemerintahan).

Metode CBA dapat dilakukan untuk kondisi ex ante
(sebelum proyek dilaksanakan), ex post (setelah proyek
dilaksanakan), dan medias res (saat proyek berjalan).
Metode ini menjadi solusi untuk pengukuran investasi T1I
menggunakan banyak kriteria dan kombinasi pengu-
kuran nilai fangible dan intangible [13].

Metode CBA terdiri dari beberapa tahapan untuk meng-
analisa sebuah investasi TI [13], tahapan tersebut dapat
dilihat pada Gambar 1. Uraian tahapan CBA sebagai
berikut:

1. Merumuskan masalah, mencakup tujuan spesifik dari
investasi, dan rencana untuk mencapai tujuan tersebut.
Bagian dari perumusan masalah adalah menentukan
langkah-langkah alternatif, mengurutkannya, dan meng-
eliminasi alternative yang tidak mungkin [13].

2. Identifikasi biaya & keuntungan, sebuah penelitian
intensif harus dilakukan untuk mengidentifikasi biaya dan
keuntungan yang relevan dari investasi TI baik positif
maupun negatif. Biaya adalah setiap pengeluaran

Merumuskan

masalah j

Identifikasi
biaya & keuntungan —l

Menghitung
biaya & keuntungan j

Membandingkan

Beberapa alternatif _l

Analisis
sensitivitas

Gambar 1. Lima Tahapan CBA

yang harus dikeluarkan untuk pengadaan, instalasi, dan
merawat proyek TI. Keuntungan adalah konsekuensi
positif dari melakukan investasi TI.

3. Menghitung biaya dan keuntungan

Biaya dan keuntungan tangible dapat langsung diketahui
dari data keuangan perusahaan, sedangkan yang bersifat
intangible sulit dikonversi dalam ukuran finansial. Ada
beberapa cara untuk memanajemen biaya dan keuntu-
ngan intangible [13], yaitu:

e Mengabaikannya atau memutuskan bahwa biaya dan
keuntungan intangible tersebut tidak signifikan

e Melakukan CBA tanpa dampak intangible, tetapi men-
deskripsikan efek potensialnya di dalam lampiran.

e Memberi ukuran pengganti (bukan finansial) dan me-
masukkan efeknya secara langsung ke dalam CBA.

e Melakukan survei untuk menentukan nilainya.
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e Menggunakan harga bayangan (shadow prices). Harga
bayangan adalah nilai dari intangible, yang diindikasi-
kan dengan seberapa besar indeks tertentu dari suatu
performa dapat meningkat atau menurun dengan peng-
gunaan atau pengurangan unit dalam intangible.

4. Membandingkan berbagai alternatif

Setelah semua biaya dan keuntungan telah diidentifikasi
dan dihitung ke dalam suatu unit ukuran yang umum,
kemudian dibandingkan satu dengan yang lain berdasar-
kan kriteria tertentu, dapat dilihat Tabel 3.

Tabel 3. Kriteria yang Digunakan untuk Analisis
Investasi TI Menggunakan CBA
No Kriteria

1 | Memaksimalkan rasio dari keuntungan atas biaya
2 | Memaksimalkan NPV atas net benefit
3 | Memaksimalkan internal rate of return (IRR)
4 | Waktu tersingkat payback period

Kriteria pertama dengan rasio maksimum dari biaya dan
keuntungan (benefit/cost ratio). Nilai benefit/cost ratio
dapat dihitung dengan rumus:

Bl

1 1
( Cf’ : (1)

0(1+1)"

it

Lt

Benefit / Cost Ratio =

p=

1

B, = keuntungan (benefit) dalam periode waktu t

Ci biaya (cost) dalam periode waktu t

r tingkat potongan (discount rate)

Kriteria kedua adalah dengan memilih alternatif yang
memiliki nilai terbesar net present value dari net bene-fits.
Nilai net present value dari net benefits dapat dihi-tung
dengan rumus:

Bn-cu +B|_C1 +

B,-C
1+n"  {1+p' +(l+r)“ @

Net Present Value =

B = keuntungan (benefir)

C = biaya (cosf) dalam periode waktu t

r = tingkat potongan (discount rate)

n = periode biaya dan keuntungan yang terjadi

Kriteria ketiga, Internal Rate of Return (IRR), didefini-
sikan sebagai discount rate yang dapat menyamai biaya
pengeluaran awal dengan present value dari keuangan di
masa depan. Dengan kata lain IRR adalah discount rate
yang akan menyebabkan NPV (net present value) dari
sebuah investasi sama dengan 0.

Kriteria keempat, payback period yaitu alat akuntansi
yang digunakan untuk memilih alternatif yang dapat me-
nutup biaya pengeluaran dalam waktu tercepat. [13].

5. Analisis sensitivitas

Analisis sensitivitas dilakukan untuk menilai keandalan
keputusan/hasil yang didapat dari CBA, khususnya
analisis nilai infangible. Hasil dari analisis sensitivitas
adalah grafik yang menunjukkan peluang investasi untuk
break even, gagal, atau sukses [13].

4. Analisis Dampak Intangible Investasi TI
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Investasi TI juga memberikan dampak intangible berupa
keuntungan dan biaya yang signifikan bagi perusahaan.
Keuntungan dan biaya intangible yang didapat melalui
investasi TI dapat dilihat pada Tabel 4 dan Tabel 5. Da-
lam makalah ini penulis akan lebih spesifik pada ke-
untungan intangible investasi TI nomer 7, yaitu mening-
katkan kepuasan konsumen.

Tabel 4. Keuntungan Intangible Investasi TI

No Intangible

Meningkatkan pemanfaatan aset
Meningkatkan perencanaan organisasi
Meningkatkan fleksibilitas organisasi
Kualitas informasi yang lebih baik
Meningkatkan pengetahuan organisasi
Mempercepat pengambilan keputusan
Meningkatkan kepuasan konsumen
Meningkatkan loyalitas konsumen
Tingkat kesalahan lebih rendah

03N N AW —

O

Tabel 5. Biaya Intangible Investasi TI

No Intangible
1 | Penolakan terhadap
2 | Ketidakmampuan untuk berubah
3 | Restrukturisasi organisasi
4 | Integrasi sistem baru ke dalam situasi saat ini
5 | Hilangnya produktivitas untuk sementara
6 | Penentuan kebijakan dan pengendalian TI
7 | Gangguan ke proses kerja normal

Kepuasan konsumen mempunyai beberapa pengertian
yang diungkapkan oleh berbagai teori, diantaranya
Expectancy-Disconfirmation Paradigm (EDP), the Va-
lue-Precept Theory, the Attribution Theory, the Perfor-
mance Importance model, the Dissonance, dan the Con-
trast Theory. EDP menjadi model yang paling banyak
digunakan peneliti dalam penelitian mengenai kepuasan
konsumen [19].

Model EDP menunjukkan bahwa konsumen sebelum
membeli barang dan jasa, memiliki harapan/ekspektasi
mengenai kinerja produk (barang dan jasa) tersebut, ini
menjadi standar terhadap penilaian sebuah produk. Kon-
sumen akan merasa puas atau tidak puas sebagai hasil dari
positif atau negatifnya perbedaan antara ekspektasi dan
persepsi [19].

Kepuasan dan ingatan konsumen akan suatu barang atau
jasa telah menjadi kunci utama untuk mengukur ke-
efektifan sebuah sistem TI dan kesuksesan kompetitif
sebuah perusahaan [15]. Penelitian menunjukkan bahwa
semakin tinggi tingkat kepuasan konsumen maka me-
miliki potensi untuk menaikkan keuntungan perusahaan
2-3 kali lipat [16]. Guna meningkatkan kepuasan kon-
sumen perusahaan lebih banyak menggunakan peralat-
an/fasilitas TI untuk proses bisnis internal dan ekternal
(berhadapan langsung dengan konsumen) [17]. Karena
kepuasan konsumen menjadi indikator utama dari kinerja
perusahaan [18], maka penting untuk mengerti peran in-
vestasi TI untuk meningkatkan kepuasan konsumen.

Kepuasan konsumen berkaitan dengan loyalitas konsu-
men. Peningkatan loyalitas konsumen kepada perusaha-
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an mempunyai dampak pada peningkatan pendapatan,
dan mengurangi biaya transaksi di masa depan, serta me-
minimalisir beralihnya konsumen ke produk (barang atau
jasa) kompetitor karena kualitas produk perusahaan yang
buruk.Sehingga diketahui bahwa investasi TI mempu-
nyai dampak yang potensial terhadap kepuasan konsu-
men [19].

4.1. Theory Effect of IT Investments on Customer Sa-
tisfaction

Teori ini dikembangkan oleh Mithas et al. tahun 2005.
Teori ini mempunyai tujuan utama untuk memahami
dampak investasi TI oleh perusahaan, terhadap kepuasan
konsumen [20].

Ada beberapa konsep teoritis yang menjadi faktor pen-
ting dan mempengaruhi kepuasan konsumen pada perus-
ahaan, yaitu: perceived quality dan perceived value [20].
Perceived quality menunjukkan pengalaman konsumsi
saat ini, mempunyai dua komponen yaitu customization
yang menunjukkan sejauh mana usaha yang diberikan
perusahaan untuk memenuhi keinginan konsumen yang
heterogen, dan reliability yang menunjukkan sejauh mana
barang atau jasa bebas dari kekurangan yang mungkin
terdapat di dalamnya [20]. Perceived value adalah
penilaian secara menyeluruh dari kosumen terhadap
manfaat dari sebuah produk berdasarkan persepsi apa
yang mereka terima dan apa yang mereka berikan [21].

Investasi TI mempunyai potensi untuk membuat peru-
sahaan mempengaruhi perceived quality produk sehing-
ga dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Sebagai
contoh, TI dapat membuat perusahaan mendapatkan in-
formasi mengenai konsumen dan menggunakannya un-
tuk mengubah layanan perusahaan, sehingga dapat mem-
berikan layanan yang handal sesuai dengan kebutuhan
konsumen. Investasi TI juga mempengaruhi perceived
value yang diberikan perusahaan. Sebagai contoh, TI da-
pat membantu mewujudkan otomatisasi proses bisnis
yang dapat meningkatkan efisiensi dan mengurangi bia-
ya operasional perusahaan. Dampak efisiensi proses bis-
nis melalui TI terhadap konsumen adalah harga yang
murah/penurunan harga dari suatu produk. Model kon-
septual pengaruh investasi TI terhadap kepuasan kon-
sumen ditunjukkan pada Gambar 2.

Penelitian yang dilakukan Barua dan Mukhopadhyay
menyebutkan bahwa sektor layanan jasa akan mendapat
keuntungan yang lebih besar dibandingkan sektor manu-
faktur dari aplikasi TI, karena layanan membutuhkan
adaptasi terhadap kebutuhan individu konsumen, hal ini
bisa dilakukan dengan meningkatkan kapabilitas TI un-
tuk mengubah penyampaian produk (jasa) dan penga-
laman konsumsi konsumen dalam waktu cepat [22].
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Perceived Quality
Perceived Value

Customer
Satisfaction

Control Variables
Market Concentration

Gambar 2. Model Konseptual Dampak Investasi TI
Terhadap Kepuasan Konsumen

IT Investments

]

Sector (Manufacturing or Services)
Time Period

Moderating Variables

2. Analisis dan Pembahasan

Pada bagian pembahasan penulis memberikan metode
dan model analisis yang dapat digunakan untuk mengu-
kur produktivitas investasi TI di suatu perusahaan. Meto-
de dan model ini diajukan berdasarkan uraian dasar teori
yang telah dipaparkan sebelumnya.

a. Metode analisis dampak tangible investasi T1

Analisis dampak tangible khususnya dari sisi finansial
perusahaan dapat menggunakan Cost/Benefit Analysis
(CBA). Metode ini dapat mengakomodasi dampak intan-
gible yang juga muncul dari investasi TI, sehingga dapat
memberikan analisa yang berimbang dengan memper-
timbangkan berbagai faktor tangible dan intangible.

CBA dapat digunakan dalam perencanaan investasi TI
yaitu dengan melakukan analisis secara ex ante, dengan
mengikuti tahapan seperti pada Gambar 1. Selain itu da-
pat juga digunakan sebagai metode evaluasi investasi TI
yang telah dilakukan dengan melakukan CBA secara ex
post, tahap analisis ex post hanya dengan melakukan
identifikasi dan menghitung keuntungan dan biaya fan-
gible dan intangible. Produktivitas investasi TI dapat ter-
lihat dengan melihat besarnya nilai keuntungan dan bi-aya
dari investasi TI yang dilakukan organisasi. Bila ke-
untungan lebih besar daripada biaya maka investasi TI
berdampak positif, tetapi bila sebaliknya maka investasi
TI belum memberi dampak positif bagi produktivitas
organisasi.

b. Model evaluasi dampak intangible investasi T1

Model analisis pengaruh investasi TI terhadap kepuasan
konsumen, mengadopsi dari model konseptual Gambar 2.
Bila mengadopsi model ini dalam penelitian mengenai
pengaruh investasi TI terhadap kepuasan konsumen
dalam sebuah perusahaan, maka variabel moderasi sec-tor
dan time period dapat diabaikan karena kedua va-riabel
ini hanya digunakan untuk membandingkan dam-pak
investasi TI pada sektor manufaktur dan jasa. Hal ini
berdasarkan penelitian bahwa perusahaan yang bergerak
di bidang jasa memiliki dampak investasi T1 yang lebih
kuat dibandingkan perusahaan bidang manufaktur [22].
Sedangkan variabel kontrol market concentration yang
dapat mempengaruhi persepsi konsumen terhadap ba-
rang atau jasa, yang pada akhirnya mempengaruhi kepu-
asan konsumen [20], dapat diabaikan bila data market
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share yang valid mengenai suatu bidang usaha tidak
tersedia. Model konseptual tersebut dapat dimodifikasi,
sehingga dapat digunakan untuk menganalisis pengaruh
investasi TI terhadap kepuasan konsumen sebuah per-
usahaan.

Model analisis yang diajukan dalam makalah ini ditun-
jukkan pada Gambar 3.

Perceived Quality
(PERQUAL)
H2 Perceived Value
(PERVAL) H4
H3
Investasi TI H1 N Kepuasan
(ITINV) d Konsumen (CS)

Gambar 3. Model Penelitian Dampak Investasi TI
Terhadap Kepuasan Konsumen

Variabel pengukuran sesuai model adalah:

1. Investasi TI (ITINV), data investasi perusahaan
berupa tingkat investasi TI sebagai persentase dari
pendapatan perusahaan.

2. Perceived Quality (PERQUAL), dengan item pengu-
kuran:

e Perceived customization yaitu barang atau jasa dapat
menyediakan kebutuhan utama konsumen, misalnya
apakah sebuah ICT pembelajaran menyediakan materi
edukasi yang sesuai kurikulum pelajar.

e Perceived reliability yaitu keandalan yang dirasakan
konsumen dari barang atau jasa yang diberikan, mi-
salnya kecepatan, daya tahan, keakuratan informasi.

3. Perceived Value (PERVAL), pengukurannya dapat
dengan menanyakan kepada konsumen apakah harga
yang mereka bayarkan sesuai dengan barang atau jasa
yang mereka dapatkan, atau apakah harga barang atau ja-
sa yang ditawarkan sudah sesuai dengan kualitas barang
atau jasa tersebut.

4. Kepuasan konsumen (CS), terbagi menjadi dua
konsep yaitu transaksi spesifik dan kumulatif [23],[24].
Perspektif transaksi spesifik kepuasan konsumen dilihat
dari penilaian atau evaluasi setelah melakukan pembe-
lian spesifik tertentu [25]. Persepektif kumulatif kepuas-
an konsumen adalah evaluasi terhadap pembelian kese-
luruhan dan pengalaman konsumsi terhadap barang atau
jasa dalam waktu teetentu [26]. Pengukuran variabel ini
menyesuaikan dengan kepentingan perusahaan sesuai
produk barang atau jasa yang mereka hasilkan, apakah
cukup hanya dengan perspektif transaksi spesifik atau
harus kumulatif.

Pada model penelitian Gambar 3 ditentukan hipotesis se-
bagai berikut:

Sambamurthy, Bharadwaj dan Grover, meneliti penga-
ruh kemampuan infrastruktur TT untuk memanajemen
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secara proaktif informasi mengenai konsumen, sehingga
dapat melayani konsumen lebih baik [27]. Nambisan
mempresentasikan teori yang menunjukkan penggunaan
TI untuk efektifitas pengembangan produk baru berda-
sarkan lingkungan virtual konsumen [28]. Berdasarkan
penelitian-penelitian tersebut maka hipotesis yang men-
jelaskan hubungan investasi TI dan kepuasan konsumen
dapat dirumuskan sebagai berikut:

H1: Investasi TI berpengaruh positif terhadap
semakin tingginya kepuasan konsumen.

TI mempunyai kemampuan untuk kustomisasi dalam
memenuhi keinginan, dan meningkatkan layanan konsu-
men, untuk menciptakan keunggulan intangible perusa-
haan [29]. TI juga memfasilitasi inovasi proses bisnis de-
ngan mendefinisikan dan mengarahkan hubungan bisnis
sehingga mengalami peningkatan dalam melayani kon-
sumen [30]. Dampak penggunaan TI tersebut dapat me-
ningkatkan perceived quality layanan kepada konsumen,
sehingga dapat dirumuskan hipotesis:

H2: Investasi TI berpengaruh positif terhadap
semakin tingginya perceived quality.

Pemanfaatan TI membantu otomatisasi proses bisnis yang
berdampak pada efisiensi dan pengurangan biaya, hal ini
menyebabkan penurunan harga di tingkat konsumen [20].
Hal ini dapat meningkatkan perceived value yang
ditawarkan perusahaan kepada konsumen, sehingga dapat
dirumuskan hipotesis:

H3: Investasi TI berpengaruh positif terhadap
semakin tingginya perceived value

Berdasarkan H2 dan H3 maka dapat dirumuskan hipo-
tesis keempat (H4) yaitu:

H4: Pengaruh investasi TI terhadap kepuasan
konsumen dimediasi oleh dampak investasi TI terha-
dap PERQUAI dan PERVAL

3. Kesimpulan

Makalah ini memberikan pandangan mengenai manfaat
investasi Tl dalam perusahaan. Penggunaan TI dapat
mentransformasi proses bisnis sehingga meningkatkan
produktivitas tangible berupa keuntungan finansial, dan
intangible berupa kepuasan konsumen. Walaupun inves-
tasi TI menjanjikan keuntungan, tetapi langkah investasi
harus dilakukan dengan pertimbangan yang matang dan
senantiasa dievaluasi.

Makalah ini mengusulkan metode analisis dan model
evaluasi terhadap produktivitas tangible dan intangible
investasi TI menggunakan Cost/Benefit Analysis (CBA)
dan Theory Effect of IT Investments on Customer Satis-
faction. Metode dan model ini dapat memberikan peni-
laian yang berimbang dalam mengambil keputusan atau
mengevaluasi investasi TI, sehingga perusahaan dapat
mengambil keputusan yang tepat dalam menyikapi in-
vestasi T1 yang akan atau telah dilakukan.

Pada penelitian yang akan datang perlu dilakukan pe-
ngujian hipotesis pada model penelitian pengaruh inves-
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tasi TI terhadap kepuasan konsumen dengan menggu-
nakan data primer. Hasil pengujian diharapkan dapat
memberikan gambaran kepada perusahaan apakah inves-
tasi TI yang dilakukan meningkatkan perceived quality,
perceived value, dan kepuasan konsumen. Penelitian se-
lanjutnya juga dapat mengembangkan ifem pengukuran
perceived quality, perceived value, dan kepuasan konsu-
men, misalnya dengan melibatkan faktor assurance, res-
ponsiveness, empathy, dan network quality [31].
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