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ABSTRAK 

 

PENGUKURAN PENERIMAAN DAN PENGGUNAAN CUSTOMER 

TERHADAP MULTIMEDIA STANDARD SERVICE TRANSACTION (SST) 

DENGAN METODE UNIFIED THEORY OF ACCEPTANCE AND USE OF 

TECHNOLOGY (UTAUT) 

 

Oleh : 

Athri Fauziah 

09031381720017 

 

Semakin ketatnya persaingan di dunia industri menjadikan CV. Honda Union 

Motor harus mampu memberikan pelayanan yang baik bagi konsumennya demi 

menjaga eksistensi perusahaan di tengah semakin banyaknya pesaing saat ini. Salah 

satu cara untuk memberikan pelayanan yang baik, yaitu dengan memanfaatkan 

penggunaan teknologi contohnya multimedia yang bisa digunakan untuk 

mempresentasikan Standard Service Transaction guna untuk mengukur seberapa 

puas pelanggan terhadap pelayanan yang telah diberikan dengan dikemas 

semenarik mungkin. Akan tetapi, sejalan dengan penggunaan multimedia ini, perlu 

adanya pengukuran penerimaan terhadap teknologi tersebut. Untuk mengukur 

apakah penggunaan teknologi multimedia ini bisa diterima dengan baik oleh 

pengguna. Sebuah metode telah diperkenalkan oleh Venkatesh et.al yang dapat 

membantu dalam pengukur tingkat penerimaan dan penggunaan terhadapap 

teknologi multimedia yang dijalankan. Metode tersebut, yaitu Unified Theory of 

Acceptance and Use of Technology (UTAUT) yang merupakan hasil dari gabungan 

beberapa teori terdahulu. Hasil dari pengukuran ini berupa persentase tingkat 

penerimaan dan penggunaan terhadap aplikasi multimedia tersebut yang terbagi 

atas empat variabel antara lain Performance Expectancy, Effort Expectancy, Social 

Influence, dan Facilitating Condition. 

 

Kata Kunci : Multimedia, Unified Theory of Acceptance and Use of Technology, 

UTAUT, Standard Service Transaction 
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ABSTRACT 

 

MEASUREMENT OF CUSTOMER ACCEPTANCE AND USE OF 

MULTIMEDIA STANDARD SERVICE TRANSACTION (SST) USING 

UNIFIED THEORY OF ACCEPTANCE AND USE OF TECHNOLOGY 

(UTAUT) METHOD 

 

By 

 

Athri Fauziah 

09031381720017 

 
 

The increasingly intense competition in the industrial world makes CV. Honda 

Union Motor must be able to provide good service to its customers in order to 

maintain the company's existence amid the increasing number of competitors today. 

One way to provide good service is by utilizing the use of technology, for example 

multimedia which can be used to present Standard Service Transactions in order to 

measure how satisfied customers are with the services provided in an attractive 

package. However, in line with the use of multimedia, it is necessary to measure 

acceptance of the technology. To measure whether the use of multimedia 

technology can be well received by users. A method has been introduced by 

Venkatesh et.al which can assist in measuring the level of acceptance and use of 

multimedia technologies being run. This method, namely the Unified Theory of 

Acceptance and Use of Technology (UTAUT), is the result of a combination of 

several previous theories. The results of this measurement are in the form of 

percentage levels of acceptance and use of multimedia applications which are 

divided into four variables, namely Performance Expectancy, Effort Expectancy, 

Social Influence, and Facilitating Condition. 

 

Keyword: Multimedia, Unified Theory of Acceptance and Use of Technology, 

UTAUT, Standard Service Transaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Teknologi saat ini dipandang sebagai salah satu media atau alat penunjang kegiatan 

bisnis dan memberikan banyak dampak positif terutama dalam memperlancar kegiatan 

bisnis perusahaan. Memberikan informasi kepada pelanggan dengan memanfaatkan 

teknologi merupakan salah satu langkah terbaik yang diambil oleh perusahaan. Salah satu 

teknologi yang bisa dimanfaatkan adalah multimedia. Menurut Vaughan (dalam Setiawati, 

dkk, 2018:528) menjelaskan bahwa Multimedia merupakan kombinasi teks, seni suara, 

gambar, animasi dan video yang disampaikan dan atau dikontrol secara interaktif. Dengan 

menggunakan multimedia, perusahaan dapat memberikan informasi kepada pelanggan 

dengan semenarik mungkin.  

Honda Union Motor Palembang salah satu perusahaan penyedia jasa service mobil 

merk honda yang ada di Palembang dan telah memiliki ratusan pelanggan yang tersebar di 

seluruh wilayah Sumatera Selatan. Dalam menjalankan bisnisnya, Honda Union Motor 

Palembang membutuhkan alat bantu berupa multimedia yang dapat menampilkan 

informasi atau mempresentasikan standard service transaction yang baik dan benar, 

sehingga customer dapat dengan mudah mengetahui hak-hak apa saja yang harus diterima 

oleh customer, yang akhirnya diharapkan berdampak pada feedback yang membangun bagi 

perusahaan. Hal ini dilakukan guna meningkatkan kinerja perusahaan sesuai dengan 

keinginan dan kebutuhan customer. 

Akan tetapi sejalan dengan penggunaan multimedia ini, perlu adanya pengukuran 

penerimaan terhadap teknologi tersebut. Untuk mengukur apakah penggunaan teknologi 

multimedia ini bisa diterima dengan baik oleh pengguna yang dalam hal ini adalah 

customer maka dibutuhkan sebuah metode yang dapat memberikan hasil berupa persentase 

tingkat penerimaan terhadap penggunaan teknologi multimedia yang akan 
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diterapkan. Salah satu metode yang bisa digunakan untuk mengukur tingkat 

pnerimaan tersebut, yaitu Unified Theory of Accepatance and Use of Technology atau 

UTAUT  sebuah model baru yang dikembangkan oleh Venkatesh, et.al pada tahun 2013 

dengan menggabungkan beberapa teori terdahulu. empat konstruk utama yang dianggap 

mempunyai peran penting dalam pengaruh-pengaruh langsung terhadap 

penerimaan pemakai dan perilaku pemakai. Unified Theory of Accepatance and Use of 

Technology (UTAUT) memiliki empat konstruk  utama yang danggap mempunyai 

peran penting dalam pengaruh-pengaruh langsung terhadap penerimaan pemakai 

dan perilaku pemakai. Keempat konstruk tersebut, yaitu ekspektasi kinerja 

(performance expectancy), ekspektasi usaha (effort expectancy), pengaruh social 

(social influence), dan Kondisi-kondisi yang memfasilitasi (facilitating condition). 

 Unified Theory of Accepatance and Use of Technology (UTAUT) dapat membantu pihak 

manajemen untuk mengetahui seberapa besar kemungkinan sebuah teknologi dapat 

diterima oleh penggunanya dalam hal ini customer Honda Union Motor. 

 Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis bermaksud untuk membuat 

sebuah penelitian yang berjudul “Pengukuran Penerimaan dan Penggunaan Teknologi 

Pada Aplikasi Multimedia Standard Service Transaction dengan Metode Unified 

Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT)”. 

1.2. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini, antara lain : 

1. Membangun sebuah multimedia sebagai media presentasi kepada customer 

mengenai Standard Service Transaction. 

2. Menganalisa tingkat penerimaan customer terhadap penerapan multimedia 

Standard Sevice Transaction (SST) dengan metode Unified Theory of 

Acceptance and Use of Technology (UTAUT). 
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1.3. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini antara lain : 

1. Menyediakan media presentasi yang lebih menarik kepada customer Honda 

Union Motor mengenai Standard Service Transaction yang ada di 

perusahaan. 

2. Mengetahui tingkat penerimaan customer  Honda Union Motor atau dalam 

hal ini sebagai end user multimedia Standard Service Transaction (SST). 

3. Memperoleh ilmu yang lebih mengenai teknologi multimedia dan metode 

Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) . 

4. Membantu perusahaan untuk mendapatkan feedback positif dari customer. 

 

1.4. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, batasan masalah yang akan diteliti adalah 

membangun sebuah multimedia sebagai sarana untuk mempresentasikan Standard 

Service Transaction (SST) kepada customer  dengan menggunakan software Adobe 

Flash. Responden pada penelitian ini merupakan customer yang akan melakukan 

service di dealer resmi Honda Union Motor Palembang yang akan menjadi  

pengguna dari multimedia Standard Service Transaction (SST) yang akan 

dibangun. 

Penerapan multimedia Standard Service Transaction (SST) ini selanjutnya 

akan dianalisis dengan pendekatan model Unified Theory of Acceptance and Use 

of Technology (UTAUT). Konstruk-konstruk dari Unified Theory of Acceptance 

and Use of Technology (UTAUT) yang digunakan untuk menganalisis penerimaan 

pengguna pada penelitian ini. Model Unified Theory of Acceptance and Use of 

Technology (UTAUT) memiliki empat konstruk yang memainkan 
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peran penting sebagai determinan langsung terhadap Behavioral Intention to 

Use The System yaitu, performance expectancy, effort expectancy, social influence, 

dan facilitating conditions. 
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