
  

 
 

TESIS 

PENGARUH IMPLEMENTASI TRANSFORMASI DIGITAL DAN INOVASI 

DIGITAL TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN (PESERTA DIDIK) 

MELALUI KINERJA ORGANISASI SEBAGAI MEDIASI DI MADRASAH 

ALIYAH NEGERI 2 KOTA SAMARINDA  

 

 

Oleh: 

Noor Ilma Fadhila 

NIM. 220106210036 

 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI MAGISTER MANAJEMEN PENDIDIKAN ISLAM 

PASCASARJANA 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI MAULANA MALIK IBRAHIM MALANG 

2024 



  

 
 

TESIS 

PENGARUH IMPLEMENTASI TRANSFORMASI DIGITAL DAN INOVASI 

DIGITAL TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN (PESERTA DIDIK) 

MELALUI KINERJA ORGANISASI SEBAGAI MEDIASI DI MADRASAH 

ALIYAH NEGERI 2 KOTA SAMARINDA  

 

Diajukan Untuk Memenuhi Sebagian Syarat  

Memperoleh Gelar Magister Pendidikan (M.Pd.)  

Program Studi Magister Manajemen Pendidikan Islam  

Pada Pascasarjana UIN Maulana Malik Ibrahim Malang 

 

Oleh: 

Noor Ilma Fadhila 

NIM. 220106210036 

 

Pembimbing 1: 

Prof. Dr. H. Munirul Abidin, M.Ag 

NIP. 19720420200212003 

 

Pembimbing 2: 

Dr. H. Mulyono, M.A 

NIP. 196606262005011003 

 

 

 

PROGRAM STUDI MAGISTER MANAJEMEN PENDIDIKAN ISLAM 

PASCASARJANA 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI MAULANA MALIK IBRAHIM MALANG 

2024



 
 

i 
 

LEMBAR PERNYATAAN KEASLIAN 

 

 

  



 
 

ii 
 

LEMBAR PERSETUJUAN 

 

 

  



 
 

iii 
 

LEMBAR PENGESAHAN TESIS 

  

  



 
 

iv 
 

HALAMAN PERSEMBAHAN 

 

Alhamdulillahirabbil’alamin, dengan segala kerendahan hati dan rasa syukur 

yang tiada hentinya selalu penulis panjatkan kepada Allah SWT., atas Rahmat-Nya yang 

melimpah, petunjuk-Nya yang tak terhingga, dan keberkahan-Nya yang selalu mengalir 

menyertai perjalanan panjang penulis. Shalawat serta salam juga selalu tercurahkan 

kepada panutan kita Nabi Muhammad SAW., yang telah mengalirkan cahaya di setiap 

langkah kehidupan. Semua perjalanan yang mampu terlewati tak mungkin terjadi tanpa 

anugerah-Nya, salah satunya dalam penyelesaian tesis ini. Dengan rasa haru dan terima 

kasih yang mendalam penulis persembahkan karya ini sebagai ungkapan penghormatan 

kepada kampus Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang khususnya 

program studi Magister Manajemen Pendidikan Islam yang telah mewadahi penulis 

dalam menempuh perjalanan mencari ilmu dan berkembang. 

Kepada pihak yang telah memberikan inspirasi, dukungan, dan cinta dalam 

perjalanan penulisan tesis ini. Utamanya penulis sampaikan kepada kedua orang tua 

tercinta yaitu Bapak Drs. Saifi, M.Pd dan Ibu Zaitin Noor, yang selalu menjadi teladan, 

penuntun, dan pilar-pilar dalam kehidupan penulis. Selalu memberikan doa, cinta kasih, 

dan dukungan terhadap apapun yang penulis jalani. Tidak pernah henti memberikan 

inspirasi, pelajaran, dan nila-nilai kebaikan dalam keseharian penulis. Tiada kata yang 

mampu menyampaikan betapa besarnya rasa bangga penulis atas segala pengorbanan 

yang mereka berikan. 

  



 
 

v 
 

MOTTO 

 

 

ق  وَمَنْ ي  
رَجًاۙ   ت  هٗ مَخْ

 
 ل
ْ
عَل َ يَجْ  اللّٰه

“Siapa yang bertakwa kepada Allah, niscaya Dia akan membukakan jalan keluar 

baginya” (Q.S At-Thalaq/65: 2) 

 

 

  



 
 

vi 
 

ABSTRAK 

 

 

Fadhila, Noor Ilma. 2024. Pengaruh Implementasi Transformasi Digital Dan Inovasi 

Digital Terhadap Kepuasan Pelanggan (Peserta Didik) Melalui Kinerja 

Organisasi Sebagai Mediasi Di Madrasah Aliyah Negeri 2 Kota Samarinda. 

Tesis. Program Studi Magister Manajemen Pendidikan Islam Pascasarjana  

Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang. Pembimbing I: Prof. 

Dr. H. Munirul Abidin, M.Ag., Pembimbing II: Dr. H. Mulyono, MA. 

Kata Kunci: Transformasi Digital, Inovasi Digital, Kepuasan Pelanggan, Kinerja 

Organisasi 

 Kinerja organisasi merupakan indikasi sejauh mana pelaksanaan tugas di dalam 

suatu organisasi berhasil mencapai sasaran, tujuan, misi, dan visi organisasi tersebut. Ada 

beberapa faktor yang mempengaruhi kinerja organisasi diantaranya transformasi digital 

dan inovasi digital. Tercapainya kinerja organisasi yang baik dengan dorongan 

transformasi digital dan inovasi digital memberi peluang terhadap meningkatnya 

kepuasan pelanggan yang ada di organisasi. 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh langsung (1) transformasi 

digital terhadap kepuasan pelanggan, (2) transformasi digital terhadap kinerja organisasi, 

(3) inovasi digital terhadap kepuasan pelanggan, (4) inovasi digital terhadap kinerja 

organisasi, (5) kinerja organisasi terhadap kepuasan pelanggan, dan pengaruh tidak 

langsung (7) transformasi digital terhadap kepuasan pelanggan melalui kinerja 

organisasi, (8) inovasi digital terhadap kepuasan pelanggan melalui kinerja organisasi. 

Teknik pengumpulan data mengginakan kuisioner. Populasi berjumlah 661, dengan 130 

sampel. Analisis data dilakukan menggunakan Smart PLS 4 dengan model pengukuran 

yang dilakukan melalui evaluasi model pengukuran (outer model) dan evaluasi model 

structural (inner model). 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) nilai P-Value lebih besar dari 0,05, yaitu 

0,91 menandakan bahwa tidak ada hubungan yang signifikan antara variabel transformasi 

digital dan kepuasan pelanggan. (2) nilai P-Value kurang dari 0,05, yakni 0,01 

mengindikasikan bahwa variabel dimensi transformasi digital secara signifikan 

memengaruhi kinerja organisasi di madrasah. (3) nilai P-Value yang lebih besar dari 0,05 

(0,12) menunjukkan bahwa tidak terdapat hubungan yang signifikan antara inovasi 

digital dan kepuasan pelanggan. (4) nilai P-Value yang kurang dari 0,05 (0,00) 

menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara inovasi digital dan kinerja 

organisasi.(5) nilai P-Value yang kurang dari 0,05 (0,00) menunjukkan adanya hubungan 

yang signifikan antara kinerja organisasi dan kepuasan peserta didik. (6) nilai P-Value 

yang kurang dari 0,05 (0,01) menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara 

transformasi digital terhadap kinerja organisasi melalui kepuasan. (7) nilai P-Value yang 

kurang dari 0,05 (0,00) menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara inovasi 

digital terhadap kinerja organisasi melalui kepuasan. 
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ABSTRACT 

 

Fadhila, Noor Ilma. 2024. The Effect of Digital Transformation Implementation and 

Digital Innovation on Customer Satisfaction (Students) Through Organizational 

Performance as Mediation at Madrasah Aliyah Negeri 2 Samarinda City. Thesis. 

Master of Islamic Education Management Postgraduate Program, Maulana 

Malik Ibrahim State Islamic University Malang. Supervisor I: Prof. Dr. H. 

Munirul Abidin, M.Ag., Supervisor II: Dr. H. Mulyono, MA. 

Keywords: Digital Transformation, Digital Innovation, Customer Satisfaction, 

Organizational Performance  

 Organizational performance indicates the extent to which the implementation of 

tasks within an organization has succeeded in achieving the organization's goals, 

objectives, mission, and vision. Several factors affect organizational performance 

including digital transformation and digital innovation. The achievement of good 

organizational performance with the encouragement of digital transformation and 

digital innovation provides an opportunity to increase customer satisfaction. 

 The objective of the research is to examine the direct impact of (1) digital 

transformation on customer satisfaction, (2) digital transformation on organizational 

performance, (3) digital innovation on customer satisfaction, (4) digital innovation on 

organizational performance, (5) organizational performance on customer satisfaction, 

and the indirect impact of (6) digital transformation on customer satisfaction through 

organizational performance, and (7) digital innovation on customer satisfaction through 

organizational performance. The data collection technique uses a questionnaire. The 

population was 661. The sample size was 130. Data analysis was performed using Smart 

PLS 4 with measuring models by evaluating the measuring model (outer model) and 

structural model (inner model). 

 The research results show that: (1) P-value greater than 0.05, (0.91), indicates 

no significant correlation between digital transformation variables and customer 

satisfaction. (2) P-value less than 0.05, (0.01), indicates that digital transformation 

dimension variables significantly affect madrasah organizational performance. (3) P-

value greater than 0.05 (0.12) indicates no significant correlation between digital 

innovation and customer satisfaction. (4) P-value less than 0.05 (0.00) indicates that 

there is a significant correlation between digital innovation and organizational 

performance. (5) P-value below 0.05 (0.00) indicates a significant correlation between 

organizational performance and learner satisfaction. (6) P-value less than 0.05 (0.01) 

indicates a significant correlation between digital transformation and organizational 

performance through satisfaction. (7) P-value less than 0.05 (0.00) indicates a significant 

correlation between digital innovation and organizational performance through 

satisfaction. 
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 الملخص

 

 

 أداء  خلال  من(  الطلاب)  العملاء  رضا  على  الرقمي والابتكار  الرقمي  التحول  تنفيذ  تأثير.  ٢٠٢٤.  إلما نور  فضيلة،

 ماجستير  دراسات برنامج. ماجستير رسالة. سامراء مدينة في ٢  الدرجة عالية  مدرسة في  كوسيط  المؤسسة

  المشرف .  مالانغ في الإسلامية إبراهيم  مالك  مولانا جامعة  في العليا  الدراسات في الإسلامي  التعليم إدارة في

 ماجستير موليونو،. ح  الدكتور: الثاني  والمشرف.,  الدين ماجستير  العبيدن،  منير. ح  الدكتور الأستاذ: الأول
 .الفنون

 المؤسسة  أداء العملاء، رضا  الرقمي، الابتكار  الرقمي،  التحول :الرئيسية الكلمات

 وأغراضها  أهدافها  تحقيق  في  المؤسسة  داخل  المهام  تنفيذ  نجاح  مدى  على  مؤشرا    يعُتبر  المؤسسة  أداء 

 أداء  تحقيق.  الرقمي والابتكار  الرقمي  التحول بينها من  المؤسسة، أداء  في  تؤثر  عوامل عدة هناك.  ورؤيتها ورسالتها

 .المؤسسة  في  الموجودين العملاء  رضا  زيادة أمام الباب  يفتح  الرقمي  والابتكار  الرقمي  التحول  بفضل  الجيد  المؤسسة

  التحول   تأثير( ٢) العملاء،  رضا  على  الرقمي للتحول(  ١) المباشر  التأثير  استكشاف إلى تهدف  الدراسة هذه 

  المنظمة،   أداء  نحو  الرقمي  الابتكار(  ٤)  العملاء،  رضا  على  الرقمي الابتكار  تأثير(  ٣)  المؤسسة،  أداء  على  الرقمي

 أداء  خلال  من  العملاء رضا  على  الرقمي  للتحول(  ٦)  المباشر  غير والتأثير  العملاء، رضا  نحو  المنظمة  أداء(  ٥)

  استخدام   على  تعتمد  البيانات  جمع  تقنية.  المنظمة  أداء  خلال  من  العملاء رضا  على  الرقمي الابتكار(  ٧)  المنظمة،

  النموذج   على بناء   ٤ Smart PLS باستخدام  البيانات  تحليل  إجراء  تم.  ١٣٠  وعينة  ،٦٦١  يبلغ  السكان.  الاستبيان

 .الهيكلي  النموذج وتقييم  الخارجي  النموذج تقييم خلال  من تقييمه تم  الذي  القياسي

)أن  إلى تشير  البحث نتائج    وجود  عدم  على  يدل مما  ،٠.٩١  وهي  ،٠.٠٥  من أكبر P-Value الـ قيمة(  ١: 

  وهي  ،٠.٠٥  من  أقل P-Value الـ  قيمة( ٢. )العملاء ورضا  الرقمي  التحول متغير بين إحصائية  دلالة  ذات علاقة

)المدرسة  في  المؤسسة  أداء  على  معنوي بشكل يؤثر  الرقمي  التحول بعُد  أن  إلى يشير  مما  ،٠.٠١ -P الـ قيمة(  ٣. 

Value ورضا  الرقمي الابتكار  بين إحصائية دلالة  ذات علاقة  وجود  عدم  إلى  تشير(  ٠.١٢)  ٠.٠٥  عن تزيد  التي 

 بين إحصائية  دلالة  ذات علاقة  وجود  إلى تشير(  ٠.٠٠)  ٠.٠٥  عن تقل  التي P-Value الـ قيمة(  ٤. )العملاء

  ذات  علاقة وجود  إلى تشير(  ٠.٠٠)  ٠.٠٥ عن  تقل  التي P-Value الـ  قيمة(  ٥. )المنظمة  وأداء  الرقمي الابتكار

  إلى تشير(  ٠.٠١)  ٠.٠٥  عن تقل  التي P-Value الـ قيمة(  ٦. )الطلاب ورضا  المنظمة  أداء بين إحصائية دلالة

  التي P-Value الـ قيمة(  ٧. )الرضا خلال  من  المنظمة  وأداء  الرقمي  التحول بين إحصائية  دلالة  ذات علاقة  وجود

 خلال  من  المنظمة  وأداء  الرقمي الابتكار بين إحصائية دلالة  ذات علاقة  وجود  إلى تشير(  ٠.٠٠)  ٠.٠٥  عن تقل

 .الرضا
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A. Huruf 

 q = ق Z = ز Tidak dilambangkan = ا

 k = ك S = س B = ب

 L = ل Sy = ش T = ت

 m = م ṣ = ص S = ث

 n = ن D = ض J = ج

 w = و ṭ = ط H = ح

 h = ه ẓ = ظ Kh = خ

 ’ = ء ‘ = ع D = د 

 y = ي G = غ Ż = ذ

    F = ف R = ر

 

B. Huruf Vokal 

Vokal Pendek Vokal panjang Diftong 

 Ay ـــي   Ā ـــا A ــــ  

 Aw ــــو   Ī ـــي I ــــ  

 ’ba بأ Ū ــــو U ــــُ 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Madrasah sebagai lembaga pendidikan Islam memiliki tanggung jawab dalam 

menghasilkan anak bangsa yang berwawasan keislaman dan berjiwa nasionalisme 

yang tinggi. Madrasah memiliki salah satu kelebihan dibandingkan dengan lembaga 

pendidikan umum yaitu adanya integrasi ilmu umum dan ilmu agama. Pada 

kenyataannya, eksistensi lembaga pendidikan Islam atau Madrasah kurang 

diperhatikan bila dibandingkan dengan sekolah-sekolah umum yang berada di bawah 

naungan Kementerian Pendidikan dan Kebudayaan. Madrasah seolah hanya menjadi 

pelengkap keberadaan lembaga pendidikan nasional.1 Dalam perkembangannya, 

madrasah yang tadinya hanya dipandang sebelah mata, secara perlahan-lahan telah 

berhasil mendapat perhatian dari masyarakat. Apresiasi ini menjadi modal besar 

untuk menunjukkan prestasi dan memberikan yang terbaik bagi bangsa. Dalam 

konteks kekinian, sekarang ini banyak sekali madrasah-madrasah yang menawarkan 

konsep pendidikan modern. Konsep ini tidak hanya menawarkan dan memberikan 

pelajaran atau pendidikan agama. Akan tetapi mengadaptasi mata pelajaran umum 

yang diterapkan di berbagai sekolah umum. Kemajuan madrasah tidak hanya terletak 

pada SDM-nya saja, namun juga desain kurikulum yang canggih dan proses 

manajemen yang lebih inovatif dan modern.2 

UU No 20/2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional menjadi dasar lahirnya 

lembaga pendidikan madrasah beridentitas unggulan. Sebagai upaya nyata 

Kementian Agama dalam merealisasikan kebijakan tersebut, telah hadir tiga desain 

besar pendidikan Islam dalam bentuk: (1) Madrasah Aliyah Reguler (MA/MAK 

umum/biasa); (2) Madrasah Aliyah Khusus (bagi siswa yang berkebutuhan khusus 

atau kesulitan dalam mengikuti proses pembelajaran karena kelainan fisik, 

emosional, mental, intelektual dan/atau sosial- MALB dan MAKLB) dan (3) 

Madrasah Aliyah Unggulan seperti MAN Insan Cendikia atau MAN Model. 

 
1 Nur Alim, Syamsuddin Syamsuddin, and Sitti Nurhalimah, “Role Model Pengelolaan Lembaga 

Pendidikan Islam Berbasis Prestasi Di Madrasah Aliyah,” AL-ISHLAH: Jurnal Pendidikan 13, no. 3 

(2021): 2. 
2 Alim, Syamsuddin, and Nurhalimah, 2. 
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Madrasah Unggulan terletak di tiap provinsi sebanyak masing-masing minimal satu 

buah.3 

Sebelum hadirnya desain pendidikan besar Islam tersebut, madrasah sudah 

memulai kiprahnya dengan membuka program khusus keagamaan di Madrasah 

Aliyah, yang dikenal dengan Madrasah Aliyah Program Khusus (MAPK), program 

ini  berdasarkan keputusan Menteri Agama Nomor 73 Tahun 1987 sebagai sebuah 

pilot project membentuk generasi baru untuk dipersiapkan menjadi pegawai 

kementerian agama yang lebih profesional dan berwawasan luas serta moderat agar 

mampu memahami perbedaan pemikiran keagamaan di tengah-tengah masyarakat 

sehingga bisa mewarnai berbagai wacana perkembangan bangsa dan negara. MA-PK 

juga hadir sebagai upaya untuk penyempurnaan kurikulum hasil SKB tiga Menteri 

1975, utamanya pada Madrasah Aliyah  program  pilihan  ilmu-ilmu  agama.4  Tujuan  

dibukanya  MAPK  ini  sebenarnya  untuk  memenuhi  kebutuhan tenaga ahli di 

bidang agama Islam sesuai dengan tuntutan pembangunan nasional dalam  rangka  

peningkatan  mutu  pendidikan  pada  Madrasah  Aliyah.  Disamping itu, tujuan 

dibukanya MAPK juga untuk  menyiapkan  lulusannya  agar  memiliki kemampuan  

dasar yang  diperlukan  bagi  pengembangan  diri sebagai  ulama  yang intelek  dan  

untuk  menyiapkan  lulusan  yang  memiliki  kemampuan  dasar  sebagai calon 

mahasiswa IAIN atau PTAI lainnya. Sebagai  realisasi  program MAPK,  pemerintah  

menunjuk  sejumlah  MAN yang  telah  ada  sebagai  penyelenggara,  pada  tahap  

awal  (1987/1988)  ditunjuk 5 MAN sebagai penyelenggara MAPK yaitu: MAN 

Padang Panjang Sumatera Barat, MAN Ciamis Jawa Barat, MAN Yogyakarta, MAN 

Ujung Pandang, dan MAN Jember Jawa Timur. Tahap berikutnya  tahun  (1990/1991)    

ditunjuk lagi 5 MAN sebagai penyelenggara yaitu: MAN Banda Aceh, MAN 

Lampung, MAN Banjarmasin, MAN Mataram, dan MAN Solo.5  

Dengan hadirnya program MA-PK tersebut sebagian madrasah masih tetap 

terpaku menjadi pelayan masyarakat tradisional dan lebih mendekati atau terkooptasi 

oleh negara, yang menjadikan kurang tanggap terhadap tuntutan perubahan 

modernisasi yang datang. Oleh karena itu, munculnya penekanan pembelajaran sains 

 
3 Lihat PMA RI No. 60 Tahun 2015 tentang Perubahan atas PMA No. 90 tahun 2013 Tentang 

Penyelenggaraan Pendidikan Madrasah Bab XIII Tentang pengembangan, Pasal 61. 
4 Munif Rofi’atur Rohmah and Zainal Arifin, “Eksistensi Dan Pengembangan Kurikulum 

Madrasah Aliyah Program Keagamaan (MAPK) MAN 1 Surakarta,” Jurnal Pendidikan Madrasah  2, no. 

2 (2017): 3. 
5 Rohmah and Arifin, 3. 
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dan teknologi di MAN-IC di tahun 90an sebagai madrasah model untuk menyambut 

tantangan modernisasi sekaligus mempertahankan nilai tradisi pondok pesantren 

dengan Islamic boarding school. MAN-IC yang diawal kehadirannya sebagai SMU 

Insan Cendekia hadir dari program penyetaraan IPTEK STEP (Science and 

Technology Equity Program) sebagai madrasah yang mengembangkan sekaligus 

menyeimbangkan IMTAK dan IPTEK ini tidak dapat dilepaskan dari pemikiran 

Islam-Modernis (oleh ICMI di masa Prof Habibi), dijadikan oleh Kementerian 

Agama sebagai model pengembangan bagi madrasah-madrasah yang lain.6 Hal ini 

diharapkan dapat menjadi contoh bagi seluruh madrasah dalam memodernisasi  

siswanya. Di samping itu, kebijakan ini dapat mengurangi ketertinggalan sains dan 

teknologi guna memanfaatkan peluang demografi yang sedang dialami Indonesia 

sampai tahun 2030-an.7 

Ditengah hadirnya MAN-IC sebagai contoh bagi seluruh penjuru madrasah 

di Indonesia muncul juga SMA Islam Al-Azhar BSD sebagai pesaing sekolah dengan 

basis Islam yang mengunggulkan banyak programnya. SMA Islam Al-Azhar BSD 

sejak berdirinya terus berupaya secara adaptif dengan perkembangan pendidikan 

nasional termasuk dalam hal penerapan kurikulum pendidikan. Al-Azhar BSD 

menjadi sekolah percontohan dalam pengembangan kurikulum berbasis kompetensi 

mewakili provinsi Banten pada tahun 2003. Kemudian pada tahun ajaran 2016-2017 

kembali menjadi sekolah percontohan penerapan kurikulum 2013 yang menerapkan 

SKS (Satuan Kredit Semester) dengan spesialisasi dalam Sains dan Ilmu Sosial. SMA 

Islam Al-Azhar BSD dalam proses pendidikannya tidak hanya merujuk pada konsep-

konsep dan prinsip-prinsip pendidikan Islam al-tarbiyyah al-islâmiyyah, namun juga 

merujuk pada empat pilar pendidikan yang dicanangkan UNESCO, yaitu: learning 

to know (belajar untuk mengetahui), learning to do (belajar untuk melakukan 

sesuatu), learning to be (belajar untuk menjadi diri sendiri), dan learning to live 

together (belajar untuk hidup bersama).8 Melalui keempat pilar ini, maka demi 

mewujudkan tujuan-tujuan pendidikan yang diinginkan, dibutuhkanlah keterlibatan 

dari komponen-komponen pendidikan yaitu pemerintah, masyarakat, dan para pelaku 

 
6 Makmuri Sukarno, “Mengembangkan Madrasah Aliyah Negeri Insan Cendekia ( Developing 

Insan Cendekia High School To Address Modernisation , Democracy , and Globalisation Challenges ),” 

Jurnal Kependudukan Indonesia  9, no. 2 (2014): 2. 
7 Sukarno, 2. 
8 Qowwiyul Aziz Alhajj Irfan, “Manajemen Mutu Pembelajaran Al-Quran Di SMA Islam Al-

Azhar BSD,” Repository PTIQ Jakarta, no. 8.5.2017 (2022): 136. 
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pendidikan agar dapat melaksanakan fungsinya masing-masing secara tepat dan 

proporsional. 

Melihat realita tersebut, maka madrasah diharapkan mampu untuk terus  

berupaya mempertahankan citranya di masyarakat sebagai madrasah yang unggul 

sebagai contoh model sekolah lain. Di tengah upaya madrasah hadir menjawab 

tantangan modernisasi tersebut, muncul tantangan yang baru yang lahir di Era 

Reformasi, yaitu globalisasi. Oleh karena itu, penyelenggaraan pendidikan nasional 

termasuk madrasah hadir sebagai upaya menyiapkan sejak dini generasi penerus agar 

lebih tanggap dalam menjawab tantangan lama (modernisasi) maupun tantangan 

globalisasi, dimana hal tersebut memerlukan reorientasi dan penyegaran. Reorientasi 

madrasah agar lebih tanggap terhadap perubahan atau akumulasi tantangan-tantangan 

tersebar dari hal yang menyangkut sistem penyelenggaraan, manajemen, tenaga 

pendidik, kurikulum, peserta didik, dan cara pembelajaran.9 Salah satu tantangan 

yang paling signifikan dalam globalisasi adalah munculnya negara-negara tanpa 

batas yang sering disebut sebagai globalisasi antarbangsa atau pergaulan global, yang 

mencakup segala bidang kehidupan. Hal ini juga termasuk masuknya abad informasi 

dengan perkembangan teknologi yang terus diperbarui, yang mempengaruhi setiap 

aspek dari lembaga-lembaga Islam.10  

Setiap organisasi, termasuk madrasah, harus memiliki kemampuan untuk 

mengikuti dinamika perubahan. Berbagai perubahan tersebut merupakan respon logis 

terhadap fenomena globalisasi, liberalisasi ekonomi, dan perubahan sosial politik 

yang terjadi di berbagai negara.11 Dalam konteks ini, setiap madrasah memiliki 

tanggung jawab untuk menghasilkan sumber daya manusia yang berkualitas, 

sehingga mampu bersaing dalam lingkup global. Menurut Suroyo dalam Ahmadi H. 

Syukran Nafis, lembaga pendidikan Islam, jika diperhatikan, terlihat mengalami 

kemunduran, kekalahan, keterbelakangan, ketidakberdayaan, perpecahan, dan 

kemiskinan, mirip dengan kondisi sebagian besar negara dan masyarakat Islam 

dibandingkan dengan yang non-Islam. Bahkan, lembaga pendidikan yang dicirikan 

dengan embel-embel Islam pun dianggap melambangkan kemunduran dan 

 
9 Sukarno, “Mengembangkan Madrasah Aliyah Negeri Insan Cendekia ( Developing Insan 

Cendekia High School To Address Modernisation , Democracy , and Globalisation Challenges ),” 3.  
10 Ahmadi H. Syukran Nafis, Manajemen Pendidikan Islam, (Yogyakarta: Laksbang Pressindo, 

2011), 2. 
11 Siti Julaiha, “Balanced Score Card (BSC) Sebagai Alternatif Pengukuran Kinerja Lembaga 

Pendidikan,” Jurnal Dinamika Ilmu 11, no. 2 (2011): 1. 
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keterbelakangan, meskipun saat ini banyak lembaga pendidikan Islam yang telah 

menunjukkan perkembangan yang signifikan secara bertahap.12 Dilihat dari data 

yang dirilis oleh Badan Pusat Statistik sekolah menengah atas (SMA) terdapat 

sebanyak 42.458 unit, sedangkan madrasah aliyah (MA) berjumlah sebanyak 10.130 

unit, hal ini mengindikasikan minat masyarakat Indonesia terhadap sekolah Islam 

dilaporkan lebih rendah daripada minat terhadap sekolah umum. Pertanyaan pokok 

yang perlu dijawab adalah, mengapa hal tersebut terjadi. Kemungkinan penyebabnya 

adalah kompleksitas masalah pendidikan Islam yang sangat tinggi. Beberapa masalah 

tersebut termasuk masalah manajemen. Sudah menjadi pengetahuan umum bahwa 

sebagian besar madrasah yang ada masih belum menerapkan konsep manajemen 

fungsional yang modern dan manajemen strategis yang telah terbukti berhasil 

diaplikasikan dalam berbagai organisasi. 

Sebagai bagian dari organisasi publik, lembaga pendidikan diharapkan dapat 

mengelola pendidikan secara transparan untuk memenuhi tanggung jawab 

akuntabilitas kepada para pemangku kepentingan pendidikan. Sekolah menjadi 

organisasi yang terhubung dengan berbagai kepentingan pengguna pendidikan. 

Akibatnya, lembaga pendidikan harus memiliki otonomi dan mampu menggunakan 

sumber daya pendidikan dengan efisien. Pemanfaatan sumber daya tersebut perlu 

dievaluasi secara berkala, dan kinerja organisasi pendidikan harus diukur sebagai 

bentuk pertanggungjawabannya. Kinerja organisasi adalah indikator prestasi yang 

dapat dicapai dan mencerminkan kesuksesan suatu entitas, serta merupakan hasil dari 

tindakan anggota organisasi. Kinerja juga dapat diartikan sebagai hasil dari proses 

tertentu yang dilakukan oleh semua bagian organisasi terhadap sumber daya yang 

digunakan.13 Adanya hasil kerja yang dicapai oleh organisasi dengan penuh tanggung 

jawab akan tercapai peningkatan kinerja yang efektif dan efisien. Berbagai cara bisa 

ditempuh dalam meningkatkan kinerja diantaranya dengan mengimplementasikan 

aturan dan tata kerja organisasi dengan baik dan benar. 

Menghadapi tantangan perubahan globalisasi zaman modern ini, lembaga 

pendidikan Islam yang dianggap masih ketinggalan zaman dalam menghadapi 

tantangan kinerja organisasinya dipaksa melihat lebih luas tujuan capaiannya. 

 
12 Ahmadi H. Syukran Nafis, Manajemen Pendidikan Islam, 2. 
13 Muhammad Muslim, Said Musnadi, and T. Meldi Kesuma, “Pengaruh Kompetensi, Etos Kerja 

Dan Dukungan Organisasi Terhadap Kinerja Pegawai Serta Dampaknya Terhadap Kinerja Kantor 

Kesyahbandaran Dan Otoritas Pelabuhan Malahayati,” Jurnal Magister Manajemen 2, no. 3 (2018): 293. 
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Madrasah secara sadar diharuskan menjawab tantangan perubahan tersebut dengan 

melakukan penyesuaian dengan transformasi khususnya pada lingkup digital guna 

menjangkau lebih jauh lagi pelanggan pendidikan sebagai usaha menarik perhatian 

terhadap pesaing di lembaga penddikan umum. Hal ini sejalan dengan Siti Julaiha 

dalam penelitiannya yang mengatakan bahwa untuk meningkatkan mutu lembaga 

pendidikan, perlu dilakukan evaluasi dan pengendalian dalam pelaksanaan kerjanya. 

Lebih lanjut, kinerja lembaga pendidikan, yang merupakan hasil dari aktivitasnya, 

harus dapat diukur. Salah satu cara untuk mengukur kinerja organisai adalah dengan 

menggunakan adposi konsep Balanced Scorecard (BSC). Konsep Balanced 

Scorecard ini dikembangkan oleh Robert Kaplan dan David Norton dengan cara 

menerjemahkan misi dan strategi sekolah ke dalam berbagai tujuan dan ukuran yang 

terdiri dari beberapa perspektif, salah satunya pelanggan.14 

Perkembangan teknologi berlangsung secara berkelanjutan dan seringkali 

tanpa kita sadari. Kemajuan ini tak terelakkan dan tidak dapat dihentikan. Dalam 

menghadapi gelombang perubahan zaman, kita dituntut untuk terus menyesuaikan 

diri dengan berbagai kemajuan yang muncul akibat perkembangan teknologi di 

berbagai aspek kehidupan. Kondisi ini mendorong kebutuhan akan transformasi 

digital, yang menandai permulaan penerapan metode baru yang lebih efisien dan 

efektif menggantikan cara-cara lama dalam menjalankan berbagai aktivitas. 

Transformasi ini dijalankan melalui penggunaan teknologi yang tersedia. 

Transformasi digital merupakan proses menggunakan teknologi digital untuk 

menciptakan perubahan yang besar dalam berbagai dimensi kehidupan, 

memungkinkan kebutuhan dipenuhi dengan cara yang lebih cepat, sederhana, dan 

efisien.15 Sebagai proses perubahan, transformasi digital mengubah berbagai aspek 

dalam sebuah perusahaan atau organisasi dengan tujuan utama untuk memperbaiki 

kinerja melalui adopsi teknologi. 

Konsep transformasi digital muncul jauh setelah era komputer dimulai, 

berawal dari pengenalan internet kepada masyarakat umum yang menyebabkan 

berkurangnya keterkaitan media tradisional dalam mengadaptasi teknologi digital, 

ditengah meningkatnya signifikansi inovasi dari teknologi digital. Saat ini, 

 
14 Julaiha, “Balanced Score Card (BSC) Sebagai Alternatif Pengukuran Kinerja Lembaga 

Pendidikan,” 2. 
15 Wahyuddin S et al., “Transformasi Digital Menuju Kelompok Informasi Masyarakat (Kim) Di 

Desa Palangiseng,” Prosiding PEPADU 4, no. 1 (2022): 141. 
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digitalisasi tidak hanya berdampak pada industri, tetapi juga telah berevolusi menjadi 

sebuah fenomena yang merambah ke berbagai aspek kehidupan, termasuk 

pendidikan. Dalam konteks pendidikan, digitalisasi mempengaruhi semua elemen 

yang terlibat dalam proses pendidikan, baik itu tenaga pendidikan, pendidik maupun 

peserta didik, yang semuanya terhubung dalam menciptakan proses pembelajaran 

yang efektif.16 Pasca melalui masa kritis pandemi Covid 19, dunia pendidikan dipaksa 

harus mampu menembus batas ketabuan proses pengajaran dan pembelajaran di 

lingkungan sekolah maupun perguruan tinggi, dan bagaimana proses belajar 

konvensional harus memiliki kemampuan untuk cepat beradaptasi dengan perubahan 

yang terjadi. 

Transformasi digital dunia pendidikan di Indonesia sudah lama membuka diri 

dengan sistem digitalisasi administrasi dan birokrasi. Hal ini didasarkan pada 

Peraturan Presiden Nomor 95 Tahun 2018 tentang Sistem Pemerintahan Berbasis 

Elektronik (SPBE)17 yaitu upaya pemerintah Indonesia untuk memodernisasi sektor 

pemerintahan dengan memanfaatkan teknologi informasi. Peraturan ini salah satunya 

mendukung transformasi digital dalam sektor layanan pendidikan dengan tujuan 

meningkatkan kualitas layanan publik dan efisiensi birokrasi. Peningkatan 

pengelolaan dan implementasi SPBE telah dilaksanakan dalam lingkup pendidikan 

sejalan dengan Peraturan Mendikbudristek Nomor 8 Tahun 2022 tentang Sistem 

Pemerintahan Berbasis Elektronik Kementerian Pendidikan, Kebudayaan, Riset, dan 

Teknologi. 

Transformasi digital memiliki dampak yang signifikan pada sektor 

pendidikan dalam meningkatkan proses belajar-mengajar, aktivitas pendidikan, serta 

struktur keseluruhan sistem pendidikan. Lebih dari itu, perubahan ini menciptakan 

persaingan global dan keunggulan kompetitif dalam mutu pendidikan.18 Peran utama 

dari transformasi digital adalah memberdayakan para pendidik untuk meningkatkan 

penggunaan teknologi digital dalam pembelajaran dan membekali siswa dengan 

keterampilan yang relevan. Selain itu, transformasi digital memacu para pendidik dan 

staf untuk mengadopsi inovasi yang berfokus pada transfer pengetahuan dan 

 
16 Fadia Puja Ainun, “Identifikasi Transformasi Digital Dalam Dunia Pendidikan Mengenai 

Peluang Dan Tantangan Di Era Disrupsi,” Kewarganegaraan 6, no. 1 (2022): 1571. 
17 Pemerintahan Berbasis Elektronik, “Perpres 95 SPBE,” no. 182 (2018). 
18 Mohamed Ashmel Mohamed Hashim, Issam Tlemsani, and Robin Matthews, “Higher 

Education Strategy in Digital Transformation,” Education and Information Technologies 27, no. August 

2021 (2022): 71–95. 
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kolaborasi dengan siswa dalam menyelesaikan tantangan pembelajaran. 19 

Transformasi digital dan inovasi memiliki hubungan yang erat, namun keduanya 

tidak sama. Inovasi merujuk pada proses penghasilan ide-ide baru yang memicu 

perubahan. Oleh karena itu, penting untuk menciptakan lingkungan di ruang 

pendidikan yang mendukung komunikasi terbuka, kolaborasi, dan kebebasan 

berekspresi kreatif, yang akan mendorong pendidik dan tenaga pendidik 

bereksperimen. Setelah ide tersebut diuji, barulah langkah selanjutnya adalah 

menerapkan transformasi digital dalam skala besar.20 Dalam Q.S Yunus Ayat 101: 

نُوْنَ  ا يُؤْم 
 
ذُرُ عَنْ قَوْمٍ ل اٰيٰتُ وَالنُّ

ْ
ى ال اَرْض  وَۗمَا تُغْن 

ْ
مٰوٰت  وَال ظُرُوْا مَاذَا ف ى الس 

 قُل  انْ

“Katakanlah (Nabi Muhammad), “Perhatikanlah apa saja yang ada di langit dan di 

bumi!” Tidaklah berguna tanda-tanda (kebesaran Allah) dan peringatan-peringatan 
itu (untuk menghindarkan azab Allah) dari kaum yang tidak beriman.” 

Ayat diatas menjelaskan agar umat memperhatikan segala sesuatu yang ada di alam 

semesta dengan sarana prasarana yang bisa mereka gunakan, termasuk teknologi 

untuk meningkatkan keimanannya. Belajar dengan dan dari ayat ini bisa 

menghasilkan temuan secara normatif dimubahkannya penggunaan teknologi digital. 

QS. Yunus ayat 101 ini bisa menjadi inspirasi bagi pelaku organisasi untuk 

mengembangkan lembaganya. Teknologi digital mampu menaikkan kualitas 

pelayanan pendidikan sehingga bisa menjadikan pelanggan puas dan memiliki  

loyalitas yang tinggi terhadap produk lembaga. 

 Perkembangan transformasi digital tidak hanya meningkatkan kemampuan guru 

dan staf dalam menyesuaikan diri dengan teknologi terbaru, tetapi juga memacu  

terciptanya ide-ide inovatif untuk mengintegrasikan solusi digital ke dalam dunia 

pendidikan. Inovasi ini bertujuan untuk meningkatkan keterampilan dan kompetensi,  

yang merupakan salah satu fokus utama bagi organisasi. Penelitian yang dilakukan  

Kurniawan menegaskan bahwa dampak dari transformasi digital dan inovasi terhadap  

kinerja organisasi menjadi perhatian penting karena memberikan kontribusi positif 

bagi perkembangan organisasi. Kinerja organisasi adalah evaluasi seberapa efektif  

suatu organisasi dalam mencapai tujuan dan targetnya dalam perbandingan dengan 

 
19 Katyeudo K. Katyeudo and Ricardo A.C. de Souza, “Digital Transformation towards Education 

4.0,” Informatics in Education 21, no. 2 (2022): 283–309. 
20 Modul Pm, “MODUL PM PELATIHAN TRANSFORMASI DIGITAL UNTUK MENDUKUNG 

BAB I,” 2021, 9. 
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pesaingnya utama.21 Secara esensial, kinerja organisasi menitikberatkan pada 

kemampuan dan kapabilitas organisasi untuk mengelola sumber daya yang tersedia 

dengan efisien guna mencapai hasil yang sesuai dengan tujuan yang telah ditetapkan, 

dengan mempertimbangkan relevansinya dengan kebutuhan pengguna.22 Andre 

Hanelt berpendapat adopsi dan integrasi teknologi digital serta inovasi merupakan 

salah satu sumber daya yang penting dalam konteks kompetitif organisasi, yang 

secara strategis dirancang untuk memberikan dampak positif yang signifikan pada 

organisasi.23 

Hal ini juga dipertegas oleh penelitian oleh Hanelt yang mengatakan bahwa 

transformasi digital dan inovasi membantu organisasi dalam mengakses informasi 

dan data yang terkomputerisasi, menghadirkan praktik baru, serta memicu kreativitas 

dalam aktivitas bisnis mereka.24 Secara keseluruhan, adopsi transformasi digital dan 

inovasi di dalam pendidikan akan mempermudah proses pembelajaran dan 

administrasi sekolah. Rogers dalam bukunya yang berjudul The Digital 

Transformation Playbook mengatakan bahwasanya terdapat 5 hal yang dijadikan 

burning platform atau alasan yang mendorong dilakukannya transformasi, yaitu: 

pelanggan, kompetisi, data, inovasi dan nilai-nilai.25 Sementara itu, berdasar pada 

penelitian yang dilakukan oleh Agatha proses perubahan yang didorong oleh 

kreativitas inovasi melalui penggunaan teknologi digital. Perubahan ini mendorong 

organisasi untuk terus meningkatkan diri dan berkembang dengan memanfaatkan 

inovasi guna memajukan organisasi dan menciptakan nilai tambah. Transformasi 

digital dan inovasi memiliki pengaruh positif pada kinerja organisasi yang dapat 

mendorong sekolah-sekolah untuk terus mengupayakan keunggulan kompetitifnya 

dalam memberikan layanan pendidikan.26 

 
21 Zhe Liu et al., “Linking Supply Chain Collaboration, Collaborative Advantage, and Firm 

Performance in China: The Moderating Role of Government Subsidies,” Sustainability 15, no. 21 (2023): 

15329. 
22 Lorenzo Ardito et al., “The Duality of Digital and Environmental Orientations in the Context 

of SMEs: Implications for Innovation Performance,” Journal of Business Research 123, no. February 2020 

(2021): 44–56. 
23 André Hanelt et al., “A Systematic Review of the Literature on Digital Transformation: Insights 

and Implications for Strategy and Organizational Change,” Journal of Management Studies 58, no. 5 

(2021): 1159–97. 
24 Hanelt et al. 
25 David L. Rogers, The Digital Transformation Playbook: Rethink Your Business for the Digital 

Age, Columbia Business School Publishing , 2016, 5. 
26 Agatha Mayasari, “Peran Transformasi Digital Dan Inovasi Terhadap Kinerja Organisasi Pada 

Sekolah Yayasan Marsudirini Cabang Yogyakarta,” Journal on Education 5, no. 4 (2023): 16659–72. 
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Lebih lanjut, Nida mengungkapkan adanya pengaruh positif dan signifikan 

inovasi digital terhadap kinerja perusahaan dilihat dari perspektif keuangan, 

perspektif konsumen, perspektif proses bisnis internal dan perspektif pertumbuhan 

dan pembelajaran.27 Perspektif konsumen dalam lembaga pendidikan 

mengindikasikan mereka yang membeli produk atau jasa yang dihasilkan organisasi 

dengan tujuan memenuhi kebutuhannya. Konsumen disini dapat berarti pelanggan 

yang terdiri dari siswa sebagai konsumen utama. Pelanggan dalam hal ini merujuk 

pada peserta didik, dimana peserta didik menjadi salah satu aset yang dimiliki 

organisasi yang paling berharga karena mereka menjadi sumber acuan utama bagi 

pelanggan baru yang akan menikmati produk jasa selanjutnya. Organisasi dalam hal 

ini lembaga pendidikan harus senantiasa menjaga hubungan baik dengan 

pelanggannya disebabkan kepuasan pelanggan sangat bergantung pada pemakaian 

dan pemeliharaan yang sesuai dari produk atau jasa. Maka pengetahuan yang jelas 

dan baik akan produk atau jasa sebuah organisasi mampu terciptanya kepuasan para 

pelanggan. 

Dengan demikian, transformasi teknologi secara tidak langsung membuka 

jalan kepada inovasi digital dalam pengelolaan lembaga pendidikan khususnya 

madrasah, dimana implementasi keduanya dapat dicapai apabila didukung oleh 

kinerja organisasi yang baik pada lembaga, dan keberhasilannya dapat dirasakan 

dengan baik oleh pelanggan yang merasa puas dengan produk yang dihasilkan. 

Berdasarkan penjelasan diatas fenomena yang terjadi di lembaga pendidikan MAN 2 

Kota Samarinda menunjukan adanya kinerja organisasi yang mampu berinovasi 

digital dalam pengelolaan layanan pendidikan, dimana sejak tahun 2022 lembaga 

menghadirkan mulai menghadirkan layanan digital dalam proses pembelajaran, salah 

satu diantaranya absen elektronik di pintu masuk sekolah bagi peserta didik untuk 

menggunakan barcode yang akan menghubungkan langsung kepada orang tua 

peserta didik. Dimana masih jarang lembaga pendidikan apalagi madrasah yang 

mengadopsi inovasi digital ini, layanan digital ini tentu membantu proses sistem 

digitalisasi pada administrasi yang mempermudah tenaga pendidik dalam 

menghimpun laporan kehadiran peserta didik. Kondisi yang terjadi mengindikasikan 

 
27 Nida Nur Fauziah and Ratri Wahyuningtyas, “Pengaruh Implementasi Inovasi Digital Terhadap 

Kinerja Perusahaan Berdasarkan Persepsi Karyawan (Studi Kasus Pada Pt. Indonesia Power Upjp 

Kamojang),” Jurnal Mitra Manajemen 4, no. 9 (2020): 1378–92. 
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kemampuan dari madrasah dalam menghadapi tantangan digitalisasi dan 

moderenisasi sebagai bentuk untuk meningkatkan kinerja lembaganya. 

Berangkat dari fenomena tersebut, maka peneliti tertarik untuk lebih jauh 

meneliti apakah dengan adanya implementasi transformasi digital dan inovasi digital  

dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Serta dengan adanya kinerja organisasi  

apakah kepuasan pelanggan akan meningkatkan pada lembaga pendidikan. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka peneliti mengambil judul penelitian  

“Pengaruh Implementasi Transformasi Digital Dan Inovasi Digital Terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Perta Didik) Melalui Kinerja Organisasi Sebagai Mediasi 

Di Madrasah Aliyah Negeri 2 Kota Samarinda”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini berdasarkan latar belakang masalah, 

identifikasi masalah, serta pembatasan masalah di atas adalah sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh Transformasi Digital terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada Madrasah Aliyah Negeri 2 Kota Samarinda?  

2. Apakah terdapat pengaruh Transformasi Digital terhadap Kinerja Organisasi pada 

Madrasah Aliyah Negeri 2 Kota Samarinda?  

3. Apakah terdapat pengaruh Inovasi Digital terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

Madrasah Aliyah Negeri 2 Kota Samarinda?  

4. Apakah terdapat pengaruh Inovasi Digital terhadap Kinerja Organisasi pada 

Madrasah Aliyah Negeri 2 Kota Samarinda?  

5. Apakah terdapat pengaruh Kinerja Organisasi terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada Madrasah Aliyah Negeri 2 Kota Samarinda?  

6. Apakah terdapat pengaruh Transformasi Digital terhadap Kepuasan Pelanggan 

melalui Kinerja Organisasi pada Madrasah Aliyah Negeri 2 Kota Samarinda? 

7. Apakah terdapat pengaruh Inovasi Digital terhadap Kepuasan Pelanggan melalui 

Kinerja Organisasi pada Madrasah Aliyah Negeri 2 Kota Samarinda? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 
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1. Untuk menganalisa pengaruh Transformasi Digital terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada Madrasah Aliyah Negeri 2 Kota Samarinda. 

2. Untuk menganalisa pengaruh Transformasi Digital terhadap Kinerja Organisasi 

pada Madrasah Aliyah Negeri 2 Kota Samarinda. 

3. Untuk menganalisa pengaruh Inovasi Digital terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

Madrasah Aliyah Negeri 2 Kota Samarinda. 

4. Untuk menganalisa pengaruh Inovasi Digital terhadap Kinerja Organisasi pada 

Madrasah Aliyah Negeri 2 Kota Samarinda. 

5. Untuk menganalisa pengaruh Kinerja Organisasi terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada Madrasah Aliyah Negeri 2 Kota Samarinda. 

6. Untuk menganalisa pengaruh Transformasi Digital terhadap Kepuasan Pelanggan 

melalui Kinerja Organisasi pada Madrasah Aliyah Negeri 2 Kota Samarinda. 

7. Untuk menganalisa pengaruh Inovasi Digital terhadap Kepuasan Pelanggan 

melalui Kinerja Organisasi pada Madrasah Aliyah Negeri 2 Kota Samarinda. 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai 

bahan referensi bagi penelitian sejenis sebagai salah satu bahan pustaka dalam 

rangka mengembangkan ilmu pengetahuan, khususnya yang berkaitan dengan 

strategi pengembangan dunia pendidikan terkhusus dalam penyelesaian 

permasalahan-permasalahan yang ada dilembaga tersebut terkait tentang 

digitalisasi dan kinerja organisasi dalam meraih kepuasan pelanggan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Pihak Sekolah 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan masukan bagi pihak 

manajemen dalam melakukan pengelolaan usaha untuk mempertahankan atau 

meningkatkan strategi digitalisasi untuk menarik simpati pelanggan dalam 

memilih menggunakan jasa pendidikan di MAN 2 Samarinda. 

b. Peneliti 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai sarana untuk berlatih berpikir 

secara ilmiah dan juga untuk menerapkan teori-teori yang diperoleh selama 

kuliah terutama yang berhubungan dengan masalah yang diteliti. 
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c. Peneliti yang akan datang 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi yang bermanfaat 

bagi peneliti selanjutnya yang ingin mengembangkan penelitian ini baik 

dengan menambah variabel maupun dengan menambah jumlah sampel agar 

lebih mencerminkan populasi. 

 

E. Hipotesis Penelitian 

Hipotesis adalah jawaban sementara yang diajukan oleh peneliti untuk 

menjawab masalah penelitian. Masalah penelitian dapat berupa pertanyaan yang 

diajukan oleh peneliti. Jawaban sementara ini bersifat sementara karena hanya 

berdasarkan teori yang relevan, belum berdasarkan data empiris yang didapatkan 

melalui pengumpulan data. Oleh karena itu, hipotesis dapat dikatakan sebagai 

jawaban teoritis terhadap masalah penelitian, belum berupa jawaban empiris dengan 

data.28 Adapun rumusan hipotesis penelitian sebagai berikut: 

1. H1 : Transformasi Digital (X1) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) di MAN 2 Kota Samarinda. 

2. H2 : Transfromasi Digital (X1) berpengaruh signifikan terhadap Kinerja 

Organisasi (Z) di MAN 2 Kota Samarinda. 

3. H3 : Inovasi Digital (X2) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) di MAN 2 Kota Samarinda. 

4. H4  : Inovasi Digital (X2) berpengaruh signifikan terhadap Kinerja 

Organisasi  (Z) di MAN 2 Kota Samarinda. 

5. H5 : Kinerja Organisasi (Z) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) di MAN 2 Kota Samarinda. 

6. H6 : Transformasi Digital (X1) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) melalui Kinerja Organisasi (Z) di MAN 2 Kota Samarinda. 

7. H7 : Inovasi Digital (X2) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) melalui Kinerja Organisasi (Z) di MAN 2 Kota Samarinda. 

 

 

 
28 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan: Pendekatan Juantitatif, Kualitatif dan R&D , 

(Bandung: Alfabeta, 2010), 96 
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F. Ruang Lingkup Penelitian 

Ruang lingkup penelitian menjadi batasan masalah dalam melakukan 

penelitian agar penelitian ini dilakukan secara maksimal dan terfokus. Maka dari itu, 

ruang lingkup penelitian ini dibatasi pada: (1) lokasi penelitian, (2) variabel 

penelitian. Penelitian ini dilakukan pada Madrasah Aliyah Negeri 2 Kota Samarinda 

dengan populasi penelitian adalah peserta didik. Penelitian ini terdiri dari empat 

variabel, antara lain adalah transformasi digital (X1), inovasi digital (X2), kepuasan 

pelanggan (Y), dan kinerja organisasi (Z).  

 

G. Orisinalitas Penelitian 

Berdasarkan penelusuran yang penulis lakukan terhadap beberapa penelitian 

sebelumnya, berikut adalah beberapa studi yang memiliki keterkaitan relevan dengan 

fokus penelitian: 

1. Lorenzo Ardhito et al., (2021)29 melakukan penelitian yang berjudul “The Duality 

Of Digital And Environmental Orientations In The Context Of Smes: Implications 

For Innovation Performance”. Penelitian ini memberikan wawasan komprehensif 

tentang berbagai penelitian terkait inovasi, kewirausahaan, keinginan, dan usaha 

kecil dan menengah (UKM). Para penulis, Dr. Lorenzo Ardito, Simon Raby, Vito 

Albino, dan Bernardo Bertoldi, adalah ahli dalam manajemen teknologi, inovasi, 

dan strategi bisnis. Mereka menyoroti pentingnya orientasi digital dan lingkungan 

dalam meningkatkan kinerja inovasi di UKM. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa orientasi digital dan lingkungan secara terpisah memiliki dampak positif 

pada kinerja inovasi di UKM. Namun, mengejar keduanya secara bersamaan 

dapat memiliki efek negatif pada kinerja proses inovasi. Studi tersebut 

menyarankan pemilik UKM untuk fokus pada strategi individu terkait digitalisasi 

dan keinginan lingkungan untuk meningkatkan kinerja inovasi. Interaksi antara 

orientasi digital dan lingkungan dalam UKM dapat memiliki efek negatif pada 

kinerja inovasi karena kesempurnaan integrasi kedua strategi tersebut dan 

keterbatasan sumber daya yang tersedia. Studi juga menyoroti pentingnya 

 
29 Lorenzo Ardito et al., “The Duality of Digital and Environmental Orientations in the Context 

of SMEs: Implications for Innovation Performance,” Journal of Business Research 123, no. February 2020 

(2021): 44–56. 



15 
 

 
 

manajemen yang hati-hati untuk memastikan kedua orientasi tersebut saling 

melengkapi dengan efektif. Komitmen terhadap orientasi digital dan lingkungan 

dapat meningkatkan kinerja inovasi di UKM dengan memperkenalkan teknologi 

digital dan proses produk ramah lingkungan. Namun, perlu manajemen yang 

cermat agar kedua orientasi tersebut dapat berjalan selaras dan mendukung 

inovasi pada UKM.  

2. Agatha Mayasari (2023)30 melakukan penelitian yang berjudul “Peran 

Transformasi Digital dan Inovasi Terhadap Kinerja Organisasi Pada Sekolah 

Yayasan Marsudirini Cabang Yogyakarta”. Temuan penelitian ini mendukung 

dan membuktikan hasil penelitian sebelumnya bahwa transformasi digital 

memengaruhi kinerja organisasi dan inovasi secara positif, serta mengonfirmasi 

pengaruh langsung dari inovasi terhadap kinerja organisasi. Kontribusi penelitian 

ini ditujukan pada berbagai literatur yang terkait dengan peran transformasi digital 

dan inovasi terhadap kinerja organisasi. Sedangkan untuk implikasi praktisnya, 

dengan adanya transformasi digital dan inovasi dapat meningkatkan kinerja 

organisasi, secara khusus untuk sekolah-sekolah yang ada dibawah Yayasan 

Marsudirini Cabang Yogyakarta. Dengan adanya hasil penelitian diharapkan 

dapat semakin memperkuat usaha Yayasan Marsudirini Cabang Yogyakarta 

untuk semakin membekali guru dan karyawan dalam memanfaatkan peluang 

dalam era digital, terutama untuk menjangkau layanan lebih luas kepada murid -

muridnya. Selain itu, penelitian ini masih memiliki keterbatasan yang harus 

diperbaiki pada penelitian selanjutnya.  

3. Nida dan Ratri (2020)31 melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh 

Implementasi Inovasi Digital Terhadap Kinerja Perusahaan Berdasarkan 

Persepsi Karyawan (Studi Kasus Pada PT. Indonesia Power UPJP Kamojang)”. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa inovasi digital dan kinerja perusahaan 

dikategorikan baik. Hasil pengujian statistic diperoleh terdapat pengaruh positif 

dan signifikan inovasi digital terhadap kinerja perusahaan dilihat dari perspektif 

keuangan, perspektif konsumen, perspektif proses bisnis internal dan perspektif 

pertumbuhan dan pembelajaran PT. Indonesia Power UPJP Kamojang. 

 
30 Agatha Mayasari, “Peran Transformasi Digital Dan Inovasi Terhadap Kinerja Organisasi Pada 

Sekolah Yayasan Marsudirini Cabang Yogyakarta,” Journal on Education 5, no. 4 (2023): 16659–16672. 
31 Nida Nur Fauziah and Ratri Wahyuningtyas, “Pengaruh Implementasi Inovasi Digital Terhadap 

Kinerja Perusahaan Berdasarkan Persepsi Karyawan (Studi Kasus Pada Pt. Indonesia Power Upjp 

Kamojang),” Jurnal Mitra Manajemen 4, no. 9 (2020): 78–92. 
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Disarankan agar perusahaan perlu meningkatkan   kualitas sistem ERP dengan 

cara melengkapi fitur, meningkatkan standar sistem, melakukan perawatan 

sistem, memperbaiki tampilan sistem ERP, meningkatkan proses bisnis internal 

dan pertumbuhan dan pembelajaran.  

4. Farrel Shidqi et al., (2023)32 melakukan penelitian dengan judul, “Pengaruh 

Digitalisasi Sistem Perusahaan Terhadap Kinerja Karyawan Melalui Kepuasan 

Kerja Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada PT. Bank Negara Indonesia 

Kantor Wilayah Semarang)”. Riset yang dilakukan dalam artikel jurnal ini dari 

pembahasan dan analisis yang dilakukan, digitalisasi sistem perusahaan 

berepengaruh positif dan signifikan hanya melalui mediasi dari variabel kepuasan 

kerja. Indikator dengan nilai angka indeks tertinggi pada variabel digitalisasi 

sistem perusahaan adalah perilaku untuk tetap menggunakan tekonologi dalam 

hal ini aplikasi DigiHC. Oleh karena itu dapat diberikan implikasi dan saran 

kepada pihak manajemen perusahaan Bank BNI Kantor wilayah Semarang untuk 

dapat mengoptimalkan dan selalu menyempurnakan aplikasi DigiHC salah 

satunya pada fitur performance yang dapat memicu meningkatnya produktivitas 

karyawan, fitur ini merupakan sarana tes secara daring untuk menambah penilaian 

dalam pekerjaan. Hal ini diharapkan akan meningkatkan kepuasan kerja, sehingga 

penerapan digitalisasi sistem perusahaan akan memberikan kemudahan dan 

kenyaman bagi karyawan, penerapan digitalisasi sistem perusahaan yang efektif 

diharapkan meningkatkan kepuasan kerja yang akan menyebabkan semakin 

meningkatnya kinerja karyawan. Selanjutnya terkait kurang baiknya pengawasan 

dari atasan kepada karyawan, manajemen sebaiknya dapat meningkatkan tugas 

pengawasan atasan kepada karyawan dengan memberikan pelatihan karyawan 

agar tidak terjadi hal-hal yang dapat merugikan perusahaan.  

5. Farid dan Rini (2023)33 yang melakukan penelitian dengan judul “Peningkatan 

Kinerja Melalui Transformasi Digital Layanan Publik Kepabeanan Yang 

Diperkuat Dengan Budaya Dan Pola Kerja Adaptif”. Riset yang dilakukan pada 

penelitian ini mengungkap bahwa budaya organisasi yang adaptif menjadi 

 
32 Mochammad Farrel Shidqi, Ismi Darmastuti, and Bimo Suryo Wicaksono, “Pengaruh 

Digitalisasi Sistem PerusahaanTerhadap Kinerja Karyawan Melalui Kepuasan Kerja Sebagai Variabel 

Intervening (Studi Pada PT. Bank Negara Indonesia Kantor Wilayah Semarang),” Diponegoro Journal OF 

Management 12, no. 1 (2023): 1–8. 
33 Muhamad Farid Mahmud and Rini Tesniwati, “Peningkatan Kinerja Melalui Transformasi 

Digital Layanan Publik Kepabeanan Yang Diperkuat Dengan Budaya Dan Pola Kerja Adaptif,” Jurnal 

Ilmiah Ekonomi Bisnis 28, no. 2 (2023): 161–182. 
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penggerak utama (prime mover) dalam organisasi sektor publik untuk mencapai 

visinya. Penelitian ini membuktikan bahwa budaya adaptif memegang peran 

penting untuk mendorong proses transformasi digital mencapai target-target 

kinerja. Sebagai lembaga publik, maka nilai-nilai budaya lebih diarahkan kepada 

kepentingan nasional, kepentingan eksternal lebih luas dengan berpijak pada 

kolaborasi yang inklusif, konsistensi menjaga integritas, membangun tradisi 

inovasi dan pengembangan diri pegawai. Nilai-nilai ini yang mengawal proses 

transformasi digital dengan memanfaatkan teknologi informasi di era revolusi 4.0, 

untuk dapat mengamankan hak-hak negara dan berkontribusi mendorong industri 

domestik lebih kompetitif. Pola kerja adaptif menjadi alternatif solusi menjaga  

layanan prima, menjaga produktivitas dan memotivasi sumber daya manusia lebih 

terampil memanfaatkan perubahan teknologi informasi dalam proses layanan 

publik. Namun demikian mengelola pola kerja yang adaptif dengan 

mempertimbangkan volume dan beban kerja karyawan lebih memotivasi 

karyawan menjaga produktivitasnya. Transformasi digital menjadi proses 

perubahan penting yang melibatkan semua divisi dalam organisasi untuk 

membantu efisiensi dan efektivitas organisasi mencapai tujuannya. Akan tetapi 

digitalisasi ini merupakan keniscayaan yang harus diantisipasi dan disesuaikan 

dengan kebutuhan lembaga serta stakeholder. Pola pengamanan hak-hak negara 

di era digital, akan lebih memerlukan kehandalan dalam olah teknologi informasi. 

Kolaborasi, inovasi dan pengembangan diri diarahkan pada transformasi digital 

yang adaptif, manfaat ekonomis, berikutnya peran penting transformasi digital 

dalam layanan publik, selain efisiensi layanan, langkah tersebut dapat diarahkan 

pada fasilitasi dunia usaha, dengan terbentuknya modal sosial agar dapat 

membuka ruang atau peluang kerjasama dalam jejaring sosial yang positif 

memasuki dan menguatkan daya saing di pasar global.  

6. Aidan Michael McCarthy et al., (2023)34 melakukan penelitian dengan judul 

”Digital Transformation In Education: Critical Components For Leaders Of 

System Change”. Riset dalam jurnal ini membahas berbagai topik terkait 

pendidikan, teknologi, kepemimpinan, dan transformasi digital. Artikel 

memberikan wawasan tentang pentingnya transformasi digital dalam pendidikan, 

 
34 Aidan Michael McCarthy et al., “Digital Transformation in Education: Critical Components for 

Leaders of System Change,” Social Sciences and Humanities Open  8, no. 1 (2023): 1-15. 
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terutama dalam konteks tantangan dan peluang yang dihadapi oleh sistem 

pendidikan. Mereka mencakup komponen-komponen penting untuk transformasi 

digital yang sukses, seperti kepemimpinan yang kuat, pengelolaan bakat, dan visi 

yang jelas. Selain itu, menekankan peran teknologi dalam meningkatkan 

pengalaman belajar mengajar, serta pentingnya mempertimbangkan kebutuhan 

siswa sebagai pemangku kepentingan utama dalam pendidikan. Rekomendasi 

yang diberikan termasuk terlibat dalam pengembangan bakat, memadukan 

pengembangan profesional dengan model perubahan, dan memupuk budaya 

kolaborasi dan inovasi. Selain itu, membahas tantangan dan peluang bagi sistem 

pendidikan dalam adopsi teknologi digital untuk pembelajaran yang efektif, serta 

komponenkomponen penting untuk transformasi digital yang sukses, seperti 

kepemimpinan, strategi perencanaan, dan adaptabilitas. Tujuannya adalah untuk 

memberikan informasi yang mendukung pemikiran strategi dan refleksi tentang 

transformasi digital dalam sistem pendidikan untuk mengatasi tantangan 

kontemporer.  

Tabel 1. 1 Orisinalitas Penelitian 

No Nama, Tahun, 

dan Judul 

Penelitian 

Persamaan Perbedaan Orisinalitas 

1 Lorenzo 

Ardhito et al., 

2021, The 

Duality Of 

Digital And 

Environmental 

Orientations In 

The Context Of 

Smes: 

Implications 

For Innovation 

Performance 

1. Menyoroti 

transformasi 

digital, 

inovasi dan 

kinerja. 

2. Pendekatan 

Kuantitatif 

1. Dilakukan 

pada lokasi 

penelitian 

UKM 

2. Tidak 

menyoroti 

variabel 

kepuasan 

pelanggan 

1. Penggunaan 

dua variabel 

independen 

yaitu 

transformasi 

digital dan 

inovasi 

digital 

2. Penggunaan 

satu 

variabel 

dependen 

yaitu 

kinerja 

organisasi 

3. Penggunaan 

satu 

variabel 

intervening 

2 Agatha 

Mayasari, 

2023, Peran 

Transformasi 

Digital dan 

Inovasi 

Terhadap 

1. Menggunakan 

tiga variabel 

yang sama 

yaitu 

transformasi 

digital, 

inovasi, dan 

Tidak 

menggunakan 

tambahan 

variabel 

kepuasan 

Pelanggan 
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Kinerja 

Organisasi 

Pada Sekolah 

Yayasan 

Marsudirini 

Cabang 

Yogyakarta 

kinerja 

organisasi. 

2. Pendekatan 

Kuantitatif 

3. Lokasi 

penelitian 

pada lembaga 

pendidikan 

yaitu 

kepuasan 

Pelanggan 

4. Lokasi 

penelitian di 

MAN 2 

Kota 

Samarinda 

3 Nida dan Ratri, 

2020, 

Pengaruh 

Implementasi 

Inovasi Digital 

Terhadap 

Kinerja 

Perusahaan 

Berdasarkan 

Persepsi 

Karyawan 

(Studi Kasus 

Pada PT. 

Indonesia 

Power UPJP 

Kamojang) 

1. Menyoroti 

variabel 

inovasi digital 

dan kinerja 

2. Pendekatan 

Kuantitatif 

1. Lokasi 

penelitian 

pada 

Perusahaan 

2. Taidak ada 

variabel 

transformasi 

digital 

3. Berdasar 

pada persepsi 

karyawan 

4 Farrel Shidqi et 

al., 2023, 

Pengaruh 

Digitalisasi 

Sistem 

Perusahaan 

Terhadap 

Kinerja 

Karyawan 

Melalui 

Kepuasan 

Kerja Sebagai 

Variabel 

Intervening 

(Studi Pada 

PT. Bank 

Negara 

Indonesia 

Kantor 

1. Menyoroti 

kinerja dan 

kepuasan 

2. Pendekatan 

Kuantitatif 

1. Fokus pada 

karyawan 

Bank 

2. Tidak 

menggunakan 

variabel 

transformasi 

dan inovasi 

digital 
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Wilayah 

Semarang) 

5 Farid dan Rini, 

2023, 

Peningkatan 

Kinerja 

Melalui 

Transformasi 

Digital 

Layanan 

Publik 

Kepabeanan 

Yang 

Diperkuat 

Dengan 

Budaya Dan 

Pola Kerja 

Adaptif 

1. Menyoroti 

transformasi 

digital dan 

kinerja 

2. Pendekatan 

Kuantitatif 

1. Fokus pada 

penguatan 

budaya dan 

pola kerja 

adaptif 

2. Penelitian 

fokus pada 

layanan 

public 

6 Aidan Michael 

McCarthy et 

al., 2023, 

Digital 

Transformation 

In Education: 

Critical 

Components 

For Leaders Of 

System Change 

Fokus pada 

transformasi 

digital dan 

inovasi digital 

 

1. Tidak 

menyoroti 

variabel 

kinerja 

organisasi 

dan kepuasan 

pelanggan 

2. Pendekatan 

Kualitatif 

 

 

H. Definisi Operasional 

Setelah membaca dengan seksama dan mengamati orisinalitas sejumlah 

penelitian sebelumnya, untuk menentukan persamaan dan fokus dari kajian penelitian 

maka penting adanya definisi istilah sebagai kata kunci untuk menyelaraskan 

persepsi dan menghindari perbedaan pemahaman dalam penelitian ini, oleh karena 

itu peneliti menyajikan definisi dan batasan istilah sebagai berikut: 

1. Transformasi digital adalah langkah yang diambil oleh sebuah lembaga untuk 

mencapai tujuan, meningkatkan kinerja, dan memperkuat daya saing dengan 

memanfaatkan teknologi digital. Tujuannya adalah untuk mendukung strategi 

yang telah dirancang dan mengakomodasi perubahan yang diinginkan oleh 
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lembaga tersebut. Dengan menggunakan teknologi digital, lembaga dapat 

mengoptimalkan prosesnya, meningkatkan efisiensi, dan berinovasi dalam 

berbagai aspek kegiatan agar lebih responsif terhadap kebutuhan dan tuntutan 

zaman yang terus berkembang. 

2. Inovasi digital adalah tentang menciptakan atau meningkatkan hal-hal 

menggunakan teknologi digital. Ini berarti mengembangkan aplikasi baru, 

memperbarui perangkat lunak yang sudah ada, atau bahkan menciptakan cara 

baru untuk menggunakan teknologi dalam kehidupan sehari-hari. Dengan fokus 

pada inovasi digital, dapat menemukan cara-cara baru untuk lebih mudah, lebih 

efisien, dan lebih terkoneksi secara digital. 

3. Kinerja organisasi merupakan faktor kunci dalam menilai keberhasilan sebuah 

lembaga madrasah. Sebuah lembaga madrasah dianggap memiliki kinerja yang 

baik ketika mampu mencapai hasil yang positif melalui proses perubahan yang 

dilakukan. Kinerja tersebut tidak hanya mencerminkan seberapa banyak 

pekerjaan yang dilakukan, tetapi juga seberapa baik pekerjaan itu dilakukan, baik 

secara individu, kelompok, maupun organisasi secara keseluruhan. Dengan 

memahami dan meningkatkan kinerja organisasi, lembaga madrasah dapat lebih 

efektif dalam memberikan layanan pendidikan yang berkualitas kepada peserta 

didik dan masyarakat. 

4. Kepuasan adalah saat kita merasa puas atau senang karena apa yang kita harapkan 

telah terwujud atau terpenuhi. Dalam konteks sekolah, kepuasan pelanggan, yang 

dalam hal ini adalah peserta didik, sangatlah penting. Peserta didik adalah orang-

orang yang menggunakan layanan yang disediakan oleh sekolah. Ketika peserta 

didik merasa puas dengan pengalaman mereka di sekolah, mereka lebih mungkin 

untuk tetap setia dan terus menggunakan layanan yang sama dari sekolah 

tersebut.
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BAB II  

KAJIAN TEORI 

A. Transformasi Digital 

1. Pengertian Transformasi Digital 

Transformasi dalam bahasan ini berarti proses perubahan bentuk, 

umumnya dari keadaan sekarang kepada keadaan yang lebih baik pada waktu 

yang akan datang. Terjadi karena direncanakan (by design), juga dapat terjadi 

karena proses perubahan alam. Proses pada umumnya terjadi mulai input, proses, 

dan output.35 Sedangkan digitalisasi adalah hal digital yang mengandung 

transformasi seluruh kegiatan dan hubungan yang pernah dilakukan dengan 

tujuan menciptakan nilai baru bagi perusahaan, karyawan, konsumen, dan 

lainnya. Transformasi tersebut menyangkut hubungan internal (antara lain 

hubungan antaraunit atau kegiatan model bisnis) dan eskternal perusahaan 

(seperti memperluas jangkauan pasar secara cepat).36 Transformasi digital 

merupakan proses perubahan menyeluruh dalam menciptakan nilai dengan 

berbagai teknologi yang berpusat pada digitalisasi. 

Aulya Essy et al., menyatakan bahawa transfromasi digital adalah 

kemampuan baru yang diciptakan secara holistic yang komprehensif yang 

memungkinkan ada perubahan budaya, organisasi, hubungan ataupun model 

administrasi sampai menemukan hasil hingga memiliki database yang disimpan 

dalam jangka panjang, baik dalam dunia bisnis ataupun pemerintahan publik yang 

bertujuan untuk mempermudah kehidupan masyarakat.37 Sedangkan Vial 

mendefinisikan transformasi digital sebagai proses yang bertujuan dalam 

meningkatkan organisasi tertentu, menghasilkan perubahan signifikan dalam 

karaktersistiknya dengan kombinasi dari teknologi informasi, komputasi, 

komunikasi, dan konektivitas.38  

 
35 Dian Hidayati, Sistem Informasi Pendidikan Dan Tranformasi Digital , 2022, 13. 
36 Aulya Essy Ritonga, Kariaman Sinaga, and Siswati Saragi, “Pengaruh Transformasi Digital 

Terhadap Pengembangan Sumber Daya Manusia (SDM) Di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil 

(Disdukcapil) Kota Pematangsiantar,” no. 1 (2023): 37. 
37 Ritonga, Sinaga, and Saragi, “Pengaruh Transformasi Digital Terhadap Pengembangan Sumber 

Daya Manusia (SDM) Di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Kota 

Pematangsiantar.” 
38 Vial, G. Understanding digital transformation: A review and a research agenda. Journal of 

Strategic Information Systems, No.28, No.2, 2019: 118–144. 
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Vial secara mendalam pada penelitiannya menjelaskan bahwa 

transformasi digital merupakan fenomena multidimensi, yang didukung oleh 

teknologi, yang berdampak pada masyarakat, politik, dan ekonomi. Di tingkat 

organisasi Vial menyatakan bahwa transformasi digital sebagai proses dimana 

kombinasi teknologi menghasilkan dan memperkuat perpecahan dalam 

masyarakat dan industri, memicu kebutuhan akan tanggapan strategis dalam 

organisasi.39 Dengan penggunaan teknologi digital dapat mengubah cara mereka 

dalam menciptakan nilai agar tetap kompetitif. Strategi manajemen sebagai 

proses dinamis perumusan, implementasi, evaluasi, dan pengendalian strategi 

untuk mencapai maksud strategi organisasi. digitalisasi telah menjadi pertanyaan 

strategis untuk perusahaan, bukan pertanyaan teknis.40  

Ada beberapa strategi dan faktor yang perlu dipertimbangkan dalam 

melakukan transformasi digital, salah satunya keamanan. Proses transformasi 

digital sangat memerlukan keamanan data yang baik dan efektif karena fakta 

membuktikan bahwa banyak terjadi ancaman kebocoran data digital serta 

kejahatan siber. Keamanan yang baik dan efektif melibatkan analisis yang 

menyeluruh, implementasi, memantau, dan memperbaharui. Selanjutnya, strategi 

perusahaan yang perlu dilakukan adalah dengan menyelaraskan kembali dan 

memulai proses perubahan mengenai struktur internal dan model bisnisnya. Hal 

ini karena, transformasi mengacu pada perubahan yang dapat berdampak besar 

pada strategi dan struktur organisasi. Selain itu, perlu juga untuk memahami 

mekanisme digitalisasi serta membangun pemahaman bersama di dalam 

organisasi.41 Pemahaman yang buruk tentang digitalisasi dan pemahaman 

perusahaan akan menciptakan kegagalan strategi dan keputusan yang telah 

dibuat. Maka dari itu, manusia sebagai pelaku pentransformasi digital seantiasa 

diajak untuk berfikir sekaligus mengamati tanda-tanda Allah dan pengetahuan 

untuk menemukan kebenaran dalam pemahamannya. Hal ini sejalan dengan 

Surah Ali-Imran/3: 190-191, yaitu: 

 
39 Vial, G. Understanding digital transformation: A review and a research agenda. Journal of 

Strategic Information Systems, No.28, No.2, 2019: 118–144. 
40 Rogers, The Digital Transformation Playbook: Rethink Your Business for the Digital Age . 
41 Putri, N. I., Herdiana, Y., Suharya, Y., & Munawar, Kajian Empiris Pada Transformasi Bisnis 

Digital, Vol. 7, Issue 1, 2021. 
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يَذْ  ينَْ  ذ 
 
ال  ۙ بَاب 

ْ
ل
َ
ا
ْ
ى ال ول 

ُ
ا  
 
ل يٰتٍ 

ٰ
ا
َ
ل هَار  

وَالن  يْل  
 
ال اف  

َ
وَاخْت ل رْض  

َ
ا
ْ
وَال مٰوٰت   الس  ق  

ْ
يْ خَل ف   

ن  َ ا  اللّٰه رُوْنَ 
ُ
ك

خَ  مَا  رَب نَا   ِۚ رْض 
َ
ا
ْ
وَال مٰوٰت   الس  ق  

ْ
خَل يْ  رُوْنَ ف 

 
وَيَتَفَك مْ  ه  جُنُوْب  ى 

ٰ
عَل و  قُعُوْدًا  و  يَامًا  اِۚ  ق 

ً
ل باَط  هٰذَا  قْتَ 

َ
ل

ار   
نَا عَذَابَ الن  فَق   سُبْحٰنَكَ 

“Sesungguhnya dalam penciptaan langit dan bumi serta pergantian malam dan 
siang terdapat tanda-tanda (kebesaran Allah) bagi orang yang berakal, (yaitu) 

orang-orang yang mengingat Allah sambil berdiri, duduk, atau dalam keadaan 
berbaring, dan memikirkan tentang penciptaan langit dan bumi (seraya berkata), 
“Ya Tuhan kami, tidaklah Engkau menciptakan semua ini sia-sia. Maha Suci 

Engkau. Lindungilah kami dari azab neraka.” 

Ayat tersebut menekankan keindahan ciptaan Tuhan atas langit dan bumi, 

serta silih bergantinya malam dan siang. Orang yang berakal diminta untuk 

merenungkandanmempertimbangkan sinyal-sinyal ini. Pesan ayat ini adalah 

bahwa alam semesta memiliki tujuandan tidak diciptakan dengan sia-sia, dan 

manusia diminta untuk memperhatikan, menghayati, dan memperhatikan tanda-

tanda tersebut sebagai penegasan keesaan dan keagungan Allah.42 Ayat al-Qur’an 

tentang ajakan berpikir dengan mengamati tanda-tanda Allah dan ilmu 

pengetahuan menekankan pentingnya bermeditasi dan memahami indikasi 

keagungan Tuhan di alam semesta. Manusia didorong untuk menghargai dan 

menerapkan ilmu sebagai bentuk pengabdian kepada Allah. Proses transformasi 

digital melibatkan pengembangan visi strategis, perencanaan, dan implementasi. 

Dalam pengembangan strategi tersebut manajer perusahaan memerlukan 

instrumen yang membantu dalam memahami fenomena dan keadaan organisasi 

saat ini, serta kerjasama dan komunikasi yang baik antara berbagai pihak. Oleh 

karenanya, manusia dituntut untuk memiliki pemahamann pengetahuan yang baik 

agar mampu menselaraskan pemahaman fenomena dengan strategi dalam 

menjalankan transformasi digital. 

Transformasi digital menurut Arpe yang dikutip oleh Angelita 

mengindikasikan dampak pada organisasi dengan cara yang berbeda. Dampak 

terbesar yang diharapkan terjadi adalah pada proposisi nilai organisasi, segmen 

pelanggan yang dapat diidentifikasi dan dilayani, cara organisasi menjangkau 

para pelanggannya, serta sumber daya yang dimiliki. Berdasarkan, tinjauan 

 
42 Zuhriyandi Zuhriyandi and Malik Alfannajah, “Penafsiran Ayat-Ayat Tentang Teknologi Dan 

Inovasi Dalam Al-Qur’an: Implikasi Untuk Pengembangan Ilmu Pengetahuan Di Era Modern,” J-CEKI : 

Jurnal Cendekia Ilmiah 2, no. 6 (2023): 620. 
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literatur, dampak transformasi digital dapat dikelompokkan menjadi empat topik 

utama, antara lain dampak pada pelanggan dan hubungan pelanggan; dampak 

pada penciptaan nilai dan model bisnis; dampak pada internal perusahaan dan 

struktur organisasi; dan dampaknya terhadap proses dan efisiensi.43  

Dari berbagai penjelasan terkait transformasi digital, maka dapat diambil 

kesimpulan bahwasanya transformasi digital merupakan suatu proses 

penggunaan teknologi untuk menciptakan hal-hal baru atau memodifikasi proses 

bisnis, budaya, dan layanan pelanggan, yang bertujuan untuk memenuhi 

perubahan model bisnis dan permintaan pasar. Dengan transformasi digital dapat 

mengubah organisasi bisnis yang semula diselesaikan secara tradisional menjadi 

sistem digital, baik dari segi penjualan, pemasaran, dan layanan terhadap 

pelanggan. Dengan transformasi digital bukan hanya sekedar mengenai teknologi 

pada bentuk fisik saja, tetapi mengenai nilai, pengoptimalan, serta kemampuan 

untuk mengikuti keadaan melalui penggunaan teknologi dan informasi yang 

relevan. 

2. Faktor-Faktor Terjadinya Transformasi Digital 

Faktor pendorong terjadinya transformasi digital terdapat faktor-faktor 

yang dapat menyebabkan suatu perusahaan/organisasi untuk melakukan 

transformasi digital antara lain:44 

a. Perubahan Regulasi 

b. Perubahan Lanskap Persaingan 

c. Pergeseran Perubahan ke Bentuk Digital dari Industri 

d. Perubahan Perilaku dan Harapan Konsumen  

Kondisi saat ini bila dinilai dari faktor pendorong terjadinya transformasi 

digital, dapat dikatergorikan dalam kategori faktor pertama, perubahan regulasi. 

Munculnya pandemi Covid-19 menyebabkan pemerintah mengeluarkan regulasi 

baru bahwa selama masa pandemi semua dikerjakan melalui media digital dalam 

jaringan sehingga mau tidak mau semua harus mengikuti regulasi tersebut. Selain 

itu, bila melihat apa yang terjadi sebelum masa pandemi dalam bidang ekonomi 

di Indonesia, di dominasi oleh perusahaan atau organisasi penyedia platform. 

Munculnya lembaga belajar secara online seperti Ruangguru dan usaha sejenis 

 
43 E-business Strategy, “Memahami Dan Mengelola Transformasi Digital,” 2018, 2. 
44 Kristophorus Hadiono and Rina Candra Noor Santi, “Menyongsong Transformasi Digital,” 

Proceeding Sendiu, no. July (2020): 82. 
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membuat yang dahulu mapan (lembaga private offline) menjadi kelimpungan 

karena kemudahan yang mereka berikan ke konsumen. Konsumen dengan mudah 

memilih apa yang akan dipelajarai dengan menonton video penjelasan yang 

sudah disediakan. Bahkan konsumen dapat memberikan umpan balik 

pengalamannya dalam memanfaatkan servis yang diberikan sehingga pengelola 

usaha menjadi lebih sadar apa yang menjadi kekurangannya.  

Munculnya platform toko online seperti tokopedia, shopee, blibli, dan 

lainnya menyebabkan banyak konsumen menjadi lebih mudah dalam 

mendistribusikan hasil karya mereka dan sekaligus mendapatkan apa yang 

diinginkan. Platform ini juga memicu jenis usaha lain untuk bertumbuh, yaitu 

usaha pengiriman barang. Untuk membuka toko, saat ini masyarakat tidak terlalu 

dipusingkan dengan berbagai macam aturan. Dua usaha berbasis platform yang 

diuraikan sebelumnya merupakan gambaran dari faktor ke dua sampai ke empat 

dari faktor pendorong terjadinya transformasi digital. Kemudahan yang diperoleh 

konsumen dan pengalaman yang menyenangkan dari layanan yang diberikan 

menyebabkan perubahan lanskap persaingan, dan perubahan atau pergeseran 

usaha yang dahulu dilakukan secara tradisional menjadi ke bentuk digital. 

Dengan kata lain, transformasi digital akan tetap terjadi tanpa adanya pandemi 

karena ekosistem lingkungan usaha dan pemerintahan mulai memanfaatkan 

teknologi terbaru yang memudahkan banyak orang. Hadirnya pandemi hanya 

mempercepat proses transformasi digital yang, mungkin, sedang direncanakan 

atau berlangsung.  

Selain faktor yang sudah disebutkan, peneliti lain juga menyebutkan hal 

lain yang sebenarnya masih berhubungan dengan faktor tersebut, yaitu45 (a) 

kemampuan digital, kemampuan digital (digital capabilities) adalah bila sebuah 

organisasi ingin bertransformasi digital, maka organisasi tersebut harus memiliki 

keahlian, pola pikir, dan budaya berbasis digital. Tiga hal ini akan mengerucut 

menuju pada (b) teknologi digital (digital technologies) yang digunakan oleh 

organisasi. Teknologi digital akan digunakan secara baik oleh organisasi bila, 

sumber daya manusia dari organisasi tersebut memiliki keahlian untuk 

memanfaatkan teknologi digital tersebut.  

 

 
45 Hadiono and Noor Santi, 82. 
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3. Indikator Transformasi Digital 

Menurut Barantum, transformasi digital merupakan evolusi bisnis, 

dimana departemen pemasaran, penjualan, dan layanan pelanggan akan 

berkembang menjadi lingkungan kerja digital yang terhubung dalam upaya 

meningkatkan efisiensi operasional, laba yang lebih tinggi, peningkatan loyalitas 

dan kepuasan pelanggan sebagai indikator transformasi digital.46 Dengan 

melakukan tranformasi digital, perusahaan atau instansi diharapkan akan lebih 

siap menghadapi tantangan di masa depan. Perubahan yang terjadi dengan adanya 

penggunaan transformasi digital penghematan waktu (real time), adanya nilai 

tambah, analisis data yang menyeluruh dan tingkat kualitas yang lebih tinggi.  

Kontic dan Vidcki dalam penelitiannya yang berjudul Strategy For 

Digital Organization: Testing A Measurement Tool For Digital Transformation  

mengungkapkan ada beberapa indikator dalam transformasi digital, yaitu:47 

a. Pola pikir digital, mengacu pada sikap dan kesadaran terhadap manfaat 

transformasi digital. 

b. Praktik digital, mencakup implementasi teknologi digital dalam operasi 

sehari-hari. 

c. Bakat yang diberdayakan, berfokus pada pengembangan keterampilan digital 

karyawan 

d. Integrasi data serta alat kolaborasi, menekankan pentingnya akses terhadap 

data dan alat kolaborasi untuk mendukung transformasi digital 

Menurut Suwatno ada tiga unsur yang terlibat dalam proses transformasi 

digital, yakni:48 

a. Bisnis  

Perubahan transformasi digital yang sangat cepat menuntut perusahaan untuk 

meninjau kembali model bisnis mereka, berfokus pada pengalaman 

pelanggan, memikirkan kembali merek, dan mengungkap peluang baru 

melalui inovasi yang cepat.  

b. Organisasi  

 
46 Wulandari, D. P. (2021). Strategi Peningkatan Kompetensi Dalam Menyiapkan Aparatur Sipil 

Negara di Era Revolusi Industri 4 . 0 Strategy to Increase Competence in Preparing State Civil Apparatus 

in the. 13(2), 101–120. 
47 Ljiljana Kontić and Đorđe Vidicki, “Strategy for Digital Organization: Testing a Measurement 

Tool for Digital Transformation,” Strategic Management 23, no. 2 (2018): 1. 
48 S Jamaludin et al., Transformasi Digital Dalam Dunia Bisnis Penerbit Cendikia Mulia Mandiri, 

2022. 
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Perubahan transformasi digital menuntut perusahaan untuk menyesuaikan 

budaya organisasi, memperkenalkan cara kerja baru, dan membangun 

kemampuan dan keterampilan yang sesuai dengan tuntutan era digital.  

c. Teknologi  

Perubahan transformasi digital juga menuntut penerapan teknologi baru serta 

keterampilan yang melibatkan ekstraksi dan pertukaran data serta analisis dan 

konversi data menjadi informasi.  

Informasi tersebut digunakan sebagai input dalam proses pengambilan 

keputusan dan/atau memulai kegiatan yang meningkatkan kinerja dan jangkauan 

perusahaan. Beberapa bidang yang telah melakukan transformasi ini seperti 

pendidikan dengan e-learningnya, bisnis dengan e-bisnis, perbankan dengan e-

banking, pemerintah dengan e-government dan masih banyak lagi Transformasi 

Digital dalam dunia bisnis yang lain, intinya adalah peningkatan efisiensi dan 

efektivitas pekerjaan dan berkas pendukungnya dengan menggunakan database. 

 Transformasi digital di sekolah antara lain ditentukan oleh respon 

terhadap perubahan, proses pembelajaran, teknologi yang digunakan dan 

manajemen sekolah, terutama pada kompetensi tenaga pengajar.49 Lebih lanjut, 

transformasi digital menginisiasi perubahan mendasar dalam pendekatan dan 

pengelolaan pendidikan. Perubahan tersebut hanya dapat terjadi jika individu 

yang terlibat dan terpengaruh menunjukkan tanggapan yang positif. Transformasi 

digital berdampak pada tiga aspek utama, yakni proses pembelajaran, teknologi 

yang digunakan, dan manajemen. Selama masa pandemi, proses pembelajaran di 

sekolah harus mengadopsi teknologi digital untuk mengatasi gangguan dalam 

komunikasi langsung. Teknologi yang dimaksud mencakup infrastruktur yang 

berkaitan dengan teknologi digital yang digunakan untuk mengelola proses 

pembelajaran di sekolah. Dukungan infrastruktur ini meliputi fasilitas seperti 

laboratorium komputer, perangkat gadget, serta akses internet, baik yang 

disediakan oleh sekolah maupun yang dimiliki secara pribadi oleh guru. 

Sementara itu, manajemen merujuk pada pengelolaan standar di sekolah. 

Mengingat ruang lingkup yang luas dari manajemen sekolah, fokus manajemen 

sekolah akan ditempatkan pada pengelolaan kompetensi personal dan digital.  

 
49 Universitas Negeri Jakarta, “Jurnal Internasional Bisnis , Hukum , Dan Pendidikan 

INSTRUMEN PENGUKURAN Untuk TRANSFORMASI DIGITAL Di Jurnal Internasional Bisnis , 

Hukum , Dan Pendidikan” 4 (2023): 40. 
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B. Inovasi Digital  

1. Pengertian Inovasi Digital 

Inovasi adalah menemukan solusi baru atau lebih baik untuk kebutuhan 

organisasi dengan menciptakan perubahan positif dalam efisiensi, produktivitas, 

kualitas, daya saing, dan hubungan terhadap pelanggan. Menurut Wang dan 

Wang, inovasi merupakan pendorong yang signifikan untuk organisasi 

menciptakan nilai dan mempertahankan keunggulan kompetitif dalam 

lingkungan yang semakin kompleks dan cepat berubah.50 Menurut Nambisan, 

bahwa inovasi digital didefinisikan sebagai ciptaan  penawaran  pasar,  proses  

bisnis  atau  model  yang  dihasilkan  dari penggunaan  digital  teknologi.51 Lebih 

lanjut, Hsu dan Sabherwal mempertegas bahwa inovasi di tingkat organisasi 

didefinisikan sebagai teknologi, strategi, atau praktik manajemen yang digunakan 

organisasi sebagai restrukturisasi atau peningkatan yang signifikan dalam suatu 

proses.52  

Dalam konteks dunia pendidikan yang semakin kompetitif, inovasi 

merupakan pendorong utama bagi organisasi pendidikan yang ingin menciptakan 

nilai dan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. Selain itu, Masoud & 

Basahel menjelaskan bahwa adanya inovasi dapat menciptakan sinergi di antara 

berbagai aktivitas pada organisasi yang dapat mendorong kebaruan dan 

berkontribusi pada daya saing.53 Ajaran-ajaran dari al-Qur’an juga menunjukkan 

dukungan dan dorongan terhadap pengembangan potensi manusia, termasuk 

dalam bidang kreativitas dan inovasi. Seperti dalam surah al-Jasiyah (45:13) 

رُ 
 
تَفَك قَوْمٍ ي   

 
يٰتٍ ل

ٰ
ا
َ
يْ ذٰل كَ ل  ف 

ن  نْهُۗ ا  يْعًا م   رْض  جَم 
َ
ا
ْ
ى ال مٰوٰت  وَمَا ف  ى الس  ا ف  مْ م 

ُ
ك
َ
رَ ل  وْنَ وَسَخ 

“Dia telah menundukkan (pula) untukmu apa yang ada di langit dan apa yang ada 
di bumi semuanya (sebagai rahmat) dari-Nya. Sesungguhnya pada yang demikian 

itu benar-benar terdapat tanda-tanda (kebesaran Allah) bagi kaum yang berpikir.”  

 
50 Wang, Z., & Wang, N, Knowledge Sharing, Innovation and Firm Performance. Expert Systems 

with Applications, 39(10), 2012, 1-9. 
51 Nambisan, S., Lyytinen, K., Majchrzak, A., dan Song, M, Digital Innovation Management:   

Reinventing   Innovation   Research   in   a   Digital  World.MIS Quarterly, Vol. 41 No. 1, 2017. 
52 Hsu, I.-C., & Sabherwal, R, Relationship between Intellectual Capital and Organizational 

Agility. Decision Sciences 3, 43(3), 2012, 489–524. 
53 Masoud, R., & Basahel, S, The Effects of Digital Transformation on Firm Performance : The 

Role of Customer Experience and IT Innovation. Digital, (3), 2023, 109–126. 
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Ayat tersebut menegaskan bahwa Allah telah menundukkan segala sesuatu di 

langit dan di bumi untuk manusia. Keberagaman ciptaan Allah menunjukkan 

bahwa setiap bentukkeunikan dan kreativitas adalah bagian dari rancangan-Nya. 

Manusia diundang untuk berpikir dan merenungkan tanda-tanda kebesaran Allah 

dalam alam semesta, yang dapat menginspirasi kreativitas dan inovasi.54 Dengan 

memanfaatkan potensi kreatif, manusia diharapkan mampu mengembangkan 

teknologi dan inovasi yang membawa manfaat bagi umat manusia dan alam 

semesta terkhusus pada kegiatan organisasi untuk meningkatkan level mutu 

lembaga. 

Dengan demikian inovasi adalah kompetensi utama bagi organisasi untuk 

bertahan dalam lingkungan yang dinamis dan kompetitif, mempertahankan 

keunggulan kompetitif, dan meningkatkan kinerja organisasi. Dari berbagai 

definisi yang telah dikemukakan diatas, dapat disimpulkan bahwa inovasi digital 

merupakan teknologi yang dibuat perusahaan berdasarkan hasil inovasi berupa 

ciptaan produk baru yang dapat digunakan sebagai solusi dari permasalahan yang 

ada. 

2. Jenis-Jenis Inovasi  

Menciptakan inovasi harus bisa menentukan inovasi seperti apa yang 

seharusnya dilakukan agar inovasi tersebut dapat berguna dan bertahan lama. 

Jenis-jenis inovasi menurut Robertson diharapkan dapat memberikan masukan 

yang positif dalam menciptakan inovasi, antara lain:55  

a. Inovasi Terus Menerus  

Inovasi ini merupakan modifikasi dari produk yang sudah ada dan bukan 

pembuatan produk yang baru sepenuhnya. Inovasi ini menimbulkan pengaruh 

yang paling tidak mengacaukan pola perilaku yang sudah mapan.  

b. Inovasi Terus Menerus  

Secara dinamis mungkin melibatkan penciptaan produk baru atau perubahan 

produk yang sudah ada, tetapi pada umumnya tidak mengubah pola yang 

sudah mapan dari kebiasaan belanja pelanggan dan pemakaian produk.  

c. Inovasi Terputus 

 
54 Zuhriyandi and Malik Alfannajah, “Penafsiran Ayat-Ayat Tentang Teknologi Dan Inovasi 

Dalam Al-Qur’an: Implikasi Untuk Pengembangan Ilmu Pengetahuan Di Era Modern,” 624. 
55 Simon Sumanjoyo Hutagalung and Dedy Hermawan, “Membangun Inovasi Pemerintah 

Daerah,” Deepublish, 2018, 28. 
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Melibatkan pengenalan sebuah produk yang sepenuhnya baru yang 

menyebabkan pembeli mengubah secara signifikan pola perilaku mereka. 

Contohnya, komputer, videocassete recorder.  

Menurut Wibisono yang dikutip Hutagalung cara yang paling mudah 

untuk mendeteksi keberhasilan inovasi adalah melalui pengecekan didapatkannya 

pelanggan baru (akuisisi pelanggan), pertumbuhan penjualan, loyalitas 

pelanggan, dan peningkatan marjin keuntungan.56 Organisasi sebagai gagasan 

atau perilaku inovasi dalam organisasi dapat mdngadopsinya menjadi produk atau 

jasa yang baru, teknologi yang baru, teknologi proses, sistem struktur dan 

administrasi baru atau rencana baru bagi anggota organisasi.  

3. Indikator Inovasi  

Keberhasilan organisasi dalam berinovasi dipengaruhi oleh karakteristik 

dan faktor yang melekat di dalam inovasi. Terdapat lima karakteristik atau ciri-

ciri yang melekat pada inovasi menurut Rogers yaitu:57 

a. Keuntungan Relatif  

Keuntungan relatif terkait dengan sejauh mana suatu inovasi dianggap lebih 

baik daripada ide atau gagasan sebelumnya oleh kelompok tertentu atau 

pengguna layanan. Keuntungan relatif dapat diukur melalui keuntungan 

ekonomi, prestise sosial, kenyamanan, atau kepuasan. Dimana semakin besar 

keuntungan relatif yang dirasakan dari suatu inovasi, maka semakin cepat 

kemungkinan proses difusi inovasi tersebut.  

b. Kesesuaian  

Kesesuaian terkait dengan sejauh mana suatu inovasi dianggap konsisten 

dengan nilainilai, pengalaman masa lalu, dan kebutuhan sosial yang 

berpengaruh terhadap cepat atau lambatnya proses difusi inovasi. Jika suatu 

inovasi tidak atau kurang sesuai dengan nilai dan norma sosial yang berlaku, 

maka inovasi tersebut tidak dapat diadopsi dengan mudah sebagaimana 

halnya dengan inovasi yang sesuai. 

c. Kerumitan  

Kerumitan terkait dengan sejauh mana suatu inovasi dianggap sebagai 

kemudahan untuk dimengerti, dipahami dan dipraktekkan. Semakin mudah 

 
56 Hutagalung and Hermawan, 28. 
57 Deby Febriyan Eprilianto, “Inovasi Digital Dalam Sektor Publik: Studi Deskriptif Tentang 

Value Added Inovasi Pelayanan Kesehatan,” Jurnal EL-RIYASAH 13, no. 1 (2022): 39–40. 
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dipahami dan dimengerti oleh pengadopsi, maka semakin cepat suatu inovasi 

dapat diadopsi. 

d. Dapat Diuji Coba  

Dapat diuji coba berkaitan dengan sejauh mana suatu inovasi dapat 

bereksperimen dengan cara yang terbatas. Suatu inovasi yang dapat diuji 

cobakan dalam setting sesungguhnya umumnya akan lebih cepat diadopsi. 

Sehingga agar dapat dengan cepat diadopsi, maka suatu inovasi sebaiknya 

harus mampu menunjukkan atau mendemonstrasikan keunggulannya.  

e. Mudah Diamati  

Dapat diamati terkait dengan semakin mudah bagi pengguna untuk dapat 

melihat hasil dari suatu inovasi, maka semakin besar kemungkinan mereka 

untuk mengadopsi inovasi tersebut. Semakin besar keunggulan relatif, 

keseuaian, kemampuang untuk diuji cobakan dan kemampuan untuk diamati, 

maka semakin cepat kemungkinan inovasi tersebut dapat diadopsi. 

Secara umum, lebih lanjut Rogers, menyatakan inovasi mempunyai 

beberapa atribut atau sejumlah karakteristik atau ciri-ciri sebagai berikut:58  

a. Relative advantage (kemanfaatan)  

Sebuah inovasi harus mempunyai keunggulan dan nilai lebih dibandingkan 

dengan inovasi sebelumnya. Selalu ada sebuah nilai kebaruan yang melekat 

dalam inovasi yang menjadi ciri yang membedakannya dengan yang lain.  

b. Compatibility (kesesuaian)  

Inovasi juga sebaiknya mempunyai sifat kompatibel atau kesesuaian dengan 

inovasi yang digantinya. Hal ini dimaksudkan agar inovasi yang lama tidak 

serta-merta dibuang begitu saja, selain karena alasan faktor biaya yang tidak 

sedikit, namun juga inovasi yang lama menjadi bagian dari proses transisi ke 

inovasi terbaru. Selain itu juga dapat memudahkan proses adaptasi dan proses 

pembelajaran terhadap inovasi itu secara lebih cepat.  

c. Complexity (kompleksitas)  

Dengan sifatnya yang baru, maka inovasi mempunyai tingkat kerumitan yang 

boleh jadi lebih tinggi dibandingkan dengan inovasi sebelumnya. Namun 

demikian, karena sebuah inovasi menawarkan cara yang lebih baru dan lebih 

 
58 Hutagalung and Hermawan, “Membangun Inovasi Pemerintah Daerah,” 29–30. 
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baik, maka tingkat kerumitan ini pada umumnya tidak menjadi masalah 

penting.  

d. Triability (aplikasi) 

Inovasi hanya bisa diterima apabila telah teruji dan terbukti mempunyai 

keuntungan atau nilai lebih dibandingkan dengan inovasi yang lama. 

Sehingga sebuah produk inovasi harus melewati fase “uji publik”, dimana 

setiap orang atau pihak mempunyai kesempatan untuk menguji kualitas dari 

sebuah inovasi.  

e. Observability (pengamatan)  

Sebuah inovasi harus juga dapat diamati, dari segi bagaimana bekerja dan 

menghasilkan sesuatu yang lebih baik. Inovasi merupakan cara baru untuk 

menggantikan cara lama dalam mengerjakan atau memproduksi sesuatu. 

Menurut Nurhaita, indikator inovasi, seperti yang dikutip oleh Juli, 

berkaitan dengan sebuah produk adalah sebagai berikut:59 

a. Perubahan desain adalah serangkaian langkah untuk mencapai hasil yang 

diinginkan, yang melibatkan peningkatan dari kondisi awal. 

b. Inovasi teknis adalah pengenalan teknologi baru, layanan baru, dan metode 

baru yang lebih bermanfaat. 

c. Pengembangan produk merupakan upaya perusahaan untuk terus 

menciptakan produk baru dan memodifikasi produk yang sudah ada. 

C. Kinerja Organisasi 

1. Pengertian Kinerja Organisasi 

Organisasi yang baik adalah organisasi yang berhasil mencapai visi, misi, 

dan tujuannya. Keberhasian organisasi tentu didukung oleh suatu kinerja yang 

maksimal oleh individuindividu di dalamnya. Banyak ahli mendefinisikan apa itu 

kinerja. Menurut Prof. Dr. Wibowo, S.E menjelaskan kinerja berasal dari 

pengertian Performance.60 Ada pula yang memberikan pengertian performance 

sebagai hasil kerja atau prestasi kerja, namun sebenarnya kinerja mempunyai 

makna yang luas, bukan hanya hasil kerja, tetapi termasuk bagaimana proses 

 
59 Pande Rantika Juli, I Nengah Suardhika, and Gede Yudhi Hendrawan, “Pengaruh Inovasi 

Produk , Kualitas Produk Dan Digital Marketing Terhadap Keputusan Pembelian Pada Angelo Store Ubud 

Bali,” Jurnal Values 2, no. 2 (2021): 357. 
60 Wibowo, Manajemen Kinerja, Edisi Ke 3 , Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2013, 7. 
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pekerjaan berlangsung. Moeheriono mengatakan bahwa kinerja atau performance 

merupakan gambaran mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan suatu program 

kegiatan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, visi dan misi organisasi yang 

dituangkan melalui perencanaan strategis suatu organisasi.61  

Menurut Amitai Etzioni, kinerja organisasi menggambarkan seberapa 

jauh suatu organisasi merealisasikan tujuan akhirnya.62 Sedangkan menurut 

Bastian kinerja organisasi adalah gambaran mengenai tingkat pencapaian 

pelaksanaan tugas dalam suatu organisasi, dalam upaya mewujudkan sasaran, 

tujuan, misi dan visi organisasi tersebut.63 Jadi kinerja organisasi adalah 

kemampuan organisasi untuk melaksanakan setiap tugas-tugas yang diberikan 

kepada organisasi untuk mencapai sasaran, tujuan, misi dan visi organisasai yang 

telah ditentukan. Kinerja organisasi tidak hanya berfokus pada pencapaian hasil 

atau tujuan, tetapi juga menekankan pada proses pelaksanaan dan sumber daya 

guna mencapai tujuannya.  

Membahas kinerja pasti terkait dengan ukuran atau standart kinerja. 

Ukuran atau standart kinerja terkait dengan parameter-parameter yang dijadikan 

dasar oleh organisasi untuk mengukur kinerja. Dalam perspektif Islam, langkah 

awal terbaik yang sebaiknya kita lakukan, baik sebagai pekerja, pebinis, maupun 

sebagai pribadi, adalah melakukan penilaian terhadap diri sendiri (self-

assesment). Allah berfirman dalam QS. At-taubah 9: 105: 

غَيْب  وَالش  
ْ
م  ال ى عٰل 

ٰ
ل وْنَ ا  وَسَتُرَدُّ نُوْنَۗ  مُؤْم 

ْ
هٗ وَال

ُ
مْ وَرَسُوْل

ُ
ك
َ
ُ عَمَل فَسَيَرَى اللّٰه وْا 

ُ
مْ  وَقُل  اعْمَل

ُ
ئُك فَيُنَب   هَادَة  

وْنَِۚ 
ُ
نتُْمْ تَعْمَل

ُ
مَا ك  ب 

“Katakanlah (Nabi Muhammad), “Bekerjalah! Maka, Allah, rasul-Nya, dan 

orang-orang mukmin akan melihat pekerjaanmu. Kamu akan dikembalikan 
kepada (Zat) yang mengetahui yang gaib dan yang nyata. Lalu, Dia akan 

memberitakan kepada kamu apa yang selama ini kamu kerjakan.” 

Kata “‘amalakum” pada ayat tersebut berarti amalmu atau pekerjaan. Kata 

ini bisa berarti “amalan di dunia yakni berupa prestasi selama di dunia”. Dalam 

bahasa manajemen, hasil dari amalan atau pekerjaan itu adalah kinerja, 

performance. Jadi, ungkapan “sayarallâhu ‘amalakum wa rasûluhû wal 

 
61 Moeheriono, Pengukuran Kinerja Berbasis Kompetensi. Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 

2012, 95. 
62 Yeremias, Enam Dimensi Strategi Administrasi Pubik Konsep Teori dan Isu, Yogyakarta: Gava 

Media, 2008, 227. 
63 Hassel Nogi S, Manajemen Publik, Jakarta: PT. Gramedia, 2005, 175. 
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mu’minûn” sejatinya adalah pelaksanaan performance appraisal. Yang perlu 

diperhatikan, para penilai itu tidak saja Allah, tetapi juga melibatkan pihak lain, 

yakni Rasul dan kaum Mukmin.64 Menurut Bambang Wahyudi dalam kutipan 

Umam, penilaian atau pengukuran kinerja adalah suatu evaluasi kinerja termasuk 

pengembanganya, sedangkan menurut Henry Simamora masih dalam kutipan 

Umam Khaerul, pengukuran kinerja atau penilaian kinerja diartikan sebagai 

proses yang dipakai oleh organisasi untuk mengevaluasi pelaksanaan kinerja.65 

Jika dikonsepkan kedalam madrasah, kinerja dapat dikatakan tercapai apabila 

memenuhi penilaian 8 standar nasional pendidikan. SNP terdiri dari delapan 

standar yaitu standar kompetensi lulusan, standar isi, standar proses, standar 

pengelolaan, standar pendidik dan tenaga kependidikan, standar evaluasi, standar 

pembiayaan, standar sarana dan prasarana.66 

Berdasarkan uraian yang telah disampaikan dan pendapat beberapa ahli 

dapat disimpulkan bahwa yang dimaksud kinerja adalah adalah hasil kerja yang 

dapat dicapai oleh pegawai dalam suatu organisasi sesuai dengan wewenang dan 

tanggungjawab masing-masing dalam rangka upaya mencapai tujuan organisasi 

bersangkutan secara legal, tidak melanggar hukum dan sesuai dengan moral 

maupun etika. 

2. Level-Level Kinerja Organisasi 

Terkait dari konsep kinerja tersebut, Rummler dan Brache dalam 

mengemukakan ada tiga level kinerja, yaitu:67 

a. Kinerja organisasi.  

Merupakan pencapaian hasil pada level atau unit analisis organisasi. Kinerja 

pada level organisasi ini terkait dengan tujuan organisasi, rancangan 

organisasi, dan manajemen organisasi.  

b. Kinerja proses  

 
64 Wahyudin Maguni and Haris Maupa, “Teori Motivasi, Kinerja Dan Prestasi Kerja Dalam Al -

Quran Serta Pleksibilitas Penerapannya Pada Manajemen Perbankan Islam,” Li Falah: Jurnal Studi 

Ekonomi Dan Bisnis Islam 3, no. 1 (2018): 115. 
65 Khaerul Umam, Perilaku Organisasi, Bandung: Pustaka Setia, 2010, 191. 
66 Faridah Alawiyah, “Standar Nasional Pendidikan Dasar Dan Menengah,” Aspirasi: Jurnal 

Masalah-Masalah Sosial 8, no. 1 (2017): 4. 
67 Sudarmanto, Kinerja dan Pengembangan Kompetensi SDM, Yogyakarta, Pustaka Pelajar, 2009, 

7-8. 
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Merupakan kinerja pada proses tahapan dalam menghasilkan produk atau 

pelayanan. Kinerja pada level proses ini dipengaruhi oleh tujuan proses, 

rancangan proses dan manajemen proses.  

c. Kinerja individua tau pekerjaan  

Merupakan pencapaian atau efektivitas pada tingkat pegawai atau pekerjaan. 

Kinerja pada level ini dipengaruhi oleh tujuan pekerjaan dan manajemen 

pekerjaan serta karakteristik individu.  

Dari ketiga level kinerja di atas yang dijelaskan oleh Rummler dan 

Brache, peneliti dalam penelitian ini mengkaji kinerja organisasi. Kajian 

difokuskan pada kemampuan organisasi lembaga pendidikan, yaitu MAN 2 Kota 

Samarinda dalam memahami tujuan dan saran organisasi yang disusun agar 

tercapai, merancang strategi, dan memanajemen organisasi. Dengan begitu 

lembaga menjadi organisasi tepat guna, efektif, dan efisien. 

3. Indikator Kinerja Organisasi 

Ada berbagai macam dimensi dalam pengukuran kinerja organisasi yang 

dikemukakan oleh para ahli, diantaranya John Miner yang dikutip oleh 

Sudarmanto yang mengemukakan adanya empat dimensi yang dapat dijadikan 

sebagai tolok ukur atau indikator dalam menilai kinerja organisasi, yaitu:68  

a. Kualitas, yaitu tingkat kesalahan, kerusakan, kecermatan.  

b. Kuantitas, yaitu jumlah pekerjaan yang dihasilkan.  

c. Penggunaan waktu dalam bekerja, yaitu tingkat ketidakhadiran, 

keterlambatan, waktu kerja efektif/jam kerja hilang.  

d. Kerjasama dengan orang lain dalam bekerja.  

Selain itu Ratminto dan Atik yang dikutip oleh Berlian mengemukakan 

bahwa untuk mengukur kinerja organisasi bisa menggunakan dua jenis indikator, 

yaitu indikator yang berorientasi pada proses atau indikator yang berorientasi 

pada hasil. ukuran yang berorientasi pada proses adalah sebagai berikut:69  

 

 

 
68 Sudarmanto, Kinerja dan Pengembangan Kompetensi SDM, Yogyakarta, Pustaka Pelajar, 2009, 

11. 
69 Berlian Tyasotyaningarum and Ajie Hanif Muzaqi, “Praktik Pelayanan Publik Di Daerah : 

Optimalisasi Penyelenggaraan Pelayanan Publik Berdasarkan Kinerja Organisasi Perangkat Daerah Di 

Kabupaten Nganjuk,” Jurnal Mediasosian : Jurnal Ilmu Sosial Dan Administrasi Negara  5, no. 1 (2021): 

122–23. 
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a. Responsivitas  

Kemampuan providers dalam mengenali kebutuhan masyarakat, menyusun 

agenda dan prioritas pelayanan, serta mengembangkan program-program 

pelayanan sesuai dengan kebutuhan dan aspirasi masyarakat. Yaitu mengukur 

daya tanggap providers terhadap harapan, keinginan, dan aspirasi serta 

tuntutan customers.  

b. Responsibilitas 

Ukuran yang menunjukkan seberapa besar tingkat kesesuaian antara 

penyelenggara pemerintahan dengan hukum atau peraturan dan prosedur 

yang telah ditetapkan. 

c. Akuntabilitas  

Suatu ukuran yang menunjukkan seberapa besar tingkat kesesuaian antara 

penyelenggara pemerintahan dengan ukuranukuran eksternal yang ada di 

masyarakat dan dimiliki stakeholders, seperti nilai dan norma yang 

berkembang dalam masyarakat.  

d. Keadaptasian  

Ukuran yang menunjukkan daya tanggap organisasi terhadap tuntutan 

perubahan yang terjadi dilingkungan. 

e. Kelangsungan hidup  

Seberapa jauh pemerintah atau program pelayanan dapat menunjukkan 

kemampuan untuk terus berkembang dan bertahan hidup dalam berkompetisi 

dengan daerah atau program lain.  

f. Keterbukaan atau transparansi  

Ukuran keterbukaan atau transparansi adalah bahwa prosedur/tatacara, 

penyelenggaraan pemerintahan dan hal-hal lain yang berkaitan dengan proses 

pelayanan umum wajib diinformasikan secara terbuka agar mudah diketahui 

dan dipahami oleh masyarakat, baik diminta maupun tidak.  

g. Empati  

Perlakuan atau perhatian pemerintah atau penyelenggara jasa pelayanan atau 

providers terhadap isu-isu aktual yang sedang berkembang di masyarakat.  

Sedangkan indikator yang berorientasi pada hasil menurut Ratminto dan 

Atik, yaitu:70 

 
70 Tyasotyaningarum and Muzaqi, 122–23. 
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a. Efektivitas  

Tercapainya suatu tujuan yang telah ditetapkan baik itu dalam bentuk target, 

sasaran jangka panjang maupun misi organisasi publik. Akan tetapi 

pencapaian tujuan organisasi publik ini harus juga mengacu pada visi 

organisasi.  

b. Produktivitas  

Ukuran yang menunjukkan kemampuan organisasi publik untuk 

menghasilkan keluaran yang dibutuhkan oleh masyarakat.  

c. Efisiensi  

Perbandingan terbaik antara keluaran dan masukan. idealnya organisasi 

publik harus mampu menyelenggarakan suatu jenis pelayanan tertentu 

dengan masukan (biaya dan waktu) yang sesedikit mungkin.  

d. Kepuasan  

Seberapa jauh organisasi publik dapat memenuhi kebutuhan karyawan dan 

masyarakat.  

e. Keadilan  

Cakupan atau jangkauan kegiatan dan pelayanan yang diberikan oleh 

organisasi publik harus diusahakan seluas mungkin dengan distribusi yang 

merata dan diperlakukan secara adil. 

D. Kepuasan Pelanggan (Peserta Didik) 

1. Pengertian Kepuasan Pelanggan  

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, kepuasan mempunyai kata 

dasar “puas” yang berarti merasa senang (lega, gembira, kenyang karena sudah 

terpenuhi hasrat hatinya), sedangkan kata kepuasan sendiri memiliki arti perihal 

(yang bersifat) puas, kesenangan, kelegaan.71 Maknanya adalah rasa puas 

seseorang akan timbul ketika hasrat dan keinginannya terpenuhi. Pelanggan 

adalah semua orang yang menuntut kita atau perusahaan untu memenuhi suatu 

standar kualitas tertentu dan karena ia memberikan pengaruh pada performansi 

kita atau Perusahaan.  

 
71 Departemen Pendidikan dan Kebudayaan, Kamus Besar Bahasa Indonesia , (Jakarta: Balai 

Pustaka, 2005), Cet.Ke III, 902. 
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Kata kepuasan atau satisfaction berasal dari bahasa latin ‘satis’ yang 

artinya cukup baik atau memadai, dan ‘facio’ yang berarti melakukan atau 

membuat. Maka secara sederhana kepuasan pelanggan dapat diartikan sebagai 

upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai. Menurut Newstrom 

dan Davis kepuasan dapat diartikan sebagai perasaan senang atau tidak senang 

yang relatif.72 Reaksi yang berbeda akan ditunjukkan oleh pelanggan ketika telah 

menggunakan pelayanan jasa, tergantung pada kebutuhan dan harapan. Perasaan 

senang akan muncul apabila kebutuhan dan harapannya telah terpenuhi, atau 

bahkan sebaliknya, akan menimbulkan perasaan tidak senang ketika harapan dan 

kebutuhannya tidak terpenuhi. Secara sederhana Day mendefinisikan bahwa 

“kepuasan pelanggan sebagai penilaian evaluatif purna beli menyangkut pilihan 

pembelian spesifik”.73  

Zeithaml & Bitner mengungkapkan bahwa “kepuasan pelanggan dapat 

didefinisikan pula sebagai perbandingan antara persepsi pelanggan terhadap jasa 

yang diterima dan harapannya sebelum menggunakan jasa tersebut”.74 Lebih 

spesifik, secara analogi, kepuasan pelanggan berarti sejauh mana anggapan 

terhadap kualitas produk dalam memenuhi harapan pelanggan, jika kualitas 

produk lebih rendah jika dibandingkan dengan harapan, maka pelanggan tersebut 

tidak puas atau kecewa, sebaliknya jika kualitasnya sesuai atau bahkan melebihi 

harapan, pelanggan tersebut akan merasa puas. Kepuasan pelanggan dapat 

muncul jika kualitas produk sebanding atau melebihi harapan pelanggan sebelum 

membelinya.  

Kepuasan tersebut dapat dicapai apabila pelanggan diberikan pengalaman 

yang baik. Hal ini sejalan dengan pendapat Sunardi yang dikutip oleh Wahyudi 

bahwasanya dalam firman al-Qur’an Surah Al-Baqarah Ayat 267 yang berbunyi: 

ۗ  وَ  رْض 
َ
ا
ْ
نَ ال مْ م  

ُ
ك
َ
ل خْرَجْنَا 

َ
سَبتُْمْ وَمِ  آْ ا

َ
 بٰت  مَا ك

نْ طَي  قُوْا م  نْف 
َ
مَنُوْْٓا ا

ٰ
ينَْ ا ذ 

 
يُّهَا ال

َ
يْثَ  يٰٓا ب 

خَ
ْ
مُوا ال تَيَم  ا 

َ
ل

 َ ن  اللّٰه
َ
مُوْْٓا ا

َ
ۗ  وَاعْل يْه  ضُوْا ف  تُغْم  نْ 

َ
آْ ا

 
ل يْه  ا  ذ  خ 

ٰ
سْتُمْ ب ا

َ
قُوْنَ وَل تُنْف  نْهُ  يْدٌ م  يٌّ حَم    غَن 

“Wahai orang-orang yang beriman, infakkanlah sebagian dari hasil usahamu yang 
baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari bumi untukmu. 

 
72 Popi Sopiatin, Manajemen Belajar Berbasis Kepuasan Peserta Didik, (Bogor: Graha Indonesia, 

2010), 32 
73 Fandy Tjipto, Pemasaran Jasa, (Bayumedia: Jawa Timur), 433 
74 Farida Jasfar, Teori dan Aplikasi 9 Kunci Keberhasilan Bisnis Jasa (SDM, Inovasi dan 

Kepuasan Pelanggan), (Jakarta: Salemba Empat, 201), 19 
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Janganlah kamu memilih yang buruk untuk kamu infakkan, padahal kamu tidak 
mau mengambilnya, kecuali dengan memicingkan mata (enggan) terhadapnya. 

Ketahuilah bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji.” 

Ayat tersebut menegaskan bahwa Islam sangat memerhatikan sebuah 

pelayanan yang berkepuasan, memberikan yang baik, dan bukan yang buruk. 

Dengan demikian maka penyampaian akan sampai pada heart share dan 

memperkokoh posisi di dalam mind share konsumen.75 Adanya kedua unsur 

tersebut, tentu loyalitas konsumen semakin kokoh pula dan kepuasan konsumen 

pada produk atau usaha tidak akan diragukan. Dengan demikian, kepuasan 

pelanggan akan datang dengan sendirinya apabila jasa yang dijual sesuai atau 

bahkan melampaui apa yang diinginkan pelanggan. Karena fokus dari kualitas 

adalah pada kepuasan pelanggan, maka perlu dipahami komponen-komponen 

yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan. Pada dasarnya kepuasan pelanggan 

dapat didefinisikan secara sederhana sebagai suatu keadaan dimana kebutuhan, 

keinginan dan harapan pelanggan dapat terpenuhi melalui produk konsumsi. 

Dalam proses pendidikan, peserta didik merupakan komponen salah satu 

manusiawi yang menepati sentral. Maka dari itu, pelanggan dalam penelitian ini 

dikhususkan pada peserta didik. Peserta didik menjadi pokok persoalan dan 

tumpuan perhatian dalam semua proses transformasi yang disebut pendidikan.  

Tjiptono mengemukakan kepuasan peserta didik adalah situasi yang ditunjukkan 

oleh seseorang ketika mereka menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya 

sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhinya dengan baik.76 Dapat 

disimpulkan bahwa kepuasan peserta didik adalah suatu keadaan di mana 

keinginan, harapan dan kebutuhan peserta didik dipenuhi. pengukuran kepuasan 

peserta didik merupakan elemen penting dalam menyediakan pelayanan yang 

lebih baik, lebih efisien dan efektif. 

2. Jenis-Jenis Pelanggan 

Untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan terlebih dahulu dapat 

diidentifikasikan jenis-jenis pelanggan, terdapat 3 macam pelanggan dalam 

sistem kuatitas modern, yaitu:77  

 
75 M. Adi Trisna Wahyudi and Nadia Armadani, “Kepuasan Layanan Dalam Perspektif Islam 

(Studi Empiris Pada Usaha Cuci Mobil Tasmin Mojokerto),” Journal of Islamic Management 3, no. 1 

(2023): 90. 
76 Fandy Tjiptono, Manajemen Pemasaran, Edisi I, (Yogyakarta: Andi, 2006), 65. 
77 D I Smp, A L Kautsar, and Bandar Lampung, “Analisis Kepuasan Pelanggan Eksternal Di Smp 

Al Kautsar Bandar Lampung,” 2017, 26. 
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a. Pelanggan internal adalah orang yang berada dalam organisasi ataupun 

lembaga dan memiliki pengaruh pada performa pekerja lembaga. Seperti 

guru, kepala sekolah, staf TU maupun karyawan yang berada dilingkungan 

sekolah. Semua pelanggan tersebut satu dan lainnya saling terkait dalam 

proses pemenuhan kebutuhan dan kepuasan. Sebagai contoh apakah kepala 

sekolah sudah cukup puas terhadap kinerja guru, atau sebalinya apakah guru 

sudah puas terhadap kinerja kepala sekolah, apakah guru sudah puas terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh staf TU dan lain-lain.  

b. Pelanggan antara, yaitu mereka yang bertindak atau berperan sebagai 

perantara, bukan sebagai pemakai akhir produk.  

c. Pelanggan eksternal adalah pembeli atau pemakai akhir produk yang sering 

disebut juga sebagai pelanggan nyata. Pelanggan eksternal merupakan orang 

yang membayar untuk menggunakan produk yang akan dihasilkan. Sebagai 

contoh peserta didik, orang tua, dan lembaga penerima lulusan.  

Adapun dalam pendidikan, terdapat empat jenis pelanggan yang masing-

masing memiliki kebutuhan yang berbeda dari sistem pendidikan dan 

menambahkan sesuatu yang berbeda pula, yaitu:78  

a. Peserta didik sebagai pelanggan  

Sekolah tanpa orang yang bersedia untuk menghadiri lembaga, maka tidak 

ada sekolah. Manfaat dari lembaga pendidikan adalah bahwa peserta didik 

menimba ilmu dilembaga tersebut, sehingga mereka dapat mengatur hidup 

mereka sendiri ketika meninggalkan lembaga pendidikan. Lembaga 

pendidikan dipersiapkan untuk pelatihan dan pengembangan karakter agar 

didunia nyata setelah pendidikan, mereka menjadi tangguh dan ulet. 

Pengalaman pendidikan kepimpinan dan manajemen yang kurang baik yang 

diterima oleh peserta didik akan mempengaruhi pola karakter mereka didunia 

nyata. Akibatnya, jika hal ini terjadi maka institusi pendidikan yang 

bersangkutan akan menerima reputasi yang buruk dan telah jelas gagal dalam 

membentuk karakter peserta didiknya. Jadi pada intinya pelanggan institusi 

pendidikan adalah peserta didik “membeli” produk pendidikan suatu institusi, 

dan produk tersebut bukan hanya ilmu akademik saja, akan tetapi juga 

pembelajaran kepemimpinan, manajemen dan karakter.  

 
78 Smp, Kautsar, and Lampung, 27. 
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b. Staf sebagai pelanggan  

Setiap orang yang menjalankan bisnis yang berhasil akan tahu bahwa jika staf 

yang tidak produktif akan menyebabkan bencana untuk bisnisnya. Staf 

dilembaga pendidikan adalah pelanggan internal, dimana organisasi 

pendidikan berusaha untuk membuat mereka senang. Dengan memberikan 

pengelolaan yang jelas dan terstruktur, staf dibidang pendidikan merasa aman 

dan focus terhadap tujuan bersama yaitu pelaksanaan pendidikan yang baik 

untuk peserta didik dan menyenangkan kelompok pelanggan berikutnya. Staf 

merupakan penyedia jasa sekaligus pelanggan pendidikan.  

c. Orang tua dan masyarakat sebagai pelanggan  

Orang tua dari peserta didik jelas memiliki kepentingan dalam hasil dari 

pendidikan yang diberikan oleh sebuah institusi. Disekolah negeri orang tua 

telah membayar pajak mereka yang pada gilirannya membayar untuk sekolah 

dan orang tua benar-benar mengharapkan nilai terbaik yaitu, siswa 

meninggalkan sekolah dengan semangat dan keyakinan yang siap untuk dunia 

kerja. Masyarakat sekitar sekolah adalah pelanggan yang mungkin tidak 

memiliki kepentingan spesifik disekolah, akan tetapi kepentingan untuk ikut 

memanfaaatkan hasil pendidikan. Masyarakat yang menjadi pelanggan 

meyakini bahwa “produk” yang dihasilkan institusi pendidikan dapat 

meminimalkan gangguan potensial yang disebabkan oleh karakter dan sikap 

peserta didik yang tidak baik. Dengan meminimalkan gangguan yang 

ditimbulkan melalui kegiatan sekolah, masyarakat menjadi senang karena 

“produk” yang dijual oleh institusi pendidikan merupakan nilai social yang 

jauh lebih tinggi harganya dibandingkan dengan ilmu sains semata. Sekolah 

hanya perlu mengelola penanganan isu-isu sensitif yang mungkin timbul 

dengan hati-hati dan pengertian yaitu melalui pembelajaran kepemimpinan, 

manajemen, dan karakter.  

d. Pemerintah sebagai pelanggan  

Semua lembaga pendidikan bertanggung jawab kepada pemerintah, karena 

pemerintah memiliki suatu badan yang dibentuk untuk memeriksa standar 

sekolah dan “produk” yang ditawarkan kepada siswa. Pemerintah adalah 

pelanggan dalam arti bahwa ia telah lulus pada tanggung jawab menyediakan 

produk pendidikan dalam rangka mencerdaskan kehidupan bangsa. Layanan 

pelanggan yang baik menyatakan bahwa jika permintaan dibuat, misalnya 
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perubahan dalam kurikulum, maka harus dilakukan sesuai dengan kebijakan 

tanpa komentar yang tidak semestinya berlalu dan konsisten dalam 

kerjasama.  

Staf pengajar dan pembelajaran yang memiliki tanggung jawab untuk 

memberikan pendidikan harus bekerja bersama staf administrasi dan manajerial 

yang perlu difokuskan untuk menyenangkan tiga jenis pelanggan yang lain. 

Setiap orang di institusi pendidikan memiliki peran dan pengalaman masing-

masing yang dapat membantu lembaga pendidikan untuk menyeimbangkan 

kebutuhan pelanggan mereka dengan cara dan gaya masing-masing dimana 

peserta didik tetap menjadi fokus perhatian sebelum memuaskan pelanggan 

lainnya. Adapun hubungan antar pelanggan pendidikan jasa dalam pendidikan 

berupa pelayanan yang berasaskan pada keterkaitan pola perilaku pelaku-pelaku 

pendidikan. Pelaku-pelaku pendidikan di sini terdiri dari guru atau dosen dan staf 

pendukung atau karyawan. 

3. Indikator Kepuasan Pelanggan 

Pengukuran kepuasan pelanggan menurut Tjiptono, yang dikutip oleh 

Yesri memiliki enam konsep inti yaitu sebagai berikut:79 

a. Kepuasan pelanggan keseluruhan (overall customer satisfacition)  

Dalam konsep ini, cara mengukur kepuasan pelanggan yaitu langsung 

menanyakan kepada pelanggan seberapa puas mereka dengan produk atau 

jasa suatu perusahaan.  

b. Dimensi kepuasan pelanggan  

Kepuasan pelanggan diukur dengan tiga langkah, pertama, mengidentifikasi 

dimensi-dimensi kunci kepuasan pelanggan. kedua, meminta pelanggan 

menilai produk dan/atau jasa perusahaan. Ketiga, meminta pelanggan untuk 

menentukan dimensi yang penting dalam menilai kepuasan pelanggan.  

c. Konfirmasi harapan (confirmation of expectations)  

Kepuasan diukur berdasarkan kesesuaian/ketidak sesuaian antar harapan 

pelanggan dengan kinerja produk/jasa perusahaan  

d. Niat beli ulang (repurchase intention) Dalam konsep ini, caranya adalah 

dengan menanyakan pelanggan secara langsung apakah akan membeli produk 

atau menggunakan jasa perusahaan lagi.  

 
79 Yesri O Tambahani and Olivia Walangitan, “33950-71394-2-Pb” 2, no. 2 (2021): 126. 
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e. Kesediaan untuk merekomendasi (willingness to recommend)  

Kesediaan pelanggan untuk merekomendasi produk/jasa kepada teman atau 

keluarganya menjadi ukuran penting untuk dianalisis dan ditindaklanjuti 

dalam kasus pembelian produk/jasa yang pembelian ulangnya relatif lama.  

f. Ketidak puasan pelanggan (customer dissatisfaction) Ketidak puasan 

pelanggan meliputi complaint, retrun atau pembelian produk, biaya garasi, 

produk recall.  

Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan Menurut Kotler dan Keller 

dalam yang dikutip oleh Tjiptono untuk mengukur kepuasan pelanggan ada empat 

metode yaitu sebagai berikut:80 

a. Sistem keluhan dan saran  

Setiap perusahaan yang berpusat pada pelanggan hendaknya memberi 

kesempatan pada pelanggannya untuk menyampaikan keluhan, kritik dan 

saran kepada perusahaan.  

b. Ghost atau mystery shopping  

Menjadi pelanggan potensial perusahaan dan pesaing. Tujuanya untuk 

menggali informasi mengenai kekuatan dan informasi perusahaan itu sendiri 

dan perusahaan pesaing.  

c. Los customer analysis  

Perusahaan seyogyanya menghubungi dan menanyakan kepada pelanggan 

yang telah berhenti membeli produk atau jasa dan beralih kepada pesaing, 

agar perusahaan dalam mengetahui permasalahan dan dapat segera 

memperbaikinya.  

d. Survei kepuasan pelanggan  

Sebagian besar perusahaan melakukain penelitian melalui survei untuk 

mengukur kepuasan pelanggan. Dan dengan metode ini, perusahaan dapat 

memperoleh tanggapan dan umpan balik dari pelanggan. 

Lebih lanjut, Fornell et al., mengungkapkan untuk mengukur kepuasan 

pelanggan dapat digunakan tiga item, yaitu:81  

 
80 Mery Oktavia Giawa and Meita Sondang Riski, “Analisis Kepuasan Konsumen Pada Foto Copy 

Kurnia Jaya Sangatta,” Jurnal EKSIS 18, no. 1 (2022): 3. 
81 Claes Fornell et al., “Index : Nature , Purpose , and Findings,” American Customer Satisfaction 

Index 60 (1996): 7–18. 



45 
 

 
 

a. Overall Satisfaction (kepuasan secara keseluruhan) berasal dari kebiasaan, 

hambatan dan standarisasi pelayanan yang merupakan hasil evaluasi dan 

pengalaman konsumsi;  

b. Confirmation Of Expectation (pembuktian harapan) merupakan tingkat 

kecocokan antara kualitas suatu produk dengan harapan pelanggan  

c. Comparison Of Ideal (perbandingan ideal) adalah kinerja suatu produk 

dibandingkan dengan kondisi ideal saat ini menurut nilai pelanggan. 

E. Pengaruh Antar Variabel 

1. Pengaruh Transformasi Digital (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

Menurut Yi yang dikutip oleh Zhao transformasi digital adalah 

penggunaan teknologi digital untuk meningkatkan model organisasi manajemen 

bisnis yang ada, mengisi "kesenjangan data" antara berbagai departemen, dan 

memungkinkan perancangan ulang struktur produksi dan operasi serta model 

manajemen, sehingga meningkatkan kinerja. efisiensi alokasi sumber daya dan 

inovasi model manajemen.82 Lebih lanjut Zhang percaya bahwa alasan utama 

organisasi atau perusahaan ingin menjalani transformasi digital adalah karena 

mereka ingin merespons permintaan pasar dengan lebih baik.83 Hal tersebut 

menguatkan penelitian yang dilakukan oleh Suriansha bahwa hasil penelitian 

menunjukkan customer experience dengan memanfaatkan digitalisasi dapat 

membantu meningkatkan retensi pelanggan perusahaan, dimana akan berhasil 

memperoleh pelanggan dalam jumlah yang banyak apabila dinilai dapat 

memberikan kepuasan bagi pelanggan. Pelanggan yang puas dan setia merupakan  

peluang untuk mendapatkan pelanggan baru melalui rekomendasi dari mulut ke 

mulut. Mempertahankan semua pelanggan yang ada umumnya akan lebih 

menguntungkan dibandingkan dengan pergantian pelanggan karena biaya untuk 

menarik pelanggan baru bisa lebih besar dari biaya mempertahankan seorang 

pelanggan yang sudah ada. Hubungan antara fokus pada pelanggan dan tingkat 

kepuasan juga disadari oleh sebahagian besar perusahaan. Oleh sebab itu, banyak 

 
82 Xu Zhao et al., “A Study on the Influencing Factors of Corporate Digital Transformation: 

Empirical Evidence from Chinese Listed Companies,” Scientific Reports 14, no. 1 (2024): 2. 
83 Zhang, X. H. Obstacles, driving factors and path dependence of digital transformation of small 

and medium-sized enterprises— An investigation based on the survey of 377 small and medium-sized 

enterprises in the tertiary industry. China Business Market 34(12), 72–82. 
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perusahaan saat ini sangat concern dengan pencapaian kepuasan pelanggan.84 

Berdesarakan penjelasan diatas, maka dapat dikatakan bahwa transformasi digital 

yang dikelola akan meningkatkan mangsa pasar, dimana artinya pelanggan 

memiliki kepuasan terhadap adanya digitalisasi pada Perusahaan atau organisasi 

tertentu. 

H1 : Transformasi Digital berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

2. Pengaruh Transformasi Digital (X1) terhadap Kinerja Organisasi (Z) 

Menurut Fizgerald et al., yang dikutip oleh Fauziah berpendapat bahwa 

Perusahaan organisasi harus berhasil merangkul transformasi melalui digital 

teknologi untuk memungkinkan peningkatan bisnis besar seperti meningkatkan 

pengalaman pelanggan dan keterlibatan, merampingkan operasi dan menciptakan 

model bisnis baru namun jika mereka tidak melakukannya maka akan 

menghadapi kehancuran di tangan pesaing mereka yang melakukannya.  Ini 

sejalan dengan penelitian Bancin bahwa penggunaan teknologi informasi atau 

transformasi digital berpengaruh penting dalam meningkatkan kinerja pegawai. 

Sehingga dapat dikatakan bahwa organisasi/sumber daya harus mampu 

menjalankan teknologi agar dapat menciptakan inovasi digital yang dapat 

meningkatkan kinerja organisasi dari berbagai aspek.  Hal ini sejalan dengan 

pendapat Meade dalam yang dikutip Pratama bahwa revolusi industri 4.0 banyak 

menggunakan model digital dan canggih mengharuskan seluruh pihak yang 

terlibat atau stakeholders mengevaluasi apa yang telah diterapkan dan harus 

menyesuaikan dengan kebutuhan.   

H2 : Transfromasi Digital berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Organisasi  

3. Pengaruh Inovasi Digital (X2) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

Inovasi digital menurut Hund ialah sebagai penciptaan atau adopsi, dan 

eksploitasi hal baru yang secara inheren tidak terbatas dan bernilai tambah 

(misalnya produk, layanan, proses, atau model bisnis) melalui penggabungan 

teknologi digital. Salah satu contoh terjadi pada penelitian yang dilakukan Niken 

dimana menunjukkan ada pengaruh signifikan inovasi terhadap kepuasan 

pelanggan pada Gojek di Yogyakarta, dimana semakin tinggi inovasi melalui 

 
84 Reza Suriansha, “Pengaruh Customer Experince Di Era Digitalisasi Terhadap Retensi 

Pelanggan Pada Industri Retail,” Journal of Economics and Business UBS  12, no. 4 (2023): 2275. 
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media online maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan.85 Responden pada 

penelitian tersebut memberikan penilaian terendah pada item gojek merupakan 

merek yang ramah lingkungan, dimana perlu adanya inovasi yang bersifat ramah 

lingkungan. Sehingga bisa menimbulkan efek yang baik terhadap lingkungan dan 

pelanggan pun akan tetap setia menggunakan gojek jika sesuai dengan harapan 

yang pelanggan inginkan. Penelitian tersebut mengindikasikan adanya inovasi 

pada layanan digital aplikasi yang menyebabkan kemudahan pengguna yang 

berakibat pada kepuasan pelanggan. Hal ini semakin menguatkan hasil penelitian 

Ipek Krom (2015) berjudul “Global Online Entrepreneurship dan The Impact of 

Innovation on Brand”86 yang menyatakan bahwa adanya pengaruh positif dan 

signifikan variabel inovasi terhadap kepuasan pelanggan. 

H3 : Inovasi Digital berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

4. Pengaruh Inovasi Digital (X2) Terhadap Kinerja Organisasi (Z) 

Menurut Khin bahwa kemampuan digital dapat melengkapi orientasi 

digital perusahaan karena hanya perusahaan yang mempunyai keterampilan 

mengelola teknologi baru yang akan siap untuk mengadopsi teknologi tersebut. 

Selain itu, perusahaan harus mampu berkomitmen untuk mengubah teknologi 

menjadi produk baru. Demikian juga secara digital, perusahaan perlu memiliki 

komitmen dan kesiapan untuk merangkul teknologi baru dengan cara 

mengembangkan produk baru yang berdampak pada keunggulan kompetitif.  

Inovasi teknologi dianggap sebagai alat strategis utama bagi perusahaan untuk 

meningkatkan daya saing dan kinerja. Menurut Fizgerald et al., bahwa 

perusahaan harus berhasil merangkul transformasi melalui digital teknologi untuk 

memungkinkan peningkatan bisnis besar seperti meningkatkan pengalaman 

pelanggan dan keterlibatan, merampingkan operasi dan menciptakan model 

bisnis baru namun jika mereka tidak melakukannya maka akan menghadapi 

kehancuran di tangan pesaing mereka yang melakukannya.  Hal ini mendukung 

hasil penelitian Nida dan Ratri atas adanya pengaruh positif dan signifikan 

inovasi digital terhadap kinerja perusahaan dikarenakan jika inovasi digital 

 
85 Ria Sukmawati and M. Irfan Tarmizi, “Pengaruh Inovasi Melalui Media Online Terhadap 

Kepercayaan Merek, Loyalitas Merek, Dan Kepuasan Pelanggan,” Tjyybjb.Ac.Cn 27, no. 2 (2022): 71. 
86 Ipek Krom, “Global Online Entrepreneurship and the Impact of Innovation on Brands,” 

Emerging Markets Journal 5 (2015): 89–101. 
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meningkat maka kinerja juga akan ikut meningkat.87 Sehingga dapat dikatakan 

bahwa perusahaan harus mampu menjalankan teknologi agar dapat menciptakan 

inovasi digital yang dapat meningkatkan kinerja perusahaan dari berbagai aspek.  

H4 : Inovasi Digital berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Organisasi 

5. Pengaruh Kinerja Organisasi (Z) Terhadap Kepuasan Pelanggan(Y) 

Menurut Kotler yang dikutip oleh Akbar, kepuasan pelanggan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan 

kinerja yang dipersepsikan produk (hasil) terhadap ekspektasi mereka. Jika 

kinerja sesuai ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika kinerja tidak sesuai dengan 

ekspektasi, pelanggan tidak puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan 

akan sangat puas atau senang.88 Pengertian tersebut sejalan dengan hasil 

penelitian Rukmini, et al., bahwa kinerja mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Dimana, saat ini fokus telah diarahkan kepada 

kepentingan pelanggan. Pelanggan yang puas akan loyal dan perusahaan 

mendapatkan laba dari hubungan yang terbina dalam jangka panjang.89 Hal 

tersebut semakin memperkuat penelitian Ismiyati90, dimana variabel yang paling 

kuat mengukur konstruk kepuasan konsumen adalah kesesuaian akan kebutuhan, 

berarti bahwa kepuasan konsumen sangat ditentukan oleh suatu kemampuan 

dalam memenuhi kebutuhan para konsumen baik melalui fasilitas yang 

disediakan maupun melalui pelayanan yang diberikan. 

H5 : Kinerja Organisasi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

6. Pengaruh Transformasi Digital (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) melalui 

Kinerja Organisasi (Z) 

Kepuasan pelanggan adalah seseorang sikap terhadap pekerjaan mereka  

hal tersebut dihasilkan dari persepsi mereka mengenai pekerjaan mereka dan 

tingkat kesesuaian antara individu dan organisasi.91 Pada dasarnya kepuasan 

 
87 Nur Fauziah and Wahyuningtyas, “Pengaruh Implementasi Inovasi Digital Terhadap Kinerja 

Perusahaan Berdasarkan Persepsi Karyawan (Studi Kasus Pada Pt. Indonesia Power Upjp Kamojang).”  
88 Surya Akbar, “PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP KINERJA PEGAWAI 

PT. PLN (PERSERO) ULP RENGAT KOTA TAHUN 2020,” Jurnal Ilmu Administrasi Negara & Bisnis 

6 (2021): 4. 
89 Putri Ayu Rukmini, Puji Isyanto, and Dini Yani, “Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap 

Kinerja Karyawan Pada Outtlet Chattime Di Kota Karawang,” Jurnal Pengabdian Cendikia  2, no. 3 

(2023): 281. 
90 Rukmini, Isyanto, and Yani, 280. 
91 Jhon. M. Ivancevich, Perilaku dan Manajemen Organisasi, (Jakarta, Penerbit Erlangga, 2006), 

90. 
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individu akan memiliki tingkat kepuasan yang berbeda-beda sesuai dengan sistem 

niali-niai yang berlaku dalam dirinya. Ini disebabkan karena adanya perbedaan 

pada masing-masing individu. Tujuan transformasi digital untuk memecahkan 

masalah, membuka kreativitas, dan meningkatkan efektivitas dan efisiensi bagi 

pemakainya. Meskipun teknologi informasi mempunyai fungsi yang sangat 

canggih bahkan mampu mempermudah pekerjaan manusia, namun apabila tidak 

didukung dengan kemampuan manusia dalam menggunakannya, maka tidak akan 

berfungsi dengan baik. Menurut Luthan kinerja tidak hanya dipengaruhi oleh 

sejumlah usaha yang dilakukan seseorang tetapi dipengaruhi pula oleh 

kemampuannya. Robbins mengatakan bahwa kinerja seseorang sangat 

dipengaruhi oleh faktor kemampuan, motivasi, dan kesempatan. Lawyer 

mengemukakan bahwa kinerja seseorang dipengaruhi oleh effort, ability, dan role 

perseptions. Sementara itu untuk meningkatkan kinerja pegawai secara teoritis 

ada tiga kelompok variabel yang mempengaruhinya, yaitu: variabel individu 

(kemampuan dan ketrampilan), variabel psikologis, dan variabel organisasi.92 

Sedangkan penggunaan teknologi informasi pada transfromasi digital tergantung 

pada manusia, karena yang mengoperasionalkan adalah manusia teknologi hanya 

sebagai medianya. Dalam menggunakan teknologi informasi yang diterapkan di 

perusahaan dibutuhkan kemampuan karyawan yang menggunakannya. Apabila 

kemampuan karyawan dalam menggunakan teknologi informasi itu rendah, maka 

hal tersebut dapat mempengaruhi karyawan dalam menjalankan pekerjaannya. 

Sehingga akan berperngaruh terhadap kinerja karyawan. 

H6 : Transformasi Digital berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

melalui Kinerja Organisasi 

7. Pengaruh Inovasi Digital (X2) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) melalui 

Kinerja Organisasi (Z) 

Kepuasan pelanggan adalah seseorang sikap terhadap pekerjaan 

merekahal tersebut dihasilkan dari persepsi mereka mengenai pekerjaan mereka 

dan tingkat kesesuaian antara individu dan organisasi.93 Pada dasarnya kepuasan 

individu akan memiliki tingkat kepuasan yang berbeda-beda sesuai dengan sistem 

niali-niai yang berlaku dalam dirinya. Ini disebabkan karena adanya perbedaan 

 
92 Juliansyah Noor, Penelitian Ilmu Manajemen, (Jakarta: Prenada Media Grup, 2013), 279 -281. 
93 Jhon. M. Ivancevich, Perilaku dan Manajemen Organisasi , (Jakarta, Penerbit Erlangga, 2006), 90. 
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pada masing-masing individu. Inovasi digital dianggap sebagai alat strategis 

utama bagi perusahaan untuk meningkatkan daya saing dan kinerja. hasil 

penelitian Nida dan Ratri atas adanya pengaruh positif dan signifikan inovasi 

digital terhadap kinerja perusahaan dikarenakan jika inovasi digital meningkat 

maka kinerja juga akan ikut meningkat.94 Sehingga dapat dikatakan bahwa 

perusahaan harus mampu menjalankan teknologi agar dapat menciptakan inovasi 

digital yang dapat meningkatkan kinerja perusahaan dari berbagai aspek.  

H7 : Inovasi Digital berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

melalui Kinerja Organisasi 

F. Kerangka Konseptual 

Berdasarkan topik penelitian yang membahas tentang pengaruh transformasi 

digital dan inovasi digital terhadap kinerja organisasi berdasarkan kepuasan peserta 

didik sebagai variabel mediasi, maka kerangka konseptual pada penelitian ini dapat 

dilihat pada gambar berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. 1 Kerangka Konseptual 

Keterangan: 

= Hubungan Langsung (direct effect) 

= Hubungan Tidak Langsung  (indirect effect) 

 

 
94 Nur Fauziah and Wahyuningtyas, “Pengaruh Implementasi Inovasi Digital Terhadap Kinerja 

Perusahaan Berdasarkan Persepsi Karyawan (Studi Kasus Pada Pt. Indonesia Power Upjp Kamojang),” 1.  
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Pada gambar 2.1 variabel transformasi digital dan inovasi digital menjadi 

variabel independen. Variabel kepuasan pelanggan menjadi variabel mediasi, dan 

variabel kinerja organisasi menjadi variabel dependen. Anak panah menandakan 

terdapat pengaruh secara parsial variabel X1 dan X2 terhadap variabel Z, variabel X1 

dan X2 terhadap variabel terhadap variabel Y, dan variabel Z terhadap variabel Y, dan 

variabel X1 dan X2 terhadap variabel Y melalui variabel Z. 
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian lapangan (field research) yaitu 

penelitian yang dilakukan di kancah atau medan terjadinya gejala.95 Adapun 

pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif yang 

menekankan pada data-data numerikal (angka-angka) yang diolah dengan metode 

statistika.96 Penelitian ini bersifat deskriptif korelasional yaitu penelitian yang 

menggambarkan hubungan antara variabel yang dipilih dan dijelaskan dan bertujuan 

untuk meneliti sejauh mana variabel pada suatu faktor berkaitan dengan variabel yang 

lain.97 

B. Lokasi Penelitian  

Lokasi penelitian diambil di sebuah Madrasah Aliyah Negeri 2 Kota 

Samarinda yang terletak di Jalan Harmonika No.98, Sungai Pinang Luar, Kec. 

Samarinda Kota, Kota Samarinda, Kalimantan Timur. Madrasah ini terletak di 

wilayah tengah kota dengan lingkungan masyarakat yang padat dan dikelilingi 

wilayah perkantoran.  

C. Populasi dan Sampel Penelitian 

Subyek dalam penelitian ini adalah Siswa Madrasah Aliyah Negeri 2 Kota 

Samarinda. Penelitian dilakukan pada semester genap tahun pelajaran 2023/2024. 

Populasi dan sampel dalam penelitian diuraikan sebagai berikut: 

1. Populasi 

Populasi merupakan keseluruhan wilayah penelitian yang berisi objek 

atau subjek yang berkualitas dan berkarakteristik yang ditentukan peneliti untuk 

diteliti dan diambil kesimpulan. Oleh karena itu, populasi tidak hanya manusia, 

tetapi termasuk objek, benda alam, dan lainnya. Populasi tidak sekedar 

 
95 M. Iqbal Hasan, Pokok- Pokok Materi Metodologi Penelitian dan Aplikasinya , (Jakarta: Ghalia 

Indonesia, 2002), 11. 
96 Syaifudin Azwar, Metode Penelitian, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2004), 5. 
97 Iqbal Hasan, 23. 
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merangkum penelitian hasil objek dan subjek, tetapi termasuk juga sifat dan 

karakteristik dari subjek dan objek yang digunakan.  Adapun populasi yang 

digunakan dalam penelitian yaitu peserta didik kelas X, dan XI MAN 2 Kota 

Samarinda dengan jumlah 662 orang. Dipilihnya peserta didik sebagai populasi 

dalam penelitian ini dikarenakan mereka sudah menjadi peserta didik, dimana 

telah melewati masa keputusan dalam memilih sekolah. Berikut tabel populasi 

pada penelitian ini: 

Tabel 3. 1 Jumlah Peserta Didik MAN 2 

NO KELAS JUMLAH PESETA DIDIK 

1 X 336 

2 XI 326 

Total 662 

 

2. Sampel 

Sampel merupakan bagian populasi yang mencakup jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki. Jika populasi besar dan peneliti tidak memiliki 

sumber daya dalam meneliti keseluruhan populasi, maka peneliti bisa memilih 

sampel representatif. Bagian yang diteliti dari sampel ini dapat digunakan sebagai 

representasi dari populasi. Penelitian dengan menggunakan sampel memiliki 

banyak manfaat, seperti biaya yang lebih rendah, tingkat akurasi lebih baik, dan 

pengumpulan data lebih cepat. Untuk mengambil sampel, peneliti menggunakan 

teknik non-probability sampling, yaitu dengan metode purposive sampling  

dimana penentuan sampel didasarkan pada penilaian peneliti tentang anggota populasi 

yang sesuai dengan kriteria penelitian.98 Peserta didik yang dipilih sebagai sampel 

didasarkan dengan kriteria: a. Peserta didik yang hadir dan bersedia menjadi responden, 

b. Peserta didik yang sedang melaksanakan pendidikan saat menjadi responden. Peneliti 

memilih metode ini karena terhalang oleh tenaga, biaya, dan juga waktu.  

Menurut pandangan Suharsimi Arikunto yang dikutip oleh Abu Bakar, 

jika jumlah subjek penelitian kurang dari 100 orang, lebih baik mengambil semua 

subjek sehingga penelitian tersebut dapat dianggap sebagai penelitian populasi. 

Namun, jika jumlah subjeknya besar, sekitar 10-15% atau 20-25% atau lebih 

dapat diambil, tergantung pada beberapa faktor seperti kemampuan tenaga, dana, 

 
98 Agus Ria Kumara, “Metodologi Penelitian Kualitatif,” Metodologi Penelitian Kualitatif , 2018, 9. 
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dan waktu peneliti, serta luasnya wilayah pengamatan dari setiap subjek dan 

risiko yang ditanggung oleh peneliti.99 Pandangan ini masih bersifat umum dan 

belum memberikan penjelasan yang rinci tentang cara pengambilan sampel dari 

suatu populasi. Oleh karena itu, penentuan sampel dari suatu populasi dapat 

dilakukan dengan mengikuti pedoman berikut:100 

a. Jika populasi kurang dari 50 orang, diambil semua. 

b. Jika populasi antara 50-100 orang, diambil sekitar 50%. 

c. Jika populasi antara 100-300 orang, diambil sekitar 25%. 

d. Jika populasi antara 300-500 orang, diambil sekitar 10-20%. 

e. Jika populasi lebih dari 500 orang, diambil sekitar 5-15%. 

Untuk populasi peneliti sebanyak 662, dengan diambil sebanyal 20% 

jumlah sampelnya berarti sebanyak 130 dari total keseluruhan peserta didik kelas 

X dan XI yang ada di MAN 2 Samarinda yang berjumlah 662 orang. Jadi, peserta 

didik yang dijadikan responden penelitian berjumlah sebanyak 130 orang. 

D. Teknik Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang dapat digunakan sebuah penelitian beragam, 

tetapi tidak semua metode dapat digunakan pada keseluruhan jenis data. Oleh 

karenanya, peneliti harus melihat dari segi indikator variabel, sumber data, dan jenis 

data yang akan digunakan.101 Adapun pada penelitian ini, peneliti menggunakan 

teknik pengumpulan data metode kuesioner atau angket. Kuisioner atau angket teknik 

pengumpulan data dengan membuat sebuah formulir yang berisi serangkaian 

pertanyaan untuk memperoleh informasi yang diperlukan oleh peneliti.102 Peneliti 

dalam melampirkan kuisioner menggunakan Skala Likert untuk memberikan 

informasi nilai pada jawaban. Skala Likert lebih dipilih sebagai skala dalam 

pengukuran pada penelitian ini karena memiliki kelebihan seperti mudah dibuat dan 

diterapkan, bebas dalam membuat pernyataan atau pertanyaan yang sesuai dengan 

indikator, dan mampu memperjelas pernyataan karena jawaban berupa alternatif. 

Adapun kriteria skor yang digunakan menurut Skala Likert adalah sebagai berikut: 

 
99 Rifa’i Abubakar, Pengantar Metodologi Penelitian , Antasari Press, 2020, 59. 
100 Rifa’i Abubakar, 59. 
101 Ibnu Hadjar, Dasar-dasar Metodologi Penelitian Kwantitatif Dalam Pendidikan , (Jakarta: PT. 

Raja Grafindo Persada, 1996), 170 
102 Suharsimi Arikunto, 227 
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Tabel 3. 2 Skor Skala Likert 

Pernyataan 
Skor 

Positif  Negatif 

Sangat Setuju (SS) 5 1 

Setuju (S) 4 2 

Ragu-Ragu (RR) 3 3 

Tidak Setuju (TS) 2 4 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 5 

Kriteria skor yang digunakan dalam skala likert pada penelitian ini 

mengambil empat alternatif jawaban (sangat setuju, setuju, netral, tidak setuju, 

dan sangat tidak setuju) karena dirasa lebih tepat untuk digunakan. 

E. Variabel Penelitian 

Variabel penelitian merupakan objek atau atribut antara salah satu orang 

dengan orang lainnya. Variabel sendiri bersandar pada karakteristik pribadi atau 

jaringan yang mampu diukur dan diamati.103 Variabel juga dapat diartikan fokus 

dalam suatu penelitian. Variabel terbagi menjadi dua jenis, yaitu: 

1. Variabel Independen atau Bebas (X) 

Variabel independen atau biasa disebut variabel bebas adalah variabel yang 

menjadi pengaruh atau variabeL yang menjadi alasan dalam berubahnya variabel 

dependen (terikat).104 Dalam penelitian ini yang dijadikan variabel independen 

atau bebas (x) adalah transformasi digital dan inovasi digital. 

2. Variabel Dependen atau Terikat (Y) 

Variabel dependen atau variabel yang terikat adalah variabel yang akan 

dipengaruhi oleh variabel independen. Dalam penelitian ini, kepuasan pelanggan 

akan menjadi variabel yang dipengaruhi (y). 

3. Variabel Intervening (Z) 

Variabel intervening adalah variabel yang akan memediasi variabel independen 

dan dependen, serta mempengaruhi hubungan yang bersifat tidak langsung dan 

tidak dapat diamati dan diukur. Variabel ini merupakan variabel perantara antara 

variabel bebas dan variabel terikat, sehingga variabel bebas tidak berpengaruh 

 
103 I’anatut Tho’ifah, Statistika Pendidikan dan Penelitian Kuantitatif , (Malang: Madani 2015), 164 
104 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta: Rineka cipta, 2006), 118 
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langsung terhadap perubahan atau munculnya variabel terikat.105 Terdapat 3 (tiga) 

model analisis yang melibatkan variabel mediator, diantaranya sebagai berikut:106 

a) Full Mediasi, berarti bahwa variabel independen tidak dapat memberikan 

pengaruh signifikan terhadap variabel dependen tanpa melalui variabel mediator ; 

b) Parsial, menunjukkan bahwa variabel independen dapat mempengaruhi 

variabel dependen baik secara langsung maupun tidak langsung dengan 

melibatkan variabel mediator; c) Tanpa Mediator, berarti bahwa variabel 

independen dapat langsung mempengaruhi variabel dependen tanpa memerlukan 

variabel mediator. Dalam penelitian ini yang dijadikan variabel mediasi adalah 

kinerja organisasi (z). 

F. Instrumen 

Dalam penelitian, peneliti diwajibkan untuk menggunakan alat ukur yang 

sejalan dengan penelitian yang akan dilakukan. Pada umumnya alat ukur ini disebut 

instrument penelitian. Instrumen penelitian adalah salah satu alat yang digunakan 

peneliti dalam mengukur suatu kejadian dalam lembaga pendidikan, khususnya 

dalam penelitian ini di MAN 2 Kota Samarinda. Instrumen yang diambil dalam 

mengukur variabel pada penelitian ini memakai kuesioner atau angket yang 

dibagikan kepada sasaran dari penelitian yaitu peserta didik kelas sebagai sampel 

yang diambil dari populasi keseluruhan yang ada. Berikut kisi-kisi instrumen yang 

diambil peneliti dalam penelitian ini yaitu: 

Tabel 3. 3 Kisi-Kisi Instrumen Variabel Transformasi Digital 

Variabel Indikator Item 

Trnasformasi 
Digital  
(Tri Wahyuni) 

 Tanggapan    
 Terhadap  
 Perubahan 

1,2,3 

 Proses  4,5 

 Teknologi  6,9 

 Manajemen 7,8,10 

 

 
105 Sugiyono, Metodologi Penelitian Kuantitatif, Kualitatif Dan R & D, 2014, 39. 
106 Fernando Africano, “Pengaruh Risiko Pembiayaan Terhadap Profitabilitas Seta Dampaknya 

Pada Kecukupan Modal,” El-Kahfi | Journal of Islamic Economics 1, no. 02 (2020): 8. 
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Tabel 3. 4 Kisi-Kisi Instrumen Variabel Inovasi Digital 

Variabel Indikator Item 

 Inovasi Digital    

 (Nurhaita) 

 Inovasi Teknis  

 Pengenalan  
 Teknologi Baru 

1,2,3 

 Pengembangan 

 Kreativitas  
 Teknologi 

4,5,6 

 Ketercapaian  

 Perubahan Design 
 

7,8,9,10 

  

Tabel 3. 5 Kisi-Kisi Instrumen Variabel Kinerja Organisasi 

Variabel Indikator Item 

Kinerja 
Organisasi  
(Standar 

Nasional 
Pendidikan) 

 Standar Proses  
 

4,6,10 

 Standar Pendidik  

 dan Tenaga  
 Pendidik 

5,8,9 

 Standar Sarana  

 dan Prasarana 

1,2,3,7 

 

Tabel 3. 6 Kisi-Kisi Instrumen Variabel Kepuasan Pelanggan 

Variabel Indikator Item 

Kepuasan 
Peserta Didik 

(Pelanggan) 
(Farnell et 
al.) 

 Overall Satisfaction 1,2,3 

 Confirmation Of    

 Expectation 

4,5,6 

 Comparison Of  

 Ideal 

7,8,9 

 

G. Teknik Analisis Data 

Proses analisis data dalam penelitian kuantitatif berlangsung setelah 

informasi dari semua partisipan dikumpulkan. Studi saat ini akan menggunakan 

analisis PLS (Partial Least Square) untuk menguji hipotesis yang diajukan. Analisis 

PLS adalah teknik statistika multivariat yang melakukan pembandingan antara 
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variabel dependen berganda dan variabel independen berganda.107 Metode analisis 

ini akan mencermati setiap hipotesis untuk mengetahui hubungan antar variabel. 

PLS-SEM (Partial Least Square Path Modeling) adalah pendekatan berbasis varian 

untuk pemodelan persamaan struktural (SEM) yang khusus dikembangkan untuk 

tujuan prediktif. Salah satu alat analitik paling ampuh yang tersedia adalah Partial 

Least Squares (PLS), karena dasarnya dalam asumsi minimal. Tidak seperti metode 

lainnya, PLS tidak memerlukan distribusi data normal atau ukuran sampel yang 

besar. Teknik ini juga mahir menentukan korelasi antar variabel, serta menilai 

karakteristik indikator reflektif dan normative. 

Dalam PLS-SEM, ada dua tahapan evaluasi model pengukuran yang 

digunakan, yaitu model pengukuran (outer model) dan model struktural (inner 

model). Tujuan dari dua tahapan evaluasi model pengukuran ini dimaksudkan untuk 

menilai validitas dan reliabilitas suatu model. Menurit Sugiyono, suatu konsep dan 

model penelitian tidak dapat diuji dalam suatu model prediksi hubungan relasional 

dan kausal jika belum melewati tahap purifikasi dalam model pengukuran.108 

1.  Model Pengukuran Outer Model  

Agar model prediksi hubungan relasional menjadi efektif, konsep dan 

model penelitian harus terlebih dahulu menjalani pemurnian dalam model 

pengukuran. Fungsi utama model pengukuran adalah untuk menguji validitas 

konstruk dan reliabilitas instrumen yang digunakan. Uji validasi dilakukan untuk 

memastikan bahwa instrumen penelitian mengukur apa yang hendak diukur. Uji 

reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur dalam mengukur 

suatu konsep, atau konsistensi responden dalam menjawab item pertanyaan 

dalam kuesioner atau instrumen penelitian. Dalam model pengukuran PLS, 

berikut dilakukan uji validitas dan reliabilitas.  

1) Model pengukuran Reflektif  

Model refleksi berpendapat bahwa indikator adalah manifestasi dari variabel 

yang tidak dapat diamati yang dapat diukur melalui metode empiris. Model 

pengukuran ini menilai berbagai aspek reliabilitas dan validitas, antara lain 

konsistensi internal yang diukur dengan reliabilitas komposit, reliabilitas 

 
107 Rahmad Solling Hamid and Suhardi M Anwar, Structural Equation Modeling , Advanced 

Quantitative Research Methods for Urban Planners, 2020, 15. 
108 Hamid and Anwar, 41. 
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indikator, validitas konvergen yang diukur dengan rata-rata varians yang 

diekstrak, dan validitas diskriminan. 

  

Gambar 3. 1 Model Pengukuran reflektif 

1) Internal Consistency (Composite Reliability) 

Konsistensi Internal, juga dikenal sebagai Keandalan Komposit, adalah 

ukuran konsistensi masing-masing indikator dalam mengukur 

konstruknya masing-masing. Studi reliabilitas untuk konsistensi internal 

dikatakan reliabel jika nilainya > 0,70.  

2)  Indicator Reliability  

Ukuran Keandalan Indikator adalah ekspresi seberapa baik suatu 

indikator berkorelasi dengan konstruk yang diberikan. Nilai loading yang 

rendah terkait dengan suatu indikator menunjukkan bahwa indikator 

tersebut tidak efektif dalam model pengukuran.  

3) Convergent Validity (Average Variance Extracted (AVE))  

Validitas Konvergen adalah metrik yang mengukur apakah setiap 

indikator yang digunakan dalam suatu perkiraan secara akurat mengukur 

dimensi konsep yang diuji. Average Variance Extracted (AVE) 

diimplementasikan untuk menghitung jumlah varians yang dapat 
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dikaitkan dengan konstruk berbeda dengan varians yang disebabkan oleh 

kesalahan pengukuran. Untuk menentukan Convergent Validity, baik nilai 

AVE maupun outer loading harus diperhitungkan. Nilai AVE harus > 

0,50.  

4) Discriminant Validity 

Konsep Validitas Diskriminan adalah metode untuk mengukur apakah 

konstruk atau faktor yang dievaluasi benar-benar berbeda dan terpisah 

satu sama lain. Untuk menentukan Discriminant Validity, salah satu 

pendekatannya adalah dengan meneliti cross-loading dari indikator-

indikator tersebut. Secara khusus, muatan luar indikator pada konstruk 

terkait harus melebihi semua muatannya pada konstruk lainnya. Muatan 

luar indikator pada konstruk harus lebih besar dari semua muatan 

silangnya dengan konstruk lainnya. Selain itu, akar kuadrat dari AVE 

setiap konstruk harus lebih besar dari korelasi tertinggi dengan konstruk 

lainnya, sesuai dengan kriteria Fornell Larcker.  

b. Model Pengukuran Formatif  

Indikator yang bersifat formatif adalah yang menyebabkan terbentuknya 

konstruksi. Dalam istilah yang lebih sederhana, jika indikator-indikator ini 

bertanggung jawab atas konstruksi konstruk tersebut, maka konstruk tersebut 

bersifat formatif. Model pengukuran yang digunakan untuk menentukan 

indikator formatif mengukur tingkat korelasi antara indikator-indikator 

tersebut, serta pentingnya dan signifikansi bobot luar: 

1) Collinearity among indicators 

Ketika indikator dalam model pengukuran formatif menunjukkan korelasi 

yang tinggi satu sama lain, indikator tersebut dapat dianggap berlebihan. 

Kolinearitas di antara indikator-indikator ini dapat berdampak negatif 

terhadap signifikansi statistik dan dapat memengaruhi hasil analisis dalam 

dua cara. Pertama, collinearity meningkatkan kesalahan standar, 

membuatnya sulit untuk menunjukkan perbedaan yang signifikan dalam 

estimasi bobot. Kedua, dapat menyebabkan estimasi bobot yang tidak 

tepat. Nilai toleransi setiap indikator (VIF) harus di bawah 5 untuk 

memastikan bahwa kolinearitas tidak menjadi masalah.  
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Gambar 3. 2 Penilaian Kolinieritas Model Pengukuran Menggunakan VIF 

2) Significance and relevance of outer weights 

Kepentingan dan kesesuaian bobot eksternal belum tentu memberikan 

kontribusi yang cukup besar untuk keseluruhan konstruk baik secara 

absolut maupun relatif. Untuk menentukan hal ini, penting untuk 

mengevaluasi kepentingan (menggunakan ukuran statistik) dan relevansi 

indikator formatif, yang dapat dilakukan dengan menguji apakah bobot 

luar signifikan atau tidak.  

 

Gambar 3. 3 Significance Relevance of Outer Weight 
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2. Pengukuran Inner Model  

Prosedur pengukuran dimensi: 

 

Gambar 3. 4 Prosedur Model Pengukuran Struktural 

a. Assess structural model for collinearity issue  

Penilaian model struktural untuk masalah kolinearitas melibatkan 

memastikan bahwa semua prediktor atau variabel eksogen independen satu 

sama lain. Variabel eksogen didefinisikan sebagai variabel yang tidak 

dipengaruhi atau ditentukan oleh variabel lain. Metode VIF digunakan untuk 

mengevaluasi kolinearitas, dengan nilai VIF > 0,20 tetapi < 5 ideal untuk 

model bagian dalam. Jika VIF > 5, ini menunjukkan adanya kolinearitas dan 

solusi yang mungkin termasuk menghilangkan konstruksi, menggabungkan 

prediktor menjadi satu konstruksi, atau membuat konstruksi tingkat tinggi.  

b. Coefisien Path Model Struktural yaitu Koefisien Model  

Jalur Struktural adalah alat yang digunakan untuk menetapkan signifikansi 

korelasi antar variabel. P-Value < 0,10 atau lebih rendah menunjukkan 

hubungan yang signifikan, sedangkan nilai yang lebih tinggi menunjukkan 

sebaliknya. Selain itu, koefisien jalur menunjukkan apakah hubungan antara 

variabel berbanding lurus atau berbanding terbalik: koefisien positif 

menandakan hubungan langsung, sedangkan koefisien negatif menyiratkan 

sebaliknya.  
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c. Coefisien Determinasi (R2) yaitu Sejauh mana variabel prediktor 

mempengaruhi variabel yang dihasilkan diukur dengan koefisien determinasi, 

juga dikenal sebagai R2. Tidak ada patokan yang jelas untuk koefisien 

determinasi, karena peneliti memiliki berbagai pendapat mengenai hal ini. 

Menurut beberapa sarjana, nilai yang melebihi 0,2 atau 20% dianggap 

signifikan.  

d. Effect Size (f2) yaitu Penilaian Ukuran Efek (f2) memerlukan tinjauan nilai f2 

dari semua variabel endogen dan perubahan yang terjadi pada nilai f2 dari 

setiap konstruk eksogen. Skala interpretasi Effect Size (f2) berkisar dari kecil 

hingga besar, dengan nilai 0,02 dianggap kecil, 0,15 dianggap sedang, dan 

nilai 0,35 dianggap besar. 

e. Predictive Relevance (Q2) yaitu Untuk menentukan keakuratan prediksi 

digunakan Predictive Relevance (Q2). Nilai 0,02 merupakan standar untuk 

dianggap kecil, sedangkan nilai 0,15 dianggap sedang, dan nilai 0,35 

dianggap besar. 

Untuk menentukan nilai interpretasi, peneliti berpedoman pada standar 

yang ditetapkan oleh Suharsimi Arikunto, yaitu:109 

Tabel 3. 7 Distribusi Interpretasi 

No Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

1 0,00 – 0,199 Sangat Rendah 

2 0,20 – 0,399 Rendah 

3 0,40 – 0,599 Sedang / Cukup 

4 0,60 – 0,799 Kuat / Tinggi 

5 0,80 – 1,00 Sangat Kuat / Sangat Tinggi 

 

Setelah meninjau bagan yang disajikan, tampak jelas bahwa nilai 

interpretasi mencakup spektrum dari sangat lemah hingga luar biasa ampuh. 

Selanjutnya peneliti tersebut menggunakan kriteria penilaian model PLS seperti 

yang dikemukakan oleh Chin dalam Imam Ghazali, yaitu sebagai berikut:110 

 
109 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suati Pendekatan Praktek (Jakarta: Rineka Cipta, 

2005), 103. 
110 Imam Ghozali. Structural Equation Modeling, Metode Alternatif dengan Partial Least Square 

(Semarang: Badan Penerbit Universitas Diponegoro, 2006), 80  
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Tabel 3. 8 Kriteria Penilaian PLS 

Kriteria Penjelasan 

Evaluasi Model Struktural 

R2 untuk variable endogen Hasil R2 sebesar 0.67, 0.33, dan 0.19 

untuk variable laten indogen dalam 
model structural mengindikasikan 

bahwa model baik dan lemah 
Estimasi Koefisien Jalur Nilai estimasi untuk hubungan jalur 

 dalam model structural harus 
signifikan. Nilai signifikan ini dapat 

diperoleh    dengan    prosedur 
boothstrapping 

F2 untuk effect size Nilai F2 sebesar 0.2, 0.15 dan 0.35 
dapat diinterpretasikan apakah 

predikat variable laten mempunyai 
pengaruh yang lemah, medium, atau 
besar pada tingkat structural. 

Evaluasi Model Pengukuran Reflective 

Loading Factor Nilai loading factor harus diatas 0,70 

Composite Reliability Composite reliability mengukur 
internal consistency dan nilainya 

harus diatas 0,60 

Average Variance Extracted Nilai average variance extracted 
(AVE) harus diatas 5 

Validitas Deskriminan Nilai akar kuadrad dari AVE harus 
lebih besar dari nilai korelasi antar 

variable laten 

Cross Loading Merupakan ukuran dari nilai validitas 
deskrimnan. Diusahakan setiap 

indicator memiliki loading lebih tinggi 
dari setiap variabel laten yang 

diukur dibandingkan dengan indicator 
untuk laten variable lainnya 

Evaluasi Model Pengukuran Formatif 

Signifikan Nilai Weight Nilai estimasi untuk model 
pengukuran formatif harus signifikan. 
Tingkat signifikan ini dinilai dengan 
prosedur Bootstrapping 

Multikolonieritas Variabel mannifes dalam blok harus 

diuji apakah terdapat multi kol. Nilai 
variance inflation apakah (VIF) dapat 

digunakan untuk menguji hal ini. Nilai 
VIF diatas 10 mengindikasikan 
terdapat multikol. 
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BAB IV  

HASIL PENELITIAN 

 

A. Deskripsi Responden Penelitian 

Hasil penelitian ini akan menggambarkan proses penelitian dari awal hingga 

akhir, dimulai dengan penjelasan tentang cara pengumpulan data pada tahap awal, 

dan dilanjutkan dengan pemaparan pengujian hipotesis pada tahap akhir. Subjek 

penelitian adalah siswa yang sedang aktif melakukan proses belajar mengajar di 

MAN 2 Kota Samarinda. 

Distribusi partisipan dalam penelitian ini berdasarkan jenis kelamin 

tergambar dalam tabel di bawah ini: 

Tabel 4. 1 Distribusi Jenis Kelamin Responden 

NO Jenis Kelamin N Presentase (%) 

1 Laki-Laki 52 40% 

2 Perempuan 78 60% 

Total 130 100% 

          Sumber: Hasil Penyebaran Angket di MAN 2 Kota Samarinda 

 

Gambar 4. 1 Diagram Jenis Kelamin Responden 
Sumber: Program Chart Microsoft Word 2019 

Berdasarkan informasi yang disajikan dalam tabel dan gambar 4.1 di atas, 

terlihat bahwa ada 52 peserta didik laki-laki, yang merupakan 40% dari total 
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responden, dan ada 78 peserta didik perempuan, yang mencakup 60% dari total 

responden. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa jumlah peserta didik 

perempuan dalam penelitian ini lebih banyak daripada jumlah peserta didik laki-laki. 

Selanjutnya, distribusi partisipan berdasarkan tingkatan kelas dapat diketahui 

dari tabel di bawah ini: 

Tabel 4. 2 Distribusi Tingkat Kelas Responden 

NO Kelas N Presentase (%) 

1 X 89 68% 

2 XI 41 32% 

Total 130 100% 

  Sumber: Hasil Penyebaran Angket di MAN 2 Kota Samarinda 

 

 

Gambar 4. 2 Diagram Tingkat Kelas Responden 

Sumber: Program Chart Microsoft Word 2019 

Dari tabel dan gambar 4.2 mengenai karakteristik partisipan terkaittingkat 

kelas, dapat dilihat bahwa jumlah partisipan yang berada pada tingkatan kelas X 

sebanyak 89 orang, atau sekitar 68% dari total. Sementara itu, partisipan yang berada 

pada tingkatan kelas XI berjumlah 41 orang, yang menyumbang sekitar 32% dari 

total. 

 

 



67 
 

 
 

B. Deskripsi Variabel Penelitian 

Deskripsi variabel menguraikan tentang cara responden menjawab variabel-

variabel dalam penelitian. Variabel penelitian ini mencakup satu variabel dependen, 

yaitu kepuasan pelanggan (Y), satu variabel intervening, yaitu kinerja organisasi (Z), 

dan dua variabel independen, yang terdiri dari transformasi digital (X1) dan inovasi 

digital (X2). 

1. Variabel Transformasi Digital 

Transformasi digital sebagai variabel X1 pada penelitian ini diukur 

menggunakan 5 item pernyataan. Data disajikan dalam table berikut: 

Tabel 4. 3 Distribusi Jawaban Responden Variabel X1 

Item Keterangan Total Rata-

Rata 
Sangat 

Setuju 

Setuju Ragu-Ragu Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

F % F % f % f % f % F % 

X1.1 45 35 59 45 20 15 6 5 0 0 130 100 4.10 

X1.2 59 45 58 45 12 9 0 0 1 1 130 100 4.33 

X1.3 75 58 40 31 14 11 1 1 0 0 130 100 4.45 

X1.4 33 25 53 41 40 31 3 2 1 1 130 100 3.87 

X1.5 28 22 44 34 49 38 7 5 2 2 130 100 3.68 

X1.6 45 35 67 52 16 12 2 2 0 0 130 100 4.19 

X1.7 25 19 54 42 31 24 16 12 4 3 130 100 3.61 

X1.8 35 27 65 50 23 18 6 5 1 1 130 100 3.97 

X1.9 52 40 57 44 18 14 2 2 1 1 130 100 4.20 

X1.10 36 28 52 40 35 27 6 5 1 1 130 100 3.89 

Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa pada variabel 

transformasi digital nilai rata-rata tertinggi berada pada pernyataan saya 

menyadari bahwa Madrasah harus mengikuti perkembangan zaman pada basis 

digital (X1.3). Adapun nilai rata-rata terendah berada pada pernyataan Madrasah 
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memfasilitasi peningkatan kompetensi digital guru dan peserta didik (contoh: 

pelatihan penggunaan google classroom, zoom, g-meet, dan lain sebagainya) 

(X1.7). 

2. Variabel Inovasi Digital 

Inovasi digital sebagai variabel X2 pada penelitian ini diukur 

menggunakan 7 item pernyataan. Data disajikan dalam tabel berikut: 

Tabel 4. 4 Distribusi Jawaban Responden Variabel X2 

Item Keterangan Total Rata-

Rata  

Sangat 

Setuju 

Setuju Ragu-Ragu Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

F % F % F % f % f % F % 

X2.1 64 49 45 35 16 12 5 4 0 0 130 100 4.29 

X2.2 35 27 65 50 23 18 6 5 1 1 130 100 3.97 

X2.3 37 28 60 46 26 20 6 5 1 1 130 100 3.96 

X2.4 33 25 59 45 32 25 4 3 2 2 130 100 3.90 

X2.5 32 25 64 49 29 22 3 2 2 2 130 100 3.93 

X2.6 22 17 50 38 36 28 15 12 7 5 130 100 3.50 

X2.7 31 24 61 47 31 24 5 4 2 2 130 100 3.87 

X2.8 21 16 32 25 56 43 17 13 4 3 130 100 3.37 

X2.9 64 49 45 35 16 12 5 4 0 0 130 100 4.29 

Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa pada variabel inovasi 

digital nilai rata-rata tertinggi berada pada pernyataan Madrasah saya secara aktif 

memperkenalkan teknologi baru untuk meningkatkan pengalaman belajar siswa 

(X2.1) dan Sekolah saya mengadakan sosialisasi atau  pelatihan teknologi untuk 

peserta didik (contoh penggunaan absensi digital barcode) (X2.9). Adapun nilai 

rata-rata terendah berada pada pernyataan saya merasa mendapatkan manfaat 

yang signifikan dari partisipasi dalam workshop dan seminar inovasi digital yang 

diselenggarakan oleh sekolah (X2.8). 
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3. Variabel Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan sebagai variabel Y pada penelitian ini diukur 

menggunakan 8 item pernyataan. Data disajikan dalam tabel berikut: 

Tabel 4. 5 Distribusi Jawaban Responden Variabel Y 

Item 
Keterangan Total Rata-

Rata Sangat 

Setuju 

Setuju Ragu-Ragu Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

 
F % F % F % F % F % F %  

Y.1 39 30 70 54 15 12 5 4 1 1 130 100 4.08 

Y.2 42 32 63 48 19 15 5 4 1 1 130 100 4.07 

Y.3 43 33 64 49 15 12 7 5 1 1 130 100 4.08 

Y.4 28 22 70 54 23 18 9 7 0 0 130 100 3.90 

Y.5 26 20 71 55 26 20 7 5 0 0 130 100 3.89 

Y.6 27 21 64 49 34 26 5 4 0 0 130 100 3.86 

Y.7 31 24 60 46 30 23 7 5 2 2 130 100 3.85 

Y.8 33 25 65 50 29 22 3 2 0 0 130 100 3.98 

Y.9 34 26 71 55 19 15 5 4 1 1 130 100 4.01 

Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa pada variabel 

kepuasan pelanggan nilai rata-rata tertinggi berada pada pernyataan pendidik dan 

tenaga pendidik memberikan pelayanan yang baik kepada peserta didik (Y.1) dan 

pada pernyataan pihak Madrasah selalu berusaha mengembangkan layanan untuk 

memberikan kualitas pelayanan yang baik bagi peserta didik (Y.3). Adapun nilai 

rata-rata terendah berada pada pernyataan layanan yang diberikan Madrasah lebih 

baik daripada lembaga lain (Y.7). 

4. Variabel Kinerja Organisasi 

Kepuasan pelanggan sebagai variabel Z pada penelitian ini diukur 

menggunakan 10 item pernyataan. Data disajikan dalam tabel berikut: 
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Tabel 4. 6 Distribusi Jawaban Responden Variabel Z 

Item 
Keterangan Total Rata-

Rata 

Sangat 

Setuju 

Setuju Ragu-Ragu Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

F % F % f % f % F % f % 

Z.1 47 36 52 40 25 19 5 4 1 1 130 100 4.06 

Z.2 46 35 61 47 19 15 3 2 1 1 130 100 4.13 

Z.3 48 37 59 45 18 14 3 2 2 2 130 100 4.13 

Z.4 42 32 52 40 30 23 4 3 2 2 130 100 3.98 

Z.5 41 32 68 52 16 12 5 4 0 0 130 100 4.11 

Z.6 32 25 66 51 27 21 2 2 3 2 130 100 3.93 

Z. 7 41 32 58 45 24 18 6 5 1 1 130 100 4.01 

Z.8 60 46 58 45 11 8 1 1 0 0 130 100 4.36 

Z.9 39 30 53 41 31 24 5 4 2 2 130 100 3.93 

Z.10 48 37 53 41 23 18 6 5 0 0 130 100 4.10 

Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa pada variabel kinerja 

organisasi nilai rata-rata tertinggi berada pada pernyataan hubungan antara 

peserta didik, guru-guru, dan pegawai di lembaga Madrasah baik dan saling 

menghormati (Z.8). Adapun nilai rata-rata terendah berada pada pernyataan 

materi pelajaran yang diberikan oleh guru-guru di lembaga Madrasah mudah 

dipahami (Z.6) dan pada pernyataan guru-guru dan tenaga pendidik di lembaga 

Madrasah ini membantu saya dalam menyelesaikan masalah-masalah pribadi 

atau akademik (Z.9). 

C. Analisis Data PLS (Partial Least Square) 

Analisis data PLS (Partial Least Square) dilakuan dengan dua langkah. Langkah 

pertama adalah mengevaluasi validitas dan reliabilitas instrumen yang digunakan, 

yang tercermin dalam data yang terkumpul. Setelah tahap ini diselesaikan, langkah 

selanjutnya adalah menganalisis data sesuai dengan hipotesis yang diajukan. Dalam 

terminologi PLS, tahap pertama ini disebut sebagai pengujian model pengukuran 

(measurement model) atau model luar (outer model), sedangkan tahap kedua disebut 
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sebagai pengujian model struktural (structural model) atau model dalam (inner 

model). 

1. Pengukuran Outer Model 

Pengukuran outer model adalah cara untuk memeriksa hubungan antara 

setiap indikator dengan variabel laten mereka. Adapun pengujian yang dilakukan 

pada outer model meliputi: 

a. Outer Loading 

Outer loading digunakan untuk mengevaluasi keabsahan tiap elemen 

dalam suatu alat ukur. Ketika menetapkan faktor muatan yang memenuhi 

kriteria perhitungan, biasanya nilai minimal 0,7 dijadikan sebagai standar 

pedoman. Meskipun demikian, nilai minimum 0,5 dapat diterima jika 

keandalan dan keabsahan konstruksi memenuhi persyaratan, serta jika model 

masih dalam tahap awal. 

Gambar 4. 3 Outer Loading Tahap Awal 

 

Tabel 4. 7 Outer LOading Tahap Awal 
 

X1 X2 Y Z X1 x Z X2 x Z 

X1.1 0.594 
     

X1.10 0.810 
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X1.2 0.568 
     

X1.3 0.592 
     

X1.4 0.643 
     

X1.5 0.677 
     

X1.6 0.671 
     

X1.7 0.677 
     

X1.8 0.711 
     

X1.9 0.705 
     

X2.1 
 

0.627 
    

X2.2 
 

0.748 
    

X2.3 
 

0.841 
    

X2.4 
 

0.857 
    

X2.5 
 

0.826 
    

X2.6 
 

0.549 
    

X2.7 
 

0.789 
    

X2.8 
 

0.774 
    

X2.9 
 

0.627 
    

Y.1 
  

0.843 
   

Y.2 
  

0.856 
   

Y.3 
  

0.840 
   

Y.4 
  

0.886 
   

Y.5 
  

0.885 
   

Y.6 
  

0.857 
   

Y.7 
  

0.661 
   

Y.8 
  

0.778 
   

Y.9 
  

0.836 
   

Z.1 
   

0.748 
  

Z.10 
   

0.727 
  

Z.2 
   

0.813 
  

Z.3 
   

0.821 
  

Z.4 
   

0.810 
  

Z.5 
   

0.735 
  

Z.6 
   

0.744 
  

Z.7 
   

0.760 
  

Z.8 
   

0.708 
  

Z.9 
   

0.774 
  

X1 x Z 
    

1.000 
 

X2 x Z 
     

1.000 

 

Data tersebut menunjukkan bahwa setelah dilakukan perhitungan, 

beberapa indikator dari setiap dimensi atau variabel memiliki nilai outer 

loading yang kurang dari 0,7. Oleh karena itu, indikator-indikator dengan 

nilai outer loading kurang dari 0,7 pada variabel tertentu harus dihapus, 

dengan mempertimbangkan juga nilai AVE (Average Variance Extracted) 
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mereka. Setelah proses seleksi tersebut, dilakukan perhitungan tahap kedua 

yang menghasilkan data sebagai berikut: 

Gambar 4. 4 Outer Loading Tahap Kedua 

 

Tabel 4. 8 Outer Loading Tahap Kedua 
 

X1 X2 Y Z X2 x Z X1 x Z 

X1.10 0.880 
     

X1.5 0.795 
     

X1.7 0.771 
     

X1.9 0.737 
     

X2.2 
 

0.759 
    

X2.3 
 

0.887 
    

X2.4 
 

0.892 
    

X2.5 
 

0.866 
    

X2.7 
 

0.805 
    

X2.8 
 

0.784 
    

Y.1 
  

0.852 
   

Y.2 
  

0.873 
   

Y.3 
  

0.848 
   

Y.4 
  

0.889 
   

Y.5 
  

0.886 
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Y.6 
  

0.854 
   

Y.8 
  

0.768 
   

Y.9 
  

0.827 
   

Z.1 
   

0.752 
  

Z.10 
   

0.717 
  

Z.2 
   

0.818 
  

Z.3 
   

0.825 
  

Z.4 
   

0.824 
  

Z.5 
   

0.742 
  

Z.6 
   

0.745 
  

Z.7 
   

0.770 
  

Z.8 
   

0.705 
  

X1 x Z 
    

1.000 

 

X2 x Z 
     

1.000 

 

Berdasarkan data yang tercantum dalam tabel dan gambar diatas, hasil dari 

perhitungan kedua menunjukkan bahwa setiap variabel yang diteliti dalam 

penelitian memiliki nilai outer loading yang lebih besar dari 0,7. Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa semua item instrumen dianggap valid. 

b. Construct Validity 

Validitas konstruk adalah metode untuk menilai apakah suatu konstruk 

dianggap valid atau tidak, dengan cara menguji nilai konstruk tersebut pada 

setiap variabel laten yang terkait. Suatu konstruk dianggap valid jika nilai 

Average Variance Extracted (AVE) mencapai atau melebihi 0,5. Berikut ini 

adalah tabel validitas konstruk yang menggambarkan hasil dari penelitian ini:  

Tabel 4. 9 Construct Validity 

 
Cronbach's 

alpha 

Composite 

reliability 

(rho_a) 

Composite 

reliability (rho_c) 

Average 

variance 

extracted 

(AVE) 

X1 0.807 0.816 0.874 0.636 

X2 0.911 0.916 0.932 0.695 

Y 0.945 0.946 0.954 0.724 

Z 0.912 0.916 0.928 0.589 

 

Berdasarkan data yang tertera dalam tabel di atas, dapat dilihat bahwa nilai 

AVE untuk semua variabel melebihi 0,5. Hal ini menandakan bahwa semua 

variabel dianggap valid. 
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c. Composite Reliability  

Konsistensi Internal adalah kemampuan indikator untuk mengukur 

konstruk lainnya. Penilaian dapat dilakukan menggunakan dua alat, yaitu 

Composite Reliability dan Cronbach's alpha. Skor reliabilitas gabungan yang 

berada di kisaran 0,6 hingga 0,7 dianggap baik, sedangkan Cronbach's alpha 

yang melebihi 0,7 dianggap memadai. Dari tabel 4.9, terlihat bahwa nilai 

Composite Reliability dan Cronbach's alpha untuk semua variabel melebihi 

ambang batas yang diinginkan, menunjukkan bahwa semua variabel dalam 

penelitian ini dapat diandalkan. 

d. Analisis Unidemesionalitas Model 

Analisis ini dilakukan untuk memastikan pengukuran yang akurat untuk 

memenuhi persyaratan unidimensionalitas, nilai Composite Reliability dan 

Cronbach's alpha harus melebihi 0,7. Dari tabel 4.9, dapat disimpulkan 

bahwa persyaratan unidimensionalitas terpenuhi untuk semua konstruksi 

karena nilai Composite Reliability dan Cronbach's alpha melebihi ambang 

batas yang ditetapkan. 

e. Convergent Validity 

Validitas Konvergen dinilai berdasarkan pada tingkat korelasi antara 

pengukur-pengukur konstruk yang seharusnya tinggi. Nilai AVE yang lebih 

besar dari 0,5 menunjukkan validitas konvergennya. Dari tabel 4.9, dapat 

dilihat bahwa semua konstruk memenuhi syarat validitas konvergen karena 

memiliki nilai AVE yang lebih besar dari 0,50. 

f. Discriminant Validity  

Validitas Diskriminan bertujuan untuk menetapkan apakah indikator 

reflektif dapat diandalkan untuk konstruk yang sesuai. Penting untuk 

memastikan bahwa indikator dari konstruksi yang berbeda tidak berkorelasi 

secara signifikan satu sama lain. 

Tabel 4. 10 Discrimint Validity (Farnell Lacker) 
 

X1 X2 Y Z 

X1 0.797 
   

X2 0.771 0.834 
  

Y 0.614 0.683 0.851 
 

Z 0.669 0.711 0.846 0.768 
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Setelah melihat data yang tercantum dalam tabel diatas, dapat disimpulkan 

bahwa setiap item memenuhi persyaratan untuk validitas diskriminan. Hal ini 

terjadi karena setiap variabel memiliki korelasi yang signifikan dengan 

konstruknya sendiri, dengan nilai yang lebih tinggi daripada korelasi dengan 

variabel lain. 

g. Cross Loading 

Salah satu metode lain untuk menilai validitas diskriminan adalah dengan 

menggunakan cross-loading, yang melibatkan pengecekan nilai cross-

loading. Validitas diskriminan dapat dipastikan jika nilai loading dari setiap 

item pada suatu konstruk lebih tinggi daripada nilai cross-loading pada 

konstruk lainnya. Penilaian dilakukan terhadap nilai cross-loading untuk 

setiap konstruk untuk memastikan bahwa hubungan antara konstruk dan item 

pengukuran lebih kuat daripada dengan konstruk lainnya. Nilai cross-loading 

yang diharapkan biasanya ditetapkan di atas 0,7. 

Tabel 4. 11 Cross Loading 
 

X1 X2 Y Z X2 x Z X1 x Z 

X1.10 0.880 0.720 0.549 0.603 -0.191 -0.078 

X1.5 0.795 0.591 0.450 0.495 -0.096 0.039 

X1.7 0.771 0.552 0.458 0.461 -0.084 0.001 

X1.9 0.737 0.577 0.490 0.559 -0.051 -0.125 

X2.2 0.596 0.759 0.493 0.484 -0.116 -0.080 

X2.3 0.655 0.887 0.574 0.603 -0.206 -0.142 

X2.4 0.717 0.892 0.597 0.650 -0.217 -0.169 

X2.5 0.668 0.866 0.603 0.660 -0.231 -0.210 

X2.7 0.564 0.805 0.540 0.572 -0.187 -0.168 

X2.8 0.645 0.784 0.599 0.565 -0.007 -0.032 

Y.1 0.560 0.611 0.852 0.757 -0.277 -0.227 

Y.2 0.539 0.599 0.873 0.761 -0.242 -0.206 

Y.3 0.543 0.583 0.848 0.745 -0.253 -0.211 

Y.4 0.522 0.576 0.889 0.701 -0.145 -0.144 

Y.5 0.449 0.558 0.886 0.694 -0.087 -0.066 

Y.6 0.472 0.526 0.854 0.730 -0.099 -0.081 

Y.8 0.557 0.575 0.768 0.663 -0.216 -0.201 

Y.9 0.532 0.616 0.827 0.696 -0.309 -0.282 

Z.1 0.592 0.562 0.605 0.752 -0.164 -0.159 

Z.10 0.397 0.490 0.582 0.717 -0.171 -0.072 

Z.2 0.574 0.573 0.646 0.818 -0.172 -0.152 

Z.3 0.620 0.685 0.704 0.825 -0.359 -0.291 

Z.4 0.629 0.700 0.680 0.824 -0.250 -0.190 

Z.5 0.430 0.460 0.647 0.742 -0.115 -0.078 

Z.6 0.466 0.461 0.675 0.745 -0.061 -0.058 
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Z.7 0.452 0.470 0.691 0.770 -0.156 -0.119 

Z.8 0.409 0.454 0.612 0.705 -0.179 -0.148 

X1 x Z -0.056 -0.163 -0.209 -0.190 0.829 1.000 

X2 x Z -0.136 -0.196 -0.241 -0.241 1.000 0.829 

 

 Tabel diatas menunjukkan bahwa nilai cross-loading dari setiap indikator 

lebih tinggi daripada cross-loading dari semua konstruk lainnya, dengan nilai 

yang melebihi 0,7. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa setiap 

konstruk adalah valid, dan model ini memenuhi kriteria validitas diskriminan.  

h. Collinearity Among Indicators atau Statistik Kolinearitas (VIF) 

Collinearity Among Indicators atau Statistik Kolinearitas (VIF) adalah 

faktor penting dalam melakukan analisis model outer yang efektif. Untuk 

memastikan bahwa analisis berjalan lancar, beberapa asumsi dan kondisi 

harus dipenuhi. Salah satu masalah utama yang harus dihindari adalah 

multikolinearitas, yaitu ketika terdapat korelasi yang kuat antara berbagai 

indikator. Umumnya, korelasi yang melebihi 0,9 dianggap sebagai masalah, 

dan dapat dikenali melalui nilai Variance Inflating Factor (VIF) yang 

melebihi 5 pada level indikator. Jika nilai Variance Inflation Factor (VIF) 

melebihi 5, itu menandakan adanya multikolinearitas yang jelas. Akibatnya, 

salah satu variabel yang memiliki korelasi yang signifikan satu sama lain 

harus dihapus atau dibuang. 

Tabel 4. 12 Collinarity Among Indicators 

INDIKATOR VIF INDIKATOR VIF 

X1.10 2.266 Y.6 3.419 

X1.5 1.715 Y.8 2.628 

X1.7 1.739 Y.9 3.261 

X1.9 1.424 Z.1 2.188 

X2.2 1.902 Z.10 1.965 

X2.3 3.695 Z.2 2.755 

X2.4 3.709 Z.3 2.881 

X2.5 2.940 Z.4 3.335 

X2.7 2.082 Z.5 2.087 

X2.8 1.940 Z.6 2.093 

Y.1 3.148 Z.7 2.425 

Y.2 3.973 Z.8 1.981 

Y.3 3.936 X1 x Z 1.000 
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Y.4 4.102 X2 x Z 1.000 

Y.5 4.337   

 

Seperti yang terlihat dalam Tabel, tidak ada nilai VIF yang melampaui 

ambang batas 5. Hal ini menunjukkan bahwa tidak ada keberadaan 

multikolinearitas atau korelasi yang signifikan antara indikator dari konstruk 

yang sama. 

2. Pengukuran Inner Model 

a. Koefisien Dterminasi (R-Square)  

Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan dengan menggunakan 

SmartPLS 4.0, diperoleh nilai R-Square sebagai berikut:  

Tabel 4. 13 R-Square 
 

R-square R-square 

adjusted 

Y 0.732 0.721 

Z 0.541 0.534 

 

Berdasarkan tabel diatas diperoleh R-Square kepuasan pelanggan (Y) 

sebesar 0,732. Peroleh nilai tersebut menjelaskan bahwa persentase besarnya 

variabel kepuasan pelanggan yang dijelaskan oleh audit internal sebesar 

73,2%, maka nilai R-Square dikatakan dalam kategori kuat. Pada variabel 

kinerja organisasi (Z) diperoleh R-square 0.541. Peroleh nilai tersebut 

menjelaskan bahwa persentase besarnya variabel kinerja organisasi sebesar 

54,1% maka nilai R-square dikatakan dalam kategori sedang.. 

D. Pengujian Hipotesis 

Uji hipotesis pada penelitian ini dilakukan dengan melihat nilai P-Values. 

Hipotesis penelitian dapat dinyatakan diterima apabila nilai P-Values < 0,05. Berikut 

adalah hasil uji hipotesis yang diperoleh:  

Tabel 4. 14 Direct Effect 

Hipotesis Pengaruh Antar Variabel P Values Keterangan 

1 X1 Terhadap Y 0.91 Ditolak 

2 X1 Terhadap Z 0.01 Diterima 

3 X2 Terhadap Y 0.12 Ditolak 
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4 X2 Terhadap Z 0.00 Diterima 

5 Z Terhadap Y 0.00 Diterima 

 

1. Pengujian Hipotesis 1 

Dari tabel 4.13, terlihat bahwa hipotesis 1 menunjukkan nilai P-Value 

lebih dari 0,05, yakni sebesar 0,91. Nilai ini mengindikasikan bahwa variabel 

dimensi transformasi digital tidak memiliki dampak langsung terhadap kepuasan 

peserta didik. Dengan demikian, dapat ditarik kesimpulan bahwa meskipun 

madrasah telah menerapkan transformasi digital, kemungkinan besar belum ada 

penyesuaian yang memadai dengan kebutuhan atau preferensi peserta didik. 

Transformasi digital yang tidak sesuai dengan apa yang diinginkan atau 

diharapkan oleh peserta didik dapat mengurangi dampaknya terhadap kepuasan 

mereka. Dari penjabaran yang telah dipaparkan dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis pertama ditolak. 

2. Pengujian Hipotesis 2 

Dari tabel 4.13, terlihat bahwa hipotesis 2 menunjukkan nilai P-Value 

kurang dari 0,05, yakni sebesar 0,01. Nilai ini mengindikasikan bahwa variabel 

dimensi transformasi digital memiliki dampak langsung terhadap kinerja 

organisasi di lembaga madrasah. Dengan demikian, dapat ditarik kesimpulan 

bahwa transformasi digital mendorong inovasi dan kreativitas dalam pendekatan 

pembelajaran, manajemen, dan pengembangan program di madrasah. Madrasah 

yang mengadopsi teknologi digital cenderung lebih terbuka terhadap perubahan, 

lebih siap untuk menghadapi tantangan baru, dan lebih mampu memanfaatkan 

peluang-peluang baru yang muncul dalam dunia pendidikan yang berubah dengan 

cepat. Dari penjabaran yang telah dipaparkan dapat disimpulkan bahwa hipotesis 

kedua diterima. 

3. Pengujian Hipotesis 3 

Dari tabel 4.13, terlihat bahwa hipotesis 3 menunjukkan nilai P-Value 

lebih dari 0,05, yakni sebesar 0,12. Nilai ini mengindikasikan bahwa variabel 

dimensi inovasi digital tidak memiliki dampak langsung terhadap kepuasan 

peserta didik. Dengan demikian, dapat ditarik kesimpulan bahwa peserta didik 

mungkin memiliki prioritas yang berbeda dalam menilai faktor-faktor yang 

memengaruhi kepuasan mereka. Meskipun inovasi digital dianggap penting oleh 
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pihak pendidik atau lembaga, peserta didik mungkin memberikan penilaian yang 

lebih tinggi terhadap aspek-aspek lain seperti kualitas pengajaran, interaksi sosial, 

atau fasilitas fisik. Dari penjabaran yang telah dipaparkan dapat disimpulkan 

bahwa hipotesis ketiga ditolak. 

4. Pengujian Hipotesis 4 

Dari tabel 4.13, terlihat bahwa hipotesis 4 menunjukkan nilai P-Value 

kurang dari 0,05, yakni sebesar 0,00. Nilai ini mengindikasikan bahwa variabel 

dimensi inovasi digital memiliki dampak langsung terhadap kinerja organisasi di 

lembaga madrasah. Dengan demikian, dapat ditarik kesimpulan bahwa inovasi 

digital memungkinkan madrasah untuk mengotomatisasi proses administratif, 

manajemen data, dan komunikasi internal. Penggunaan teknologi seperti sistem 

manajemen siswa, platform e-learning, atau aplikasi pengelolaan tugas dapat 

mengurangi waktu dan sumber daya yang dibutuhkan untuk tugas-tugas 

administratif, sehingga meningkatkan efisiensi operasional secara keseluruhan.  

Dari penjabaran yang telah dipaparkan dapat disimpulkan bahwa hipotesis 

keempat diterima. 

5. Pengujian Hipotesis 5 

Dari tabel 4.13, terlihat bahwa hipotesis 5 menunjukkan nilai P-Value 

kurang dari 0,05, yakni sebesar 0,00. Nilai ini mengindikasikan bahwa variabel 

dimensi kinerja organisasi memiliki dampak langsung terhadap kepuasan peserta 

didik di lembaga madrasah. Dengan demikian, dapat ditarik kesimpulan bahwa 

kinerja organisasi madrasah yang baik tidak hanya mencakup aspek akademik, 

tetapi juga faktor-faktor lain seperti fasilitas, sumber daya, dukungan, dan 

komunikasi. Semua ini dapat berkontribusi pada kepuasan peserta didik dan 

pengalaman belajar yang positif. Dari penjabaran yang telah dipaparkan dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis kelima diterima. 

Tabel 4. 15 Indirect Effect 

Hipotesis Pengaruh Antar Variabel P Values Keterangan 

6 X1 Melalui Z Terhadap Y 0.01 Diterima 

7 X2 Melalui Z Terhadap Y 0.00 Diterima 
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6. Pengujian Hipotesis 6 

Dari tabel 4.14, terlihat bahwa hipotesis 6 menunjukkan nilai P-Value 

kurang dari 0,05, yakni sebesar 0,01. Angka ini menunjukkan bahwa variabel 

transformasi digital memiliki pengaruh secara tidak langsung terhadap kepuasan 

melalui kinerja organisasi, artinya variabel kinerja organisasi berperan sebagai 

perantara dalam hubungan antara dimensi transformasi digital dan kepuasan. 

Selain dampak tidak langsung melalui kepuasan, dimensi transformasi digital 

juga memiliki dampak langsung terhadap kinerja organisasi, terbukti dari data 

pada tabel 4.13. Tabel tersebut menunjukkan P-Value < 0,05, yaitu 0,01. 

Berdasarkan penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa hipotesis keenam 

diterima.  

7. Pengujian Hipotesis 7 

Dari tabel 4.14, terlihat bahwa hipotesis 7 menunjukkan nilai P-Value 

kurang dari 0,05, yakni sebesar 0,00. Angka ini menunjukkan bahwa variabel 

inovasi digital memiliki pengaruh secara tidak langsung terhadap kepuasan 

melalui kinerja organisasi, artinya variabel kinerja organisasi berperan sebagai 

perantara dalam hubungan antara dimensi inovasi digital dan kepuasan. Selain 

dampak tidak langsung melalui kepuasan, dimensi inovasi digital juga memiliki 

dampak langsung terhadap kinerja organisasi, terbukti dari data pada tabel 4.13. 

Tabel tersebut menunjukkan P-Value < 0,05, yaitu 0,00. Berdasarkan penjelasan 

tersebut dapat disimpulkan bahwa hipotesis ketujuh diterima. 
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BAB V  

PEMBAHASAN 

 

A. Pengaruh Langsung Transformasi Digital Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian yang dilakukan terkait transformasi digital terhadap kepuasan 

pelanggan di MAN 2 Kota Samarinda menunjukkan bahwa terdapat penolakan 

terhadap hipotesis yang menyatakan bahwa transformasi digital berpengaruh 

langsung terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai P-Value yang lebih besar dari 

0,05, yaitu 0,91. Nilai P-Value yang tinggi ini menandakan bahwa tidak ada hubungan 

yang signifikan antara variabel transformasi digital dan kepuasan pelanggan. Tidak 

terlihatnya hubungan antar dua variabeL tersebut mengindikasikan bahwasanya 

transformasi digital yang diterapkan mungkin tidak sesuai dengan harapan atau 

preferensi peserta didik. Meskipun madrasah telah menerapkan berbagai inisiatif 

digital, namun jika hal tersebut tidak sesuai dengan apa yang diinginkan atau 

diharapkan oleh peserta didik, maka dampaknya terhadap kepuasan pelanggan bisa 

berkurang. Kemudian kemungkinan besar, ada ketidaksesuaian antara transformasi 

digital yang dilakukan dan kebutuhan aktual peserta didik. Transformasi digital yang 

tidak memadai dalam memenuhi kebutuhan pendidikan atau pengalaman belajar 

peserta didik dapat mengakibatkan ketidakpuasan. Hal tersebut semakin memperkuat 

penelitian Ismiyati111, dimana variabel yang paling kuat mengukur konstruk 

kepuasan konsumen adalah kesesuaian akan kebutuhan, berarti bahwa kepuasan 

konsumen sangat ditentukan oleh suatu kemampuan dalam memenuhi kebutuhan 

para konsumen baik melalui fasilitas yang disediakan maupun melalui pelayanan 

yang diberikan. 

Dengan demikian, penolakan terhadap hipotesis pertama menunjukkan 

pentingnya untuk melakukan evaluasi mendalam terhadap implementasi transformasi 

digital di madrasah. Perlu ada upaya untuk memastikan bahwa transformasi tersebut 

benar-benar memenuhi kebutuhan dan preferensi peserta didik agar dapat 

memberikan dampak positif terhadap kepuasan mereka. Selain itu, diperlukan 

 
111 Rukmini, Isyanto, and Yani, “Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Kinerja Karyawan 

Pada Outtlet Chattime Di Kota Karawang,” 280. 
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langkah-langkah untuk memastikan aksesibilitas dan penggunaan teknologi digital 

yang lebih mudah bagi peserta didik. 

B. Pengaruh Langsung Transformasi Digital Terhadap Kinerja Organisasi 

Hasil penelitian yang dilakukan terkait transformasi digital terhadap kinerja 

organisasi di MAN 2 Kota Samarinda menunjukkan bahwa adanya penerimaan 

terhadap hipotesis yang menyatakan bahwa transformasi digital memiliki pengaruh 

langsung terhadap kinerja organisasi di lembaga madrasah, dengan nilai P-Value 

kurang dari 0,05, yakni 0,01. Hal ini mengindikasikan bahwa variabel dimensi 

transformasi digital secara signifikan memengaruhi kinerja organisasi di madrasah.  

Hasil penelitian ini konsisten dengan temuan dari penelitian Agatha Mayasari yang 

menunjukkan bahwa transformasi digital terbukti efektif dalam meningkatkan kinerja 

organisasi.112 Peranan teknologi digital memungkinkan operasi internal organisasi 

berjalan lebih efisien dan lancar. Teknologi digital memungkinkan madrasah untuk 

mengadopsi metode pembelajaran yang lebih interaktif, efisien, dan menarik bagi 

peserta didik. Madrasah yang mengadopsi transformasi digital cenderung lebih siap 

untuk menghadapi tantangan dan perubahan yang terjadi dalam dunia pendidikan 

yang cepat berubah. Mereka memiliki fleksibilitas dan adaptabilitas yang lebih tinggi 

dalam menghadapi perubahan teknologi, kebijakan pendidikan, dan tuntutan pasar 

kerja. Dengan adopsi transformasi digital, madrasah dapat lebih mampu 

memanfaatkan peluang-peluang baru yang muncul dalam dunia pendidikan. 

Madrasah dapat menjelajahi metode pembelajaran yang inovatif, mengembangkan 

program-program pendidikan yang responsif terhadap kebutuhan masyarakat, dan 

meningkatkan efisiensi dalam pengelolaan sekolah. 

Dengan diterimanya hipotesis kedua, hal ini menunjukkan bahwa 

transformasi digital memiliki peran yang signifikan dalam meningkatkan kinerja 

organisasi di lembaga madrasah. Namun, untuk memastikan kesuksesan transformasi 

digital, perlu adanya dukungan yang kuat dari seluruh stakeholder. Fleksibilitas 

stakeholder untuk menerima perubahan dan beradaptasi sangat penting untuk 

memastikan transformasi digital akan berjalan dengan baik.113 Selain itu, evaluasi 

 
112 Mayasari, “Peran Transformasi Digital Dan Inovasi Terhadap Kinerja Organisasi Pada Sekolah 

Yayasan Marsudirini Cabang Yogyakarta.” 
113 Loureine Patricia Sumual, “STRATEGI TRANSFORMASI ORGANISASI Transformasi 

Digital Pasar Modal Indonesia,” Jurnal Innovative 20, no. 1 (2023): 13. 
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terus-menerus diperlukan untuk memastikan bahwa transformasi digital memberikan 

manfaat yang diharapkan dalam jangka panjang bagi lembaga madrasah. 

C. Pengaruh Langsung Inovasi Digital Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian yang dilakukan terkait inovasi digital terhadap kepuasan 

pelanggan di MAN 2 Kota Samarinda menunjukkan bahwa terdapat penolakan 

terhadap hipotesis yang menyatakan bahwa inovasi digital berpengaruh langsung 

terhadap kepuasan pelanggan. Dengan ditolaknya hipotesis tentang pengaruh inovasi 

digital terhadap kepuasan pelanggan, hasil ini menunjukkan bahwa meskipun upaya 

untuk mengadopsi inovasi digital dilakukan di lingkungan pendidikan, dampak 

langsungnya terhadap kepuasan peserta didik tidak dapat dipastikan. Nilai P-Value 

yang lebih besar dari 0,05 (0,12) menunjukkan bahwa tidak terdapat hubungan yang 

signifikan antara inovasi digital dan kepuasan pelanggan, dalam hal ini peserta didik.   

Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan yang dilakukan Niken menunjukkan 

ada pengaruh signifikan inovasi terhadap kepuasan pelanggan, dimana semakin 

tinggi inovasi maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan.114 Namun, menurut 

Sihotang inovasi dan tingkat kepercayaan yang tinggi tidak selalu menjamin 

peningkatan kepuasan.115 Analisis berdasarkan distribusi jawaban reponden 

menunjukkan bahwa kepuasan peserta didik dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang 

tidak sepenuhnya terkait dengan inovasi digital, seperti kualitas pengajaran, interaksi 

sosial, atau kondisi fisik fasilitas pendidikan. Hal ini dibuktikan dari banyaknya 

responden yang lebih memilih skor setuju pada item penunjang fasilitas madrasah 

yang memadai. Tentu ini mengisyaratkan bahwa prioritas dan preferensi peserta didik 

dalam mengevaluasi kepuasan mereka mungkin lebih cenderung kepada aspek-aspek 

tersebut daripada inovasi digital.  

Dalam konteks pendidikan, hasil ini menyoroti pentingnya pemahaman yang 

lebih mendalam tentang kebutuhan dan preferensi peserta didik dalam 

mempertimbangkan implementasi inovasi digital. Meskipun inovasi digital memiliki 

potensi untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas pembelajaran, pendekatan yang 

 
114 Sukmawati and Tarmizi, “Pengaruh Inovasi Melalui Media Online Terhadap Kepercayaan 

Merek, Loyalitas Merek, Dan Kepuasan Pelanggan,” 71. 
115 D E I Sihotang et al., “Dampak Inovasi Digital Terhadap Perilaku Penggunaan Layanan 

Perbankan,” Innovative: Journal Of … 3 (2023): 5. 
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tepat harus memperhitungkan beragam faktor yang memengaruhi kepuasan dan 

pengalaman belajar peserta didik secara menyeluruh. 

D. Pengaruh Langsung Inovasi Digital Terhadap Kinerja Organisasi 

Hasil penelitian yang dilakukan terkait inovasi digital terhadap kinerja 

organisasi di MAN 2 Kota Samarinda menunjukkan bahwa terdapat penerimaan 

terhadap hipotesis yang menyatakan bahwa inovasi digital berpengaruh langsung 

terhadap kepuasan pelanggan. Dengan diterimanya hipotesis tentang pengaruh 

inovasi digital terhadap kinerja organisasi lembaga madrasah, hasil ini menunjukkan 

bahwa adopsi inovasi digital memiliki dampak positif langsung terhadap efektivitas 

dan efisiensi operasional madrasah. Nilai P-Value yang kurang dari 0,05 (0,00) 

menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara inovasi digital dan kinerja 

organisasi. 

Pada tingkat operasional, adopsi inovasi digital memungkinkan madrasah 

untuk mengotomatisasi berbagai proses administratif, manajemen data, dan 

komunikasi internal. Melalui penggunaan teknologi seperti sistem manajemen siswa, 

platform e-learning, atau aplikasi pengelolaan tugas, madrasah dapat mengurangi 

beban kerja yang terkait dengan tugas-tugas administratif rutin. Hal ini dapat 

menghemat waktu dan sumber daya yang sebelumnya digunakan untuk pekerjaan 

manual, sehingga meningkatkan efisiensi pengelolaan sumber daya. Selain itu, 

inovasi digital juga memungkinkan lembaga madrasah untuk meningkatkan 

aksesibilitas dan kualitas layanan pendidikan. Dengan menggunakan teknologi 

digital, inovasi dalam ranah pendidikan dapat menyajikan pengalaman belajar yang 

lebih menarik, interaktif, dan sesuai dengan kebutuhan peserta didik.116 Hal ini dapat 

membuka pintu bagi peningkatan partisipasi siswa dan meningkatkan tingkat 

keterlibatan dalam proses pembelajaran. 

Hasil penelitian yang dilakukan mendukung penelitian terdahulu oleh Nida 

dan Ratri atas adanya pengaruh positif dan signifikan inovasi digital terhadap kinerja 

perusahaan dikarenakan jika inovasi digital meningkat maka kinerja juga akan ikut 

meningkat.117 Sehingga dapat dikatakan bahwa organisasi harus mampu menjalankan 

 
116 Munir Yusuf, Inovasi Pendidikan Abad-21: Perspektif, Tantangan, Dan Praktik Terkini, 

Angewandte Chemie International Edition, 6(11), 951–952., vol. 3, 2018, 21. 
117 Nur Fauziah and Wahyuningtyas, “Pengaruh Implementasi Inovasi Digital Terhadap Kinerja 

Perusahaan Berdasarkan Persepsi Karyawan (Studi Kasus Pada Pt. Indonesia Power Upjp Kamojang).”  
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teknologi agar dapat menciptakan inovasi digital yang dapat meningkatkan kinerja 

perusahaan dari berbagai aspek. Lembaga dengan ini dapat dengan cepat 

menyesuaikan kurikulum, metode pengajaran, dan strategi manajemen untuk 

memenuhi tuntutan yang terus berubah dari siswa, orang tua, dan masyarakat. Secara 

keseluruhan, diterimanya hipotesis ini menegaskan pentingnya adopsi inovasi digital 

sebagai salah satu strategi untuk meningkatkan kinerja organisasi dalam konteks 

pendidikan. Dengan memanfaatkan teknologi secara efektif, madrasah dapat 

meningkatkan efisiensi operasional, meningkatkan kualitas layanan pendidikan, dan 

tetap relevan dalam menghadapi tantangan masa depan dalam dunia pendidikan yang 

terus berubah. 

 

E. Pengaruh Langsung Kinerja Organisasi Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Dengan diterimanya hipotesis tentang pengaruh kinerja organisasi terhadap 

kepuasan peserta didik di lembaga madrasah, hasil ini menunjukkan bahwa kinerja 

organisasi yang baik memiliki dampak positif langsung terhadap kepuasan peserta 

didik. Nilai P-Value yang kurang dari 0,05 (0,00) menunjukkan adanya hubungan 

yang signifikan antara kinerja organisasi dan kepuasan peserta didik. 

Kinerja berhubungan erat dengan pemenuhan sasaran individu dan akan 

memberikan sumbangan kepada sasaran organisasi.118 Kinerja organisasi madrasah 

mencakup berbagai aspek, termasuk aspek akademik, fasilitas, sumber daya, 

dukungan, dan komunikasi. Ketika semua aspek ini dikelola dengan baik dan efektif, 

hal itu dapat menciptakan lingkungan belajar yang kondusif dan mendukung bagi 

peserta didik. Misalnya, ketika fasilitas sekolah baik, tersedia sumber daya yang 

memadai, staf administrasi responsif, dan komunikasi yang terbuka antara staf dan 

siswa, ini dapat meningkatkan kepuasan siswa terhadap pengalaman belajar mereka. 

Kinerja organisasi yang kuat juga dapat menciptakan rasa kepercayaan dan 

kenyamanan bagi peserta didik. Ketika peserta didik merasa bahwa madrasah mereka 

berfungsi dengan baik dan mampu memenuhi kebutuhan mereka, mereka cenderung 

merasa lebih puas dengan pengalaman belajar mereka dan lebih termotivasi untuk 

berpartisipasi dalam kegiatan sekolah. Hal ini memperkuat penelitian yang dilakukan 

Rukmini, et al., bahwa kinerja mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

 
118 N Rohaenah, “Peran Kepala Madrasah Dalam Pencapaian Kinerja Madrasah,” Indonesian 

Journal of Education Management & …  3, no. 2 (2019): 156. 
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kepuasan konsumen. Dimana, saat ini fokus telah diarahkan kepada kepentingan 

pelanggan. Pelanggan yang puas akan loyal dan perusahaan mendapatkan laba dari 

hubungan yang terbina dalam jangka panjang.119  

Dengan demikian, diterimanya hipotesis ini menegaskan pentingnya kinerja 

organisasi yang baik dalam meningkatkan kepuasan peserta didik di lembaga 

madrasah. Dengan memastikan bahwa semua aspek organisasi berjalan dengan baik, 

madrasah dapat menciptakan lingkungan belajar yang positif dan mendukung, yang 

pada gilirannya dapat meningkatkan kepuasan dan prestasi siswa. Hal tersebut 

semakin memperkuat penelitian Ismiyati120, dimana variabel yang paling kuat 

mengukur konstruk kepuasan konsumen adalah kesesuaian akan kebutuhan, berarti 

bahwa kepuasan konsumen sangat ditentukan oleh suatu kemampuan dalam 

memenuhi kebutuhan para konsumen baik melalui fasilitas yang disediakan maupun 

melalui pelayanan yang diberikan. 

 

F. Pengaruh Tidak Langsung Transformasi Digital Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Melalui Kinerja Organisasi 

Dengan diterimanya hipotesis mengenai pengaruh tidak langsung 

transformasi digital terhadap kepuasan melalui kinerja organisasi, hasil ini 

menunjukkan bahwa transformasi digital secara tidak langsung memengaruhi 

kepuasan melalui peningkatan kinerja organisasi. Nilai P-Value yang kurang dari 0,05 

(0,01) menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara transformasi digital, 

kinerja organisasi, dan kepuasan. Penerimaan hipotesis ini menunjukkan bahwa 

transformasi digital memiliki dampak tidak langsung terhadap kepuasan peserta didik 

melalui peningkatan kinerja organisasi. Ini menunjukkan transformasi digital tidak 

hanya memiliki dampak langsung terhadap kinerja organisasi, tetapi juga 

mempengaruhi kepuasan peserta didik melalui kinerja organisasi yang ditingkatkan. 

Transformasi digital di lembaga madrasah bisa meningkatkan efektivitas, 

produktivitas, dan standar pelayanan, yang selanjutnya dapat memperbaiki kinerja 

 
119 Rukmini, Isyanto, and Yani, “Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Kinerja Karyawan 

Pada Outtlet Chattime Di Kota Karawang,” 281. 
120 Rukmini, Isyanto, and Yani, 280. 
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institusi secara menyeluruh.121 Misalnya, penggunaan teknologi digital dalam 

pengelolaan administrasi, pembelajaran online, atau komunikasi internal dapat 

membantu meningkatkan efisiensi operasional dan memperluas aksesibilitas layanan 

pendidikan. Transformasi digital memungkinan pengembangan atau penyempurnaan 

layanan baru bagi pelanggan, seperti peserta didik dengan lebih efektif sehingga 

dapat meningkatkan kinerja organisasi untuk mencapai keunggulan kompetitif. 122    

Selain itu, kinerja organisasi yang ditingkatkan juga dapat meningkatkan kepuasan 

peserta didik. Ketika madrasah mampu menyediakan layanan yang lebih baik, 

merespons kebutuhan peserta didik dengan lebih baik, dan menciptakan lingkungan 

belajar yang lebih kondusif, ini dapat berkontribusi pada peningkatan kepuasan 

peserta didik terhadap pengalaman belajar mereka. 

Dengan demikian, penerimaan hipotesis ini menunjukkan transformasi digital 

dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan apabila ditunjang dengan kinerja 

organisasi yang baik. Dari hasil penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini 

sebelumnya menunjukkan tidak adanya pengaruh antara transformasi digital terhadap 

kepuasan, tapi setelah dilakukan mediasi dengan variabel kinerja organisasi secara 

tidak langsung transformasi digital dan kepuasan memiliki pengaruh yang signifikan. 

Hasil tersebut mengindikasikan bahwasanya variabel intervening yang berperan 

sebagai mediator yaitu kinerja organisasi mampu memediasi secara penuh (full 

mediasi) antara variabel independen dan dependen. 

 

G. Pengaruh Tidak Langsung Inovasi Digital Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Melalui Kinerja Organisasi 

Dengan diterimanya hipotesis mengenai pengaruh tidak langsung inovasi 

digital terhadap kepuasan melalui kinerja organisasi, hasil ini menunjukkan bahwa 

inovasi digital secara tidak langsung memengaruhi kepuasan melalui peningkatan 

kinerja organisasi. Nilai P-Value yang kurang dari 0,05 (0,00) menunjukkan adanya 

hubungan yang signifikan antara inovasi digital, kinerja organisasi, dan kepuasan. 

Penerimaan hipotesis ini mengindikasikan bahwa inovasi digital memiliki dampak 

 
121 Kebijakan KH Transformasi Digital Madrasah Aliyah Unggulan Abd Wahab Hasbulloh Bahrul 

et al., ’Ulum Tambakberas Jombang,” JoEMS (Journal of Education and Management Studies) 6, no. 3 

(2023): 2. 
122 Vijay Gurbaxani and Debora Dunkle, “Gearing Up for Successful Digital Transformation 

Center for Digital Transformation,” SIM Advanced Practices Council (APC) 18, no. 3 (2019): 1–21. 
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tidak langsung terhadap kepuasan peserta didik melalui peningkatan kinerja 

organisasi. Ini menunjukkan bahwa inovasi digital tidak hanya memiliki dampak 

langsung terhadap kinerja organisasi, tetapi juga mempengaruhi kepuasan peserta 

didik melalui kinerja organisasi yang ditingkatkan. Hasil penelitian yang dilakukan 

Nida dan Ratri menjawab bahwasanya adanya pengaruh positif dan signifikan inovasi 

digital terhadap kinerja perusahaan dikarenakan jika inovasi digital meningkat maka 

kinerja juga akan ikut meningkat.123 Dari penelitian ini, apabila kinerja organisasi 

ditingkatkan maka juga dapat meningkatkan kepuasan peserta didik. Ketika 

madrasah mampu menyediakan layanan yang lebih baik, merespons kebutuhan 

peserta didik dengan lebih baik, dan menciptakan lingkungan belajar yang lebih 

kondusif, ini dapat berkontribusi pada peningkatan kepuasan peserta didik terhadap 

pengalaman belajar mereka. 

Dengan demikian, penerimaan hipotesis ini menunjukkan inovasi digital 

dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan apabila ditunjang dengan kinerja 

organisasi yang baik. Dari hasil penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini 

sebelumnya menunjukkan tidak adanya pengaruh antara inovasi digital terhadap 

kepuasan, tapi setelah dilakukan mediasi dengan variabel kinerja organisasi secara 

tidak langsung transformasi digital dan kepuasan memiliki pengaruh yang signifikan. 

Hasil tersebut mengindikasikan bahwasanya variabel intervening yang berperan 

sebagai mediator yaitu kinerja organisasi mampu memediasi secara penuh (full 

mediasi) antara variabel independen dan dependen.  

  

 
123 Nur Fauziah and Wahyuningtyas, “Pengaruh Implementasi Inovasi Digital Terhadap Kinerja 

Perusahaan Berdasarkan Persepsi Karyawan (Studi Kasus Pada Pt. Indonesia Power Upjp Kamojang),” 1.  
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BAB VI  

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data paparan hasil penelitian yang telah dipaparkan 

melalui pembahasan, maka kesimpulan dari penelitian ini sebagai berikut:  

1. Transformasi digital terhadap kepuasan pelanggan menunjukkan nilai P-Value 

sebesar 0,91. Nilai ini mengandung arti bahwa variabel dimensi transformasi 

digital tidak memiliki dampak langsung terhadap kepuasan peserta didik. Maka 

dari itu, dapat disimpulkan bahwa H1 ditolak. 

2. Transformasi digital terhadap kinerja organisasi menunjukkan nilai P-Value 

sebesar 0,01. Nilai ini mengindikasikan bahwa variabel dimensi transformasi 

digital memiliki dampak langsung terhadap kinerja organisasi di lembaga 

madrasah. Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa H2 diterima. 

3. Inovasi digital terhadap kepuasan pelanggan menunjukkan nilai P-Value sebesar 

0,12. Nilai ini mengindikasikan bahwa variabel dimensi inovasi digital tidak 

memiliki dampak langsung terhadap kepuasan peserta didik. Maka dari itu, dapat 

disimpulkan bahwa H3 ditolak. 

4. Inovasi digital terhadap kinerja organisasi menunjukkan nilai P- sebesar 0,00. 

Nilai ini mengindikasikan bahwa variabel dimensi inovasi digital memiliki 

dampak langsung terhadap kinerja organisasi di lembaga madrasah. Maka dari 

itu, dapat disimpulkan bahwa hipotesis keempat diterima. 

5. Kinerja organisasi terhadap kepuasan pelanggan menunjukkan nilai P-Value 

kurang dari 0,05, yakni sebesar 0,00. Nilai ini mengindikasikan bahwa variabel 

dimensi kinerja organisasi memiliki dampak langsung terhadap kepuasan peserta 

didik di lembaga madrasah. Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa H5 diterima. 

6. Transformasi digital terhadap kepuasan pelanggan melalui kinerja organisasi 

menunjukkan nilai P-Value, yakni sebesar 0,01. Angka ini menunjukkan bahwa 

variabel transformasi digital memiliki pengaruh secara tidak langsung terhadap 

kepuasan melalui kinerja organisasi. Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa H6 

keenam diterima.  
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7. Inovasi digital terhadap kepuasan pelanggan melalui kinerja organisasi 

menunjukkan nilai P-Value yakni sebesar 0,00. Angka ini menunjukkan bahwa 

variabel inovasi digital memiliki pengaruh secara tidak langsung terhadap 

kepuasan melalui kinerja organisasi. Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa H7 

diterima. 

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil temuan ini, saran yang dapat diberikan peneliti antara lain: 

1. Bagi pihak MAN 2 Kota Samarinda untuk memperhatikan faktor-faktor yang 

dapat meningkatkan kepuasan peserta didiknya. Dalam penelitian ini terdapat 

terdapat pengaruh yang positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan peserta 

didiknya. Oleh karena itu pihak sekolah dapat meningkatkan kinerja dengan lebih 

baik lagi. Sedangkan untuk pengaruh positif dan signifikan perlu dipertahankan 

dan ditingkatkan agar menjadi lebih baik lagi.  

2. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat memperluas serta mengembangkan 

variabel lain yang belum ada pada penelitian ini. Terutama bagi peneliti yang akan 

melakukan penelitian terhadap transformasi digital dn inovasi digital, disarankan 

untuk mencari variabel bebas dan variabel intervening lainnya agar lebih 

menambah wawasan. Kemudian pemilihan lokasi yang berbeda bagi peneliti 

selanjutnya, karena setiap sekolah memiliki karakteristik tersendiri yang layak 

digunakan untuk dikaji lebih mendalam. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 

Surat Permohonan Penelitian 
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Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 2 

Angket 

 

Identitas Responden 

1. Nama Responden  : 

2. Jenis Kelamin  : 

3. Kelas   : 

Keterangan Cara Pengisian: 

Berilah tanda √ pada kolom pertanyaan kuesioner yang sesuai dengan pilihan 

jawaban. Pilihan Jawaban yaitu : 

1. Sangat Tidak Setuju (STS)  

2. Tidak Setuju (STS)  

3. Ragu-Ragu (TS)  

4. Setuju (S)  

5. Sangat Setuju (SS)  

 

 

NO. 

 

                      PERNYATAAN 

PENILAIAN 

1 2 3 4 5 

Indikator Transformasi Digital (X1) 

1 Saya mampu beradaptasi dengan pembelajaran 

berbasis digital. 

     

2 Saya suka mempelajari hal-hal baru yang berbasis 

digital. 

     

3 Saya menyadari bahwa Madrasah harus mengikuti 

perkembangan zaman pada basis digital. 

     

4 Sistem pembelajaran digital di Madrasah kami  

menjadi wadah interaksi yang efektif antara guru dan 

siswa. 

     

5 Materi pembelajaran di Madrasah saya tersedia secara 

online dan mudah diakses oleh siswa. 
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6 Madrasah kami menggunakan perangkat lunak 

manajemen sekolah untuk mengelola data siswa dan 

staf. 

     

7 Madrasah memfasilitasi peningkatan kompetensi 

digital guru dan peserta didik (contoh: pelatihan 

penggunaan google classroom, zoom, Gmeet, dll.) 

     

8 Saya merasa lebih percaya diri dalam menggunakan 

teknologi digital setelah mengikuti pelatihan yang 

disediakan oleh Madrasah. 

     

9 Madrasah memiliki infrastruktur yang memadai 

(perangkat komputer, jaringan internet, 

ruang belajar sistem 

manajemen) untuk melaksanakan pembelajaran 

berbasis digital. 

     

10 Aplikasi manajemen sekolah membantu dalam 

mengatur jadwal dan kegiatan sekolah dengan lebih 

efisien. 

     

Indikator Inovasi Digital (X2) 

1 Madrasah saya secara aktif memperkenalkan 

teknologi baru untuk meningkatkan pengalaman 

belajar siswa. 

     

2 Teknologi baru yang diperkenalkan di Madrasah 

kami membantu siswa memahami materi pelajaran 

dengan lebih baik. 

     

3 Madrasah kami selalu mencari cara untuk 

mengintegrasikan teknologi baru dalam kurikulum 

pembelajaran. 

     

4 Madrasah saya mendorong guru dan siswa untuk 

menggunakan teknologi secara kreatif dalam 

proses pembelajaran. 

     

5 Saya merasa didukung untuk mengeksplorasi 

penggunaan teknologi baru dalam mengajar atau 

belajar. 

     

6 Madrasah saya telah mengadopsi platform e-learning 

untuk mendukung kegiatan belajar mengajar. 

     

7 Madrasah saya secara rutin mengadakan workshop 

dan seminar tentang inovasi digital dalam 

pendidikan. 

     

8 Saya merasa mendapatkan manfaat yang signifikan 

dari partisipasi dalam workshop dan seminar inovasi 

digital yang diselenggarakan oleh sekolah . 
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9 Sekolah saya mengadakan sosialisasi atau  pelatihan 

teknologi untuk peserta didik (contoh penggunaan 

absensi barcode). 

     

Indikator Kinerja Organisasi (Z) 

1 Fasilitas belajar di lembaga Madrasah memadai untuk 

mendukung kegiatan pembelajaran. 

     

2 Lingkungan belajar di lembaga Madrasah nyaman dan 

aman bagi saya sebagai peserta didik. 

     

3 Lembaga Madrasah menyediakan fasilitas tambahan 

yang mendukung pengembangan diri dan minat 

belajar saya. 

     

4 Pengajaran di lembaga Madrasah ini dilakukan secara 

interaktif dan menarik perhatian saya sebagai peserta 

didik. 

     

5 Guru-guru di lembaga Madrasah ini memiliki 

pengetahuan yang memadai dalam mata pelajaran 

yang mereka ajarkan. 

     

6 Materi pelajaran yang diberikan oleh guru-guru di 

lembaga Madrasah ini mudah dipahami. 

     

7 Lembaga Madrasah menyediakan sumber belajar 

tambahan seperti buku, media pembelajaran, dan 

internet secara memadai. 

     

8 Hubungan antara peserta didik, guru-guru, dan 

pegawai di lembaga Madrasah baik dan saling 

menghormati. 

     

9 Guru-guru dan tenaga pendidik di lembaga Madrasah 

ini membantu saya dalam menyelesaikan masalah-

masalah pribadi atau akademik. 

     

10 Saya merasa nyaman untuk bertanya kepada guru-

guru di lembaga madrasah ini jika ada sesuatu yang 

tidak saya mengerti. 

     

Indikator Kapuasan Pelanggan (Y) 

1 Pendidik dan Tenaga Pendidik memberikan pelayanan 

yang baik kepada peserta didik. 

     

2 Pihak Madrasah sangat ramah dan tanggap 

memberikan layanan kepada peserta didik . 

     

3 Pihak Madrasah selalu berusaha mengembangkan 

layanan untuk memberikan kualitas pelayanan yang 

baik bagi peserta didik. 
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4 Produk layanan Madrasah sesuai atau melebihi dengan 

yang diharapkan. 

     

5 Pelayanan yang diberikan sesuai atau melebihi dengan 

yang diharapkan. 

     

6 Fasilitas penunjang di Madrasah sesuai atau melebihi 

dengan yang diharapkan. 

     

7 Layanan yang diberikan Madrasah lebih baik daripada 

lembaga lain. 

     

8 Peserta didik akan memberikan rekomendasi kepada 

orang lain bahwa layanan Madrasah lebih baik . 

     

9 Pihak Madrasah memberikan pelayanan sesuai apa 

yang peserta didik butuhkan bahkan lebih . 
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