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ABSTRACT

The development of technology has encouraged the increasing use of information system based services,
making service quality a crucial factor in sustaining user satisfaction and loyalty. This study examines the
influence of information quality, system quality, service quality, perceived usefulness, and perceived ease
of use on user satisfaction, as well as their impact on public trust and usage intensity, with user satisfaction
as a mediating variable. The theoretical framework is based on the DeLone and McLean IS Success Model
and the Technology Acceptance Model (TAM). Data were collected through an online questionnaire survey
of 250 e-commerce users at Universitas Muhammadiyah Surakarta and analyzed using Partial Least
Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM). The findings show that all hypothesized relationships
are significant, both directly and through mediation. The independent variables were found to have a
positive contribution to User Satisfaction, which in turn mediates their influence on Public Trust and Usage
Intensity. These results highlight the importance of enhancing system quality and ease of use to strengthen
satisfaction, trust, and user loyalty. The study is limited by its cross-sectional design and specific research
setting; therefore, future research is recommended to adopt longitudinal designs, expand to other sectors,
and incorporate moderating variables.

Keywords: Information Quality, System Quality, Perceived Usefulness, User Satisfaction, Public Trust.

ABSTRAK

Perkembangan teknologi mendorong peningkatan penggunaan layanan berbasis sistem informasi, sehingga
kualitas layanan menjadi faktor penting untuk mempertahankan tingkat kepuasan serta kesetiaan pengguna.
Temuan diarahkan guna menelaah sejauh mana pengaruh kualitas informasi, kualitas sistem, kualitas
layanan, persepsi kegunaan, dan persepsi kemudahan terhadap kepuasan pengguna, serta dampaknya
terhadap kepercayaan masyarakat dan intensitas penggunaan dengan kepuasan pengguna sebagai variabel
mediasi. Landasan teoritis penelitian mengacu pada DelLone and McLean IS Success Model serta
Technology Acceptance Model (TAM). Data diperoleh melalui survei kuesioner daring kepada 250
responden pengguna e-commerce di Universitas Muhammadiyah Surakarta, kemudian diolah melalui
teknik Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Berdasarkan pengolahan data
menunjukkan seluruh hubungan signifikan, baik secara langsung maupun melalui mediasi. Variabel bebas
terbukti berkontribusi positif terhadap kepuasan pengguna, yang selanjutnya memediasi pengaruhnya
terhadap kepercayaan masyarakat dan intensitas penggunaan. Hasil ini menggarisbawahi urgensi
peningkatan kualitas sistem serta kemudahannya guna memperkuat kepuasan, rasa percaya, serta kesetiaan
pengguna. Keterbatasan penelitian terletak pada desain cross-sectional dan objek tertentu, sehingga
disarankan penelitian mendatang menggunakan desain longitudinal, memperluas sektor, dan menambahkan
variabel moderator.

Kata Kunci: Kualitas Informasi, Kualitas Sistem, Persepsi Kegunaan, Kepuasan Pengguna, Kepercayaan
Masyarakat.

PENDAHULUAN optimal serta strategi promosi yang tepat

Seiring dengan tren positif mampu secara signifikan meningkatkan
perkembangan e-commerce tersebut, tingkat kepuasan pelanggan, khususnya
persaingan di industri digital semakin generasi Z, yang sangat menghargai
sengit. Temuan membuktikan kecepatan, keamanan transaksi, dan
bahwasanya kualitas layanan yang pengalaman pengguna yang mulus
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(Yusditara, 2024). Tidak hanya itu,
kepuasan konsumen serta layanan yang
diberikan juga terbukti berkontribusi
besar terhadap loyalitas konsumen pada
platform e-commerce Shopee, yang
berarti bahwa semakin tinggi kepuasan
terhadap layanan, kepuasan yang tinggi
membuat pelanggan cenderung kembali
berbelanja dan setia pada platform
tersebut (Alim et al., 2025). Selain aspek
layanan, kepercayaan pelanggan juga
berperan penting dalam membangun
loyalitas digital, di mana konsumen lebih
tahan terhadap persaingan dan lebih
cenderung mempertahankan hubungan
jangka panjang dengan platform yang
mereka percaya (Putrie, 2022).
E-commerce menjadi salah satu
contoh nyata teknologi informasi yang
mengalami pertumbuhan sangat cepat.
Perkembangan e-commerce di Indonesia
terus menunjukkan tren positif, didorong
oleh beberapa faktor utama:
meningkatnya  penetrasi internet,
tingginya adopsi smartphone, tingginya
minat generasi muda akan layanan
digital, serta inovasi dan infrastruktur
digital yang berkembang pesat (Weryani
etal., 2024). Nilai transaksi e- commerce
di Indonesia juga mencatat lonjakan
signifikan  diperkirakan ~ mencapai
USD 62 miliar pada tahun 2023 dan
diproyeksikan ~ meningkat  menjadi
USD 83 miliar pada tahun 2025 (Bakri et
al., 2024). Bahkan, e-commerce telah
menjadi motor utama transformasi
ekonomi nasional, terutama selama dan
pasca pandemi COVID 19, dengan
kontribusi kepada penciptaan lapangan
kerja, inklusi keuangan, dan pelibatan
UMKM vyang lebih luas (Lestari et al.,

2024).

Untuk mendukung proses
transaksi yang efisien serta memberikan
pengalaman pengguna Yyang baik,
perusahaan e-commerce sangat

bergantung pada sistem informasi yang
terintegrasi (Abas & Puspawati, 2024).
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Sistem informasi ini mencakup berbagai
aspek mulai dari pemilihan perangkat
keras dan perangkat lunak, instalasi
sistem, pengembangan aplikasi, hingga
pelatihan sumber daya manusia yang
bertujuan ~ meningkatkan  efisiensi
operasional dan menciptakan kepuasan
pengguna (Buzin et al., 2022).

Agar sistem informasi dapat
memberikan manfaat yang optimal,
kualitasnya perlu diperhatikan secara
menyeluruh. Dewhurst (2022)
menyatakan bahwasannya pengukuran
kualitas sistem informasi biasanya
dilakukan dengan melihat tiga aspek
penting, yakni kualitas sistem, kualitas
informasi, dan kualitas layanan.
Ketiganya terbukti berperan langsung
dalam membentuk kepuasan pengguna
serta mempengaruhi intensi mereka
untuk terus memakai sistem tersebut.
Kualitas sistem merujuk pada aspek
seperti keandalan, fleksibilitas, integrasi,
aksesibilitas, dan kecepatan respons
(Nelson et al. 2022). Sedangkan kualitas
informasi mencakup akurasi, relevansi,
kelengkapan, serta ketepatan waktu
penyampaian informasi (Knauer et al.,
2023). Di sisi lain, kualitas layanan
mencerminkan sejauh mana penyedia

layanan teknologi informasi mampu
memberikan  bantuan yang cepat,
tanggap, dan profesional kepada
pengguna (Mukharomah et al., 2023).

Temuan-temuan tersebut juga
diperkuat oleh sejumlah penelitian
empiris. Armeliadinda (2021)
menjelaskan  bahwasannya kualitas
sistem, informasi, dan layanan
berkontribusi signifikan dalam

meningkatkan kepuasan pengguna akhir
sistem informasi akademik. Hal ini
sejalan dengan temuan Nuryanti &
Oktaviani (2022) yang menegaskan
bahwasannya makin baik persepsi
terhadap kualitas sistem dan layanan,
semakin tinggi pula kepuasan pengguna.
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Selain kepuasan pengguna, tujuan
strategis lain bagi perusahaan adalah
menciptakan continuance intention atau
niat pengguna untuk terus menggunakan
layanan. Continuance intention
terbentuk ketika pengguna merasakan
manfaat fungsional dari aplikasi, sesuai
dengan harapan mereka (Nu’man, 2023).
Aplikasi yang mudah digunakan,
memiliki fitur yang sederhana, dan
menunjukkan performa yang konsisten
akan cenderung memunculkan keinginan
pengguna untuk tetap menggunakannya.
Pengalaman positif yang dirasakan
pengguna juga merupakan faktor penting
yang  mempengaruhi  continuance
intention (Blanco & Arifio, 2025). Salah
satu aspek kunci dalam hal ini adalah
kenikmatan (enjoyment) yang dirasakan
saat menggunakan aplikasi. Ketika
pengguna merasa menikmati interaksi
dengan aplikasi, maka motivasi untuk
terus menggunakan aplikasi tersebut
akan meningkat (Mishra et al., 2023).

Persepsi  kegunaan (perceived
usefulness) juga menjadi faktor penting
yang mempengaruhi kepuasan dan
continuance intention. Aplikasi yang
dirasakan berguna, akurat, dan sesuai
dengan kebutuhan akan memberikan
pengalaman yang memuaskan ( Casalg,
and Flavian 2022). Selain itu, survei
kepuasan pelanggan, evaluasi pengguna,
dan sistem umpan balik seperti rating
dan review menjadi alat yang efektif bagi
perusahaan untuk meningkatkan kualitas
layanan dan memastikan keberlanjutan
penggunaan aplikasi oleh pelanggan
(Jumaan, 1., Rahmat, D., 2022)

Kepuasan pengguna juga erat
kaitannya dengan loyalitas, yang dapat
terlihat dari keinginan pengguna untuk
merekomendasikan layanan kepada
orang lain. Menurut Tjiptono (2012),
salah satu indikator kesetiaan konsumen
adalah adanya kecenderungan untuk
memberikan rekomendasi positif. Hal ini
dapat terjadi apabila perusahaan mampu
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membangun Kkepercayaan yang kuat
melalui pelayanan yang konsisten dan
berkualitas. Kepercayaan publik menjadi
isu kritis yang harus diperhatikan karena
dapat memperkuat hubungan antara
perusahaan dan konsumennya. Oleh
karena itu, kinerja pelayanan yang baik
dan sesuai harapan akan berkontribusi
pada peningkatan kepercayaan dan
loyalitas pelanggan.

Berdasarkan uraian diatas
mengenai pentingnya aspek kualitas
sistem, kepuasan pengguna, dan manfaat
yang dirasakan sangat  dalam
mendukung keberlanjutan penggunaan
aplikasi (continuance intention), maka
perlu dilakukan kajian lebih lanjut
terhadap teori-teori yang mendasari
hubungan antar variabel tersebut. Kajian
ini  diperlukan untuk memperkuat
kerangka berpikir  penelitian serta
memberikan landasan ilmiah yang jelas
terhadap rumusan masalah dan tujuan
penelitian. Dengan demikian, bab
selanjutnya akan dipaparkan landasan
teori terkait kualitas sistem, kualitas
informasi, kualitas layanan, kepuasan
pengguna, intensi berkelanjutan, serta
hasil riset sebelumnya yang mendukung
kajian ini.

TINJAUAN PUSTAKA
Kualitas Informasi

Kualitas informasi, sebagaimana
dikemukakan Jogiyanto (2021), menjadi
tolok ukur utama dalam menilai mutu
keluaran  sistem informasi  yang
digunakan individu maupun organisasi.
Lebih terperinci, kualitas tersebut
mengacu pada seberapa baik konten
yang dihasilkan sistem, dilihat dari sisi
kelengkapan, akurasi, relevansi, dan juga
ketepatan waktu (Lai et al,. 2022).
Igbaria (2021) menegaskan bahwa
kualitas informasi adalah fungsi dari
nilai yang diberikan oleh keluaran
informasi tersebut kepada pengguna
dalam mendukung pengambilan
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keputusan. (Lai et al,. 2022). Igbaria
(2021) menegaskan bahwa kualitas
informasi adalah fungsi dari nilai yang
diberikan oleh keluaran informasi
tersebut  kepada pengguna dalam
mendukung pengambilan keputusan.

Kualitas Sistem

Kualitas sistem merujuk pada
ukuran untuk menilai sejauh mana
teknologi sistem informasi berfungsi
secara efektif dalam  mendukung
kebutuhan  pengguna dan tujuan
organisasi (Buzin et al., 2022). Hsu
(2023) mendefinisikan kualitas sistem
sebagai ukuran efektivitas pengolahan

data dalam suatu sistem informasi.
Selanjutnya, Diederich (2021),
memaparkan  bahwasannya  sistem
informasi  dinilai berkualitas apabila

mampu menunjukkan ciri-ciri tertentu,
seperti  tingkat keandalan, mudah
digunakan oleh pemakai, serta mampu
merespons dengan cepat. Dari perspektif
tersebut, kualitas sistem mencakup
penilaian terhadap kinerja teknis dan
juga pengalaman pengguna dalam
berinteraksi dengan sistem.

Kualitas Layanan

Pengguna menerima berbagai
bentuk dukungan dari departemen sistem
informasi  maupun tim pendukung
teknologi, seperti pelatihan, helpdesk,
dan  bantuan teknis; keseluruhan
dukungan inilah yang disebut sebagai
kualitas layanan (Lai, 2020). Definisi ini
selaras dengan pandangan Wang (2022)
yang menyatakan bahwa kualitas
layanan ~ mencakup  responsivitas,
keandalan, empati, serta kompetensi
teknis yang diberikan oleh penyedia
layanan dalam mendukung kebutuhan
pengguna. Dalam konteks sistem
informasi, kualitas layanan menjadi
faktor kunci yang mempengaruhi
kepuasan pengguna dan kelanjutan
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penggunaan sistem (Kim, H., & Kim,
2022).

Persepsi Kegunaan

Persepsi  kegunaan  dipahami
sebagai keyakinan bahwa sistem yang
digunakan memberi manfaat nyata serta
berkontribusi pada peningkatan kinerja
(Davis, 1989). Dalam ranah teknologi
informasi, ketika pengguna merasa
sistem memberikan nilai tambah yang
signifikan, maka tingkat kepuasan yang
mereka alami juga akan meningkat
(Venkatesh & Bala, 2021). Kepuasan
tersebut muncul karena manfaat yang
dirasakan sesuai bahkan melebihi
harapan pengguna, sehingga menjadi
faktor penting pembentuk kepuasan (Al
Amin et al., 2023).

Persepsi Kemudahan

Persepsi kemudahan penggunaan
(perceived ease of use) mempengaruhi
tingkat adopsi teknologi; semakin
mudah sistem digunakan, semakin tinggi
pula pemanfaatannya (Venkatesh &
Davis, 2020). Teknologi  yang
menyediakan instruksi sederhana dan
mudah dipahami membentuk anggapan
bahwa sistem praktis digunakan (Tahar
et al., 2020). Kemudahan ini tidak hanya
berarti penghematan waktu dan tenaga,
tetapi juga mencakup fleksibilitas,
kesesuaian, serta kemudahan
operasional (Sun & Zhang, 2021).

Kepuasan Pengguna

Interaksi antara pengguna dan
sistem yang digunakan akan
menghasilkan  suatu  respon, yaitu

kepuasan pengguna. Kondisi ini sangat
dipengaruhi oleh kualitas informasi serta
layanan yang tersedia pada system
(Huang et al., 2021). Lebih lanjut,
kepuasan pengguna diartikan sebagai
tingkat evaluasi positif pengguna
berdasarkan perbandingan antara
harapan awal dan pengalaman aktual
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selama menggunakan produk atau
layanan (Nguyen, B., & Simkin, 2022).
Sistem informasi yang  konsisten
memenuhi kebutuhan dan ekspektasi
penggunanya akan mendorong
peningkatan kepuasan pengguna secara
signifikan (Martins et., 2023).

KERANGKA PEMIKIRAN
Berdasarkan uraian

pengembangan hipotesis yang telah

dijelaskan, berikut disajikan kerangka

TAM Model

Kualitas Informasi

Kualitas Sistem

Kualitas Layanan

ISSM Model

Persepsi Kegunaan

Persepsi Kemudahan ||

Gambar 1. Kerangka Pemikiran

HIPOTESIS PENELITIAN
Hipotesis dalam penelitian
disusun  dengan  merujuk
perumusan  masalah  yang
dipaparkan, yaitu sebagai berikut.:
H1 Kualitas Informasi memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap
Kepuasan Pengguna
H2 Kualitas sistem berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengguna
H3 Kualitas layanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengguna
H4 : Persepsi Kegunaan berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pengguna
H5 : Persepsi kemudahan berpengaruh
signifikan terhadap niat penggunaan
berkelanjutan.
H6 : Kepuasan pengguna berpengaruh
positif  terhadap niat penggunaan
berkelanjutan
H7 : Kepuasan pengguna berpengaruh
positif terhadap intensitas penggunaan

ini
pada
telah

METODE PENELITIAN

Penelitian ini memakai pendekatan
kuantitatif dengan metode survei untuk
menelaah pengaruh kualitas informasi,
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pemikiran penelitian yang
menggambarkan hubungan antar
variabel secara visual.
. Kepercayaan

Masyarakat

Kepuasan Pengguna

Intensitas
- I Penggunaan
kualitas  sistem, kualitas layanan,
persepsi  kegunaan, serta persepsi

kemudahan terhadap kepuasan pengguna.
Analisis juga mencakup dampaknya
pada kepercayaan masyarakat (citizen
trust) dan niat penggunaan berkelanjutan
(continuance use intention) dalam
konteks layanan  e-commerce  di
Indonesia. Kuesioner digunakan sebagai
instrumen penelitian, dengan skala likert
lima poin yang berkisar dari ‘“sangat
tidak setuju” (1) sampai “sangat setuju”
(5). Setiap variabel diukur menggunakan
sejumlah indikator yang diambil dari
penelitian terdahulu. Setiap variabel
diukur melalui sejumlah indikator yang
diadaptasi dari penelitian terdahulu,
seperti kualitas informasi yang diukur
melalui akurasi, kelengkapan, relevansi,
dan ketepatan waktu; kualitas sistem
yang diukur melalui  keandalan,
kecepatan, dan kemudahan penggunaan;
kualitas layanan yang diukur melalui
responsivitas, empati, dan
profesionalitas; persepsi kegunaan yang
diukur melalui manfaat fungsional
sistem; serta persepsi kemudahan yang



2025. COSTING: Journal of Economic, Business and Accounting 8(5):716-733

diukur
fleksibilitas,
pengoperasian.

Kuesioner dibagikan secara daring
melalui Google Form melalui Google
Form selama kurang lebih dua bulan,
yaitu dari Mei hingga Juni 2025, dengan
memanfaatkan berbagai platform digital
seperti  Instagram, WhatsApp, dan
Telegram. Teknik yang diterapkan
dalam penelitian ini adalah purposive
sampling, dengan responden yang dipilih
berusia 17 tahun ke atas, dan telah
menggunakan layanan  e-commerce
dalam enam bulan terakhir, dan
melakukan sedikitnya tiga kali interaksi
digital melalui platform tersebut. Dari
proses penyebaran tersebut diperoleh
sebanyak 250 tanggapan valid yang
memenuhi kriteria penelitian. Jumlah
sampel ini dinilai memadai berdasarkan
pedoman Hair (2011)
merekomendasikan frekuensi responden
ditentukan sesuai pedoman PLS, yaitu
5-10 kali lebih banyak daripada total
indikator dalam model penelitian.

Pengolahan data mengaplikasikan
model Partial Least Squares Structural
Equation Modeling (PLS-SEM), metode
yang dianggap efektif untuk memeriksa
model penelitian dengan struktur yang
kompleks. Pemilihan pengguna layanan
e-commerce sebagai populasi penelitian
didasarkan pada tren pertumbuhan
signifikan penggunaan platform e-
commerce di Indonesia serta pentingnya
memahami perilaku pengguna dalam
rangka meningkatkan keberlanjutan
penggunaan layanan tersebut. Dengan
demikian, pendekatan ini diharapkan
mampu menghasilkan data yang relevan,
valid, dan representatif terhadap
karakteristik pengguna aktif e-commerce
di Indonesia, dengan demikian hasil
temuan diproyeksikan dapat
memberikan manfaat, baik pada tataran
praktik maupun teori.

kesederhanaan,
kemudahan

melalui
dan
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HASIL DAN PEMBAHASAN
PENELITIAN
Karakteristik Data Responden

Berdasarkan Demografi
Gambar 1. Demografi Responden

Jenis Kelamin

Kategori Frekuensi  Persentase
Laki-laki 80 32.0%
Perempuan 170 68.0%

Usia

Kategori Frekuensi Persentase
< 20 tahun 121 48.4%
20 — 35 tahun 129 51.6%
35— 50 tahun - -
> 50 tahun - -

Program Studi

Kategori Frekuensi  Persentase
Manajemen 141 56.4%
Akuntansi 61 24.4%
lImu - -
komunikasi
Teknik - -
Informatika
Hukum - -
Lainnya 48 19.2%

Intensitas Penggunaan e-commerce
Kategori Frekuensi Persentase
Setiap hari 151 60.4%
3-5kali 95 38.0%
seminggu
1 - 2 Kkali 4 1.6%
seminggu
< 1 kali - -
seminggu

Pengolahan data terhadap 250
responden yang terdiri dari mahasiswa
aktif ~ menunjukkan  bahwasannya
kelompok perempuan mendominasi
(68,0%), dengan rentang usia dominan
20-35 tahun (51,6%). Sebagian besar
responden berasal dari program studi
Manajemen (56,4%), disusul Akuntansi
(24,4%), dan Lainnya (19,2%). Dari sisi
intensitas  penggunaan e-commerce,
mayoritas responden menggunakan e-
commerce setiap hari (60,4%), diikuti
penggunaan 3-5 kali seminggu (38,0%),
sementara  penggunaan 1-2  Kkali
seminggu hanya sebesar 1,6%. Temuan
ini mengindikasikan bahwa responden
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penelitian didominasi oleh mahasiswa
perempuan, berusia produktif, dengan
intensitas penggunaan e-commerce yang

tinggi.

Validitas Konvergen
Untuk menguji validitas
konvergen, penelitian ini menggunakan

nilai outer loading sebagai acuan.
Menurut Sarstedt et al., (2020), Indikator
dikatakan valid bila memiliki nilai outer
loading minimal 0,70, yang
mengindikasikan korelasi kuat dengan
konstruk. Rincian perhitungan dapat
dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1. Outer Loading Value

1P KM KP

KI

KL KS PK PP

IP.1 0,872

IP.2 0,783

IP.3 0,801

1P.4 0,752

Kl.2

0,776

Kl1.3

0,802

Kl.4

0,794

KI5

0,873

K1.6

0,861

KL.1

0,911

KL.2

0,928

KL.3

0,888

KL.4

0,849

KM.1 0,894

KM.2 0,921

KM.3 0,781

KM.4 0,905

KM.5 0,887

KP.1 0,869

KP.2 0,918

KP.3 0,923

KP.4 0,856

KP.5 0,877

KS.1

0,835

KS.2

0,904

KS.3

0,926

KS.4

0,874

KS.5

0,931

KS.6

0,896

KS.7

0,789

PK.1

0,884

PK.2

0,871

PK.3

0,936

PK.4

0,742

PK.5

0,754

PP.1

0,719

PP.2

0,825

PP.3

0,783

PP.4

0,807

PP.5

0,776

PP.6

0,795

PP.7

0,802

Tabel 1 memperlihatkan bahwa
semua indikator mempunyai nilai outer
lebih dari 0,70, maka dari itu indikator
dianggap valid dalam menjelaskan
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konstruknya. Dengan demikian, variabel
penelitian termasuk kualitas informasi,
kualitas sistem, kualitas layanan,
persepsi kegunaan, persepsi kemudahan,
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kepuasan  pengguna,  kepercayaan
masyarakat, dan intensitas penggunaan
telah memiliki instrumen pengukuran
yang tepat.

Untuk memperkuat hasil tersebut,
dilakukan pula uji validitas konvergen
melalui perhitungan Average Variance
Extracted (AVE). Hair (2011)
menjelaskan bahwa nilai AVE minimal
0,50 menjadi syarat sebuah konstruk
dikatakan valid, sebab angka tersebut
menunjukkan lebih dari separuh varians
indikator dijelaskan oleh konstruk. Hasil
nilai AVE masing-masing variabel dapat
dilihat pada Tabel 2.

Tabel 2. Average Variance Extracted
(AVE)

Average Variance
Extracted (AVE)

Intensitas

Penggunaan 0,710
Kepercayaan

Masyarakat 0,765
Kepuasan Pengguna 0,812
Kualitas Informasi 0,701
Kualitas Layanan 0,825
Kualitas Sistem 0,841
Persepsi Kemudahan 0,711

Sebagaimana ditunjukkan pada
Tabel 2, setiap konstruk menghasilkan
nilai AVE yang melampaui 0,50. Hal ini

mengindikasikan ~ bahwa  validitas
konvergen telah  tercapai, karena
konstruk mampu menjelaskan sebagian
besar varians indikatornya. Dengan
terpenuhinya kriteria tersebut, seluruh
variabel penelitian dapat dipastikan
memiliki kualitas pengukuran yang
memadai untuk dilanjutkan pada tahap
analisis berikutnya.

Validitas Diskriminan

Sebagai bagian dari pengujian
model pengukuran, penelitian ini
mengevaluasi  validitas  diskriminan
dengan mengaplikasikan pendekatan
Fornell-Larcker. Fornell & Larcke
(1981) menegaskan bahwasannya suatu
konstruk dinilai memenuhi validitas
diskriminan jika nilai akar kuadrat dari
Average Variance Extracted (AVE)
lebih tinggi dibandingkan dengan nilai
korelasi antara konstruk tersebut dengan
konstruk lain. Hal ini berarti konstruk
lebih mampu merepresentasikan
indikatornya sendiri ketimbang indikator
dari konstruk lain. Rincian hasil uji
perbandingan ini dapat dilihat pada
Tabel 3.

Tabel 3. Fornell-Larcker Criterion

P KM KP Kl KL KS PK PP

Intensitas 0,842
Penggunaan
Kepercayaan
Masyarakat 0,621 0,875
Kepuasan 0,597 0,732 0,883
Pengguna
Kualitas Informasi 0, 581 0,711 0,765 0,837
Kualitas Layanan 0,563 0,702 0,756 0,728 0,882
Kualitas Sistem 0,552 0,694 0,742 0,715 0,725 0,891
Persepsi 0,534 0,678 0,713 0,697 0,701 0,734 0,843
Kemudahan
Persepsi 0,472 0,635 0,682 0,651 0,669 0,678 0,701 0,856
Penggunaan

Seperti terlihat pada Tabel 3, uji konstruk lain. Contohnya, Intensitas

Fornell-Larcker Criterion
memperlihatkan bahwa setiap konstruk
memiliki nilai akar kuadrat AVE yang
lebih besar daripada korelasi dengan

723

Penggunaan memperoleh nilai 0,842,
lebih tinggi daripada hubungannya
dengan Kepercayaan Masyarakat
(0,621) maupun Kepuasan Pengguna
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(0,597). Pola ini juga konsisten pada
konstruk lain, misalnya Kepercayaan
Masyarakat (0,875), Kepuasan
Pengguna (0,883), Kualitas Informasi
(0,837), Kualitas Layanan (0,882),
Kualitas Sistem (0,891), Persepsi

Kemudahan (0,843), dan Persepsi
Penggunaan (0,856). Hal tersebut
menegaskan bahwa  masing-masing
variabel memiliki diskriminasi yang

jelas dan validitas diskriminan terpenuhi.

Uji Reliabilitas
Reliabilitas  konstruk  dinilai
melalui Composite Reliability (CR).

Menurut Hair et al. (2019), nilai CR
minimal 0,70 menunjukkan bahwa
indikator  telah  konsisten  dalam
mengukur konstruk. Seperti terlihat pada
Tabel 4, semua variabel penelitian
memiliki CR diatas 0,70, yang berarti
memenubhi Kriteria reliabilitas.
Tabel 4. Composite Reliability

Composite

Reliability
Intensitas Penggunaan 0,866
Kepercayaan
Masyarakat 0,931
Kepuasan Pengguna 0,954
Kualitas Informasi 0,908
Kualitas Layanan 0,946
Kualitas Sistem 0,963
Persepsi Kemudahan 0,876
Persepsi Penggunaan 0,889

Selain itu, reliabilitas juga

diperiksa melalui nilai  Cronbach’s
Alpha. Hair et al. (2019) menjelaskan
bahwa reliabilitas internal dianggap baik
apabila  nilai  Cronbach’s  Alpha
mencapai minimal 0,70. Kondisi ini
mengindikasikan bahwa indikator dalam
satu konstruk mampu mengukur variabel
yang sama secara konsisten. Hasil uji
Cronbach’s Alpha ditunjukkan pada
Tabel 5.
Tabel 5. Cronbach's Alpha

Cronbach's
Alpha
Intensitas Penggunaan 0,843
Kepercayaan Masyarakat 0,903
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Kepuasan Pengguna 0,940
Kualitas Informasi 0,877
Kualitas Layanan 0,926
Kualitas Sistem 0,954
Persepsi Kemudahan 0,822
Persepsi Penggunaan 0,855

Hasil yang disajikan pada Tabel 5
menunjukkan bahwa setiap variabel
penelitian memiliki nilai Cronbach’s
Alpha yang melebihi ambang batas 0,70.
Hal ini berarti instrumen penelitian telah
terbukti reliabel, di mana indikator
dalam konstruk menunjukkan
konsistensi internal yang memadai.
Dengan kata lain, alat ukur yang
digunakan mampu memberikan
perhitungan yang tepat.

Inner Model Analisis

Untuk  mengukur  kontribusi
variabel independen terhadap variabel
dependen, digunakan indikator R-Square
(R?. Menurut Hair et al. (2019),
Klasifikasi R? terdiri atas tiga kategori,
yaitu tinggi (0,75), sedang (0,50), dan
rendah (0,25). Artinya, nilai R% yang
besar menunjukkan bahwa model
memiliki kemampuan prediktif yang
lebih baik dalam menjelaskan variabel
endogen. Rincian perhitungan nilai R2
dapat dilihat pada Tabel 6.

Tabel 6. R Value
R R Square

Square  Adjusted
Intensitas 0,563 0,557
Penggunaan
Kepercayaan 0,825 0,822
Masyarakat
Kepuasan 0,847 0,843
Pengguna

Tabel 6 memperlihatkan bahwa
intensitas penggunaan memiliki nilai R?
sebesar 0,563 yang dikategorikan
menengah, sehingga kepuasan pengguna
terbukti memberi pengaruh yang cukup
terhadap variabel ini. Di sisi lain,
kepercayaan masyarakat menunjukkan
nilai R? sebesar 0,825, merefleksikan
bahwa kepuasan pengguna memiliki
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peran penting dalam membangun rasa
percaya. Sementara itu, variabel
kepuasan pengguna sendiri memperoleh
nilai R? sebesar 0,847 yang tergolong
tinggi, menandakan bahwa kualitas
informasi, sistem, layanan, serta persepsi
kemudahan dan kegunaan mampu
menjelaskan sebagian besar varians
kepuasan.

Uji Hipotesis

Analisis hipotesis difokuskan pada
pengaruh tidak langsung antarvariabel
dengan menggunakan bootstrapping
pada SmartPLS. Pengaruh yang
ditemukan dinyatakan signifikan bila
nilai p-value berada di bawah 0,05,
sesuai taraf signifikansi 5%. Ringkasan
hasil analisis ditunjukkan pada Tabel 7.

Tabel 7. Indirect Effect

Original

Sample Mean

Standard T Statistics

Deviation P Values

Sample (O) (M) (STDEV) (|O/STDEV))
Kepuasan Pengguna->
Intensitas 0,521 0,518 0,065 8,015 0,000
Penggunaan
Kepuasan Pengguna->
Kepercayaan 0,872 0,870 0,018 48,375 0,000
Masyarakat
Kualitas Informasi-> 0295 0,298 0,075 3,933 0,000
Kepuasan Pengguna
Kualitas Layanan- 0,041 0,038 0,070 0,586 0,558
>Kepuasan Pengguna
Kualitas  Sistem
>Kepuasan Pengguna 0,502 0,505 0,088 >705 0000
Persepsi Kemudahan- 0,153 0,150 0,061 2,508 0,012
> Kepuasan Pengguna
Persepsi Penggunaan - 0,028 0,031 0,049 0,571 0,568

> Kepuasan Pengguna

Peran kepuasan pengguna dalam
model penelitian ini tidak hanya sebatas
variabel akhir, melainkan juga bertindak
sebagai penghubung penting. Analisis
menunjukkan bahwa tingkat kepuasan
yang lebih tinggi berdampak nyata pada
peningkatan intensitas penggunaan (p =
0,000) sekaligus memperkuat rasa
percaya masyarakat terhadap sistem (p =
0,000). Dari berbagai faktor yang diuiji,
kualitas informasi, kualitas sistem, dan
persepsi kemudahan terbukti memberi
kontribusi positif, sedangkan kualitas
layanan dan persepsi kegunaan tidak
menghasilkan pengaruh yang berarti.
Hal ini menggambarkan bahwa aspek
teknis dan kemudahan penggunaan lebih
menentukan dalam menciptakan
kepuasan dibandingkan faktor layanan
maupun manfaat yang dipersepsikan.

Pengaruh Kualitas Informasi
terhadap Kepuasan Pengguna

Uji SEM-PLS menegaskan bahwa
kualitas informasi merupakan salah satu
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penentu utama kepuasan pengguna.
Dengan nilai p-value 0,000 (< 0,05),
semakin akurat, relevan, terkini, dan
mudah  dipahami informasi  yang
disajikan dalam platform e-commerce,
semakin tinggi pula tingkat kepuasan.
Kesimpulan ini sejalan dengan temuan
Wang (2022) serta Lin (2023), yang
sama-sama menekankan peran kualitas
informasi dalam memperkuat kepuasan
sekaligus  kepercayaan  pengguna.
Praktisnya, pengelola sistem informasi
perlu  menjaga konsistensi  mutu
informasi agar pengalaman pengguna
tetap positif.

Pengaruh Kualitas Sistem terhadap
Kepuasan Pengguna

Hasil analisis menunjukkan bahwa
Kualitas Sistem berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pengguna
dengan nilai p-value 0,000 < 0,05.
Artinya, semakin andal, cepat, aman, dan
mudah digunakan sistem e-commerce,
semakin  tinggi tingkat kepuasan
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pengguna. Temuan ini konsisten dengan
penelitian Oudah & Bandar (2025) yang
menemukan bahwa kualitas sistem yang
baik berkontribusi positif terhadap
pengalaman dan kepuasan pengguna
aplikasi digital. Temuan serupa juga
dilaporkan Kim & Lee (2021) yang

menyatakan bahwa sistem dengan
Kinerja tinggi, respons cepat, dan
keandalan yang terjaga  mampu
meningkatkan ~ kepuasan  pengguna
secara signifikan. Implikasinya,
pengelola platform perlu menjaga
performa teknis, meningkatkan

kecepatan sistem, meminimalkan error,
dan memperbaiki desain antarmuka agar
kepuasan pengguna tetap terjaga.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap
Kepuasan Pengguna

Hasil analisis data menunjukkan
bahwa kualitas layanan memberikan
pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna, dengan nilai p-
value 0,000 < 0,05. Artinya, semakin
baik kualitas interaksi layanan yang
ditawarkan  meliputi  responsivitas,
keramahan, dan solusi yang diberikan
maka semakin tinggi pula tingkat
kepuasan yang dirasakan pengguna.
Penelitian Singh & Rana (2021) turut
mendukung  temuan ini  dengan
menegaskan bahwa layanan yang
berkualitas berdampak pada loyalitas
dan kepuasan pengguna aplikasi digital.
Studi yang dilakukan Penelitian Zhao

(2023) juga menambahkan bahwa
pelayanan responsif dan konsisten
mampu menciptakan kepuasan

berkelanjutan. Secara praktis, penyedia
layanan perlu menjaga standar kualitas
interaksi, meningkatkan keterampilan
staf, serta mempercepat penyelesaian
keluhan pengguna.
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Pengaruh Persepsi Kegunaan
terhadap Kepuasan Pengguna
Analisis  menunjukkan  bahwa
persepsi kegunaan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna, dengan nilai p-value 0,000
kurang dari 0,05. Hal ini menandakan
bahwa semakin besar manfaat yang
dirasakan pengguna dari layanan e-
commerce, semakin tinggi pula tingkat
kepuasan yang tercipta. Temuan ini

sejalan dengan penelitian  AlFarraj
(2021) yang menegaskan adanya
hubungan  positif antara  persepsi
kegunaan dan Kkepuasan pengguna

layanan digital. Studi Alshurideh (2020)
juga menunjukkan bahwa manfaat yang
dirasakan  pengguna tidak hanya
meningkatkan kepuasan tetapi juga
mendorong loyalitas.  Implikasinya,
pengelola sistem perlu terus
mengembangkan fitur relevan,
mempermudah transaksi, serta
memastikan manfaat layanan selalu
melebihi ekspektasi pengguna.

Pengaruh  Persepsi  Kemudahan
terhadap Kepuasan Pengguna
Analisis penelitian ini
mengungkapkan bahwa  persepsi
kemudahan memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna, ditunjukkan dengan nilai p-
value 0,000 tidak lebih dari 0,05.
Semakin mudah suatu sistem digunakan,
semakin tinggi pula kepuasan yang
muncul dari interaksi dengan sistem
tersebut. Hal ini karena kemudahan
berhubungan langsung dengan efisiensi
waktu dan tenaga yang dibutuhkan
pengguna dalam mengakses layanan

digital.  Penelitian  Illias  (2020)
mendukung  temuan ini  dengan
menekankan bahwa sistem yang

dirasakan mudah akan meningkatkan
kepuasan sekaligus niat melanjutkan
penggunaan dalam jangka panjang.
Sejalan dengan itu, Venkatesh & Bala
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(2021) juga menyatakan  bahwa
teknologi yang sederhana dan tidak
membingungkan akan meningkatkan
penerimaan sekaligus kepuasan. Oleh
sebab itu, pengembang sistem perlu
mengutamakan desain antarmuka yang
ramah pengguna, intuitif, serta minim
hambatan teknis. Dengan pendekatan
tersebut, sistem informasi bukan hanya
memudahkan pengguna, tetapi juga
memperkuat pengalaman positif yang

berpengaruh pada kepuasan secara
keseluruhan.
Pengaruh  Kepuasaan  Pengguna

terhadap Kepercayaan Masyarakat
Temuan penelitian menunjukkan
bahwa kepuasan pengguna tidak hanya

berhenti pada pengalaman personal,
tetapi juga berdampak signifikan
terhadap terbentuknya kepercayaan

masyarakat. Hasil analisis SEM-PLS
menegaskan adanya pengaruh positif
dengan nilai p-value 0,000 < 0,05, yang
berarti semakin tinggi  kepuasan,
semakin besar pula kontribusinya
terhadap kepercayaan publik. Temuan
ini selaras dengan penelitian Park dan
Blenkinsopp (2021) yang menegaskan
bahwa layanan publik yang memuaskan
menjadi dasar bagi masyarakat untuk
mempercayai penyelenggara layanan.
Zhang dan Wang (2021) juga
mendukung hal tersebut, dengan
menunjukkan bahwa kepuasan
mendorong individu untuk berbagi
pengalaman positif yang kemudian
memperkuat reputasi lembaga. Proses
rekomendasi ini sering kali lebih
berpengaruh daripada promosi formal
karena berasal dari pengalaman nyata
pengguna. Secara praktis, konsistensi
dalam kualitas sistem, informasi, dan
layanan menjadi kunci agar tingkat
kepuasan tetap tinggi. Jika hal ini terjaga,
maka kepercayaan masyarakat dapat
dibangun secara berkelanjutan.
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Pengaruh Kepuasan Pengguna
terhadap Intensitas Penggunaan

Hasil analisis menunjukkan bahwa
Kepuasan Pengguna berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Intensitas
Penggunaan dengan nilai p-value 0,000
< 0,05. Temuan ini sejalan dengan
penelitian Ruslim dan Alexandra (2023)
yang menemukan bahwa kepuasan
memiliki efek signifikan terhadap
intensitas penggunaan e-wallet.
Penelitian Fitria et al., (2024) juga
membuktikan bahwa kepuasan
pengguna  mendorong  penggunaan
sistem secara berkelanjutan dan intensif,
kKhususnya pada platform digital.
Implikasinya, penyedia layanan perlu
terus melakukan inovasi dan perbaikan
berkelanjutan pada sistem  untuk
mempertahankan kepuasan, yang pada
akhirnya akan meningkatkan intensitas
penggunaan.

PENUTUP
Kesimpulan

Hasil analisis PLS-SEM
memperlihatkan bahwa seluruh

hubungan dalam model penelitian, baik
langsung maupun melalui jalur mediasi,
terbukti signifikan. Variabel kualitas
informasi, kualitas sistem, kualitas
layanan, persepsi kegunaan, dan persepsi
kemudahan memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan pengguna. Kepuasan
itu sendiri kemudian berperan sebagai
mediator yang menghubungkan
variabel-variabel  tersebut  dengan
kepercayaan masyarakat serta niat
penggunaan yang berkelanjutan.
Temuan ini  tidak  hanya
mendukung model teoretis seperti
DeLone and McLean IS Success Model
dan Technology Acceptance Model

(TAM), tetapi juga memberikan
masukan praktis bagi penyedia layanan
digital. Upaya perbaikan kualitas

informasi, sistem, dan layanan, serta
pengembangan fitur yang mudah
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digunakan dan  bermanfaat  bagi
pengguna, akan menjadi faktor penting
dalam meningkatkan kepuasan,
kepercayaan, dan loyalitas pelanggan.

Meskipun demikian, penelitian ini
masih memiliki sejumlah keterbatasan.
Desain cross-sectional yang digunakan
membatasi  pemahaman  mengenai
dinamika perubahan kepuasan atau
kepercayaan dari waktu ke waktu. Selain
itu, ruang lingkup penelitian yang hanya
mencakup konteks layanan tertentu
membuat hasilnya perlu digeneralisasi
dengan hati-hati. Untuk penelitian
mendatang, disarankan menggunakan
desain longitudinal, memperluas objek
ke sektor berbeda, serta
mempertimbangkan variabel moderator
seperti demografi dan pengalaman
pengguna agar model yang dihasilkan
lebih komprehensif.
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