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Abstrak- Semakin luasnya jangkauan akses internet 

yang bisa menjangkau hampir seluruh dunia membuat 

pengguna internet terus mengalami peningkatan 

pengguna. Peningkatan tersebut mampu 

mempengaruhi dari segi penggunaan smartphone. 

Salah satu hal yang pada akhirnya juga ikut 

terpengaruh adalah segala aktivitas seperti transaksi 

yang dilakukan secara digital sehingga tercipta adanya 

electronic wallet (E-wallet). Adapun salah satu e-wallet 

yang banyak digunakan masyarakat di Indonesia 

adalah Fintech XYZ. Akan tetapi ada beberapa keluhan 

dari pengguna Fintech XYZ yang membuat harusnya 

dilakukan analisis pengaruh apa yang bisa membuat 

masyarakat mengeluh dan tentunya berhubungan pada 

kepuasan pengguna. Penelitian menggunakan teknik 

purposive sampling dengan jumlah responden 100 

orang yang didapatkan melalui dari populasi 

masyarakat di Jawa Barat dan merupakan pengguna 

Fintech XYZ. Hasil penelitian menunjukkan adanya 

pengaruh dari variabel kualitas sistem, kualitas 

informasi dan kualitas layanan terhadap kepuasan 

pengguna. Adapun dalam hal ini dilakukan analisis 

kebutuhan responden dan melakukan perbaikan 

prototipe. 
 

Kata Kunci: E-wallet, Kepuasan Pengguna, 

Fintech XYZ , Prototipe. 

1. Pendahuluan 

1.1 Latar Belakang 

Penggunaan internet saat sekarang kian 

meluas dan dijangkau oleh semua negara di dunia. 

Kemudian pada data di Indonesia penggunaan 

internet tahun 2020 sebanyak 191 juta pengguna 

aktif. Menkominfo menyebutkan bahwa pada tahun 

awal tahun 2021 Negara Indonesia menduduki 

sebagai jumlah pengguna internet terbanyak ke-4 di 

dunia dan presentasi penggunanya dari populasi 

penduduk adalah sebesar 73,7% atau sebesar 202,6 

juta pengguna. Pengguna internet terbanyak di 

wilayah Indonesia paling tinggi menurut APJII 

tahun 2020 adalah daerah Jawa Barat dengan total 

pengguna sebanyak 35,1 Juta pengguna. 

Peningkatan pengguna internet memicu tingginya 

masyarakat dalam penggunaan smartphone. Metode 

dalam transaksi pembayaran yang dilakukan 

melalui smartphone disebut sebagai e-wallet yang 

merupakan salah satu metode pembayaran 

elektronik [1, 2, 3, 4]. 

Perkembangan e-wallet di Indonesia 

berjalan sangat pesat setiap tahunnya seiring 

dengan perkembangan teknologi. Oleh karena itu e- 

wallet bisa menjadi solusi untuk meningkatkan 

perekonomian yang berada pada negara Indonesia. 

Suatu contoh dari startup e-wallet ini yaitu, Fintech 

XYZ yang merupakan startup e-wallet miliki PT. 

Espay Debit Indonesi [5, 6]. 

Fintech XYZ memberikan pengguna 

kenyamanan dalam bertransaksi, selain itu untuk 

menarik perhatian pengguna maka mereka 

menawarkan keuntungan seperti halnya cashback 

yang diberikan oleh Fintech XYZ. Akan tetapi 

realitanya berdasarkan Gimulya H, 2020 

didapatkan pada penelitian pengguna yang 

mengkritik karena wacana cashback bisa berubah 

sementara tenggat waktu masih panjang dari 

seharusnya. Pengguna tersebut menggunakan 

transaksi dengan Fintech XYZ karena masih 

berlaku promo yang dia dapatkan, akan tetapi pihak 

Fintech XYZ mengatakan klaim kebijakan tersebut 

sudah berubah. Hal ini tentunya sangat berbeda 

dengan ekspetasi dari Fintech XYZ yang 

menyatakan bahwa klaim permalasahan akan 

segera diatasi. Selain itu hal ini juga bisa 

menyatakan tidak adanya relevansi dari informasi 

yang disampaikan oleh aplikasi Fintech XYZ 

dengan kenyataan yang diterima oleh pengguna. 

Apabila permasalah tersebut tidak diatasi, maka 

akan mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna 

dan dapat memicu penurunan pengguna Fintech 

XYZ. Sehingga hipotesis yang dilakukan pada 

peneliti menjadi hal yang dilakukan oleh peneliti 

untuk mengarahkan penelitian sehingga 
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memperjelas permasalahan yang memang terjadi. 

Hipotesis yang diangkat diajukan berdasarkan 

pendapat dari DeLone dan Mclean (2003) suatu 

sistem informasi yang sukses diberi pengaruh oleh 

6 variabel yakni kualitas informasi, kualitas sistem, 

kepuasan user, pemakaian sistem, dampak 

Dari latar belakang penelitian tersebut 

penulis ingin mengetahui bagaimana tingkat 

kepuasan pengguna Fintech XYZ dari segi 

Kualitas system, kualitas informasi dan kualitas 

layanan. 

1.2 Topik dan Batasan Penelitian 

A. Apakah kualitas sistem, kualitas informasi, 

dan kualitas layanan berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna Fintech XYZ ? 

B. Bagaimana hasil pengukuran dari kualitas 

sistem, kualitas informasi, dan kualitas 

layanan pada Fintech XYZ ? 

C. Bagaimana merancang prototipe sebagai 

rekomendasi perbaikan pada Fintech XYZ ? 

Adapun batasan penelitian adalah analisis 

dan perbaikan kuaIitas sistem, kualitas informasi 

dan kualitas layanan pada kepuasan pengguna 

Fintech XYZ dengan menggunakan pendapat dari 

DeLone & Mclean tahun 2003. Kemudian pada 

penelitian menggunakan pendekatan PLS-SEM 

yang dibantu analisisnya dengan menggunakan 

software SmartPLS 3.2.9. 

1.3 Tujuan 

A. Untuk mengenali pengaruhnya kualitas 

sistem, kualitas informasi dan kualitas 

layanan terhadap kepuasan pengguna 

Fintech XYZ dengan menggunakan metode 

PLS-SEM. 

B. Untuk mengenali hasil pengukuran dari 

kualitas sistem, kualitas informasi dan 

kualitas layanan pada Fintech XYZ. 

C. Untuk mengenali perancamgan prototipe 

sebagai rekomendasi perbaikan pada Fintech 

XYZ 

1.4 Organisasi Tulisan 

Tugas akhir ini terdiri dari sebagian struktur 

penulisan tugas akhir, diantaranya adalah bagian 

pendahuluan yang dilanjutkan dengan bagian kajian 

pustaka. Adapun struktur selanjutnya adalah 

pembahasan pada metodologi dalam penelitian. 

Kemudian pada bagian 4 dilakukan hasil dan 

interpretasi analisis penelitian sehingga seluruh 

bagian dari tugas akhir bisa disimpulkan pada 

bagian penutup. 

2. KAJIAN PUSTAKA 

2.1 E-Wallet 

Kemudahan penggunaan internet yang 

hanya bermodal pada penggunaan smartphone 

membuat berbagai aspek hingga saat ini berpindah 

ke smartphone. Hal ini terbukti seperti adanya 

pembayaran digital secara online tanpa harus pergi 

ke sebuah mesin ataupun melalui bank. Dompet 

elektronik atau electronic wallet ialah alat 

pembayaran digital ataupun digital yang 

mempergunakan media elektronik mencakup 

server. Pada umumnya, e-wallet ialah aplikasi 

berbasiskan server yang butuh koneksi penerbit 

lebih dahulu untuk menggunakannya. [13]. 

2.2 Fintech XYZ 

Perusahaan Teknologi Keuangan Fintech 

XYZ adalah usaha baru. Fintech XYZ, yang lahir di 

Indonesia dan beroperasi di sektor teknologi 

keuangan, memfasilitasi pembayaran dan transaksi 

digital tanpa uang tunai dan tanpa kartu secara 

online dan offline untuk masyarakat Indonesia [13, 

14, 15]. 

2.3 Model Kesuksesan Sistem Teknologi 

Informasi DeLone & Mclean 
 

 

Gambar 2.1 Model Kesuksesan Sistem Teknologi 

Informasi 

DeLone & Mclean (2003) 

Berdasarkan gambar diatas, Model 

kesuksesan sistem teknologi informasi DeLone & 

Mclean terdiri dari enam pengukuran kesuksesan 

sistem informasi. Rincian 6 komponen pengukuran 

pada model DeLone & Mclean, yaitu [8]: 

1. Kualitas sistem (system quality) 

2. Kualitas informasi (information quality) 
3. Kualitas layanan (service quality) 

4. Penggunaan (use) 

5. Kepuasan pengguna (user satisfaction) 

6. Keuntungan bersih (net benefit) 

2.3.1 Kualitas Sistem 

Kualitas sistem, seperti yang didefinisikan 

oleh DeLone dan McLean (2003), adalah 

penjumlahan dari dua komponen: kualitas sistem 

informasi dan kualitas informasi yang dibutuhkan 

untuk menggambarkan fitur produk secara akurat 

terdiri dari respon time, easy of use, flexibility, 

security [8, 16, 17]. 

 

2.3.2 Kualitas Informasi 

Kualitas informasi adalah sejauh mana itu 

membantu dalam membuat keputusan dan 

menginspirasi kepercayaan dalam kebenarannya di 

antara mereka yang menggunakannya. Indikatornya 

terdiri dari kelengkapan, kemudahan pemahaman, 

personalisasi dan relevan [8, 18, 20]. 

2.3.3 Kualitas Layanan 

DeLone dan McLean (2003) berpendapat 

bahwa kualitas layanan lebih penting daripada 

aplikasi sebelumnya. Indikator terdiri dari 

assurance, emphaty dan responsiveness [8]. 

2.3.4 Kepuasan Pengguna 

Kepuasan pengguna adalah sikap dari 

individu yang berdasarkan pengalaman terhadap 

penilaian yang didapat. Indikator terdiri overall 

customer satisfaction, confirm of expectation, 
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repurchase intent, dan willingnes to recommend 

[8]. 

2.4. PLS-SEM 

PLS-SEM merupakan model persamaan 

struktural dalam sebuah penelitian. Model dari PLS 

sendiri ada outer model dan inner model [18]. 

 

2.5 Studi Literature 

1. Assyifa NN (2020). 

2. Tuludo BAR & Achmad S (2019) 

3. Prawiranata H dan Diana R (2018) 

3 METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Tahapan Penelitian 
 

 

Gambar 3.1 Diagram Alur Pemodelan metode 

PLS-SEM 

 
3.2 Kerangka Hipotesis 

 

 

Gambar 3.2. Kerangka Hipotesis 

3.3 Hipotesis Penelitian 

Hipotesis dalam penelitian yang akan dilakukan 

sesuai dengan tujuan penelitian, yaitu: 

Tabel 3.1 Hipotesis Penelitian 

 

 
3.4 Pendekatan Penelitian 

Menggunakan metode kuantitatif, 

penelitian ini menyelidiki bagaimana kualitas 

sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan 

berdampak pada kepuasan pengguna. Adapun 

penelitian akan dilakukan pengujian 3 hipotesis 

terkait faktor yang mempegaruhi kepuasan 

p`engguna Fintech XYZ . Pendekatan secara 

kuantitatif, maka akan memerlukan pengumpulan 

data dan analisa data. Adapun pengumpulan data 

dilakukan dengan melakukan penyebaran kuesioner 

di Jawa Barat kepada pengguna Fintech XYZ. Hal 

ini disesuaikan dengan data pengguna internet 

terbanyak untuk mewakili jumlah populasi dalam 

perhitungan dari pengguna Fintech XYZ yang 

masih belum ada data terperinci secara spesifik. 

Tingginya pengguna internet, maka tentunya 

memicu juga pada peningkatan jumlah pengguna 

Fintech XYZ. Perangkat lunak yang digunakan 

dalam pengolahan data adalah SmartPLS versi 

3.2.9. adapun analisis data yang digunakan dalam 

penelitian adalah dengan metode PLS-SEM. 

 
3.5 Populasi dan Sampel Penelitian 

Penelitian yang dilakukan dalam 

prosesnya teknik pengambilan sampel secara 

purposive sampling, yang mana pengambilan 

sampel berdasarkan kriteria yang dibutuhkan dalam 

penelitian. Adapun kriteria dalam penelitian untuk 

responden yang akan diteliti adalah pengguna 

Fintech XYZ yang berada di wilayah Jawa Barat. 

Kemudian terkait populasi dalam penelitian yang 

diambil adalah masyarakat pengguna Fintech XYZ 

di   wilayah   Jawa   Barat.   Pengambilan   sampel 

penelitian ini didasarkan pada modifikasi pendapat 
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atau referensi dari Hair, et al. (2010), yang 

menyatakan bahwa ukuran sampel yang besar 

mempersulit untuk mendapatkan model yang tepat, 

dan sebaliknya menyarankan untuk menggunakan 

estimasi interpretasi berdasarkan data dari 100 

sampai 200 responden untuk mendapatkan 

pegangan yang baik pada hal-hal. Untuk itu 

formulasi dalam pendapat tersebut menjadi penentu 

jumlah sampel yang didapat, yaitu (24). 

Rumus : (Jumlah Indikator + Jumlah Variabel 

Laten) x (5-10 kali) 

Berdasarkan hasil perhitungan diatas didapatkan 

jumlah sampel yang diperlukan dalam penelitian ini 

yaitu sebanyak 100 perwakilan responden dari 

populasi pengguna Fintech XYZ di Jawa Barat. 

3.6 Variabel 

Variabel yang digunakan dalam penelitian 

terdiri dari variabel dependen . Kemudian terdapat 

variabel independen yang merupakan variabel yang 

bisa mempengaruhi variabel lainnya. 

 

4 HASIL ANALISIS DAN INTERPRETASI 

4.1 Uji Instrumen Penelitian 

Berikut tahapan uji validitas dan reabilitas 

instrumen penelitian [34]. 

a. Uji Validasi pada 30 Responden 

1) Validitas isi 

2) Validitas Permukaan 

3) Validasi Konstruk 

4.2 Analisis Deskriptif 

4.2.1 Hasil dan Interpretasi Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif digunakan untuk bisa 

melakukan analisis pada profil responden penelitian 

yang merupakan pengguna Fintech XYZ . 

Berdasarkan total sampling kuesioner, responden 

yang dibutuhkan dalam penelitian sebanyak 100 

responden. Sehingga didapatkan 100 responden 

yang menjawab pertanyaan mengenai Fintech XYZ 

. Berikut merupakan hasil analisis deskriptif yang 

4.3 Analisis Pengukuran Model (Outer Model) 

4.3.1 Hasil dan Interpretasi Analisis Pengukuran 

Model (Outer Model) 

Pengukuran model dalam hal ini akan 

dilakukan beberapa tahapan pengujian yang 

meliputi individual indicator reability, internal 

consistency reability, average variance extracted 

dan discriminant validity. Berikut 4 tahapan dalam 

pengukuran model. 

A. Individual Indicator Reability 

Pengujian dalam tahapan ini dilakukan 

untuk bisa mendapatkan nilai loading factor. 

Adapun nilai tersebut berguna untuk 

menggambarkan seberapa besar korelasi antara tiap 

indikator dengan variabel dalam penelitian. Maka 

dari itu perlu diketahui nilai outer loading yang 

merupakan pengukuran dari tahapan analisis 

pengukuran model. Berdasarkan pernyataan dari 

Ghozali tahun 2011 dan pernyataan dari Sander & 

meliputi jenis kelamin, usia, dan domisili 

responden penelitian. 

Berdasarkan hasil analisis didapatkan 100 

responden dengan jenis kelamin laki-laki sebanyak 

43 responden (43%) dan 57 responden perempuan 

(57%). Mayoritas responden dalam penelitian 

merupakan perempuan. Adapun dari tingkatan usia 

responden    yang    17-25    tahun    sebanyak    94 

responden (94%) dan 2% responden (2%) 

responden berusia 26-35 tahun. Sedangkan 

responden yang berusia 36-45 tahun terdapat 4 

responden (4%). Maka dari itu kebanyakan usia 

yang menjadi responden dalam penelitian ini adalah 

berusia 17-25 Tahun. Pengguna Fintech XYZ pada 

100 responden mayoritas pengguna yang sudah 

menggunakan 1-3 tahun 57 responden (57%), 

kurang dari 1 tahun sebanyak 33 responden (33%) 

dan 3-5 tahun pengguna Fintech XYZ sebanyak 10 

responden (10%). Kemudian sesuai dengan 

karakteristik penelitian yang memerlukan 

responden bertempat tinggal di Jawa Barat, maka 

didapatkan 100 responden (100%) yang dalam 

artian seluruh responden berdomisili di Jawa Barat. 

Lee tahun 2014 menyatakan bahwa parameter batas 

pengukuran untuk nilai outer loading di atas 0,6 

masih bisa dikatakan cukup valid sehingga nilainya 

bisa diterima. Berikut hasil dari uji outer loading 

yang mana keseluruhan nilai outer loading dalam 

penelitian memenuhi syarat. Maka dari itu, dapat 

dinyatakan seluruh item pertanyaan valid dan bisa 

digunakan dalam penelitian [39, 40] 
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Tabel 4.13 Hasil Outer Loading 

 

Berikut gambaran path model pada outer 

loading kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas 

layanan dan kepuasan pengguna. 

 
Gambar 4.1 Path Model Outer Loading 

 
B. Average Variance Extracted 

Pengujian lainnya dalam penentuan uji 

validitas konvergen adalah melalui pengukuran dari 

Average Variance Extracted (AVE). adapun dalam 

pengukuran AVE nilai minimum yang diperlukan 

sebagai syarat pertanyaan bisa dinyatakan valid 

adalah lebih dari 0,5 sesuai pernyataan Sander T & 

Lee T, 2014. Berikut hasil dari perhitungan 

pengukuran nilai dari AVE [41]. 

Tabel 4.14 Average Variance Extracted 

(AVE) 
Kepuasan 

Pengguna 

0,612 Valid 

Kualitas 

Informasi 

0,580 Valid 

Kualitas 

Layanan 

0,513 Valid 

Kualitas Sistem 0,506 Valid 
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Berdasarkan hasil dari tabel diatas, 

maka semua variabel dalam penelitian 

melebihi dari 0,5 sehingga semua 

pertanyaan dari setiap variabel di masing-

masing indikator bisa dinyatakan valid. 

 

C. Internal Consistency Reability 

Tahapan pengukuran selanjutnya 

adalah dengan melakukan pengukuran nilai 

reabilitas suatu konstruk berdasarkan hasil 

dari perhitungan nilai composite reability (CR). 

Adapun pengukuran dari CR berdasarkan 

Widarjono A, 2019 konsistensi pengukuran lebih 

dari 0,7 untuk bisa dinyatakan reliable atau dapat 

diandalkan. Berikut hasil pengukuran penelitian 

dalam nilai composite reability (CR) [38]. 

Tabel 4.15 Composite Reability 

 

Measur 

e 

Indikator 

Average 

Variance 

Extracted 

(AVE) 

Analisis 

Measu 

re 

Indikator 

Composite 

Reliability 

Analisis 

Kepuasan 

Pengguna 

0,863 Reliable 

Kualitas 

Informasi 

0,892 Reliable 

Kualitas 

Layanan 

0,840 Reliable 

Kualitas 

Sistem 

0,877 Reliable 
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Berdasarkan hasil tersebut bisa dinyatakan 

semua variabel penelitian terbukti reabilitasnya 

melebihi dari 0,7 sehingga memenuhi syarat untuk 

penelitian. 

 

D. Discriminant Validity 

Pengukuran lainnya adalah dengan 

pengukuran validitas diskriminan, yang mana 

dalam pengukuran ini akan dilakukan 

menggunakan 2 cara. Adapun cara dalam 

pengukuran discriminant validity, yaitu melihat 

nilai dari cross loading dan melihat nilai Fornell. 

1) Cross Loading 

Pada cross loading nilai yang diharapkan 

pada setiap indikator haruslah lebih tinggi 

dibandingkan nilai konstruk lainnnya. Adapun 

hasil dari cross loading adalah sebagai berikut [38]. 

 

 

Tabel 4.16 Cross Loading 

 

 

KP3 0,758 0,621 0,587 0,588 

KP4 0,840 0,645 0,640 0,646 

KS11 0,543 0,478 0,515 0,709 

KS21 0,434 0,467 0,486 0,626 

KS22 0,523 0,511 0,520 0,724 

KS31 0,662 0,645 0,569 0,741 

KS32 0,584 0,754 0,576 0,751 

KS41 0,515 0,622 0,592 0,705 

KS5 0,575 0,597 0,560 0,715 

 

Berdasarkan tabel tersebut, maka hasil setiap 

indikator dengan perbandingan antar variabel 

memang sudah tercapai nilainya dengan 

perbandingan disetiap indikator lebih tinggi 

nilainya dibandingkan kolom pada nilai indikator di 

variabel lainnya. Kemudian pengukuran lainnya 

adalah sebagai berikut. 
2) Fornell-Lacker Creterium 

Pada uji validitas ini dilakukan dengan 

membandingkan nilai antar variabel atau konstruk 

yang mana nilainya harus lebih tinggi dibandingkan 

kolom dibawahnya, seperti halnya pada variabel 

kepuasan pengguna nilainya dibandingkan dengan 

nilai dibawahnya dan menunjukkan hasil lebih 

tinggi begitu juga pada kualitas informasi dan 

kualitas layanan serta kualitas sistem 

Gambar 4.17 Fornell-Lacker Creterium 
Varia 

bel 

Kepu 

asan 

Peng 

guna 

Kualita 

s 

Inform 

asi 

Kualita 

s 

Layana 

n 

Kuali 

tas 

Siste 

m 

Kepua 

san 

Pengg 

una 

0,883 - - - 

Kualit 

as 

Infor 

masi 

0,804 0,962 - - 

Kualit 

as 

Layan 

0,825 0,822 0,816 - 

 

Variabel 

Indikato 

r 

Kepuas 

an 

Penggu 

na 

Kualitas 

Informasi 

Kualitas 

Layanan 

Kualit 

as 

Sistem 

KI11 0,656 0,808 0,634 0,674 

KI12 0,448 0,661 0,508 0,562 

KI2 0,670 0,818 0,642 0,656 

KI3 0,664 0,728 0,630 0,641 

KI41 0,616 0,786 0,654 0,626 

KI42 0,579 0,757 0,674 0,603 

KL1 0,651 0,600 0,751 0,648 

KL21 0,617 0,635 0,752 0,545 

KL22 0,586 0,562 0,655 0,536 

KL31 0,501 0,520 0,662 0,474 

KL32 0,584 0,618 0,754 0,529 

KP1 0,791 0,649 0,747 0,650 

KP2 0,737 0,599 0,595 0,543 
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dengan dari 0,05 sesuai pendapat dari Widarjono A, 

2019. Berikut hasil dari analisis dalam penelitian 

dengan t-test [38]. 

Tabel 4.19 T-Test 

 

 

4.4 Analisis Model Struktural (Inner Model) 

4.4.1 Hasil dan Interprestasi Analisis Model 

Struktural (Inner Model) 

Pada tahapan analisis model struktural 

terdapat beberapa tahapan untuk pengujian 

penelitian dengan meliputi tahapan path coefficient 

(β), coefficient of determination (R²), t-test, dan 

effect size (f²). Berikut tahapan dalam pengujian 

model struktural [42]. 

1. Path Coefficient (β) 

Analisis pada tahapan ini dilakukan dengan 

mengevaluasi model melihat dari signifikan sesuai 

tanda dalam teori yang dihipotesiskan. Dalam hal 

ini menggambarkan kekuatan hubungan antar 

variabel. Adapun analisis dalam hal ini berpengaruh 

apabila nilai Path Coefficient diatas 0,1 sesuai 

pendapat Marliana RR, 2020. Berikut hasil dari 

analisis dalam penelitian dengan path coefficient 

[43]. 

Tabel 4.18 Path Coefficient 
Variab 

el 

Kepua 

san 

Pengg 

una 

Kualitas 

Informa 

si 

Kualitas 

Layanan 

Kualit 

as 

Sistem 

Kepuas 

an 

Penggu 

na 

- - - - 

Kualita 

s 

Inform 

asi 

0,247 - - - 

Kualita 

s 

Layana 

n 

0,442 - - - 

Kualita 

s Sistem 

0,236 - - - 

 

Berdasarkan tabel diatas didapatkan 

pengaruh antara variabel kualitas sistem terhadap 

kepuasan pengguna dengan nilai Path Coefficient 

0,236 sehingga angka tersebut diatas dari nilai 

seharusnya, yaitu 0,1. Hal ini juga berlaku pada 

pengaruh yang terdapat pada kualitas informasi 

terhadap kepuasan pengguna dengan nilai Path 

Coefficient sebesar 0,247. Serta pada nilai kualitas 

layanan sebesar 0,442. 

 
2. T-test 

Pengujian dalam t-sastistic atau pengujian t- 

test dapat dilihat dari nilai t-statistic itu sendiri 

dengan pengujian menggunkan signifikan si alpha 

5%. Maka dari itu nilai dari t-statistic lebih besar 

1,96. Selain itu juga dapat melihat pengaruh antar 

variabel pada p-value harus lebih kecil sama 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Berdasarkan tabel diatas maka dirincikan 

hipotesis diterima bahwa kualitas layanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna secara 

signifikan dengan nilai P-value = 0,000 dan hasil t- 

test sebesar 4,017 berarti diatas dari 1,96. Begitu 

juga pada kualitas informasi terhadap kepuasan 

pengguna berpengaruh secara signifikan karena 

hipotesis diterima dengan nilai p-value = 0, 038 dan 

nilai t-test sebesar 2,083. Selain itu juga pada 

kualitas sistem pada kepuasan pengguna dengan 

signifikan sebesar p-value = 0,025 dan hasil t-test 

sebesar 2,254. 

 

3. Coefficient Of Determination (R²) 

Analisis selanjutnya dalam inner model 

adalah melakukan analisis Coefficient Of 

Determination (R²), dalam hal ini akan dibagi 

tingkat seberapa kuat pengaruh variabel endogen 

terhadap variabel eksogen. Adapun klasifikasi 

dalam pengaruh variabel berdasarkan Duryadi, 

2021 terbagi menjadi 3 pengaruh, yaitu jika nilai R² 

lebih dari 0,67 maka dikategorikan kuat atau 

substansial. Apabila nilai R² 0,33 maka 

dikategorikan moderat dan jika nilai R² kurang dari 

0,19 maka dikategorikan lemah. Berikut tabel R² 

dalam analisis penelitian (23). 

 

Tabel 4.20 Coefficient Of Determination (R²) 
Measur 

e 

Indikator 

R Square R Square 

Adjusted 

Kepuasan 

Pengguna 

0,746 0,738 

 

Nilai R² yang muncul hanya variabel yang 

mendapatkan pengaruh, sehingga hanya variabel 

kepuasa pengguna. Dalam hal ini pengaruh yang 

didapatkan besar karena nilai R² lebih dari ambang 

0,67%, yang mana nilai R² kepuasan pengguna 

sebesar 0,746 atau artiannya dalam persentase 

sebesar 74,6%. Maka dalam 3 variabel yang 

membawa pengaruh sebesar 74,6% sedangkan 

sisanya sebesar 25,4% dipengaruhi oleh variabel 

lainnya diluar dari variabel yang diteliti. 

an     

Kualit 

as 

Sistem 

0,778 0,825 0,768 0,911 

 Pengaruh antar Variabel T 

- 

t 

e 

s 

t 

p 

- 

v 

a 

l 

u 

e 

Analisis 

Kualitas Informasi - Kepuasan 

pengguna 

2,083 0.038 Diterim 

a 

Kualitas Layanan - Kepuasan 

pengguna 

3,964 0.000 Diterim 

a 

Kualitas Sistem - Kepuasan 

pengguna 

2,254 0.025 Diterim 

a 
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4. Effect Size (f²) 

Dalam pengujian menggunakan effect size 

akan didapatkan hasil seberapa besar pengaruh 

antar variabel pada model struktural. Adapun dalam 

pengukuran terdapat kategori pengaruh variabel 

yang meliputi besar, menengah dan kecil. Adapun 

batasan dalam effect size sesuai Ayuningtyas AS 

dan Tommy SR, 2021 pada kategori pengaruh yang 

besar sebesar 0,35. Pada pengaruh sedang sebesar 

0,15 dan pengaruh kecil apabila bernilai 0,02. Serta 

apabila dibawah dari 0,02 maka mengindikasikan 

tidak memiliki pengaruh. Berdasarkan hasil 

pengujian didapatkan untuk nilai effect size adalah 

sebagai berikut (45). 

Tabel 4.21 Effect Size (f²) 
Hipotesis  

f² 

 

Analisis 

f² H 

x 

Hubungan 

H 

1 

Kualitas Sistem (X1) – 

Kepuasan Pengguna (Y) 

0,064 Kecil 

H 

2 

Kualitas Informasi (X2) - 

Kepuasan Pengguna (Y) 

0,056 Kecil 

H 

3 

Kualitas Layanan (X3) - 

Kepuasan Pengguna (Y) 

0,230 Pengaruh 

sedang 

 

Berdasarkan hasil diatas didapatkan untuk 

nilai effect size yang berguna untuk mengetahui 

seberapa besar pengaruh antar variabel pada model 

struktural. Pada kualitas informasi terhadap 

kepuasan pengguna didapatkan pengaruh sedang 

karena nilai effect size diatas dari batasan 0,15. 

Akan tetapi pada effect size dari kualitas sistem dan 

kualitas informasi terhadap kepuasan pengguna 

hanya berpengaruh kecil karena memiliki nilai 

dengan ambang batas diatas 0,02, namun belum 

sampai 0,15. 

4.5 Prototype 

Berdasarkan hasil analisis pada inner model 

yang telah didapatkan, bahwa pada variabel kualitas 

sistem, kualitas informasi dan kualitas layanan 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan pengguna, 

namun dari hasil pengujian pada effect size yang 

bersumber dari Ayuningtyas AS dan Tommy SR 

tahun 2021. Dikatakan bahwa pada effect size 

berfungsi untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh antar variabel. Pada kualitas sistem 

memiliki pengaruh kecil karena effect size nya 

bernilai 0,064 dan pada kualitas informasi juga 

memiliki pengaruh kecil karena effect size nya 

bernilai 0,056. Sedangkan kualitas layanan 

memuliki pengaruh sedang karena memiliki nilai 

0,230. Sehingga berdasarkan hasil analisis dari 

effect size peneliti membuat prototipe perbaikan 

untuk meningkatkan pengaruh dari kualitas sistem 

dan kualitas informasi tehadap kepuasan pengguna. 

Prototipe merupakan metode yang bertujuan 

untuk pengembangan sistem. Pada penelitian ini 

penulis ingin menggunakan model prototipe untuk 

mengembangkan sistem berdasarkan dari 

kebutuhan user. Berikut model prototipe yang saya 

gunakan. 
 

 

Gambar 4.2, Model Prototipe 

Tahapan membuat model prototipe 
berdasarkan Setiawati A dkk, 2018 [46]. 

a. Listen to customer 

Pada tahap ini akan melakukan proses 

pengumpulan kebutuhan dari pengguna 

terhadap aplikasi yang akan dikembangkan. 

Peneliti melakukan penyebaran kuesioner 

kapada pengguna untuk mengetahui 

kebutuhan pengguna dan pengguna 

memberikan solusi serta saran perbaikan 

terhadap aplikasi. Pada permasalah peneliti 

menyeleksi permasalahan yang dialami oleh 

responden karena menyesuaikan perbaikan 

pada kualitas sistem, dan kualitas informasi, 

kemudian diambil permasalahan yang ada 

sesuai dengan hasil kuesioner kepada 

responden pada bagian solusi dan saran 

perbaikan. Berikut tabel kebutuhan 

pengguna yang berisi masalah, pengaruh 

terhadap variabel dan solusi serta saran 

sebagai berikut : 

 

Tabel 4.22 Identifikasi Kebutuhan 

Pengguna 
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Pada tabel diatas merupakan hasil dari 

identifikasi kebutuhan pengguna dari hasil 

kuesioner pada bagian masukan dan saran 

pengembangan kualitas sistem, kualitas 

informasi, dan kualitas layanan. Namun 

hanya kualitas sistem dan informasi saja 

yang diambil karena berdasarkan dari 

hubungan antar variabel kualitas sistem dan 

informasi kecil terhadap kepuasan 

pengguna. Hal ini didukung juga pada 

bagian analisis deskriptif yang mana 

terdapat tanggapan respon dari setiap 

pernyataan pada bagian kualitas sistem, 

kualitas informasi dan kualitas layanan 

terhadap kepuasan pengguna. Berdasarkan 

hasil ini juga hasil tanggapan responden 

didapatkan hasil yang selaras sehingga hal 

ini menjadi perbaikan yang diinginkan oleh 

responden. 

 

b. Build/revise mock-up 

Pada tahap ini merupakan tahap dalam 

pembuatan prototipe berdasarkan dari 

kebutuhan pengguna pada tahap listen to 

customer. Berikut tabel perbaikan prototipe. 
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c. Customer test-drive mock-up 

Pada tahap customer test-drive mock-up ini 

dilakukan pengujian prototipe perbaikan. Adapun 

jumlah responden dalam tahapan pengujian 

sebanyak 20 responden. Hal ini sesuai degan 

pendapat dari Nelson, 2012 yang menyatakan 

bahwa minimal sampel untuk pengujian sebanyak 

20 responden dan responden yang diberikan disini 

merupakan bagian dari responden penelitian 

sebelumnya yang berjumlah 100 responden. 

Sehingga 20 responden tersebut merupakan 

perwakilan dari penelitian yang telah dilakukan 

sebelumnya. Dalam penelitian ini peneliti 

membagikan kembali kuesioner sebelumnya dan 

mengambil sebanyak 17 pertanyaan yang diajukan 

sesuai dengan priotitas penelitian, yaitu kualitas 

sistem dan kualitas informasi. Maka dari itu 17 

pertanyaan tersebut merupakan pertanyaan dari 

kualitas sistem dan kualitas informasi. Pengujian 

dilakukan kepada 20 responden yang merupakan 

bagian dari 100 responden dari penelitian dan 

dibagikan pertanyaan yang sama untuk bisa 

membandingkan tingkat kepuasan responden 

tersebut karena peneliti telah memberikan 

kontribusi perbaikan sesuai dengan perminaatn atau 

kebutuhan user. Sehingga harapannya kepuasan 

pengguna bisa meningkat. Berdasarkan 17 

pertanyaan tersebut akan dilakukan pengujian, 

dalam hal ini peneliti akan melakukan analisis 

bagian effect size yang mana menjadi patokan untuk 

peningkatan besaran pengaruh variabel penelitian. 

Berikut hasil pengujian effect size pada 20 

responden. 

 

Tabel 4.27 Pengujian Effect Size (f²) 
Hipotesis 

f² Analisis 

 



 

 

H 

x 

Hubungan  f² 

H 

1 

Kualitas Sistem (X1) – 

Kepuasan Pengguna (Y) 

0,278 Pengaruh 

sedang 

H 

2 

Kualitas Informasi (X2) - 

Kepuasan Pengguna (Y) 

0,325 Pengaruh 

Besar 

 

Berikut hasil perbandingan nilai effect size 

sebelum dan sesudah pengujian pada 2 hipotesis 

pengujian. 

Tabel 4.28 Perbandingan Effect Size(f²) 

 
Berdasarkan tabel diatas, didapatkan untuk 

hipotesis 1 yang mana kualitas sistem berpengaruh 

pada kepuasan pengguna. Adapun pada kualitas 

sistem pengaruhnya sebesar 0,278 setelah 

dilakukan pengujian dari prototipe perbaikan, 

sehingga hal ini bisa dikatakan mengalami 

peningkatan menjadi pengaruh sedang sesuai 

dengan batasan pada effect size. Begitu juga halnya 

pada kualitas informasi didapatkan nilai effect size 

setelah pengujian sebesar 0,325 yang mana 

diartikan memiliki pengaruh besar sehingga bisa 

dinyatakan pada kualitas informasi mengalami 

peningkatan pengaruh setelah dilakukan prototipe 

perbaikan. 

 

 
5. Penutup 

A. Kesimpulan 

Saat ini.. Maka dari itu sesuai pernyataan 

dari para ahli, yaitu Delone & Mclean perlu 

analisis pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi 

dan kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna. 

Adapun hasil yang didapatkan dari inner model 

didapatkan hipotesis 1 (H1) dapat diterima kualitas 

sistem berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 

dengan nilai p-value= 0,025 Kemudian pada 

hipotesis 2 ( H2) juga dapat diterima dengan nilai 

p-value= 0,038. Begitu juga pada hipotesis 3 (H3) 

diterima karena nilai p-value= 0,000. Sehingga 

terdapat semua hipotesis diterima. Akan tetapi pada 

pengukuran effect size kualitas sistem dan kualitas 

layanan memiliki pengaruh yang kecil 

dibandingkan pada kualitas layanan yang memiliki 

pengaruh sedang. Maka dari itu, peneliti membuat 

prototipe perbaikan untuk bisa meningkatkan nilai 

pengaruh pada kepuasan pengguna yang 

berdasarkan dari hasil kuesioner masukan serta 

saran perbaikan pada kualitas sistem, kualitas 

informasi dan kualitas layanan . 

B. Saran 

Peneliti lanjutan bisa melakukan analisis 

terhadap variabel lain yang bisa berpengaruh pada 

kepuasan pengguna di Fintech XYZ . Hal tersebut 

dikarenakan berdasarkan hasil analisis didapatkan 

masih ada variabel lain yang berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna. Penelitian ini juga 

merekomendasikan penelitian-penelitian 

selanjutnya untuk menggunakan responden yang 

sama dalam membandingkan hasil pengujian antara 

aplikasi saat ini terhadap usulan prototipe perbaikan 

untuk memastikan kesesuaian hasil perbandingan. 
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