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Abstrak: Shopee melakukan inovasi dengan memberikan pilihan sistem informasi pembayaran Cash On Delivery
(COD) untuk mempermud elanja onli gunakan metode kuantitatif
dengan teknik analisis lin gan menggunakan teknik
purposive sampling seban On Delivery (COD) pada
aplikasi Shopee. Kuisione ert lima titik. Penyebaran
kuesioner dilakukan secara pada Shopee melalui social
media. Hasil penelitian ini tas sistem (system quality),
dan kualitas informasi (information quality) sa gan positif signifikan dengan variabel kualitas
layanan (service quality) paling berpengaruh besa adap variabel dependen kepuasan pengguna (user
satisfication) dan sebaliknya karena memiliki nilai T-value tinggi.

Kata kunci : cash on delivery (COD), e-commerce, shopee, sistem informasi pembayaran model delone &
mclean.
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1. Pendahuluan
1.1 Latar Belakang Penelitian

Kepuasan pengguna merupa
Kesuksesan sebuah sistem informa
menjalankan permintaan pengguna. Pe !
acuan bagi sistem untuk memperbaiki dan me masi. Kualitas sistem, kualitas informasi dan
kualitas layanan menjadi indikator yang tetapkan Kmengukur tingkat kepuasan pengguna.

Kualitas sistem berkaitan dengan suatu keberhasilan transaksi yang mengacu pada kinerja sistem informasi
dalam aktivitasnya sehingga dapat memberikan manfaat yang didapatkan yang kemudian menghasilkan kepuasan
pengguna. Hal itu diperkuat dengan hasil penelitian Angelina et al, (2019) ™, dan Mohammadi, (2015) &
menyebutkan bahwa kualitas sistem dapat mempengaruhi kepuasan pengguna secara signifikan. Tetapi hasil
penelitian dari Yakubu et al, (2018) B dan Sukirman et al, (2015) [ sebaliknya, hasil penelitian mereka
menjelaskan jika kualitas sistem tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pengguna.

Selain kualitas sistem, kualitas informasi juga menjadi variabel yang dapat mengukur kepuasan pengguna.
Kualitas Informasi merupakan dimensi pengukur kualitas output dari sistem informasi, setiap pengguna sistem
infromasi menginginkan informasi yang mereka dapatkan selalu up to date, serta dapat dipercaya. Sejalan dengan
beberapa penelitian sebelumnya. Hamid & lkbal (2017) I menyebutkan bahwa kualitas informasi menunjukan
pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pengguna yang menunjukan bahwa informasi yang berkualitas
memberikan kepuasan pengguna sistem untuk membuat keputusan selanjutnya. Ditambahkan dengan pernyataan
dari Rinaldi dan Santoso (2018) [®1 yang mendukung pernyataan sebelumnya. Hal itu berbeda dengan hasil

gkat kesuksesan sistem informasi.
hadap kinerja sistem informasi saat
n infromasi diharapkan dapat menjadi
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penelitian dari Dharmawan dan Pratomo (2018)[" yang menjelaskan bahwa kualitas Informasitidak berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pengguna.

Tidak hanya kualitas sistem dan kualitas informasi, variabel kualitas layanan juga dapat mengukur
kepuasan pengguna. Kualitas Layanan merupakan dukungan yang diberikan oleh pengembang dan sangat
dibutuhkan untuk memberikan solusi terhadap segala masalah yang dihadapi pengguna sistem sehingga dapat
memberikan pengguna kepuasan yang sesuai dengan apa yang mereka harapkan, pernyataan ini sesuai dengan
hasil penelitian yang dilakukan oleh Hamid & lkbal (2017) dan Wang et al, (2016) ® bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pengguna, akan tetapi berlawanan dengan hasil penelitian
Ningsih (2019) ¥l dan Ghobakloo dan Tang (2015) %! menyatakan jika kualitas layanan tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pengguna.

1.2 Tujuan Penelitian

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui apakah variabel independen kualitas sistem (system quality),
kualitas informasi (information quality) dan kualitas layanan (service quality) secara parsial masing-masing
memiliki pengaruh positif signifikan terhadap variabel dependen kepuasan pengguna (user satisfication). Serta
untuk mengetahui apakah variabel independen kualitas sistem (system quality), kualitas informasi (information
quality) dan kualitas layan iliki pe rhadap variabel dependen
kepuasan pengguna (user s

1.3 Kerangka pemikiran

Peneliti membatasi
dengan ini peneliti mengg
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1.3.1 Pengaruh Kualitas S

Kualitas sistem meru
proses kegiatannya untuk me
dapat memperoleh tujuan yang
sistem pada sistem informasi. Pen
respon dan andal. Menurut Delone

cu pada kinerja sistem pada
s diawali pada proses hingga
perlu adanya penilaian kualitas
udah digunakan, fleksibel, waktu
alitas sistem yang diperoleh sistem
informasi, selaras dengan kepuasan pe mempengaruhi secara parsial terhadap
kepuasan pengguna. Menurut Hamid & Ikba em memiliki keterikatan dan pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pengguna. Hal ini diperkuat dengan hasil penelitian Swandewi (2017) 31 dan
Angelina et al, (2018) yang juga mengatakan bahwa kualitas sistem berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengguna.

1.3.2 Pengaruh Kualitas Informasi Terhadap Kepuasan Pengguna

Kualitas informasi merupakan output yang dihasilkan sistem informasi mengacu pada informasi yang
disajikan sistem sehingga pengguna dapat memperoleh suatu informasi yang bermanfaat dan sesuai dengan
kebutuhan dalam kegiatan penggunaan sistem informasi. Sistem Informasi membutuhkan informasi yang
berkualitas untuk mendorong kepercayaan pengguna dalam mengambilan keputusan agar tercapainya kepuasan
pengguna. Menurut Nagara et al, (2018)*4 kualitas informasi yang diperoleh dari sistem akan berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pengguna pada suatu sistem. Dapat disimpulkan dari uraian diatas bahwa kualitas
informasi berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pengguna. Pernyataan didukung dengan hasil penelitian
Rinaldi dan Santoso (2018), dan Muhammad dan Arief (2020)1*% yang menyebutkan kualitas informasi terhadap
kepuasan pengguna.
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1.3.3 Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengguna

Kualitas layanan menggambarkan besar maupun kecilnya dukungan yang diberikan oleh pengembang
sistem informasi yang merupakan solusi untuk menyelesaikan masalah yang dialami oleh pengguna untuk
mendorong tingkat kepuasan pengguna. Oleh karena itu semakin besarnya dukungan yang diberikan pengembang
sistem informasi selaras dengan tingkat kepuasan pengguna yang diperoleh pendukungnya. Menurut Hamid &
Ikbal (2017) baik dan buruknya hasil yang diperoleh atas kualitas layanan yang akan mempengaruhi kepuasan
pengguna pada sistem.Berdasarkan pemikiran itu maka kualitas layanan seharusnya dapat berpengaruh secara
parsial terhadap kepuasan pengguna. Hal ini didukung dengan hasil penelitian Swandewi (2017), Angelina et al,
(2018), Panjaitan et al, (2019) I8, Sharma dan Sharma (2019)71 dan Muhammad dan Arief (2020) yang
menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna.

1.4 Hipotesis Penelitian

Hipotesis sementara berdasarkan landasan teori, penelitian terdahulu dan kerangka pemikiran yang telah
diuraikan yang diajukan sebagai berikut:

1. Kualitas kualitas sis
signifikan terhadap

n berpengaruh positif

2. Kualitas sistem ber pengguna.

3. Kualitas informasi berpengaruh pos erhadap kepuasan pengguna
4. Kualitas layanan berpengaruh positif signifikan secara parsial terhadap kepuasan pengguna.

1.5 Metode Penelitian

Penelitian ini men
kualitas informasi, dan ku
aplikasi Shopee. Teknik p
diisi 365 responden dan di
aplikasi Shopee untuk be
berbelanja di aplikasi Shop
analisis statistic deskriptif

ngetahui kualitas system,
On Delivery (COD) pada
ngan kuisioner yang telah
seorang yang mengunakan
n Delivery (COD) untuk
regresi linier berganda dan

digunakan untuk m
uai dengan kriteria
ernah menggunaka
ata dalam penelitial
S 23.0.

2. Pembahasan
2.1 Uji Parsial (T)

Untuk mengetahui si
digunakan uji T. Hasil penguji
berikut :

riabel dependen atau terikat
SS versi 23 diperoleh sebagai

Model Sig.
(Constant) 4.091 | <,001

Kualitas Sistem 8.951 | <,001

Kualitas Informasi | 8.405 | <,001

Kualitas Layanan 9.647 | <,001

Berdasarkan hasil perhitungan diatas diperoleh hipotesis yang pertama yaitu :

1. Kualitas sistem memiliki t hitung 8,951 dengan tingkat signifikansi <0,001. Nilai t tabel adalah 1,649 maka
nilai t hitung > nilai tabel (8,951 > 1,649), ini berarti bahwa secara parsial kualitas sistem berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pengguna.

2. Kaualitas informasi memiliki t hitung adalah 8.405 dengan tingkat signifikansi < 0,001. Nilai t tabel adalah
1,649 maka nilai t hitung > nilai tabel (8.405 > 1,649). Nilai signifikansi lebih kecil dari derajat
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kepercayaan 0,05, artinya secara parsial kualitas informasi berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pengguna.

3. Kualitas layanan memiliki t hitung adalah 9.647dengan tingkat signifikansi < 0,001. Nilai t tabel adalah
1,649 maka nilai t hitung > nilai tabel (9.647> 1,649). Nilai signifikansi lebih kecil dari derajat kepercayaan
0,05, berarti bahwa secara parsial kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna.
Berdasarkan pemaparan diatas disimpulkan bahwa variabel independent masing-masing memiliki
pengaruh secara parsial terhadap kepuasan pengguna.

2.2 Uji Hipotesis (F)
Untuk mengetahui signifikansi variabel independent atau bebas terhadap variabel dependen atau terikat
digunakan uji T. Hasil pengujian hipotesis secara simultan dengan menggunakan SPSS versi 23 diperoleh
sebagai berikut :

Tabel 3. 2 Uji Simultan (F)

ANOVA?

Sig.

<,001

14266.689

Berdasarkan tabel diatas diperoleh F hitung 779,949 yang berarti F hitung > F tabel dan memiliki signifikan
< 0,001 atau lebih kecil dari 0,05 d|S|mpquan bahwa diterima (signifikan) dan ketiga variabel independen yaitu
kualitas sistem, kualitas inf itas layanan berpengaruh se hadap kepuasan pengguna.

3. Hasil Penelitian
3.1 Pengaruh Kualitas Si

puasan Pengguna

Berdasarkan hasil
signifikansi sebesar < 0,00
variabel KualitasSistem (X
layanan Cash On Deliver
Pengguna akan semakin ti
Kualitas Sistem memiliki p
(COD) pada Shopee. Hal i
Wilayah Indonesia Barat (
merupakan pelajar / mahasisw.

arsial kaulitas syst
= 0,05. Sehingga
ifikan dengan arah
pee. Artinya sem
sebesar 80,04 % m
ifikan terhadap
rakteristik

diperoleh bahwa tingkat
tinya bahwa secara parsial
p Kepuasan Pengguna (Y)
Sistem, maka Kepuasan
baik yang artinya variabel
layanan Cash On Delivery
ritas wanita yang tinggal di
an Kalimantan Tengah dan

3.2 Pengaruh Kualitas Informa

Berdasarkan hasil pengujian s iliki Uji t diperoleh bahwa tingkat
signifikansi sebesar < 0,001 lebih kecil da inggi Kualitas Informasi, maka Kepuasan
Pengguna akan semakin tinggi. Hasil analisis se o masuk pada kategori baik yang artinya variabel
Kualitas Informasi memiliki pengaruh positif siginifikan terhadap Kepuasan Pengguna layanan Cash On Delivery
(COD) pada Shopee. Hal ini didukung dengan karakteristik responden yang mayoritas wanita yang tinggal di
Wilayah Indonesia Barat (WIB) meliputi Sumatra, Jawa, Kalimantan Barat dan Kalimantan Tengah dan

merupakan pelajar / mahasiswa dengan pendapatan Rp 3.000.000 — 5.000.000.
3.3 Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengguna

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial kualitas layanan memiliki Uji t diperoleh bahwa tingkat
signifikansi sebesar < 0,001 lebih kecil dari o = 0,05. Artinya semakin tinggi Kualitas Layanan, maka Kepuasan
Pengguna akan semakin tinggi. Hasil analisis sebesar 76,27% masuk pada kategori baik yang artinya variabel
Kualitas Layanan memiliki pengaruh positif siginifikan terhadap Kepuasan Pengguna layanan Cash On Delivery
(COD) pada Shopee. Hal ini didukung dengan karakteristik responden yang mayoritas wanita yang tinggal di
Wilayah Indonesia Barat (WIB) meliputi Sumatra, Jawa, Kalimantan Barat dan Kalimantan Tengah dan
merupakan pelajar / mahasiswa dengan pendapatan Rp 3.000.000 — 5.000.000.
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4. Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan diperoleh bahwa variabel independen kualitas sistem, kualitas
informasi dan kualitas layanan masing-masing memiliki pengaruh positif siginifikan secara parsial terhadap
kepuasan pengguna layanan Cash On delivery (COD) pada aplikasi Shopee. Serta ketiga variabel independen
kualitas sistem, kualitas informasi dan kualitas layanan memiliki pengaruh positif signifikan secara simultan
terhadap kepuasan pengguna layanan Cash On delivery (COD) pada aplikasi Shopee.
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