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Abstract: Shopee is the most widely used e-commerce by Indonesians and its existence is expected 
to provide convenience in trade transactions that will benefit its sellers. This research aims to determine 
the influence of system quality, information quality and service quality on user satisfaction in 
determining the net benefit of MSME seller by using the DeLone and McLean approach as a model 
to measure the success of an information system. This study uses structural equation modeling (SEM) 
statistical methods with smartpls 3.0 applications.  The results prove that The Quality of Information 
and Quality of Services have a positive and significant effect on User Satisfaction, while System 
Quality has a positive but insignificant effect on User Satisfaction. User Satisfaction has a positive 
and significant effect on Net Benefit. 
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1. Pendahuluan 

Dalam beberapa tahun terakhir, semakin banyak pelaku usaha yang beralih atau 
mengembangkan bisnisnya ke arah digital. Hal tersebut berlaku baik bagi perusahaan besar maupun 
ritel atau UMKM. Menurut Choshin dan Ghaffari,  e-commerce dapat menjadi strategi penjualan, 
pemasaran dan integrasi yang baik serta yang dapat meningkatkan efisiensi komersial, pertumbuhan 
dan pengembangan ekonomi serta kesatuan dan konvergensi suatu negara, terutama bagi negara 
berkembang. Hal tersebut diperlukan UMKM untuk terus beroperasi dan  menjual produknya atau 
meningkatkan penjualannya. Sehingga tingkat penjualan UMKM harus tetap stabil atau meningkat 
guna terus bertahan.  

Otoritas Jasa Keuangan (OJK) mencatat aduan masyarakat terkait layanan belanja online atau 
online shop. Menurut Tongam L Tobing, Ketua Satgas Waspada Investasi, hingga April 2019 tercatat 
sekitar 19.000 aduan yang masuk mengenai keluhan yang dirasakan baik oleh penjual maupun 
pembeli terkait layanan belanja online atau online shop. 

       Permasalahan-permasalahan tersebut juga dirasakan oleh seller UMKM di shopee Indonesia 
yang menjadi e-commerce dengan pengguna terbanyak di Indonesia karena kecepatan dan 
kemudahan akses serta ragam produk yang ditawarkan (Lestari et al, 2018). Beberapa seller 
mengeluhkan kendala saldo yang tertarik oleh sistem sehingga menyebabkan saldo seller berkurang, 
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bahkan minus (Media Konsumen, 2019). Selain itu, banyaknya keluhan atas subsidi ongkos kirim 
yang tidak dibayarkan shopee Indonesia kepada pihak ekspedisi sehingga menyebabkan seller 
menanggung biaya ongoks kirim sendiri (Kaskus.co.id, 2016). Banyak pula seller yang belum bisa 
menerima penghasilannya karena saldo masih tertahan oleh sistem di shopee Indonesia 
(Kompas.com, 2019). 

Berdasarkan pernyataan diatas, dapat diketahui bahwa terdapat gap antara harapan dari 
penggunaan shopee Indonesia oleh seller dengan realita yang ada. Maka dari itu, diperlukan suatu 
penilaian untuk menganalisis sistem yang ada agar dapat berfungsi dengan efektif dan efisien guna 
mendatangkan manfaat bagi seller UMKM shopee Indonesia, mengingat tidak sedikit ancaman atau 
permasalahan yang menyertainya. DeLonevandvMcLean merupakan salahvsatuvmodelvyang 
digunakanvuntukvmengukurvkesuksesan suatu sistemvyang terdiri dari enam variabel. Namun dari 
enam variabel tersebut, hanya lima yang penulis gunakan dalamvpenelitianvini, yaitu kualitasisistem, 
kualitasiinformasi, kualitasilayanan, kepuasanipengguna sertainetibenefit. Berdasarkanipemaparan 
tersebut, makaidiperlukan suatuipenelitian untukimenilai kesuksesan sistem informasi di shopee, 
dengan melihat pengaruhiKualitas Sistem, Informasiidan Layananiterhadap kepuasaniPengguna 
dalam menentukan Net Benefit Seller UMKM di Shopee. 

2. Kajian Pustaka  

2.1. KualitasiSistem 

Menurut Urbach dan Muller, kualitasisistem merupakan sebuah dimensi karakteristik yang 
diinginkan dari sebuah sistem informasi, dan juga mempengaruhi sistem informasi itu sendiri 
(Urbach & Muller, 2011). Konsepnya diperkenalkan oleh DeLone & McLean dalam e-commerce. 
Sedangkan Seddon menjelaskan bahwa hal itu berkaitan dengan penggunaan sistem, kemudahan 
sistem, dan tidak adanya dan adanya kesalahan selama proses (Seddon, 1997).  

2.2. KualitasiInformasi 

Menurut DeLone & McLean, kualitasiinformasiimengukurikualitasioutputidariisistem 
informasi, yaituikualitasiyang dihasilkanioleh sistemiinformasi (DeLone & McLean, 2003). Kualitas 
Informasi yang baik menandakan bahwa informasi yang disediakan sesuai dengan kebutuhan dan 
harapan user berdasarkan dimensi kualitas informasi. Informasi yang disediakan dapat membantu 
penjual dalam mempersiapkan produk, pengiriman dan pembayaran sesuai keinginan konsumen. 

2.3. Kualitas Layanan 

Menurut Urbach dan Muller kesuksesanidimensi kualitasilayanan merepresentasikanikualitas 
dukunganiyang penggunaidapatkan dari departemenisistem informasiidan dukunganipersonel TI 
sepertiicontoh, Training, HotlineiatauiHelpdesk (Urbach & Muller, 2011). Layanan yang baik dapat 
mempermudah penjual dalam melakukan transaksi penjualan menggunakan e-commerce. 

2.4. Kepuasan Pengguna 

Menurut Nurjaya, kepuasan pengguna mengukur kesuksesan sebuah system yangidipengaruhi 
oleh kualitasisistem, kualitasiinformasi dan kualitasipelayanan. Suatu sistem informasiiakuntansi 
dikatakanisukses apabilaipengguna sistemimau menggunakanisistem tersebutidan jugaimemberikan 
kepuasanipengguna sebagaimanaifungsi dari sistemitersebut (Nurjaya, 2017). Semakin baik kualitas 
sistem maka semakin meningkat kepuasan pengguna. Sama halnya dengan kualitas pelayanan, 
semakinibaik layanan yangidiberikan maka kepuasan penggunapun akan meningkat. Layanan yang 
baik dapat memenuhi segala kebutuhan pengguna terkait sistem yang sedang digunakan sehingga 
tujuan pengguna dapat tercapai (Darmawan & Pratomo, 2018) 

2.5. Net Benefit 

Menurut Jogiyanto, manfaatibersih merupakanidampak (impact) keberadaanidan pemakaian 
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sistemiinformasi terhadapikualitas kinerjaipengguna baik secaraiindividual maupuniorganisasi 
termasuk diidalamnya produktivitas, meningkatkanipengetahuan danimengurangi lamaiwaktu 
pencarianiinformasi (Jogiyanto, 2007). Manfaat-manfaat bersihisering diukuridalam halikinerja 
organisasi, kegunaaniyang dirasakaniyang merupakaniefek penggunaanisistemiinformasi. semakin 
tinggi tingkat kepuasanipengguna akan sistemiinformasi, makaiakan semakinitinggi jugaimanfaat-
manfaat bersih yangidirasakan (Irfan, 2019). 

3. MetodeiPenelitian  

Penelitianiini merupakan penelitianiKuantitatif, karena dataipenelitian berupaiangka-angka 
dan analisisimenggunakan instrumentidengan menggunakan metodeisurvey untukimendapatkan 
dataidari tempat tertentuiyang alamiah, tetapi penelitiimelakukan perlakuanidalam pengumpulan 
data, misalnyaidengan mengedarkanikuesioner, wawancaraiterstruktur danisebagainya (Sugiyono, 
2019). Pengumpulan sampel dilakukan dengan pertimbangan tertentu atau purposive sampling 
(Sugiyono, 2019). 

Populasi diambil dari seller UMKM yang menggunakan shopee Indonesia. Sedangkan sampel yang 
diambil sebanyak 204 responden. 

3.1. TeknikiAnalisis Data 

PenelitianiiniimenggunakanimodeliKesuksesaniSistemiInformasiiDeLonei&iMcLeanidaniins
strumen penelitian diukur menggunakanvStructuraliEquationiModeling dengan aplikasiiSmartPLS 
3.0. Adapuniteknikianalisisidataiyangidilakukaniadalahisebagaiiberikut: 

1. Uji Outer Model yaitu pengujian validitas dan reliabilitas setiap konstruk. 
2. Uji Inner Model yaitu pengujian pengaruh antar variabel dilihat dari nilai R-Square, Path 

Coefficients serta T-Statistics 
3. Pengujian Hipotesis, untuk menerima atau menolah hipotesis dengan melihat nilai p value 

dan t-statistics. 

4. HasilidaniPembahasan 

4.1. Hasil Demografis 

Profil responden ditunjukan oleh Tabel 2 dimana dapat dilihat sebaran responden berdasarkan jenis 
kelamin, usia, lama penggunaan shopee serta omset per tahun. 
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4.2. iHasil Pengujian Data 

4.2.1. iUjiiOuteriModel 

a) UjiiValiditas Konvergen 

Tabel dibawah merupakan nilai outer loading setelah meghapus item SQ4 dan SQ6 
yang sebelumnya memiliki nilai dibawah 0,7 atau tidak valid. Setelah menghapus ite-item 
tersebut, semua item memiliki nilai diatas 0,7 yang artinya semua item telah memenuhi 
validitas konvergen. 

Tabel 2: Nilai Outer Loading 

 



 
 
Raden Ayu Syarifa, Riauli Susilawaty 
 
  

Indonesian Accounting Literacy Journal ISSN: 2747-1918 (Online) | 308 

 

Tabelidibawah menunjukan nilai AVE untuk setiap variabel. Dimana masing-
masingivariabelimemilikiinilaiiAVEi≥i0,5vsehinggavdapatidikatakanivalidiatauitelah 
memenuhi kriteria. 

Tabel 3: Nilai AVE 

 

b) Uji validitas Diskriminan 

Tabel 4 menunjukan nilai cross loading untuk setiap item yang memiliki nilai korelasi lebih 
tinggi terhadap setiap konstruknya, artinya setiap item telah memenuhi kriteria atau dapat 
dikatakan valid. 
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Tabeli4: Nilai Cross Loading 
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Tabel 5 memperlihatkan nilai akar AVE pada setiap variabel. Dimana nilaiiakar 
AVEi> nilaiiAVE. Artinya setiap variabel telah memenuhi validitas diskriminan. 

Tabel 5: NilaiiPebandingan AkariAVE 

 

Tabel 6 memperlihatkan nilai Fornell-Larcker pada setiap variabel. Dimana masing-
masing memiliki nilai > 0,7 yang artinya variabel yang termuat dalam model sudah valid. 

Tabel 6: Nilai Fornell-Larcker 

 

c) Uji Reliabilitas 

Tabel 7 menunjukan hasil uji reliabilitas, dimana semuaivariabelimemilikiinilai 
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Cronbach’siAlphai≥i0,6idaniCompositeiReliabilityi≥i0,7iyangiartinyaimodelitelahimem
iliki reliabilitas yang memadai. 

Tabel 7: Hasil Uji Reliabilitas 

 

4.2.2. Pengujian Inner Model 

Tabel 8 menunjukan nilai R-Square untuk User Satisfaction yang memiliki nilai 0,712. Artinya 
User Satisfaction dipengaruhi oleh variabel System Quality, Information Q,uality dan Service Quality sebesar 
71,2% dan 28,8% dipengaruhiiolehivariabelilainiyangitidakidijelaskanidalamipenelitian. Sama 
halnya dengan Net Benefit. 

Tabel 8: NilaiiRsiquare 

 

Tabel 9 menunjukan arah pengaruh yang dapat dilihat dari nilai path coefficients serta 
signifikansi yang dapat dilihat dari nilai t-statistics. Dapat diketahui bahwa hubungan antar variabel 
dibawah memiliki nilai original sample yang positif artinya semua hubungan antar variabelnya bersifat 
positif. 

Tabel 9: NilaiiPathiCoefficientsidaniT-Statistics 

 

4.2.3. Uji hipotesis 

Kriteriaiyangidigunakanidalamipengujianihipotesisiadalahiα 5% dengan nilai t-statistics 

1,97. Maka berdasarkan nilai t-statistics H𝐴 diterima jika t-statistics > 1,97. Sedangkan untuk 
menerima atau menolak hipotesis berdasarkan nilai probabilitas, HA diterima apabila nilai 
probabilitas atau p value < 0,05. 
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Tabel 10: Ringkasan Uji Hipotesis 
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