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Abstract: The presence of the COVID-19 disease has 
resulted in changes of people's shopping activities habits. It 
is reflected in the increment in the number of visits to e-
commerce applications. However, the loyalty level of e-
commerce users tends to be low. Therefore, user satisfaction 
is very important to increase their loyalty to the application. 
This study aims to discover the effect of system quality, 
information quality, as well as perceived security on e-
commerce application user satisfaction. The collection of data 
was conducted by collecting 130 respondents' data through 
Google Form. Data processing and analysis techniques were 
carried out using hypothesis testing and multiple regression 
analysis. The results of this study indicate that system quality 
and perceived security partially affect the satisfaction of e-
commerce application users, while information quality has no 
statistical effect on e-commerce application user satisfaction. 
Simultaneously, system quality, information quality, and 
perceived security affect the satisfaction of e-commerce 
application users. This research is expected to add insight to 
the developers and designers of e-commerce applications so 
that they can pay attention to various aspects when 
developing their applications, as well as add insight to 
readers regarding factors that can affect user satisfaction 
with e-commerce applications. 
Keywords: E-Commerce Application; Information 
Quality; Perceived Security; System Quality; User 
Satisfaction 
 
Abstrak: Hadirnya pandemi COVID-19 telah mengakibatkan 

perubahan kebiasaan berbelanja masyarakat. Hal ini 
tercermin dari peningkatan jumlah kunjungan ke aplikasi e-
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commerce. Namun, tingkat loyalitas pengguna e-commerce 
cenderung rendah. Oleh karena itu, kepuasan pengguna 
menjadi sangat penting untuk meningkatkan loyalitas mereka 
terhadap aplikasi tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi, dan 
persepsi keamanan terhadap kepuasan pengguna aplikasi e-
commerce. Penelitian ini dilakukan dengan mengumpulkan 

130 data responden melalui Google Form. Teknik pengolahan 
dan analisis data dilakukan dengan menggunakan uji 

hipotesis dan analisis regresi berganda. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa kualitas sistem dan persepsi keamanan 
secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 

aplikasi e-commerce, sedangkan pengaruh kualitas informasi 
tidak berpengaruh secara statistik terhadap kepuasan 
pengguna aplikasi e-commerce. Secara simultan, kualitas 

sistem, kualitas informasi, dan persepsi keamanan 
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna aplikasi e-
commerce. Penelitian ini diharapkan dapat menambah 

wawasan para pengembang dan perancang aplikasi e-
commerce agar dapat memerhatikan berbagai aspek saat 
mengembangkan aplikasinya, serta menambah wawasan 

pembaca terkait faktor yang dapat memengaruhi kepuasan 
pengguna aplikasi e-commerce. 
Kata kunci: Aplikasi E-Commerce; Kepuasan 

Pengguna; Kualitas Informasi; Kualitas Sistem; 
Persepsi Keamanan 

 
PENDAHULUAN 

Dalam masa globalisasi kini, adanya kemajuan serta perkembangan teknologi 

tentunya tidak dapat dihindari (Haseeb et al., 2019; Herminingrum, 2020). 
Perkembangan ini tentunya dipercepat melalui kemunculan pandemi COVID-19 pada 
awal 2020 lalu (Ahmed et al., n.d.; Behera & Sahoo, 2022). Seluruh masyarakat dipaksa 

untuk beradaptasi agar tetap dapat melakukan kegiatan meskipun mengalami berbagai 
hambatan. Beberapa kegiatan yang dipengaruhi oleh kehadiran teknologi diantaranya 

adalah pendidikan, kesehatan, pekerjaan, dan kegiatan sehari-hari lainnya (Herdiana et 
al., 2021). Berbagai akses pada kegiatan tersebut dilaksanakan secara online dengan 
menggunakan berbagai perangkat yang ada, termasuk kegiatan pembelian dan 

berbelanja. Pandemi menyebabkan pemerintah membuat berbagai kebijakan untuk 
memperketat protokol kesehatan. Pembeli harus memperhatikan berbagai aspek saat 

hendak mengunjungi tempat berbelanja seperti penggunaan masker, hand sanitizer, dan 
bagaimana cara untuk meminimalisir kontak fisik. Perubahan ini tentunya memengaruhi 
pola belanja masyarakat (Dewi et al., 2022; Guo et al., 2020) yang semula berbelanja 

secara langsung, menjadi tidak langsung (secara online). Salah satu platform yang 
digunakan untuk kegiatan perdagangan secara online adalah aplikasi e-commerce 
(Tudor, 2022). Perubahan kebiasaan pada masa pandemi ini dibuktikan melalui 

meningkatnya kunjungan pengguna yang melakukan kegiatan berbelanja secara online 
pada situs dan aplikasi e-commerce di Indonesia (Hernikawati, 2021).  

Meskipun telah dua tahun berlalu sejak pandemi hadir di Indonesia, situs dan 
aplikasi e-commerce tetap ramai dikunjungi (Putri, 2022). Namun, tingkat loyalitas yang 
dimiliki oleh pengguna e-commerce tidak sejalan dengan kemudahan yang dapat 

dirasakan oleh pengguna. Berdasarkan SurveySensum, 42 persen pengguna aplikasi e-
commerce memiliki tingkat loyalitas yang rendah (Rahma, 2022). Pengguna cenderung 

terbiasa untuk membandingkan harga dan promosi antara setiap e-commerce dan 
berpindah antar aplikasi. Namun, tidak mungkin aplikasi e-commerce menyediakan 
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promosi secara terus menerus (Ji, 2022). Maka, untuk mendapatkan pengguna loyal, 

aplikasi e-commerce tidak dapat bersaing hanya melalui promosi yang dilakukan. Aplikasi 
e-commerce perlu meningkatkan salah satu faktor krusial yang memengaruhi loyalitas, 

yaitu kepuasan yang dirasakan pengguna (Rafiah, 2019).  
Ketika menggunakan sebuah aplikasi, tentunya kualitas sistem, kualitas informasi, 

dan persepsi keamanan menjadi salah satu hal yang dipertimbangkan dan memengaruhi 

kepuasan penggunanya (Deliyana et al., 2021; Laila & Herawati, 2021; Meilani et al., 
2020; Tulodo & Solichin, 2019; Vicramaditya, 2021). Kualitas sistem merupakan 
penilaian mengenai bagaimana proses dari sebuah sistem informasi dengan fokus pada 

produk interaksi antara pengguna dengan sistemnya (Pawirosumarto, 2016). Kinerja 
sistem dikatakan baik jika sistem tersebut menyediakan kinerja yang memuaskan dan 

memenuhi kebutuhan penggunanya. Ketika sebuah aplikasi mampu menyediakan sistem 
informasi yang dapat berinteraksi secara baik dengan penggunanya, pengguna aplikasi 
tersebut dapat merasa puas. Studi kasus pada pengguna aplikasi Berrybenka yang 

dilakukan oleh (Amarin & Wijaksana, 2021) menyimpulkan bahwa kualitas sistem tidak 
berpengaruh positif pada kepuasan penggunanya. Begitu pula dengan hasil penelitian 

(Kumala, 2014; Tulodo & Solichin, 2019) yang menguraikan bahwa variabel kualitas 
sistem tidak memiliki pengaruh pada kepuasan pengguna. Kedua hasil ini bertolak 
belakang pada studi kasus yang dilakukan terhadap pengguna Sistem Informasi 

Akademik Universitas Sultan Ageng Tirtayasa, bahwa kualitas sistem memiliki pengaruh 
yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna (Meilani et al., 2020).  

Sementara itu, kualitas informasi adalah bila hasil pengolahan informasi yang 

dilakukan dapat memenuhi kebutuhan yang diharapkan (Rusdiana & Irfan, 2014). Bila 
informasi yang disediakan oleh aplikasi dapat memenuhi kebutuhan penggunanya, maka 

penggunanya akan merasa puas. Penelitian yang dilakukan oleh (Meilani et al., 2020; 
Tulodo & Solichin, 2019; Vicramaditya, 2021), menyebutkan bahwa kualitas informasi 
berpengaruh secara positif terhadap kepuasan penggunanya. Namun, hasilnya berbeda 

dengan penelitian (Kumala, 2014) yang menyatakan bahwa kualitas informasi secara 
parsial tidak berpengaruh pada kepuasan pengguna. Penelitian yang dilakukan 

(Ernawatiningsih & Arizona, 2022) juga menyatakan bahwa kualitas sistem informasi 
secara parsial tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. 

Selain kualitas sistem dan kualitas informasi, keamanan (security) menjadi salah 

satu faktor yang dipertimbangkan untuk mendapatkan kepuasan pengguna aplikasi e-
commerce. Banyaknya interaksi di internet pada masa kini membuat masyarakat perlu 

memerhatikan keamanan informasi personalnya (Setiawan et al., 2019). Pengaruh dari 
variabel persepsi keamanan terhadap kepuasan pengguna juga telah diteliti dalam 
beberapa penelitian sebelumnya. Persepsi pengguna mengenai keamanan menjadi 

faktor yang krusial untuk mendapatkan kepuasan saat menggunakan aplikasi. Penelitian 
(Deliyana et al., 2021; Laila & Herawati, 2021) pada pengguna e-money dan mobile 
banking menyatakan bahwa persepsi keamanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna. Hasil penelitian ini berbeda dengan yang dilakukan oleh 
(Mileniumiati et al., 2022) yang menyatakan bahwa persepsi keamanan tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. 
Berdasarkan uraian sebelumnya, masih ditemukan perbedaan dan inkonsistensi 

mengenai pengaruh variabel kualitas sistem, kualitas informasi, dan persepsi keamanan 

terhadap kepuasan pengguna sehingga variabel tersebut dipilih untuk dapat ditelaah 
lebih lanjut. Kemudian, belum ada penelitian yang menggabungkan secara bersama-

sama ketiga variabel yang diteliti sehingga dapat menjadi kebaruan dari penelitian ini. 
Penelitian atas pengaruh dari ketiga variabel ini terhadap kepuasan pengguna akan 
dilakukan pada pengguna e-commerce di Indonesia. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh dari variabel kualitas sistem, kualitas informasi, serta persepsi 
keamanan baik secara parsial maupun secara simultan terhadap kepuasan pengguna 
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aplikasi e-commerce. Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan para 

pengembang dan perancang aplikasi e-commerce agar dapat memerhatikan berbagai 
aspek saat mengembangkan aplikasinya, serta menambah wawasan pembaca terkait 

faktor yang dapat memengaruhi kepuasan pengguna aplikasi e-commerce. Maka, 
hipotesis penelitian adalah sebagai berikut: 
 

H1: Kualitas sistem berpengaruh terhadap kepuasan pengguna aplikasi E-Commerce 
H2: Kualitas informasi berpengaruh terhadap kepuasan pengguna aplikasi E-Commerce 
H3: Persepsi keamanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna aplikasi E-Commerce 

H4: Kualitas sistem, kualitas informasi, dan persepsi keamanan secara simultan 
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna aplikasi E-Commerce 

 
METODE  

 Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Populasi yang disasar 

pada penelitian kali ini merupakan masyarakat Indonesia yang merupakan pengguna 
aktif aplikasi e-commerce. Namun, penelitian akan dilakukan dengan cara meneliti 

beberapa sampel. Menurut Nurlinda (2018), jumlah sampel minimal dapat ditentukan 
dengan rumus: 

 

𝑛 =  
𝑍2

4(𝑚𝑜𝑒)2 

Keterangan: 
n  = jumlah minimum sampel yang dibutuhkan untuk penelitian 

Z  = confidence level untuk menentukan sampel, pada penelitian ini ditetapkan 
sebesar 95% (0,95) 
Moe = kesalahan maksimum yang bisa ditoleransi (margin of error), yaitu sebesar 5% 

(0,05) 
 
Berlandaskan rumus, jumlah sampel yang ingin dicapai pada penelitian ini minimal 

sebanyak 90,25. Sumber data yang digunakan adalah data primer dari respon minimal 
90 masyarakat di Indonesia yang aktif menggunakan aplikasi e-commerce. Respon yang 

diberikan akan berisi jawaban atas pertanyaan yang berkaitan dengan kualitas sistem 
pada sebuah aplikasi e-commerce, kualitas informasi yang disediakan oleh aplikasi e-
commerce, persepsi keamanan seorang pengguna aplikasi e-commerce, dan bagaimana 

kepuasan pengguna aplikasi e-commerce tersebut. Data akan dihimpun dengan 
menggunakan kuesioner yang berisi beberapa pertanyaan dalam berbentuk Google Form 
yang disebarluaskan pada responden mulai dari tanggal 12 April 2023 hingga 9 Mei 2023.  

Kuesioner yang disebarkan akan berisikan pertanyaan dengan skala Likert yang 
dapat diisi oleh responden. Pada penelitian kali ini, data akan diolah dengan metode 

statistika menggunakan program SPSS versi 26. Metode statistika pada penelitian kali ini 
dibagi menjadi uji hipotesis dan analisis regresi linear berganda. Uji hipotesis dilakukan 
untuk menguji korelasi antara variabel yang diteliti. Uji hipotesis terbagi menjadi uji 

statistik t, uji statistik F, dan uji koefisien determinasi (R2). Persamaan regresi linear 
berganda yang digunakan dalam penelitian kali ini adalah: 

 
KP = α+ β1 KS + β2 KI+ β3 PK+ e 

 

Keterangan: 
KP   = Kepuasan pengguna aplikasi e-commerce 
α  = Nilai konstanta  
β1, β2, β3 = Koefisiensi arah regresi  

KS   = Kualitas sistem 
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KI   = Kualitas informasi 

PK  = Persepsi keamanan 
e  = standard error 
 

Sementara itu, berikut merupakan tabel operasionalisasi variabel yang diteliti: 
 

Tabel 1. Operasionalisasi Variabel 

Variabel Definisi Indikator 
Item 

Pertanyaan 

X1: Kualitas 
Sistem 

Kualitas sistem merupakan 
pengukuran mengenai 

bagaimana proses dari sebuah 
sistem informasi dengan fokus 
pada produk interaksi antara 

pengguna dengan sistem yang 
digunakan (Pawirosumarto, 

2016). 

Accessibility, 
reliability, response 
time, flexibility, 
integration 

7 item 
pertanyaan 

X2: Kualitas 
Informasi 

Kualitas informasi adalah bila 
hasil pengolahan informasi 

memenuhi dan sesuai dengan 
kebutuhan kualitas informasi 
(Rusdiana & Irfan, 2014). 

Complete, relevant, 
easy to 
understand, 
accurate, timeline 

6 item 
pertanyaan 

X3: Persepsi 
Keamanan 

Persepsi keamanan adalah 
ketika pengguna merasa yakin 

bahwa informasi pribadinya 
aman saat pengguna tersebut 
memberikan datanya dan 

melakukan transaksi pada 
sebuah marketplace (Almaidah 

& Suhardi, 2020).  

Privacy/ 
Confidentiality, 
integrity, 
authentication, 
availability, access 
control, non-
repudiation 

7 item 
pertanyaan 

Y: Kepuasan 
Pengguna 

Aplikasi E-
Commerce 

Kepuasan merupakan 
perasaan pengguna, dapat 

berupa perasaan kecewa atau 
senang, yang berasal dari 

perbandingan antara kinerja 
sebenarnya yang diterima dari 
sebuah barang atau jasa 

dengan kinerja yang 
sebelumnya diharapkan 
(diekspetasikan) (Kotler & 

Keller, 2016) 

Kepuasan 
pengguna secara 

keseluruhan, 
ekspetasi 

pengguna, re-
purchase, word of 
mouth, loyalty 

5 item 
pertanyaan 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh dengan cara 

menyebarkan kuesioner dalam bentuk Google Form secara online pada tanggal 13 April 
2023 hingga 9 Mei 2023. Berikut merupakan keterangan terkait tingkat pengembalian 

dari kuesioner yang disebarkan: 
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Tabel 2. Tingkat Pengembalian Kuesioner 

Kriteria Jumlah Persentase 

Kuesioner yang disebar 130 100% 

Jumlah kuesioner yang tidak kembali 0 0% 
Jumlah kuesioner yang tidak lengkap 0 0% 
Kuesioner yang mememuhi syarat 130 100% 

 

Kemudian, setelah data primer terkumpul, pengujian hipotesis dilakukan untuk 
menilai pengaruh antara variabel independen dan variabel dependen. 
 

Uji Validitas 
Uji validitas dilakukan untuk membuktikan validitas atau kesesuaian setiap butir 

pertanyaan dalam kuesioner ketika memperoleh data dari responden. Kriteria untuk 
menilai uji validitas adalah dengan membandingkan nilai r tabel dengan r hitung. 
Pertanyaan kuesioner akan dianggap valid bila nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel 

(Raharjo, 2021b). Nilai r tabel yang digunakan untuk penelitian ini adalah 0,1723 dengan 
DF = 128 yang diperoleh dari rumus DF = n - 2 dan nilai n = 130 (jumlah pengisi 
kuesioner) dengan alpha sebesar 0,05. Berikut merupakan hasil uji validitas dari setiap 

variabel: 
a) Variabel Kualitas Sistem 

Berdasarkan hasil pengolahan data untuk uji validitas variabel kualitas 
sistem, pada kolom KS yang merupakan total, nilai r hitung untuk setiap butir 
pertanyaan kuesioner lebih besar dari 0,1723. Artinya, seluruh butir pertanyaan 

yang digunakan pada kuesioner penelitian valid dan sah. 
 

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Sistem 

Item Pertanyaan Nilai R Tabel Nilai R Hitung Keterangan 

KS1 0,1723 0,695 Valid 

KS2 0,1723 0,702 Valid 
KS3 0,1723 0,657 Valid 
KS4 0,1723 0,663 Valid 

KS5 0,1723 0,680 Valid 
KS6 0,1723 0,574 Valid 

KS7 0,1723 0,675 Valid 
   Sumber: Output SPSS versi 26 (2023) 

 
b) Variabel Kualitas Informasi 

Berdasarkan hasil pengolahan data untuk uji validitas variabel kualitas 
informasi, pada kolom KI yang merupakan total, nilai r hitung untuk setiap butir 
pertanyaan kuesioner lebih besar dari 0,1723. Artinya, seluruh butir pertanyaan 

yang digunakan pada kuesioner penelitian valid dan sah. 
 

Tabel 4. Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Informasi 

Item Pertanyaan Nilai R Tabel Nilai R Hitung Keterangan 

KI1 0,1723 0,711 Valid 

KI2 0,1723 0,778 Valid 
KI3 0,1723 0,762 Valid 

KI4 0,1723 0,727 Valid 
KI5 0,1723 0,708 Valid 
KI6 0,1723 0,700 Valid 

    Sumber: Output SPSS versi 26 (2023) 
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c) Variabel Persepsi Keamanan 

Berdasarkan hasil pengolahan data untuk uji validitas variabel persepsi 
keamanan, pada kolom PK yang merupakan total, nilai r hitung untuk setiap butir 

pertanyaan kuesioner lebih besar dari 0,1723. Artinya, seluruh butir pertanyaan 
yang digunakan pada kuesioner penelitian valid dan sah. 

 

Tabel 5. Hasil Uji Validitas Variabel Persepsi Keamanan 

Item Pertanyaan Nilai R Tabel Nilai R Hitung Keterangan 

PK1 0,1723 0,773 Valid 

PK2 0,1723 0,764 Valid 
PK3 0,1723 0,690 Valid 

PK4 0,1723 0,803 Valid 
PK5 0,1723 0,611 Valid 
PK6 0,1723 0,657 Valid 

PK7 0,1723 0,614 Valid 
  Sumber: Output SPSS versi 26 (2023) 
 

d) Variabel Kepuasan Pengguna 

Berdasarkan hasil pengolahan data untuk uji validitas variabel kepuasan 
pengguna, pada kolom PK yang merupakan total, nilai r hitung untuk setiap butir 

pertanyaan kuesioner lebih besar dari 0,1723. Artinya, seluruh butir pertanyaan 
yang digunakan pada kuesioner penelitian valid dan sah. 
 

Tabel 6. Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pengguna 

Item Pertanyaan Nilai R Tabel Nilai R Hitung Keterangan 

KP1 0,1723 0,772 Valid 
KP2 0,1723 0,748 Valid 
KP3 0,1723 0,796 Valid 

KP4 0,1723 0,865 Valid 
KP5 0,1723 0,814 Valid 

   Sumber: Output SPSS versi 26 (2023) 

 

Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui konsistensi suatu kuesioner yang 

digunakan oleh peneliti sehingga dapat diandalkan dalam mengukur variabel penelitian. 

Pertanyaan kuesioner akan dianggap reliabel saat nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 
0,70 (Raharjo, 2021a).  

 
Tabel 7. Hasil Uji Reliabilitas 

No Variabel Cronbach’s Alpha Jumlah Item 

1 Kualitas Sistem 0,782 7 
2 Kualitas Informasi 0,824 6 

3 Persepsi Keamanan 0,831 7 
4 Kepuasan Pengguna 0,858 5 

  Sumber: Output SPSS versi 26 (2023) 

 

Berdasarkan hasil pengolahan data, Cronbach’s Alpha untuk variabel kualitas 
sistem, kualitas informasi, persepsi keamanan, dan kepuasan pengguna secara berturut-
turut adalah sebesar 0,782, 0,824, 0,831, dan 0,858. Nilai Cronbach’s Alpha untuk setiap 

variabel lebih besar dari 0,7 sehingga dapat dikatakan bahwa butir pertanyaan yang 
diajukan seluruhnya bersifat reliabel untuk dijadikan pengukuran dalam penelitian. 
 



 

 Vol. 22, No. 2, Desember 2023 

 

221 

 

Uji Statistik t (Parsial) 

Uji statistik t dilakukan untuk melihat apakah variabel independen secara parsial 
berpengaruh terhadap variabel dependen. Ketika nilai signifikansi pada masing-masing 

variabel independen lebih kecil dari 0,05 (alpha), dapat dikatakan bahwa variabel 
independen tersebut secara parsial memengaruhi variabel dependen. 

 

Tabel 8. Hasil Uji Statistik t 

         Variabel Sig. 

1 (Constant) .000 

Kualitas Sistem .000 

Kualitas Informasi .074 

Persepsi Keamanan .000 
Sumber: Output SPSS versi 26 (2023) 

 

Sesuai tabel 8, makna dari angka signifikansi yang tertera yaitu: 
a. Variabel kualitas sistem memiliki nilai signifikansi sebesar 0,003 yang lebih kecil dari 

nilai alpha yang digunakan, yaitu 0,05. Maka, kualitas sistem berpengaruh secara 
parsial terhadap kepuasan pengguna aplikasi e-commerce. Oleh karena itu, hipotesis 
pertama terkait kualitas sistem memengaruhi kepuasan pengguna aplikasi e-
commerce diterima. 

b. Variabel kualitas informasi memiliki nilai signifikansi sebesar 0,074. Nilai signifikansi 

yang tertera lebih besar dari tingkat alpha yang digunakan, yaitu 0,05, maka 
hipotesis kedua ditolak. Artinya, kualitas informasi tidak dapat dibuktikan 
pengaruhnya secara statistik terhadap kepuasan pengguna aplikasi e-commerce. 

c. Variabel persepsi keamanan memiliki nilai signifikansi sebesar 0,0003 yang lebih kecil 
dibandingkan tingkat alpha yang digunakan, yaitu 0,05. Dapat disimpulkan bahwa 

variabel persepsi keamanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 
pengguna aplikasi e-commerce dan hipotesis ketiga diterima. 

 

Uji Statistik F (Simultan) 
Uji statistik F dilakukan untuk melihat apakah variabel independen secara 

bersama-sama berpengaruh terhadap variabel dependen. Bila nilai signifikansi F lebih 

kecil dari 0,05 (alpha), maka seluruh variabel independen secara simultan berpengaruh 
terhadap variabel dependen. Hasil uji statistik F adalah sebagai berikut: 

 
Tabel 9. Hasil Uji Statistik F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.389 3 .463 43.170 .000b 

Residual 1.351 126 .011   

Total 2.739 129    

a. Dependent Variable: LN_KP 

b. Predictors: (Constant), Persepsi Keamanan, Kualitas Sistem, Kualitas Informasi 
Sumber: Output SPSS versi 26 (2023) 

 

Hasil dari uji statistik F seperti yang tertera pada tabel menunjukkan nilai Sig. 
sebesar 0,000000000000003 yang lebih kecil dari 0,05. Maka, dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis keempat terkait pengaruh secara simultan kualitas sistem, kualitas informasi, 
dan persepsi keamanan terhadap kepuasan pengguna aplikasi e-commerce diterima.  
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Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis untuk persamaan regresi linear berganda diuji menggunakan software 
SPSS. Berikut merupakan persamaan regresi linear berganda dari hasil uji koefisien 

regresi sebagai berikut: 
Tabel 10. Hasil Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.975 .095  20.834 .000 

Kualitas Sistem .020 .004 .426 5.413 .000 

Kualitas Informasi .007 .004 .155 1.801 .074 

Persepsi Keamanan .010 .003 .278 3.692 .000 

a. Dependent Variable: LN_KP 
Sumber: Output SPSS versi 26 (2023) 

 
KP = α+ β1 KS + β2 KI+ β3 PK+ e 

KP = 1,975 + 0,020KS + 0,007KI + 0,010PK + e 

Keterangan: 
KP  = Variabel dependen = Kepuasan pengguna aplikasi e-commerce’ 
KS = Kualitas sistem 
KI = Kualitas informasi 
PK = Persepsi keamanan 

e = standard error 
 

Berdasarkan Tabel 5 dan persamaan regresi, dapat diketahui bahwa koefisien 
regresi untuk variabel kualitas sistem, variabel kualitas informasi, dan variabel persepsi 
keamanan bernilai positif. Ini berarti kualitas sistem, kualitas informasi, dan persepsi 

keamanan memiliki hubungan yang searah dengan kepuasan pengguna. Secara lebih 
rinci, berikut merupakan makna dari persamaan regresi linear berganda: 
a. Nilai koefisien regresi variabel kualitas sistem sebesar 0,020 dengan arah positif, 

artinya bila kualitas sistem naik semakin tinggi kualitas sistem, maka akan semakin 
tinggi kepuasan pengguna.  

b. Nilai koefisien regresi variabel kualitas informasi sebesar 0,007 dengan arah positif, 
artinya kepuasan pengguna akan meningkat jika kualitas informasi semakin baik. 
Namun, diantara ketiga variabel independen yang diujikan, pengaruh yang diberikan 

kualitas informasi terhadap kepuasan pengguna memiliki kontribusi peningkatan 
paling kecil. 

c. Nilai koefisien regresi variabel persepsi keamanan sebesar 0,010 dengan arah positif, 
artinya bila persepsi keamanan yang dimiliki pengguna ketika menggunakan aplikasi 
e-commerce tinggi, tingkat kepuasan pengguna juga akan semakin besar.  

 
Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Uji koefisien determinasi dilakukan untuk melihat seberapa variabel independen 

memengaruhi variabel dependen. Hasil uji koefisien determinasi pada penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 
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Tabel 11. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .712a .507 .495 .10354 

a. Predictors: (Constant), Persepsi Keamanan, Kualitas Sistem, Kualitas Informasi 

b. Dependent Variable: LN_KP 
Sumber: Output SPSS versi 26 (2023) 

 
Penelitian ini menggunakan lebih dari satu variabel independen sehingga 

digunakan nilai Adjusted R Square (R2) untuk menilai besarnya pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen. Berdasarkan tabel hasil uji koefisien 

determinasi, nilai Adjusted R2 adalah 0,495 atau sebesar 49,5%. Artinya, pada model 
regresi yang digunakan, sebesar 49,5% kepuasan pengguna dapat dijelaskan oleh 
variabel independen dalam penelitian, yaitu kualitas sistem, kualitas informasi, dan 

persepsi keamanan. Sementara itu, sebesar 50,5% dari variabel kepuasan pengguna 
dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Faktor lain yang kemungkinan dapat 

memengaruhi kepuasan pengguna aplikasi e-commerce adalah kualitas layanan, 
persepsi nilai, persepsi risiko, persepsi kemudahan, privasi, kepercayaan, dan harga. 
 
Pengaruh Kualitas Sistem terhadap Kepuasan Pengguna Aplikasi E-
Commerce 

Sesuai Tabel 3, variabel kualitas sistem memiliki nilai signifikansi sebesar 0,003 

yang lebih kecil bila dibandingkan dengan alpha yang digunakan, yaitu 0,05. Maka, 
kualitas sistem berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pengguna aplikasi e-
commerce. Nilai dari koefisien regresi yang positif juga menunjukkan hubungan yang 
searah antara kualitas sistem dan kepuasan pengguna. Saat kualitas sistem mengalami 
peningkatan, maka kepuasan pengguna juga akan meningkat. Kualitas sistem informasi 

berbicara tentang bagaimana proses pada sebuah sistem informasi dengan fokus pada 
interaksi antara pengguna dengan sistem tersebut. Beberapa karakteristik yang dapat 

dijadikan acuan saat mengevaluasi kualitas sebuah sistem dalam penelitian ini adalah 
seberapa mudah sebuah sistem pada aplikasi dapat diakses, navigasi pada sistem 
aplikasi e-commerce, kecepatan sistem untuk melakukan proses recovery saat terjadi 

error, kecepatan dan ketepatan respon yang diberikan sisetm aplikasi e-commerce, 
kecepatan pemrosesan transaksi pada aplikasi e-commerce, seberapa sering dilakukan 
pembaharuan pada sebuah sistem, serta tingkat integrasi sistem dengan aplikasi lain 

yang dapat membantu pengambilan keputusan.  
Berdasarkan kriteria tersebut, diperoleh kesimpulan bahwa bila sistem pada 

sebuah aplikasi mampu memenuhi dan memberikan kualitas yang diharapkan, maka 
akan terjadi peningkatan pada kepuasan pengguna aplikasi e-commerce. Ketika 
seseorang merasa bahwa sistem yang digunakan memiliki kualitas yang baik, cepat 

dalam merespon permintaan pengguna, dapat diintegrasikan dengan sistem lain, serta 
mudah untuk diakses, akan timbul perasaan puas karena realita dari penggunaan sistem 

tersebut telah sesuai dengan yang diekspetasikan sehingga menimbulkan rasa kepuasan 
dalam diri pengguna.  

Hasil temuan dari penelitian ini sesuai dengan pendapat yang dikemukakan oleh 

DeLone dan McLean (2003) bahwa kualitas sistem yang baik dapat menyebabkan lebih 
banyaknya penggunaan aplikasi dan meningkatkan kepuasan pengguna. Penelitian ini 

juga sesuai dengan penelitian yang sebelumnya dilakukan oleh Meilani et al. (2020). 
Penelitian yang dilakukan dengan jumlah sampel sebanyak 400 tersebut menyimpulkan 
bahwa kualitas sistem SIAKAD yang digunakan pada Universitas Sultan Ageng Tirtayasa 

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna SIAKAD. Maka, berdasarkan penelitian ini, 
dapat disimpulkan bahwa pengguna aplikasi e-commerce akan merasa puas saat aplikasi 
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e-commerce yang digunakan memiliki kualitas sistem yang baik. Sebaliknya, ketika 

kualitas sistem pada e-commerce kurang baik, kepuasan pengguna pun akan rendah. 
 

Pengaruh Kualitas Informasi terhadap Kepuasan Pengguna Aplikasi E-
Commerce 

Hasil uji statistik t yang tertera pada Tabel 3 menunjukkan bahwa nilai signifikansi 

dari variabel kualitas informasi adalah 0,074. Nilai signifikansi ini lebih besar dari 0,05, 
artinya hasil dari penelitian ini menyimpulkan bahwa pengaruh kualitas informasi tidak 
berpengaruh secara statistik terhadap kepuasan pengguna aplikasi e-commerce. 

Informasi dapat dikatakan memiliki kualitas yang baik jika hasil dari pengolahan 
informasi tersebut dapat memenuhi kebutuhan. Kualitas informasi diukur melalui tingkat 

kelengkapan, relevansi, akurasi, kemudahan informasi tersebut untuk dipahami, dan 
seberapa informasi tersebut menyediakan informasi dengan tepat waktu.  

Berdasarkan hasil kuesioner yang diperoleh, rata-rata dari setiap jawaban untuk 

butir pertanyaan variabel kualitas informasi berkisar antara 3,83 hingga 4,24. Hal ini 
menggambarkan bahwa untuk setiap indikator yang digunakan untuk menguji kualitas 

informasi pada e-commerce, para pengguna sebenarnya cukup setuju bahwa kualitas 
informasi yang disediakan oleh e-commerce telah lengkap, relevan, mudah dimengerti, 
akurat, dan tepat waktu. Namun meski begitu, baiknya kualitas informasi yang 

disediakan oleh aplikasi e-commerce tidak memberikan dampak yang signifikan terhadap 
kepuasan pengguna. Hal ini mungkin terjadi karena pengguna merasa bahwa sudah 
sepatutnya aplikasi e-commerce menyediakan informasi yang dapat menunjang 

pengambilan keputusan. Kualitas informasi dianggap sebagai competitive necessity, 
bukan sebagai competitive advantage yang perlu disediakan oleh e-commerce. 

Hasil dari penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Utomo et 
al., 2020) yang menyatakan bahwa kualitas informasi tidak berpengaruh terhadap 
kepuasan pengguna. Namun hasil ini berbanding terbalik dengan penelitian (Meilani et 

al., 2020; Tulodo & Solichin, 2019; Vicramaditya, 2021) yang menyatakan bahwa 
kualitas informasi berpengaruh terhadap kepuasan pengguna.  

 
Pengaruh Persepsi Keamanan terhadap Kepuasan Pengguna Aplikasi E-
Commerce 

Pada Tabel 3, tertera hasil uji statistik t, di mana nilai signifikansi untuk variabel 
persepsi keamanan adalah 0,0003 yang lebih kecil dibandingkan 0,05. Artinya variabel 

persepsi keamanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pengguna aplikasi e-
commerce. Nilai koefisien regresi yang positif juga menggambarkan bahwa semakin 
tinggi persepsi keamanan yang dimiliki pengguna, akan semakin tinggi juga kepuasan 

pengguna aplikasi e-commerce.  
Persepsi keamanan merupakan rasa aman dan yakin yang dimiliki pengguna 

bahwa ketika ia melakukan transaksi pada aplikasi e-commerce, informasi pribadinya 

akan aman selama pemrosesan transaksi maupun penyimpanan. Terdapat beberapa 
kriteria yang digunakan untuk mengukur persepsi keamanan yang dimiliki pengguna, 

yaitu apakah pengguna tersebut merasa bahwa aplikasi e-commerce dapat menjaga 
kerahasiaan data dan infomasi pribadi, datanya tidak dapat diakses atau diubah pihak 
lain, datanya terauntentikasi, apakah akses data yang dilakukan pada aplikasi 

memerlukan persetujuan pengguna, serta apakah terdapat bukti untuk seluruh transaksi 
yang dilakukan. Ketika pengguna aplikasi e-commerce merasa bahwa transaksi yang 

dilakukan pada e-commerce serta data pribadinya aman, maka kepuasan pengguna akan 
meningkat. Munculnya rasa aman ketika menggunakan sebuah aplikasi tentunya sangat 
penting pada masa kini mengingat kejahatan cyber lebih mudah dan marak dilakukan. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 
Deliyana et al. (2021) pada 100 orang pengguna mobile banking BCA yang menyatakan 
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bahwa persepsi keamanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Hasil dari 

penelitian ini juga sejalan dengan penelitian Laila & Herawati (2021) dan Fatikasari 
(2018) yang menyatakan bahwa persepsi keamanan berpengaruh bagi kepuasan 

pengguna. Maka, dapat ditarik kesimpulan bahwa persepsi keamanan berpengaruh 
secara parsial terhadap kepuasan pengguna. Semakin baik persepsi keamanan yang 
dimiiki seorang pengguna saat menggunakan aplikasi e-commerce, akan semakin tinggi 

juga kepuasan pengguna aplikasi tersebut. 
 
Pengaruh Pengaruh Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, dan Persepsi 

Keamanan terhadap Kepuasan Pengguna Aplikasi E-Commerce 
Pada Tabel 4 yang berisi hasil uji statistik F, tertera bahwa nilai signifikansi adalah 

sebesar 0,000000000000003. Artinya, kualitas sistem, kualitas informasi, dan persepsi 
keamanan secara bersama-sama (simultan) memengaruhi kepuasan pengguna pada 
aplikasi e-commerce. Hasil ini menunjukkan bahwa ketika hendak mengembangkan 

aplikasi e-commerce, kualitas sistem, kualitas informasi, serta persepsi keamanan 
menjadi hal yang perlu dipertimbangkan untuk mendapatkan kepuasan pengguna 

aplikasi e-commerce. Ketika pengguna berhasil merasa puas, maka besar kemungkinan 
pengguna tersebut akan menjadi loyal dan kembali melakukan transaksi pada aplikasi 
e-commerce tersebut. 

 
SIMPULAN 

Mengacu pada hasil pengujian dan analisis statistik, diperoleh kesimpulan yaitu 

kualitas sistem yang diukur dengan aksesibilitas, reliabilitas, waktu respon, fleksibilitas, 
serta tingkat integrasi memengaruhi kepuasan pengguna aplikasi e-commerce. Hal ini 

menggambarkan bahwa ketika aplikasi e-commerce menyediakan kualitas sistem yang 
baik, kepuasan pengguna aplikasi akan meningkat. Kualitas informasi yang diukur 
dengan tingkat kelengkapan, relevansi, kemudahan untuk dipahami, akurasi, dan 

ketepatan waktu tidak berpengaruh secara statistik terhadap kepuasan pengguna 
aplikasi e-commerce. Hal ini dapat terjadi karena informasi yang disediakan oleh e-
commerce dapat dikatakan sebagai komponen dasar yang wajib dimiliki oleh setiap 
aplikasi. Terlebih lagi, informasi memang seharusnya tersedia untuk melakukan transaksi 
dan menggunakan aplikasi e-commerce. Oleh karena itu, kualitas informasi hanyalah 

berupa competitive necessity yang tidak memengaruhi kepuasan penggunanya. Persepsi 
keamanan yang diukur dengan adanya privasi, integritas, autentikasi, ketersediaan, 

kontrol akses, serta non repudiation berpengaruh terhadap kepuasan pengguna aplikasi 
e-commerce. Hal ini berarti bahwa ketika pengguna merasa bahwa transaksi yang 
dilakukan pada e-commerce aman, serta data mereka terjaga dengan baik, kepuasan 

yang dirasakan pengguna saat menggunakan aplikasi e-commerce akan meningkat. 
Kualitas sistem, kualitas informasi, dan persepsi keamanan secara simultan berpengaruh 
terhadap kepuasan pengguna aplikasi e-commerce. Hal ini berarti ketika menggunakan 

sebuah aplikasi e-commerce, pengguna mempertimbangkan kualitas sistem, kualitas 
informasi, serta keamanan yang didapatkan. 

Meski begitu, pada penelitian ini terdapat beberapa kekurangan seperti 
terbatasnya jumlah responden dan penelitian hanya dilakukan pada tiga variabel 
independen saja. Maka dari itu, bagi peneliti selanjutnya, beberapa rekomendasi yang 

dapat diberikan untuk meneliti topik penelitian ini adalah mempertimbangkan untuk 
turut meneliti variabel independen lain yang dapat memengaruhi kepuasan pengguna 

aplikasi e-commerce seperti kualitas layanan, persepsi nilai, maupun persepsi privasi. 
Selain itu, peneliti selanjutnya dapat memperbanyak sampel penelitian supaya data 
menjadi lebih representatif bagi keseluruhan populasi. 
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