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Latar Belakang1
Aplikasi Shopee sebagai salah satu pengembang platform 
E-Commerce merupakan salah satu developer terbesar di 
Indonesia yang menyediakan berbagai macam jenis jasa 
maupun barang. Penelitian ini berfokus pada faktor 
keberhasilan aplikasi shopee dan dampaknya pada 
peningkatan layanan konsumen. Pengembangan e-
commerce penting untuk peningkatan pelayanan bagi 
konsumen serta untuk tujuan strategik, oleh karena itu tata 
kelola sistem informasi tidak hanya melihat aspek teknikal, 
tetapi juga harus melihat aspek manajerial dan behavior.

Model Penelitian2

Metodologi3
Ÿ Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Data pengukuran variabel 

terkait didapatkan dari jawaban atas penyebaran kuisioner. Metode 
pengambilan sampel yang digunakan adalah metode purposive sampling. 
Kriteria sampel pada penelitian ini adalah 
(1) Pernah melakukan transaksi di Shopee lebih dari satu kali
(2) Responden berusia lebih dari 17 tahun.

Ÿ Sebelum dilakukan pengambilan data dan pengolahan data, peneliti 
melakukan pilot test. Selain itu, peneliti juga melakukan uji validitas dan 
uji reliabilitas.Pengujian hipotesis menggunakan metode SEM (Structural 
Equation Model) dengan pendekatan varians PLS (Partial Least Square). 

Hasil Penelitian4 Kesimpulan5

Model yang dikembangkan oleh 
peneliti dapat digunakan untuk 
memprediksi kepuasan, penggunaan 
dan net benet, meskipun ada 
beberapa konstruk yang tidak 
terdukung.

Implikasi dan Keterbatasan6

Distribusi usia pada penelitian ini 
tidak merata. Oleh karena itu, pada 
penelitian selanjutnya sebaiknya 
mempertimbangkan distribusi usia 
agar distribusi usia dapat lebih 
merata.

Manfaat-
manfaat Bagi 

Pengguna 
(User Net 
Benet)

Kepuasan 
(User Satisfaction)

Pengunaan
(Use)

Kualitas 
Informasi 
(Information 

Kualitas 
Informasi 

(Information 
Quality)

Kualitas 
Informasi 
Kualitas 

Informasi 
Kualitas Sistem 
(System Quality)

Kualitas 
Informasi 

Kualitas 
Pelayanan 

(Service Quality)

Kualitas 
Informasi 
(Information 
Quality)

Kondisi-kondisi 
Pemfasilitasi 
(Facilitating 
Conditions)

Kualitas Habit

Kualitas Kualitas Age Kualitas Kualitas Gender Kualitas Kualitas Experience

Hipotesis Variabel Hasil 

1a Kualitas informasi terhadap kepuasan Terdukung 
1b Kualitas informasi terhadap penggunaan Terdukung 
2a Kualitas sistem terhadap kepuasan Terdukung 
2b Kualitas sistem terhadap penggunaan Tidak terdukung 
3a Kualitas pelayanan terhadap kepuasan Terdukung 
3b Kualitas pelayanan terhadap penggunaan Tidak terdukung 
4a Kondisi-kondisi pemfasilitas terhadap kepuasan Tidak terdukung 
4b age, gender, dan experience dapat memperkuat 

hubungan positif antara kondisi-kondisi pemfasilitas 
terhadap penggunaan.   

Tidak terdukung* 

5a Habit terhadap kepuasan Terdukung 
5b age, gender dan experience dapat memperkuat 

hubungan positif antara habit terhadap penggunaan. 
Tidak terdukung** 

6a Penggunaan terhadap kepuasan Terdukung 
6b Kepuasan terhadap penggunaan Tidak terdukung 
7a Kepuasan terhadap net benefit Terdukung 
7b Penggunaan terhadap net benefit Terdukung 
8a Net benefit terhadap kepuasan Terdukung 
8b Net benefit terhadap penggunaan Terdukung 

 
*  Kondisi-kondisi pemfasilitas berpengaruh positif terhadap 

penggunaan, namun tidak terdapat variabel pemoderasi yang 
memoderasi kondisi-kondisi pemfasilitas terhadap penggunaan

** Habit berpengaruh positif terhadap penggunaan, namun hanya 
experience yang memoderasi hubungan habit terhadap 
penggunaan. Sehingga hipotesis 5b tidak terdukung.
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