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ABRSTRAK

Pereliman ini bersvjuan wrtuk mengaralisis kesukscsan o cosvmerco var g berpartisipesi pads Herbalras dan
pesackitl pongguna Bangan merganaps mndel Doane & ktlear, Oats diperelsk me s ulkussioner dengen
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dan kualitas pelayaran e ak Baiaergar b langseng terhadap peramlehan manlaat-mantaat bars b H il
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FEMDAHLULUAM vang bard. Bennschaan ini dioatur ountalk
Interrat talak manjadi kabutoban bagi setiap merabut  moreetspace bara [Turban ckke,
individy  ataupun organisasi.  Peningkstan 20138,

PR LFTLIN iriLes ne Lersebul 1ebih #acki rerlErEahian tabian 19Eq],
miery=bibkar pergeser ol rarmatis calian ca persiahaen dierpang  ecaomence, Bargak
melalbukar  hisnis. Ern ckaromi dot com amimal din opredici mamaemen yang

merjadi - bentuk  ckonemi Baro pada menpatokar bebwea Bl ind akan mengebakkan
pElengaan 1950 hirgg: 2002, Bondsep pengrnbi an kepulin vang burak dan @
ekonami bard in menunjukkin suall lecei tesfaens rmepadi @aeale OF satu sisi, ada
kabwa  perusahaat yang  merggunasan rendapat vang metyatakan bahwa  zisnis
janrgan mtemct berbeda dan menilibi ataran dengan menggunalat  jaringan intornet




meriliki aluran tErsendin vane serbesdia
dengen medsl hisnis tradisonal wane a<an
merphiaglkar perdagatan dan aliran kas wang
positil fTarkan dkk., 20185,

Sorvkirmisd anlara eoodel | Bisnis dian
Iekrodag  infarrrasi mind gy e-cermer e
telal vengubsh Cera perasahezn dalam
merjalarkan bisnis (Lee dkk., 30010, Mkiw Las
pEnjua kar dan pernbaliar bar arg rmaupur [asa
tilakukian  dengir
Imte-rat. Genmzn demlklar, agilvtas serssbut
dapal dilakiaksn skl Figds it dan Kaga 1pun
Laripa cibalasi oleb raang dan wakiy, Akl tas
bismis yare dilckakan e alui e-corrnerrs
mergandunz ra<na ada1ya Fubungan antara
penjual dan zermbell, Transaksl antar pelaku
Lignia, dan pooses internal gang menc ukung
Lrersaksi depan perusakiaan (Lee dkk, 200110

Sarmpai dergan saat ini, Fra resclusi
industn AL revolus) E-commerce miasih
beriangsung. Para pelals Blsnls mradpun
indivicdu- ndivd o ahar sermiakin e gpana dan
interrat de lam rezlake kan prrdegangan karena
barwakiya  predak dan layanan yang
dawarkan sacara ondne. Batvak industia<an
berzlih ke e-commearce, TeTMasUk Feresanan
tiket perjalanan, tranmksio otk kegintan
pendidikan dan leeuangan,  konton mukils,
hibLrar, barita, maupun penawaran peranokat
lungk. sudcn dsn Lssdon. 20140 Pesst1va
pErlumk b eoeoeeree merpadi| pelang
kag perusabaan untuk mienjangkau konsamen
Irkih Baremal. Era sodis! mobiecioud 1Sekdadla)
merjadi gaya hidup masearakat =aat ini
Slraleg EIEFTGISaran wing
merpalarkan a-ceenmeed i menjadi derd
dalam reermanfaat<an gaya hidap masyasakot
marren santinic Bahlan tanggal 12 Desercher
fditetapean sahzgai harsi halanja wnline 1akonal
i Iy a.

wii Belaapa omoine ras sl (Harboln)

mamanlslain Tadillas

FIET usalunan

mierupakan k=giatan tahunan wang
disclenggarakan @ch brerbagai o commeren di
Indonesia. Eegiatan i dilakukan dengan

fukurigan dari serbagai milra karfn s,
teperti pelaky industrt iekkormeiikasd,

pabansan, legislk hingze media. Harlaolnazs

tised ere garakan preerbarra kali packa Likoon 2002
den mernjadi kampamee cpiaer sale trrbesar o
Ind criesia. Saat ini, jarmlah e-comirmarnpa yanL
Lsrprar G sipnsi reicapai 350 @i foren dan Lel ah
i<l Shosiasi  C-Comersercs Incdanesia
| Fraaipmi Mmooy, nal.y,

Adanva hegialan lerselul metanjubkan
bebtwa  ecormmarre Feriadi osolab satu
alvernatil  shraleg serugahaan dalam
menjalankan Bisrsny. F-oommeics rnejs o
salsh satu zlat pentlig Lntuk melgetbul
Legaimana  pelangpan mensanfaatkan fita
irLarriel dalam ek al LppulLsan
pembeian, L-carmmerce dapal rerawarkan
piihan produk terbak,  ketersedizan dan
kENyamanan 1arga batasan wakiL dan ruar e
Felangzan dapal mengamddl manfaat dengan
mendagailkan  hirgs  yang leksifn  redak,
rencarian yar gleizih craat, prrhandingan yvang
koih mudsh dan leih atvek pithan vang
gepas merfadl perdimbanman.  Websie o
coniperce dapsl rmeniliki it yaog
recpmendasi produle dan
menzwarka1 harbagai rara pembaygaran nntak
menngiatkan kenyamanan belars palzngean.
Kerrarnaran 1formmas wedse 2-commence
menjadi  fakter  penting wttuk menark
pelaingzan dan merchuat leecksi antam
pambiedi dan produl ata layanan perasataan.
Hubungan 111 531gat pent rg untLk mencapal
Erungeulan can kestksesan karpetilis soatn
perutahacn.

Lalah satuloanc besuksesan 2 cammonse
ditenh kan irrplementas
lermas gang Bak cAneeling dkk., 3018)
KMode  ketakdesr Sil@m inlaemasi telah
di<embangkat o eh Delane dan Melean nuai
tahun 1992 sebagai lerangka kerja dan maed
untik ranpukor variakal depanden knreplaks

micmaerlan

radl alui sistEMm

i Laen penelitic o ddem inlormasi. Fada Bhon
AHLE, Delone dar ndclesan Telab m@nsatakan
bt ada ind kator  pengukuran
krsukszsan sisten informasi bag o cemmienns
vailu  kualitas  sicterr,  kualiles

ELalitas  peelivanian,  kegurir,

femekal,  dan manar-neeEn
Bube aps

L=ln Bl

inil s,
kEsuisin
ISTETE] 4N

Lelal

penelitian  sebalumyva




mendd Delong dan KlcLean
[200A)  dalam mengukur  kesiksesar =-
verrvperce. Panelitian ini oeilakukar untuk
mergubur kesuksesan scorrerce pada hiri
lerlenig di mvne bangak pengeon wang
mergaknes eecnenrnee e leswbul, Belerapa

miErgeur ki

perel Lia 1 juga menan jubkkan Lalwss hasil wang
berbeda lop dimensicga, sehinggs  serlu
dilokukan pengujian Bembalis Penzl tan ini
mergear akar ride keiukiesin pecvr ey fe
Oelone dan hiclag 1 {20030 untuk menzana 155
Keaubsessn e-conrmence paig Dersanisipasi
pada Farbo ras dar perspetl pes aounanya,
Fodal Delove dar Molean (2003 digura<an
ka-en3 seriua penpukursn kesuksesan o-
comvrerce da zet dikasi (azlkan meklul enan
dimenai yang ada pada noalel Delone dan
I clean (2303).

KAJlAM UTERATUR DAM PENGEMWBEANGAMN
HIFQTESIS

Angeling dkb. (2015 wergau akan naadel
Delane  dan untuk  menganalisis
kesukeasan a-camirmarca. Marcka meneTu<an
bahwsa terdapst pengarih yang sigfican
antzra  kualtas  sistem  pada kapuazan
pengguna, kualitas lwanar pada pengmunaan,
kualitas layanan pada lkapuasan pengguna dan
krauzsan pengauna  pada manfaat e,
SETIETIaE tu, kushtas sistam mermilkl efel
vt Lidak sigilikan unbck o gunakan dan paga
kualitas  ivfermas urtuk cigunakat pada
krberapa & comemerce. Penelisiar hinmya juga
dilakulean rlah Yakiuke dan Masuki (A2 Hasil
penel i kual Tas
dslem, dan koalives inforuas Berpengarah
terhadap  penggunaar redang«<an
kualitas  prizyanon Borpongaruh cterhadap
krnuzsan penggna Sammentara perditian
v dilikukan del Hidagatullah dkke 120373
dan Grfica dik, CHFLE] rmeeaunjukkar bk
kulaitas sistem, kaalitas informas, dan kaal tas
peloyanan zerpengarubh ieckadop keepeasan
pengeiri. Selar Lu, penzlitar Hidayala lah
i kb 20000 jugss reerjuskan sab wakep asan
pEgg L serpergarab techadap sermeralehan

hiclran

lermebul  menunjukken

ssher,

miar Ta ak-man faat bersh.

arvid  daer kb (2T mislakukan
penrlitian tentag modsl keberhasilan LEM
vang mengpanskin  pemasaran cengin e
cernirerce i Kola T lopo. Merska menamukan
I trt pengardb kualitas inlarmas, Kualits
sislesm,  dan amdias lawman lerbeelap
kepuigaan  pergsura  pang  dinmzciaai oleh
kepercaysan  kelga  memilik elek  Ldak
bargsang podll don dgnlkan, SerresLara
kepercayiman berpernganah sasilil dar sigenilikan
denman langmune terhadag kezuzsan
pengpans. Pendilian lamnga jugs cilakubkan
clokb Mustikasarni (3016 yang rreaunjukkan
L brasa koalitas sistem dan kualites ivlorma g
berpengaruh tecfadap kepus:zn pergmurs.
aldhoiay, o dkk. (2015) memizzrkan hasl
penditian  babvews hoalitas  sistern, Eualitas
forrmas, dar kaalitas  palavanan e sing
mazing berpengarun  terhadap  kRzuzsan
FEnEEUng d31 EENgEUnasn sS5em. 2lan mu
kEpu3asan penggun: dan pangEdnaan sIsTEm
i g-1a sg Feraegarul lerhadap
remeralehan manfaat manfaat besib,

Heu dat Hsn [2004) mergguna<an data
vang dikurrppulkan dan 2ad palangsst smtus
web peribelan 41 Ta wa 1 untu men3uslkan
madel tecritis untuk merguji antereden da
nixt pembelan kembali dalame pembelian
pnling dangan mengittegracikan  parspekaif
model =ukses Uelone dan hiclazn 04 dan
iterater i kepercagir. Fasi penelitian
menunjukkisn balwa kepuasan dengan situs
weh, lecpuasan dengan penjual, dan perszps
ki alitas sifus weh memililk pengarih posicf
lerkixd ap mial sercbelian kerbali. sedangkan
fersepai kuzlitas sing wek dan persopd
kralitas  penjual  masing-masing memilik
dermpnk  sigrifikan terhodap kezucsan
tarbadap situs weh dan kepuaszn ferhadap
pEjLale Hasi ini juga roeanju bk Bsal
Eepercaysan dalion atas aeb roesmiliki
pengara 1 positif pada peesepsi kaalite s situs
wick dion leepuasan terhadap situs werls,
sl anghan kepercayaa paday  penjual
MBI r perseps kualitas senjual dan
kepuanan lerhadag: peajual fecara signifikan.
Akhitge, hasil roenurjulban balves okaran




it ditasakan dar silas wel memiliki
pengerih pasitif terhadap Eepercavaan pada
sitay wel, sementara repulas silus wek dan
reputas Pl sigifi<an
merpengaruhi Kepercivesan padae dhe weh
i keperrcagair patile perjual

Seldr

Lai {2015 menanugan Laliwa  nial
ke anjulan [eontiowesce drdpedion] dileru<an
dipengaruhi el kesvzear dan manfaal yang
dirasakan, wang ditemukan sebagai gelope
tentkan dar kualites Infermasl, kualtas
sialenn, dan henvamgnan lavanan elekbocaik,
Hasi imi cangal rerdukung perdapal vang
meryala<an  babwe  kengermanan
adzlah fakior gentirg weng mempengaruhi
kezerhaslian sistem e-commence.

Stuci pang dilskukan cel Fang dkk,
2021y menunjukkan babiwa  kepercavaan,
marfaat barsih, dan kepuaranadalah precikter
positif wang sgnifiken dar nigt pembeian
kemnball pelanpgan terhacap belznja onling.
Fralilas inlermiaai, kuialitas sisLlenn,
keacreayaan, dan mandaat bersib, merapa an
penanta signifiban kapuazan pelanggan.

Lalanpitnys, Crong dkk. QUL
melakukar  panelltlan uITik TEnguiur
marfamt dard serggunaan sstem picjaman
TS anitan d USA dengan
mergearakar model Dalona dan &iclaan
(20030, Hazl penehtizn merunjukkan kualtas
dalem lidak rerpergarub Larkbiad ap
Fengguaan sistern dan keoussan prnggena
rodangkan lkazlitas  aclavanan berprngarah
terhadan
berpengarah terhadag: kepuasan penggur,

E-RE WD

SOCanl

kaduanya  Kualitas  infarmasi

L lickak Eerperigaruh Leifad ap
pengeuaan sstem. O Hasil o lmin juga
merunjukizan bahwa  crpuasan pengguna

kerpanzar b terhadap pemerdehan manfaat-
mirhival Barkih sedangkan pangeanzan sislen
lidak berpargarib. Peo@itiin Linng Sjaga
dilakukan  aleh  Garle  dkk, 20208 Hasil
pencltin  tersebut menunjubloan babwea
kualitas gislern, kaalitas inlormas, dan koal Las
pEayirin L RREN T SRR AT brerpengarak
lerbadap pernerclehian manfaat-raafaal
Leensile, W dan We g (2006 ) fuges menbaiian

Eesimpmalar Erahos: bualitas sister dar kuali Gy
infarmnas  berpengaruh terhadap kezuzsan
pengpuara. Seain ilue penellian ini jups
menanjukkin bakewa  kualitas  Pdorimas
Besrperg arh Ter i cap garmernled ar ranl al-
riatri Tl beersih,

Penpam angan Higotesis

Ada enarm dimersi kesuksesan di Fecd
Eesuksosan sisterr mlorrmasi olea Dalone o an
kiclean (20031 yang diterapkan d lIngkungan
e-swwineree. Divverai-dinn2and Lersesul baidir

deri haailas  ciotomy (SYSOUALL  kualita
lermas IMFCUALY,  kuaitas  pedagan
ISERDUAL.  panpgunzan (U5El.  kezuzsan
penEmung  (UIATISI dan manfasT-manfaat

Lazizih (METEEM ).

Kualitas Sistam dan Penggunaan Sistam
Afanya kusitas mstem pada  s-commence
mengndikaskan adanva penggunaan slsTem
pedda  eecovrmmerce leraelbul (Cewne dan
kiciran, 2003]. fualitas =:tem yang baile akan
mendorarg pangguna uniuk  meng@unakan
sistern ecommente. Feneltiz 1 vang cilakukan
olah Heu Jan Hou (20249}, ¥3wku dat Casul
120185, dan Aldhalay, @& dkk. {RMR|
mienunjukksn kabwes leaalitns sistem
barprngarah terhadap pangguraan sistam.

Kualitas Sisterm dan Kepuasan Pengguna
Kuditas sistem pada
MCMaenE M
mmmerce  tersebur [Nielnte
2005, Hal ini karerna Kualitas dsten yang baik
akan reenberi ki cegua s wirng Bai < pula Bag
FEnERUNA sistent s-commeree. Peoe itizn yatg

roonvnrree dapat

lezpuasan pongguna @

d=n hirl pen,

di akukan =lah Hamid  dan dleaal (2037,
Anpeinarckk (P10 Heo dan Hen (4L, Fang
dkk. 120111, Hidisgatallab - dkk. 20300,
Elastikasari  [202Ga),  anfing dek.  [A00H],

aldheday, & dekk. (P18 dan Wi dan Weag
120060 mencmukan Baawa buaitas sistom

berpengarub berhadop kepo asan pengguna

Kualitas Informasi dan Penggunaan SiEem




schittyg awmalivas infwrrasi ik p-coerreree
mergind kasikat cdanya penggunaar sisten
pada lerabul  [Dekkne  dan
Foclean, 200%) Bualitas informas varg bak
i sialem akan mendorane panggara unlok
mergrear dkir sislem esornrnerry, ferdilian
va 1 dilabuba 1 Harsid dan fleal (20477, Yakubu
dan Dasuk (2038, dan Mdbalay, Ao dkke [2013)
merurijukkan bebwa koailas

E-COMArL ey

inTarrmagi
berpengarah Cerfada p penggunaar galern.

Kuialitas il masi dan Hepuasan Pengg o

Fualits informas pada e-comsrce dogsal
mEEpengarahio <epUasa peraggorea o
comvrerce tersebut {Dalone can Mclean.
20031, Hal Inl karera kualltas Informasl wang
Laik  prada  sislemn E-CINTUNETLE  gddll
meriberikan kepuasar pang baik pula bagi
FENgguna sstam. Panalitian ya1g dilaku <an
Harmid can kbal (20151, Fang dikd 120110
Chon d<k. {20100, Fldayatdilah dkk. 120200,
FMuslibasari 12025, Anling kb (20135,
Aldhelay, 4. dlle [2018], dan YWwu dan Yang
[Rof&imer nju <kan Batwa kuzlitas infamaci
I.'.-E'I'I.'IEI'IEBI"JH sarhadap kEI:ILIBEEI'I DENZEL M&.

Hualitas Pelayanar dan Pengpunaan Sistem

adanya kLalitas pelayonar oaca o conemaron
mergind kazikanr sdanya penggunaar sistem
pEda e-comimerce  tersebut  (Uelone  dan
fflesrn, 200G Kaalitas peagana yang bk
pada sistem e-commerce akan menderang
progeuna  antal menggunakan
ramrerte Penalit an wang rilakilkan Anpeina
dkk_ 12009, & daalay, & ckke (3IC1E], La (2015),
tan Chog dkke [2000) meaurjukkar bakwsa
kualitas berpengaruh

sigtem o

prlzyanan
RFERgELaan S stom.

terhad ap

Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pengguna

Kuialitas pelvganan gada soomnrmercs digal
merpengardhi| <PEUASAT pENESLMA -
ramrerce terschit dDzlone can Melrcan,
20030, Hal i+ karena kaaliles pe agaran ya ng
Eaik  gsada sislern E-CINTTIET DS sin
merberikan kepuasan gang Baik pala bagi
FENIRE LTS ELS

e-rnenerce. Penelilian

tiakukat Harrid clan fkkeal (2097, Aegeliqn
dkk. 2019, Hag dan He (20540, Chong dkk.
120000, Hidawatllak dkk. (20200, Aaving dkk
1200E), dar Alchoay, A ds<k 1201E] waag
menemukan Kualites pelegaran bepeng: nih
lerbiel ap bepmaasan pengguand.
Penpunzan  SEferm  dan Perersleban
Wranfast-m arfast Bersib

afdanyi ergpeuarnaan sislem pada a-coermiesee
mengindikasdkan tahws pengsung  dapst
memsercdel menlzal-lianfaatl beisih dani e
carmererce  Lerssbol [Deloae din Role:zn,
20035, Hal ini karana dasi penpranaan siglan e
COMMERCE,  Jengguna  capat memparoleh
manfsat (net DEnefitsl pada Hstem seperd
Lot bl ya petpel luan sl g,
penghermala waklu  berbelanjz,  dan
rengura 1gan biaya belanja. Penalitan yag
diakukat Anmelna dide (2U2Y), Harmd dan
Ikbal (23171, Jsn Aldholay, Ao dkle {2018
menunjukkin  bahwa  p2oggenaan
kerpengaruh tertacap poreraleh ar mnafaat
mianfaat barsih.

aislem

Kepuasan Pergguna dan  Famerclehan
Nanfaat-marfazt Bersih

Adanya kepaasan penggura pada 7 comemaans
mengindibasikan  kabwa  pengmuina dapat
memzerciah mznfzat-rranfaat bersh dan e
marenercE  ersebual [Oeloae din Rolein,
M Hal ini karena acanyw kezussan
PoREEUNA Faca sistem o commeonoe maka
renmmina dapal merrpernleh manfaat [aer
teviepdts ] pada sislem e-soemeeeone Penelilian
vang cilakukar Aageling dkk. (19, Harrid
dem kbl (2317), Hidesyatullzb ckk. (20340, dan
Aldhnlmg, 4. dkk. (2018 menuajuckan bahwa
krpuasan penggina bermengarnh terhadap

pemeralelian marlbaal-manal besin,

Kualitas %istem dan Pemeralehan Manfaat-
manfaat Ecrsib

Adanya  kualitas  sidem pady  a-coemmesoe
mengindikagkan  babwa pengeung dagnnd
meEmseredeh manfEal-manfaal Bersh dai e
toamciierce  Leraelutl [Delode den Mdolecn,




AOE) Ml ini kerersa achrgs kealitias sislen
va1g haik pada sisterr ecommersc: maka
penppur dagal memgeroler mranfaat fnet
g it pada dilem s-corrmscce, Perdilian
vaie dilakukan oleh Gorla dkk. (2013
merurukkian kst rava it sinlem
Lerpenzarsh terhadap perer dehan rarfaal-
marfaal besih.

Kualitas Infarmasi dan Permeralzhan Manfaat-
marifazt Bersih

Adaya wwalives informes pada e-covrine e
merping kasikat  bahwa  senppena dagal
meFEpere ok manlast-manlaat barsib dar a-
romerce terssbut (Dalone can Mclean.
20031. Hal Inl karang sdanya kuallE s Informasl
va g beik pada sisten e-conviesc: nesha
penppu dagal memgeroler mranfaat (et
fenefits) pada sstem e-commesoe. Par/litian
vang diskukan oleh Angal na dick. {20190 dan
Gorla dkk (20207 menyatakan bahwa lualtas
inleiasi berpengarah langsang  lerhadap
proveraleban rmatfast marfaat bersih.,
Kualitas Felzyansn dan  Pemerslehzn
fanfaat-manfzat Bersih

sdaya kLalitas pelayamar saca a-conmerne
mergind knsilian bahwa oengguna dopat
merperah manfaai-rmanfast barsih dar 2.
rotvrerce tersebut {Dalone can McLeat.
SCHIAY Hakin kiwer adar i kualitas selivsanan
va1g baik pada sistere sooonmetsr maka
progeuna dapat reerpermnles ranfaat (st
fwnefirz) parla dstem e-rnrmesre Perelitian
Vi Corla  dkk. (2047
ire=ruir ukkan kual 1as  pélawanin
kerpengardh terhadap pemersiehan manfaat-
marfaat bersihe

dilakukan  aleh
bk st

Kualitas Sistem, Pengpunaan Sistem, dan
Pemerslehan Manfaat-manfam Bersih

asdatya hualtas sisterr pada
mergind knsilian cdanya pengguanaar sisten
sehingpa  senepura dipal rrermpercleh
ma e Ll -rawn aad bersib secans Tkl k ngsung
tari ecarmerce dersebel [Deline dan

Ftelean, 20030 Halini karang adainya loalLlas

bk e B [ e

sislern wvang baik padia aislen 2-comemmeee
miaka pEAEE A A<an Mer EEanakan sister o

rarmnerce  dan can pEnpiecaan sislern
lersesul  sergeuna dopal  rmernperolsh
manhnl  Ined  Geelis padis dQdderr e

varaereret. Penelitian war g di akakan Harril
den labeal 120171 reenunjakkan babiva Eualitas
sishern serpenpgarah secara cidak @agiang
lerhadap  pemeclehan manlactmanlaat
keersih gane dimed asi o s peneg. naan sislaem

Kualitas |nfermasi, Pengpunaan Sistenn dain
Pemersbeban Manfaat-rmanfaat Bersib

Adarya kuzlitas flermas pada o-cemmpsee
mengindikasikan adanva penggunasn sistem
5eNNEER  [PengEund  dapat  memparaleh
miarfaal-manfeal sersih secars Lidak langsa g
diri erermerce leriesul  dDeene  dan
kicipan, X020 Hal ini karata adanea kualitas
nfcrmas yarg balk pada sistem 2-commence
maka FENERLNA 3<an Mer Feunakan 5Emen -
onwierce  dan ceri peEIgEd 148
sergedna dapat memperaleh
[net heasfds) pads  cistern e
camimerce. Penelitian yarg dioakukan Hamod
dzn f<kal (20171 menun|lkkan bamwa kuzlitas
infarrnas Barmpengarub secara tidak Engsung
torhiadap poreerelehan reanfaat manfaat
barsih wang dimad aci o fh pengganaan cistan.

aislem
torsrout
mianfaat

Kualitas Pelayanan, Penggunaan Siitem, dan
Femeradzhan Manfaat-manfaat Bersih

adanya kudizas polaganan pads = cammieece
mengindikasdkan adanva penggunaan sistem
et igEa pengeuna dapal mersperaleh
man T l-ranfaal sersih secar tidak Bngsag
deri rcommerse ibedone  dan
ktclean, HAO2. Hal ifi kareaa adanea kualitas
pelavanan yang maik pada sistem 2-rommenne

trrocaut

Itk pEFIRELETY 3N rer granakan filer @

marenercE AN can pEngERacnian sistern
terseaut mergguna dapat memperaleh
manfaat  [aee boacfds) pade tittem o

corierce. Penslitian yarg i akakan Harnid
i r Bebanl |2CHLT ) mrenan ja kkan baks Kualitas
felvmanan berpengarah secara 1dak Eaagaang




lethadap perrseroletian Fanfoat-racn i gl
kersih vang dimediasi nle1 2ergeuraan sistem.

Kualitas Sistem, HKepuzsan Pengpuna dan
PeEmeralehan Manfaat-manfasd Bersih

achittiyin Bl s sislerr padin e-cerreroe
mergind kasikat adanya hepuzsan pengsuna
sahingpa  sengpara depal mempecleh
e faab-ran [aal bersib secara tida b largsung
dari  e-carmtarce | Deslane  dan
Idclean, 0035 HalInl karang ads 1ya kualtas
sialenn pang i peda sialern e-Coerineroe
maka peageuna akan mernberiks n besucasan
VIR L aile. pud Bagi pergeong dan derei
kezuzsan pada sistern tersebut pengguna
dspatmemperclen ranfaat iner benefizsh pada
sialern g-conmirierce, Peaelitian gang dilaba wan
Harmid dar kbl 20171 rrennjukkan bakies
kualitas  sistam berpengaruh  secarm fdak
langsure teracsp pamerciehan  manfaat-
marfagt bersih wang dirredlasl o eh kapuazan

FEFTHATIEN

Rl TR

Kualitas Infanmasi, Kapuazan Pengguna, dzn
Pemerslehan Manfaat-maniaat Bersih

Adatya <walas Infamasl pada e-Ccommence
miergind knzikat adanya hepussan perggena
rohingga aenEguna deopat . memprralch
marfaat-manfaai bersih sacara tidak lanpsung
darn  e-commerce  lecsabut  [Delzne dan
ftrlesar, SRR Halini karam ackirvga kuaal Tas
info-rnsi wang baik pada sistem e-conmeroe
maka prigeuna akan memkberiksn keauzasan

Peiemean  pada  lipetess  Fangzlah

pl:lul.lslu i, bu<an wulan argad.

vane sk puls bagio opengeuns can dan
krpuasan pada  sistem tersebat pengguna
i et memiper el ah manlacl {eel dena il pada
sislern s-remeneaeg, Penal liag yang cilakukan
i can Ebal GO0LF ] mere jukkan ahv
Evalitas imfarmisd  serpengarah secara Lidak
kingaang Larhadep  peosrolehan  manfaal-
manfaal barsib yang dirmedias sleh keauisan
FErERUn

Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengpuna dan
Peinersehain Manlaat-imanfaat Beisih
Adanya kuditas pelaganan pads s-pemmesce
mengindikag ban gcanva kepuasa pangeang
sehngegs  pengguna dapst  memparoleh
manfsat-manfaar zerslh secara tidak langsu g
lersezul  (Dedcae dan
kiclesan, 3003 Hal ini kareqa adanva Bualitas
relavanan vang zaik pada sistem 2-commesce
mzka PENTELNE 3<an merberikan kEI}LI-iES-iI'I
vane 3k puls begl pengmuna dat dan
kepuasen peds  aislem Lersebal EENGED4
iz pas memprereed =h manfact (nef densfide) pada
sistern pecommese. Fenaltiz 1 yang rilakukan
Harud can tkbal (2001001 mend pukkan Bahwa
kLalas pelayanan berpanparLh secara tidsk
lingsing trrhadep perernleban manfaat-
manfaat borsih vang dimediasi alch kezucsan
[FenEZING

Adazun  mzdel kessksesan tersebut
diadegsi dalam merygpasa el penelitian
in.

deti e-Lrnwierle




SYSOUAL Ha
e HLF HET: HEP
5
INFQUAL ' >‘| NETBEN ‘
Qs
e
UEATIE i SIFA; 148, HGA
SER OUAL
T
Gainlar 1. Modlel Perelitian

H.: Kualitas dstam mampangaruhi H.:: Kualitar pelayanarn mampangaruhi
[RAEE LA cictAEm pemernlabEn rnanfaar-ranfaat hercih
H;: Kupalitas sistern mempengarubi kepuasan miekalul pangsunaan sistam
FENERUNS Mz Kualitas  sistern mempengaruhi
Ha: HKualtas informasi  mempengaruhi pemercleban rmanfaat-rmanfaat besrsiihe
PRNZEUNAN Sictam miakalui kapuacan pengguna
Hy Hualitas informasi  meampangamihbi Hay!  Kualitas  foemasi  mermpengarhi
kepuasan pergguna peEmeroletan rman®aat-rianf st bersih
Hz  Kualitas pelayanan mempengaruhi mekslui kepuasan pengguna
pENgEUnaan sistem Hza:  Kualitas pelayanan  mermpengaruhi
Hi  HKupalitas pelayanan  mampangaruhi pemerclalan  manfaatc-manfaat  bercdh
kepuasan pergguna rmiekalui kepuasan pengguna
Hy:  Penggunsan  sistem  rermpengarubi
pamerelehan manfaat-manfxst bersib METODE FEMELITIAN
Ha: Hepuasan pengguna  mempangaruhi Fopulasi dan sarmpes|
p-EmEl'nIEh:.'m ranfaat-rianfast berik Aol aci respandan delam senedilian ini yaitu
Ha: Kualitas gigkem rerpanganuhi [ara EERELT SR L T R SLmpd
pamerslehan manfaat-manfaat berdih secara dipfrpdel dergan mangeunakan  Teknik
langsung clsder rovnfoen somegniog ity ditojuk an
Hax HKusltes informesi  mermpengarhi hepads rmereka pang 12lah serkelanja mela i
pemmerelehan manfaat-manfaat hersib secara e-cornney v wang, berpe rlisipasi o Harba reas
langsung pada  tangeal 12 Desernber 2010, Dalg
Hu:  Kualitas  pelayanan  mempengarubi dikurgaalkiar dergan ol istrilLaikin
permerelehan manfaat-manfaat herslh secara luezione:  kepada EeEngRUna  E-commerce
langsung rielalui Gowale foree. Kuesicne mengaun skan
Hy:  Kualtas  cigtern  mermpengambi sadly Likerl denpan skala cangat tidak seliju
pomeralehan  marfaat-manfaat  bersih fLh lidak setojo (30, Cdak ada piliban (3],
melalul penzgunaan sistem s21UU AL sangst setupu [E] lerdzpat dob
Hiyt Kualitas Informasl  mempengaruhl retpond En wang meng sl kueslenar yang telah
pemmerelehan  marfest-manfaat  bersih disebar an melalvi Sooale Jorm.

melalui penzpunaan sistem




Tabel 1. Demografi Responden

Fander Faberjaan ) Usia
Hria A:%  fburamah tangea Y 12 18 thun I
Wianila G3% Pelafarfing b siswa 6% 28-35 w2l 543
BAE ka ryaranan 45%  36-35 thun A3
=35 Lakun B3

Gurekier: Diala dialak, 2020

Crelimisi Wariabel dan ncikator

Teardapat enam vari abel yaap diganakan untuk
mergukLr kesuksesan HENT I
mergedr akar  rmedel Delone ane Blolean
[2003), wvahu kuahas slitem  (5vSOUALY,
kualitaz in‘oirmas JINFOUALY, kualitas galagan
[SERCUANL!, PRI naan {UED),  kspuasan

penggang  (USATISL dan manfast-ranfaal
Lesrsib d W ETBREM). Setiap variabe dibagirmenjzdi
beberapa indikalor dan cetal incikoer adalah
29, VWertabel o indikalar wane diganakan
dzlam peneltlan dissfkan daan Tabel 2
berikiat.

Tabe| 2. Variabe| dan Indikasaor Panelitian

var abel Indik: 1o
£ualltas Sistem Srs0LAL-1 Kamanfaatan
'SRROUAL] CYG0L AL-2 Kemudahean digunakan
_E'FSQLAL-E ; "._Ehl.?l.ﬂ"! :iblurr-
CYLOL AL-A Eaaadalan
EVEOL AL-5 Kl
SVSOLAL-G Ke-rearian
SrslLAL-S Kamamplan uripsn ks 1k
ﬁ'r'!‘.lll.n‘!ll._-F.‘_ ';-EHI:!'n[.IIJ_!E lrir_i:lkhi
Saalilas Inler Mg INFCUAL-1 Ak 2ai
VMHTGL AL INFECLIAL-2 Relesmn
IMFCUNL-3 Kepakarran
IHECUAL-A Kelerghapan
IMFCLIA S Kakinizn

! L L Karagarsan inl o

ualtas Felayanan S=RIUAL-1 Kacepatan MesEzan
'SERQUAL SCROLAL-Z _ArmirLeT
SEROUAL-S Errgaali
SERCLAL 4 Melzyanan satelaamygn
Femggunaan [USE) LISE & Fenzarat irfarnasi
LISE -2 Fararimas n pasanan
LISF -5 Fanarimazn pambavarzn malaygean
_LISE, ReTviEa | WA IAIBERNG
LISE -3 Umiah stue e-rommerce dikd Mung
LT N U T T TR T T LISA7 1% -2 Ferrmbre o b
'USATIS) USETIS -2 Penzaksesan ulang Wak
LISATIS -3 Permeridhe i kebalub er sermuz produb gang
diirginkan
MFTRFA-T ktaninglkatkan pengetah an palangman




wanfaat-marfzat 2ersln METBEMN-2
MNETHEN] PMETEEM-3

Fengujian Instrurmzn Perolitian

Iji waliditzs ran rezliziitas diginzkan anfuk
mergul keandalan dats werg dikemgulkan
darl kaesoner. Haslulwali itz s menun|ukkan
kabwea probabilitas karedas data Iebib kecil
dari 0,05 (5% dan hasil uji roalibilitas diota
merunjikkan nlai Crenhach’s Alphs = AR

Uji Asumsi Klasik

Uji asurnsi klasik wang  dilakuban delam
prncltian ini adalan uji nermaktas dergan
miergmirakar grafik aaame sechohilyp ghae
i pEnggir  Ealenore-eanin e wng
i reed miEnanjl kkar b nilin Seprnp S5
(2=t lehit brsar dan 6,000 Selaon i, wji
heterakedastisitas dan g mltikaletiantas
juga dildkukan unluk memenohio oji asarn
klisik.  Hasil  kedua peogajan Deesebul
merurjukkan lithiak iy gentla
heteraked artisitas dan zeala
muliikeleniarites.

Pemigufian Hipotedis

Pengujiom brpodesds pacdi penel Lian i
miergedr akar analis sjzluripath aralesisidan
Spbel dest, Analis: jour dalam gpeqaelitian ini
mergedr akar  Splikasi 59550 Selarjuliva,
halirm sobe Jew! diganakan nilai Sala dan
stapdard  error pads asstanaorotzed
wesifioioids  dari lasi owlgal  Cegceasi
Bermadian rilai sobel et diperoleh derpan
mier g akar kalkala Loe okl ya g dilakakan
fEecara oaiine
merpersizh nilzi =zhe! resr adalah sElzaral
Lerisul.

Achrzuan orarFas anluk

W, % M,
L == = TR
VHRIEER + (RESFL

-

KL

Tari rurens tereshir rapat dicetahui
bahwea Z lzerart Milal Sebel Test vatlakel T, B,
b v oo dundedised oty viriatel X,

B, borati orstmmdardieea coofficion s vari abel

r.-faneurenng:-'la'.'a bertzelania
bt wikln

W, LEx perarti Shendand Errarwanabal ¥, dar L5,
berarti Gtrndned Fmar variabal ¥

HASIL DA FEMBAHASAM
Hasil Analisis [alur [Patfr Saofysis)
itk reengatalisis dasa micnggunakan
analiz s jalur, mad el zeneitian dibazi menjzdi
tga bagan.
Sel Gzgian |

Tabed 3. Hasil Pengujian Madel Bagian 1

[ Ge LI ] ﬂ'_.SI:I-'1_
£l =01 — B sguares) 01,104
Standa dized SYeCiial it 283
Craff r enis NFOLLAL 025
SRROLIA i, a1
S SISCUAL 00
MFQLAL 0300
SERQUIAL {t 300

Warkabel Dependen:USE
Surrker: Dala diolak, 2020

Takel 3 rrergjikar nilni cignitikand
pada keliga wriabel indezerden febesar
0000 Kelga vilai tecsalut kbil ket dari
005 Ha ini menzndaken bahwa buslitas
ol kualitze  informad, dan kualitas
pEayria berpengarab signiliken Echackp
EE1EEUTasn sistert. Denman Jerikian Hl, F3,
dant HSd Lerma.

YsaUAL | l 0.1
" LE
0253
IHFCAIAL

_—

i.l.?:l!"li

Gambar 2. Model Bagian 1

Wlicel B gian 2




Tabel 4. Hasil Penguiian Madel Bagian 2

AojLae 0Ll
2 -1 - R sguare) 0624
Stancardized SR (e |
Coaffciants IHFOLAL 3334
SEACIIAL 0,25
Sig. S S0 0,000
MHLUAL LU
SERLUAL L LR

wariabel Desemdaer: US4TIS

Suinker: Dala dolal, 2020

Tazel 4 reeryaj kan nilai sigrnifikcan
rparda ketima warabkal inrependen sehagar
0,000, Katlga nilal terseizut (e kecll darl

full ddesdel
Tab=l 5. Hasl Pengujian Full Mode!

B aquarr 0,45k
£3-+T1 Rsquare) 0731
Stancardized SYeC AL 0,385
Capfiriants IMFOLAL 0,191
SRR 1,714
L5k 015k
L5475 0.31c
Jig. S¥EC LAl 0,107
IMFOUAL 0,102
ECRQUL 0,313
LEE 0,303
LEaTIE 0,30C

Wariasel Deperelar: NITGTR

0,03, Hal iai oeenandshan belrea kealitas
dislem,  kualitas  indormesi, dan kealitas
pHRayanan berpengaruh sgnifizan tarhadap
kezuzsan pengguna. Cengan demikiar, H2,
H4, dar H& disesima.

STHLAL
iy

0123

A
| INFIUAL |\H"'.h"\l

[TER]

LIGATIS |

Gambar 3. Medel Eagian 2

surnizer: Uata diolzh, 2020

Tabel A rrenyejibar nilai signifikans
pada wariazel SYSOUAL = 0,107, INFOUAL =
MLAM2, SFRMLGAL < 1,573, 0SF = 0,07, dan
Waally = UL milar sigrfikans vanabel
HEQUAL, UZE, den USATIS mien anjukkan 1ilgi
yeng lzhih kecl dar 0,05, Sedanghan S¥Y50UAL
dan SEROUAL mentnjulkkan nilai wvang lakih
brzzr dari 7105 Hal ini menadakar hahwes,
sacyra Etatistik, hany: kuahtas nfermas),
REEeUTdan aislen, dan kl:'Fu-:l:-:l'l PSR 14
ywang bampengarub signifikan terhadap
prmieralahan maniaat-manfazt bareh.
Tengzn damikian, HF, HA, dan 0 ditarima:
sadinekan BB i HLIT ditabak sebirngg nila
st e ceeficients kaalities sislem oan
kual tas pelaywnan tdak  d perhitungkan
dalam minda .

B L PR
2 :
I:l\.:l;::l'l
1 1
rEQUAL |
! 5'}
r\-:ﬂ':_,-"
SEROUAL




Gambar 4. Fatl Moale

Haszil Sobal Test

1|
SYSoUeL &\
i
INFCALIAL :
SEA CLIAL gi-f"f “

LEATIS et

Gambar 5. Unstendardized Socfficionts dan Stendard' Error untulk £abel Tost

Tabed &, Hasil Perhitunzan Sabed Test

JED = METREM
SPR0UAL 2502 4,233
HECLAL o S 4,951
SEROILAL Y 1 R

Surrker: Dala diolak, 2023

Berdasarkan hasil ped g sosel 1,
FEMNTELNZ AN Sistem dan Kepuasan pengguna
mia FpL mermediaei bubungan antera kualitas
sislem,  kualiles  indofecsi, dan kealita:
|.'-|=Jul.l:|r|.|r| dergan  perner o ehan msanlaat-
marfagt barsih. Hal im drtungukkan Jan hasil
pErhiunEEn scizel 1851 pada mas rg-masing
vaciakel lebib besar dari nilai 2 tabie =105,

Pemibabasan

Berdasarkan hasil pergdpan analss jzlur, H1
ditesima. Hal 'n menunjukkan B3 1wa kLalltas
siaberm e-carenecce wang barperlsipa pada
HarkcInas berpengarab terbadas pengaaraan
tistem e.mnmarerce barsshit Hasil penelitian
Il 52al3 1 panelhan Heg dan Hsu (020, Hse
dan Heu (20140, Ya«uku dan Dasukl [2013],
dandldhzbay, & dkk [201E yans nenemukan
babwsa lwalitzs sistere berpengarah torhadap
pEngEimAaan sistem Salanjatiya, hesil
pengmupan  anshsis Al oank o H?
mery mpmlkas babwis  hipoleds  tersebal
dite-ima. Hal n reenumpukkan Batwa klalitas

JEATES = AETHEEY  F e kel

LBE Eampon imemed ias
1,90 kiampu reemedias
L9 kiampu reemcdias

SAlEMm E-rarimencs wing bargilic prai pada
Harbolngs Becpengerub ternacap keasuzsan
BETABUTE  e-Cormrnerie lErselul REEL
penelitian ini sewai dengan hasil penelitian
Harvid darn Ikbal ¢2017) Salain o, Sagelia
dkk (2U1Y). Hsu can Faa (20090, Fang dkk
(I01L), Fleagatdliah dkk (20200, Mustikasan
(20161, Anding dkk (2001, Aldholay, A dkk
(IRLEL din W odan Wang |200Gh juga
FREFETL £An bk ai kuallitas sislEm
kerpangzrut tarhadap kesuasan penzguna.
Berdasarkan hasll pengiflan analizls
;u|l.||. 13 diterinra. Hal ini menurjukkan Bah wa
gl Las inforrmas E-LOrRerE vanp
berpartis pasi pada Farhinlnas berpangzrnh
terhadap pengEunaan sIStem  2-CHmINerce
tersebur. Hasll panelftlan Inl ==(3lan dengan
perelitian Harnid dan kbal (23171, Yakukudan
Oasuld [2008], dan Aldaedwy, o0 dek. (2115
wng meneTiidan habvaa  koalitas  sistem
kerpangzrub teriacap pen3gunaEn siEtem.
Selepuormya,  hasil pergajian analisis - jalur
untLk M4 menyimpulkat kehaa hipetesis




Leersaster L diterirrma, Hlalici renanjukkn birwea
kualitas infmrrias oMM YARE
berpartisipas pada Hoirbelnas berpengarah
terbadap kepuasan pesigiura e-commsne
TerseteL L Hlasil pendd tian ini sescai dergion
hasi peneiian Famicd dan lkbal C2017), Fang
dhbo (2011}, Chong Jkb. 20000 Hidayatullah
dkk {32300, Moaslikasani (20161 Anlinag dkk.
(2028}, Aldhola e dkk £201Eh, dar W dan
Wharng 12006 fare menemokan Baras
kuglizaz  Informiasl  berpensaruh terhadsp
keduzaan prgpuns.

Oardosarkan hasl cerpujicn anclisis
jarlar, W3 diber ma Halici menanjukka m b o
kuglitazs  pelayvanan ecommarce veng
berpartisipasl peds Herbolngs berpenzarsh
terhadap  penggunsan sislam e-Caimse
Lersebul, Hasl penelitian niosejalan der pan
penaltiat sSngeling d<k (2019 & dhelay, A
kb (2018} La (2ULa). dan Cheng dkk (2010)
vair  menyimpulken  bahwa  kuslitas
pelayanan ripengarul lethada p
progeunaan  sistem. Sxlanjutwa,  hasil
FERN@Ujian
mery mpulkat  bakwa  mpotens  tersebut
dttesima. Hal ‘n reenunjukkan zatwa kuallias
pRxanan  =cammdsice syang berpartisipa
pada  Harbaolnas  berpongaroh  borhadap
kRpIUzsan pangguia F-commante tarseiut
Ha=i peneliban r1 sesuzl Jergen  hasil
pEEl L Farmic dan ksl (RO, drgelin
dkk. (2019, Hew dan Hse 12014}, Chotg dikk.
(203, Hidewatulleh dkk. (200200, Arfina dkk.
[(Amay, dzn dldhelay, & rles (HVEE] wang
meramukar Bt selayanan kerpengarah
Terbadap kecuaEr penggur.

Hamil pengajan snalis s jalar vrzuk H?
miery mpllka Batwa HY diterirn. Hal i
merunjukkan hahwa panggiiaan sistem &

anzlizis  jalu- ammik Hk

TR A AR B partisipasi pach Fiarbod rias
berpengar b ngsang werbadep peneroekhan
marfamt-manfaat bersh. EHal ini sejalan
dengen pencltion wang  dilakllcan  aleh
Angeling dik. (Z019], Hamid dan tkbal (2017,
i aldhsbyy, & dkk. 12ELE] yang fnenemakan
bahwia  peopgumaan sisten berpengarak

tethadap  permer dehan onalaatmanfzal

brsssdbe., Selangairega, Fasil prenpujicn analisis
@lur urtus HE mengimpulkan babwes BR
diterima,  Hal  ini rmenunjukkan Bahea
kBpuatir  pEngeung EeCOmErErcE pang
brerpaartis pasi paca Farboloas becpengeruh
largaung,  erhadap pemeraleban ranlfaa-
menfzal  bersihe Hal ini sejalan dengan
peaelition pang cilabakar clzh Aqpeling dkk
13018, Hamid dan f<bal CHLTY, Hidayasullah
kb | 2030, dar aldbiolay. & gk (GD1E) vag
menemu<an  bahewa  kepuasan  pengpuna
Lepengerul terhadag pavsclehan manfast-
renlzal Berh.  Lain haloya dengar hil
prepLfian H yang ditalak, seng rreaunjukkan
lzshwa kualizs sistem e-commerce wang
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