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Perspektif Model DeLone & McLean
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Abstrak. Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji dampafk kepercayaan (trust) pada penggunaan media pemasaran online (e-commerce)
yang diadopsi oleh UMKM melalui penilaian model kesuksesan sistem informasi Delone & Mcl ean (2003 ). Selain itu penelitian ini juga
bertujnan untuk memberikan bukti empiris tentang model kesuksesan sistem informasi Delone & Mcl_ean (2003) dalam kaitannya pada
penggunaan media pemasaran online (e-commerce). Populasinya adalal selurub pimpinan atau pemilik Usaba Mikro Kecil dan Menengal
(UMKM) di Kota Palgpo. Sampel pada penclitian ini diambil dengan menggunakan metode non probability yaitn dengan tekhnik
pendekatan purposive sampling dengan pertintbangan babwa sampel dipilib berdasarkan tujuan penelitian yaitn sektor Usaha Mikro Keci/
dan Menengalh (UMKM) yang menggunakan sistem pemasaran berbasis online (e-commerce). Ukuran sampel diambil sebanyak 200
sampel, dengan pertimbangan sampel minimal untuk Struktural Equation Model (SEM) yaitu 100 sampel dan tingkat kesalahan sebesar
5%. Untuk menguji hipotesis, penelitian ini menggunakan teknik struktural equation model (SEM) melalui pendekatan Partial 1 east
Squares (PLS-SEM) dengan bantuan software SmartP1.S 3.Hasil penelitian menujukkan babwa konstruk trust ternyata mampu
berperan baik secara langsung maupun sebagai variabel mediasi pada penggunaan media pemasaran online (e-commerce) yang diadopsi oleh
UMKM melalui penilaian model kesnksesan sistem informasi Delone & Mcl ean (2003). Pengarub information quality, system quality,
dan service guality, terhadap user satisfaction yang dimediasi oleb trust ketiganya memiliki pengarnb tidak langsung (indirect effect) positif
dan signifikan. Sedangkan trust berpengarnh positif dan signifikan secara langsung terbadap user satisfaction dan trust berpengarub positif
signifikan secara tidak langsung terhadap benefit yang dimediasi oleh user satisfaction. Hasil penelitian berikutnya mampn memberikan
dukungan empiris terhadap model kesuksesan sistem informasi Del one and Mcl_ean dengan mengkombinasikan konstruk trust ternyata
mampn menggambarkan fenomena penggunaan sistem pemasaran online (e-commerce) bagi UMKM di Kota Palopo. Dimana dari enam
belashipotesis yang diajukan hanya enam yang ditolak dan sepulub hipotesis lainnya diterima.

Kata Kunci: Mode/ Del one and Mel_ean, Trust, Benefit, e-commerce, dan UMKM

Abstrak. The purpose of this research that to test on the effect of trust to used media of electronic commercewho adoption by SMEs throngh
assessment of the success model of information system by Delone & Mclean (2003). In addition, this research purpose too that hand over the
empiric fact of the success value model information system by Delone &> Mclean (2003) in connection to used media of electronic commerce (e-
commerce). The populations are whole leadership or stakeholder Micro, Small, Mediun Enterprises (SMEs) in Palopo City. The sample of
this research take by using non probability method that approach purposive sampling with consideration that sample choose by based purpose of
research that sector Micro, Small, Medinm Enterprises (SMEs) by nsing media of electronic commerce (e-commerce). Measurement of sanmple
take over about 200 samples, by consideration minima sample for Structure Equation Model (SEM) that 100 samples and error rate about 5
%. For test of hypothesis, this research used structural equation model (SEM) through approach Partial Least Squares (PLS-SEM) by help
software Smart PLS 3. Result of research indicate that construct trust in fact capable to act kind by direct or indirect as mediation variable to
used media of electronic commerce (e-commerce) who adoption by UMKM through the value success model information system of Delone &
Mclean (2003). The influence of information quality, system quality, and service quality toward user satisfaction who mediated by trust those
three are had indirect effect positive and significant. W hile trust influence positive and significant by direct toward user satisfaction. Result of
next research that capable hand over empiric support toward the success model of information system by Delone and Mclean with combine
construct trust in fact capable describes phenomena by using system electronic commerce (e-commerce) for SMEs in Palopo City. Where from
sixcteen of hypothesis who offered only six are refused and ten of hypothesis others are accepted.
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pengusaha muda di Kota Palopo dimana hasil
temuan bahwa fitur swartphone yang dominan
digunakan sebagai media promosi yaitu media
sosial seperti facebook, twitter, dan BBM.
Tentunya perkembangan penggunaan media
pemasaran online yaitu e-commerce didukung
dengan seberapa jauh tingkat kepercayaan yang
dimiliki oleh penggunanya. Kepercayaan
konsumen terhadap belanja on/ine didasarkan
pada harapan bahwa pedagang akan terlibat
dalam praktik yang diterima secara umum, dan
mampu menyediakan produk dan layanan yang
dijanjikan (Lim, Sia, Lee, & Benbasat, 2000).
Disisi lain apabila pengguna merasa bahwa
rekomendasinya tidak sesuai atau bias, mercka
dapat mulai tidak mempercayai sistem, yang
dalam kasus terburuk memiliki dampak negatif
pada kinerja situs web (Chau, Ho, Ho, & Yao,
2013). Aspek kualitas website juga telah
terbukti menjadi faktor yang relevan yang
dapat mempengaruhi nilai belanja online
secara umum dan niat pelanggan untuk
membeli kembali (Huang & Benyoucef, 2013).

Beberapa penelitian empiris telah dilakukan
untuk mengkaji mengenai penggunaan e-
commerce pada Usaha Mikro Kecil dan
Menengahmenghasilkan beberapa temuan
penelitian yang dilakukan oleh Rahayu & Day
(2015) menemukan bahwa adopsi e-commerce
oleh usaha kecil dan menengah di Indonesia
dipengaruhi oleh beberapa faktor yang
dirasakan manfaatnya yaitu manfaat
penggunaan, kesiapan teknologi, inovasi,
pengalaman I'T dan kemampuan I'T. Kemudian
penelitian yang dilakukan oleh Sin dkk (2015);
Syed, Ali, & Jani (2011);. dan Wanyoike,
Muluku, & Waititu (2012) dimana hasil
penelitiannya ditemukan bahwa keuntungan
relatif dan tekanan kompetitif memiliki
dampak positif terhadap penggunaan e-
commerce di Negara Malaysia.

Hasil temuan tersebut ternyata tidak didukung
dengan hasil penelitian yang dilakukan Soh,
Mah, Gan, Chew, & Reid (1997); Seyal &
Rahman (2003) dengan hasil penelitian bahwa
mayoritas CEO usaha kecil dan menengah
ragu-ragu tentang manfaat relatif yang dapat
diperoleh dari penerapan e-commerce.

Kemudian Ueasangkomsate (2015) melakukan
penelitian tentang analisa usaha kecil dan
menengah (UKM) yaitu eksportir di Thailand
yang mengadopsi e-commerce untuk pasar
ckspor. Penelitian ini menyimpulkan bahwa e-
commerce yang diadopsi UKM eksportir di
Thailand tidak berdampak positif terhadap
intensitas ekspor.

Pada penelitian ini ditambahkan satu konstruk
kedalam model DelLone and McLean yaitu
kepercayaan (#rusf). Penambahan konstruk ini
berdasarkan atas penelitian tim peneliti
sebelumnya Ikbal & Hamid (2016) yang
menemukan bahwa perkembangan swartphone
ternyata mampu dimanfaatkan dengan baik
oleh kalangan pengusaha muda sebagai media
pemasaran on/ne dengan memanfaatkan fitur
yang tersedia pada smartphone. Hal ini tentunya
menjadi titik awal tumbuh dan berkembangnya
sistem pemasaran on/ine yang dikenal dengan e-
commerce dikalangan pengusaha muda di Kota
Palopo yang juga terkategori kedalam Usaha
Mikro Kecil dan Menengah (UMKM). Dengan
demikian tim peneliti menduga bahwa pelaku
Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM)
memiliki kepercayaan (#rusf) terhadap
penggunaan media pemasaran on/ne yaitu e-
commerce yang mampu memberikan kepuasan

pada penggunaan sistem dan manfaat bagi
perkembangan UMKM.

Dengan adanya perbedaan hasil penelitian
(gap), pengembangan atas hasil penelitian tim
peneliti sebelumnya, dan masih terbatasnya
penelitian terdahulu yang menggunakan model
kesuksesan sistem informasi Delon and
Mclean untuk menilai sukses tidaknya peran
dari teknologi informasi media pemasaran User
Satisfaction online (e-commerce) yang digunakan
khususnya pada Usaha Mikro Kecil dan
Menengah. Penelitian ini bertujuan untuk
menguji kepercayaan (#usf) UMKM dalam
menggunakan media pemasaran online (e-
commerce) dan untuk mengisi gap empiris dalam
konteks Peran e-commerce sebagai media
pemasaran bagi Usaha Mikro Kecil dan
Menengah (UMKM) melalui uji kesuksesan
sistem informasi Delon and Mclean yang
masih kurang mendapat tempat dalam
penelitian terdahulu.
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Berangkat dari permasalahan yang telah
dipaparkan diatas maka diperlukan pengujian
terhadap dampak kepercayaan (trust) pada
penggunaan media pemasaran online (e-
commerce) yang diadopsi oleh UMKM melalui
penilaian model kesuksesan sistem informasi
DelLone & MclLean (2003). Selain itu penelitian
ini bertujuan untuk memberikan bukti empiris
tentang model kesuksesan sistem informasi
DeLone & McLean (2003) dalam kaitannya
pada penggunaan media pemasaran online (e-
commerce).

Penerapane-commercePada Usaba Mikro Kecil dan
Menengah (UMKM).

Peran teknologi dalam bidang pemasaran
dewasa ini sudah sangat berkembang. Aspek
pemasaran e-commerce memiliki dampak yang
kuat terhadap kinerja UKM (Ramanathan,
Ramanathan, & Hsiao, 2012).

Systen Use
Ouality

Information Ulser Satisfaction
Ouality

Gambar 1.

UKM dapat memanfaatkan lingkungan baru
melalui e-commerce (Savrul, Incekara, & Sener,
2014). Electronic commerce (e-commerce) dianggap
sebagal strategi pemasaran, penjualan dan
integrasi yang tepat (Choshin & Ghaffari,
2017. Penggunaan teknologi ini dapat
mendukung pertumbuhan dan pengembangan
ckonomi, meningkatkan efisiensi komersial
dan memfasilitasi konvergensi dan kesatuan
negara, terutama negara-negara berkembang
(Choshin & Ghaffari, 2017). Menurut Laudon
& Traver (2012), e-commerce adalah penggunaan
internet dan web untuk bertransaksi bisnis,
yang memungkinkan terjadinya transaksi
komersial antara organisasi dan individu.

Model Kesuksesan Sistem Informasi Del.one and
McLean.

Model kesuksesan sistem informasi Del.one
and McLean pertama kali diperkenalkan pada
tahun 1992.

Individual Organizational
Twzpact Lmpact

Model Kesuksesan Sistem Informasi DeLLone & McLean (1992)

Gambar?.
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Model Kesuksesan Sistem Informasi DeLone and McLean yang di Modifikasi (2003).
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Pada tahun 2003, DelLone and McLean
mengusulkan sebuah model yang dimodifikasi
untuk mengatasi perubahan kebutuhan
manajemen dan pengguna era e-commerce.
Dibutuhkan lebih banyak studi untuk

memahami sifat dari sistem e-comzmzerce.

Penelitian yang dilakukan oleh (Alemayehu, &
Licker, 2001; Delone & McLean, 2004) telah
menyelidiki keberhasilan dari sistem e-commerce.
Alemayehu dan Licker mengusulkan agar
model DelLlone & McLean (1992) yang asli
dapat diperluas untuk mengukur keberhasilan
e-commerce sementara pada tahun 2004 Del.one
and McLean mengadaptasi model kesuksesan
sistem informast terkini (IS) untuk pengukuran
keberhasilan sistem e-commerce. Beberapa artikel
mengkaji mengenai perkembangan Teknologi
Informasi yang menggunakan model
kesuksesan sistem informasi DeLone and
McLean baik versi asli dan terbaru sebagai
landasan teoritis. Beberapa diantaranya yang
dilakukan oleh Schaupp, Fan, & Belanger
(2000), yang mengkaji mengenai tujuan sukses
situs web, (Tsai, Lee, Shen, & Lin, 2012) yang
mengkaji mengenai keberhasilan implementasi
perencanaan sumber daya perusahaan (ERP);
Bossen, Jensen, & Udsen (2013), yang
mengkaji tentang evaluasi catatan kesehatan
elektronik, dan Urbach, Smolnik, & Riempp
(2010), yang mengkaji tentang keberhasilan
portal karyawan.

Dalam perkembangannya model kesuksesan
sistem informasi Del.one and McLean dapat
dikombinasikan dengan model lain, seperti
yang telah dilakukan oleh Maillet, Mathieu, &
Sicotte (2015), yang mengkombinasikan model
kesuksesan sistem informasi Del.one and
McLean dengan teori penerimaan dan
penggunaan teknologi (UTAUT) yang tidak
bersatu untuk menjelaskan catatan pasien
elektronik, dan Hsu, Chang, Chu, & Lee
(2014), yang melakukankombinasi antara
model kesuksesan sistem informasi Del.one
and MclLean dengan dimensi kepercayaan
untuk menjelaskan niat membeli kembali
dalam layanan online. Model kesuksesan sistem
informasi DeLone and MclLean merupakan
model yang sederhana dan efektif, dan dapat
sepenuhnya menguraikan konsep penting dari
sistem informasi (Chang, Chang, Ho, Yen., &
Chiang, 2011).

Kepercayaan (Trust)

Kepercayaan (#7us{) merupakan bagian yang tak
terpisahkan didalam sistem informasi
pemasaran on/ine. Situs web dapat
menimbulkan kepercayaan berbasis kognitif
terutama melalui atribut vendor, seperti
keandalan, keakraban, dan kredensial
professional (Pengnate & Sarathy, 2017). Pada
penelitian ini kepercayaan (#rus/) berfokus
terhadap kepercayaan Usaha Mikro Kecil dan
Menengah (UMKM) didalam menggunakan
beberapa jasa e-commerce yang telah tersedia
sebagai media pemasaran produk atau jasa
yang dihasilkan.

Model Penelitan dan Pengenbangan Hipotesis
UMKM merupakan salah satu isu penting
dalam pertumbuhan ekonomi. Dalam
penelitian ini, kami (tim peneliti)
memperkirakan bahwa model kesuksesan
sistem informasi Del.one and McLean serta
kepercayaan (#7u#s7) memainkan peran penting
dalam tercapainya kepuasan pengguna melalui
penggunaan e-commerce dan berdampak
terhadap manfaat dari e-commerce pada Usaha
Mikro Kecil dan Menengah (UMKM). Kami
(tim peneliti) mengusulkan sebuah model
penelitian yang secara teoritis didasarkan pada
teori DelLone and McLean yang menguji
pengaruh et benefit pada Usaha Mikro Kecil
dan Menengah (UMKM) berdasarkan
karakteristik teknologi dan karakteristik
penggunaan. Berikut diuraikan mengenai
pengembangan hipotesis berdasarkan pada
model penelitian yaitu:

Information Qnality dan Use

Beberapa penelitian yang telah mengkaji
tentang hubungan antara kualitas informasi
dan penggunaan sistem informasi diantaranya
yaitu penelitian Fitzgerald & Russo (2005); dan
Halawi, Mccarthy, & Aronson (2007), yang
menemukan bahwa kualitas informasi
berhubungan secara signifikan dengan
penggunaan. Penelitian yang lain menghasilkan
temuan yang berbeda seperti yang di lakukan
oleh McGill, Hobbs, & Klobas (2003); Iivari
(2005), dimana hasil penelitian menemukan
bahwa kualitas informasi tidak berpengaruh
secara signifikan terhadap niat untuk
menggunakan.

Jurnal
314 | Manajemen Teknologi
Vol. 16 | No. 3 | 2017



Hamid dan Ikbal | Analisis Dampak Kepercayaan pada Penggunaan Media Pemasaran Online (e-commerce) yang Diadopsi oleh UMKM:
Perspektif  Model Del one & Mcl_ean

Information Qnality dan Benefit

Hubungan antara kualitas informasi dan
manfaat menunjukkan hasil yang beragam.
Beberapa hasil penelitian yang telah mengkaji
tentang hubungan yang signifikan antara
information Quality dan benefit diantaranya yang
dilakukan oleh Farhoomand & Drury (1996).
Namun demikian hasil penelitian yang
dilakukan oleh Bradley, Pridmore, & Byrd
(2006), menghasilkan temuan yang berbeda
yaitu kualitas informasi tidak berpengaruh
signifikan terhadap benefit. Kemudian hasil
penelitian lain yang menemukan adanya
dukungan moderat znformation quality dan benefit
diantarnaya yang dilakukan oleh Gatian (1994);
Kulkarni, Ravindran, & Freeze. (2006); Wu &
Wang (2000).

Information Quality dan User Satisfaction
Beberapa penelitian yang telah mengkaji
tentang hubungan antara kualitas informasi
dan kepuasan pengguna diantaranya yaitu;
Livari (2005); Wu & Wang (20006), yang
menemukan bahwa terdapat hubungan antara
kualitas informasi dengan kepuasan pengguna.
Lebih lanjut penelitian yang dilakukan oleh
McGill dkk (2003); Kulkarni & Ravindran
(2000); Chiu, Chiu, & Chang (2007), juga
menemukan hubungan yang konsisten antara
kualitas informasi dan kepuasan pengguna.
Namun demikian berbeda dengan peneltian
yang dilakukan oleh Marble (2003) yang tidak
menemukan hubungan yang signifikan antara
kualitas informasi dan kepuasan pengguna.

Information guality dan Trust

Beberapa peneliti telah membuktikan bahwa
information quality memiliki hubungan terhadap
kepercayaan (#rus?). Beberapa penelitian yang
telah dilakukan oleh Kim, Xu, & Koh (2004),
yang mengkaji tentang perdagangan elektronik
menemukan bahwa kualitas informasi mampu
menjadi prediktor bagi kepercayaan (trust).
Kemudian penelitian yang dilakukan oleh
Wahid & Prastyo (2013), juga menghasilkan
temuan yang sama yaitu adanya hubungan
antara information quality dan frust.
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System Quality dan Use

Terdapat hubungan positif dan signifikan
antara System Quality dengan Use (Wang &
Yang, 2016; Livari, 2005). Selanjutnya
penelitian yang dilakukan oleh Fitzgerald &
Russo (2005) menemukan bahwa peningkatan
kualitas sistem berhungan positif dengan
penggunaan sistem. Penelitian lain
menghasilkan temuan yang berbeda seperti
yang dilakukan oleh Gefen (2000) yang
menemukan bahwa persepsi kemudahan
penggunaan sistem perencanaan sumber daya
manufaktur secara signifikan tidak
berpengaruh terhadap penggunaan sistem
Kositanurit, Ngwenyama, & Kweku (2000),
juga menemukan temuan yang sama yaitu
keandalan sistem tidak berpengaruh terhadap
pemanfaatan sistem oleh pengguna.

System Quality dan Benefit

Hubungan antara kualitas sistem dan manfaat
menunjukkan hasil yang beragam. Beberapa
hasil penelitian yang telah mengkaji tentang
hubungan yang signifikan antara zuformation
Quality dan benefit diantaranya yang dilakukan
oleh Gefen (2000). Berbeda dengan hasil
penelitian yang dilakukan oleh Goodhue &
Thompson (1995) bahwa tidak ada hubungan
kualitas sistem dan manfaat. Kemudian hasil
penelitian lain yang menemukan adanya
dukungan moderat kualitas informasi dan
manfaat diantaranya yang dilakukan oleh
Geten (2000).

System Quality dan User S atisfaction

Terdapat hubungan positif dan signifikan
antara System Quality dengan User
Satisfaction (Wang & Yang, 2016; Livari, 2005;
Kulkarni, Ravindran, & Freeze 2006; Wu &
Wang, 2006; Halawi, Mccarthy, & Aroson,
2007). Selanjutnya penelitian yang dilakukan
oleh Kim, Lee, Han, & Lee (2002); Palmer
(2002) menemukan temuan bahwa ada
hubungan yang signifikan antara kualitas
sistem yang diukur sebagai keandalan dan
waktu download dengan kepuasan pengguna.
Penelitian yang lain menghasilkan temuan yang
berbeda seperti yang di lakukan oleh
Sukirman, Rokhman, & Budiarti (2015)
dengan hasil penelitian bahwa kualitas sistem
berpengaruh tidak signifikan terhadap
kepuasan pengguna.
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System quality dan Trust

Beberapa peneliti telah membuktikan bahwa
system quality memiliki hubungan terhadap
kepercayaan (#zrus/). Diantaranya penelitian
yang dilakukan oleh McKnight, Lankton,
Nicolaou, & Price (2017) dan Vance, Cosaque,
& Straub (2008), menemukan bahwa kualitas
sistem (systemz quality) berpengaruh signifikan
terhadap #rustpada mobile commerce technologies.

Service Quality dan Use

Beberapa peneliti telah membuktikan bahwa
terdapat hubungan positif dan signifikan
antara Service Quality dengan Use.
Diantaranya penelitian yang dilakukan oleh
Wang & Yang (2016); Fitzgerald & Russo
(2005). Lebih lanjut penelitian yang dilakukan
oleh Halawi dkk (2007) menemukan temuan
yang berbeda bahwa kualitas layanan tidak
memprediksi niat untuk menggunakan.

Service Quality dan Benefit

Hubungan antara kualitas pelayanan dan
manfaat menunjukkan hasil yang beragam.
Beberapa hasil penelitian yang telah mengkaji
tentang hubungan yang signifikan antara
kualitas pelayanan dan manfaat diantaranya
yang dilakukan oleh Gefen (2000) dan Thong,
Yap, & Raman (1996). Kemudian hasil
penelitian lain yang menemukan adanya
dukungan moderat kualitas pelayanan dan
manfaat diantaranya yang dilakukan oleh
Agarwal & Prasad (1999); dan Gefen & Keil
(1998). Berbeda dengan hasil penelitian yang
dilakukan oleh Kositanurit dkk (2006) bahwa
tidak ada hubungan antara kualitas layanan dan
manfaat.

Service Qnality dan User S atisfaction

Terdapat hubungan positif dan signifikan
antara Service Quality dengan User
Satisfaction (Wang & Yang, 2016). Lebih lanjut
penelitian yang dilakukan oleh Halawi dkk
(2007) juga menemukan adanya hubungan
yang signifikan antara kualitas layanan yang
diukur menggunakan SERVQUAL dengan
kepuasan pengguna. Berbeda dengan
penelitian yang dilakukan oleh Chiu dkk (2007)
dengan hasil penelitian tidak menemukan
hubungan antara service quality dan user
satisfaction.

Service quality dan Trust

Beberapa peneliti telah membuktikan bahwa
service guality memiliki hubungan terhadap
kepercayaan (#7usf). Penelitian yang dilakukan
oleh Caceres dan Paparoidamis (2007) yang
mengkaji tentang business-to-business loyalty
menemukan hasil penelitian bahwa kualitas
layanan (service quality) mampu mempredisksi
kepercayaan (trust).

Use dan User S atisfaction

Terdapat hubungan positif dan signifikan
antara Use dengan User satisfaction (Wang &
Yang, 2016; Halawi dkk 2007; Gelderman,
2002). Lebih lanjut penelitian yang dilakukan
oleh Chiu dkk (2007) menemukanbahwa
terdapat hubungan yang signifikan antara
penggunaan dan kepuasan pengguna dalam
konteks elearning. Berbeda dengan hasil
penelitian yang dilakukan oleh Azwar, Amriani,
& Subecan (2016), dimana menghasilkan
temuan bahwa Use tidak berpengaruh
signifikan terhadap User Satisfaction.

Use dan Benefit

Terdapat hubungan positif dan signifikan
antara use dengan net benefit (Wang & Yang,
2016; Burton & Straub, 2006; Kositanurit dkk
2000). Lebih lanjut penelitian yang dilakukan
oleh Halawi dkk (2007) menemukan adanya
hubungan yang signifikan antara intention to use
dan net benefit. Namun demikian penelitian yang
dilakukan oleh Livari (2005); Wu & Wang
(2006), menghasilkan temuan yang berbeda
dimana tidak menemukan adanya hubungan
antara #se dan net benefits. Kemudian penelitian
yang dilakukan oleh Leclercq (2007); Zhu &
Kraemer (2005); Devaraj & Kohli (2003),
menemukan adanya moderat support antara use
dan benefit.

Trust dan User S atisfaction

Kepercayaan (Trus?) dalam menggunakan
website memiliki kaitan erat dengan kepuasan
dalam menggunakan website tersebut.
Kepercayaan dianggap sebagai prediktor
kepuasan yang vital, karena penerimaan
kepercayaan yang lebih besar dapat
menciptakan perasaan senang bahwa
kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi oleh
situs web dan penjual (Shiau & Luo, 2012).
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User Satisfaction dan Net Benefit

Terdapat hubungan positif dan signifikan
antara User Satisfaction dengan Net Benefit
(Wang & Yang, 2016; McGill dkk 2003; Law &
Ngai, 2007; Gelderman, 2002). Lebih lanjut
penelitian yang dilakukan oleh Livari (2005),
menemukan adanya hubungan yang kuat
antara User Satisfaction dan Net Benefit.

Berdasarkan pada uraian pengembangan
hipotesis penelitian maka dapat digambarkan
kerangka konseptual penelitian sebagai
berikut:

Information
Quality

System
Quality

Service
Quality

L 2

User
Satisfaction

Ket:
Direct Effect
Indirect Effect

Gantbhar 3.
Kerangka Konsep Penelitian.

Berdasarkan pada kerangka konseptual
penelitian (gambar 3) maka hipotesis yang
dibangun didalam penelitian ini yaitu:

H, :Information Quality berpengaruh terhadap
Use.

H,,:Information Qunality berpengaruh secara
langsung dan tidak langsung terhadap
Benefityang dimediasi oleh Use dan User
Satisfaction.

H, :Information Quality berpengaruh secara
langsung dan tidak langsung terhadap
User Satisfaction yang dimediasi oleh Use
dan Trust.

H, g Information Quality berpengaruh terhadap
Trust.

H, :System Quality berpengaruh terhadap Use.

H,, :System Quality berpengaruh secara langsung
dan tidak langsung terhadap Benefityang
dimediasi oleh Usedan User Satisfaction.

H, :System Quality berpengaruh secara langsung
dan tidak langsung terhadap User
Satisfaction yang dimediasi oleh Use dan
Trust.
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H, :System Quality berpengaruh terhadap Trust.

H,,:Service Quality berpengaruh terhadap Use.

H, :Service Qunality berpengaruh secara
langsung dan tidak langsung terhadap
Benefityang dimediasi oleh Use dan User
Satisfaction.

H, :Service Quality berpengaruh secara
langsung dan tidak langsung terhadap
User Satisfaction yang dimediasi oleh Use
dan Trust.

H, ;:Service Qualityberpengaruh terhadap Trust.

H,,:Useberpengaruh terhadap User Satisfaction.

H,,:Use berpengaruh secara langsung dan
tidak langsung terhadapBenefit yang
dimediasi oleh UserSatisfaction.

H. : User Satisfaction berpengaruh terhadap
Benefit.

H,,: Trustberpengaruh terthadap User Satisfaction
dan berpengaruh secara tidak langsung
terhadap Benefit yang dimediasi oleh User
Satisfaction.
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Metodologi Penelitian

Penelitian ini merupakan jenis penelitian
explanatory research yang mencoba untuk
menjelaskan hubungan kausal (sebab akibat).
Metode pengumpulan data dilakukan dengan
survei menggunakan instrumen kuesioner
dengan tipe pertanyaan tertutup (closed-ended
question). Instrumen kuesioner dengan tipe
pertanyaan tertutup ditujukan untuk
mengukur penerimaan dan keperceyaan (trust)
pada sistem informasi e-commercemelalui
pengujian model Del.one & McLean (2003)
yang terdiri tujuh konstruk yaitu zuformation
quality, system quality, service quality, wuse, wuser
satisfaction, trust dan net benefit.

Adapun populasi didalam penelitian ini yaitu
Usaha Mikro, Kecil dan Menengah (UMKM)
yang ada di Kota Palopo yang telah
menggunakan sistem pemasaran online (e-
commerce).

Penelitian ini menggunakan analisis pada
tingkatan organisasional sehingga anggota
populasinya adalah seluruh pimpinan atau
pemilik Usaha Mikro Kecil dan Menengah
(UMKM) di Kota Palopo. Dengan
pertimbangan pada penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh tim peneliti (Ikbal & Hamid,
2016) tidak semua Usaha mikro Kecil dan
Menengah telah mengadopsi sistem
pemasaran berbasis online, sehingga peneliti
tidak menggunakan seluruh anggota populasi
melainkan peneliti hanya menggunakan
sampel penelitian.

Sampel pada penelitian ini diambil dengan
menggunakan metode non probability yaitu
dengan tekhnik pendekatan purposive sampling.
Dimana purposive sampling yaitu teknik
pengambilan sampel sumber data dengan
pertimbangan tertentu (Sugiyono,
2010).Dimana pada penelitian ini
mempertimbangkan bahwa sampel dipilih
berdasarkan tujuan penelitian yaitu sektor
Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM)
yang menggunakan sistem pemasaran berbasis
online (e-commerce) minimal selama dua tahun.

Ukuran sampel diambil sebanyak 200 sampel,
dengan pertimbangan sampel minimal untuk
Struktural Equation Model (SEM) yaitu 100
sampel (Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010)
dan tingkat kesalahan sebesar 5%. Data yang
digunakan didalam penelitian ini yaitu data
primer yang bersumber dari penyebaran
kuesioner kepada responden yaitu pimpinan
atau pemiliki sektor Usaha Mikro Kecil dan
Menengah (UMKM) di Kota Palopo.

Pengujian hipotesis (Gambar 1) dilakukan
dengan menggunakan tekhnik Struktural
Equation Modelling (SEM) melalui
penggunaan Partial Least Squares (PLS-SEM)
dengan bantuan software SmartPLS 3. Dalam
penggunaan (PLS-SEM) tidak mensyaratkan
data terdistribusi normal, jumlah sampel yang
terbatas, dan estimasi parameter dapat
dilakukan langsung tanpa persyaratan goodness
of fit, (Ghozali, 2014).

Alasan peneliti menggunakan Partial Ieast
Sqguares (PLS-SEM) yaitu (i) Data didalam
penelitian ini tidak semua item terdistribusi
secara normal; (i) secara literatur model
penelitian kami (Gambar 1) yang mengadopsi
model DeLone & McLean (2003) yang
dimodifikasi dengan menambahakan konstruk
trust masih belum teruji sehingga tujuan
penelitian ini yaitu untuk mengkonfirmasi
teori; dan (iii) model penelitian termasuk
kedalam kategori model yang kompleks.
Menurut Hair, Ringle, & Sarstedt (2011),
teknik semacam itu banyak digunakan dalam
penelitian di bidang pemasaran dan
manajemen dengan tujuan menganalisis
hubungan sebab dan akibat antara konstruksi
laten dan ini adalah teknik yang sangat efektif
untuk memperkirakan hubungan kausal di
Model teoritis berdasarkan data empiris.
Defenisi operasional dan indikator
pengukuran konstruk penelitian disajikan pada
table 1.
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Tabel 1.
Indikator Penguknran Konstruk Penelitian
Variabel Definisi Indikator Sumber
Karakt.eristik yang hasgs dimiliki oleh  Dynamic content Parson, Zeisser, & Waitman(1998)
TInformation suatu informasi pada SIStem pemasaran .,y personalization Barua, Whinston, & Yin(2000)
P opllne (e-commerce) yang dlgunakar'l atau

Qualty dimanfaatkan oleh pengguna sistem
informasi yaitu (UMKM) Variety of information Palmer (2002)

Ciri atau karakteristk kualitas yang  User Friendly Chang dkk (2011)

Syste diinginkan pada sistem pemasaran online  Customization Palmer (2002)

Onality (e-commerce) yang membuat pengguna  Ease of navigation Alemayehu & Licker (2001)
sistem informasi yaitu (UMKM) merasa  Privagy
mudah, aman Security
Persepsi mengenai. . kualitas SCCAD R oehonsiveness Utrbach dkk (2010)
menyeluruh yang erpikirkan dan menjadi _

Somie | SUAtU gagasan yang harus di rumuskan E7pathy Chang & King (2005)

P agar pada tahap  penggunaannya  Rekability Pitt, Watson, & Kavan(1995)

Quality dilakukan pengujian kembali untuk
menjadi suatu proses yang dinamis yang
memenuhi kepuasan pengguna Assurance
Seberapa  sering  pengguna  dalam  Number of e-commerce site visits:  D'Ambra & Rice (2001)

Use Ezf:(?riu nilZi(caet; Slzzznm pCEZZiZIEnSSESE Length of stay Alemayehu & Licker (2001)
produk dan jasa yang dihasilkan oleh
UMKM Number of purchases completed
Adegnacy Urbach dkk (2010)
Usr  Respon dan umpan balik yang dirasakan oo Seddon & Kiew (1994)
Satisfaction pengguna set.elah pemakaian  sistem b
pemasaran online (e-commerce) Effectiveness
Ouverall satisfaction
Merupakan hal yang dibutuhkan oleh  [Pepgite is secure Hsu, Chang, Chu, & Lee (2014)
pengguna  sistem  informasi  agar Website is reliable

Trwst pengguna merasa bahwa sistem informasi
pemasaran online (e-commerce) yang
digunakan berdampak terhadap manfaat — Website is trustworthy
bagi perkembangan UMKM
Dampak dari manfaat yang dirasakan Customer loyalty Demers & Lev (2000)

Benefir oleh  pengguna (UMKM) setelah  Productivity Morash & Clinton (1998)
menggunakan sistem pemasaran online  Mapkes share Teo & Too (2000)
(e-commerce) terhadap sektor UMKM Cusiomer responsiveness

Hasil dan Diskusi Namun demikian dari total 175 kuesioner yang

Hipotesis penelitian (Gambar 1)
divjimenggunakan teknik szruktural equation
model (SEM) melalui pendekatan Partial 1 east
Squares (PLS-SEM) dengan bantuan software
SmartPLS 3. Hasil penyebaran kuesioner
penelitian terhadap 200 responden yaitu
pemilik atau pimpinan Usaha Mikro Kecil dan
Menengah (UMKM) yang telah disebarkan
untuk disi sesuai dengan kepentingan
penelitian, namun demikian dari total 200
kuesioner yang disebar yang berhasil kembali
sebanyak 175 kuesioner dengan tingkat
pengembalian (response rate) sebesar 87,5%.
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kembali hanya 170 kuesioner yang digunakan
dan sisanya 12,5% tidak layak untuk digunakan
karena terdapat beberapa item pertanyaan
yang tidak dijawab oleh responden pada saat
pengisian kuesioner. Untuk karakteristik
sampel penelitian bisa diamati dari jenis usaha,
asal konsumen utama,jenis kelamin pelaku
usaha sektor UMKM, dan jenis e-commerce yang
digunakan yang secara rinci disajikan pada
tabel 2.
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Tabel 2.
Rarakteristik Responden
No Jenis Usaha Jumlah Persentase

1 Jenis Usaha
Kuliner 25 14,70
Perdagangan Umum (Trading) 132 77,65
Jasa Biro Perjalanan 8 4,70
Manufaktur (kaos t-shirt/clothing) 5 3,00
Jumlah 170 100

2 Asal Konsumen Utama
Kota Palopo 105 61,76
Luar Kota Palopo 65 38,24
Jumlah 170

3 Jenis Kelamin Pelaku Usaha
Pria 95 55,88
Wanita 75 4412
Jumlah 170 100

4  Jenis e-commerce yang paling sering digunakan
OLX.com 43 25,29
beeholiday.co.id 8 4,71
foursquare.com 15 8,82
bukalapak.com 17 0.10
Facebook 52 30,59
Instagram 35 20,59
Jumlah 170 100

Model Pengukenran (Outer Model)

Dalam teknik analisis data menggunakan
SmartPLS 3, terdapat tiga kriteria yang
dilakukan untuk menilai outer model yaitu (1)
convergent validityyang dapat dilihat dari nilai
loading factordan AVE, (i) discrinminant validity
dapat dilihat dari nilai akar kuadrat AVE dan
korelasi antar konstruk laten, (i) untuk uji
reliabilitas dapat dilihat dari nilai composite
reliabilitydan cronbach's alpha.

Mentlai Outer Model dengan V aliditas Convergendan
Validitas Discriminant

Validitas convergen berhubungan dengan prinsip
bahwa pengukur-pengukur (manifest variabel)
dari suatu konstruk seharunya berkorelasi
tinggi. Uji validitas comvergent dilakukan dengan
melihat nilai /bading factor dan dibandingkan
dengan rule of thumb (> 0,60), kemudian

melihat nilai average variance extracted (AVE) dan
dibandingkan dengan rule of thumb (> 0,50).
untuk wji validitas dzscriminant dilakukan dengan
melihat nilai akar kuadrat AVE dan korelasi
antar konstruk laten dengan rule of thumb akar
kuadrat AVE > korelasi antar konstruk
laten(Hair dkk, 2011; Ghozali, 2014).
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Berdasarkan hasil uji validitas convergent (Tabel
5) untuk nilai bading factor pada masing-masing
konstruk yaitu Information Qnality yang terdiri
dari tiga indikator pengukuran yaitu masing-
masing memiliki nilai sebesar (I1Q1=0,953;
1Q2=0,950; dan 1Q3=0,935); Systenr Quality
(§Q1=0,985; SQ2=0,987; SQ3=0,987;
SQ4=0,985; dan SQ5=0,982); Service Quality
(SRVSQ1=0,964; SRVSQ2=0,978;
SRVSQ3=0,976; SRVSQ4=0,966;); Use
(U1=0,995; U2=0,985; dan U3=0,988); User
Satisfaction (US1=0,703; US2=0,687;
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US3=0,800; dan US4=0,774); Trust
(T1=0,940; T2=0,955, dan T3=0,742); dan
Benefit (B1=0,753; B2=0,761; B3=0,776, dan
B4=0,748)memilki nilai yang lebih besar dari
nilai rule of thumb (> 0,60). Untuk nilaiaverage
variance extracted (AVE) untuk masing-masing
konstruk yaitu Information Quality=0,895; System
Qunality=0,970; Service Quality=0,943;
Use=0,979; User Satisfaction=0,551;
Trust=0,783; dan Benefit=0,577 memilki nilai
yang lebih besar dibandingkan dengan ru/e of
thumb (> 0,50).

Tabel 3.
Laten Variable Correlation
. Information — Service  System User
Benefit = atity  Qualiy  Qwality "™ U Savicfaction
Benefit 1.000 0,000 0.000 0.000 0.000  0.000 0.000
Inform ation Quality 0.260 1.000 0.000 0.000 0.000  0.000 0.000
Service Quality 0.609 0.039 1.000 0.000 0.000  0.000 0.000
System Quality 0.486 0.081 0.246 1.000 0.000  0.000 0.000
Trust 0.651 0.212 0.290 0.386 1.000  0.000 0.000
Use 0.346 0.205 0.173 0.613 0.143  1.000 0.000
User Satisfaction 0.894 0.231 0.636 0.427 0713  0.262 1.000
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Tabel 4.
Nilai AV'E dan Akar Knadrat AV'E

AVE Akar AVE
Benefit 0.577 0.759
Information Quality 0.895 0.946
Service Quality 0.943 0.971
System Quality 0.970 0.984
Trust 0.783 0.884
Use 0.979 0.989
User Satisfaction 0.551 0.742

Tabel 5.
Nilai Loading Factor, Average Variance Extracted (AVE), Cronbach's Alpha, dan Composite Reliability

Average
Loading  Variance  Cronbach's Composite

Variabel Indikator Factor  Extracted Alpha Reliability
(AVE)
Information Dynamic content (1Q1) 0.953
Onality Content personalization 1Q2) 0.950 0.895 0.941 0.962
Variety of information (1Q3) 0.935
User Friendly (SQ1) 0.985
. Customization (SQ2) 0.987
EZZ Ease of navigation (SQ3) 0.987 0.970 0.992 0.994
Privacy (SQ4) 0.985
Security (SQ5) 0.982
Responsiveness (SRVSQ1) 0.964
Service Empathy (SRVSQ2) 0.978
Quality Reliability SRVSQ3) 0.976 0943 0.980 0.985
Assurance SRVSQ4) 0.966
Number of e-commerce site visits (U1) 0.995
Use Length of stay (U2) 0.985 0.979 0.989 0.993
Number of purchases completed (U3) 0.988
Adequacy (UST) 0.703
User Elfficiency (US2) 0.687
Satisfaction  Effectiveness (US3) 0.800 0551 0727 0830
overall satisfaction (US4) 0.774
Website is secure (T1) 0.940
Trust Website is reliable (T2) 0.955 0.783 0.859 0.914
Website is trustwortly (13) 0.742
Customer loyalty(B1) 0.753
Bengir Lruetip(B2) 0.761 0.577 0.756 0.845
Market Share (B3) 0.776
Customer responsiveness (B4) 0.748
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Kemudian untuk hasil pengujian validitas
discriminant (Tabel 3) dan (Tabel 4) yang dilihat
dari nilai akar kuadrat AVE dan korelasi antar
konstruk latensudah memenubhi syarat dengan
rule of thumbyaitu akar kuadrat AVE > korelasi
antar konstruk laten. Untuk nilai akar kuadrat
AVE untuk konstruk znformation quality sebesar
0.946 > nilai korelasi antar konstruk laten yaitu
0.039; 0.081; 0.212; 0.205; dan 0.231 (kolom
information quality dilihat kebawah), konstruk
benefit sebesar 0.759 > nilai korelasi antar
konstruk laten yaitu 0.260; 0.609; 0.486;
0.651;0.345 dan 0.894 (kolom benefit dilihat
kebawah), konstruk service guality sebesar 0.971
> nilai korelasi antar konstruk laten yaitu 0.246;
0.290; 0.173; dan 0.636 (kolom service guality
dilihat kebawah), konstruk systez guality sebesar
0.984> nilai korelasi antar konstruk laten yaitu
0.386; 0.613; dan 0.427 (kolom gsystems quality
dilihat kebawah), konstruk #7ustsebesar 0.884 >
nilai korelasi antar konstruk laten yaitu 0.143;
dan 0.713 (kolom #rustdilihat kebawah),
konstruk #se sebesar 0.989 > nilai korelasi antar
konstruk laten yaitu 0.262 (kolom #se dilihat
kebawah), konstruk user satisfaction sebesar
0.742 > nilai korelasi antar konstruk laten yaitu
0.000 (kolom wser satisfaction dilihat kebawah).

Menilai Outer Model dengan Reliabilitas

Selain uji validitas pengukuran model juga
dilakukan uji reliabilitas dengan tujuan untuk
membuktikan akurasi, konsistensi, dan
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ketepatan instrument dalam mengukur
konstruk. Uji reliabilitas dilakukan dengan
melihat nilai daricomposite reliabilitydan nilai
cronbach's alpha (Tabel 5) kemudian
dibandingkan dengan rule of thumb (> 0.70)
(Hair dkk 2011; Ghozali, 2014). Dari hasil
pengujian reliabilitas untuk nilai cronbach alpha
masing-masing konstruk yaitu znformation
quality (0.941); system quality (0.992); service
quality (0.980); use (0.989); wuser satisfaction
0.727); trust (0.859); dan net benefit (0.7506),
kemudian untuk nilai composite reliability masing-
masing konstruk yaitu znformation quality
(0.962); system quality (0.994); service quality
(0.985); use (0.993); user satisfaction (0.830); trust
(0.914); danbenefir (0.845) ternyata mampu
menghasilkan nilai > dari nilai rwle of thumb (>
0.70).

Model Struktural (Inner Model)

Adapun kriteria penilaian model struktural
(¢znner model) dengan menggunakan SEM-PLS
yaitu Zuner mode/ di evaluasi dengan
menggunakan (i) R-square untuk konstruk
dependen; (i) melihat nilai signifikansi melalui
prosedur bootstrapping (t-value 1,96 (significan
level = 5%). Berikut hasil evaluasi model
struktural (smner model) melalui prosedur
bootstrapping untuk pengujian hipotesis yang
diajukan didalam penelitian ini disajikan pada
(Gambar 2) dan (Tabel 6) berikut:

Uz uz
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User Sotisfaction

i
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Evaluasi Nilai R S quare

Model structural atau inner model dievaluasi
dengan melihat persentasi variance yang
dijelaskan yaitu dengan melihat nilai R Square
untuk konstruk laten dependen. Nilai ru/e of
thumb untuk R Square yaitu 0,75 terkategori
kuat; 0,50 terkategori moderat, dan 0,25
terkategori lemah (Hair dkk 2011). Dari hasil
analisis (Tabel 6) diperoleh nilai R Sguare untuk
masing-masing konstruk yaitu konstruk beznefit
sebesar 0,822, yang berarti bahwa variabilitas
benefit yang dapat dijelaskan oleh variabel
information quality, System quality, service quality,
dan #rust melalui u#se dan wser satisfaction dalam
model sebesar 82.2% dan termasuk dalam
kategori model kuat. Untuk konstruk #rust
sebesar 0,221,

Tabel 6.
R Square Mean, STDEV, T-1alues, P-1alues)

yang berarti bahwa variabilitas #7xst yang dapat
dijelaskan oleh variabel znformation guality, system
quality, service quality dalam model sebesar
22,1%dan termasuk dalam kategori lemah.
Kemudian untuk konstruk use sebesar 0,400,
yang berarti bahwa variabilitas #se yang dapat
dijelaskan oleh variabel znformation guality, system
quality, service quality dalam model sebesar
40,00% dan termasuk dalam kategori lemah.
Selanjutnya untuk konstruk user satisfaction
sebesar 0,728, yang berarti bahwa variabilitas
user satisfaction yang dapat dijelaskan oleh
variabel znformation quality, system quality, service
quality, wse, dan trust dalam model sebesar
72,8% dan termasuk dalam kategori kuat.

Ovriginal Sam ple

Standard T Statistics

Sample Mean Deviation P Values

0) (M) (STDEL) (|O/STDEL,
Benefit 0.822 0.831 0.032 25.772 0.000
Trust 0.221 0.243 0.000 3.670 0.000
Use 0.400 0.404 0.087 4591 0.000
User Satisfaction 0.728 0.751 0.08 8.878 0.000

Evalnasi Nilai Signifikansi (t-valune 1,96 dan
significan level = 5%).

Evaluasi nilai signifikansi yaitu dengan
mengamati nilai koefisien jalur dari hasil
pengujian dengan Partial 1.east Square (PLS)
dengan perhitungan bootstrapping (Tabel 7).
Dari hasil path coefficient dapat diketahui bahwa
untuk pengaruh information guality terhadap use,
benefit, wuser satisfaction dan trust yaitu(H,))
information quality berpengaruh secara langsung
positif dan signifikan terhadap #seyaitu dengan
nilai signifikansi sebesar 0.012< dari tingkat
alpha 5% dan juga ditunjukkan dengan nilai T
statistik sebesar 2.510> dari 1.96. Untuk (H,,)
yaitu znformation gquality berpengaruh secara
langsung (direct effect) positif tetapi tidak
signifikan terhadap benefit yaitu dengan nilai
signifikansi sebesar 0.107 > dari tingkat a/pha
5% dan juga ditunjukkan dengan

nilai T statistik sebesar 1.614 < dari 1.96,
kemudian znformation quality berpengaruh
secara tidak langsung (zndirect effect) positif dan
signifikan terhadap benefit yang dimediasi
olehUse yaitudengan nilai signifikansi sebesar
0.017 < dari tingkat a/lpha 5% dan juga
ditunjukkan dengan nilai T statistiksebesar
2.402 > dari 1.96.Untukznformation quality
berpengaruh secara tidak langsung (indirect
¢ffec) positif dan signifikan terhadap benefit
yang dimediasi oleh wser satisfaction yaitu dengan
nilai signifikansi sebesar 0.002 < dari tingkat
alpha 5% dan juga ditunjukkan dengan nilai T
statistik sebesar 3.056 > dari 1.96.
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Selanjutnya untuk (H,) znformation quality
berpengaruh secara langsung positif dan
signifikan terhadap wuser satisfaction yaitu dengan
nilai signifikansi sebesar 0.049< dari tingkat
alpha 5% dan juga ditunjukkan dengan nilai T
statistik sebesar 1.970> dari 1.96, kemudian
information quality berpengaruh secara tidak
langsung (indirect effect) positif dan signifikan
terthadap wser satisfaction yang dimediasi oleh use
yaitu dengan nilai signifikansi sebesar 0.044<
dari tingkat a/pha 5% dan juga ditunjukkan
dengan nilai T statistik sebesar 2.019> dari
1.96.

Untuk znformation quality berpengaruh secara
tidak langsung (indirect effect) positif dan
signifikan terhadap wser satisfaction yang
dimediasi oleh #rust yaitu dengan nilai
signifikansi sebesar 0.012 < dari tingkat a/pha
5% dan juga ditunjukkan dengan nilai T
statistik sebesar 2.513 > dari 1.96.Kemudian
(H.,) information quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap #wst yaitu dengan nilai
signifikansi sebesar 0.020 < dari tingkat a/pha
5% dan juga ditunjukkan dengan nilai T
statistik sebesar 2,330> dari 1.989.

Selanjutnya untuk pengaruh systews quality
terhadap wse, benefit, user satisfaction dan trustyaitu
(H.,,) system quality berpengaruh secara langsung
positif dan signifikan terhadap wse yaitu dengan
nilai signifikansi sebesar 0.000< dari tingkat
alpha 5% dan juga ditunjukkan dengan nilai T
statistik sebesar 8.137> dari 1.96. Untuk(H,,)
System quality berpengaruh secara langsung
(direct effect) positif tetapi tidak signifikan
terhadap benefit yaitu dengan nilai signifikansi
sebesar 0.090> dari tingkat a/jpba 5% dan juga
ditunjukkan dengan nilai T statistik sebesar
1.698< dari 1.96, kemudian untuksysten quality
berpengaruh secara tidak langsung (indirect
¢ffect) positif dan signifikan terhadap benefit
yang dimediasi oleh Use yaitu dengan nilai
signifikansi sebesar 0.000< dari tingkat a/pha
5% dan juga ditunjukkan dengan nilai T
statistik sebesar 3.663> dari 1.96.
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Selanjutnya untuk systems quality berpengaruh
secara tidak langsung (zndirect effect) positit dan
signifikan terhadap benefit yang dimediasi oleh
user satisfaction yaitu dengan nilai signifikansi
sebesar 0.000< dari tingkat a/pha 5% dan juga
ditunjukkan dengan nilai T statistik sebesar
5.568> dari 1.96.Untuk (H,) systew quality
berpengaruh secara langsung positif tetapi
signifikan terhadap wser satisfaction yaitu dengan
nilai signifikansi sebesar 0.241 > dari tingkat
alpha 5% dan juga ditunjukkan dengan nilai T
statistik sebesar 1.174 < dari 1.96,
kemudianuntuk systes quality berpengaruh
secara tidak langsung (zndirect effect) positit dan
signifikan terhadap wuser satisfaction yang
dimediasi oleh wse yaitu dengan nilai
signifikansi sebesar 0.007< dari tingkat a/pha
5% dan juga ditunjukkan dengan nilai T
statistik sebesar 2.714 > dari 1.96.

Kemudian untuksysterz quality berpengaruh
secara tidak langsung (zndirect effect) positit dan
signifikan terhadap wuser satisfaction yang
dimediasi oleh #rust yaitu dengan nilai
signifikansi sebesar 0.000< dari tingkat a/pha
5% dan juga ditunjukkan dengan nilai T
statistik sebesar 4.671> dari 1.96. Kemudian
(H,)) system quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap #ust yaitu dengan nilai
signifikansi sebesar 0.000 < dari tingkat a/pha
5% dan juga ditunjukkan dengan nilai T
statistik sebesar 3.903> dari 1.989.

Untuk pengaruh service quality terhadap wse,
benefit, user satisfaction dan frust yaituUntuk (H,)
service quality berpengaruh secara langsung
positif dan signifikan terhadap use yaitu dengan
nilai signifikansi sebesar 0.734 > dari tingkat
alpha 5% dan juga ditunjukkan dengan nilai T
statistik sebesar 0.341 < dari 1.96.Untuk (H,)
service guality berpengaruh secara langsung
(direct effect) positif tetapi tidak signifikan
terhadap benefit yaitu dengan nilai signifikansi
sebesar 0.385> dari tingkat a/pha 5% dan juga
ditunjukkan dengan nilai T statistik sebesar
0.869< dari 1.96, kemudian untuk service guality
berpengaruh secara tidak langsung (zndirect
¢ffect) positif dan signifikan terhadap benefit
yang dimediasi oleh Useyaitu dengan nilai
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signifikansi sebesar 0.051< dari tingkat a/pha
5% dan juga ditunjukkan dengan nilai T
statistik sebesar 1.978> dari 1.96. Selanjutnya
untukservice quality berpengaruh secara tidak
langsung (indirect effec) positif dan signifikan
terhadap benefit yang dimediasi oleh wuser
satisfaction yaitu dengan nilai signifikansi
sebesar 0.000 < dari tingkat a/pha 5% dan juga
ditunjukkan dengan nilai T statistik sebesar
11.451> dari 1.96. Untuk (H,) service quality
berpengaruh secara langsung positif dan
signifikan terhadap wser satisfaction yaitu dengan
nilai signifikansi sebesar 0.020 < dari tingkat
alpha 5% dan juga ditunjukkan dengan nilai T
statistik sebesar 2.338> dari 1.96, selanjutnya
untukservice quality berpengaruh secara tidak
langsung (indirect effec) positif dan signifikan
terhadap wser satisfaction yang dimediasi oleh wse
yaitu dengan nilai signifikansi sebesar 0.024<
dari tingkat a/pha 5% dan juga ditunjukkan
dengan nilai T statistik sebesar 2.268> dari
1.96.

Selanjutnya untuk service quality berpengaruh
secara tidak langsung (zndirect effect) positif dan
signifikan terhadap wser satisfaction yang
dimediasi oleh #rust yaitu dengan nilai
signifikansi sebesar 0.028< dari tingkat a/pha
5% dan juga ditunjukkan dengan nilai T
statistik sebesar 2.200> dari 1.96. Kemudian
(H,)) service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap #ust yaitu dengan nilai
signifikansi sebesar 0.036< dari tingkat a/pha
5% dan juga ditunjukkan dengan nilai T
statistik sebesar 2.107> dari 1.96.

Untuk pengaruh use terhadap wuser satisfaction
dan benefit yaitu (H,) use berpengaruh positif
dan signifikan terthadap wser satisfaction yaitu
dengan nilai signifikansi sebesar 0.000 < dari
tingkat a/pha 5% dan juga ditunjukkan dengan
nilai T statistik sebesar 3.554 > dari 1.96.Untuk
(H,,) #se berpengaruh positif tetapi tidak
signifikan terhadap benefit yaitu dengan nilai
signifikansi sebesar 0.259 > dari tingkat a/pha
5% dan juga ditunjukkan dengan nilai T
statistik sebesar 1.131 < dari 1.96, kemudian #se
berpengaruh secara tidak langsung (indirect
¢ffect) positif dan signifikan terhadap benefityang

dimediasi oleh user satisfaction yaitu dengan nilai
signifikansi sebesar 0.000 < dari tingkat a/pha
5% dan juga ditunjukkan dengan nilai T
statistik sebesar 3.545> dari 1.96. Untuk
pengaruh user satisfaction tethadap benefit (H.)
user satisfactionberpengaruh secara langsung
positif dan signifikan terhadap benefit yaitu
dengan nilai signifikansi sebesar 0.000 < dari
tingkat a/pha 5% dan juga ditunjukkan dengan
nilai T statistik sebesar 10.895 > dari 1.96.
Untuk pengaruh #rust tethadap wuser satisfaction
dan benefit yaitu (H,) #rust berpengaruh secara
langsung positif dan signifikan terhadap user
satisfaction yaitu dengan nilai signifikansi
sebesar 0.000 < dari tingkat a/pha 5% dan juga
ditunjukkan dengan nilai T statistik sebesar
10.895 > dari 1.96, kemudian(H,,) trust
berpengaruh secara tidak langsung (indirect
¢ffec) positif dan signifikan terhadap benefit
yang dimediasi oleh wser satisfaction yaitu dengan
nilai signifikansi sebesar 0.000 < dari tingkat
alpha 5% dan juga ditunjukkan dengan nilai T
statistik sebesar 10.895 > dari 1.96.

Pembahasan Pengujian Hipotesis

Dari hipotesis yang diajukan didalm penelitian
ini (Tabel 7) dapat diketahui bahwa sepuluh
hipotesis yang diterima dan ada tiga hipotesis
yang ditolak. Berikut uraian dari tiga belas
hipotesis yang diajukan didalam penelitian ini
yaitu:

Information Qnality terbadap Use (H, )

Hasil analisis menunjukkan bahwa znformation
quality berpengaruh positifdan signifikan
terhadap use, artinya bahwa UMKM di Kota
Palopo sebagai pengguna menganggap bahwa
sistem pemasaran online (e-commerce) memiliki
kualitas informasi yang baik saat digunakan
dalam mempromosikan produk-produk
UMKM di Kota Palopo. Temuan ini sejalan
dengan hasil penelitian dari (Halawi dkk 2007)
menemukan bahwa kualitas informasi
berhubungan secara signifikan dengan
penggunaan. Dengan demikian untuk (H,)
dapatditerima.
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Tabel 7.

Hipotesis, Path Coefficients (Direct, Indirect, and Total effect), T Statistik, dan PV alues

. . Path Coefficient (f) T Statistic s P Valnes Hasil
Path Hipotesis Direct Indirect Total Direct Indirect Direct Indirect  Direct Indirect
Information Quality -> Use Hia  0.156 © 0516 2.510 - 0.012 - Diterim: -
Information Quality > Benefit 0.073 0.131 1.614  2.402 0.107 0.017 Diolak 21 erim
Hib0.058 Diterim
Information Quality -> Benefit 0.218 0.276 3.056 - 0.002 - z
Information_Quality -> User 0.100 0.186 1.970 2.019 0.049 0.044 Diterim; L i
Satisfaction Hie 0.086
Information_Qualiy == User 0178 0264 - 2513 - 0012 . Duenm
Satisfaction a
Information Quality -> Trust H1d  0.178 - 0.178 2.330 - 0.020 - Diterim: -
System Quality -> Use H2a 0595 - 0595 8137 - 0000 - Diterim: -
System Quality -> Benefit 0216 0311 1.698  3.663 0.090 0.000 Ditolak L™
e 0095 Ditetim
System Quality -> Benefit 0386 0.481 - 5568 - 0000 - N
System Quality -> User Satisfaction 0194 0274 1174 2714 0241 0.007 Ditolak 21 erim
fee - 0.080 Diterim
System Quality -> User Satisfaction 0.307 0.387 - 4.671 - 0.000 - .
System Quality -> Trust H2ad 0321 - 0321 3903 - 0000 - Diterim -
Service Quality -> Use H3a  0.021 - 0.021 0.341 - 0734 - Ditolak -
Service Quality -> Benefit 0.062 0.144 0.869 1978 0385 0.051 Ditolak D™
H3b 0.082 Diteri
Service Quality -> Benefit 0.695 0.777 - 11451 - 0000 - “Z“m
. . . .. Diterim
Service Onality -> User Satisfaction 0.108 0.561 2.338  2.268 0.020 0.024 Diterim:
Hi  0.453 Diteri
Service Quality -> User Satisfaction 0.176 0.629 - 2200 - 0028 - ! an
Service Quality -> Trust H3d 0.204 - 0.204 2.107 - 0.036 - Diterim: -
Use -> User Satisfaction H4a 0.263 - 0.263 3.554 - 0.000 - Diterim: -
Use -> Benefit Wb 0059 0227 0.336 1131  3.545 0259 0.000 Ditolak DM
User Satisfaction -> Benefit H5 0.772 - 0.77210.895 - 0.000 - Diterim: -
Trust -> User_Satisfaction 0.526 - 0.526 3.592 - 0.000 - Diterim: -
Trust -> Benefit e - 0406 0406 - 3284 - 0001 - D“Z“m
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Informaion Quality terhadap Benefit dan Information
Quality terbadap Benefit dimediasi Use dan User

Satisfaction (H,,)

Hasil analisis untuk (H,,) menunjukkan bahwa
information quality berpengaruh positif tetapi
tidak signifikan terhadap benefiz, diikuti dampak
information quality terhadap benefit yang
dimediasi oleh #se berpengaruh positif
signifikan, kemudian dampak znformation quality
terhadap benefit yang dimediasi oleh wuser
satisfaction berpengaruh positif signifikan. Dari
hasil ini memberikan informasi bahwa
information Quality tidak berdampak secara
langsung terhadap benefit melainkan harus
melalui mediasi #se dan wser satisfaction.
Berdasarkanpada (tabel 7)untuk besarnya nilai
koefisien pengaruh langsung yaitu sebesar
0.058, pengaruh tidak langsung pertama yang
dimediasi oleh use yaitu sebesar 0.073 dan total
pengaruhnya yaitu sebesar 0.131, kemudian
pengaruh tidak langsung kedua yang dimediasi
oleh user satisfaction yaitu sebesar 0.218 dan total
pengaruhnya yaitu sebesar 0.276. Berdasarkan
nilai koefisien tersebut dapat diketahui bahwa
total pengaruhnya ternyata lebih besar dari
pengaruh langsungnya.

Hasil ini menunjukkan bahwa wsedan wser
satisfaction mampu berperan baik dalam
memediasi znformation quality terhadap benefit,
artinya manfaat dari kualitas informasi
pemasaran online (e-commerce) akan berdampak
pada UMKM di Kota Palopo pada saat
digunakan dan dirasakan puas oleh UMKM.
Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian
yang telah dilakukan sebelumnya oleh
Farhoomand & Drury (1996); Gatian (1994);
Kulkarni & Ravindran (2006); Wu & Wang
(2006). Namun demikian hasil penelitian yang
dilakukan oleh Bradley dkk (2006)
menghasilkan temuan yang berbeda yaitu
kualitas informasi tidak berpengaruh terhadap
manfaat. Dengan demikian untuk (H,,) tidak
dapatditerima.

Information Quality terbadap User Satisfaction dan
Information Quality terbadap User Satisfaction
dimediasi Usedan Trust (H,).

Hasil analisis untuk (H,) menunjukkan bahwa
information quality berpengaruh posistif
signifikan terhadap wser satisfaction, diikuti
dampak znformation quality terhadap user
satisfaction yang dimediasi oleh #se berpengaruh
positif signifikan, kemudian dampak
information quality tethadap user satisfaction yang
dimediasi oleh #rust berpengaruh positif
signifikan. Dari hasil ini memberikan informasi
bahwa znformation guality berdampak secara
langsung maupun tidak langsung terhadap #ser
satisfaction. Berdasarkan pada (tabel 7) untuk
besarnya nilai koefisien pengaruh langsung
yaitu sebesar 0.086, pengaruh tidak
langsungpertama yang dimediasi oleh wse yaitu
sebesar 0.100 dan total pengaruhnya yaitu
sebesar 0.186, kemudian pengaruh tidak
langsung kedua yang dimediasi oleh #wst yaitu
sebesar 0.178 dan total pengaruhnya yaitu
sebesar 0.264.

Berdasarkan nilai koefisien tersebut dapat
diketahui bahwa total pengaruhnya ternyata
lebih besar dari pengaruh langsungnya. Hasil
ini menunjukkan bahwa use dan #ust mampu
berperan baik dalam memediasi znformation
quality tethadap wuser satisfaction, artinya dampak
dari information quality terhadap wser
satisfaction juga ditentukan sejauh mana UMKM
sebagai pengguna memiliki kepercayaan pada
sitem informasi pemasaran online (e-
commerce).Hasil penelitian ini mendukung hasil
penelitian yang telah dilakukan sebelumnya
oleh Wu & Wang (2006); Kulkarni &
Ravindran (2006); Chiu dkk (2007). Dengan
demikian untuk(H, ) dapat diterima.

Information Quality terhadap Trust (H, )

Hasil analisis untuk (H,;) menunjukkan bahwa
information quality berpengaruh posistif
signifikan terhadap #ust, artinya bahwa kualitas
informasi yang disajikan oleh system
pemasaran online (e-commerce) ternyata
berdampak positif terhadap kepercayaan
pengguna sistem yaitu UMKM di Kota Palopo.
Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian yang
dilakukan oleh Kim dkk (2004) yang
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menemukan adanya hubungan antara
information quality dan trust. Dengan demikian
untuk(H, ) dapat diterima.

System Quality terbadap Use (H,)

Selanjutnya penelitian ini juga mampu
membuktikan (H,)) bahwa system quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
use, artinya bahwa penggunaan sistem
pemasaran online (e-commerce) mampu
mendukung aktivitas pemasaran yang
dilakukan oleh UMKM di Kota Palopo karena
mereka menganggap bahwa sistem pemasaran
online (e-commerce) memiliki kualitas sistem yang
baik. Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian
yang dilakukan oleh Wang & Yang (20106);
Livari (2005); Fitzgerald & Russo (2005), yang
menemukan bahwa ada hubungan positif dan
signifikan antara system quality dengan use.
Dengan demikian (H,) dapat diterima.

System Quality terbadap Benefit dan System Quality
terhadap Benefit dimediasi Use dan User Satisfaction
(H,)

Hasil analisis untuk (H,,) menunjukkan bahwa
system quality berpengaruh positif tetapi tidak
signifikan terhadap benefiz, diikutidampak syster
quality tethadap benefit yang dimediasi oleh Use
berpengaruh positif signifikan, kemudian
dampak system quality terhadap benefit yang
dimediasi oleh wuser satisfaction berpengaruh
positif signifikan. Dari hasil ini memberikan
informasi bahwa gystenz guality tidak berdampak
secara langsung terhadap benefit melainkan
harus melalui mediasi use dan user satisfaction.
Berdasarkan pada (tabel 7) untuk besarnya nilai
koefisien pengaruh langsung yaitu sebesar
0.095, pengaruh tidak langsung pertama yang
dimediasi oleh wse yaitu sebesar 0.216 dan total
pengaruhnya yaitu sebesar 0.311, kemudian
pengaruh tidak langsung kedua yang dimediasi
oleh user satisfaction yaitu sebesar 0.386 dan total
pengaruhnya yaitu sebesar 0.481. Berdasarkan
nilai koefisien tersebut dapat diketahui bahwa
total pengaruhnya lebih besar dari pengaruh
langsungnya. Hasil ini menunjukkan bahwa zse
dan user satisfaction mampu berperan baik dalam
memediasi systerz quality terhadap benefit, artinya
manfaat dari kualitas sistem informasi
pemasaran online (e-commerce) akan berdampak
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pada UMKM di Kota Palopo pada saat
digunakan dan dirasakan puas oleh UMKM.
Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian
yang telah dilakukan sebelumnya oleh Wixom
dan Watson (2001) dan Gefen (2000). Berbeda
dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh
Goodhue & Thompson (1995) bahwa tidak
ada hubungan kualitas sistem dan manfaat.
Dengan demikian (H,,) tidak dapat diterima.

System Quality terhadap User S atisfaction dan System
Quality terhadap User S atisfaction dimediasi Use dan
Trust (H,).

Hasil analisis untuk (H,,) menunjukkan bahwa
system quality berpengaruh posistif tetapi tidak
signifikan terhadap wser satisfaction,
diikutidampak system guality terhadap wser
satisfaction yang dimediasi oleh #se berpengaruh
positif signifikan, kemudian dampaksyszen
quality tethadap wuser satisfaction yang dimediasi
oleh #rust berpengaruh positif signifikan.Dari
hasil ini memberikan informasi bahwa system
quality berdampak secara langsung maupun
tidak langsung terhadap wuser satisfaction.
Berdasarkan pada (tabel 7) untuk besarnya nilai
koefisien pengaruh langsung yaitu sebesar
0.080, pengaruh tidak langsung pertama yang
dimediasi oleh use yaitu sebesar 0.194 dan total
pengaruhnya yaitu sebesar 0.274, kemudian
pengaruh tidak langsung kedua yang dimediasi
oleh ftrust yaitu sebesar 0.307 dan total
pengaruhnya yaitu sebesar 0.387.

Berdasarkan nilai koefisien tersebut dapat
diketahui bahwa total pengaruhnya ternyata
lebih besar dari pengaruh langsungnya. Hasil
ini menunjukkan bahwa use dan #rust mampu
berperan baik dalam memediasi systenz quality
tethadap wser satisfaction, artinya dampak dari
system quality terhadap wser satisfaction juga
ditentukan sejauh mana UMKM sebagai
pengguna memiliki kepercayaan pada kualitas
sistem pemasaran online (e-commerce). Hasil
penelitian ini mendukung hasil penelitian yang
telah dilakukan sebelumnya oleh Wang & Yang
(20106); Livari (2005); Kulkarni &
Ravindran(2006); Wu & Wang (20006); Halawi
dkk (2007).
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Penelitian yang lain menghasilkan temuan yang
berbeda seperti yang di lakukan oleh Sukirman
dkk (2015) dengan hasil penelitian bahwa
kualitas sistem berpengaruh tidak signifikan
terhadap kepuasan pengguna.Dengan
demikian (H, ) tidak dapat diterima.

System Quality dan Trust (H,)

Temuan selanjutnya mampu membuktikan
(H,,) bahwa system quality berpengaruh posistif
signifikan terhadap #rust, artinya bahwa
UMKM di Kota Palopo memiliki tingkat
kepercayaan yang baik terhadap kualitas sistem
pemasaran online (e-commerce). Temuan ini
sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan
oleh McKnight, Lankton, Nicolaou, & Price
(2017) dan Vance dkk (2008), menemukan
bahwa kualitas sistem (system quality)
berpengaruh signifikan terhadap #ust pada
mobile commerce technologies. Dengan demikian
(H,,) dapat diterima.

Service Quality terhadap Use (H., )

Hasil penelitian selanjutnya yaitu menemukan
adanya pengaruh positif tetapi tidak signifikan
antara service guality terhadap use, artinya bahwa
kualitas pelayanan yang dirasakan saat
menggunakan sistem pemasaran online (e-
commerce) tidak langsung dirasakan oleh
UMKM di Kota Palopo pada saat
menggunakan sistem tersebut. Hal ini sesuai
dengan temuan peneliti dilapangan bahwa
mereka memiliki anggapan bahwa jenis-jenis
sistem pemasaran online (e-commerce) yang
mereka gunakan saat ini dipersepsi sama
karena pengguna yaitu UMKM di Kota Palopo
lebih dominan hanya menggunakan sistem
tersebut untuk memperkenalkan produk atau
jasa UMKM di Kota Palopo saja, jarang sekali
dari UMKM di Kota Palopo yang
memanfaatkan sistem tersebut secara utuh.
Hasil temuan ini sejalan dengan hasil penelitian
yang dilakukan oleh Halawi dkk (2007), dengan
hasil penelitian bahwa kualitas layanan tidak
memprediksi niat untuk menggunakan.
Dengan demikian (H,) tidak dapat diterima.

Service Quality terhadap Benefit dan Service Quality
terhadap Benefit dimediasi Use dan User Satisfaction
(H,)

Hasil analisis untuk (H;) menunjukkan bahwa
service guality berpengaruh positif tetapi tidak
signifikan terhadap benefit, diikuti dampak
service quality terhadap benefit yang dimediasi
oleh wuse berpengaruh positif signifikan,
kemudian dampakservice quality terhadap benefit
yang dimediasi oleh wser satisfaction
berpengaruh positif signifikan. Dari hasil ini
memberikan informasi bahwa service quality
tidak berdampak secara langsung terhadap
benefit melainkan harus melalui mediasi #se dan
user satisfaction. Berdasarkan pada (tabel 7)
untuk besarnya nilai koefisien pengaruh
langsung yaitu sebesar 0.082, pengaruh tidak
langsung pertama yang dimediasi oleh #se yaitu
sebesar 0.062 dan total pengaruhnya yaitu
sebesar 0.144, kemudian pengaruh tidak
langsung kedua yang dimediasi oleh user
satisfaction yaitu sebesar 0.695 dan total
pengaruhnya yaitu sebesar 0.777.

Berdasarkan nilai koefisien tersebut dapat
diketahui bahwa total pengaruhnya ternyata
lebih besar dari pengaruh langsungnya. Hasil
ini menunjukkan bahwa use dan user satisfaction
mampu berperan baik dalam memediasi service
guality terthadap benefit, artinya manfaat dari
kualitas pelayanan pemasaran on/ine (e-commerce)
akan berdampak pada UMKM di Kota Palopo
pada saat digunakan dan dirasakan puas oleh
UMKM. Hasil penelitian ini mendukung hasil
penelitian yang telah dilakukan sebelumnya
oleh Gefen (2000); Agarwal & Prasad (1999);
Gefen & Keil (1998). Berbeda dengan hasil
penelitian yang dilakukan oleh Kositanurit dkk
(20006), bahwa tidak ada hubungan antara
kualitas layanan dan manfaat. Dengan
demikian (H,) tidak dapat diterima.
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Service Qnality terbadap User Satisfaction dan Service
Quality terhadap User Satisfaction dimediasi Use dan
Trust (H,).

Hasil analisis untuk (H,) menunjukkan bahwa
service quality berpengaruh posistif signifikan
terthadap wuser satisfaction, ditkuti dampak service
quality tethadap user satisfaction yang dimediasi
oleh use berpengaruh positif signifikan,
kemudian dampakservice quality terhadap user
satisfaction yang dimediasi oleh ftrust
berpengaruh positif signifikan.Dari hasil ini
memberikan informasi bahwa service quality
berdampak secara langsung maupun tidak
langsung terhadap wuser satisfaction. Berdasarkan
pada (tabel 7) untuk besarnya nilai koefisien
pengaruh langsung yaitu sebesar 0.453,
pengaruh tidak langsung pertama yang
dimediasi oleh wse yaitu sebesar 0.108 dan total
pengaruhnya yaitu sebesar 0.561, kemudian
pengaruh tidak langsung kedua yang dimediasi
oleh #rust yaitu sebesar 0.176 dan total
pengaruhnya yaitu sebesar 0.629. Berdasarkan
nilai koefisien tersebut dapat diketahui bahwa
total pengaruhnya ternyata lebih besar dari
pengaruh langsungnya. Hasil ini menunjukkan
bahwa wse dan #rust mampu berperan baik
dalam memediasi znformation quality terhadap
user satisfaction, artinya dampak dari service guality
terthadap user satisfaction juga ditentukan pada
penggunaan dan sejauh mana UMKM sebagai
pengguna memiliki kepercayaan pada sitem
informasi pemasaran online (e-commerce). Hasil
penelitian ini mendukung hasil penelitian yang
telah dilakukan sebelumnya oleh Wang & Yang
(20106); Leclercq (2007); dan Halawi dkk
(2007). Dengan demikian (H, ) dapat diterima.

Service Quality dan Trust (H,)

Hasil penelitian selanjutnya (H,,)juga
menemukan adanya pengaruh positif dan
signifikan service quality tethadap #rust, artinya
bahwa kualitas layanan yang tersedia pada
sistem pemasaran on/ine (e-commerce) berdampak
positif terhadap kepercayaan UMKM di Kota
Palopo dalam menggunakan sistem pemasaran
online (e-commerce). Temuan ini sejalan dengan
hasil penelitian yang dilakukan oleh Caceres &
Paparoidamis (2007), yang mengkaji tentang
business-to-business loyalty menemukan hasil
penelitian bahwa kualitas layanan (service guality)
mampu mempredisksi kepercayaan (zrus?).
Dengan demikian (H,;) dapat diterima.
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Use dan User Satisfaction (H,,)

Hasil temuan didalam penelitian ini juga
menemukan bahwa terdapat pengaruh positif
dan signifikan antara use terhadap wser
satisfaction, artinya bahwa UMKM di Kota
Palopotelah merasakan kepuasan dari
penggunaan sistem informasi pemasaran on/ine
(e-commerce). Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang telah dilakukan oleh Wang &
Yang (2016); Halawi dkk (2007); Gelderman
(2002); dan Chiu dkk (2007). Dengan demikian
(H,,) dapat diterima.

Use terbadapBenefit dan Use terbadap Benefit
dimediasi User Satisfaction (H,,)

Lebih lanjut hasil analisis untuk (H,,)
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh
posistif tetapi tidak signifikan antara wse
dengan benefit, kemudian dampak use terhadap
benefit yang dimediasi oleh wuser satisfaction
berpengaruh positif dan signifikan. Dari hasil
ini memberikan informasi bahwa wse tidak
berdampak secara langsung terhadap benefit
melainkan harus melalui mediasi #ser
satisfaction.Berdasarkan pada (tabel 7) untuk
besarnya nilai koefisien pengaruh langsung
yaitu sebesar 0.059, kemudian pengaruh tidak
langsung yang dimediasi oleh user satisfaction
yaitu sebesar 0.227 dan total pengaruhnya yaitu
sebesar 0.336. Berdasarkan nilai koefisien
tersebut dapat diketahui bahwa total
pengaruhnya ternyata lebih besar dari
pengaruh langsungnya.Hasil ini menunjukkan
bahwa user satisfaction mampu berperan baik
dalam memediasi wseterhadap benefit, artinya
manfaat dari penggunaan pemasaran online (e-
commerce) akan berdampak terlebih dahulu pada
kepuasan UMKM di Kota Palopo pada saat
menggunakan sistem informasi pemasaran
online (e-commerce). Hasil penelitian ini
mendukung hasil penelitian yang telah
dilakukan sebelumnya oleh Livari (2005); Wu
& Wang (2000), menghasilkan temuan yang
berbeda dimana tidak menemukan adanya
hubungan antara use dan net benefits. Kemudian
penelitian yang dilakukan oleh Zhu & Kraemer
(2005); Devaraj & Kohli (2003), menemukan
adanya moderat support antara wuse dan benefit.
Dengan demikian (H,,) tidak dapat diterima.
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User S atisfaction dan Net_Benefit (H.,)
Selanjutnya penelitian ini menghasilkan
temuan bahwa terdapat pengaruh positif dan
signifikan antara user satisfaction terhadap net
benefit, artinya bahwa pengguna sistem yaitu
UMKM di Kota Palopo dapat merasakan
manfaat dari penggunaan sistem pemasaran
online (e-commerce) bagi perkembangan UMKM
di Kota Palopo. Dimana semakin puas UMKM
pada sistem informasi pemasaran online (e-
commerce) maka akan meningkatkan intensitas
mereka untuk mau terus menggunakan sistem
informasi pemasaran online (e-commerce)
sehingga dari peningkatan intensitas
penggunaan tersebut akan berdampak
terhadap manfaat bagi UMKM seperti
terciptanya market share, Hasil temuan ini
sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan
oleh Wang & Yang (2016); McGill dkk (2003);
Law & Ngai (2007); Gelderman (2002); Livari
(2005), yang menemukan bahwa terdapat
hubungan yang positf dan signifikan antara
user satisfaction terhadap net benefit. Dengan
demikian (H.) dapat diterima.

Trust dan User Satisfaction (H, ) dan Trust terbadap
Benefit yang dimediasi oleh User Satisfaction (H.,,)

Penelitian ini juga menghasilkan temuan bahwa
terdapat pengaruh positif signifikan antara
trust dengan user satisfaction, artinya bahwa
kepercayaan terhadap sistem pemasarana on/line
(e-commerce) yang diposisikan sebagai konstruk
yang dikolaborasikan kedalam model Del one
& Mclean (2003), ternyata berperan baik
dalam menggambarkan fenomena
penggunaan sistem informasi pemasaran online
(e-commerce), dimana pengguna sistem yaitu
UMKM di Kota Palopo ternyata memiliki
tingkat kepercayaan terhadap sistem
pemasaran online (e-commerce). Hasil temuan ini
sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan
oleh Shiau & Luo (2012), yang menemukan
bahwa terdapat hubungan yang positf dan
signifikan antara frust dengan user satisfaction.

Dengan demikian (H,,) dapat diterima.
Kemudian (H) dampak #rust terhadap benefit
yang dimediasi oleh wser satisfaction
berpengaruh positif dan signifikan. Dimana
besarnya nilai koefisien pengaruh tidak

langsung (indirect) yang dimediasi oleh user
satisfaction yaitu sebesar 0.406. Hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa user satisfaction mampu
berperan baik dalam memediasi #ustterhadap
benefit, artinya disaat UMKM merasa percaya
dan puas pada penggunaan sistempemasaran
online (e-commerce) maka akan meningkatkan
intensitas untuk mau menggunakan sistem
tersebut secara berulang ulang sehingga akan
berdampak terhadap manfaat bagi UMKM
seperti meningkatnya customer loyalty,
produktivitas, market share dancustomer
responsiveness. Dengan demikian (H,) dapat
diterima.

Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan
diatas dapat disimpulkan bahwa secara umum
model DeLone & McLean (2003) yang
dimodifikasi dengan menambahkan konstruk
trust ternyata mampu berperan dengan baik
dalam menggambarkan fenomena
penggunaan sistem pemasaran on/ine (e-
commerce) bagi UMKM di Kota Palopo.
Kemudian untuk konstruk #rust (tabel 7)
berpengaruh positif dan signifikan secara
langsung (direct effect) terthadapuser satisfaction
dan benefit. Selanjutnya konstrukzrustjuga
mampu berperan baik dalam memediasi antara
konstruk znformation quality, system quality, dan
service quality terhadap wser satisfactiondimana
masing masing pengaruh tidak langsungnya
(indirect effect) positif dan signifikan.Kemudian
untuk pengaruh langsung (dzrect effect) konstruk
information quality, system quality, dan service quality
terhadap trust memiliki pengaruh positif dan
signifikan. Selain itu konstruk #rust juga
berpengaruh positif dan signifikan secara tidak
langsung terhadap benefit yang dimediasi oleh
konstruk wuser satisfaction. Dengan demikian
UMKM di Kota Palopo memiliki tingkat
kepercayaan yang baik pada penggunaan media
pemasaran online (e-commerce). Penelitian ini juga
mampu memberikan dukungan empiris
terhadap model kesuksesan sistem informasi
Del.one & Mclean (2003), hal ini dapat
diketahui dari (tabel 7) dimana 16 hipotesis
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yang diajukan didalam penelitian ini terdapat
enam yang ditolak dan sisanya sebanyak 10
hipotesis dapat diterima.

Berdasarkan simpulan diatas dapat disarankan
yaitu (1) Bagi UMKM yang masih belum
menggunakan media pemasaran on/ine (e-
commerce) hasil penelitian ini bisa menjadi
informasi sebagai bahan pertimbangan bagi
UMKM untuk menggunakan media
pemasaran onlzne (e-commerce), (il) bagi penelitian
selanjutnya yang menggunakan model dasar
Dellone & McLean (2003) untuk penilaian
kesuksesan sistem informasi pemasaran on/ine
(e-commeerce) bisa memasukkan konstruk st
kedalam model dasar Del.one & McLean
(2003) sebagai salah satu konstruk yang bisa
berperan baik dalam memprediksi manfaat.
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