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Abstract. In this digital era, the implementation of information systems in various 

areas of life continues to increase. Information system implementations need to be 

evaluated for their success. Delone and Mclean have developed an information system 

success model as a framework for measuring the success level of information systems. 

The purpose of this research is to conduct a thorough analysis, increase knowledge 

regarding the ISS Model, and find out its relevance as a research basis on the Kredivo 

FinTech platform. Of the several variables included in the ISSM, the results of this 

study indicate that only the user satisfaction has a significant effect on net benefits. 

 

Keyword: DeLone & McLean Model; Dimension & Indicator ISS Model; Fintech; 

Information System Success Model (ISSM). 

 

 

Abstrak. Pada era digital saat ini, implementasi sistem informasi terus mengalami 

peningkatan dalam berbagai aspek kehidupan. Penerapan sistem informasi perlu 

dilakukan evaluasi pada penerapannya. DeLone dan McLean mengembangkan sebuah 

model yang diberi nama information system success sebagai kerangka kerja yang 

digunakan untuk mengukur tingkat keberhasilan sebuah sistem informasi. Tujuan 

penelitian ini adalah untuk melakukan analisis secara menyeluruh, menambah 

pengetahuan terkait ISSM, serta mengetahui relevansi sebagai dasar penelitian pada 

platform FinTech Kredivo. Dari beberapa variabel yang tercakup dalam ISSM, hasil 

penelitian ini menunjukkan hanya variabel user satisfaction yang berpengaruh 

signifikan terhadap net benefits. 

 

Kata kunci: Information system success model (ISSM); Dimensi dan Indikator model 

ISS; Evolusi teori; Fintech; Model DeLone & McLean. 
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LATAR BELAKANG 

Dewasa ini, tingkat pertumbuhan penggunaan sistem informasi sangat tinggi. Hal 

ini terjadi sejalan dengan pertumbuhan penggunaan internet di Indonesia, terlebih lagi 

ketika pandemi Covid-19 menyerang. Pembatasan aktivitas masyarakat seakan mendu-

kung Indonesia untuk melakukan dan beradaptasi dengan digitalisasi. Pada bulan Maret 

2021, Indonesia menduduki peringkat ketiga pengguna internet terbanyak di Asia 

dengan jumlah mencapai 212,35 juta orang (Kusnandar, 2021). Pertumbuhan penggu-

naan internet berpengaruh pada berbagai aspek kehidupan, salah satunya adalah dunia 

usaha. Menyadari bahwa persaingan semakin ketat, para pelaku usaha dengan cepat 

merespon melalui strategi perubahan konsep bisnis dari model konvensional atau offline 

menjadi model digital atau online. Era digital merupakan tantangan yang perlu diubah 

menjadi peluang, karena era tersebut memiliki lebih banyak fleksibilitas dan fungsiona-

litas dalam beberapa aspek (Romānova & Kudinska, 2016). 

Sektor keuangan menjadi salah satu sektor usaha yang turut memanfaatkan 

peluang pertumbuhan internet ini. Sektor keuangan terus berupaya melakukan perubah-

an secara signifikan pada proses bisnisnya, salah satunya adalah dengan melakukan di-

gitalisasi. Perubahan ini menuju bentuk atau model financial technology (FinTech). 

Kehadiran FinTech mendapatkan respon antusiasme masyarakat Indonesia, karena 

FinTech dianggap dapat memberikan kemudahan dan kecepatan dalam melakukan 

transaksi keuangan. Selain itu, perkembangan ekosistem FinTech juga didukung oleh 

regulasi yang sangat baik dalam menyikapi dinamika perkembangan digital. Hasilnya, 

kepercayaan masyarakat pun meningkat seiring dengan adanya jaminan keamanan atas 

data dan transaksi yang dilakukan.  

P2P (peer to peer) Lending menjadi salah satu jenis FinTech yang paling banyak 

diminati. P2P Lending merupakan jenis FinTech dengan perkembangan paling pesat di 

antara berbagai jenis FinTech lainnya. Penyaluran pinjaman P2P kepada individu atau 

bisnis tercatat  sebesar 40%, sedangkan perkembangan terbesar kedua terdapat pada 

jenis FinTech pembayaran (digital payments) sebesar 34% (Jayani, 2019). Pada tahun 

2021, OJK (Otoritas Jasa Keuangan) mencatat outstanding pembiayaan FinTech dengan 

jenis P2P Lending pada November 2021 yang bertumbuh sebanyak 106,6% atau me-

ningkat Rp1,2 triliun dalam perhitungan tahunan (Lavinda, 2021). Hal ini menandakan 

bahwa pengguna layanan P2P Lending mengalami pertumbuhan setiap tahunnya. Salah 

satu contoh platform yang menggunakan jenis P2P Lending yang cukup populer di 

Indonesia adalah Kredivo. Kredivo didirikan oleh PT Finance Digital Indonesia pada 

tahun 2016 dan telah terdaftar di OJK. Kredivo menyediakan layanan berbelanja online 

dengan metode pembayaran secara kredit atau dengan angsuran tanpa menggunakan 

kartu kredit, serta menyediakan dana pinjaman. Berbagai fitur yang terdapat pada sistem 

informasi aplikasi Kredivo seakan menjadi strategi bagi perusahaan untuk memberikan 

kesan baik bagi para penggunanya.  

Keberhasilan proses digitalisasi sangat berkaitan erat dengan kesuksesan sebuah 

sistem informasi. Saat ini, sistem informasi telah menjadi agen pembangunan bagi indi-

vidu maupun organisasi, serta memiliki dampak yang sangat luas bagi berbagai aspek 

kehidupan masyarakat. Oleh karena itu, implementasi sistem informasi (SI) tersebut 

perlu dievaluasi keberhasilannya. Mengukur keberhasilan atau keefektifan SI merupa-

kan hal penting untuk mengetahui nilai SI, tindakan manajemen, dan efisiensi SI yang 

digunakan (Lazaroni, 2017). Banyak penelitian berusaha untuk menyampaikan pan-
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dangan dengan mengirimkan berbagai variabel kunci guna mengukur keberhasilan SI, 

sehingga Delone dan Mclean mengembangkan suatu model yang dinamakan Informa-

tion System Success Model (ISSM) pada tahun 1992 (Delone & Mclean, 1992). Berda-

sarkan uraian latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat 

keberhasilan atau kesuksesan aplikasi Kredivo berdasarkan Information System Success 

Model. 

 

KAJIAN TEORITIS 

Information System Success Model (ISSM) 

Sistem informasi diartikan sebagai seperangkat komponen yang saling berhubung-

an dan memiliki kemampuan untuk mengumpulkan, memproses, menyimpan, serta 

mendistribusikan informasi untuk mendukung pengambilan keputusan dan pengawasan 

dalam organisasi (Wahyuni, 2011). Sistem informasi juga diartikan sebagai kumpulan 

dari berbagai subsistem, baik fisik atau pun non-fisik yang saling berhubungan dan 

bekerja sama untuk mengolah data menjadi informasi yang berguna (Susanto, 2017). 

Dari kedua pengertian tersebut, sistem informasi merupakan sistem dalam suatu orga-

nisasi yang mengatur kebutuhan pemrosesan transaksi sehari-hari, dan mendukung 

tugas-tugas administrasi organisasi, serta memfasilitasi penyediaan laporan yang diper-

lukan. Peran sistem informasi dalam suatu organisasi tidak diragukan lagi, dan dukung-

annya dapat memberikan keunggulan kompetitif bagi organisasi. 

Penerapan sistem informasi perlu dievaluasi keberhasilannya untuk mengetahui 

manfaat yang didapatkan. Banyak penelitian berusaha untuk mengungkap variabel yang 

digunakan guna mengukur kesuksesan sistem informasi tersebut. Pada tahun 1992, 

Delone dan Mclean memperkenalkan sebuah model sebagai kerangka kerja untuk meni-

lai keberhasilan penerapan sebuah sistem informasi. Model tersebut dikenal sebagai 

Information System Success Model (ISSM) (Delone & Mclean, 1992). ISSM merupakan 

sebuah teori yang terbentuk dari komponen yang saling terikat dan independen. Kom-

ponen tersebut terdiri atas system quality, information quality, use, user satisfaction, 

individual impact, dan organizational impact. Dengan mempelajari interaksi setiap 

komponen, maka keberhasilan sebuah sistem informasi dapat dicapai (Delone & 

Mclean, 1992). 

Information system success model yang biasa disebut juga sebagai model Delone 

& Mclean juga dapat digunakan untuk mengukur kinerja sistem informasi. ISSM me-

miliki enam dimensi variabel yang telah mengalami perubahan. Perubahan tersebut 

menjelaskan bahwa keberhasilan sistem informasi dipertimbangkan oleh faktor kualitas 

informasi, kualitas sistem, dan kualitas layanan yang dapat berpengaruh terhadap 

penggunaan dan kepuasan pengguna, serta mengarah pada net benefit (Al-shargabi et 

al., 2021). Model ISSM juga dipandang sebagai teori yang menjelaskan bagaimana 

kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan berpengaruh terhadap keinginan 

dan kepuasan pengguna (Lin et al., 2022). Model Delone & Mclean ini dapat diartikan 

juga sebagai kepentingan untuk mengetahui nilai dan efisiensi, serta tindakan manaje-

men dari sistem informasi yang diimplementasikan. Penilaian tersebut didasari oleh 

variabel yang saling mempengaruhi kesuksesan sebuah sistem informasi (Lazaroni, 

2017).  
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Dari beberapa pengertian tersebut, ISSM diartikan pula sebagai sebuah kerangka 

kerja terstruktur yang digunakan untuk menilai keberhasilan sebuah sistem informasi. 

Penilaian tersebut didasarkan pada dimensi system quality, service quality, information 

quality, use/intention to use, user satisfaction, dan net benefits yang saling berkaitan 

satu dengan lainnya dalam menentukan kesuksesan sebuah sistem informasi. Model 

ISSM memiliki enam dimensi, yaitu information quality, system quality, use, satis-

faction, individual impact, organizational impact (DeLone & McLean, 2003). Dalam 

perjalanannya, model ini mendapatkan banyak perhatian, karena model ini dianggap 

lebih sederhana dan cukup valid, tetapi model ini tidak terlepas dari evaluasi dan kritik-

an dari banyak peneliti. Salah satu kritikan menyebutkan bahwa penggunaan sistem 

informasi bukan menjadi ukuran keberhasilan maupun arah manfaat individu, sehingga 

organisasi seharusnya berlawanan dengan kepuasan (Alzahrani et al., 2019). Selain itu, 

use dalam konteks penggunaan harus dipisahkan dari usefulness atau kegunaan. Seddon 

(dalam Alzahrani et al., 2019) berpendapat bahwa meskipun suatu sistem banyak digu-

nakan, tetapi hal itu tidak selalu diartikan sistem tersebut berguna. Pada tahun 2003, 

perubahan dilakukan terhadap dimensi ISSM melalui berbagai perbaikan. Perbaikan ter-

sebut meliputi penambahan kualitas layanan untuk mencerminkan kesuksesan layanan 

dan dukungan dalam sistem informasi, serta menggabungkan individual impact dan 

organizational impact menjadi net benefits (Jaafreh, 2017). 

 

 

 

 

 

 

 
 

                                          Sumber: Herlambang et al. (2019). 

 

Gambar 1. Dimensi Information System Success Model 

 

Gambar 1 menjelaskan bahwa ISSM merupakan sebuah kerangka kerja yang di-

kembangkan oleh Delone dan Mclean untuk mengukur keberhasilan implementasi sebu-

ah sistem informasi berdasarkan enam dimensi pengukuran, yaitu information quilty, 

system quality, service quality, use/intention to use, user satisfaction, dan net benefits 

(Herlambang et al., 2019). Varibel atau dimensi yang dimiliki oleh ISSM ini saling 

terkait dan memiliki ketergantungan dalam mengukur keberhasilan suatu sistem infor-

masi (William & Tjhin, 2021). ISSM yang telah diperbarui menunjukkan bahwa kuali-

tas sistem informasi terdiri atas tiga dimensi utama, yaitu kualitas informasi (infor-

mation quality), kualitas sistem (system quality), dan kualitas layanan (service quality). 

Ketiga dimensi tersebut secara mandiri atau bersama-sama saling mempengaruhi peng-

gunaan sistem oleh individu dan kepuasan dalam penggunaan, sehingga hal itu dapat 
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berpengaruh terhadap manfaat bersih (Shim & Jo, 2020). Teori Delone dan Mclean ini 

telah diterapkan dan divalidasi pada sejumlah studi pada sistem informasi, misalnya 

validasi dalam menilai keberhasilan sistem e-commerce, sistem manajemen pengeta-

huan (e-learning), sistem e-government, dan di sejumlah fasilitas kesehatan, seperti 

electronic medical record (ERC), serta di berbagai bidang lainnya (Ojo, 2017).  

 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian metode 

kuantitatif untuk melakukan analisis atas kesuksesan aplikasi Kredivo berdasarkan 

Information System Success Model. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah data primer. Data primer merupakan data yang didapat dari sumber pertama, baik 

individu maupun kelompok, misalnya dengan mengunakan kuesioner. Metode atau tek-

nik pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini adalah menyebarkan kuesio-

ner. Kuesioner diedarkan melalui media social, seperti Instagram, WhatsApp, dan Tele-

gram. Dalam penelitian ini, jumlah sampel yang diperoleh sebanyak 109 data responden 

dalam kurun waktu survei kurang lebih satu bulan. Dari jumlah sampel tersebut, bebe-

rapa di antaranya tidak sesuai dengan kriteria penelitian ini, karena mereka bukan 

pengguna aplikasi Kredivo, sehingga sampel tersisa dan dapat digunakan dalam peneli-

tian ini berjumlah 100 data responden. 

Pengembangan Hipotesis Penelitian 

System Quality 

System quality diartikan sebagai efisiensi sistem yang mengacu pada seberapa 

baik karakteristik perangkat keras, perangkat lunak, kebijakan, dan prosedur suatu 

sistem informasi dapat menyediakan informasi yang dibutuhkan oleh pengguna 

(Hidayatullah et al., 2020). Kualitas sistem merupakan kombinasi kualitas antara pe-

rangkat keras dan perangkat lunak yang digunakan pada sebuah sistem informasi 

(Agustina & Sutinah, 2019). Indikator-indikator yang membentuk system quality terdiri 

atas access, ease of use response time, security, flexibility, error recovery, convenience 

access (Juwita et al., 2019). Berdasarkan pengertian dan indikator system quality, bebe-

rapa hasil penelitian sebelumnya, seperti Sulaiman et al. (2023), membuktikan bahwa 

system quality berpengaruh terhadap penggunaan (use) dan kepuasan pengguna (user 

satisfaction). Hal tersebut selaras dengan hasil penelitian Agustina dan Sutinah (2019) 

yang menyebutkan bahwa system quality memiliki pengaruh signifikan terhadap use 

dan user satisfaction. Oleh karena itu, berdasarkan hasil penemuan sebelumnya terse-

but, penelitian ini merumuskan hipotesis pertama dan keempat sebagai berikut: 

H1: System quality (kualitas sistem) berpengaruh signifikan terdahap use (peng-

gunaan). 

H4: System quality (kualitas sistem) berpengaruh signifikan terhadap user satis-

faction (kepuasan pengguna). 

 

Information Quality 

Kualitas informasi mengacu pada karakteristik atau karakteristik yang menentu-

kan nilai dan kegunaan informasi dalam konteks penggunaannya. Dalam hal ini, kuali-
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tas informasi mencerminkan seberapa relevan, akurat, andal, dan bergunanya suatu 

informasi bagi pengguna (Fmawati et al., 2022). Kualitas informasi menjadi persepsi 

peng-guna mengenai keakuratan, ketepatwaktuan, kelengkapan, dan penyajian 

informasi yang dihasilkan oleh sistem tersebut. Indikator-indikator yang membentuk 

information qua-lity di antaranya adalah Completeness, Understandability, Accuracy, 

Relevance, Relia-bility of Information, Timeliness, dan Conciseness (Meilani et al., 

2020). Berdasarkan pengertian dan indikator information quality tersebut, beberapa 

hasil penelitian sebe-lumnya, seperti Herlambang et al. (2019) dan Al-shargabi et al. 

(2021), membuktikan bahwa information quality berpengaruh terhadap use dan user 

satisfaction. Oleh karena itu, penelitian ini merumuskan hipotesis kedua dan kelima 

sebagai berikut: 

H2: Information quality (kualitas informasi) berpengaruh signifikan terhadap use 

(penggunaan). 

H5: Information quality (kualitas informasi) berpengaruh signifikan terhadap 

user satisfaction (kepuasan pengguna). 

 

E-Service Quality 

Kualitas layanan merupakan layanan yang diterima oleh pengguna dari pengem-

bang sistem informasi. Layanan ini dapat muncul dalam bentuk pembaruan sistem 

informasi dan umpan balik pengembang, ketika permasalahan dengan sistem terjadi 

(Amalia & Azizah, 2022). Kualitas layanan juga diartikan sebagai perbandingan harap-

an pengguna dengan layanan yang diterimanya (Saputro et al., 2015). Indikator-indika-

tor yang membentuk e-service quality di antaranya adalah fulfillment, privacy, system 

availability, personalization, reliability, responsiveness, dan assurance (Meilani et al., 

2020). Berdasarkan pengertian dan indikator kualitas layanan, beberapa hasil penelitian 

sebelumnya, seperti Lazaroni (2017) dan Herlambang et al. (2019), menyebutkan bah-

wa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap use dan user satisfaction. Oleh 

karena itu, penelitian ini merumuskan hipotesis ketiga dan keenam sebagai berikut: 

H3: Service/E-service quality (kualitas layanan) berpengaruh signifikan terhadap 

use (penggunaan). 

H6: Service/E-service quality (kualitas layanan) berpengaruh signifikan terhadap 

user satisfaction (kepuasan pengguna). 

 

Use 

Use digunakan untuk mencerminkan bagaimana pemanfaatan sistem informasi 

oleh penggunanya (Adeyemi & Issa, 2020). Indikator-indikator yang membangun 

variabel use di antaranya adalah Necessity, Availability, Daily used time, dan Reuse 

Intention (Ramdhani, 2021). Berdasarkan pengertian dan indikator variabel use, 

beberapa hasil penelitian seperti Rohman dan Lasimin, (2019), serta Ernawati et al. 

(2020) menyebutkan bahwa use berpengaruh terhadap user satisfaction dan net benefit. 

Oleh karena itu, penelitian ini merumuskan hipotesis ketujuh dan kedelapan sebagai 

berikut: 
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H7: Use (Penggunaan) berpengaruh signifikan terhadap User Satisfaction (Kepu-

asan Pengguna). 

H8: Use (Penggunaan) berpengaruh signifikan terhadap Net Benefits (Manfaat 

Bersih). 

 

Tabel 1. Indikator Pengukuran Information System Success Model 

Dimensi Penjelasan Indikator Referensi 

Information 

quality 

Digunakan untuk mengukur sejauh 

mana informasi yang diperoleh oleh 

system memenuhi syarat dan harapan 

pengguna. Selain itu digunakan juga 

untuk mengukur kualitas keluaran 

dari system informasi (Ichsan et al., 

2017). 

Completeness, 

Understanddability, 

Accuracy, Relevance, 

Reliability of 

Information, Timeliness, 

Conciseness. 

(Siregar, 2017; 

Agustina & 

Sutinah, 2019; 

Lazaroni, 2017; 

Ramdhani, 2021; 

Saputro et al., 

2015) 

System 

Quality 

System quality didefinisikan sebagai 

kualitas teknis system informasi yang 

bersumber dari kombinasi antara 

software dan hardware (Budiyanto, 

2009). 

Access,  

Ease of use, 

Response time, Security, 

Flexibility, Error 

Recovery, Convienence 

access. 

(Agustina & 

Sutinah, 2019; 

Lazaroni, 2017; 

Ramdhani, 2021; 

Siregar, 2017; 

Saputro et al., 

2015) 

Service 

Quality/E-

Service 

Quality 

Perbandingan harapan pengguna 

dengan layanan yang diterima 

(Saputro et al., 2015). 

Fulfillment, 

 Privacy,  

System availability, 

Personalization, 

Reliability, 

Responsiveness, 

Assurance. 

(Agustina & 

Sutinah, 2019; 

Ramdhani, 2021; 

Siregar, 2017; 

Saputro et al., 

2015) 

Intention to 

use/Use 

Untuk mencerminkan pemanfaatan 

system informasi oleh penggunanya 

(Ichsan et al., 2017). 

Necessity,  

Availability,  

Daily used time,  

Reuse Intention 

(Lazaroni, 2017;  

Agustina & 

Sutinah, 2019; 

Ramdhani, 2021) 

User 

satisfaction 

Variabel ini dianggap menjadi 

variabel terpenting dalam mengukur 

keberhasilan dari sebuah system 

informasi (Ojo, 2017). Variabel ini 

mengukur sejauh mana system 

memberikan kepuasan kepada 

pengguna (Choi et al., 2013). 

Overall satisfaction, 

Information Satisfaction,  

Feature Satisfaction. 

(Lazaroni, 2017) 

Net Benefits Manfaat bersih diartikan sebagai 

dampak yang diterima oleh pengguna 

ketika menggunakan system 

informasi (DeLone & McLean, 

2004). 

Time Saving, Usefulness, 

Productivity 

(Lazaroni, 2017; 

Agustina & 

Sutinah, 2019; 

Siregar, 2017; 

Saputro et al., 

2015; Ramdhani, 

2021; Siregar, 

2017). 

 

User Satisfaction 

Kepuasan pengguna adalah tingkat kepuasan yang dialami oleh pengguna produk, 

layanan, maupun sistem. Ini mencerminkan sejauh mana harapan, kebutuhan, dan ke-

inginan pengguna telah terpenuhi atau terlampaui. Kepuasan pengguna merupakan indi-
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kator penting dari kualitas dan keberhasilan suatu produk atau layanan (Asyanur et al., 

2019). Indikator-indikator yang membentuk user satisfaction di antaranya adalah Over-

all satisfaction, Information satisfaction, dan Feature satisfaction (Sulaiman et al., 

2023). Berdasarkan pengertian dan indikator user satisfaction, beberapa hasil penelitian 

seperti Wang et al. (2021) menyebutkan bahwa user satisfaction berpengaruh signifikan 

terhadap net benefits. Hasil tersebut selaras dengan penelitian Ernawati et al. (2020). 

Oleh karena itu, penelitian ini merumuskan hipotesis kesembilan sebagai berikut: 

H9: User Satisfaction (Kepuasan Pengguna) berpengaruh signifikan terhadap Net 

Benefits (Manfaat Bersih). 

 

Tabel. 3. Hasil Uji Validitas 

Indikator Hasil Keterangan 

X11 0,227 Valid 

X12 0,460 Valid 

X13 0,471 Valid 

X14 0,501 Valid 

X15 0,421 Valid 

X16 0,410 Valid 

X17 0,618 Valid 

X21 0,310 Valid 

X22 0,587 Valid 

X23 0,464 Valid 

X24 0,418 Valid 

X25 0,459 Valid 

X26 0,285 Valid 

X27 0,580 Valid 

X31 0,443 Valid 

X32 0,409 Valid 

X33 0,568 Valid 

X34 0,423 Valid 

X35 0,333 Valid 

X36 0,368 Valid 

X37 0,528 Valid 

X41 0,450 Valid 

X42 0,506 Valid 

X43 0,530 Valid 

X51 0,416 Valid 

X52 0,586 Valid 

X53 0,666 Valid 

X61 0,674 Valid 

X62 0,809 Valid 

X63 0,801 Valid 
                           Sumber: Data primer diolah (2022). 

 

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan terhadap data primer dengan 

menggunakan metode survei dalam bentuk instrumen penelitian berupa kuesioner. 

Kerangka kuesioner ini diadaptasi dan dimodifikasi dari model penelitian Delone dan 

McLean. Kuesioner penelitian ini disusun dengan menggunakan skala Likert untuk 

mengukur persepsi responden terhadap setiap indicator (Tabel 1). Skala Likert terdiri 

atas lima tingkat preferensi jawaban, yaitu (1) Sangat Tidak Setuju, (2) Tidak Setuju, 
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(3) Kurang Setuju, (4) Setuju, (5) Sangat Setuju. Penyebaran kuesioner ditujukan pada 

populasi pengguna aplikasi Kredivo. Penelitian ini menggunakan teknik Simple Random 

Sampling dalam pengambilan sampelnya, sehingga 103 sampel pengguna aplikasi 

Kredivo diperoleh dari seluruh wilayah Indonesia. Data yang diperoleh dari responden 

diolah dengan pendekatan kuantitatif dan pengujian hipotesis menggunakan SEM-

AMOS. Pengujian model dalam penelitian ini dilakukan dengan bantuan perangkat 

lunak SPSS AMOS.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Setelah penyebaran kuesioner selama kurang lebih satu bulan, maka penelitian ini 

secara keseluruhan telah berhasil menngumpulkan 109 data primer dari responden. 

Namun, setelah melalui pengecekan kelengkapan jawaban, penelitian ini mengolah dan 

menganalisis 100 data primer responden, karena sembilan jawaban responden lainnya 

dinyatakan tidak sesuai dengan kriteria responden yang dibutuhkan, yaitu penggguna 

aplikasi Kredivo. Kuesioner disebarkan secara online, sehingga response ratenya men-

capai 100%, proporsi responden yang berusia 20-30an tahun mendominasi penelitian ini 

sebanyak 89 responden atau 89%. Proporsi tersebut menunjukkan bahwa responden 

penelitian ini mayoritas adalah anak-anak muda dan telah dewasa.  
 

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas 

Indikator Hasil 

X11 0,942 

X12 0,941 

X13 0,940 

X14 0,940 

X15 0,940 

X16 0,940 

X17 0,939 

X21 0,941 

X22 0,940 

X23 0,940 

X24 0,940 

X25 0,940 

X26 0,940 

X27 0,940 

X31 0,940 

X32 0,940 

X33 0,940 

X34 0,938 

X35 0,940 

X36 0,940 

X37 0,940 

X41 0,938 

X42 0,940 

X43 0,940 

X51 0,940 

X52 0,937 

X53 0,941 

X61 0,940 

X62 0,940 

X63 0,940 
                                               Sumber: Data primer diolah (2022). 
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Uji Validitas 

Uji validitas instrumen penelitian dilakukan untuk melihat setiap indikator yang 

digunakan dalam penelitian ini valid atau tidak. Perhitungan validitas dilakukan sebagai 

syarat agar dapat dilakukan pengujian reliabilitas. Indikator dinyatakan valid apabila 

nilai R-tabel lebih besar dari nilai R-hitung. Nilai R-tabel dalam penelitian ini sebesar 

0,195 dengan taraf signifikansi 5%. Berdasarkan hasil pengujian validitas pada Tabel 3, 

maka seluruh butir pernyataan dalam instrumen penelitian ini dinyatakan valid. Uji vali-

ditas yang dilakukan menggunakan metode Pearson correlation. 

Uji Reliabilitas  

Data dinyatakan reliabel apabila memiliki nilai Cronbach’s Alpha () lebih dari 

0,60. Tabel 4 menunjukkan bahwa semua indikator instrumen penelitian ini lebih besar 

dari 0,60, sehingga instrumen penelitian ini dinyatakan reliabel. 

Uji Signifikansi dan Hipotesis 

Berdasarkan hasil analisis SEM, hubungan kausal antarvariabel dalam penelitian 

ini ditunjukkan pada Gambar 2. Hubungan kausal dinyatakan signifikan dan dapat 

diterima apabila memiliki nilai P<0,05, atau sebaliknya. 

 

 
Sumber: Data primer diolah (2022). 

 

Gambar 2. Analisis SEM Information System Success Model 

 

Hipotesis pertama (H1) dalam penelitian ini menyatakan bahwa System Quality 

(kualitas sistem) berpengaruh signifikan terhadap Use (penggunaan). Berdasarkan hasil 

analisis pada Tabel 5, variabel System Quality terbukti tidak berpengaruh secara signi-

fikan terhadap Use yang dilihat dari p-values sebesar 0,383 yang lebih besar dari 0,05. 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa hipotesis pertama dalam penelitian ini ditolak. 
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Berikutnya, hipotesis kedua dalam penelitian ini menyatakan bahwa Information 

Quality (kualitas informasi) berpengaruh signifikan terhadap Use (Penggunaan). Berda-

sarkan hasil analisis pada Tabel 5, variabel Information Quality tidak berpengaruh 

secara signifikan terhadap Use (Penggunaan) dengan nilai p-values sebesar 0,990 yang 

lebih besar dari 0,05. Dengan hasil tersebut, maka hipotesis kedua dalam penelitian ini 

ditolak. 

 

Tabel 5. Hasil Analisis SEM 

Hipotesis Estimate P-Values Kesimpulan 

H1: System Quality → Use 0,031 0,383 Hipotesis ditolak 

H2: Information Quality → Use 17,859 0,990 Hipotesis ditolak 

H3: Service Quality → Use -5,335 0,795 Hipotesis ditolak 

H4: System Quality → User Satisfaction 0,346 0,375 Hipotesis ditolak 

H5: Information Quality → User Satisfaction -1,021 0,677 Hipotesis ditolak 

H6: Service Quality → User Satisfaction 0,734 0,435 Hipotesis ditolak 

H7: Use → User Satisfaction 0,206 0,639 Hipotesis ditolak 

H8: Use → Net Benefits -0,376 0,397 Hipotesis ditolak 

H9: User Satisfaction → Net Benefits 1,125 0,048 Hipotesis diterima 
 Sumber: Data primer diolah (2022). 

 

Hipotesis ketiga menyatakan bahwa Service Quality (kualitas layanan) berpeng-

aruh terhadap Use (Penggunaan). Data pada Tabel 5 mengindikasikan bahwa variabel 

Service Quality tidak berpengaruh secara signifikan terhadap Use (penggunaan) yang 

dilihat dari p-values sebesar 0,795 yang lebih besar dari taraf signifikansi 0,05. Hasil 

tersebut membuktikan bahwa hipotesis ketiga dalam penelitian ini ditolak. Hipotesis 

keempat menyatakan bahwa System Quality (kualitas sistem) berpengaruh signifikan 

terhadap User Satisfaction (kepuasan pengguna). Berdasarkan hasil analisis pada Tabel 

5, variabel System Quality tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap User Satisfac-

tion atas dasar nilai p-values sebesar 0,375 yang lebih besar dari taraf signifikansi 0,05. 

Hasil tersebut membuktikan bahwa hipotesis keempat dalam penelitian ini ditolak. 

Selanjutnya, hipotesis kelima menyatakan Information Quality (kualitas informasi) 

berpengaruh signifikan terhadap User Satisfaction (kepuasan pengguna). Berdasarkan 

analisis pada Tabel 5, variabel Information Quality tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap User Satisfaction yang ditunjukkan oleh nilai p-values sebesar 0,677 yang 

lebih besar dari taraf signifikansi 0,05. Hasil tersebut mengindikasikan bahwa hipotesis 

kelima dalam penelitian ini ditolak. 

Hipotesis keenam menyatakan Service Quality (kualitas layanan) berpengaruh 

signifikan terhadap User Satisfaction (kepuasan pengguna). Tabel 5 menunjukan bahwa 

variabel Service Quality tidak berpengaruh secara signifikan terhadap User Satisfaction 

berdasarkan nilai p-values sebesar 0,435 yang lebih besar dari taraf signifikansi 0,05. 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa hipotesis keenam dalam penelitian ini ditolak. 

Hipotesis ketujuh menyatakan Use (penggunaan) berpengaruh signifikan terhadap User 

Satisfaction (kepuasan pengguna). Analisis data pada Tabel 5 menunjukkan bahwa 

variabel Use tidak berpengaruh secara signifikan terhadap User Satisfaction berdasar-

kan nilai p-values sebesar 0,639 yang lebih besar dari taraf signifikansi 0,05. Hasil 

tersebut menunjukkan bahwa hipotesis ketujuh dalam penelitian ini ditolak. 

Hipotesis kedelapan menyatakan Use (penggunaan) berpengaruh signifikan terha-

dap Net Benefits (manfaat bersih). Berdasarkan Tabel 5, variabel Use tidak berpengaruh 
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secara signifikan terhadap Net Benefits yang dilihat dari nilai p-values sebesar 0,397 

yang lebih besar dari taraf signifikansi 0,05. Hasil tersebut membuktikan bahwa hipo-

tesis kedelapan dalam penelitian ini ditolak. Selanjutnya, hipotesis kesembilan menya-

takan bahwa User Satisfaction (kepuasan pengguna) berpengaruh signifikan terhadap 

Net Benefits (manfaat bersih). Berdasarkan analisis data pada Tabel 5, variabel User 

Satisfaction terbukti berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap Net Benefits 

dengan nilai p-values sebesar 0,048 yang lebih kecil dari taraf signifikansi 0,05. Hasil 

tersebut mengindikasikan bahwa hipotesis kesembilan dalam penelitian ini dapat 

diterima. 

Temuan penelitian ini yang menunjukkan bahwa User Satisfaction berpengaruh 

signifikan terhadap Net Benefits pada aplikasi Kredivo dapat ditingkatkan kembali 

dengan mempermudah akses dan cara penggunaan aplikasinya. Kemudahan akses peng-

gunaaan aplikasi Kredivo sebaiknya diawasi dan dikendalikan oleh pihak terkait atau 

penanggung jawab yang berkompeten agar dapat memudahkan penggunanya dalam 

menyelesaikan aktivitas peminjaman kredit, sehingga setiap layanan yang diberikan 

dapat lebih mudah untuk ditindaklanjuti secara tepat dan cepat. Net Benefits bagi pihak 

Kredivo merupakan konsekuensi atas kemampuan untuk memberikan layanan dengan 

tepat dan cepat, serta lebih mudah dan berkompeten dalam penggunaan aplikasinya, 

sehingga masalah-masalah sistem pada aplikasi Kredivo akan berkurang. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan pengujian hipotesis dalam penelitian ini, pengujian model ISSM 

diperoleh hasil yang membuktikan bahwa variabel information quality, system quality, 

service quality, intention of use/use, user satisfaction, dan net benefit tidak berpengaruh 

secara signifikan terhadap use, user satisfaction, dan net benefits. Satu-satunya penguji-

an yang terbukti adalah pengaruh user satisfaction secara signifian terhadap net benefits. 

Berdasarkan pengujian ISSM dalam penelitian ini, aplikasi Kredivo kurang berhasil 

mencapai kinerja pada Information System pada platformnya. Oleh karena itu, Kredivo 

perlu meningkatkan kembali tindakan yang dapat meningkatkan Information Quality, 

System Quality, dan Service Quality. Beberapa tindakan terhadap ketiga variabel terse-

but dapat digunakan untuk mencapai efisiensi penggunaan (Use) dan kepuasan penggu-

na (User Satisfaction) pada aplikasi Kredivo, sehingga pengguna dapat menggunakan 

aplikasi Kredivo dengan lebih mudah.  

Keterbatasan pada penelitian ini adalah penggunaan variabel yang diteliti. Untuk 

penelitian mendatang, penggunaan variabel yang sesuai dengan perkembangan zaman, 

seperti penggunaan variabel electronic service quality dapat dipertimbangkan dalam 

model penelitian. Selain itu, penelitian mendatang juga dapat memperbanyak variasi 

sampel pada kelompok masyarakat pengguna jasa pinjaman online. 
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