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ABSTRACT 

 

Trading in the modern era currently uses a buying and selling system, not directly face to face but only with 

one finger and in one place, not limited by space and time, which is commonly referred to as buying and 

selling online and online transactions in one container, namely the website and very there are many types 

of marketplaces as long as technology continues to develop and changes in the quality of technology 

continue, in this study the author wants to analyze the Facebook Marketplace with the Delone and McLean 

method, which has problems such as vulgar advertisements that can be accessed by minors, the sale of 

goods-prohibited items and there are still many users who violate the rules and conditions set by the 

Facebook Marketplace. The purpose of this study is to identify and analyze these problems and also to find 

out which factors have the most influence on user satisfaction with the Facebook Marketplace. Based on 

the results of processing questionnaire data from the people of Jambi City, it was found that 4 of the 9 

hypotheses that had a positive and significant effect were service quality to users, use to user satisfaction, 

use to net benefits and user satisfaction to net benefits. 
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Abstrak 

Perdagangan pada era modern saat ini menggunakan sistem jual dan beli tidak secara langsung dengan 

bertatap wajah melainkan hanya dengan satu jari dan dalam satu tempat tidak terbatas oleh ruang dan waktu 

yang biasa disebut dengan jual beli online dan transaksi secara online dalam satu wadah yaitu website dan 

sangat banyak jenis marketplace selama teknologi terus berkembang dan terus terjadi perubahan terhadap 

kualitas teknologi, pada penelitian ini penulis ingin menganalisis Marketplace Facebook dengan metode 

Delone and McLean, yang mana terdapat masalah seperti adanya iklan vulgar yang bisa diakses oleh anak 

di bawah umur, adanya penjualan barang-barang terlarang dan juga masih banyak pengguna yang 

melanggar aturan dan ketentuan yang sudah ditetapkan oleh pihak Marketplace Facebook. Adapun tujuan 

dari penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi dan menganalisis permasalahan-permasalahan tersebut 

dan juga untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang paling berpengaruh pada kepuasan pengguna 

terhadap Marketplace Facebook. Berdasarkan hasil pengolahan data kuesioner masyarakat Kota Jambi, 

didapatkan bahwa 4 dari 9 hipotesis yang berpengaruh secara positif dan signifikan yaitu kualitas layanan 

terhadap pengguna, penggunaan terhadap kepuasan pengguna, penggunaan terhadap manfaat bersih dan 

kepuasan pengguna terhadap manfaat bersih. 

 

Kata Kunci: Marketplace Facebook, Kepuasan Pengguna, Delone and McLean, SmartPLS. 

 

 

https://doi.org/10.55606/jitek.v3i2.1838
https://journal.amikveteran.ac.id/index.php/jitek
https://journal.amikveteran.ac.id/index.php
mailto:putrinw0411@gmail.com
mailto:kurniabudi@unama.ac.ad
mailto:imam.sate18@gmail.com


135 
Putri Nawang Wulan dkk / Jurnal Informatika dan Tekonologi Komputer Vol 3. No. 2 (2023) 134 – 145 

 

Analisis Kepuasan Pengguna Marketplace Pada Aplikasi Facebook Menggunakan Metode 
Delone And Mclean (Putri Nawang Wulan) 

1. PENDAHULUAN 

Internet merupakan sesuatu hal yang sudah tidak asing lagi bagi masyarakat modern di Indonesia. Tentu 

masyarakat masih mengingat bahwa sebelumnya teknologi internet hanya digunakan untuk berkirim pesan 

elektronik melalui email dan chatting, untuk mencari informasi melalui browsing dan googling. Namun 

seiring perkembangannya, internet mampu melahirkan suatu jaringan baru yang biasa dikenal dengan 

media sosial. Sebagaimana yang diketahui, media sosial merupakan salah satu media online dimana para 

penggunanya dapat ikut serta dalam mencari informasi, berkomunikasi, menjaring pertemanan, maupun 

menjual dan membeli barang yang dibutuhkan secara online tanpa mengenal waktu dan tempat.  

 

Menurut Mayasari Sasmito [1] Facebook merupakan layanan jejaring sosial yang didirikan oleh Mark 

Zuckerberg bersama empat teman lainnya pada bulan Februari 2004. Jejaring sosial ini merupakan salah 

satu jenis sosial media yang diminati oleh berbagai kalangan dan dapat membantu pengguna untuk 

menjalin pertemanan yang sangat luas baik yang dikenal maupun yang tidak, dan mereka juga dapat 

bertukar informasi melalui chatting antara satu sama lain. 

 

Facebook meluncurkan fitur digital marketingnya yaitu Marketplace yang merupakan pengembangan dari 

Facebook Group dan dibuat karena banyaknya aktivitas jual beli dalam jejaring media sosial tersebut, 

bahkan tercatat lebih dari 450 juta orang yang melakukan nya dalam sebulan. Fitur Facebook Marketplace 

ini merupakan bentuk dari sebuah pasar online yang mewadahi berbagai kegiatan jual beli para 

penggunanya. Pada saat membukanya para pengguna akan disambut dengan rangkaian foto barang 

dagangan yang lokasinya paling dekat [2]. 

 

Menurut penelitian Susmitha [3] masalah dan kekurangan yang ada pada Marketplace Facebook seperti 

jika ingin menawarkan produk di Marketplace hanya akan menampilkan radius tertentu dari lokasi anda, 

tidak bisa menjangkau hingga ke seluruh Indonesia seperti Marketplace yang lain. Jika penjual terlalu 

banyak mengunggah produk mereka akan bisa terkena blokir dan dilarang berjualan di Marketplace karena 

dianggap postingan spam oleh pihak Facebook. Namun kekurangan dan masalah tersebut kini sudah 

teratasi dan adanya pembaruan dari pihak Facebook, sekarang sudah ada fitur yang tidak hanya 

menjangkau wilayah terdekat saja tapi sudah dapat menjangkau wilayah yang lebih luas dan tidak ada 

batasan jumlah untuk para penjual mengunggah produk mereka selama mengikuti peraturan yang ada. 

 

Walaupun sudah banyak pembaruan pada aplikasi Facebook tentunya masih banyak kekurangan dan 

masalah yang ada dan perlu diatasi kembali. Seperti adanya iklan vulgar yang bisa diakses oleh anak di 

bawah umur, adanya penjualan barang-barang terlarang dan juga masih banyak pengguna yang melanggar 

aturan dan ketentuan yang sudah ditetapkan oleh pihak Marketplace Facebook, menyebabkan lapak 

tersebut tetap muncul dan dapat diakses oleh pengguna yang lain, ada juga yang menggunakan foto yang 

tidak pantas ditampilkan untuk menarik perhatian pengguna. Tentunya hal itu memberikan penilaian buruk 

pada Marketplace Facebook yang akan berdampak pada kepuasan pengguna.  

 

Untuk mengukur kepuasan pengguna E-Commerce, peneliti mengadopsi model (Delone and McLean, 

2004) yang telah dikembangkan dari versi sebelumnya (Delone and McLean, 1992). Model Delone and 

McLean memiliki variabel-variabel yang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna sistem 

informasi untuk mendukung keberhasilan E-Commerce seperti dikatakan pada penelitian (Molla and 

Licker) [4].  

 

Model Delone and McLean telah digunakan penelitian untuk mengukur kepuasan pengguna, diantaranya 

Yuningsih [5] yang menyatakan bahwa terdapat hubungan antara variabel kualitas informasi dan kepuasan 

pemakai dengan tingkat kepuasan konsumen Shopee terhadap penggunaan aplikasi Shopee sebagai media 

untuk berbelanja online. Selanjutnya, penelitian yang dilakukan Usadi dkk. [6] memaparkan bahwa kualitas 

informasi, kualitas sistem, dan kualitas layanan telah terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pengguna, serta kepuasan pengguna juga secara positif berpengaruh signifikan terhadap niat 

penggunaan E-Marketplace. Pada penelitian [7] juga menunjukkan hasil, bahwa penggunaan sistem dan 

kepuasan pengguna mampu memediasi hubungan antara kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas 

pelayanan E-Commerce yang berpartisipasi pada Hari Belanja Online Nasional dengan pemerolehan 

manfaat-manfaat bersih dari E-Commerce tersebut. 
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Berdasarkan penelitian yang pernah dilakukan dan permasalahan yang telah dijabarkan, maka melalui 

penelitian ini saya ingin mengembangkan kualitas layanan Marketplace pada aplikasi Facebook terhadap 

kepuasan pengguna dan mendapatkan pembaruan dari aplikasi tersebut sehingga dapat mengurangi 

masalah-masalah yang sering terjadi. Pada penelitian ini mengukur kepuasan pengguna Marketplace 

Facebook menggunakan metode Delone and McLean. Oleh karena itu, penulis bermaksud untuk 

menganalisis kepuasan pengguna Marketplace Facebook dengan judul “Analisis Kepuasan Pengguna 

Marketplace pada Aplikasi Facebook Menggunakan Metode Delone and McLean”. 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Kepuasan Pengguna 

Kepuasan pengguna merupakan suatu keadaan atau perasaan senang yang dicapai ketika produk ataupun 

pelayanan dari pihak produsen sesuai dengan kebutuhan dan harapan konsumen. Hal tersebut merupakan 

kunci keberhasilan untuk mempertahankan pelanggannya dengan faktor-faktor yang mendukung kepuasan 

pelanggan itu sendiri [8]. 

 

2.2. Marketplace 

Marketplace adalah salah satu layanan yang merupakan jenis Consumer to Consumer (C2C) dari E-

Commerce. Marketplace menjadi wadah atau tempat bertemunya antara penjual dan pembeli secara online. 

Marketplace ini tidak hanya untuk proses transaksi jual beli barang, namun juga banyak digunakan untuk 

para penyedia jasa atau layanan. Pada dasarnya, Marketplace tidak mempunyai peraturan transaksi jual beli 

yang dilakukan oleh penjual (penyedia jasa) dan pembeli (pemakai jasa), namun akhir-akhir ini 

marketplace telah berkembang dan mempunyai fitur layanan transaksi jual beli sehingga lebih 

meningkatkan kepercayaan penjual dan pembeli karena keamanan transaksi yang lebih jelas [9].  

 

2.3. Model Delone and Mclean 

Kualitas sistem merupakan ukuran yang bisa menentukan keberhasilan suatu sistem sedemikian rupa 

sehingga jika pengguna menikmati efisensi operasionalnya suatu sistem, maka pengguna akan merasa puas 

dengan sistem tersebut. Untuk mengukur suatu kesuksesan sistem teknologi informasi dikenal dengan 

“D&M IS Success Model” yang ditemukan oleh Delone dan Mclean pada tahun 1992. Tujuan utama 

penelitian Delone and McLean adalah untuk menyatukan penelitian terdahulu terkait kesuksesan sistem 

informasi menjadi sebuah pengetahuan yang lebih koheren dan untuk menyediakan panduan kepada 

peneliti dimasa mendatang [10].  

 

3. METODOLOGI PENELITIAN 

3.1. Kerangka Kerja Penelitian 

Penyusunan penelitian ini, maka perlu disusun kerangka kerja (framework) guna memperjelas tahapan-

tahapan atau sistematika yang akan dilakukan dalam penyelesaian masalah penelitian. Adapun kerangka 

kerja penelitian yang disusun dan disajikan pada gambar berikut: 

 
Gambar 1 Kerangka Kerja Penelitian 
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Berdasarkan kerangka kerja penelitian pada gambar diatas, maka dapat diuraikan pembahasan masing-

masing tahap dalam penelitian adalah sebagai berikut: 

a) Identifikasi Masalah 

Pada tahapan awal ini dilakukan untuk menentukan objek penelitian yang akan diteliti lalu menetapkan 

masalah yang ingin dianalisis pada objek penelitian. Penentuan metode yang akan digunakan untuk 

menganalisis objek penelitian juga ditentukan pada tahapan ini. 

 

b) Studi Literatur 

Setelah menentukan objek pada identifikasi masalah, masuk ke tahap studi literatur yang mana tahap ini 

dilakukan pencarian landasan-landasan teori yang diperoleh dari Google Scholar, Website dan 

sebagainya untuk melengkapi konsep. 

 

c) Konseptual Model 

Pada penelitian ini konseptual model diawali dengan identifikasi faktor-faktor yang diperoleh dari 

kegiatan studi literatur lalu membuat konsep yang dapat menggambarkan layanan yang berdampak pada 

kepuasan pengguna Marketplace Facebook. 

 

 
Gambar 2 Konseptual Model 

 

Setelah menentukan konsep model dan paparan gambar konseptual model, tahapan selanjutnya 

melakukan pengumpulan data untuk mendapatkan data dan informasi. 

 

d) Analisis Data 

Setelah melakukan pengumpulan data dan telah mencapai target yang diinginkan, selanjutnya hasil data 

tersebut dianalisis dengan penyusunan serta perhitungan dari hasil kuisioner yang telah disebarkan 

sebelumnya, dan dilakukan pembobotan nilainya yang nantinya menghasilkan kesimpulan-kesimpulan 

berupa nilai dari pembobotan tersebut. Ada beberapa tahap yang harus dilakukan agar sesuai dengan 

prosedur penelitian, yaitu: 

a. Tahap 1 (menentukan variabel dari dimensi yang akan diukur) 

b. Tahap 2 (membuat dan menyebar kuesioner)  

c. Tahap 3 (mengelola data hasil kuesioner) 

d. Tahap 4 (menganalisis data hasil pengolahan kuesioner)  

 

e) Pembuatan Laporan 

Berdasarkan perolehan data yang telah dianalisis, tahap akhir yang dilakukan adalah pembuatan laporan 

yang disusun berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dengan menggunakan metode penelitian 

yang relevan serta terarah 

 

3.2. Sampel Penelitian 

Sampel merupakan bagian dari populasi dan memiliki karakteristik tertentu, yang sebagian atau 

keseluruhan objeknya akan diteliti atau dievaluasi [11]. Populasi yang dijadikan sampel pada penelitian ini 

yaitu para pengguna Marketplace pada aplikasi Facebook sebagai media jual beli online di Kota Jambi.  
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Teknik pengambilan sampel untuk menentukan jumlah ukuran sampel responden, penulis menggunakan 

rumus Slovin karena perhitungan yang mudah dan tidak memerlukan tabel jumlah sampel. Namun dapat 

dilakukan dengan rumus dan perhitungan sederhana. Rumus Slovin untuk menentukan sampel adalah 

sebagai berikut: 

 

n =  
N 

………. (1) 
1 + N (e)2 

 

Keterangan:  

n : Ukuran Sampel 

N : Jumlah Populasi 

e : Persentase kelonggaran ketelitian tingkat kesalahan pengambilan sampel maksimum yang 

masih dapat ditolerans 

 

Dalam rumus Slovin ada ketentuan sebagai berikut: 

Nilai e = 0,1 (10%) untuk populasi dalam jumlah besar 

Nilai e = 0,2 (20%) untuk populasi jumlah kecil 

Dalam penelitian ini batas kesalahan yang digunakan yaitu 10% atau 0,1 dikarenakan jumlah populasi yang 

besar, sehingga ukuran sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 

 

n =  
N 

………. (2) 
1 + N (e)2 

n = 
5.000.000 

 
1 + 5.000.000 (0,1)2 

n = 
5.000.000 

 
1 + 5.000.000 

n = 
5.000.000 

 
50.001 

 

Berdasarkan hasil penelitian diatas sampel diperoleh jumlah sampel yang baik untuk populasi adalah 99,99 

responden, karena adanya unsur pembulatan maka penelitian ini menyesuaikan sebanyak 100 orang 

responden. Hal ini dilakukan untuk mempermudah dalam pengolahan data agar hasil pengujian yang lebih 

baik. 

 

3.3. Hipotesis Penelitian 

Tahapan yang dilalui dalam penelitian, pembangunan konsep, atau penyelesaian kasus, dituliskan pada 

bagian metodologi. 

 

 
Gambar 3 Model Konseptual Hipotesis Penelitian 
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada tahap ini dilakukan analisis data atau proses untuk memeriksa dan membuat pemodelan data agar 

dapat menemukan informasi untuk pengambilan keputusan terhadap hasil penelitian. Dimana analisis data 

dalam penelitian ini menggunakan metode SEM berisi PLS dengan software SmartPLS versi 4. 

 

4.1. Evaluasi Outer Model (Model Pengukuran) 

Berikut adalah model Structural Equation Modelling (SEM) dari indikator pada setiap variabel dengan 

menggunakan software Smart PLS 4 dari data kuesioner yang didapatkan. Evaluasi model SEM-PLS pada 

model pengukuran outer model dievaluasi dengan melihat validitas dan reliabilitas. 

 

 
 

Gambar 4 Model Structural Equation Modelling 

 

Nilai minimal loading factor yakni ≥ 0,4 [12]. Gambar diatas menunjukkan bahwa, nilai loading factor 

setiap indikatornya telah memenuhi syarat yaitu ≥ 0,4. Nilai loading factor terendah dimiliki oleh indikator 

X2.1, X2.2 dan X6.1 yaitu sebesar 0,906. 

 

4.1.1. Uji Validitas 

Uji validitas berasal dari kata validity yang berarti kebebasan atau kebenaran. Validitas mempunyai arti 

sejauh mana ketepatan dan kecermatan alat ukur maupun melakukan fungsi ukurnya. Selain itu uji validitas 

adalah suatu indeks yang menunjukan alat ukur itu benar-benar mengukur apa yang hendak diukur. Selain 

validitas, alat ukur yang baik juga harus reliable [13]. 

a) Uji Convergent Validity (Outer Loading) 

Convergent Validity digunakan untuk mengetahui indikator mana saja yang termuat (load) ke konstruk 

yang mewakilinya. Suatu indikator dikatakan ideal (valid mengukur konstruk yang dibentuknya) 

apabila nilai loading factor ≥ 0,7 [14]. 

 

b) Uji Discriminant Validity  

Setelah melakukan uji convergent validity, kemudian melakukan uji discriminant validity yang 

digunakan untuk memastikan bahwa setiap konsep dari masing-masing konstruk atau variabel laten 

berbeda dengan variabel lainnya. Selain itu discriminant validity digunakan untuk mengetahui apakah 

indikator yang termuat mempunyai nilai yang lebih tinggi terhadap konstruknya dibandingkan terhadap 

konstruk lainnya. Sebuah indikator atau model memiliki discriminant validity yang baik apabila nilai 

loading factor (korelasi konstruk) dengan variabelnya lebih besar dari pada nilai loading factor ke 

variabel lainnya. 

 

c) Uji Average Variance Extracted 

Convergent validity dapat dilihat dari nilai AVE, syarat nilai AVE yaitu ≥ 0,5 untuk menunjukkan 

ukuran convergent validity yang baik [15]. Nilai Average Variance Extracted atau AVE. 
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Gambar 5 Uji Average Variance Exracted (AVE) 

 

d) Uji Reliabilitas (Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability) 

Uji reliabilitas dilakukan dengan melihat nilai dari composite reliability dan cronbach alpha dari 

indikator-indikator yang mengukur masing-masing variabel. Nilai composite reliability dikatakan 

reliabel jika nilainya ≥ 0,7. Sedangkan cronbach’s alpha harus ≥ 0,7 [16]. Berikut adalah nilai 

cronbach’s dan composite reliability. 

 
Gambar 6 Nilai Cronbach’s alpha dan Composite reliability 

 

Gambar 6 menunjukkan bahwa nilai composite reliability untuk semua variabel telah memenuhi syarat 

yaitu ≥ 0,7. Nilai composite reliability terendah dimiliki oleh variabel information quality (kualitas 

informasi) yaitu sebesar 0,934. Sedangkan nilai cronbach’s alpha variabel net benefit, service quality, 

system quality, use dan user satisfaction memenuhi syarat yaitu ≥ 0,7. Hal tersebut membuktikan 

bahwa jawaban dari responden tidak memiliki nilai reliabel, karena menurut [17] composite reliability 

lebih baik dalam mengukur konsistensi. 

  

4.1.2. Bootstrapping 

Setelah melakukan pengujian validity convergent, validity discriminant dan reliability, pengajuan 

selanjutnya yaitu pengujian terhadap hipotesis. Nilai koefisien path atau inner model menunjukkan tingkat 

signifikan dalam pengujian hipotesis, uji signifikansi dilakukan dengan metode bootstrapping. 
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Gambar 7 Model Struktural Bootstrapping 

 

Berdasarkan hasil perhitungan bootstrapping pada gambar diatas, dilakukan untuk melihat signifikansi 

hubungan antar konstruk yang ditunjukkan oleh nilai T statistic. T statistic dikatakan valid apabila antar 

variabel memiliki nilai T statistic ≥ 1,96. Indikator juga dapat dikatakan valid jika memiliki P value ≤ 0,05 

[18]. Nilai T statistic dapat dilihat pada Gambar berikut adalah nilai T statistic. 

 

 
Gambar 8 Uji Hipotesis (Path Coefficients) 

 

Berdasarkan gambar 8 didapatkan sembilan hasil pengujian. Pengujian tersebut sebagai berikut:  

Hubungan kualitas sistem terhadap penggunaan. 

a) H1: Terdapat hubungan positif dan signifikan antara variabel kualitas sistem (system quality) dengan 

penggunaan (use).  

Pada gambar 8 kualitas sistem (system quality) tidak berpengaruh positif terhadap penggunaan (use), 

berdasarkan nilai original sample yaitu 0,206 (positif), nilai t-statistic yaitu 1,389 (<1,96) dan nilai p 

values yaitu 0,165 (>0,05) menunjukkan bahwa kualitas sistem (system quality) tidak berpengaruh 

signifikan terhadap penggunaan (use), maka dapat dinyatakan bahwa hipotesis 1 ditolak. Pada 

penelitian [19] juga menyatakan bahwa variabel kualitas sistem tidak berpengaruh signifikan terhadap 

penggunaan sistem informasi yang artinya hipotesis ditolak.  

Hubungan kualitas sistem terhadap kepuasan pengguna. 

 

b) H2: Terdapat hubungan positif dan signifikan antara variabel kualitas sistem (system quality) dengan 

kepuasan pengguna (user satisfaction). 

Pada gambar 8 kualitas sistem (system quality) tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna 

(user satisfaction). Berdasarkan nilai original sample yaitu 0,063 (positif), nilai t-statistic yaitu 0,497 

(<1,96) dan nilai p values yaitu 0,619 (>0,05) menunjukkan bahwa kualitas sistem (system quality) 
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tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna (user satisfaction), maka dapat dinyatakan 

bahwa hipotesis 2 ditolak. Pada penelitian [20] memiliki hasil bahwa variabel kualitas sistem tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. 

 

c) Hubungan kualitas informasi terhadap penggunaan. 

H3: Terdapat hubungan positif dan signifikan antara variabel kualitas informasi (information quality) 

dengan penggunaan (use). 

Pada gambar 8 kualitas informasi (information quality) tidak berpengaruh positif terhadap penggunaan 

(use). Berdasarkan nilai original sample yaitu 0,151 (positif), nilai t-statistic yaitu 1,404 (<1,96) dan 

nilai p values yaitu 0,160 (>0,05) menunjukkan bahwa kualitas informasi (information quality) tidak 

berpengaruh signifikan terhadap penggunaan (use), maka dapat dinyatakan bahwa hipotesis 3 ditolak. 

Penelitian [21] menyatakan bahwa variabel kualitas informasi (information quality) dengan 

penggunaan (use) memiliki hasil yang tidak signifikan, sehingga hipotesis ditolak. 

 

d) Hubungan kualitas informasi terhadap kepuasan pengguna. 

H4: Terdapat hubungan positif dan signifikan antara variabel kualitas informasi (information quality) 

dengan kepuasan pengguna (user satisfaction). 

Pada gambar 8 kualitas informasi (information quality) tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pengguna (user satisfaction). Berdasarkan nilai original sample yaitu 0,127 (positif), nilai t-statistic 

yaitu 1,003 (<1,96) dan nilai p values yaitu 0,316 (> 0,05) menunjukan bahwa kualitas informasi 

(information quality) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna (user satisfaction), 

maka dapat dinyatakan bahwa hipotesis 4 ditolak. Penelitian [21] menyatakan bahwa variabel kualitas 

informasi (information quality) dengan kepuasan pengguna (user satisfaction). memiliki hasil yang 

tidak signifikan, sehingga hipotesis ditolak. 

 

e) Hubungan kualitas layanan terhadap penggunaan. 

H5: Terdapat hubungan positif dan signifikan antara variabel kualitas layanan (service quality) dengan 

penggunaan (use). 

Pada gambar 8 kualitas layanan (service quality) berpengaruh positif terhadap penggunaan (use). 

Berdasarkan nilai original sample yaitu 0,542 (positif), nilai t-statistic yaitu 3,007 (>1,96) dan nilai p 

values yaitu 0,003 (<0,05) menunjukkan bahwa kualitas layanan (service quality) berpengaruh 

signifikan terhadap penggunaan (use), maka dapat dinyatakan bahwa hipotesis 5 diterima. Pada 

penelitian [22] menyatakan bahwa terdapat hubungan positif dan signifikan antara kualitas layanan 

terhadap penggunaan. 

 

f) Hubungan kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna. 

H6: Terdapat hubungan positif dan signifikan antara variabel kualitas layanan (service quality) dengan 

kepuasan pengguna (user satisfaction). 

Pada gambar 8 kualitas layanan (service quality) tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pengguna (user satisfaction). Berdasarkan nilai original sample yaitu 0,214 (positif), nilai t-statistic 

yaitu 1,723 (<1,96) dan nilai p values yaitu 0,085 (>0,05) menunjukkan bahwa kualitas layanan 

(service quality) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna (user satisfaction), maka 

dapat dinyatakan bahwa hipotesis 6 ditolak. Penelitian [23] menyatakan hasil bahwa kualitas layanan 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna yang artinya hipotesis pada penelitian 

tersebut ditolak. 

 

g) Hubungan penggunaan terhadap kepuasan pengguna. 

H7: Terdapat hubungan positif dan signifikan antara variabel penggunaan (use) dengan kepuasan 

pengguna (user satisfaction). 

Pada gambar 8 penggunaan (use) berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna (user satisfaction). 

Berdasarkan nilai original sample yaitu 0,515 (positif), nilai t-statistic yaitu 3,244 (>1,96) dan nilai p 

values yaitu 0,001 (<0,05) menunjukkan bahwa penggunaan (use) berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pengguna (user satisfaction), maka dapat dinyatakan bahwa hipotesis 7 diterima. Pada 

penelitian [24] terdapat hubungan signifikan antara hubungan penggunaan dan kepuasan pengguna. 
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h) Hubungan penggunaan terhadap manfaat bersih. 

H8: Terdapat hubungan positif dan signifikan antara variabel penggunaan (use) dengan manfaat bersih 

(net benefit). 

Pada gambar 8 penggunaan (use) berpengaruh positif terhadap manfaat bersih (net benefit). 

Berdasarkan nilai original sample yaitu 0,582 (positif), nilai t-statistic yaitu 5,959 (>1,96) dan nilai p 

values yaitu 0,000 (<0,05) menunjukkan bahwa penggunaan (use) berpengaruh signifikan terhadap 

manfaat bersih (net benefit), maka dapat dinyatakan bahwa hipotesis 8 diterima. Penelitian [25] 

menyatakan bahwa pengaruh penggunaan sistem terhadap manfaat bersih memiliki hubungan positif 

yang artinya hipotesis diterima. 

 

i) Hubungan kepuasan pengguna terhadap manfaat bersih. 

H9: Terdapat hubungan positif dan signifikan antara variabel kepuasan pengguna (user satisfaction) 

dengan manfaat bersih (net benefit). 

Pada gambar 8 kepuasan pengguna (user satisfaction) berpengaruh positif terhadap manfaat bersih (net 

benefit). Berdasarkan nilai original sample yaitu 0,359 (positif), nilai t-statistic yaitu 3,489 (>1,96) dan 

nilai p values yaitu 0,000 (<0,05) menunjukkan bahwa kepuasan pengguna (user satisfaction) 

berpengaruh signifikan terhadap manfaat bersih (net benefit), maka dapat dinyatakan bahwa hipotesis 9 

diterima. Pada penelitian [25] menyatakan bahwa kepuasan pengguna berpengaruh signifikan terhadap 

manfaat bersih yang artinya pada penelitian tersebut hipotesis diterima. 

 

4.1.3. Evaluasi Inner Model (Model Struktural) 

Setelah model yang diestimasi memenuhi kriteria outer model (uji validitas dan reliabilitas) langkah 

selanjutny a yang dilakukan adalah melakukan pengujian inner model (model struktural) yang terdiri dari: 

a) Uji R-Square (R2) 

Uji R-Square untuk mengetahui seberapa besar hubungan dari beberapa variabel. Semakin tinggi nilai 

R2 maka semakin baik model prediksi dari model penelitian yang diajukan. Klasifikasi nilai R2 yaitu ≥ 

0,67 (substansial), 0,33-0,66 (moderate/sedang), 0,19-0,32 (lemah) [26]. 

b) Uji F-Square (F2) 

Uji ini digunakan untuk melihat apakah pengaruh variabel laten eksogen (independen) terhadap 

variabel laten endogen (dependen) memiliki pengaruh yang substantif. Effect size yang disarankan 

adalah 0,02-0,14 (memiliki pengaruh kecil), 0,15-0,34 (memiliki pengaruh sedang/moderate) dan ≥ 

0,35 (memiliki pengaruh besar) pada level struktural.  

 

4.1.4. Uji Kesesuaian Model (Goodness of Fit) 

Setelah diperoleh nilai AVE dan R2 maka selanjutnya melakukan perhitungan goodness of fit (Gof). Nilai 

Gof terbentang antara 0 sampai 1 dengan nilai-nilai: diatas 0,1 (buruk/Gof kecil), diatas 0,25 (sedang/Gof 

moderate) dan diatas 0,36 (baik/Gof besar) 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil analisis didapatkan hasil untuk kepuasan pengguna Marketplace pada aplikasi Facebook 

dengan menggunakan metode Delone and McLean. Hasil penelitian ini menemukan bahwa variabel 

kualitas sistem tidak berpengaruh positif terhadap penggunaan, sehingga jika ada perubahan nilai terhadap 

variabel kualitas sistem tidak akan mempengaruhi nilai variabel penggunaan. Variabel kualitas sistem tidak 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna, sehingga jika ada perubahan nilai terhadap variabel 

kualitas sistem tidak akan mempengaruhi nilai variabel kepuasan pengguna.Variabel kualitas informasi 

tidak berpengaruh positif terhadap penggunaan, sehingga jika ada perubahan nilai terhadap variabel kualitas 

informasi tidak akan mempengaruhi nilai variabel penggunaan.Variabel kualitas informasi tidak 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna, sehingga jika ada perubahan nilai terhadap variabel 

kualitas informasi tidak akan mempengaruhi nilai variabel kepuasan pengguna. Variabel kualitas layanan 

berpengaruh positif terhadap variabel penggunaan, artinya setiap peningkatan pada kualitas pelayanan akan 

meningkatkan penggunaan.  

 

Variabel kualitas layanan tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna, sehingga jika ada 

perubahan nilai terhadap variabel kualitas layanan tidak akan mempengaruhi nilai variabel kepuasan 

pengguna. Variabel penggunaan berpengaruh positif terhadap variabel kepuasan pengguna, artinya setiap 
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peningkatan pada penggunaan akan meningkatkan kepuasan pengguna. Variabel penggunaan berpengaruh 

positif terhadap variabel manfaat bersih, artinya setiap peningkatan pada penggunaan akan meningkatkan 

manfaat bersih. Variabel kepuasan pengguna berpengaruh positif terhadap variabel manfaat bersih, artinya 

setiap peningkatan pada kepuasan pengguna akan meningkatkan manfaat bersih. 

 

Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan maka dapat disimpulkan bahwa metode Delone and McLean 

yang digunakan dalam penelitian ini dengan 9 hipotesis dan setelah dianalisis ada 4 (H5, H7, H8 dan H9) 

hipotesis memberikan pengaruh yang positif dan ada 5 (H1, H2, H3, H4, dan H6) yang tidak memberikan 

pengaruh positif. 
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