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ABSTRACT 

This study aims to analyze Continuance Use Intention among Shopee Partner users in the Jabodetabek area. This 

application is used by Shopee Food partners to manage their business operations digitally. This study examines 

the influence of System Quality, Information Quality, Service Quality, Perceived Usefulness, and User Satisfaction. 

Data were collected from 260 SME operators via a questionnaire and analyzed using SEM-PLS with SmartPLS 4.0 

software. The results of the analysis indicate that System Quality, Information Quality, and Service Quality have a 

positive and significant effect on Perceived Usefulness. Service Quality and Perceived Usefulness have a positive 

effect on User Satisfaction, while System Quality and Information Quality do not affect User Satisfaction. 

Furthermore, Perceived Usefulness and User Satisfaction have a positive effect on Continuance Use Intention. 

Future research is recommended to expand the sample size, add variables, and use a longitudinal approach to 

obtain more comprehensive results. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan menganalisis Continuance Use Intention pada pengguna Shopee Partner di Jabodetabek. 

Aplikasi ini digunakan oleh mitra Shopee Food untuk mengelola operasional usaha secara digital. Penelitian ini 

menguji pengaruh System Quality, Information Quality, Service Quality, Perceived Usefulness, dan User 

Satisfaction. Data dikumpulkan dari 260 pelaku UMKM melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan SEM-PLS 

dengan perangkat lunak SmartPLS 4.0. Hasil analisis menunjukkan bahwa System Quality, Information Quality, 

dan Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Perceived Usefulness. Service Quality dan 

Perceived Usefulness berpengaruh positif terhadap User Satisfaction, sedangkan System Quality dan Information 

Quality tidak berpengaruh terhadap User Satisfaction. Selain itu, Perceived Usefulness dan User Satisfaction 

berpengaruh positif terhadap Continuance Use Intention. Penelitian selanjutnya disarankan memperluas responden, 

menambah variabel, serta menggunakan pendekatan longitudinal untuk memperoleh hasil yang lebih komprehensif. 
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PENDAHULUAN 

Pada GoFood Merchant, status pengemudi tidak hanya ditampilkan dalam bentuk teks, tetapi juga 

didukung oleh visualisasi lokasi pengemudi yang dapat dipantau secara langsung oleh mitra usaha. 

Sementara itu, Shopee Partner masih menampilkan informasi status pengemudi secara terbatas tanpa 

dukungan visual lokasi. Perbedaan tersebut menunjukkan bahwa fitur “Lacak Posisi Driver” berperan 

penting dalam meningkatkan transparansi dan kejelasan informasi pada tahap pengambilan pesanan. 

Penerapan fitur “Lacak Posisi Driver” diharapkan mampu memberikan kendali yang lebih baik bagi mitra 

usaha dalam mengelola alur operasional sebelum penyerahan pesanan kepada pengemudi. Dengan 

mengetahui posisi pengemudi, mitra dapat menyesuaikan kesiapan pesanan secara lebih tepat, sehingga 

proses operasional dapat berjalan lebih terkoordinasi dan efisien. 

Berdasarkan uraian fenomena, ulasan pengguna, serta temuan pra-survei yang telah dipaparkan, 

dapat diidentifikasi bahwa penggunaan aplikasi Shopee Partner oleh mitra UMKM menunjukkan kondisi 

yang tidak sepenuhnya seragam. Di satu sisi, aplikasi dinilai mampu memberikan manfaat dalam 

mendukung operasional usaha, mempermudah pengelolaan pesanan, serta membantu meningkatkan 

efisiensi kerja. Namun di sisi lain, masih ditemukan berbagai kendala yang berkaitan dengan kualitas 

sistem, ketepatan informasi, dan kualitas layanan yang dirasakan oleh mitra. Perbedaan pengalaman ini 

menunjukkan bahwa meskipun Shopee Partner telah berfungsi sebagai alat pendukung bisnis, efektivitas 

dan keberlanjutan penggunaannya belum terbentuk secara konsisten di kalangan pengguna. Kondisi 

tersebut mencerminkan adanya kesenjangan antara persepsi positif terhadap fitur dan manfaat aplikasi 

dengan pengalaman negatif yang masih dirasakan oleh sebagian mitra dalam praktik operasional sehari-

hari. Temuan ini mengindikasikan bahwa faktor-faktor seperti system quality, information quality, service 

quality, perceived usefulness, dan user satisfaction belum sepenuhnya optimal dalam membentuk 

continuance use intention pengguna secara berkelanjutan. Dengan demikian, diperlukan kajian empiris 

yang lebih mendalam untuk memahami bagaimana masing-masing faktor tersebut berpengaruh terhadap 

niat mitra UMKM untuk terus menggunakan aplikasi Shopee Partner. 

Sejauh pengetahuan peneliti, sebagian besar studi yang berkaitan dengan ekosistem Shopee lebih 

banyak berfokus pada ShopeePay, SPayLater, aplikasi e-commerce Shopee, website Shopee, fitur 

ShopeeFood, serta perilaku konsumen ShopeeFood. Literatur tersebut umumnya menempatkan konsumen 

sebagai objek utama dengan menekankan aspek kepuasan, minat beli, atau keputusan penggunaan layanan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Primaputra & Sudaryanto (2023) mengkaji ShopeeFood dari perspektif 

konsumen dengan menyoroti faktor pemasaran dalam memengaruhi keputusan pembelian. Di sisi lain, 

Asfiah et al., (2022) meneliti ShopeeFood dari perspektif mitra pengemudi dan berfokus pada faktor sumber 

daya manusia terhadap kinerja mitra. Temuan-temuan tersebut menunjukkan bahwa studi mengenai 

ShopeeFood masih didominasi oleh perspektif konsumen dan mitra pengemudi, sedangkan penelitian yang 

menelaah pengalaman penggunaan sistem digital dari sisi merchant serta keberlanjutan penggunaannya 

masih relatif terbatas (Yasirandi & Thanasopon, 2025). 

Berbeda dengan kajian tersebut, penelitian mengenai Shopee Partner sebagai aplikasi pendukung 

operasional mitra UMKM ShopeeFood masih terbatas. Penelitian yang dilakukan oleh Yutika (2023) 

menganalisis niat adopsi awal aplikasi melalui model UTAUT dan belum menelaah penggunaan aplikasi 

pada tahap pasca-adopsi. Sementara itu, penelitian Dinar Anggit Wicaksana et al., (2024) memposisikan 
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Shopee Partner dalam konteks digital marketing dan pelatihan UMKM untuk memperluas jangkauan pasar. 

Literatur yang ada menunjukkan bahwa Shopee Partner lebih banyak dikaji dalam konteks adopsi teknologi 

dan pemanfaatan awal aplikasi. Sejalan dengan keterbatasan tersebut, hingga saat ini masih jarang 

ditemukan penelitian yang menganalisis Shopee Partner dari perspektif mitra UMKM dengan 

menggunakan model DeLone dan McLean Information Systems Success Model dalam menjelaskan 

pengaruh system quality, information quality, service quality, perceived usefulness, dan user satisfaction 

terhadap continuance use intention. 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi secara akademis dalam pengembangan 

ilmu di bidang sistem informasi, khususnya dalam konteks aplikasi manajemen bisnis berbasis digital, serta 

memberikan masukan praktis kepada pengembang platform dalam meningkatkan kualitas layanan dan 

keberlanjutan penggunaan aplikasi oleh mitra UMKM. 

 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian eksplanatori dengan pendekatan kuantitatif ini dilaksanakan pada rentang waktu Oktober 

2025 hingga Maret 2026 untuk menguji pengaruh System Quality, Information Quality, dan Service Quality 

terhadap Continuance Use Intention melalui Perceived Usefulness dan User Satisfaction pada aplikasi 

Shopee Partner. Populasi penelitian berfokus pada mitra UMKM kuliner di wilayah Jabodetabek, dengan 

penarikan sampel sebanyak 260 responden yang dipilih melalui teknik purposive sampling berdasarkan 

kriteria keaktifan penggunaan aplikasi dan domisili. Pengumpulan data primer dilakukan melalui metode 

survei daring menggunakan instrumen kuesioner berskala Likert 5 poin. Selanjutnya, analisis data 

dilakukan dengan metode Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) berbantuan 

perangkat lunak SmartPLS 4.0. Tahapan pengujian mencakup evaluasi outer model (uji validitas konvergen 

dengan AVE > 0,5 dan loading factor > 0,7; validitas diskriminan; uji reliabilitas dengan Cronbach’s Alpha 

dan Composite Reliability > 0,70; serta uji multikolinearitas dengan VIF < 5), evaluasi inner model melalui 

R-Square dan Q-Square, serta diakhiri dengan pengujian hipotesis menggunakan teknik bootstrapping 

dengan kriteria penerimaan jika nilai t-statistic > 1,96 dan p-value < 0,05. 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis Deskriptif Variabel Continuance Use Intention 

Tabel 1. Hasil Analisis Deskriptif Variabel Continuance Use Intention 

Kode Pernyataan Mean Standard Deviation 

CUI1 Saya berniat untuk terus menggunakan aplikasi Shopee Partner 

dalam kegiatan usaha saya 

4.380 0.695 

CUI2 Saya ingin tetap memanfaatkan aplikasi Shopee Partner secara 

rutin untuk operasional usaha 

4.333 0.686 

CUI3 Saya berniat untuk terus menggunakan Shopee Partner daripada 

menggunakan aplikasi lain untuk mengelola pesanan dan 

operasional usaha 

3.981 0.962 
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Kode Pernyataan Mean Standard Deviation 

CUI4 Saya lebih memilih Shopee Partner dibandingkan cara lain dalam 

mengelola pesanan dan operasional usaha 

3.953 1.081 

CUI5 Saya ingin melanjutkan penggunaan Shopee Partner di masa depan 4.310 0.713 

CUI6 Saya ingin melanjutkan penggunaan Shopee Partner karena 

bermanfaat bagi usaha saya 

4.329 0.755 

Sumber: Diolah Peneliti (2026) 

 

Berdasarkan Tabel 1, analisis deskriptif pada variabel User Satisfaction (US) mencerminkan bahwa 

seluruh indikator memiliki nilai mean di rentang 3,953 – 4,380, berdasarkan interval kelas rentang tersebut 

berada pada kategori Sangat Setuju. Hal ini mengindikasikan bahwa responden secara umum memiliki 

penilaian positif terhadap niat untuk terus menggunakan aplikasi Shopee Partner dalam mendukung 

aktivitas operasional usaha mereka. Nilai standar deviasi pada seluruh indikator berada pada kisaran 0.686 

– 1.081, yang menunjukkan bahwa tingkat variasi jawaban responden relatif rendah hingga moderat, 

sehingga persepsi responden terhadap niat penggunaan berkelanjutan aplikasi cenderung konsisten. Secara 

keseluruhan, variabel Continuance Use Intention menunjukkan tingkat penilaian yang sangat positif dari 

responden terhadap niat untuk terus menggunakan aplikasi Shopee Partner. 

 

Uji R-Square 

Tabel 2. Hasil Uji R-Square 

 
 

Variabel Continuance Use Intention memperoleh nilai R-Square sebesar 0,607. Nilai tersebut 

menunjukkan bahwa variabel-variabel independen yang terdiri dari system quality, information quality, 

service quality, perceived usefulness, dan user satisfaction mampu menjelaskan sebesar 60,7% variasi yang 

terjadi pada niat keberlanjutan penggunaan. Adapun sisa variasi sebesar 39,3% dipengaruhi oleh variabel 

atau faktor lain yang berada di luar cakupan model penelitian. Selanjutnya, hasil pengujian Adjusted R-

Square pada variabel Continuance Use Intention menunjukkan nilai sebesar 0,604, dengan nilai yang sedikit 

rendah dibandingkan nilai R-Square. Perbedaan ini mencerminkan bahwa walaupun model memiliki 

kemampuan penjelasan yang tergolong baik, terdapat sejumlah faktor lain di luar variabel penelitian yang 

turut memengaruhi tingkat continuance use intention. Berdasarkan hasil pengujian R-Square ini 

mengindikasikan bahwa model penelitian menunjukkan kemampuan prediktif yang tergolong memadai 

dalam menjelaskan variabel dependen. Namun demikian, tetap terdapat peluang bagi penelitian di masa 

mendatang untuk mengembangkan model dengan menambahkan variabel lain yang relevan guna 

memperoleh pemahaman yang lebih luas dan menyeluruh terkait berbagai aspek yang memengaruhi 

Continuance Use Intention secara lebih mendalam. 
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Uji Q-Square 

Tabel 3. Hasil Uji Q-Square 

 
 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa konstruk Continuance Use Intention menghasilkan nilai Q² 

predict sebesar 0,455. Temuan ini menegaskan bahwa model penelitian menunjukkan kapabilitas prediksi 

yang kuat dalam menggambarkan sekaligus memperkirakan tingkat niat keberlanjutan penggunaan. Secara 

konseptual, nilai Q² predict yang relatif tinggi menjelaskan bahwa variabel-variabel independen yang 

dianalisis dalam penelitian berkontribusi secara signifikan dalam membentuk serta memprediksi 

Continuance Use Intention. Oleh karena itu, hasil pengujian ini memperlihatkan bahwa model yang 

dikembangkan tidak hanya memenuhi kelayakan secara statistik, tetapi juga mampu memberikan 

representasi yang cukup akurat terkait faktor-faktor yang berkontribusi terhadap niat keberlanjutan 

penggunaan dalam konteks penelitian ini. 

 

Uji Hipotesis 

Tabel 4. Hasil Uji Hipotesis 

 

 
 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa System Quality (𝛽 = 0,459; 𝑡 = 6,838; 𝑝 =

0,000), Information Quality (𝛽 = 0,198; 𝑡 = 2,278; 𝑝 = 0,023), dan Service Quality (𝛽 = 0,191; 𝑡 =

2,530; 𝑝 = 0,011) terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap Perceived Usefulness, sehingga H1, 

H3, dan H5 diterima. Sebaliknya, terhadap User Satisfaction, System Quality (𝛽 = 0,117; 𝑡 = 1,507; 𝑝 =

0,132) dan Information Quality (𝛽 = 0,151; 𝑡 = 1,516; 𝑝 = 0,129) tidak terbukti berpengaruh signifikan 

sehingga H2 dan H4 ditolak, sedangkan Service Quality (𝛽 = 0,236; 𝑡 = 2,943; 𝑝 = 0,003) dan Perceived 

Usefulness (𝛽 = 0,426; 𝑡 = 4,679; 𝑝 = 0,000) berpengaruh positif dan signifikan sehingga H6 dan H7 

diterima. Terakhir, Perceived Usefulness (𝛽 = 0,390; 𝑡 = 4,785; 𝑝 = 0,000) dan User Satisfaction (𝛽 =

0,444; 𝑡 = 5,217; 𝑝 = 0,000) terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap Continuance Use 
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Intention sehingga H8 dan H9 diterima, yang mengindikasikan bahwa persepsi kegunaan dan kepuasan 

pengguna merupakan pendorong utama niat keberlanjutan penggunaan sistem. 

 

System Quality terhadap Perceived Usefulness 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, variabel System Quality menunjukkan penilaian yang relatif 

tinggi dari responden, yang mengindikasikan bahwa kualitas sistem aplikasi Shopee Partner secara 

keseluruhan telah dipersepsikan baik oleh para pengguna. Indikator yang memperoleh nilai mean tertinggi 

ditunjukkan oleh SQ1 (Saya merasa aplikasi Shopee Partner mudah dioperasikan untuk keperluan usaha) 

sebesar 4,318. Nilai ini menunjukkan bahwa sebagian besar pengguna merasakan kemudahan dalam 

mengoperasikan aplikasi Shopee Partner untuk mendukung aktivitas usaha mereka. Kemudahan tersebut 

tercermin dari tampilan antarmuka aplikasi yang dinilai cukup jelas dan mudah dipahami, sehingga 

pengguna dapat menjalankan berbagai fitur tanpa mengalami kesulitan yang berarti. Selain itu, tingkat 

keandalan serta stabilitas sistem selama digunakan dalam kegiatan operasional juga dinilai cukup baik oleh 

para mitra. Aplikasi Shopee Partner dianggap mampu mempermudah pengguna dalam mengelola kegiatan 

penjualan secara lebih optimal melalui fitur-fitur yang tersedia, yang dinilai cukup lengkap serta mudah 

diakses oleh pengguna. Kondisi ini menunjukkan bahwa aspek fungsionalitas sistem dan kelengkapan fitur 

yang dimiliki aplikasi telah memberikan pengalaman penggunaan yang positif bagi sebagian besar mitra 

UMKM dalam menjalankan aktivitas usahanya. 

Sementara itu, indikator yang memperoleh nilai mean terendah ditunjukkan oleh SQ4 (Saya merasa 

aplikasi Shopee Partner jarang mengalami gangguan) sebesar 3,802. Sistem yang jarang mengalami 

gangguan berkaitan dengan tingkat keandalan dan stabilitas aplikasi selama digunakan dalam menjalankan 

aktivitas operasional usaha. Keandalan sistem mencerminkan kemampuan aplikasi untuk berfungsi secara 

konsisten, meminimalkan terjadinya error, serta memastikan bahwa seluruh fitur dapat diakses dengan baik 

ketika dibutuhkan oleh pengguna. Nilai mean yang relatif lebih rendah pada indikator ini menggambarkan 

bahwa beberapa responden masih menghadapi adanya gangguan teknis saat menggunakan aplikasi Shopee 

Partner. Temuan ini sejalan dengan beberapa ulasan pengguna yang menunjukkan adanya variasi 

pengalaman penggunaan terhadap kualitas sistem aplikasi. Beberapa pengguna melaporkan kendala teknis 

seperti aplikasi yang berjalan lambat saat diakses, pesanan yang masuk namun tidak dapat segera dibuka, 

serta penurunan kinerja aplikasi meskipun koneksi internet stabil. Selain itu, terdapat pula keluhan terkait 

pesanan yang tidak disertai notifikasi sehingga menghambat respons mitra, serta perubahan status toko 

menjadi tutup secara otomatis meskipun pengaturan jadwal operasional masih aktif. 

Hasil pengujian hipotesis H1 memperlihatkan bahwa System Quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Perceived Usefulness, sehingga hipotesis diterima. Oleh karena itu, temuan ini 

menyatakan bahwa System Quality mempunyai peran dalam membentuk Perceived Usefulness pada 

aplikasi Shopee Partner. Kualitas sistem yang ditandai dengan  kemudahan dalam pengoperasian, kestabilan 

kinerja aplikasi, serta kemampuan sistem dalam menjalankan fitur secara responsif memungkinkan mitra 

UMKM menjalankan aktivitas operasional usaha secara lebih efektif, seperti mengelola pesanan, memantau 

transaksi, dan mengatur layanan penjualan melalui aplikasi. Ketika sistem Shopee Partner mampu berfungsi 

dengan baik serta mendukung kebutuhan operasional pengguna tanpa mengalami kendala teknis yang 
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berarti, pengguna akan memperoleh manfaat yang lebih besar dari penggunaan aplikasi tersebut untuk 

membantu aktivitas usaha mereka. 

 

System Quality terhadap User Satisfaction 

Hasil pengujian hipotesis H2 menunjukkan bahwa System Quality tidak berpengaruh signifikan 

terhadap User Satisfaction, sehingga hipotesis ditolak. Temuan ini tidak sesuai dengan teori DeLone dan 

McLean IS Success Model (2003), yang menyatakan bahwa kualitas sistem menjadi salah satu komponen 

utama yang dapat menentukan kepuasan pengguna terhadap suatu sistem informasi. Dalam model tersebut 

dijelaskan bahwa sistem dengan kualitas yang optimal, ditandai dengan kemudahan penggunaan, performa 

yang konsisten, serta tingkat keandalan yang tinggi, seharusnya dapat meningkatkan pengalaman 

penggunaan yang positif sehingga berdampak pada meningkatnya kepuasan pengguna. Namun, hasil 

penelitian ini memperlihatkan bahwa kualitas sistem aplikasi Shopee Partner belum menjadi faktor utama 

yang secara langsung berkontribusi terhadap tingkat kepuasan pengguna.  

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, terdapat salah satu aspek kualitas sistem yang belum 

sepenuhnya dirasakan secara optimal oleh seluruh responden. Indikator yang memperoleh nilai mean 

terendah ditunjukkan oleh SQ4 (Saya merasa aplikasi Shopee Partner jarang mengalami gangguan) sebesar 

3,802. Nilai ini menunjukkan bahwa masih terdapat sebagian pengguna yang merasakan adanya gangguan 

teknis selama penggunaan aplikasi. Kondisi tersebut berkaitan dengan aspek keandalan dan stabilitas 

sistem, yang mencerminkan kemampuan aplikasi untuk berfungsi secara konsisten, meminimalkan 

terjadinya error, serta memastikan seluruh fitur dapat diakses dengan baik saat dibutuhkan. Adanya variasi 

pengalaman pengguna terhadap kestabilan sistem juga terlihat dari beberapa kendala yang dilaporkan, 

seperti aplikasi yang berjalan lambat, pesanan yang tidak dapat segera diakses, notifikasi yang tidak 

muncul, serta perubahan status toko yang terjadi secara otomatis. 

Hasil penelitian ini mencerminkan bahwa meskipun secara keseluruhan kualitas sistem telah 

dianggap baik, tidak seluruh aspek kualitas sistem dirasakan secara konsisten oleh pengguna. Pengalaman 

yang tidak konsisten tersebut menyebabkan kualitas sistem belum mampu memberikan pengalaman 

penggunaan yang merata bagi seluruh pengguna, sehingga tidak secara langsung memengaruhi tingkat 

kepuasan pengguna. Dengan demikian, kualitas sistem dalam penelitian ini belum menjadi faktor yang 

dominan dalam membentuk User Satisfaction pada pengguna aplikasi Shopee Partner.  

Berdasarkan temuan tersebut, pihak pengelola aplikasi perlu tetap memperhatikan kualitas sistem 

sebagai aspek penting dalam mendukung pengalaman penggunaan sistem. Kualitas sistem perlu 

ditingkatkan melalui perbaikan stabilitas dan keandalan aplikasi, seperti memastikan aplikasi dapat berjalan 

dengan lancar, meminimalkan terjadinya bug atau error, serta memastikan seluruh fitur operasional dapat 

diakses secara cepat dan responsif. Selain itu, konsistensi performa sistem juga perlu dijaga agar pengguna 

tidak mengalami gangguan teknis selama penggunaan aplikasi. Dengan demikian, sistem yang stabil dan 

andal dapat mendukung kelancaran aktivitas operasional pengguna dalam menggunakan aplikasi Shopee 

Partner. 
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Information Quality terhadap Perceived Usefulness 

Variabel Information Quality menunjukkan penilaian yang tinggi dari responden, yang 

mengindikasikan bahwa kualitas informasi pada aplikasi Shopee Partner secara keseluruhan telah 

dipersepsikan positif oleh pengguna. Indikator yang memperoleh nilai mean tertinggi ditunjukkan pada 

variabel Information Quality terdapat pada IQ1 (Saya merasa informasi pada aplikasi Shopee Partner 

akurat) dengan nilai mean sebesar 4,353. Nilai mean yang paling tinggi menunjukkan bahwa responden 

secara dominan menilai bahwa informasi yang tersedia pada aplikasi Shopee Partner telah disajikan secara 

akurat dan dapat dipercaya, sehingga mampu mendukung pengguna dalam memperoleh informasi yang 

dibutuhkan untuk menjalankan aktivitas operasional usaha secara lebih tepat. 

Namun, pada pernyataan IQ5 (Saya merasa informasi pada aplikasi Shopee Partner selalu 

diperbarui tepat waktu) menghasilkan nilai mean sebesar 4,097, yang menjadi nilai terendah di antara 

indikator lainnya. Temuan ini memperlihatkan bahwa sebagian pengguna masih merasakan bahwa 

pembaruan informasi pada aplikasi belum sepenuhnya konsisten dilakukan secara tepat waktu. Hal ini 

menunjukkan adanya ruang perbaikan bagi aplikasi dalam memastikan bahwa informasi yang tersedia 

selalu diperbarui secara rutin agar informasi yang tersedia tetap sesuai dengan kebutuhan pengguna. 

Secara keseluruhan, hasil analisis ini menegaskan bahwa Information Quality pada aplikasi Shopee 

Partner telah dinilai baik oleh pengguna, terutama dalam hal keakuratan dan kejelasan informasi yang 

disajikan. Informasi yang akurat, jelas, serta mudah dipahami dapat membantu pengguna dalam memahami 

berbagai fitur dan informasi operasional yang tersedia dalam aplikasi, sehingga mendukung kelancaran 

aktivitas usaha yang dijalankan melalui platform tersebut. Hasil pengujian hipotesis H3 memperlihatkan 

bahwa Information Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Perceived Usefulness, sehingga 

hipotesis diterima. Dengan demikian, semakin tinggi kualitas informasi yang tersedia dalam suatu sistem, 

akan meningkatkan manfaat yang dirasakan oleh pengguna dalam mendukung aktivitas mereka. Informasi 

yang jelas, relevan, serta dapat dipercaya akan memudahkan pengguna dalam mengambil keputusan serta 

menjalankan berbagai aktivitas operasional secara lebih efektif.  

Berdasarkan hasil tersebut, penelitian ini memperoleh hasil bahwa Information Quality dapat 

berdampak positif membentuk Perceived Usefulness pada aplikasi Shopee Partner. Penyajian informasi 

yang akurat, jelas, relevan, serta mudah dipahami oleh pengguna mampu membantu mitra UMKM dalam 

memperoleh informasi penting yang dibutuhkan untuk menjalankan aktivitas operasional usaha. Ketika 

aplikasi mampu menyediakan informasi yang tepat dan bermanfaat, pengguna akan lebih mudah memahami 

berbagai fitur dan layanan yang tersedia, sehingga aplikasi tersebut dipersepsikan memiliki kegunaan yang 

tinggi dalam mendukung kegiatan usaha sehari-hari. 

 

Information Quality terhadap User Satisfaction 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis H4, Information Quality terbukti tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap User Satisfaction, sehingga hipotesis ditolak. Temuan penelitian ini menunjukkan 

bahwa kualitas informasi pada aplikasi Shopee Partner belum berperan sebagai faktor yang secara langsung 

menentukan tingkat kepuasan pengguna. Kondisi ini menunjukkan bahwa meskipun informasi yang 

disajikan pada aplikasi dinilai cukup baik oleh pengguna, aspek tersebut belum tentu menjadi pertimbangan 

utama dalam membentuk kepuasan pengguna terhadap penggunaan aplikasi Shopee Partner. Berdasarkan 
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hasil analisis deskriptif, terdapat salah satu aspek kualitas informasi yang belum sepenuhnya dirasakan 

secara optimal oleh seluruh responden. Nilai mean terendah ditemukan pada indikator IQ5 (Saya merasa 

informasi pada aplikasi Shopee Partner selalu diperbarui tepat waktu) memperoleh nilai mean sebesar 

4,097, yang merupakan nilai mean terendah di antara seluruh indikator.  

Temuan tersebut memperlihatkan bahwa sebagian responden masih merasakan bahwa pembaruan 

informasi pada aplikasi belum sepenuhnya konsisten dilakukan secara tepat waktu. Hal ini menunjukkan 

adanya ruang perbaikan bagi aplikasi dalam memastikan bahwa informasi yang tersedia senantiasa 

diperbarui sehingga mampu memenuhi kebutuhan informasi pengguna. Kondisi tersebut mengindikasikan 

bahwa meskipun secara umum kualitas informasi telah dinilai baik, tidak seluruh aspek kualitas informasi 

dirasakan secara merata oleh pengguna. Pembaruan informasi yang tidak konsisten dapat menyebabkan 

informasi yang diterima kurang optimal dalam mendukung kebutuhan pengguna secara real-time. Dengan 

demikian, kepuasan pengguna kemungkinan dapat dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang diikutsertakan 

dalam model penelitian. 

Berdasarkan hasil tersebut, pihak pengelola aplikasi perlu tetap memperhatikan kualitas informasi 

sebagai aspek penting dalam mendukung pengalaman penggunaan sistem. Informasi yang disajikan dalam 

aplikasi perlu dipastikan akurat, jelas, relevan, dan mudah dipahami oleh pengguna. Selain itu, konsistensi 

dalam pembaruan informasi juga perlu ditingkatkan agar informasi yang tersedia selalu terkini dan sesuai 

dengan kondisi operasional. Informasi terkait pesanan, lokasi pengemudi, kebijakan operasional, serta 

program promosi perlu disampaikan secara transparan dan konsisten, sehingga pengguna dapat 

memperoleh informasi yang tepat dalam menjalankan aktivitas bisnisnya. 

 

Service Quality terhadap Perceived Usefulness 

Variabel ini memperoleh nilai mean yang relatif lebih rendah dibandingkan variabel lainnya. 

Indikator dengan nilai mean tertinggi terdapat pada indikator SEQ7 (Saya merasa tim dukungan (CS) 

Shopee Partner dapat diandalkan dalam menyelesaikan masalah yang saya alami selama penggunaan 

aplikasi) dengan nilai mean mencapai 4,081. Hasil tersebut mengindikasikan bahwa keandalan tim 

dukungan Shopee Partner dalam menyelesaikan masalah merupakan aspek Service Quality yang paling 

diapresiasi oleh responden. Perolehan nilai mean yang tinggi pada indikator ini mencerminkan bahwa 

mayoritas responden merasakan adanya dukungan layanan yang cukup membantu ketika mereka 

mengalami kendala selama menggunakan aplikasi. Hal ini sejalan dengan adanya ulasan positif dari 

pengguna yang menilai bahwa staf maupun Shopee Partner dinilai bertanggung jawab serta berupaya 

membantu mitra dalam mengatasi permasalahan operasional yang muncul. 

Sebaliknya, pernyataan SEQ4 (Saya merasa tim dukungan (CS) Shopee Partner memberikan 

perhatian dan layanan yang personal kepada usaha saya) memperoleh nilai mean terendah, yaitu sebesar 

3,957. Nilai mean terendah ini menunjukkan bahwa kemampuan memberikan perhatian dan layanan yang 

personal merupakan aspek Service Quality yang dinilai paling lemah dibandingkan indikator lainnya. 

Berdasarkan kondisi yang dirasakan pengguna di lapangan, beberapa mitra menilai bahwa proses 

penanganan keluhan masih berlangsung cukup lambat, prosedurnya cenderung berbelit, serta respons yang 

diberikan belum sepenuhnya solutif. Selain itu, terdapat pula keluhan mengenai kesulitan dalam 

menghubungi customer service dan pengalaman pengguna yang harus berpindah dari satu pihak ke pihak 
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lain tanpa mendapatkan penyelesaian yang jelas. Kondisi tersebut menyebabkan sebagian pengguna merasa 

bahwa layanan yang diberikan belum sepenuhnya memperhatikan kebutuhan spesifik usaha mereka secara 

personal. 

Secara keseluruhan, hasil analisis ini menunjukkan bahwa Service Quality pada aplikasi Shopee 

Partner telah dinilai cukup baik dari sisi keandalan dalam membantu menyelesaikan permasalahan 

pengguna, namun masih menghadapi tantangan pada aspek pemberian perhatian dan layanan yang lebih 

personal kepada mitra. Oleh karena itu, peningkatan kualitas layanan, khususnya dalam hal kecepatan 

respons, kemudahan akses terhadap customer service, serta kemampuan memberikan solusi yang lebih 

spesifik seusai dengan kebutuhan mitra, menjadi aspek penting yang perlu diperhatikan agar pengalaman 

penggunaan aplikasi dapat semakin optimal bagi mitra UMKM. Hasil pengujian hipotesis H5 membuktikan 

bahwa Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Perceived Usefulness, sehingga 

hipotesis diterima. Dengan demikian, kualitas layanan yang optimal menjadi salah satu faktor penting 

dalam meningkatkan persepsi pengguna mengenai manfaat sistem digital yang digunakan. 

 

Service Quality terhadap User Satisfaction 

Pengujian hipotesis H6 menunjukkan bahwa Service Quality berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap User Satisfaction, sehingga hipotesis diterima. Temuan ini membuktikan teori DeLone dan 

McLean IS Success Model (2003), yang menyebutkan bahwa kualitas layanan menjadi salah satu aspek 

penting dalam membentuk kepuasan pengguna pada penggunaan sistem informasi. Model tersebut 

menjelaskan bahwa layanan yang disediakan oleh penyedia sistem, seperti dukungan teknis yang responsif, 

kemampuan dalam menangani keluhan pengguna, serta ketersediaan bantuan yang memadai, dapat 

meningkatkan pengalaman pengguna dalam berinteraksi dengan sistem. Ketika pengguna merasakan 

bahwa layanan yang diberikan mampu membantu menyelesaikan permasalahan yang dihadapi serta 

memberikan dukungan yang dibutuhkan selama penggunaan sistem, maka hal tersebut akan berdampak 

pada meningkatnya tingkat kepuasan pengguna dalam menggunakan sistem tersebut. Dengan demikian, 

Service Quality berperan penting dalam meningkatkan User Satisfaction, karena layanan yang berkualitas 

mampu memberikan pengalaman penggunaan yang lebih positif bagi pengguna. 

 

Perceived Usefulness terhadap User Satisfaction 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, tingkat perceived usefulness terhadap aplikasi Shopee Partner 

secara umum telah terbentuk dengan baik di kalangan pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian 

besar mitra UMKM merasakan bahwa penggunaan aplikasi Shopee Partner memberikan manfaat dalam 

mendukung aktivitas operasional usaha mereka. Persepsi manfaat tersebut berkaitan dengan kemampuan 

aplikasi dalam membantu pengelolaan usaha, meningkatkan efisiensi kerja, serta memperluas jangkauan 

pasar melalui layanan Shopee Food. Pernyataan PU8 (Saya merasa aplikasi ini memberikan manfaat nyata 

bagi operasional dan manajemen usaha saya) memperoleh nilai mean sebesar 4,337. Nilai mean tersebut 

mencerminkan tingginya tingkat persetujuan responden mengenai manfaat nyata yang diberikan oleh 

aplikasi Shopee Partner bagi operasional dan manajemen usaha. Hasil ini mengindikasikan bahwa pelaku 

UMKM menilai aplikasi Shopee Partner mampu memberikan kontribusi positif dalam mendukung aktivitas 
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bisnis mereka, seperti membantu proses pengelolaan usaha, meningkatkan visibilitas bisnis, serta membuka 

peluang penjualan yang lebih luas melalui platform digital. 

Sementara itu, pernyataan PU6 (Saya merasa Shopee Partner mempermudah pengelolaan pesanan 

dan laporan usaha saya) memperoleh nilai mean sebesar 4,217. Nilai mean ini merupakan yang terendah 

pada variabel Perceived Usefulness, yang mengindikasikan bahwa meskipun sebagian besar responden 

tetap memberikan penilaian positif, masih terdapat beberapa pengguna yang merasakan bahwa aplikasi 

belum sepenuhnya memberikan kemudahan secara optimal dalam proses pengelolaan pesanan maupun 

laporan usaha. Kondisi ini dapat berkaitan dengan pengalaman sebagian mitra yang menghadapi kendala 

operasional, seperti notifikasi pesanan yang tidak muncul, waktu persiapan pesanan yang dinilai terlalu 

singkat, atau pesanan yang batal karena tidak adanya pengemudi yang mengambil pesanan. Secara 

keseluruhan, hasil analisis ini menunjukkan bahwa perceived usefulness aplikasi Shopee Partner telah 

dinilai cukup baik oleh para mitra UMKM, terutama dalam hal kontribusinya terhadap operasional dan 

pengembangan usaha. Meskipun demikian, pengalaman penggunaan yang berbeda di antara mitra 

menunjukkan bahwa manfaat aplikasi belum dirasakan secara sepenuhnya konsisten oleh seluruh 

pengguna, sehingga masih diperlukan peningkatan pada aspek operasional sistem agar manfaat yang 

dirasakan dapat lebih optimal dalam mendukung aktivitas bisnis mitra. 

Hasil pengujian hipotesis H7 mengindikasikan bahwa Perceived Usefulness berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap User Satisfaction, sehingga hipotesis diterima. Dengan demikian, semakin besar 

manfaat yang diperoleh pengguna dari suatu sistem informasi, semakin besar pula tingkat kepuasan yang 

terbentuk. Kondisi tersebut mengindikasikan bahwa persepsi terhadap manfaat sistem tidak hanya 

memengaruhi keputusan untuk menggunakan sistem, tetapi juga berperan penting dalam membentuk 

pengalaman penggunaan yang positif serta kepuasan pengguna atas sistem yang digunakan. Berdasarkan 

uraian tersebut, dapat ditarik kesimpulan bahwa perceived usefulness secara konsisten sebagai faktor kunci 

yang memengaruhi kepuasan pengguna. Semakin besar manfaat nyata yang dirasakan pengguna dari sistem 

atau platform, baik dalam meningkatkan kinerja, efisiensi, maupun dukungan operasional semakin besar 

pula tingkat kepuasan yang dirasakan, sehingga mendorong niat untuk terus menggunakan sistem tersebut. 

 

Perceived Usefulness terhadap Continuance Use Intention 

Hasil pengujian hipotesis H8 mengindikasikan bahwa Perceived Usefulness memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap Continuance Use Intention, sehingga hipotesis diterima. Temuan tersebut 

mengungkapkan bahwa semakin besar persepsi pengguna mengenai manfaat yang diberikan oleh aplikasi 

Shopee Partner, semakin besar pula niat pengguna untuk terus memanfaatkan aplikasi tersebut di masa 

mendatang. Artinya, ketika pengguna menilai bahwa aplikasi dapat secara nyata mendukung operasional, 

meningkatkan efisiensi, dan membantu pengelolaan usaha mereka, hal ini mendorong terbentuknya 

loyalitas penggunaan serta motivasi untuk tetap mengandalkan aplikasi sebagai alat utama dalam kegiatan 

bisnis sehari-hari. Kondisi ini konsisten dengan prinsip dalam teori DeLone dan McLean IS Success Model 

(2003) dan Seddon dan Kiew (1996), yang mengemukakan bahwa manfaat yang dirasakan dari suatu sistem 

menjadi faktor penting dalam menentukan keputusan pengguna untuk terus menggunakan sistem informasi 

di masa mendatang. Dengan demikian, secara keseluruhan, dapat dipahami bahwa persepsi manfaat 

menjadi salah satu faktor utama yang membentuk niat keberlanjutan penggunaan. Semakin besar manfaat 
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yang dirasakan pengguna dari sebuah sistem atau aplikasi, semakin semakin kuat niat pengguna untuk 

mempertahankan penggunaan aplikasi tersebut secara konsisten. 

 

User Satisfaction terhadap Continuance Use Intention 

Mengacu pada hasil analisis deskriptif, tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi Shopee 

Partner secara umum sudah terbentuk dengan baik. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa para mitra 

ShopeeFood, khususnya pelaku UMKM, cenderung merasakan pengalaman penggunaan aplikasi yang 

positif dalam mendukung aktivitas operasional usaha mereka. Tingkat kepuasan ini terbentuk dari 

kesesuaian antara ekspektasi pengguna terhadap sistem dengan pengalaman aktual yang diperoleh selama 

menggunakan aplikasi Shopee Partner. 

Pernyataan US6 (Saya merasa puas secara keseluruhan sebagai mitra ShopeeFood) memperoleh 

nilai mean sebesar 4,322, yang mencerminkan tingginya tingkat persetujuan responden terhadap kepuasan 

pelaku UMKM sebagai mitra Shopee Partner. Hasil ini mengindikasikan bahwa pelaku UMKM menilai 

keberadaan aplikasi Shopee Partner mampu memberikan pengalaman yang memuaskan dalam mendukung 

aktivitas usaha, baik dalam hal pengelolaan pesanan, efisiensi operasional, maupun kemudahan dalam 

menjalankan proses bisnis sehari-hari. 

Sementara itu, pernyataan US5 (Saya merasa puas secara keseluruhan dengan pengalaman 

menggunakan aplikasi Shopee Partner) memperoleh nilai mean sebesar 4,186. Nilai mean ini merupakan 

yang terendah pada variabel User Satisfaction, yang mengindikasikan bahwa meskipun mayoritas 

responden tetap memberikan respons yang positif terhadap pengalaman penggunaan aplikasi, masih adanya 

variasi persepsi di antara pengguna terkait pengalaman keseluruhan dalam menggunakan sistem tersebut. 

Hasil pengujian hipotesis H9 mengindikasikan bahwa User Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Continuance Use Intention, sehingga hipotesis diterima. Temuan ini membuktikan bahwa semakin 

besar tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi Shopee Partner, maka semakin kuat kecenderungan 

pengguna untuk melanjutkan penggunaan aplikasi tersebut secara berkelanjutan. Kepuasan pengguna 

terbentuk dari pengalaman penggunaan yang dirasakan selama memanfaatkan aplikasi dalam menjalankan 

aktivitas operasional usaha. Ketika sistem mampu memberikan kemudahan penggunaan, mendukung 

efisiensi kerja, serta membantu proses pengelolaan pesanan secara efektif, maka pengguna cenderung 

merasakan manfaat yang nyata dari sistem tersebut. Kondisi ini pada akhirnya mendorong terbentuknya 

keinginan untuk tetap menggunakan aplikasi sebagai bagian dari aktivitas bisnis sehari-hari. Dengan 

demikian, berdasarkan keseluruhan temuan penelitian, user satisfaction terbukti memiliki kontribusi 

penting terhadap peningkatan continuance use intention, di mana semakin besar tingkat kepuasan 

pengguna, maka semakin tinggi niat mereka untuk terus menggunakan sistem tersebut secara berkelanjutan. 
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Prototype Fitur Lacak Posisi Driver pada Aplikasi Shopee Partner 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Prototype Fitur Lacak Posisi Driver 

Sumber: Diolah Peneliti (2026) 

 

Alur penggunaan fitur Lacak Posisi Driver pada prototype dimulai dari halaman beranda (home 

page). Ketika pesanan baru masuk, sistem akan menampilkan notifikasi pada halaman notification. Mitra 

kemudian dapat mengakses informasi pesanan melalui halaman notifikasi atau langsung menuju halaman 

pesanan (order). Setelah pesanan dipilih, sistem akan menampilkan detail pesanan. Apabila pesanan 

tersebut telah mendapatkan pengemudi, maka mitra dapat menggunakan fitur Lacak Posisi Driver untuk 

memantau lokasi pengemudi secara langsung melalui tampilan peta. Fitur ini membantu mitra yang telah 

menyiapkan pesanan untuk mengetahui secara lebih pasti keberadaan pengemudi, sehingga tidak perlu lagi 

memperkirakan atau menebak waktu kedatangan pengemudi. Secara konseptual, penambahan fitur ini 

berkaitan dengan peningkatan information quality, yaitu melalui penyediaan informasi lokasi pengemudi 

yang lebih akurat, relevan, dan mudah dipahami oleh pengguna. Selain itu, fitur ini juga berkontribusi 

terhadap peningkatan system quality, karena sistem dirancang untuk mampu menampilkan informasi posisi 

pengemudi secara real-time. Peningkatan information quality dan system quality tersebut berpotensi 

meningkatkan pengalaman penggunaan sistem secara keseluruhan. Informasi yang lebih jelas dan 

transparan mengenai posisi pengemudi dapat mengurangi ketidakpastian yang sebelumnya dialami oleh 

mitra usaha. Begitu dengan sistem yang menyajikan pembaruan data secara real-time akan meningkatkan 

keandalan sistem dalam mendukung aktivitas operasional mitra. 

Dengan demikian, implementasi prototype fitur Lacak Posisi Driver berpotensi meningkatkan 

continuance use intention pengguna melalui perbaikan pada aspek information quality dan system quality. 

Penyempurnaan sistem tersebut diharapkan mampu memberikan pengalaman penggunaan yang lebih 

efisien dan optimal, meningkatkan kepercayaan mitra terhadap sistem, serta mendorong pengguna untuk 

terus memanfaatkan aplikasi dalam mendukung aktivitas operasional usaha mereka. 

 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh System Quality, Information 

Quality, Service Quality, Perceived Usefulness, dan User Satisfaction terhadap Continuance Use Intention 

pada aplikasi Shopee Partner, diperoleh beberapa kesimpulan antara lain adalah bahwa System Quality 
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap Perceived Usefulness. Temuan penelitian membuktikan bahwa 

kualitas sistem yang baik, seperti kemudahan dalam pengoperasian aplikasi, stabilitas kinerja sistem, serta 

kelengkapan fitur yang tersedia, mendorong terbentuknya persepsi pengguna mengenai manfaat aplikasi 

Shopee Partner. pengguna dapat mengoperasikan sistem dengan mudah dan mendukung aktivitas 

operasional usaha secara efektif, pengguna akan lebih merasakan bahwa aplikasi tersebut memberikan 

kegunaan nyata dalam membantu pengelolaan usaha mereka. System Quality tidak berpengaruh signifikan 

terhadap User Satisfaction. Temuan tersebut menunjukkan bahwa kualitas sistem pada aplikasi Shopee 

Partner belum secara langsung menentukan tingkat kepuasan pengguna. Meskipun sistem dinilai cukup 

baik dari sisi kemudahan penggunaan dan fungsionalitas, faktor tersebut belum menjadi penentu utama 

dalam membentuk kepuasan pengguna. Hal ini mengindikasikan bahwa terdapat faktor-faktor lain yang 

diduga memiliki pengaruh lebih besar terhadap kepuasan pengguna selama menggunakan aplikasi. 

Information Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Perceived Usefulness. Temuan 

tersebut menunjukkan bahwa kualitas informasi yang disajikan dalam aplikasi Shopee Partner, seperti 

keakuratan, kejelasan, serta relevansi informasi, berkontribusi dalam meningkatkan persepsi pengguna 

terhadap manfaat aplikasi. Informasi yang mudah dipahami dan sesuai dengan kebutuhan pengguna dapat 

membantu mitra UMKM dalam menjalankan aktivitas operasional usaha secara lebih efektif, sehingga 

aplikasi dipersepsikan memiliki kegunaan yang tinggi. Information Quality tidak berpengaruh signifikan 

terhadap User Satisfaction. Temuan tersebut menunjukkan bahwa kualitas informasi yang baik tidak selalu 

secara langsung meningkatkan kepuasan pengguna. Meskipun informasi dalam aplikasi dinilai cukup 

akurat dan bermanfaat, hal tersebut belum menjadi faktor utama yang menentukan kepuasan pengguna 

terhadap penggunaan aplikasi Shopee Partner. Oleh karena itu, kualitas informasi lebih berperan sebagai 

faktor pendukung dalam penggunaan sistem.  

Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Perceived Usefulness. Temuan ini 

membuktikan bahwa kualitas layanan yang disediakan oleh pihak pengelola aplikasi Shopee Partner, seperti 

dukungan customer service, respons terhadap permasalahan pengguna, serta bantuan teknis yang tersedia, 

berkontribusi dalam meningkatkan persepsi pengguna terhadap kegunaan aplikasi. Ketika pengguna 

memperoleh bantuan layanan yang mampu membantu dalam menyelesaikan kendala operasional, maka 

aplikasi akan dipersepsikan lebih bermanfaat dalam mendukung aktivitas usaha. Service Quality 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap User Satisfaction. Temuan tersebut menunjukkan bahwa 

kualitas layanan menjadi salah satu faktor utama yang memengaruhi kepuasan pengguna terhadap aplikasi 

Shopee Partner. Layanan yang responsif, kemampuan dalam menangani keluhan pengguna, serta dukungan 

teknis yang memadai dapat menghadirkan pengalaman penggunaan yang lebih optimal bagi mitra UMKM, 

sehingga meningkatkan kepuasan mereka terhadap penggunaan aplikasi. 

Perceived Usefulness berpengaruh positif dan signifikan terhadap User Satisfaction. Hasil 

penelitian membuktikan peningkatan manfaat yang dirasakan pengguna dari aplikasi Shopee Partner akan 

diikuti oleh peningkatan tingkat kepuasan. Ketika aplikasi mampu membantu meningkatkan efisiensi 

operasional, mempermudah pengelolaan pesanan, serta mendukung aktivitas usaha, pengguna cenderung 

memberikan penilaian yang lebih positif terhadap penggunaan sistem tersebut. Perceived Usefulness 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Continuance Use Intention. Temuan ini membuktikan bahwa 

manfaat yang dipersepsikan pengguna terhadap aplikasi Shopee Partner merupakan salah satu faktor utama 
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yang memengaruhi niat keberlanjutan penggunaan. Semakin besar manfaat yang dirasakan pengguna dalam 

mendukung aktivitas usaha mereka, semakin kuat kecenderungan mereka untuk tetap memanfaatkan 

aplikasi tersebut pada masa mendatang. 

User Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap Continuance Use Intention. Temuan 

tersebut membuktikan bahwa tingkat kepuasan pengguna menjadi salah satu faktor utama yang 

memengaruhi niat pengguna untuk mempertahankan penggunaan aplikasi Shopee Partner. Apabila 

pengguna merasakan kepuasan terhadap pengalaman penggunaan aplikasi, baik dari sisi kemudahan 

operasional maupun dukungan layanan yang diterima, pengguna cenderung akan mempertahankan 

penggunaan aplikasi tersebut secara berkelanjutan dalam menjalankan aktivitas usaha. 

Implikasi teoritis yang dapat diidentifikasi pada penelitian ini yaitu penelitian ini berkontribusi 

secara teoritis terhadap pengembangan DeLone and McLean IS Success Model pada konteks penggunaan 

aplikasi manajemen bisnis digital oleh pelaku UMKM, khususnya pada aplikasi Shopee Partner. Temuan 

penelitian membuktikan bahwa System Quality, Information Quality, dan Service Quality berpengaruh 

signifikan terhadap Perceived Usefulness. Temuan ini memperkuat pandangan dalam model DeLone dan 

McLean yang menempatkan kualitas sistem informasi sebagai faktor penting dalam memengaruhi 

pengguna menilai manfaat suatu sistem dalam menunjang aktivitas mereka. Penelitian ini juga 

menunjukkan bahwa Service Quality dan Perceived Usefulness berpengaruh signifikan terhadap User 

Satisfaction, sedangkan System Quality dan Information Quality tidak berpengaruh signifikan terhadap 

User Satisfaction. Temuan tersebut mengandung implikasi implikasi bahwa dalam konteks aplikasi 

operasional bisnis seperti Shopee Partner, kepuasan pengguna tidak semata-mata ditentukan oleh 

karakteristik teknis sistem dan kualitas informasi, melainkan juga sangat dipengaruhi oleh kualitas layanan 

yang diberikan serta manfaat yang dirasakan secara langsung oleh pengguna dalam menjalankan aktivitas 

usaha mereka. 

Pada penelitian selanjutnya, disarankan untuk cakupan responden sebaiknya diperluas dengan 

melibatkan mitra usaha dari berbagai daerah di Indonesia. Perluasan wilayah penelitian diharapkan dapat 

menghasilkan temuan yang lebih representatif dalam menggambarkan persepsi pengguna aplikasi merchant 

platform pada tingkat nasional. Peneliti selanjutnya juga diharapkan dapat melakukan analisis yang lebih 

komprehensif terhadap perbedaan karakteristik responden, seperti berdasarkan skala usaha maupun jenis 

usaha kuliner. Pendekatan analisis komparatif tersebut berpotensi menghasilkan pemahaman yang lebih 

spesifik terkait bagaimana karakteristik pengguna mampu memengaruhi persepsi terhadap kualitas sistem, 

informasi, layanan, persepsi manfaat serta tingkat kepuasan dalam penggunaan aplikasi. 
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