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ABSTRACT 

This study aims to examine and analyze the effects of information quality, system quality, and service quality on user 

satisfaction with the Jaket Boat application, a boat ticket booking application managed by the Transportation Agency 

of the Special Capital Region of Jakarta, particularly for transportation services to the Seribu Islands. The increasing 

demand for digital transportation services that are fast, accurate, and easily accessible highlights the need to evaluate 

the effectiveness of application-based public service systems in supporting maritime transportation. This study employed 

a quantitative research method with a descriptive approach. Data were collected through a questionnaire using a five-

point Likert scale distributed to 180 active users of the Jaket Boat application selected through purposive sampling. The 

findings indicate that information quality, system quality, and service quality each have a positive and significant effect 

on user satisfaction. Among these variables, service quality has the strongest influence on user satisfaction. Conversely, 

technical issues and inaccurate information reduce user satisfaction. Therefore, this study recommends that the Jakarta 

Transportation Agency continuously improve application performance, customer service quality, and real-time 

information accuracy to enhance user convenience, trust, and satisfaction with digital maritime transportation services.  
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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas informasi, kualitas sistem, dan kualitas 

layanan terhadap kepuasan pengguna aplikasi Jaket Boat, yaitu aplikasi pemesanan tiket transportasi kapal yang dikelola 

oleh Dinas Perhubungan (Dishub) Provinsi DKI Jakarta, khususnya pada wilayah pelayanan Kepulauan Seribu. 

Peningkatan permintaan layanan transportasi digital yang cepat, akurat, serta mudah diakses mendorong perlunya 

evaluasi efektivitas sistem layanan publik berbasis aplikasi digital dalam mendukung pelayanan transportasi laut. 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Data dikumpulkan melalui 

penyebaran kuesioner berbasis skala Likert 1–5 kepada 180 pengguna aktif aplikasi Jaket Boat yang dipilih.  Sementara 

itu, gangguan teknis dan ketidakakuratan informasi terbukti menurunkan tingkat kepuasan pengguna. Penelitian ini 

memberikan rekomendasi kepada Dishub DKI Jakarta untuk terus meningkatkan performa teknis aplikasi, kualitas 

layanan pelanggan, dan penyempurnaan informasi real-time guna meningkatkan kenyamanan, kepercayaan, dan loyalitas 

masyarakat terhadap layanan transportasi kapal berbasis digital.Times New Roman 10 pt, spasi satu, rata kiri kanan, 

ditulis menggunakan Bahasa Indonesia dengan jumlah kata maksimum 200 kata dalam 1 paragraf.  

 

Katakunci: Kualitas Informasi, Kualitas Sistem, Kualitas Layanan, Kepuasan Pengguna, Aplikasi Jaket Boat. 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi telah mendorong transformasi digital pada berbagai sektor 

pelayanan publik, termasuk sektor transportasi. Digitalisasi layanan memungkinkan masyarakat 

memperoleh akses terhadap layanan secara lebih cepat, mudah, dan efisien melalui pemanfaatan aplikasi 

berbasis mobile. Salah satu bentuk implementasi transformasi digital tersebut adalah aplikasi Jaket Boat 

(Jakarta Electronic Ticketing Boat) yang dikembangkan oleh Dinas Perhubungan Provinsi DKI Jakarta 

sebagai media pemesanan tiket kapal menuju Kepulauan Seribu. Kehadiran aplikasi ini diharapkan mampu 

meningkatkan kualitas pelayanan transportasi laut melalui penyediaan informasi yang akurat, sistem yang 

andal, serta pelayanan yang responsif.  

Meskipun demikian, implementasi aplikasi Jaket Boat masih menghadapi berbagai kendala. 

Berdasarkan data Google Play Store, aplikasi memperoleh rata-rata rating sebesar 1,3 dari 5 dengan lebih 

dari 1.224 ulasan. Berbagai keluhan pengguna berkaitan dengan kesulitan memperoleh tiket, aplikasi yang 

sering mengalami error, pembayaran berhasil tetapi tiket tidak muncul, serta lambatnya penanganan 

keluhan. Kondisi tersebut mengindikasikan bahwa tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi masih 

rendah sehingga diperlukan evaluasi terhadap faktor-faktor yang memengaruhinya.  

Selain itu, jumlah penumpang kapal Dishub menuju Kepulauan Seribu terus mengalami peningkatan 

selama periode 2023–2025. Meningkatnya mobilitas masyarakat tersebut menunjukkan bahwa aplikasi 

Jaket Boat memiliki peran yang semakin penting sebagai media layanan transportasi laut. Oleh karena itu, 

kualitas informasi, kualitas sistem, dan kualitas layanan menjadi aspek yang perlu diperhatikan agar mampu 

memenuhi kebutuhan pengguna secara optimal.  

Secara teoritis, penelitian ini menggunakan model keberhasilan sistem informasi DeLone dan 

McLean (1992; 2003) yang menjelaskan bahwa Information Quality, System Quality, dan Service Quality 

merupakan determinan utama yang memengaruhi User Satisfaction. Informasi yang lengkap, akurat, 

relevan, sistem yang mudah digunakan dan andal, serta layanan yang responsif akan meningkatkan 

kepuasan pengguna terhadap suatu sistem informasi. 

Beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan hasil yang konsisten. Ahmad et al. (2023) 

menemukan bahwa kualitas layanan pada aplikasi KAI Access berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pengguna. Novita Christina Hutapea dan Hegarini (2024) membuktikan bahwa kualitas informasi, kualitas 

sistem, dan kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi digital. Penelitian 

lain oleh Qisty et al. (2025) juga menunjukkan bahwa kualitas layanan menjadi faktor penting dalam 

meningkatkan kepuasan pengguna layanan transportasi digital. Namun, sebagian besar penelitian tersebut 

dilakukan pada sektor transportasi darat maupun e-commerce sehingga belum banyak penelitian yang 

mengkaji aplikasi transportasi laut milik pemerintah daerah.  

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya terletak pada objek penelitian, yaitu aplikasi 

Jaket Boat sebagai layanan transportasi laut berbasis digital yang dikelola pemerintah daerah. Selain itu, 

penelitian ini dilakukan pada pengguna transportasi laut menuju Kepulauan Seribu yang memiliki 

karakteristik berbeda dengan pengguna transportasi darat. Kondisi tersebut menunjukkan adanya contextual 

gap, sehingga penelitian ini diharapkan mampu memberikan bukti empiris mengenai faktor-faktor yang 

memengaruhi kepuasan pengguna pada layanan transportasi laut berbasis digital.  

Berdasarkan uraian tersebut, rumusan masalah penelitian ini adalah: 

1. Apakah kualitas informasi berpengaruh terhadap kepuasan pengguna aplikasi Jaket Boat?  

2. Apakah kualitas sistem berpengaruh terhadap kepuasan pengguna aplikasi Jaket Boat?  

3. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna aplikasi Jaket Boat?  
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Hipotesis penelitian yang diajukan yaitu: 

• H1: Kualitas informasi berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna.  

• H2: Kualitas sistem berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna.  

• H3: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna.  

 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Populasi penelitian adalah 

seluruh pengguna aplikasi Jaket Boat, sedangkan sampel penelitian berjumlah 180 responden yang dipilih 

menggunakan teknik purposive sampling. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner menggunakan 

skala Likert lima poin. 

Variabel independen dalam penelitian terdiri atas Kualitas Informasi (X1), Kualitas Sistem (X2), dan 

Kualitas Layanan (X3), sedangkan variabel dependen adalah Kepuasan Pengguna (Y). Analisis data 

dilakukan menggunakan SmartPLS 4.1.0.9 melalui pengujian outer model (validitas dan reliabilitas), inner 

model (R², f², Q², dan VIF), serta uji hipotesis menggunakan metode bootstrapping.          

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Untuk menilai sejauh mana indikator yang digunakan dalam penelitian ini dapat secara akurat dan 

konsisten mewakili komponen tersembunyi yang sedang diselidiki, dilakukan pengujian model pengukuran 

(outer model). Evaluasi model luar bertujuan untuk memastikan bahwa instrumen penelitian memenuhi 

standar validitas dan reliabilitas sebelum melakukan pengujian lebih lanjut pada model struktural (inner 

model). Pengujian model pengukuran dalam penelitian ini meliputi pengujian reliabilitas konstruk, 

pengujian validitas diskriminan, dan pengujian validitas konvergen. Pengujian validitas konvergen 

dilakukan dengan membandingkan nilai muatan luar setiap indikator dengan konstruknya. Suatu indikator 

dianggap sah jika nilai outer loading lebih besar dari 0,70 (Hair et al., 2022). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

Gambar 1 Hasil Outer Model dengan SmartPLS 
Sumber : Data diolah Peneliti, 2026 
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Hasil Uji Validitas 

Tujuan dari evaluasi validitas adalah untuk mengetahui seberapa baik indikator yang digunakan 

dalam penelitian ini dapat menangkap konsep tersembunyi yang sedang diselidiki. Dalam metode Partial 

Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM), validitas konvergen dievaluasi dengan 

membandingkan nilai outer loading setiap indikator dengan konstruk. Suatu indikator dianggap valid jika 

menunjukkan korelasi yang signifikan dengan konstruk laten yang diukur (yaitu, nilai outer loading lebih 

dari 0,70). Menurut Hair et al., (2022), Nilai outer loading yang dianggap baik berada di atas 0,708, 

sementara indikator dengan nilai loading antara 0,40 hingga 0,70 masih dapat dipertahankan jika 

penghapusannya tidak meningkatkan reliabilitas komposit atau jika nilai AVE sudah melewati ambang 

batas yang disarankan. Selain itu, nilai AVE wajib lebih dari 0,5 sebagai kepastian bahwa konstruk mampu 

menjelaskan varians yang diamati.  Hasil uji validitas konvergen ditampilkan berdasarkan nilai outer 

loading setiap indikator pada setiap variabel penelitian. 

Tabel 1 Outer Loading 

Sumber: Data diolah Peneliti, 2026 

Terlihat dari Tabel 4.6 Nilai Outer Loading yaitu semua indikator dalam setiap variabel penelitian 

mempunyai nilai outer loading melampaui batas minimum yang diperlukan, sesuai dengan kriteria validitas 

konvergen yang ditetapkan oleh Hair et al., (2022), yaitu nilai muatan luar ≥ 0,70. Oleh karena itu, semua 

indikasi dianggap sah dan sesuai untuk diterapkan dalam model penelitian. Nilai outer loading indikator 

pada variabel Kualitas Informasi berada antara 0,782 hingga 0,849. Indikator KI4 memiliki nilai outer 

loading tertinggi sebesar 0,849, sedangkan indikator KI2 memiliki nilai terendah sebesar 0,782.  

Selanjutnya, nilai outer loading indikator pada variabel Kualitas Layanan berada pada rentang 0,796 

  

Kualitas 

Informasi 

Kualitas 

Layanan  

Kepuasan 

Pengguna 

Kualitas 

Sistem  

KI1 0.845    
KI2 0.782    
KI3 0.818    
KI4 0.849    
KL1  0.867   
KL2  0.796   
KL3  0.852   
KL4  0.839   
KP1   0.860  
KP2   0.813  
KP3   0.851  
KP4   0.845  
KP5   0.843  
KS1    0.862 

KS2    0.830 

KS3    0.726 

KS4    0.878 

KS5    0.876 
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hingga 0,867. Indikator KL1 memiliki nilai outer loading tertinggi sebesar 0,867, sedangkan indikator KL2 

memiliki nilai terendah sebesar 0,796. Hasil ini menunjukkan bahwa seluruh indikator Kualitas Layanan 

mampu mengukur konstruk yang diwakilinya secara akurat dan memenuhi persyaratan validitas konvergen. 

Pada variabel Kepuasan Pengguna, nilai outer loading indikator berkisar antara 0,813 hingga 0,860. 

Indikator KP1 memiliki nilai outer loading tertinggi sebesar 0,860, sedangkan indikator KP2 memiliki nilai 

terendah sebesar 0,813. Temuan ini mengindikasikan bahwa seluruh indikator Kepuasan Pengguna mampu 

menjelaskan konstruk yang diukur dengan baik serta telah memenuhi kriteria validitas konvergen. 

Sementara itu, nilai outer loading indikator pada variabel Kualitas Sistem berada pada rentang 0,726 

hingga 0,878. Indikator KS4 memiliki nilai outer loading tertinggi sebesar 0,878, sedangkan indikator KS3 

memiliki nilai terendah sebesar 0,726. Meskipun terdapat perbedaan nilai antarindikator, seluruh indikator 

Kualitas Sistem tetap memenuhi batas minimum nilai outer loading yang direkomendasikan sehingga dapat 

dinyatakan valid dalam mengukur konstruk Kualitas Sistem. 

Hal ini sejalan dengan penelitian Berdasarkan (Nabila Lutvi Amanda Putri & Dewita Puspawati, 

(2024) yaitu hasil olah data masing-masing indikator variabel penelitian diketahui memiliki nilai outer 

loading > 0,7, sehingga semua indikator dinyatakan layak atau valid untuk digunakan dalam penelitian dan 

dapat digunakan untuk analisis lebih lanjut. Berdasarkan hasil pengujian validitas konvergen penelitian ini 

secara keseluruhan, seluruh indikator pada variabel Kualitas Informasi, Kualitas Layanan, Kepuasan 

Pengguna, dan Kualitas Sistem memiliki nilai outer loading di atas 0,70. Dengan demikian, seluruh 

indikator telah memenuhi kriteria validitas konvergen sebagaimana direkomendasikan oleh Hair et al., 

(2022), sehingga instrumen penelitian dinyatakan valid dan layak digunakan untuk tahap pengujian model 

selanjutnya. 

 Tabel 2 Nilai Cross Loading 

  

Kualitas 

Informasi 

Kualitas 

Layanan 

Kepuasan 

Pengguna 

Kualitas 

Sistem 

KI1 0.845 0.666 0.677 0.69 

KI2 0.782 0.665 0.693 0.716 

KI3 0.818 0.649 0.691 0.673 

KI4 0.849 0.708 0.733 0.717 

KL1 0.700 0.867 0.769 0.747 

KL2 0.626 0.796 0.698 0.629 

KL3 0.726 0.852 0.745 0.745 

KL4 0.684 0.839 0.783 0.727 

KP1 0.741 0.831 0.860 0.766 

KP2 0.689 0.730 0.813 0.709 

KP3 0.752 0.736 0.851 0.747 

KP4 0.688 0.734 0.845 0.727 

KP5 0.703 0.729 0.843 0.745 

KS1 0.722 0.724 0.759 0.862 

KS2 0.727 0.693 0.715 0.830 

KS3 0.628 0.613 0.645 0.726 
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KS4 0.724 0.747 0.765 0.878 

KS5 0.744 0.769 0.776 0.876 

Sumber: Data diolah Peneliti, 2026 

 Terlihat dari Tabel 4.7 Nilai Cross Loading bahwa setiap indikator memiliki nilai loading tertinggi 

pada konstruk yang diukurnya dibandingkan dengan nilai loading pada konstruk lainnya. Hasil ini 

menunjukkan bahwa masing-masing indikator mampu merepresentasikan konstruk laten yang diukur 

secara lebih baik dibandingkan konstruk lain dalam model penelitian. 

 Pada variabel Kualitas Informasi, seluruh indikator (KI1–KI4) memiliki nilai loading tertinggi pada 

konstruk Kualitas Informasi, yaitu masing-masing sebesar 0,845; 0,782; 0,818; dan 0,849. Nilai tersebut 

lebih tinggi dibandingkan nilai loading indikator yang sama pada konstruk Kualitas Layanan, Kepuasan 

Pengguna, maupun Kualitas Sistem. Hal ini menunjukkan bahwa seluruh indikator Kualitas Informasi 

mampu mengukur konstruk yang diwakilinya dengan baik. 

 Pada variabel Kualitas Layanan, seluruh indikator (KL1–KL4) juga menunjukkan nilai loading 

tertinggi pada konstruk Kualitas Layanan, yaitu sebesar 0,867; 0,796; 0,852; dan 0,839. Nilai tersebut lebih 

besar dibandingkan nilai loading pada konstruk lainnya, sehingga dapat disimpulkan bahwa indikator-

indikator tersebut memiliki kemampuan yang baik dalam merepresentasikan variabel Kualitas Layanan. 

 Selanjutnya, pada variabel Kepuasan Pengguna, seluruh indikator (KP1–KP5) memiliki nilai 

loading tertinggi pada konstruk Kepuasan Pengguna, yaitu berkisar antara 0,813 hingga 0,860. Meskipun 

beberapa indikator memiliki korelasi yang cukup tinggi dengan konstruk lain, nilai loading pada konstruk 

Kepuasan Pengguna tetap merupakan yang terbesar. Hasil ini menunjukkan bahwa setiap indikator mampu 

membedakan konstruk Kepuasan Pengguna dari konstruk lainnya dalam model penelitian. 

 Sementara itu, pada variabel Kualitas Sistem, seluruh indikator (KS1–KS5) juga menunjukkan nilai 

loading tertinggi pada konstruk Kualitas Sistem dengan rentang nilai antara 0,726 hingga 0,878. Nilai 

tersebut lebih tinggi dibandingkan nilai loading pada konstruk Kualitas Informasi, Kualitas Layanan, dan 

Kepuasan Pengguna, sehingga menunjukkan bahwa indikator-indikator Kualitas Sistem telah memenuhi 

kriteria validitas diskriminan. 

 Hal ini sejalan dengan (Nuryanti et al., 2024) yaitu Nilai loading masing-masing indikator lebih 

tinggi pada konstruk yang diwakilinya daripada pada konstruk lainnya, sehingga menunjukkan kemampuan 

indikator dalam mengukur konstruk yang tepat. oleh karena itu, berdasarkan hasil pengujian cross loading, 

tidak ditemukan adanya indikator yang memiliki nilai loading lebih tinggi pada konstruk lain dibandingkan 

konstruk yang diukurnya. Hal ini menunjukkan bahwa tidak terjadi tumpang tindih pengukuran antar 

konstruk dan setiap indikator mampu membedakan konstruk yang diukur dengan konstruk lainnya. Oleh 

karena itu, dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator dalam penelitian ini telah memenuhi kriteria 

validitas diskriminan berdasarkan metode cross loading sebagaimana direkomendasikan oleh Hair et al. 

(2022), sehingga instrumen penelitian dinilai layak untuk digunakan pada tahap analisis model struktural 

selanjutnya. 
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Hasil Uji Reliabilitas 

Tingkat konsistensi indikator dalam setiap konstruk dalam menghasilkan hasil pengukuran 

dievaluasi melalui pengujian reliabilitas. Ketika indikator dalam suatu konstruk secara konsisten mengukur 

konsep yang sama, ini dikenal sebagai keandalan yang baik. Nilai Cronbach’s Alpha dan reliabilitas 

komposit digunakan dalam penelitian ini untuk menilai reliabilitas.  

 

Tabel 3 Nilai Composite Reability dan Cronbach’s Alpha 

  

Cronbach's 

alpha   

Composite 

reliability (rho_a)   

Composite reliability 

(rho_c)   

Average 

variance  

extracted (AVE)   

KI 0.842 0.843 0.894 0.679 

KL 0.859 0.861 0.905 0.703 

KP 0.898 0.899 0.924 0.710 

KS 0.891 0.896 0.920 0.699 

Sumber: Data diolah Peneliti, 2026 

Hasil pengujian pada Tabel 4.8 menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha dan Composite 

Reliability (rho_c) pada seluruh variabel penelitian telah melebihi batas minimum 0,60, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa setiap konstruk memiliki tingkat konsistensi internal yang baik. Menurut Hair et al., 

(2022), suatu konstruk dinyatakan reliabel apabila memiliki nilai Cronbach’s Alpha dan Composite 

Reliability lebih besar dari 0,60. 

Variabel Kualitas Informasi memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,842 dan Composite 

Reliability sebesar 0,894, yang menunjukkan tingkat reliabilitas yang tinggi. Selanjutnya, variabel Kualitas 

Layanan memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,859 dan Composite Reliability sebesar 0,905, sehingga 

dapat dinyatakan memiliki tingkat reliabilitas yang sangat baik. Pada variabel Kepuasan Pengguna, nilai 

Cronbach’s Alpha sebesar 0,898 dan Composite Reliability sebesar 0,924 menunjukkan tingkat reliabilitas 

yang sangat tinggi. Sementara itu, variabel Kualitas Sistem memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,891 

dan Composite Reliability sebesar 0,920, yang juga mengindikasikan reliabilitas yang sangat baik. 

Selain itu, nilai Average Variance Extracted (AVE) seluruh konstruk telah berada di atas ambang 

batas 0,50, yaitu sebesar 0,679 untuk Kualitas Informasi, 0,703 untuk Kualitas Layanan, 0,710 untuk 

Kepuasan Pengguna, dan 0,699 untuk Kualitas Sistem. Hasil tersebut menunjukkan bahwa masing-masing 

konstruk mampu menjelaskan lebih dari 50% varians indikator-indikator yang membentuknya, sehingga 

telah memenuhi kriteria validitas konvergen sebagaimana direkomendasikan oleh Hair et al., (2022). 

Hasil ini juga sejalan dengan penelitian (Ratnaningtyas et al., 2024) yang menyatakan setiap variabel 

independen dan dependen yang digunakan memiliki hasil lebih besar yang berarti bahwa seluruh penyataan 

yang digunakan dalam penelitian adalah reliabel dan setiap masing-masing pernyataan kuisioner dapat 

diandalkan karena jawaban atas pernyataan variabel stabil. Oleh karena itu, berdasarkan hasil pengujian 

reliabilitas dan validitas konvergen tersebut, seluruh variabel dalam penelitian ini telah memenuhi kriteria 

reliabel dan valid. Oleh karena itu, instrumen penelitian dinyatakan layak dan dapat digunakan untuk tahap 

pengujian model struktural (inner model) selanjutnya.Jika terdapat beberapa hasil dan pembahasan, maka 

pemaparannya dapat dibagi ke dalam beberapa sub bahasan yang diberi judul dan penomoran yang jelas. 
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Hasil Uji R-Square (R²) 

Uji R-Square (R²) digunakan dalam model penelitian untuk mengevaluasi sejauh mana faktor 

independen menjelaskan variabel dependen. Nilai R-Square menunjukkan proporsi varians variabel 

dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel independen dalam model. 

 

Tabel 4 Hasil Uji R-Square (R²) 

  R-square  R-square adjusted   

Kepuasan Pengguna 0.86 0.858 

Sumber: Data diolah Peneliti, (2026) 

Berdasarkan hasil uji R-Square (R²) pada Tabel 4.9, variabel Kepuasan Pengguna memiliki nilai R-

Square sebesar 0,860 dan R-Square Adjusted sebesar 0,858. Hasil ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas 

Informasi, Kualitas Layanan, dan Kualitas Sistem mampu menjelaskan sebesar 86% variasi yang terjadi 

pada variabel Kepuasan Pengguna, sedangkan sisanya sebesar 14% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang 

tidak dimasukkan dalam model penelitian. 

Menurut kriteria yang dikemukakan Hair et al., (2022), nilai R-Square dikategorikan lemah apabila 

≤ 0,25, moderat apabila ≥ 0,50, dan kuat apabila > 0,75. Berdasarkan kriteria tersebut, nilai R-Square 

sebesar 0,860 termasuk dalam kategori kuat. Hal ini menunjukkan bahwa model penelitian memiliki 

kemampuan yang sangat baik dalam menjelaskan variasi pada variabel Kepuasan Pengguna. 

Hasil ini sejalan dengan Kirana et al., (2025) yang menyatakan perolehan kepuasan konsumen 

dipengaruhi oleh Sistem Informasi, Kualitas Informasi, dan Kualitas pelayanan. Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa kombinasi variabel Kualitas Informasi, Kualitas Layanan, dan Kualitas Sistem 

memberikan kontribusi yang sangat besar terhadap pembentukan Kepuasan Pengguna. Hasil ini juga 

mengindikasikan bahwa model penelitian yang dibangun memiliki tingkat prediksi yang kuat dan layak 

untuk digunakan dalam pengujian hipotesis pada tahap selanjutnya. 

 

Hasil Uji F-Square (F²) 

Uji F-Square (F²) digunakan untuk menilai dampak relatif setiap variabel independen terhadap 

variabel dependen. Nilai F-Square dapat digunakan untuk menilai apakah suatu variabel independen 

memiliki dampak kecil, sedang, atau besar terhadap variabel dependen. 

Tabel 5 Hasil Uji F-Square (F²) 

  

Kualitas 

Informasi 

Kualitas 

Layanan 

Kepuasan 

Pengguna 

Kualitas 

Sistem 

Kualitas Informasi     0.082   

Kualitas Layanan     0.373   

Kepuasan Pengguna        

Kualitas Sistem     0.135   

Sumber: Data diolah Peneliti, 2026 

 Hasil uji F-Square (F²) pada variabel Kepuasan Pengguna menunjukkan bahwa variabel Kualitas 
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Informasi memiliki nilai F-Square sebesar 0,082, variabel Kualitas Layanan memiliki nilai F-Square 

sebesar 0,373, dan variabel Kualitas Sistem memiliki nilai F-Square sebesar 0,135. Menurut Hair et al., 

(2022), kriteria nilai F-Square dibedakan menjadi tiga kategori, yaitu rendah (0,02), sedang (0,15), dan 

tinggi (0,35). 

Hasil ini sejalan dengan Haris et al., (2022).Berdasarkan kriteria tersebut, variabel Kualitas Informasi 

dengan nilai F-Square sebesar 0,082 termasuk dalam kategori pengaruh rendah, yang menunjukkan bahwa 

kontribusinya terhadap Kepuasan Pengguna relatif kecil. Variabel Kualitas Sistem memiliki nilai F-Square 

sebesar 0,135, yang berada pada kategori rendah menuju sedang, sehingga memberikan pengaruh yang 

cukup terhadap Kepuasan Pengguna. Sementara itu, variabel Kualitas Layanan memiliki nilai F-Square 

sebesar 0,373, yang termasuk dalam kategori pengaruh tinggi, sehingga menunjukkan kontribusi yang 

paling besar dalam menjelaskan Kepuasan Pengguna. 

 

Hasil Uji Q-Square (Q²) 

Uji Q-Square (Q²) digunakan untuk mengevaluasi daya prediksi model penelitian. Nilai Q-Square 

digunakan untuk menilai seberapa relevan prediksi model terhadap variabel dependen.  

Tabel 6 Hasil Uji Q-Square (Q²) 

  Q²predict   RMSE  MAE   

Kepuasan 

Pengguna 
0.854 0.386 0.3 

Sumber: Data diolah Peneliti, 2026 

Hasil uji Q-Square (Q²) menunjukkan bahwa variabel Kepuasan Pengguna memiliki nilai Q²predict 

sebesar 0,854, nilai RMSE sebesar 0,386, dan nilai MAE sebesar 0,300. Nilai Q²predict yang lebih besar 

dari nol menunjukkan bahwa model penelitian memiliki kemampuan prediktif terhadap variabel Kepuasan 

Pengguna. Menurut Hair et al., (2022) suatu model dikatakan memiliki relevansi prediktif apabila nilai Q² 

lebih besar dari nol. Uji q-square merupakan uji yang dilakukan untuk mengetahui seberapa baik suatu 

observasi pada penelitian (predictive relevance). Q square dikatakan baik apabila nilainya > 0 (mempunyai 

nilai predictive relevance), sedangkan nilai Q square kurang dari < 0 maka dinyatakan tidak mempunyai 

nilai predictive relevance (Pratama, 2024). 

Hasil ini sejalan dengan penelitian Doddy Adrisal Putra & Diana Triwardhani, (2023) yaitu hasil 

pengukuran penelitiannya dapat disimpulkan bahwa nilai 0.302  penelitian yang dilakukan peneliti sudah 

baik karena nilai predictive relevance diatas 0. Oleh karena itu, berdasarkan kriteria tersebut, nilai Q²predict 

sebesar 0,854 termasuk dalam kategori besar karena jauh melebihi batas 0,35. Hasil ini menunjukkan bahwa 

model penelitian memiliki kemampuan prediksi yang sangat kuat dalam menjelaskan variabel Kepuasan 

Pengguna. 
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Hasil Uji Variance Inflation Factor (VIF) 

Uji Variance Inflation Factor (VIF) digunakan untuk menilai apakah indikator dalam model 

penelitian bersifat multikolinear. Korelasi yang tinggi antara indikator atau variabel independen dapat 

menyebabkan multikolinearitas, yang dapat mengganggu ketelitian estimasi model. 

Tabel 7 Uji Variance Inflation Factor (VIF) 

KI1 2.195 

KI2 1.625 

KI3 1.897 

KI4 2.062 

KL1 2.411 

KL2 1.749 

KL3 2.293 

KL4 1.947 

KP1 2.535 

KP2 2.084 

KP3 2.500 

KP4 2.315 

KP5 2.360 

KS1 2.538 

KS2 2.223 

KS3 1.620 

KS4 2.824 

KS5 2.934 

Sumber: Data diolah Peneliti, 2026 

Hasil uji Variance Inflation Factor (VIF) pada Tabel 4.13 menunjukkan bahwa seluruh indikator 

penelitian memiliki nilai VIF di bawah batas maksimum 5,0. Nilai VIF indikator Kualitas Informasi (KI1–

KI4) berada pada rentang 1,625 hingga 2,195, indikator Kualitas Layanan (KL1–KL4) berada pada rentang 

1,749 hingga 2,411, indikator Kepuasan Pengguna (KP1–KP5) berada pada rentang 2,084 hingga 2,535, 

sedangkan indikator Kualitas Sistem (KS1–KS5) berada pada rentang 1,620 hingga 2,934. Indikator KS5 

memiliki nilai VIF tertinggi sebesar 2,934, sedangkan indikator KS3 memiliki nilai VIF terendah sebesar 

1,620. Meskipun terdapat perbedaan nilai antarindikator, seluruh nilai VIF yang diperoleh masih berada di 

bawah ambang batas yang direkomendasikan.  

Menurut Hair et al., (2022), suatu indikator dinyatakan bebas dari masalah multikolinearitas apabila 

memiliki nilai VIF kurang dari 5,0. Hasil ini sejalan dengan Agustina Rahayuningtyas, (2022) yang 

menyatakan antarvariabel independen tidak ditemukan gejala multikolinearitas. Oleh karena itu, hasil 

pengujian ini menunjukkan bahwa tidak terdapat masalah multikolinearitas di antara indikator-indikator 

yang digunakan dalam penelitian, sehingga model penelitian dapat dinyatakan layak untuk digunakan pada 

tahap pengujian hipotesis dan analisis struktural lebih lanjut.Tingkat konsistensi indikator dalam setiap 

konstruk dalam menghasilkan hasil pengukuran dievaluasi melalui pengujian reliabilitas. Ketika indikator 

dalam suatu konstruk secara konsisten mengukur konsep yang sama, ini dikenal sebagai keandalan yang 

baik.  
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Hasil Uji Hipotesis 

Untuk mengetahui bagaimana faktor independen memengaruhi variabel dependen dalam model 

penelitian, dilakukan pengujian hipotesis. Untuk mengevaluasi hipotesis dalam penelitian ini, koefisien 

jalur, statistik T, dan nilai p yang dihasilkan oleh proses bootstrapping dianalisis menggunakan SmartPLS. 

Menurut Hair et al., (2022), prosedur bootstrapping digunakan untuk menghasilkan distribusi empiris dari 

estimasi parameter serta menilai tingkat signifikansi koefisien jalur, sehingga memungkinkan pengujian 

hipotesis dilakukan secara statistik dan lebih akurat. 

Tabel 8 Hasil Uji Hipotesis 

Sumber: Data diolah Peneliti, 2026 

 Berdasarkan hasil uji hipotesis pada Tabel 4.14, seluruh hubungan antar variabel dalam penelitian 

ini menunjukkan hasil yang positif dan signifikan secara statistik. Hal tersebut ditunjukkan oleh nilai T-

statistics yang lebih besar dari 1,96 dan nilai p-values yang lebih kecil dari 0,05 pada setiap jalur hubungan 

yang diuji. Menurut Hair et al., (2022), suatu hipotesis dinyatakan diterima apabila memiliki nilai T-

statistics > 1,96 dan p-values < 0,05, yang menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan antar variabel. 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa Kualitas Informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pengguna dengan nilai koefisien jalur sebesar 0,215, nilai T-statistics 3,447, dan p-values 0,001. 

Selanjutnya, Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna dengan 

nilai koefisien jalur sebesar 0,461, nilai T-statistics 6,379, dan p-values 0,000, sehingga menjadi variabel 

yang memiliki pengaruh paling besar terhadap Kepuasan Pengguna. Selain itu, Kualitas Sistem juga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna dengan nilai koefisien jalur sebesar 0,303, 

nilai T-statistics 4,392, dan p-values 0,000. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ahmad 

Muharsyah & Rika Kharlina Ekawati, (2023) yang menyatakan bahwa kualitas informasi, kualitas sistem, 

dan kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pengguna. Dengan demikian, 

seluruh hipotesis penelitian dinyatakan diterima, yang menunjukkan bahwa Kualitas Informasi, Kualitas 

Layanan, dan Kualitas Sistem memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna 

aplikasi JaketBoat. 

 

  

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan disksui ilmiah tentang bagaimana Variabel Kualitas Informasi, 

Kualitas Sistem, dan Kualitas Layanan  memengaruhi Kepuasan Pengguna untuk memesan tiket di Aplikasi 

Jaket Boat, dapat disimpulkan hal-hal berikut: 

1. Kualitas Informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna aplikasi 

JaketBoat. 

Semakin baik kualitas informasi yang disajikan, seperti kelengkapan, keakuratan, kejelasan, dan 

  

Original  

sample  

(O)   

Sample  

mean 

(M) 

Standard  

deviation 

(STDEV) 

t statistics 

(|O/STDEV|)  

p  

values   

KI > KP 0.215 0.213 0.062 3.447 0.001 

KL > KP 0.461 0.463 0.072 6.379 0 

KS > KP 0.303 0.303 0.069 4.392 0 
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kesesuaiannya dengan kebutuhan pengguna, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pengguna 

terhadap aplikasi.  

2. Kualitas Sistem berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna aplikasi.  

JaketBoat. Sistem yang mudah digunakan, aman, cepat diakses, dan mampu beroperasi dengan baik 

akan meningkatkan pengalaman pengguna sehingga berdampak pada meningkatnya kepuasan 

pengguna.  

3. Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna aplikasi 

JaketBoat. 

Layanan yang responsif, profesional, serta mampu memenuhi kebutuhan pengguna dapat 

meningkatkan kepuasan pengguna dalam menggunakan aplikasi JaketBoat. Selain itu, kualitas 

layanan menjadi faktor yang paling dominan dalam memengaruhi kepuasan pengguna 

dibandingkan variabel lainnya. 

Berdasarkan kesimpulan yang telah diuraikan, dapat diketahui bahwa kepuasan pengguna aplikasi 

JaketBoat dipengaruhi oleh kualitas informasi, kualitas sistem, dan kualitas layanan yang diberikan. Oleh 

karena itu, pengelola aplikasi perlu terus melakukan perbaikan dan pengembangan pada ketiga aspek 

tersebut agar mampu memberikan pengalaman penggunaan yang lebih baik. Informasi yang akurat dan 

relevan, sistem yang andal dan mudah digunakan, serta layanan yang responsif dan sesuai dengan 

kebutuhan pengguna akan meningkatkan kepuasan pengguna serta mendukung keberhasilan implementasi 

aplikasi JaketBoat sebagai layanan pemesanan tiket kapal yang efektif dan efisien. Selain itu, hasil 

penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi dan referensi bagi pengelola aplikasi maupun 

peneliti selanjutnya dalam upaya meningkatkan kualitas layanan berbasis digital di sektor transportasi 

laut.Penelitian ini membuktikan bahwa kualitas informasi, kualitas sistem, dan kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi Jaket Boat. Di antara ketiga 

variabel tersebut, kualitas layanan memiliki pengaruh paling dominan terhadap kepuasan pengguna. Hasil 

penelitian memperkuat model keberhasilan sistem informasi DeLone dan McLean serta memberikan 

implikasi praktis bagi Dinas Perhubungan Provinsi DKI Jakarta untuk meningkatkan kualitas informasi, 

performa sistem, dan layanan pelanggan guna meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap layanan 

transportasi laut berbasis digital.  
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