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Abstrak

Aplikasi “Akulaku” merupakan salah satu metode pembayaran digital yang semakin populer seiring dengan perkembangan
teknologi informasi yang pesat serta pertumbuhan layanan keuangan digital di Indonesia. Kemudahan akses, proses transaksi
yang cepat, dan berbagai fitur yang ditawarkan menjadikan aplikasi ini banyak digunakan oleh masyarakat untuk memenuhi
kebutuhan finansial sehari-hari. Dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat di industri financial technology (fintech),
perusahaan perlu memperhatikan faktor-faktor yang dapat meningkatkan kepuasan pengguna. Beberapa faktor yang dianggap
penting dalam menciptakan kepuasan pengguna adalah kualitas sistem, kualitas layanan, dan kemudahan penggunaan
aplikasi. Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh kualitas sistem, kualitas layanan, dan kemudahan penggunaan
terhadap kepuasan pengguna aplikasi “Akulaku” di Surabaya. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
metode survei. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 97 pengguna “Akulaku” yang dipilih menggunakan
teknik purposive sampling. Selanjutnya, data dianalisis menggunakan metode regresi linier berganda untuk mengetahui
hubungan dan pengaruh antarvariabel penelitian. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas sistem, kualitas layanan, dan
kemudahan penggunaan secara simultan maupun parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Variabel yang
memiliki pengaruh paling dominan adalah kualitas sistem, diikuti oleh kualitas layanan dan kemudahan penggunaan. Temuan
ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas sistem yang andal, layanan yang responsif, serta kemudahan dalam penggunaan
aplikasi dapat meningkatkan kepuasan pengguna. Oleh karena itu, perusahaan perlu terus melakukan inovasi dan perbaikan
berkelanjutan untuk mempertahankan loyalitas serta kepercayaan pengguna terhadap aplikasi “Akulaku ”.

Kata kunci: Kualitas Sistem, Kualitas Layanan, Kemudahan Penggunaan, Kepuasan Pengguna, Akulaku
1. Latar Belakang

Dunia ekonomi terus menghadapi berbagai tantangan seiring dengan perkembangan teknologi global yang tidak
dapat dihindari. Dengan adanya jaringan internet, kemajuan teknologi informasi semakin cepat dari tahun ke tahun.
Perkembangan sistem teknologi informasi ini menjadikannya sebagai kebutuhan pokok dalam kehidupan
masyarakat. Perkembangan teknologi informasi dapat mempermudah berbagai pekerjaan dan mendorong
pertumbuhan e-commerce di Indonesia. Salah satu faktor penting dalam mendukung perkembangan tersebut
adalah sistem pembayaran digital yang terus mengalami inovasi seiring peralihan dari transaksi tunai ke non-tunai.
Pembayaran digital menjadi solusi yang memudahkan transaksi di era modern. Platform e-commerce saat ini
menawarkan berbagai alternatif pembayaran digital salah satunya fitur paylater. Layanan paylater memberikan
kemudahan dalam mengakses pembiayaan tanpa perlu memiliki kartu kredit, sehingga dianggap lebih praktis bagi
masyarakat. Fasilitas ini umumnya dikembangkan oleh perusahaan fintech bekerja sama dengan platform e-
commerce untuk mendukung proses transaksi yang lebih efisien, mudah, dan transparan.

Kehadirannya memberikan kemudahan, keamanan, dan efisiensi dalam berbagai transaksi keuangan, sehingga
menjadikannya kebutuhan penting di era modern, termasuk di Indonesia yang mengalami pertumbuhan pesat
industri fintech. “Akulaku” menjadi salah satu layanan paylater populer di Indonesia, didukung oleh kemudahan
akses, fleksibilitas tenor pembayaran, serta kemampuannya menjangkau masyarakat unbanked dan underbanked.
Layanan paylater “Akulaku” banyak digunakan oleh kelompok usia produktif dan masyarakat perkotaan yang
membutuhkan pembiayaan cepat dan praktis (Anggraeni & Primadineska, 2024) . Meskipun tidak selalu berada di
peringkat teratas pangsa pasar, tingkat preferensi dan kepercayaan pengguna terhadap “Akulaku” tergolong tinggi,
sebagaimana tercermin dari hasil survei nasional. Selain itu, proses pengajuan yang sederhana, pencairan dana
yang cepat, pilihan cicilan tanpa kartu kredit, serta kelengkapan produk dan legalitas aplikasi menjadikan
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“Akulaku” tetap kompetitif dan relevan sebagai objek penelitian, khususnya dalam mengkaji kepuasan dan
perilaku pengguna layanan paylater di Indonesia. Menghadapi persaingan yang lebih ketat di sektor fintech,
layanan “Akulaku” dibuat untuk mempermudah transaksi dan meningkatkan kepuasan pengguna. Untuk mencapai
hal ini, perusahaan perlu memastikan kualitas sistem yang andal dan aman, memberikan layanan yang responsif,
dan menghadirkan aplikasi yang mudah digunakan. Ketiga aspek ini saling terkait erat dalam membentuk
pengalaman pengguna yang positif.

Telah ada temuan yang tidak konsisten dalam sejumlah penelitian sebelumnya mengenai pengaruh ketiga variabel
di atas terhadap kepuasan pengguna dengan layanan fintech. Temuan yang bertentangan ini menunjukkan adanya
kesenjangan penelitian yang masih memerlukan penelitian lebih lanjut, khususnya bagi pengguna “Akulaku”.
Penelitian ini dilakukan di Surabaya, yang memiliki jumlah penduduk sekitar 3,1 juta orang, dengan lebih dari
70% berada dalam kelompok usia produktif, dan didukung oleh tingkat urbanisasi dan penetrasi teknologi yang
relatif tinggi. Karena hal ini, Surabaya menjadi lokasi representatif untuk meneliti bagaimana ketiga variabel
tersebut dapat mempengaruhi kepuasan pengguna “Akulaku”. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memastikan
apa benar ketiga variabel memiliki dampak parsial atau simultan terhadap kepuasan pengguna di Surabaya
berdasarkan konteks yang telah dijelaskan sebelumnya. Menurut deskripsi masalah, penelitian ini berusaha untuk
mengKkaji dan mengukur pengaruh ketiga variabel tersebut terhadap tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi
“Akulaku” di Surabaya. Dari sudut pandang teoretis, temuan penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan
penelitian ilmiah tentang kepuasan pelanggan terhadap layanan fintech, khususnya layanan PayLater, dan juga
dapat digunakan sebagai panduan untuk penelitian selanjutnya. Sementara itu, dari sudut pandang praktis, temuan
penelitian ini diharapkan berguna bagi perusahaan dalam mengevaluasi dan meningkatkan kualitas sistem serta
layanan aplikasinya, sekaligus memberikan wawasan bagi pengguna agar lebih bijak dalam menggunakan layanan
“Akulaku”.

1.1 Kepuasan Pengguna

Menurut Cahyaningrum, et al. (2024) kepuasan pengguna dapat diartikan sebagai tingkat kesesuaian antara
harapan awal individu dan hasil yang diperoleh setelah menggunakan suatu sistem atau layanan. Semakin kecil
perbedaan antara harapan dan realitas yang dirasakan, semakin tinggi tingkat kepuasan yang dihasilkan. Selain itu,
kepuasan pengguna sangat terkait dengan kualitas layanan yang diberikan (Kartikawati & Arief, 2024). Keandalan,
responsivitas, kepastian, empati, dan bukti fisik semuanya berdampak pada seberapa puas pelanggan terhadap
layanan berbasis digital. Selain itu, nilai tambah dari suatu produk dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
sekaligus mendorong kemungkinan penggunaan produk tersebut secara berkelanjutan dalam jangka panjang
(Maulidah et al., 2023). Ketika pendapat mendasar tentang kinerja suatu produk atau layanan sejalan dengan
ekspektasi saat ini, maka kepuasan pengguna tercapai. Tingkat kepuasan seseorang mencerminkan penilaian
mereka tentang seberapa baik suatu produk atau layanan berfungsi dan seberapa baik itu memenuhi harapan
mereka. Berdasarkan Pertiwi, et al. (2022) tiga indikator utama yang sering dipergunakan untuk menilai kepuasan
pengguna adalah tingkat keselarasan antara kinerja bisnis dan ekspektasi pengguna, kecenderungan pengguna
untuk menyarankan produk atau layanan tersebut kepada orang lain, dan kesediaan pengguna untuk membeli
kembali atau menggunakan kembali.

1.2 Kualitas Sistem

Menurut Khotimah (2022) Kualitas sistem mengacu pada tingkat kemampuan suatu sistem untuk menjalankan
fungsinya secara efektif dan efisien, sehingga mampu menghasilkan keluaran yang memenuhi kebutuhan dan
harapan pengguna. Selain itu, Haykal, et al. (2023) mengartikan kualitas sistem sebagai kapasitas sistem untuk
memproses masukan menjadi keluaran yang sesuai dengan instruksi atau tujuan yang telah ditetapkan. Dengan
demikian, sistem dengan kualitas tinggi akan mampu menciptakan pengalaman pengguna yang positif,
memperkuat persepsi konsumen, dan mendorong penggunaan layanan secara terus-menerus. Efektivitas penerapan
sistem informasi dalam suatu organisasi dapat digunakan sebagai indikator dalam menilai kualitas sistem.
Penilaian ini umumnya didasarkan pada sejumlah faktor, termasuk kemudahan penggunaan, kecepatan respon,
tingkat keandalan, kemampuan beradaptasi, dan jaminan keamanan (Satyadarma & Syamsudin, 2023).
Berdasarkan Laudza & Sofyan, (2024) karakteristik kualitas sistem dapat dilihat dari beberapa aspek, seperti
kesesuaian fungsi dengan kebutuhan pengguna, efisiensi kinerja, kemudahan penggunaan, keandalan sistem,
kemudahan pemeliharaan, portabilitas, keamanan, serta kemampuan sistem untuk beroperasi dengan sistem lain.
Sistem yang mudah dioperasikan, responsif, dan stabil cenderung meningkatkan persepsi positif pengguna dan
mendorong mereka untuk terus menggunakan layanan tersebut.
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1.3 Kualitas Layanan

Menurut Teressa, et al. (2024) kualitas layanan berkaitan dengan kecakapan suatu organisasi atau perusahaan
untuk mencukupi kebutuhan dan harapan pelanggan secara efektif, efisien, dan memuaskan. Pendapat pelanggan
tentang layanan yang mereka terima biasanya dibandingkan dengan harapan yang sudah ada sebelumnya untuk
menentukan kualitas layanan (Apriliana & Sukaris, 2022). Berdasarkan Meilani & Sugiarti, (2022) kerangka
konseptual untuk menilai kualitas layanan adalah model SERVQUAL, yang memiliki lima dimensi utama:
berwujud, daya tanggap, keandalan, jaminan, dan empati. Kebahagiaan dan loyalitas pelanggan dapat ditingkatkan
dengan mengelola lima karakteristik ini secara optimal, yang memiliki dampak signifikan pada bagaimana
pelanggan menilai kualitas layanan.

1.4 Kemudahan Penggunaan

Menurut (Nizar & Yusuf, 2022) kemudahan penggunaan yang dirasakan mencerminkan bahwa suatu sistem dapat
dioperasikan tanpa memerlukan upaya yang signifikan, sehingga meningkatkan minat individu dalam
memanfaatkan layanan keuangan digital. Konsep ini terkait dengan tingkat penerimaan penggunaan situs web atau
aplikasi yang tidak memerlukan upaya berlebihan dalam pengoperasiannya. Perilaku individu juga dipengaruhi
oleh kemudahan penggunaan; kecenderungan seseorang untuk menggunakan suatu sistem meningkat seiring
dengan persepsi mereka terhadap kemudahannya (Dimas et al., 2023). Salah satu elemen utama yang memengaruhi
minat orang terhadap teknologi adalah kemudahan penggunaan. Berdasarkan Anggraeni & Primadineska, (2024)
aspek kemudahan dapat dilihat dari kemampuan teknologi untuk mudah dipelajari, dapat dikendalikan, fleksibel,
dan sederhana untuk digunakan. Setiawan & Sutrisno, (2023) berpendapat bahwa sistem yang mudah dipahami,
mudah dikendalikan, dan tidak rumit dalam pengoperasiannya akan meningkatkan penerimaan teknologi dan
mendorong kepuasan pengguna serta penggunaan yang berkelanjutan.

2. Metode Penelitian

Untuk memeriksa hipotesis yang dihasilkan, penelitian ini memakai pendekatan kuantitatif berlandaskan data
numerik dan analisis statistik. Berdasarkan Adil, et al. (2023) pendekatan kuantitatif dilakukan menggunakan
analisis data statistik untuk menguji hipotesis penelitian, strategi pengambilan sampel, dan pengumpulan data
menggunakan instrumen penelitian untuk menganalisis populasi atau sampel tertentu, didasarkan pada paradigma
positivis. Instrumen utama yang dipakai dalam teknik survei untuk pengumpulan data adalah kuesioner, yang
terdiri dari serangkaian pertanyaan atau pernyataan tertulis yang harus dijawab oleh responden. Variabel dependen
dalam penelitian ini adalah kepuasan pengguna, dan faktor independennya adalah kualitas sistem, kualitas layanan,
dan kemudahan penggunaan. Warga Surabaya yang telah menggunakan aplikasi “Akulaku” menjadi responden
dalam penelitian ini. Kuesioner dirancang menggunakan skala Likert lima poin, dengan jawaban berkisar dari 1 =
“sangat tidak setuju” (STS) hingga 5 = “sangat setuju” (SS). Sampel untuk penelitian ini dipilih memakai teknik
purposive sampling dan menggunakan rumus Lemeshow. Ukuran sampel minimal dihitung dengan tingkat akurasi
(margin of error) sebesar 10% (d = 0,1). Perhitungan yang digunakan untuk menentukan ukuran sampel penelitian
adalah :

(21-9,)°P(1-p)
da?

=

n adalah total sampel, Z adalah Nilai z pada kepercayaan (95% : 1,96), P adalah maksimal estimasi (50% : 0,5),
dan d adalah tingkat kesalahan pada saat pengambilan sampel (10%). Adapun perhitungan yang dilakukan sebagai
berikut :

(1,96)2x0,5(1 - 0,5)
n= -
(0.1)°

_ 3,8416 x 0,25
) 0.01
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n akhtr = |2 hasil|
n = [96, 04|

n = 97

Jumlah tersebut masih dapat ditingkatkan untuk menjamin cukupnya data penelitian karena ukuran sampel yang
ditentukan oleh perhitungan statistik mewakili batas minimal. Karena ukuran sampel harus dinyatakan dalam angka
bulat, hasil perhitungan menunjukkan nilai 96,04, yang kemudian dibulatkan menjadi 97 responden. Untuk
memastikan bahwa data yang dikumpulkan relevan dan dapat mendukung tujuan penelitian, sampel ditentukan
menggunakan Kriteria tertentu yang disesuaikan dengan karakteristik populasi.

3. Hasil dan Diskusi

Penulis memberikan pembahasan berikut dalam bagian ini, yang disusun sesuai dengan temuan penelitian:

3.1 Hasil Pengujian Keabsahan Data Uji Validitas

3.1.1 Kualitas Sistem

Tabel 3. 1 Uji Validitas Variabel Kualitas Sistem (X1)

IndikEbor Httng rE:!eI PiSig.) | Katerangan
1.1 0,838 | 01996 0 VALID
X1.2 0777 [ 01996 0 VALID
x1.3 0,791 | 0,1986 0 VALID
Xx1.4 0,788 | 01996 i VALID
1.8 0,840 | 01996 0 VALID
1.8 0,828 | 0,199 0 WALID

Sumber : Data Diolah SPSS 26

Nilai r-hitung untuk masing-masing dari enam indikator > r-tabel (0,1996) dan menunjukkan nilai sig. 0,000 (<
0,05), menurut hasil uji validitas. Oleh karena itu, setiap indikator untuk setiap variabel dianggap valid.

3.1.2 Kualitas Layanan

Tabel 3. 2 Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan (X2)

ndikator I-'-1Eng Tarl;al PiSig.) [Keterangan
X2 0,834 | D199 (1] VALID
x22 | 085 | 0,1996 | 1] WVALID
X3 0,807 | 0,1996 L] WALID
X2 0,819 | 0,1996 4] WALID
X35 | 0,836 | 01998 | 0 WALID
X2 6 | 0,803 | 01996 | ] WALID
X2 7T 0,824 | 01996 0 WALID
X2 B 0,835 | 0,1996 4] WALID
X298 | D8 | 0,1996 | 0 WALID
X210 | 0,802 | 01996 | 0 | WVALID
21N 0,824 | 0,1996 ] WALID

Sumber : Data Diolah SPSS 26

Dari 11 indikator memiliki nilai r-hitung > nilai r-tabel (0,1996) dan nilai sig. 0,000 (< 0,05). Akibatnya, setiap
indikator untuk setiap variabel dianggap memenuhi kriteria validitas.
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3.1.3 Kemudahan Penggunaan

Tabel 3. 3 Uji Validitas Variabel Kemudahan Penggunaan (X3)

" r r I |

Indikator Hiturg | Tabel PiSig.} | Kelerangan
X34 | 0857 | 01996 b WVALID
X312 | DBAB4 | 01996 ] WaLID
¥3.3 | DB33 | 01996 1] WALID
X34 0,830 | 0,1998 i] WAL

Sumber : Data Diolah SPSS 26

Berdasarkan hasil uji validitas, empat indikator mempunyai nilai sig. 0,000 (< 0,05) dan nilai r-hitung > dari nilai
r-tabel (0,1996). Akibatnya, setiap indikator untuk setiap variabel dianggap valid.

3.1.4 Kepuasan Pengguna

Tabel 3. 4 Uji Validitas Variabel Kepuasan Pengguna (YY)

[ r= r= - 2 | .
Indikator Hitung | Tabel F{Sig.) | Keterangan
¥ | 0875 | 01886 0| WALID
¥2 | 086 | 01806 0| WALID
] 0,854 | 01996 ] WVaLID

Sumber : Data Diolah SPSS 26

Tiga indikator memiliki nilai r-hitung > nilai r-tabel (0,1996) dan nilai sig. 0,000 (< 0,05), menurut hasil uji
validitas. Akibatnya, setiap indikator untuk setiap variabel dianggap valid.

3.2 Pengujian Hipotesis
3.2.1 Uji Regresi Linear Berganda

Tabel 3. 5 Analisis Regresi Berganda

Unstamdardize St na rdize
Mlodiel i d
| Coellicieils Coefflclents
Std. Erro
1§ r Bets
1| {Constani) 2 HED LI02
Kualiias 53 [t} 413
Sasicm
Eoualitas 072 M3 3R
1 Avanan
Kemudaha
n JH k1 354
Pengguman
n

Sumber : Data Diolah SPSS 26
Persamaan regresi linier berganda yang berikut ini berasal dari hasil analisis yang ditunjukkan pada tabel :
Y=2,689+0,153x1+0,072x2 +0,184x3 +e

Nilai konstanta (o) menunjukkan 2,689 yang berarti tingkat kepuasan pelanggan (Y) berada pada 2,689 jika semua
variabel independen dianggap konstan. Menurut nilai Koefisien Standar (Beta), kepuasan pelanggan dipengaruhi
secara positif oleh variabel kualitas sistem (0,413), kualitas layanan (0,380), dan kemudahan penggunaan (0,350).
Kualitas sistem memberikan kontribusi terbesar di antara ketiga faktor ini, diikuti oleh kualitas layanan dan
kemudahan penggunaan. Hasil ini menunjukkan bahwa meningkatkan ketiga faktor independen ini akan
berdampak pada peningkatan kepuasan pengguna, dengan kualitas sistem memberikan dampak terbesar.
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3.2.2 Uji Koefisien Determinasi

Tabel 3. 6 Uji Koefisien Determinasi

Model Summary

Std. Error
Model R R Adjusted of
the
Square | R Square Estimate

1 .657° 431 431 1.068
Sumber : Data Diolah SPSS 26

Berdasarkan analisis menandakan bahwa variabel independen dapat menjelaskan 43,1% variasi dalam variabel
dependen, dengan sisa 56,9% dipengaruhi oleh faktor lain. Nilai koefisien determinasi (R Square) adalah 0,431
menunjukkan hal ini. Sementara itu, model regresi dianggap signifikan, karena setelah penyesuaian, nilai Adjusted
R Square sebesar 0,413 menandakan bahwa model ini masih cukup baik untuk menjelaskan variabel dependen.

3.2.3 Uji Parsial (t)
Tabel 3. 7 Uji Parsial (t)

Standardized

Model Unstandardized|Coeflicients| Cocflicients
B Std. Error Beta i Sig
1 {Constant) 2689 1.102 2.440 07
X1 153 029 413 5.268 | 000
X2 072 015 B0 4. 848 | 000
X3 84 041 350 4452 | 000

Sumber : Data Diolah SPSS 26

Uji statistik t menghasilkan nilai t-tabel sebesar 1,985 pada tingkat sig. 0,025 dengan derajat kebebasan Df1 = 3
dan Df2 = 93. Penjelasan berikut berlaku untuk hasil uji masing-masing variabel :

1. Variabel Kualitas Sistem (X1) memiliki nilai t-hitung 5,268 dan tingkat sig. 0,000. Karena nilai t-hitung lebih
besar dari t-tabel (5,268 > 1,985) dan nilai sig. < 0,05, sehingga dinyatakan variabel ini memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna (). H1 oleh karena itu disetujui.

2. Variabel Kualitas Layanan (X2) memiliki tingkat sig. 0,000 dan nilai t-hitung sebesar 4,848. Karena angka
ini lebih tinggi daripada t-tabel (4,848 > 1,985) dan sig. < 0,05, sehingga bisa dikatakan variabel ini
berpengaruh signifikan dan positif terhadap Kepuasan Pengguna (Y), oleh karena itu H2 dianggap diterima.

3. Pada tingkat signifikansi 0,000, nilai t-hitung untuk Variabel Kemudahan Penggunaan (X3) adalah 4,452.
Karena nilai t-hitung > nilai t-tabel (4,452 > 1,985) dan nilai sig. < 0,05, H3 dapat diterima karena variabel
ini juga berpengaruh signifikan dan positif terhadap Kepuasan Pengguna (Y).

3.3 Diskusi
3.3.1 Hubungan Kualitas Sistem Terhadap Kepuasan Pengguna

Variabel kualitas sistem memiliki nilai t-hitung 5,268 pada tingkat sig. 0,000, yang mana < 0,05 dan > nilai t-tabel
(1,985). Hasil ini menandakan bahwa kualitas sistem mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna aplikasi “Akulaku” di Surabaya, mendukung hipotesis pertama (H1). Akibatnya, tingkat
kepuasan yang dihasilkan meningkat seiring dengan persepsi kualitas sistem. Temuan ini sesuai dengan
karakteristik responden, yang didominasi oleh kelompok usia produktif dan aktif memanfaatkan layanan keuangan
digital, sehingga memiliki harapan tinggi terhadap kinerja sistem, seperti kecepatan akses, stabilitas, keamanan,
dan kemudahan transaksi. Sebagai platform fintech yang menyediakan layanan paylater, pinjaman, dan transaksi
online, “Akulaku” sangat bergantung pada kinerja sistem karena semua aktivitas dilakukan secara digital. Sistem
yang andal, cepat, dan aman memainkan peran penting dalam meningkatkan pengalaman pengguna sekaligus

DOI: https://doi.org/10.31004/riggs.v5i2.9794
Lisensi: Creative Commons Attribution 4.0 International (CC BY 4.0)

8474



Evi Diyah Puspitasari, Evi Thelia Sari, Agung Dwi Nugroho
Journal of Artificial Intelligence and Digital Business (RIGGS) Volume 5 Nomor 2, 2026

memperkuat tingkat kepuasan. Selain itu, sebagai perusahaan fintech yang terus berkembang, “Akulaku”
diharuskan secara konsisten menjaga dan meningkatkan kualitas sistem untuk tetap kompetitif di pasar. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa upaya-upaya tersebut telah memberikan kontribusi positif terhadap kepuasan
pengguna. Selain itu, temuan dari studi ini sejalan dengan studi sebelumnya Khotimah, (2022) yang menegaskan
bahwa sistem dengan Kinerja teknis yang baik, responsif, dan aman mampu membentuk persepsi positif dan
meningkatkan kepuasan pengguna. Selain itu, kualitas sistem memiliki dampak besar pada kebahagiaan pelanggan
dalam layanan fintech, menurut penelitian Haykal, et al. (2023) karena dapat mempermudah proses penggunaan
dan mengurangi kemungkinan kegagalan transaksi.

3.3.2 Hubungan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengguna

Variabel kualitas layanan mempunyai nilai t-hitung sebesar 4,848 pada tingkat sig. 0,000<0,05 dan > nilai t-tabel
sebesar 1,985. Hipotesis kedua (H2) diterima karena temuan ini menunjukkan bahwa kualitas layanan secara
signifikan dan positif memengaruhi kebahagiaan pengguna Surabaya dengan aplikasi “Akulaku”. Kepuasan
pengguna akan meningkat seiring dengan peningkatan kualitas layanan. Karakteristik responden yang telah
menggunakan berbagai layanan “Akulaku” secara langsung, seperti fitur layanan pelanggan dan bantuan di
aplikasi, menguatkan temuan iniDiskusi adalah penjelasan dasar, hubungan, dan generalisasi yang ditunjukkan
oleh hasilnya. Meningkatkan kepuasan pengguna merupakan fungsi dari layanan yang responsif yang dapat
memberikan jawaban yang tepat. Sebagai platform keuangan, “Akulaku” bergantung pada layanan dukungan
termasuk pusat bantuan, manajemen keluhan, dan transparansi informasi selain kinerja sistem. Faktor-faktor ini
sangat penting untuk mendorong kenyamanan dan kepercayaan pengguna. Selain itu, “Akulaku” sebagai bisnis
dengan basis pengguna yang besar, harus menawarkan layanan yang dapat diandalkan, kompeten, dan profesional.
Meskipun upaya perbaikan terus dilakukan, temuan penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan telah
berdampak positif pada kebahagiaan pengguna. Temuan penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya
Meilani & Sugiarti, (2022) yang mendapatkan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh elemen-elemen
kualitas layanan, termasuk bukti nyata, jaminan, daya tanggap, empati, dan keandalan. Lebih lanjut, studi Filbert,
et al. (2023) menunjukkan bahwa kebahagiaan konsumen dipengaruhi secara positif oleh kualitas layanan. Hal ini
konsisten dengan teori Apriliana & Sukaris, (2022) yang menyatakan bahwa ketika kinerja layanan dapat
memenuhi atau bahkan melampaui harapan pengguna, kepuasan akan tercapai

3.3.3 Hubungan Kemudahan Penggunaan Terhadap Kepuasan Pengguna

Pada tingkat sig. 0,000, variabel kemudahan penggunaan menunjukkan nilai t-hitung 4,452< 0,05 dan > nilai t-
tabel sebesar 1,985. Hipotesis ketiga (H3) diterima karena hasil ini menunjukkan bahwa kepuasan pengguna
terhadap aplikasi “Akulaku” di Surabaya dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh kemudahan penggunaan.
Akibatnya, kepuasan pengguna meningkat seiring dengan kegunaan dan pemahaman aplikasi. Hasil ini konsisten
dengan karakteristik responden, yang sebagian besar menyukai kemudahan dan sering menggunakan layanan
digital. Kemudahan penggunaan dan pembelajaran aplikasi akan meningkatkan kenyamanan dan pengalaman
pengguna. “Akulaku” adalah aplikasi fintech yang memprioritaskan kegunaan untuk memungkinkan transaksi
tanpa perlu kartu kredit. Kepuasan pengguna dapat ditingkatkan dengan fitur yang sederhana, alur yang jelas, dan
proses yang cepat. Selain itu, “Akulaku” harus memastikan bahwa aplikasinya mudah digunakan bagi pengguna
dengan tingkat literasi teknologi yang berbeda-beda karena melayani berbagai segmen masyarakat. Temuan dari
penelitian ini menunjukkan bahwa kemudahan ini telah dirasakan dan memiliki efek yang positif terhadap
kepuasan pengguna. Penelitian ini juga konsisten dengan temuan lain Setiawan & Sutrisno, (2023) yang
menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan berdampak pada penerimaan dan kepuasan pengguna. Selain itu,
penelitian Dimas, et al. (2023) dan Oktaviana, et al. (2023) menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan
memainkan peran penting dalam menentukan kepuasan karena dapat meningkatkan kenyamanan dan produktivitas
saat menggunakan suatu sistem.

3.3.4 Hubungan Kualitas Sistem, Kualitas Layanan, dan Kemudahan Penggunaan Terhadap Kepuasan
Pengguna

Dengan tingkat sig. sebesar 0,000, uji F simultan menghasilkan nilai F sebesar 23,493<0,05 dan > nilai F tabel.
Selain itu, koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,431 menandakan ketiga variabel independen menerangkan
43,1% variasi dalam kepuasan pengguna, sedangkan 56,9% sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor di luar
penelitian. Hipotesis keempat (H4) diterima karena hasil ini menunjukkan bahwa kepuasan pengguna terhadap
“Akulaku” di Surabaya dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh kualitas sistem, kualitas layanan, dan
kemudahan penggunaan. Temuan penelitian membuktikan jika kepuasan pengguna dipengaruhi oleh sejumlah
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variabel yang saling terkait, bukan hanya dipicu oleh satu variabel saja. Kualitas sistem berperan dalam
memastikan kelancaran, kecepatan, dan keamanan aplikasi; kualitas layanan memberikan dukungan melalui
ketanggapannya dan kejelasan informasi; sedangkan kemudahan penggunaan menciptakan kenyamanan dalam
mengoperasikan aplikasi. Ketiga aspek ini saling melengkapi dalam membentuk pengalaman pengguna yang
positif. Jika salah satu dari mereka tidak berfungsi secara optimal, tingkat kepuasan pengguna kemungkinan akan
menurun. Selanjutnya, temuan penelitian ini menunjukkan bahwa secara bersamaan meningkatkan ketiga faktor
ini dapat meningkatkan kepuasan pengguna. Hal ini konsisten dengan teori kebahagiaan pengguna Cahyaningrum,
et al. (2024) yang menyatakan bahwa harapan pengguna dan kinerja aktual yang dirasakan selaras untuk
memberikan kepuasan. Selain itu, hasil ini sejalan dengan penelitian Khotimah, (2022), Haykal, et al. (2023), dan
Filbert, et al. (2023) yang membuktikan bagaimana kualitas sistem, kualitas layanan, dan kemudahan penggunaan
memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan pengguna terhadap layanan fintech. Namun, temuan ini
bertentangan dengan penelitian Saragih & Siregar, (2025) serta Chrishariyani, et al. (2022) yang menekankan
pentingnya variabel tambahan seperti biaya, suku bunga, dan persepsi risiko. Perbedaan ini kemungkinan
merupakan hasil dari konteks penelitian dan profil responden yang berbeda.

4. Kesimpulan

Tujuan dari penelitian ini untuk memahami apakah kepuasan pengguna terhadap “Akulaku” di Surabaya
terpengaruh oleh kualitas sistem, kualitas layanan, dan kemudahan penggunaan. Hasil penelitian menyatakan
bahwa ketiga variabel secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna, baik secara parsial maupun
simultan. Temuan ini berkontribusi pada bidang fintech dan sistem informasi dengan menunjukkan bahwa, selain
aspek teknologi, kepuasan pengguna dipengaruhi oleh kualitas layanan dan kemudahan aplikasi. Secara praktis,
perusahaan dapat memanfaatkan temuan studi ini sebagai dasar untuk meningkatkan kualitas keseluruhan aplikasi
guna meningkatkan daya saing mereka. Untuk memperoleh pemahaman yang lebih menyeluruh tentang kepuasan
pengguna terhadap layanan digital, studi ini juga menawarkan peluang untuk penelitian di masa depan dengan
memasukkan variabel tambahan, seperti kepercayaan dan persepsi risiko, serta memperluas cakupan objek dan
pendekatan penelitian
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