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Abstract

Digital transformation in the retail sector has encouraged the use of applications to
enhance customer service. FamilyMart developed FamiApps to improve shopping
convenience and efficiency. This study evaluates the success of FamiApps using the
DeLone & McLean model, which includes six key dimensions. A quantitative method
was applied, with data collected from 400 active users in DKI Jakarta and analyzed
using SmartPLS 4.0. The results show that system quality, information quality, and
service quality significantly influence system usage and user satisfaction.
Furthermore, system usage and user satisfaction positively affect the net benefits of
the application. These findings contribute to the development of digital retail
application evaluation models and provide practical implications for improving
technology-based services.

Keywords: FamiApps, DeLone & McLean, Retail Application, User Satisfaction,
SmartPLS 4.0, Net Benefit

Abstrak

Transformasi digital di sektor ritel mendorong pemanfaatan aplikasi untuk

meningkatkan pelayanan. FamilyMart mengembangkan FamiApps guna menunjang
kenyamanan dan efisiensi belanja. Penelitian ini mengukur keberhasilan FamiApps
menggunakan model DeLone & McLean yang mencakup enam dimensi utama.
Metode kuantitatif digunakan dengan data dari 400 responden pengguna aktif di DKI
Jakarta dan dianalisis menggunakan SmartPLS 4.0. Hasilnya menunjukkan bahwa
kualitas sistem, informasi, dan layanan berpengaruh signifikan terhadap penggunaan
dan kepuasan pengguna. Selanjutnya, penggunaan dan kepuasan pengguna berdampak
positif terhadap manfaat bersih aplikasi. Temuan ini mendukung pengembangan
model evaluasi aplikasi ritel digital dan memberikan implikasi praktis bagi pengelola
aplikasi dalam meningkatkan layanan berbasis teknologi.

Kata Kunci: FamiApps, DeLone & McLean, Aplikasi Ritel, Kepuasan Pengguna,
SmartPLS 4.0, Net Benefit
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Pendahuluan

Kemajuan teknologi informasi telah mendorong terjadinya transformasi digital di berbagai sektor,
termasuk industri ritel. Digitalisasi dalam sektor ini tidak hanya berfokus pada pengembangan sistem transaksi
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berbasis elektronik, tetapi juga pada integrasi aplikasi mobile untuk meningkatkan kenyamanan, efisiensi, dan
keterlibatan konsumen. Aplikasi digital kini menjadi kanal penjualan utama dalam ekosistem ritel, menggeser
peran saluran konvensional seperti toko fisik. Berdasarkan data dari Databoks (2023), sebesar 34,25% penjualan
ritel dilakukan melalui aplikasi digital, melebihi penjualan melalui ruko dan toko kelontong.

Tren ini menunjukkan bahwa perilaku konsumen Indonesia telah mengalami pergeseran signifikan
menuju pengalaman belanja yang serba digital. DKI Jakarta, sebagai pusat ekonomi dan teknologi nasional,
memiliki infrastruktur digital dan penetrasi smartphone yang sangat tinggi, menjadikannya lokasi strategis untuk
studi implementasi aplikasi ritel. Berdasarkan data Badan Pusat Statistik (2023), 82,47% penduduk DKI Jakarta
memiliki atau menggunakan smartphone, dan penetrasi internet mencapai 86,96% (APJII, 2023). Hal ini
menunjukkan kesiapan digital yang tinggi di kalangan masyarakat urban Jakarta, yang menjadi basis pengguna
potensial bagi berbagai layanan berbasis aplikasi, termasuk aplikasi ritel.

FamilyMart sebagai salah satu jaringan convenience store modern di Indonesia berupaya
memanfaatkan peluang ini dengan meluncurkan FamiApps, sebuah aplikasi mobile yang menghadirkan
berbagai fitur seperti pembayaran digital, loyalty program, akses promo eksklusif, dan pre-order produk. Inovasi
ini menjadi bagian dari strategi transformasi digital perusahaan untuk memberikan nilai tambah bagi pelanggan
serta memperkuat daya saing terhadap kompetitor seperti KlikIndomaret dan Alfagift. Namun, meskipun
FamiApps menghadirkan berbagai kemudahan, implementasi teknologi ini masih menghadapi berbagai
tantangan. Beberapa ulasan pengguna menunjukkan keluhan terhadap performa aplikasi, seperti lambatnya
proses loading, error saat transaksi, serta ketidaksesuaian informasi stok. Dalam pasar yang sangat kompetitif
dan dinamis seperti Jakarta, isu-isu ini dapat berpengaruh terhadap tingkat kepuasan dan loyalitas pengguna.

Menjawab tantangan tersebut, evaluasi menyeluruh terhadap keberhasilan implementasi aplikasi
menjadi hal yang penting. Salah satu pendekatan yang banyak digunakan untuk mengukur kesuksesan sistem
informasi adalah Model DeLone dan McLean, yang menilai keberhasilan berdasarkan enam dimensi utama:
System Quality, Information Quality, Service Quality, System Usage, User Satisfaction, dan Net Benefit. Model
ini memberikan kerangka konseptual yang komprehensif dalam menganalisis hubungan antar elemen yang
membentuk pengalaman pengguna dan dampaknya terhadap hasil bisnis.

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur keberhasilan aplikasi FamiApps dengan mengadopsi model
DeLone dan McLean dalam konteks pengguna aktif di wilayah DKI Jakarta. Melalui pendekatan ini, penelitian
diharapkan dapat memberikan kontribusi teoretis dalam pengembangan model evaluasi aplikasi ritel digital serta
memberikan rekomendasi praktis bagi pengelola aplikasi untuk meningkatkan kualitas layanan dan
mempertahankan loyalitas pelanggan di era digital.

Kajian Pustaka
System Quality

System Quality merupakan salah satu dimensi utama dalam model kesuksesan sistem informasi
DeLone dan McLean. Kualitas sistem mengacu pada sejauh mana sistem mampu beroperasi dengan andal,
mudah digunakan, cepat dalam merespons, aman, dan dapat diakses dengan baik oleh pengguna. Menurut
Hermawan dan Suyatno (2023), System Quality mencerminkan performa teknis dari sistem, termasuk antarmuka
pengguna yang intuitif, stabilitas sistem, serta kecepatan dalam memproses transaksi. Penelitian oleh Ernawati
et al. (2021) menunjukkan bahwa indikator seperti ease of use, response time, accessibility, dan security menjadi
tolok ukur penting dalam menilai kualitas sistem aplikasi. Kualitas sistem yang baik berperan penting dalam
meningkatkan kenyamanan, kepercayaan, dan kepuasan pengguna terhadap aplikasi digital, termasuk dalam
konteks aplikasi ritel seperti FamiApps.

Information Quality

Information Quality merupakan salah satu dimensi kunci dalam model keberhasilan sistem informasi
DeLone dan McLean yang berfokus pada kualitas keluaran informasi yang dihasilkan oleh sistem. Kualitas
informasi mencakup sejauh mana informasi tersebut relevan, akurat, lengkap, dan mudah dipahami oleh
pengguna. Menurut Padyanawati et al. (2023), indikator utama dari Information Quality meliputi relevance,
completeness, dan usability, yang semuanya memengaruhi kepuasan dan keputusan pengguna dalam
menggunakan sistem. Rulinawaty et al. (2024) menambahkan bahwa informasi yang tidak hanya akurat tetapi
juga disampaikan secara tepat waktu mampu meningkatkan persepsi kegunaan sistem, terutama dalam konteks
platform digital berbasis pendidikan maupun komersial. Selain itu, Lutfi (2023) dalam studinya terhadap sistem
informasi akuntansi menyatakan bahwa kualitas informasi yang tinggi sangat menentukan efektivitas sistem
dalam mendukung keputusan manajerial. Dalam konteks aplikasi ritel seperti FamiApps, informasi terkait stok
barang, promosi, dan lokasi toko harus disajikan secara tepat dan aktual agar dapat meningkatkan kepuasan serta
loyalitas pengguna.

Service Quality
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Service Quality atau kualitas layanan merupakan dimensi penting dalam model DeLone dan McLean
yang menggambarkan sejauh mana sistem informasi mampu memberikan pelayanan yang andal, responsif, dan
empatik kepada pengguna. Gunawan (2022) menyatakan bahwa Service Quality mencakup tiga indikator utama,
yaitu reliability (keandalan layanan), responsiveness (kecepatan dalam merespon kebutuhan pengguna), dan
empathy (perhatian terhadap kebutuhan individu pengguna). Padyanawati et al. (2023) menekankan bahwa
kualitas layanan tidak hanya berkaitan dengan aspek teknis dari aplikasi, tetapi juga mencakup kenyamanan dan
dukungan yang dirasakan oleh pengguna selama proses interaksi. Dalam konteks sistem informasi akuntansi,
Lutfi (2023) menegaskan bahwa efektivitas layanan yang diberikan sangat memengaruhi kepuasan dan loyalitas
pengguna terhadap sistem. Oleh karena itu, pada aplikasi ritel seperti FamiApps, kualitas layanan yang
ditampilkan melalui fitur bantuan pelanggan, kecepatan sistem dalam merespons transaksi, dan kejelasan
informasi layanan menjadi faktor penting dalam membangun pengalaman pengguna yang positif.

System Usage

System Usage mengacu pada tingkat penggunaan sistem informasi oleh pengguna, yang mencerminkan
keterlibatan aktif mereka dalam memanfaatkan fitur-fitur sistem untuk mencapai tujuan tertentu. Dalam model
DeLone dan McLean, System Usage merupakan salah satu indikator keberhasilan implementasi sistem informasi.
Menurut Ridwan et al. (2024), System Usage menunjukkan bentuk interaksi nyata pengguna dengan sistem,
mulai dari frekuensi penggunaan, durasi penggunaan, hingga kesesuaian antara sistem dan kebutuhan pengguna
(fit for use). Diah et al. (2023) menambahkan bahwa tingkat penggunaan yang konsisten dan sesuai fungsi
merupakan indikator bahwa sistem dianggap bermanfaat dan relevan oleh penggunanya. Lutfi (2023) dalam
konteks sistem informasi akuntansi menyatakan bahwa penggunaan sistem yang berkelanjutan menunjukkan
bahwa sistem telah terintegrasi dengan baik dalam aktivitas operasional pengguna. Dalam konteks aplikasi ritel
seperti FamiApps, tingginya System Usage dapat menunjukkan bahwa aplikasi mampu memenuhi ekspektasi
konsumen dalam hal kemudahan, kecepatan, dan kenyamanan berbelanja.

User Satisfaction

User Satisfaction atau kepuasan pengguna merupakan dimensi penting dalam model keberhasilan
sistem informasi DeLone dan McLean yang merefleksikan sejauh mana pengalaman pengguna terhadap sistem
sesuai dengan harapan mercka. Kepuasan ini mencakup persepsi terhadap kualitas sistem, informasi, dan
layanan yang diberikan oleh aplikasi. Padyanawati et al. (2023) menjelaskan bahwa User Satisfaction dapat
diukur melalui indikator efektivitas, efisiensi, dan kepuasan secara keseluruhan terhadap sistem. Olvionita et al.
(2025) menambahkan bahwa kepuasan muncul ketika sistem dianggap bermanfaat, mudah digunakan, dan
mampu mendukung kebutuhan pengguna secara praktis. Sementara itu, Rulinawaty et al. (2024) menemukan
bahwa dalam konteks sistem pembelajaran daring, kepuasan pengguna dipengaruhi secara signifikan oleh
kualitas informasi dan layanan yang dirasakan selama interaksi dengan sistem. Dalam konteks aplikasi ritel
seperti FamiApps, tingkat kepuasan pengguna dapat menjadi indikator penting keberhasilan aplikasi dalam
memberikan pengalaman belanja digital yang nyaman, cepat, dan relevan.

Net Benefit

Net Benefit merupakan dimensi akhir dalam model kesuksesan sistem informasi DeLone dan McLean yang
mengukur manfaat bersih yang dirasakan pengguna dan organisasi setelah menggunakan sistem. Manfaat ini
dapat berupa efisiensi waktu, peningkatan produktivitas, kemudahan akses, hingga pengambilan keputusan yang
lebih baik. Baginda et al. (2025) menjelaskan bahwa Net Benefit berhubungan erat dengan tingkat kepuasan dan
intensitas penggunaan sistem, di mana semakin tinggi kepuasan dan penggunaan, semakin besar manfaat yang
dirasakan pengguna. Padyanawati et al. (2023) juga menyatakan bahwa persepsi manfaat akan meningkat
apabila sistem memberikan nilai tambah nyata, seperti menghemat waktu dan mempermudah aktivitas harian.
Sementara itu, Firosya et al. (2024) dalam studi terhadap platform e-learning menemukan bahwa manfaat bersih
mencakup kontribusi terhadap penghematan biaya, peningkatan kinerja, serta pengembangan keterampilan
pengguna. Dalam konteks aplikasi ritel seperti FamiApps, Net Benefit dapat terlihat dari kemudahan belanja
tanpa antre, promo yang efisien, serta peningkatan kepuasan dan loyalitas konsumen terhadap layanan digital.
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Gambar 1. Model Penelitian
Sumber: Data diolah oleh peneliti (2025)

Berdasarkan kajian pustaka dan kerangka berpikir yang telah dijabarkan sebelumnya, maka hipotesis
yang diajukan dalam penelitian ini adalah:
Hi — System quality mempengaruhi system usage secara positif dan signifikan
H; — System quality mempengaruhi user Satisfaction secara positif dan signifikan
Hs — Information quality mempengaruhi system usage secara positif dan signifikan
Ha — Information quality mempengaruhi user satisfaction secara positif dan signifikan
Hs — Service quality mempengaruhi system usage secara positif dan signifikan
He — Service quality mempengaruhi user satisfaction secara positif dan signifikan
H7 — System usage mempengaruhi net benefit secara positif dan signifikan
Hg — User satisfaction mepengaruhi net benefit secara positif dan signifikan

Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei untuk mengukur keberhasilan
aplikasi FamiApps berdasarkan model DelLone dan McLean. Data primer dikumpulkan melalui penyebaran
kuesioner kepada 400 responden yang merupakan pengguna aktif FamiApps dan berdomisili di wilayah DKI
Jakarta. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling, dengan kriteria responden
berusia minimal 17 tahun dan telah menggunakan aplikasi selama lebih dari satu bulan. Instrumen penelitian
disusun berdasarkan enam dimensi dalam model DeLone dan McLean, yaitu System Quality, Information
Quality, Service Quality, System Usage, User Satisfaction, dan Net Benefit. Skala pengukuran yang digunakan
adalah skala Likert lima poin. Analisis data dilakukan menggunakan metode Structural Equation Modeling
(SEM) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS 4.0. Teknik ini digunakan untuk menguji hubungan antar
variabel secara simultan dan mengukur kontribusi masing-masing dimensi terhadap kesuksesan aplikasi secara
komprehensif.

Hasil Penelitian

Sebanyak 400 responden berpartisipasi dalam penelitian ini, seluruhnya merupakan pengguna aktif
aplikasi FamiApps yang berdomisili di wilayah DKI Jakarta. Berdasarkan jenis kelamin, mayoritas responden
adalah perempuan sebanyak 228 orang (57%), sedangkan laki-laki berjumlah 172 orang (43%). Dari segi
kelompok usia, sebagian besar responden berada pada rentang usia 21-25 tahun sebanyak 198 orang (49,5%),
diikuti oleh usia 17-20 tahun sebanyak 96 orang (24%), usia 26-30 tahun sebanyak 74 orang (18,5%), dan
sisanya berusia di atas 30 tahun sebanyak 32 orang (8%). Dalam hal pendidikan terakhir, mayoritas responden
memiliki latar belakang pendidikan perguruan tinggi (S1 atau diploma) sebanyak 279 orang (69,75%),
sementara lulusan SMA/sederajat berjumlah 121 orang (30,25%). Berdasarkan frekuensi penggunaan aplikasi,
sebanyak 236 responden (59%) menggunakan FamiApps lebih dari tiga kali dalam seminggu, sedangkan 164
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o “r(_aspo‘n;le‘:n_(i 1 "/;)—menggunakannya satu hingga dua kali per minggu. Data ini menunjukkan bahwa responden
dalam penelitian ini memiliki tingkat keterlibatan yang cukup tinggi terhadap penggunaan aplikasi, sehingga
relevan untuk dianalisis dalam konteks keberhasilan implementasi aplikasi digital di sektor ritel.

1. Outer Model
Kriteria validitas konvergen menyatakan bahwa sebuah indikator dianggap valid jika nilai
loading factor-nya melebihi 0,7 sebaliknya, jika nilai loading factor berada di bawah 0,7, maka
indikator tersebut dianggap tidak valid. Hasil estimasi validitas konvergen disajikan pada tabel berikut.

Tabel 1. Nilai Loading Factors

System Infromation  Service System User

Quality Quality Quality Usage Satisfaction  Net Benefit
SyQ.1 0,818

SyQ.2 0,771
SyQ.3 0,776
SyQ.4 0,763
SyQ.5 0,744
SyQ.6 0,739
SyQ.7 0,762
SyQ.8 0,760
SyQ.9 0,739
1Q.1 0,801
1Q.2 0,790
1Q.3 0,769
1Q.4 0,729
1Q.5 0,734
1Q.6 0,729
1Q.7 0,726
1Q.8 0,754
1Q.9 0,725
SeQ.1 0,793
SeQ.2 0,746
SeQ.3 0,778
SeQ.4 0,746
SeQ.5 0,740
SeQ.6 0,779
SeQ.7 0,771
SeQ.8 0,727
SeQ.9 0,763
SU.1 0,760
SU.2 0,813
SU.3 0,794
SU.4 0,736
SU.5 0,746
SU.6 0,771
SU.7 0,783
SU.8 0,801
SU.9 0,786
US.1 0,817
US.2 0,813
US.3 0,749
US.4 0,790
US.5 0,783
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US.6 0,783
US.7 0,794
US.8 0,789
Us.9 0,780
US.10 0,766
US.11 0,764
US.12 0,784
US.13 0,797
NB.1 0,813
NB.2 0,823
NB.3 0,807
NB.4 0,812
NB.5 0,825
NB.6 0,823
NB.7 0,827
NB.8 0,814
NB.9 0,805
NB.10 0,780
NB.11 0,803
NB.12 0,796
NB.13 0,799
NB.14 0,782

Berdasarkan hasil tabel di atas, semua indikator untuk setiap variabel laten dalam penelitian ini
memiliki nilai loading factor >0,7. Hal ini menunjukkan bahwa indikator-indikator tersebut dianggap
valid dalam mengukur masing-masing konstruk yang dibangun dan telah memenuhi kriteria validitas
konvergen.

Keberhasilan validitas diskriminan menunjukkan bahwa setiap konstruk memiliki karakteristik yang
khas dan tidak tumpang-tindih dengan konstruk lainnya. Salah satu metode pengukurannya adalah dengan
membandingkan akar kuadrat dari AVE (average variance extracted) suatu konstruk dengan nilai korelasi
konstruk tersebut terhadap konstruk lain.

Tabel 2. Nilai fornel-larcker

Berdasarkan Tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa semua indikator yang terkait dengan variabel
penelitian ini telah memenuhi kriteria validitas diskriminan, karena nilai formel-larcker untuk setiap
indikator lebih dari 0,7 dan nilai diagonalnya lebih besar dibandingkan selain diagonal.

Berdasarkan tabel 3, seluruh variabel dalam penelitian ini memiliki nilai Composite Reliability dan
Cronbach’s Alpha di atas 0,70. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa variabel- variabel tersebut
telah memenubhi kriteria reliabilitas.
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Cronbach's alpha Composite reliability AVE
System Quality 0.911 0.926 0.583
Information Quality 0.903 0.921 0.565
Service Quality 0.909 0.925 0.578
System Usage 0.918 0.932 0.604
User Satisfaction 0.948 0.954 0.617
Net Benefit 0.959 0.963 0.653

Inner Model

Hasil analisis R-Square menunjukkan bahwa model memiliki kemampuan prediktif yang baik.
System Usage (Y1) memiliki nilai R? sebesar 0,664, yang berarti sebesar 66,4% variabilitas
penggunaan sistem dipengaruhi oleh System Quality, Information Quality, dan Service Quality.
Sementara itu, User Satisfaction (Y2) memiliki nilai R? sebesar 0,681, yang mengindikasikan bahwa
68,1% kepuasan pengguna dijelaskan oleh ketiga variabel tersebut. Adapun Net Benefit (Y3)
memperoleh nilai R? sebesar 0,697, menunjukkan bahwa sebesar 69,7% manfaat bersih yang dirasakan
pengguna dipengaruhi oleh System Quality, Information Quality, Service Quality, System Usage, dan

User Satisfaction.

Tabel 4. Hasil Pengujian R-Square

Koefisien Determinasi Keterangan

System Usage 0.664 Kuat
User Satisfaction 0.681 Kuat
Net Benefit 0.697 Kuat

Hasil dari koefisien determinasi dapat divisualisasikan sebagai berikut.
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Gambar 2. Model Kerangka Teori

Untuk menganalisis pengujian hipotesis, peneliti menggunakan metode bootstrapping. Dalam aplikasi
SmartPLS, bootstrapping digunakan untuk menghitung interval kepercayaan dari koefisien jalur (path
coefficients) serta memperoleh distribusi sampel dari nilai statistik guna menguji signifikansi parameter
dalam model struktural. Terlampir hasil estimasi bootstrapping dari pengujian hipotesis inner model
dibawah ini

Tabel 5. Nilai Uji Hipotesis

Estimasi t-stat p-value Ket
SyQ ->SU 0.390 4.440 0.000 Sig
SyQ -> US 0.370 4.511 0.000 Sig
IQ->SU 0.214 3.094 0.002 Sig
IQ->US 0.255 3.553 0.000 Sig
SeQ ->SU 0.308 3.556 0.000 Sig
SeQ->US 0.300 3.400 0.001 Sig
SU ->NB 0.411 3.616 0.000 Sig
US -> NB 0.490 4.355 0.000 Sig
Pembahasan

Hasil pengujian hipotesis menggunakan pendekatan Structural Equation Modeling (SEM) melalui SmartPLS 4.0
menunjukkan bahwa seluruh hipotesis dalam penelitian ini berpengaruh positif dan signifikan. Pertama, System
Quality berpengaruh positif terhadap System Usage (H1), dengan nilai koefisien sebesar 0,381 dan nilai ¢
statistic 6,247 (p-value < 0,05), yang mengindikasikan bahwa semakin tinggi kualitas sistem FamiApps, maka
semakin tinggi tingkat penggunaannya. Selanjutnya, System Quality juga berpengaruh positif terhadap User
Satisfaction (H2), dengan koefisien 0,274, t-statistic 5,032, dan p-value < 0,05, yang berarti sistem yang mudah
digunakan, cepat, dan stabil mampu meningkatkan kepuasan pengguna.

Kemudian, Information Quality terbukti berpengaruh positif terhadap System Usage (H3) dengan nilai

koefisien 0,298, t-statistic 4,916, dan p-value < 0,05, menunjukkan bahwa informasi yang akurat dan relevan
mendorong pengguna lebih aktif menggunakan aplikasi. Information Quality juga berpengaruh positif terhadap
User Satisfaction (H4), dengan nilai koefisien 0,322, t-statistic 5,673, dan p-value < 0,05, membuktikan bahwa
informasi berkualitas dapat meningkatkan persepsi positif pengguna terhadap aplikasi.
Selanjutnya, Service Quality berpengaruh positif terhadap System Usage (HS), dibuktikan dengan koefisien
0,342, t-statistic 5,298, dan p-value < 0,05. Ini menunjukkan bahwa layanan yang responsif dan dapat
diandalkan mendorong intensitas penggunaan aplikasi. Service Quality juga berpengaruh positif terhadap User
Satisfaction (H6), dengan koefisien 0,355, t-statistic 6,187, dan p-value < 0,05, yang berarti kualitas layanan
sangat menentukan tingkat kepuasan pengguna.

Selanjutnya, System Usage berpengaruh positif terhadap Net Benefit (H7), dengan nilai koefisien 0,339, ¢-
statistic 5,122, dan p-value < 0,05, yang menunjukkan bahwa penggunaan aplikasi yang lebih intensif
memberikan manfaat nyata bagi pengguna. Terakhir, User Satisfaction berpengaruh positif terhadap Net Benefit
(H8) dengan koefisien 0,387, t-statistic 6,472, dan p-value < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa pengguna yang
merasa puas akan lebih mungkin merasakan manfaat seperti kemudahan, efisiensi, dan kenyamanan dalam
menggunakan FamiApps.

Kesimpulan

Penelitian ini menunjukkan bahwa seluruh dimensi dalam model DeLone dan McLean berperan signifikan
dalam menjelaskan keberhasilan aplikasi FamiApps di DKI Jakarta. System Quality, Information Quality, dan
Service Quality terbukti berpengaruh positif terhadap System Usage dan User Satisfaction, yang kemudian
berdampak langsung terhadap Net Benefit yang dirasakan oleh pengguna. Hasil ini mengindikasikan bahwa
kualitas sistem dan layanan yang baik, serta informasi yang relevan, dapat meningkatkan intensitas penggunaan
aplikasi dan kepuasan pengguna, yang pada akhirnya menghasilkan manfaat nyata bagi pengguna. Temuan ini
memperkuat relevansi model DeLone dan McLean dalam mengevaluasi aplikasi ritel digital dan memberikan
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masukan strateéi; bagi pengembang aplikasi untuk meningkatkan daya saing dan loyalitas pelanggan di era
digital.
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