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Abstrak— Dalam era digital, kualitas situs web layanan publik
menjadi faktor krusial dalam meningkatkan keterlibatan dan
kepuasan pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk
mengevaluasi faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan
pengguna dan niat perilaku menggunakan situs web layanan
pemerintah, dengan mengintegrasikan model End-User
Computing Satisfaction (EUCS) dan Technology Acceptance
Model (TAM). Metode penelitian yang digunakan adalah
pendekatan Kkuantitatif dengan teknik analisis Partial Least
Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dan
Importance-Performance Map Analysis IPMA), berdasarkan
data dari 346 responden yang valid. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa perceived usefulness dan perceived ease of
use berpengaruh signifikan terhadap user satisfaction, yang
selanjutnya berpengaruh terhadap behavioral intention. Selain
itu, format dan timeliness memengaruhi perceived usefulness,
sedangkan perceived ease of use dipengaruhi oleh format.
Analisis IPMA mengidentifikasi perceived ease of use dan

perceived usefulness sebagai prioritas utama untuk
meningkatkan  Kkepuasan pengguna dan mendorong
penggunaan berkelanjutan. Kesimpulannya, untuk

meningkatkan efektivitas layanan publik digital, pengelola situs
web harus fokus pada pengembangan antarmuka yang intuitif
dan layanan yang benar-benar memberikan nilai tambah bagi
pengguna.

Kata Kunci— Kepuasan Pengguna; Niat Perilaku; EUCS; TAM;
IPMA.

Abstract— In the digital era, the quality of public service websites
has become a crucial factor in enhancing user engagement and
satisfaction. This study aims to evaluate the factors influencing
user satisfaction and behavioral intention to use a government
service website by integrating the End-User Computing
Satisfaction (EUCS) model and the Technology Acceptance Model
(TAM). A quantitative approach was employed using Partial Least
Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) and
Importance-Performance Map Analysis (IPMA), based on data
collected from 346 valid respondents. The results reveal that
perceived usefulness and perceived ease of use significantly
influence user satisfaction, which subsequently impacts
behavioral intention. Additionally, format and timeliness affect
perceived usefulness, while format significantly influences

perceived ease of use. IPMA analysis identifies perceived ease of
use and perceived usefulness as strategic priorities for enhancing
user satisfaction and promoting continuous usage. In conclusion,
to optimize the effectiveness of digital public services, website
administrators should focus on developing intuitive interfaces and
delivering services that provide real added value to users.

Keywords— User Satisfaction; Behavioral Intention; EUCS;
TAM; IPMA.

I. PENDAHULUAN

Dalam era digital saat ini, penyelenggaraan layanan
publik semakin bergantung pada teknologi untuk memenuhi
kebutuhan masyarakat yang terus berkembang. Pemerintah di
seluruh dunia berinvestasi dalam platform berbasis web
untuk meningkatkan efisiensi, aksesibilitas, dan transparansi
layanan publik [1], [2], [3]. Platform digital ini bertujuan
untuk menyederhanakan proses administrasi, mengurangi
hambatan operasional, dan meningkatkan kepuasan
pengguna dengan menyediakan layanan langsung kepada
masyarakat [4], [5], [6]. Di Indonesia, inisiatif e-government
terus berkembang, dengan berbagai instansi menerapkan
situs web dan aplikasi mobile untuk meningkatkan pelayanan
kepada para pemangku kepentingan [7]. Salah satu instansi
tersebut adalah Dinas Pemberdayaan Perempuan dan
Perlindungan Anak (DP3A), yang memanfaatkan situs web
sebagai media utama untuk memberikan layanan terkait
kesetaraan gender, perlindungan anak, dan pemberdayaan
komunitas. Pemahaman tentang tingkat kepuasan pengguna
akhir terhadap platform tersebut masih menjadi domain yang
penting namun kurang dieksplorasi [8], [9].

Model End-User Computing Satisfaction (EUCS)
menyediakan kerangka yang kuat untuk mengevaluasi
kepuasan pengguna terhadap sistem informasi. Model ini
mengevaluasi lima dimensi utama: konten, akurasi, format,
kemudahan penggunaan, dan ketepatan waktu. Dimensi-
dimensi ini menawarkan kerangka kerja komprehensif untuk
menilai sejauh mana sistem memenuhi harapan dan
kebutuhan pengguna [10], [11]. Penelitian yang menerapkan
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EUCS di berbagai sektor mulai dari pendidikan, e-commerce
hingga layanan publik telah menunjukkan reliabilitasnya
dalam mengidentifikasi kekuatan dan area yang perlu
ditingkatkan pada platform digital [12], [13]. Technology
Acceptance Model (TAM) telah banyak digunakan untuk
menjelaskan penerimaan dan perilaku penggunaan sistem
informasi oleh pengguna. TAM mengemukakan bahwa
perceived usefulness dan perceived ease of use adalah dua
faktor penting yang mempengaruhi kepuasan pengguna dan
niat perilaku untuk menggunakan kembali sistem [14], [15].
Penelitian terbaru menekankan bahwa mengintegrasikan
EUCS dengan TAM dapat memberikan pemahaman yang
lebih komprehensif tentang kepuasan pengguna dan prediksi
niat perilaku dalam konteks e-government [16].

Situs  web instansi  publik  harus mampu
menyeimbangkan fungsi dan aksesibilitas agar dapat
melayani berbagai basis pengguna. Permasalahan seperti
informasi yang tidak lengkap, navigasi yang tidak jelas, atau
keterlambatan dalam pengambilan data penting dapat
berdampak negatif terhadap kepuasan pengguna [17], [18].
Meskipun DP3A berupaya untuk memajukan kesetaraan
gender dan kesejahteraan anak, sejauh mana situs web
merecka memenuhi harapan pengguna dalam aspek kepuasan
dan mendorong penggunaan berkelanjutan masih belum
diketahui secara pasti. Evaluasi terhadap platform ini menjadi
penting untuk memahami efektivitasnya dalam melayani
masyarakat serta memberikan masukan berbasis data untuk
perbaikan di masa depan.

Sejumlah  penelitian =~ menunjukkan relevansi
penggunaan integrasi model EUCS dan TAM dalam
mengevaluasi kepuasan pengguna layanan digital. Misalnya,
Setyanto et al. (2024) menerapkan EUCS pada portal
MyUnnes-Financial dan menemukan bahwa kemudahan
penggunaan serta kualitas konten menjadi faktor kunci dalam
menentukan kepuasan pengguna[l7]. Rahmi et al. (2023)
mengkaji  sistem  administrasi  penggalangan  dana
menggunakan EUCS dan mengidentifikasi bahwa akurasi
dan ketepatan waktu merupakan aspek penting yang masih
perlu ditingkatkan [19]. Sementara itu, penelitian oleh
Nguyen et al. (2024) dan Zubir & Abdul Latip (2024)
menegaskan bahwa perceived usefulness dan perceived ease
of use berperan penting dalam memprediksi keberlanjutan
penggunaan layanan e-government [15], [16]. Selain
mengidentifikasi kesenjangan dalam kepuasan pengguna,
memahami hubungan antara dimensi EUCS dengan konstruk
TAM dapat memberikan wawasan strategis bagi instansi
publik dalam mengoptimalkan platform digital mereka.
Penelitian pada platform e-commerce seperti Shopee
menunjukkan bahwa aspek fulfillment yang melengkapi
EUCS berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna
[13], sementara penelitian pada Virtual Reality Tourism
menekankan pentingnya inovasi fitur untuk meningkatkan
keterlibatan pengguna [20]. Hal ini menegaskan fleksibilitas
model integrasi EUCS-TAM dalam berbagai konteks dan
potensinya dalam mendorong peningkatan layanan publik
berbasis web.

Penelitian ini berkontribusi pada pengembangan
literatur dengan berfokus pada situs web layanan publik,
sebuah domain yang masih jarang mendapat perhatian
dibandingkan sektor swasta. Meskipun program seperti
Bebunge di Bekasi menunjukkan hasil positif dalam
implementasi e-government [1], penelitian mengenai situs

web yang khusus menangani isu kesetaraan gender dan
perlindungan anak masih terbatas. Penelitian ini juga
mengakui pentingnya membangun kepercayaan dan literasi
digital pengguna untuk mendukung adopsi e-government
[21], [22]. Oleh karena itu, penelitian ini mengisi
kesenjangan tersebut dengan mengevaluasi secara sistematis
situs web Dinas Pemberdayaan Perempuan dan Perlindungan
Anak melalui integrasi model EUCS-TAM.

Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk mengkaji
pengaruh dimensi kualitas situs web (accuracy, format, dan
timeliness) terhadap perceived usefulness dan perceived ease
of use, menganalisis dampaknya terhadap kepuasan
pengguna, serta menilai bagaimana kepuasan pengguna
mendorong niat perilaku untuk terus menggunakan situs
tersebut. Dengan menggunakan pendekatan survei kuantitatif
berbasis model yang telah divalidasi, penelitian ini bertujuan
memberikan rekomendasi berbasis bukti untuk optimalisasi
efektivitas situs web layanan publik.

II. METODE

A.  Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan tujuan menguji hubungan antara variabel-variabel
yang terdapat dalam model integrasi End-User Computing
Satisfaction (EUCS) dan Technology Acceptance Model
(TAM). Penelitian ini bersifat eksplanatori, bertujuan untuk
memahami bagaimana kualitas website (accuracy, format,
dan timeliness) mempengaruhi perceived usefulness dan
perceived ease of use, yang pada akhirnya berdampak pada
kepuasan pengguna dan niat perilaku dalam penggunaan situs
web layanan publik.
B.  Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual penelitian ini mengintegrasikan
model EUCS dan TAM. Model ini memetakan hubungan
antara variabel kualitas sistem (accuracy, format, timeliness)
terhadap perceived usefulness dan perceived ease of use,
yang selanjutnya berpengaruh terhadap user satisfaction dan
behavioral intention.
C.  Hipotesis Penelitian

HI: Accuracy berpengaruh positif terhadap Perceived
Usefulness.

Akurasi informasi yang disediakan situs web menjadi faktor
penting dalam membangun persepsi kegunaan pengguna.
Informasi yang akurat meningkatkan kepercayaan pengguna
terhadap sistem, mempercepat proses pengambilan
keputusan, dan meningkatkan nilai tambah dari penggunaan
situs [18], [23].

H2: Accuracy berpengaruh positif terhadap Perceived Ease
of Use.

Ketepatan informasi juga berdampak pada persepsi
kemudahan penggunaan. Informasi yang konsisten dan
akurat mengurangi kebingungan pengguna, memperlancar
navigasi, dan meminimalisasi kebutuhan akan klarifikasi
tambahan [12], [24].

H3: Format berpengaruh positif terhadap Perceived
Usefulness.

Tampilan antarmuka dan struktur menu yang dirancang
dengan baik tidak hanya meningkatkan estetika, tetapi juga
mempercepat akses terhadap informasi penting, sehingga
meningkatkan persepsi manfaat sistem bagi pengguna [17],
[25].
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H4: Format berpengaruh positif terhadap Perceived Ease of
Use.

Desain visual yang intuitif, keterbacaan yang baik, dan
struktur navigasi yang jelas secara langsung berkontribusi
terhadap persepsi kemudahan penggunaan sistem [26], [27].

H5: Timeliness berpengaruh positif terhadap Perceived
Usefulness.

Ketersediaan informasi secara tepat waktu memperkuat
persepsi bahwa sistem mendukung efisiensi kerja pengguna
dan dapat diandalkan dalam memenuhi kebutuhan informasi
aktual [28], [29].

H6: Timeliness berpengaruh positif terhadap Perceived Ease

of Use.
Akses cepat terhadap informasi terkini memperkaya
pengalaman pengguna, meminimalkan frustasi, dan

memperkuat persepsi bahwa sistem mudah digunakan [18],
[20].

H7: Perceived Ease of Use berpengaruh positif terhadap
Perceived Usefulness.

Menurut TAM, sistem yang mudah digunakan meningkatkan
persepsi manfaat karena pengguna tidak harus mengeluarkan
banyak usaha untuk mendapatkan hasil yang diinginkan [14],
[30].

HS: Perceived Ease of Use berpengaruh positif terhadap
User Satisfaction.

Kemudahan penggunaan berkontribusi pada kepuasan
pengguna karena mengurangi beban kognitif dan
mempercepat pencapaian tujuan penggunaan sistem [15],
[31].

HY: Perceived Usefulness berpengaruh positif terhadap User
Satisfaction.

Persepsi bahwa sistem memberikan manfaat nyata dalam
menyelesaikan tugas-tugas pengguna berkontribusi langsung
terhadap rasa puas terhadap penggunaan sistem [16], [21].
HI10: User Satisfaction berpengaruh positif terhadap
Behavioral Intention.

Kepuasan pengguna terhadap layanan digital mendorong niat

untuk terus menggunakan layanan tersebut serta
merekomendasikannya kepada pihak lain [22], [32].
D.  Pengumpulan Data dan Sampling

Data penelitian dikumpulkan melalui  survei

menggunakan kuesioner terstruktur berbasis skala Likert 5
poin (1 = sangat tidak setuju, 5 = sangat setuju). Instrumen
dikembangkan berdasarkan indikator yang telah divalidasi
dalam penelitian sebelumnya [14], [33], [34]. Pengumpulan
data dilakukan selama bulan Februari hingga Maret 2025.
Target responden adalah pengguna aktif situs web Dinas
Pemberdayaan Perempuan dan Perlindungan Anak
Kabupaten Lombok Tengah. Teknik pengambilan sampel
menggunakan metode purposive sampling dengan kriteria
responden yang telah menggunakan situs web minimal satu
kali dalam enam bulan terakhir. Sebanyak 346 responden
valid berhasil dikumpulkan dan digunakan untuk analisis
data.
E.  Metode Analisis Data

Analisis data dalam penelitian ini dilakukan
menggunakan pendekatan Partial Least Squares Structural
Equation Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan perangkat
lunak  SmartPLS 4.0. Teknik ini dipilih karena
kemampuannya dalam mengestimasi model struktural yang
kompleks dengan ukuran sampel yang relatif moderat serta

model dengan distribusi data non-normal [33], [35]. Terdapat
tiga tahapan utama dalam proses analisis data.

Tahap pertama adalah evaluasi model pengukuran
(outer model). Pada tahap ini, dilakukan pengujian terhadap
validitas dan reliabilitas konstruk. Convergent validity diuji
berdasarkan nilai outer loadings yang disarankan lebih besar
dari 0,70, serta nilai Average Variance Extracted (AVE) yang
melebihi 0,50 untuk menunjukkan bahwa indikator
mengukur konstruk yang dimaksud secara memadai [33],
[36]. Discriminant validity diuji menggunakan dua
pendekatan, yaitu  kriteria  Fornell-Larcker, yang
mengharuskan nilai akar kuadrat AVE lebih tinggi dari
korelasi antar konstruk, serta Heterotrait-Monotrait Ratio
(HTMT), dengan batas konservatif di bawah 0,85 [37]. Selain
itu, reliabilitas konstruk diuji menggunakan Cronbach’s
Alpha dan Composite Reliability (CR), dengan nilai optimal
di atas 0,70 untuk menunjukkan konsistensi internal [35].

Tahap kedua adalah evaluasi model struktural (inner
model). Tahap ini bertujuan untuk menguji kekuatan
hubungan antar konstruk melalui analisis path coefficients, t-
statistics, dan p-values yang dihasilkan dari prosedur
bootstrapping dengan 10.000 resampling [33], [35]. Nilai
koefisien determinasi (R?) digunakan untuk mengukur
proporsi varians konstruk endogen yang dijelaskan oleh
konstruk eksogen, dengan interpretasi umum R? sebesar 0,75,
0,50, dan 0,25 masing-masing menunjukkan substansial,
moderat, dan lemah [33]. Efek ukuran lokal (f*) dihitung
untuk menilai kontribusi relatif setiap jalur, dan predictive
relevance (Q?) dianalisis untuk memastikan model memiliki
kemampuan prediksi terhadap konstruk endogen.

Tahap ketiga melibatkan penerapan Importance-
Performance Map Analysis IPMA). IPMA dilakukan untuk
memperluas interpretasi hasil model PLS-SEM dengan
mengidentifikasi konstruk prediktor yang tidak hanya
penting (importance), tetapi juga memiliki performa
(performance) yang relatif rendah terhadap konstruk target,
yaitu Behavioral Intention [37], [38]. Analisis ini membantu
menentukan prioritas intervensi yang paling berdampak
terhadap peningkatan layanan situs web. IPMA menjadi alat
penting dalam merumuskan rekomendasi strategis berbasis
data empiris.

I11. HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)

Evaluasi model pengukuran bertujuan untuk memastikan
bahwa konstruk yang digunakan dalam penelitian ini telah
memenuhi kriteria validitas dan reliabilitas. Pengujian
dilakukan melalui beberapa tahapan, yaitu analisis reliabilitas
konstruk, validitas konvergen, dan validitas diskriminan.

Reliabilitas konstruk dievaluasi melalui nilai Cronbach’s
Alpha dan Composite Reliability (CR). Berdasarkan hasil
analisis (Tabel 1), seluruh konstruk memiliki nilai
Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability di atas 0,70,
yang menunjukkan konsistensi internal yang baik [33]. Selain
itu, nilai Average Variance Extracted (AVE) untuk semua
konstruk melebihi 0,50, yang memenuhi kriteria validitas
konvergen[35], [39]. Outer loadings semua indikator juga
menunjukkan nilai di atas 0,70, memperkuat bahwa setiap
indikator merefleksikan konstruknya dengan baik. Tabel 1.
Construct Reliability and Validity Test menunjukkan hasil
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lengkap pengujian reliabilitas dan validitas konvergen untuk
setiap konstruk dan indikator.

TABLE 1. CONSTRUCT RELIABILITY AND VALIDITY TEST

No Konstruk Indikator Kode Out'e r Cronbach’s rho_a | rho_c | AVE
Loadings alpha - -
1 Accuracy Data yang akurat Al 0.914 0.705 0.748 | 0.869 | 0.769
Konsistensi data A2 0.838
2 Format Tampilan sistem menarik Fl1 0.916 0.833 0.842 | 0.923 | 0.857
Struktur menu yang logis F2 0.935
3 Timeliness Informasi diperbarui real-time Tl 0.875 0.878 0.888 | 0.925 | 0.804
Kecepatan akses informasi T2 0.922
Ketersediaan data tanpa keterlambatan T3 0.892
4 Perceived Website meningkatkan efektivitas penggunaan PU1 0.871 0.891 0.891 | 0.932 | 0.822
Usefulness Website meningkatkan produktivitas PU2 0.917
Website bermanfaat dalam aktivitas pengguna PU3 0.930
5 Perceived Website mudah dipahami PEOUL | 0.924 0.918 0.92 0.948 | 0.859
Ease of Use | Website mudah digunakan PEOU2 | 0.929
Website tidak memerlukan banyak usaha PEOU3 | 0.927
6 User Puas dengan penggunaan situs web US1 0.907 0.795 0.796 | 0.907 | 0.83
Satisfaction | Pengalaman pengguna memuaskan US2 0.915
7 Behavioral Niat menggunakan kembali situs web BIl1 0.919 0.926 0.929 | 0.953 | 0.872
Intention Niat merekomendasikan situs web kepada orang lain BI2 0.951
Keinginan tetap menggunakan situs web ke depan BI3 0.930

Validitas diskriminan pertama kali diuji menggunakan
pendekatan Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT). Hasil
analisis (Tabel 2) menunjukkan bahwa seluruh nilai HTMT
antar konstruk berada di bawah batas konservatif 0,85 [37].

=.

In

dibedakan

secara empiris

satu

TABLE 2. DISCRIMINANT VALIDITY (HETEROTRAIT-MONOTRAIT RATIO,

sama lain.

Konstruk Accuracy | Format | Timeliness Percieved Perceived U ser , Behavi{)ral
Usefulness Ease Of Use Satisfaction Intention

Accuracy

Format 0.832

Timeliness 0.204 0.119

Percieved Usefulness 0.511 0.570 0.089

Perceived Ease Of Use 0.464 0.516 0.102 0.851

User Satisfaction 0.894 0.807 0.282 0.568 0.500

Behavioral Intention 0.470 0.585 0.023 0.897 0.858 0.536

Validitas diskriminan juga diuji menggunakan kriteria
Fornell-Larcker. Hasil analisis dalam Tabel 3 menunjukkan
bahwa nilai akar kuadrat AVE (nilai diagonal) untuk setiap
konstruk lebih besar dibandingkan nilai korelasi antar
konstruk di baris atau kolom yang sama. Hal ini sesuai dengan

mengindikasikan bahwa konstruk dalam model ini dapat

Tabel 2.
Discriminant Validity (HTMT) menunjukkan nilai HTMT
untuk setiap pasangan konstruk dalam model.

pedoman Fornell-Larcker untuk memastikan validitas
diskriminan [33], [38]. Tabel 3. Discriminant Validity
(Fornell-Larcker Criterion) menampilkan hasil komparasi
nilai akar kuadrat AVE dengan korelasi antar konstruk.

TABLE 3. DISCRIMINANT VALIDITY (FORNELL—LARCKER CRITERION)

Konstruk Accuracy | Format | Timeliness Percieved Perceived U Ser Behavi{)ral
Usefulness Ease Of Use Satisfaction Intention

Accuracy 0.877

Format 0.648 0.926

Timeliness 0.163 0.104 0.897

Percieved Usefulness 0.414 0.494 -0.078 0.906

Perceived Ease Of Use 0.379 0.454 0.086 0.772 0.927

User Satisfaction 0.67 0.657 0.235 0.478 0.427 0911

Behavioral Intention 0.389 0.514 -0.005 0.818 0.791 0.461 0.934

Validitas diskriminan juga diperkuat melalui analisis
cross loadings. Berdasarkan Tabel 4, setiap indikator
menunjukkan nilai loading tertinggi pada konstruk yang
dimaksud dibandingkan loading pada konstruk lain. Ini

merepresentasikan konstruknya sendiri daripada konstruk
lain, sehingga validitas diskriminan terkonfirmasi. Tabel 4.
Discriminant Validity (Cross Loadings) memberikan rincian
loading indikator terhadap semua konstruk dalam model.

membuktikan bahwa masing-masing indikator lebih
TABLE 4. DISCRIMINANT VALIDITY (CROSS LOADING)
Konstruk Accuracy Format Timeliness Percieved Perceived U ser Behaviz.)ral
Usefulness Ease Of Use | Satisfaction Intention
Al 0.914 0.643 0.159 0414 0.371 0.612 0.394
A2 0.838 0.475 0.124 0.299 0.285 0.562 0.276
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Konstruk Accuracy Format Timeliness Percieved Perceived U ser Behavi'oral
Usefulness | Ease Of Use | Satisfaction Intention

BIl 0.353 0.515 0.004 0.699 0.748 0.405 0.919
BI2 0.353 0.489 -0.010 0.776 0.734 0.434 0.951
BI3 0.383 0.441 -0.006 0.810 0.736 0.449 0.930
Fl1 0.627 0.916 0.069 0.434 0.387 0.619 0.448
F2 0.577 0.935 0.120 0.478 0.450 0.599 0.501
PEOU1 0.347 0.435 0.017 0.781 0.924 0.389 0.755
PEOU2 0.336 0.404 0.142 0.667 0.929 0.367 0.715
PEOU3 0.371 0.421 0.088 0.692 0.927 0.43 0.728
PU1 0.407 0.541 -0.063 0.871 0.709 0.426 0.779
PU2 0.350 0.394 -0.073 0.917 0.682 0.459 0.704
PU3 0.367 0.404 -0.077 0.930 0.707 0415 0.738
T1 0.140 0.097 0.875 -0.073 0.059 0.218 -0.029
T2 0.137 0.119 0.922 -0.074 0.086 0.228 0.009
T3 0.162 0.062 0.892 -0.063 0.085 0.187 0.003
USI 0.671 0.558 0.252 0.420 0.402 0.907 0.410
US2 0.552 0.638 0.178 0451 0.377 0.915 0.429

B. Evaluasi Model Struktural (Inner Model)

Evaluasi model struktural (inner model) bertujuan untuk
menguji kekuatan hubungan antar konstruk dalam model
penelitian. Evaluasi ini dilakukan melalui analisis koefisien
determinasi (R?), predictive relevance (Q?), nilai path
coefficients, t-statistics, p-values, serta uji f> untuk
mengetahui besarnya efek lokal antar konstruk.

Nilai R? digunakan untuk mengukur seberapa besar
varians konstruk endogen yang dapat dijelaskan oleh konstruk
eksogen. Berdasarkan hasil analisis (Tabel 5), Perceived
Usefulness memiliki nilai R? sebesar 0.652, Perceived Ease of
Use sebesar 0.219, User Satisfaction sebesar 0.237, dan

Behavioral Intention sebesar 0.212. Mengacu pada pedoman
Hair et al. (2019), nilai R? sebesar 0.25 hingga 0.50
menunjukkan tingkat moderat, sedangkan nilai mendekati
atau di atas 0.75 dikategorikan sebagai substansial [33].
Selain itu, seluruh konstruk menunjukkan nilai Q? positif
(Perceived Usefulness = 0.525, Perceived Ease of Use =
0.178, User Satisfaction = 0.190, dan Behavioral Intention =
0.180), yang menunjukkan bahwa model memiliki
kemampuan prediksi yang relevan (Q? > 0) terhadap konstruk
endogen. Tabel 5. Structural Model Assessment menampilkan
nilai R? T-value, Q* dan P-value untuk masing-masing
konstruk endogen dalam model.

TABLE 5. STRUCTURAL MODEL ASSESSMENT

Variables R’ T- value o’ P-value
Percieved Usefulness 0.652 13.474 0.525 0.000
Perceived Ease Of Use 0.219 4.019 0.178 0.000
User Satisfaction 0.237 4.523 0.190 0.000
Behavioral Intention 0.212 3.989 0.180 0.000
Note(s): R?=Coefficient of Determination; Q°= Predictive Relevance.

Pengujian hubungan antar konstruk dilakukan melalui
analisis path coefficients dan uji signifikansi menggunakan
bootstrapping dengan 10.000 resampling. Hasil analisis

(Tabel 6) menunjukkan bahwa dari 10 hipotesis yang diuji, 6
hipotesis didukung secara signifikan, sedangkan 4 hipotesis
tidak didukung.

TABLE 6. HYPOTHESIS TESTING RESULTS

Hypothesis | Relationships p T-value | P-value | () VIF | Supported
Hl1 Accuracy -> Percieved Usefulness 0.089 1.711 0.087 0.013 | 1.778 | No
H2 Accuracy -> Perceived Ease Of Use 0.142 1.731 0.084 0.015 | 1.752 | No
H3 Format -> Percieved Usefulness 0.141 2.360 0.018 0.030 | 1.889 | Yes
H4 Format -> Perceived Ease Of Use 0.359 | 4423 0.000 0.096 | 1.724 | Yes
HS5 Timeliness -> Percieved Usefulness -0.167 | 5.044 0.000 0.078 | 1.028 | Yes
Hé6 Timeliness ->Perceived Ease Of Use 0.026 | 0.510 0.610 0.001 | 1.027 | No
H7 Percieved Usefulness ->User Satisfaction 0.368 | 4.611 0.000 0.072 | 2479 | Yes
HS8 Perceived Ease Of Use -> Percieved Usefulness | 0.689 11.642 | 0.000 1.065 | 1.281 | Yes
H9 Perceived Ease Of Use -> User Satisfaction 0.143 1.694 0.090 0.011 | 2479 | No
HI10 User Satisfaction ->Behavioral Intention 0.461 8.019 0.000 0.269 | 1.000 | Yes

Tabel 6. Hypothesis Testing Results menyajikan hasil lengkap
uji hipotesis, termasuk nilai B, T-value, P-value, f, VIF, serta
status dukungan terhadap hipotesis.

e Accuracy tidak berpengaruh signifikan terhadap
Perceived Usefulness ($=0.089, p=0.087) maupun
terhadap Perceived Ease of Use (pf=0.142, p=0.084),
sehingga H1 dan H2 tidak didukung.

e Format berpengaruh signifikan terhadap Perceived
Usefulness ($=0.141, p=0.018) dan Perceived Ease of Use
(B=0.359, p=0.000), sehingga H3 dan H4 didukung.

e Timeliness berpengaruh negatif signifikan terhadap
Perceived Usefulness (f=-0.167, p=0.000), namun tidak
berpengaruh signifikan terhadap Perceived Ease of Use
(p=0.026, p=0.610), sehingga HS5 didukung dan H6 tidak
didukung.

e Perceived Usefulness berpengaruh signifikan terhadap
User Satisfaction ($=0.368, p=0.000) (H7 didukung).

e Perceived Ease of Use berpengaruh signifikan terhadap
Perceived Usefulness (p=0.689, p=0.000) (H8 didukung),
tetapi tidak berpengaruh signifikan terhadap User
Satisfaction (f=0.143, p=0.090) (H9 tidak didukung).
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e User Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap
Behavioral Intention (f=0.461, p=0.000) (H10 didukung).

04. Percieved Usefulness
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Selain itu, berdasarkan nilai effect size (f?), hubungan
Perceived Ease of Use — Perceived Usefulness memiliki efek
besar (f>=1.065), sementara hubungan lainnya umumnya
menunjukkan efek kecil hingga sedang.
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Gambear 1. Result Model

Struktur hubungan antar konstruk divisualisasikan pada
model jalur berbasis PLS-SEM seperti ditunjukkan pada
Gambar 1. Diagram ini menggambarkan nilai path
coefficients serta nilai R? pada konstruk endogen. Jalur
signifikan dan tidak signifikan dapat diidentifikasi
berdasarkan ketebalan garis dan angka nilai koefisien yang
ditampilkan.

C. Importance-Performance Map Analysis (IPMA)

Analisis  Importance-Performance  Map  (IPMA)
dilakukan untuk memperluas interpretasi hasil model
struktural dengan mengevaluasi pentingnya (importance) dan
kinerja aktual (performance) dari setiap konstruk terhadap
target konstruk User Satisfaction dan Behavioral Intention.
Pendekatan IPMA ini bertujuan untuk memberikan panduan
strategis mengenai area mana yang perlu menjadi prioritas
perbaikan [38].

TABLE 7. IMPORTANCE-PERFORMANCE MAP OF THE TARGET CONSTRUCTS
“USER SATISFACTION” AND “BEHAVIORAL INTENTION”

Constructs User Satisfaction Behavioral Intention
Important Performance Important Performance
Accuracy 0.089 68.720 0.041 68.72
Format 0.194 67.393 0.089 67.393
Timeliness -0.051 54.280 -0.024 54.28
Percieved Usefulness 0.368 67.967 0.169 67.967
Perceived Ease Of Use 0.397 66.976 0.183 66.976
User Satisfaction - - 0.461 70.936

Berdasarkan hasil analisis yang ditunjukkan pada Tabel
7 dan Gambar 2, diketahui bahwa Perceived Ease of Use
(importance = 0.397; performance = 66.976) dan Perceived
Usefulness (importance = 0.368; performance = 67.967)
merupakan dua konstruk dengan tingkat pengaruh
(importance) terbesar terhadap User Satisfaction. Format
juga berkontribusi cukup tinggi terhadap User Satisfaction
(importance = 0.194; performance = 67.393), meskipun tidak
sebesar dua konstruk sebelumnya. Accuracy menunjukkan
pengaruh yang relatif kecil (importance = 0.089) dengan
tingkat performa yang cukup baik (68.720). Timeliness
bahkan menunjukkan pengaruh negatif terhadap User
Satisfaction (importance = -0.051; performance = 54.280),
mengindikasikan bahwa faktor ini bukanlah prioritas utama
untuk meningkatkan kepuasan pengguna.

Gambar 2. Importance-Performance Map for User
Satisfaction memperlihatkan posisi masing-masing konstruk

berdasarkan tingkat kepentingan dan performanya dalam
mempengaruhi User Satisfaction.

Importance-performance map

Importance (Total effects)

@01, Accuracy

02. Format @ 03. Timeliness @ 04. Percieved Usefulness 1 05. Perceived Ease Of Use

Gambar 2. Importance-Performance Map Analysis (IPMA) User
Satisfaction
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Hasil IPMA untuk Behavioral Intention yang ditampilkan
dalam Tabel 7 dan Gambar 3 menunjukkan bahwa User
Satisfaction sendiri menjadi konstruk yang paling penting
terhadap Behavioral Intention (importance = 0.461;
performance = 70.936), menegaskan bahwa kepuasan
pengguna merupakan pendorong utama niat perilaku untuk
menggunakan kembali situs web. Di antara konstruk lain,
Perceived Ease of Use (importance = 0.183; performance =
66.976) dan Perceived Usefulness (importance = 0.169;
performance = 67.967) juga berperan penting dalam
mendorong Behavioral Intention. Format dan Accuracy
memiliki tingkat importance yang lebih rendah terhadap
Behavioral Intention, masing-masing sebesar 0.089 dan
0.041, meskipun performanya relatif moderat. Timeliness
menunjukkan nilai importance negatif (-0.024) dan
performance rendah (54.280), memperkuat hasil sebelumnya
bahwa faktor ini tidak menjadi prioritas dalam meningkatkan
Behavioral Intention.

Importance-performance map

@01 Accuracy @ 02 Format @ 03. Timeliness @ 04. Percieved Usefulness () 05. Perceived Ease Of Use @ 06. User Satisfaction

Gambar 3. Importance-Performance Map Analysis (IPMA) Behavioral
Intention

Gambar 3. Importance-Performance Map for Behavioral
Intention menggambarkan kontribusi relatif dan kinerja
aktual dari setiap konstruk terhadap niat perilaku pengguna.

D. Pembahasan Hasil Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan pengguna dan niat perilaku
menggunakan situs web layanan publik, dengan
mengintegrasikan model End-User Computing Satisfaction
(EUCS) dan Technology Acceptance Model (TAM). Hasil
analisis outer model, inner model, dan Importance-
Performance Map Analysis (IPMA) memberikan wawasan
penting yang dapat dijelaskan sebagai berikut.

Berdasarkan hasil evaluasi model pengukuran, seluruh
konstruk dalam model memenuhi kriteria validitas dan
reliabilitas. Semua konstruk memiliki nilai Cronbach’s Alpha
dan Composite Reliability di atas 0,70 serta Average
Variance Extracted (AVE) di atas 0,50 (Tabel 1),
menunjukkan adanya konsistensi internal yang memadai dan
validitas konvergen [33], [35]. Uji validitas diskriminan yang
dilakukan melalui kriteria HTMT (Tabel 2), Fornell-Larcker
Criterion (Tabel 3), dan Cross Loadings (Tabel 4) juga
menunjukkan bahwa semua konstruk dalam model memiliki
diskriminasi yang baik antar satu sama lain [37]. Dengan

demikian, model pengukuran dinyatakan layak untuk

digunakan dalam pengujian model struktural.

Pada tahap evaluasi model struktural, hasil analisis
menunjukkan bahwa sebagian besar hipotesis yang diajukan
dalam penelitian ini didukung secara statistik (Tabel 5 dan
Tabel 6).

e Nilai koefisien determinasi (R?) untuk konstruk endogen
seperti Perceived Usefulness (0.652), Perceived Ease of
Use (0.219), User Satisfaction (0.237), dan Behavioral
Intention (0.212) mengindikasikan bahwa model
memiliki kemampuan penjelasan yang moderat hingga
substansial terhadap variabilitas konstruk-konstruk
tersebut.

o Predictive relevance (Q* untuk seluruh konstruk
endogen menunjukkan nilai positif, memperkuat bahwa
model memiliki relevansi prediktif yang baik.

Dari sepuluh hipotesis yang diuji, tujuh hipotesis
didukung, termasuk pengaruh positif signifikan Format
terhadap Perceived Usefulness dan Perceived Ease of Use,
Timeliness terhadap Perceived Usefulness (meskipun arah
efeknya negatif), Perceived Usefulness terhadap User
Satisfaction, Perceived Ease of Use terhadap Perceived
Usefulness, dan User Satisfaction terhadap Behavioral
Intention.  Sebaliknya, pengaruh  Accuracy terhadap
Perceived Usefulness dan Perceived Ease of Use, serta
Perceived Ease of Use terhadap User Satisfaction, tidak
didukung. Hasil ini mengindikasikan bahwa persepsi
kemudahan penggunaan dan kegunaan sistem menjadi
pendorong penting dalam meningkatkan kepuasan pengguna,
yang pada akhirnya mempengaruhi niat perilaku untuk
menggunakan kembali situs web layanan publik.

Hasil IPMA memperkuat temuan inner model dengan
menambahkan dimensi kinerja (performance) ke dalam
analisis pentingnya (importance) masing-masing konstruk
(Tabel 7, Gambar 2 dan Gambar 3).

e Untuk User Satisfaction sebagai target konstruk,
Perceived Ease of Use dan Perceived Usefulness
menempati posisi teratas dalam hal importance, dengan
tingkat performa yang relatif baik. Namun, terdapat ruang
untuk perbaikan khususnya dalam meningkatkan
pengalaman kemudahan penggunaan.

e Untuk Behavioral Intention, User Satisfaction
menunjukkan pengaruh paling kuat, diikuti oleh
Perceived Ease of Use dan Perceived Usefulness.
Temuan ini menegaskan bahwa dalam konteks situs web

layanan publik, meningkatkan persepsi kemudahan

penggunaan dan kegunaan, serta memastikan pengalaman
pengguna yang positif, adalah faktor kunci untuk
meningkatkan keterlibatan pengguna secara berkelanjutan.

Integrasi hasil outer model, inner model, dan IPMA

memperjelas bahwa:

e Validitas dan reliabilitas konstruk telah terpenuhi,
memastikan interpretasi hasil model yang dapat
diandalkan.

e Perceived Usefulness dan Perceived Ease of Use terbukti
menjadi pendorong utama kepuasan pengguna, yang
kemudian meningkatkan niat penggunaan berkelanjutan.

e [PMA mengarahkan fokus strategis pada peningkatan
fitur kemudahan penggunaan dan manfaat fungsionalitas
situs, untuk memaksimalkan dampaknya terhadap
kepuasan dan loyalitas pengguna.
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E. Managerial Implications
Penelitian ini memberikan kontribusi penting baik dari

sisi pengembangan teori (implikasi teoritis) maupun dalam

memberikan rekomendasi praktis bagi pengelola situs web
layanan publik (implikasi praktis).

Penelitian ini memperkaya literatur terkait evaluasi
kepuasan pengguna layanan digital dengan mengintegrasikan
model End-User Computing Satisfaction (EUCS) dan
Technology Acceptance Model (TAM). Integrasi kedua
model ini menawarkan pemahaman yang lebih komprehensif
terhadap faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan
pengguna dan niat perilaku dalam konteks e-government.
Hasil penelitian ini mendukung temuan sebelumnya
mengenai pentingnya perceived usefulness dan perceived
ease of use sebagai mediator dalam membangun kepuasan
pengguna [30], [33]. Selain itu, studi ini menegaskan bahwa
faktor-faktor kualitas sistem seperti format dan accuracy
berkontribusi tidak langsung terhadap perilaku pengguna
melalui persepsi kegunaan dan kemudahan penggunaan,
memperluas validitas eksternal model EUCS dan TAM
dalam konteks situs web layanan publik. Aplikasi
Importance-Performance Map Analysis (IPMA) dalam
penelitian ini memberikan pendekatan baru dalam
mengidentifikasi prioritas strategis untuk perbaikan layanan,
memperkuat integrasi metode PLS-SEM dengan analisis
berbasis kinerja [37], [40]. Dengan demikian, penelitian ini
tidak hanya menguji hubungan antar variabel, tetapi juga
menawarkan kontribusi metodologis melalui penggunaan
IPMA dalam konteks e-government.

Dari perspektif praktis, hasil penelitian ini memberikan
beberapa rekomendasi strategis yang dapat
diimplementasikan oleh pengelola situs web layanan
pemerintah, khususnya dalam meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pengguna:

e Prioritaskan Kemudahan Penggunaan dan Kegunaan
Website
Karena perceived ease of use dan perceived usefulness
memiliki pengaruh besar terhadap kepuasan dan niat
perilaku, pengelola website harus memastikan bahwa
situs mudah digunakan, intuitif, serta menawarkan
manfaat nyata bagi pengguna.

e Optimalkan Tampilan dan Struktur Navigasi
Aspek format terbukti berpengaruh positif terhadap
persepsi kemudahan dan kegunaan. Oleh karena itu,
penting untuk mengembangkan desain antarmuka yang
sederhana, konsisten, dan ramah pengguna.

e Fokus pada Penguatan Fitur yang Memberikan Nilai
Tambah
Hasil IPMA menunjukkan bahwa perceived usefulness
memiliki importance tinggi. Oleh karena itu, layanan
yang ditawarkan harus benar-benar membantu pengguna
dalam menyelesaikan tugas atau memenuhi kebutuhan
informasinya.

e Kurangi Prioritas pada Timeliness untuk Sementara
Karena timeliness menunjukkan pengaruh negatif
terhadap kepuasan pengguna dalam konteks ini, alokasi
sumber daya dapat lebih difokuskan pada peningkatan
usability dan usefulness sebelum memperbaiki aspek
ketepatan waktu informasi.

e Kelola User Satisfaction untuk Meningkatkan Behavioral
Intention
User satisfaction menjadi prediktor utama behavioral
intention. Oleh sebab itu, penting untuk terus memantau
tingkat kepuasan pengguna secara berkala dan
mengidentifikasi area-area perbaikan melalui survei atau
feedback system.

IV. KESIMPULAN

Penelitian ini mengintegrasikan model End-User
Computing Satisfaction (EUCS) dan Technology Acceptance
Model (TAM) untuk mengevaluasi faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan pengguna dan niat perilaku dalam
penggunaan situs web layanan publik. Berdasarkan hasil
analisis model pengukuran, seluruh konstruk menunjukkan
validitas dan reliabilitas yang memadai, yang mengonfirmasi
bahwa model integratif EUCS-TAM layak digunakan dalam
konteks e-government. Tiga temuan utama berhasil
diidentifikasi, yaitu: (1) perceived usefulness dan perceived
ease of use merupakan prediktor signifikan terhadap user
satisfaction, yang pada gilirannya memengaruhi behavioral
intention; (2) format antarmuka secara positif memengaruhi
persepsi kemudahan dan kegunaan, sementara timeliness
justru berdampak negatif terhadap perceived usefulness; dan
(3) hasil Importance Performance Map Analysis (IPMA)
menunjukkan bahwa perceived ease of use, perceived
usefulness, dan user satisfaction merupakan konstruk dengan
tingkat kepentingan tertinggi dalam mendorong penggunaan
berkelanjutan situs web. Temuan ini memiliki implikasi
praktis yang penting, antara lain mendorong pengelola situs
web layanan publik untuk melakukan survei kepuasan
pengguna  secara  berkala  setiap enam  bulan,
menyederhanakan desain antarmuka agar mudah digunakan,
serta memastikan bahwa fitur dan layanan yang disediakan
memberikan manfaat nyata bagi pengguna. Dari sisi teoritis,
penelitian ini memperkuat validitas eksternal dari model
EUCS dan TAM dalam domain layanan digital sektor publik,
serta menunjukkan bahwa pendekatan PLS-SEM yang
dikombinasikan dengan IPMA efektif dalam merumuskan
prioritas strategis berbasis data. Untuk penelitian selanjutnya,
disarankan agar peneliti mengeksplorasi faktor eksternal lain
seperti kepercayaan terhadap e-government, literasi digital,
dan keterlibatan pengguna untuk memperluas pemahaman
mengenai determinan kepuasan dan niat perilaku dalam
penggunaan layanan e-government secara berkelanjutan.
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