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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk merekomendasikan atas pengaruh kualitas pelayanan 

dan sistem informasi akuntansi terhadap kepercayaan serta untuk menguji pengaruh moderasi 

kepuasan  atas pengaruh kualitas pelayanan dan sistem informasi akuntansi terhadap 

kepercayaan. Metode penelitian yang digunakan yaitu kuantitatif dengan teknik pengumpulan 

data melalui penyebaran kuesioner dan jumlah sample yang diperoleh sebanyak 200 responden .  

populasi pada penelitian ini yaitu para pelaku UMKM yang telah menggunakan  e-commerce 

diwilayah JABODETABEK. Metode pengolahan data  dalam penelitian ini menggunakan 

sofware Smart PLS  yang digunakan dalam pengujian uji validitas dan uji reliabilitas serta 

dalam pengujian hipotesis. Dari hasil uji hipotesis membuktikan bahwa  adanya pengaruh yang 

positif dan signifikan  dari kualitas pelayanan terhadap kepercayaan, adanya pengaruh positif 

dan signifikan  dari sistem informasi akuntansi terhadap kepercayaan, adanya pengaruh secara 

positif dan signifikan atas kepuasan terhadap kepercayaan, tidak adanya pengaruh secara positif 

dan signifikan kepuasan memoderasi atas pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan, 

adanya pengaruh secara positif dan signifikan kepuasan memoderasi atas pengaruh sistem 

informasi akuntansi. 

Kata kunci: kualitas pelayanan, sistem informasi akuntansi, kepercayaan, kepuasan. 

Abstract:  This research aims to recommend the effect of service quality and accounting 

information systems on trust and to test the effect of moderation of satisfaction on the effect of 

service quality and accounting information systems on trust. The research method used is 

quantitative with data collection techniques through the distribution of questionnaires and the 

number of samples obtained by 200 respondents .  the population in this study, namely MSMEs 

who have used e-commerce in the JABODETABEK region. The data processing method in this 

study uses  Smart software  PLS used in testing validity tests and reliability tests as well as in 

hypothesis testing. From the results of the hypothesis test it proves that there is a positive and 

significant influence of the quality of service on trust, the existence of a positive and significant 

influence of the accounting information system on trust, there is a positive and significant 

influence on satisfaction with trust, the absence of a positive and significant influence of 

moderating satisfaction on the influence of service quality on trust, there is a positive and 

significant influence of moderating satisfaction on the influence of accounting information 

systems.  
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PENDAHULUAN 

Dalam perkembangan bisnis digitalisasi di negra indonesia saat ini yang telah 

berkembang dan tumbuh secara pesat. Dengan kondisi  wabah virus yang sedang 
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melanda negara indonesia saat ini  menyebabkan aktivitas  masyarakat terbatas hal ini 

mendorong adanya sebuah kreativitas maupun sebuah inovasi untuk menjalankan bisnis 

secara digitalisasi. Dalam penggunaan sistem teknologi berbasis internet masyarakat 

kini dapat memperluas jangkauan bisnis maupun memanfaatkan sistem  internet untuk 

mempermudah akses penjualan kepasar nasional maupun global. Banyaknya para 

wirausaha yang saat ini telah bergabung kedalam platfom situs e-commerce untuk dapat 

bersaing dalam pembangunan ekosistem digital pada bidang penjualan produk dalam 

negri. Saat ini negara Indonesia telah mencatat sekitar 17,59 juta UMKM yang sudah 

bergabung pada pasar digital atau e-commerce. Sekitar 27% angka menjadi total 

populasi UMKM saat ini dan 58% merupakan target dari 30 juta UMKM yang akan 

memasuki ekonomi digital pada tahun 2023 (Michelle Natalia, 2022). Untuk mencaai 

target ditahun berikutnya perlumya ada sistem pengembangan pada tranformasi digital 

untuk dapat membimbing para pelaku UMKM menembus target seperti digitalisasi 

akses pasar, pemantauan kualitas produksi,keuangan dan akses pembiayaan, 

peningkatan akses supplier dan distribusi. Pada peningkatan SDM pelaku UMKM 

ditunjuk untuk menciptakan pertumbuhan dalam wirausaha muda yang kreatif,produktif 

serta dapat bersaing di pasar global dalam perkembangan sektor UMKM dapat mampu 

membantu .Hal ini karna bisnis UMKM sangat berperan penting terhadap perbaikan 

ekonomi di indonesia untuk menjadi solusi agar para pelaku UMKM dapat bertahan 

serta berkembang dalam situasi yang sulit ini  

Menurut (Gopalan et al., 2015) salah satu faktor terpenting dalam meningkatkan 

sebuah peran dari kualitas pelayanan yang akan disajikan oleh para pengguna sebagai 

alat tolak ukur yang handal dalam sistem perdagangan. pada penelitian (Fajarini & 

Meria, 2020) mengungkap bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepercayan. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berperan penting 

dalam membangun sebuah kepercayaan bagi para pengguna e-commerce.  Menurut 

(Lestari & Hertati, 2020) sebuah Komponen yang terdapat pada sistem informasi 

akuntansi yang telah terpadu untuk suatu organisasi maupun entintas tertentu. Pada 

penelitian  (Suarthana et al., 2019) mengungkap bahwa sistem informasi akuntansi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan.penelitian ini berfokus pada 

kepercayaan namun belum ada peneliti terdahulu yang menguji sistem informasi 

akuntansi terhadap kepercayaan yang merupakan suatu kebaharuan dalam penelitian ini. 
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Menurut (Ramadhan, 2020) Dalam meningkatkan rasa kepercayaan pada konsumen atas 

suatu merek produk dapat mempertahankan kositensi dan menjaga rasa kepercayaan 

konsumen. Pada penelitian (Indriyani & Helling, 2018) mengungkap bahwa 

kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan. Hal ini 

menunjukkan bahwa sebuah kepercayaan dapat mempengaruhi rasa kepuasan pengguna 

dalam sistem e-commerce. (Dianat et al., 2019) dengan perkembangan secara pesat pada 

layanan online menjadi faktor penting dalam peningkatan kepuasan pelanggan. Pada 

penelitian (Heryanto et al., 2021) mengungkap bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan. Pada penelitian (Abdulkarim & Christiaan, 

2021) mengungkap bahwa sistem informasi akuntansi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan. Pada penelitian (Pahlevi, 2019) mengungkap bahwa 

kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan. Namun belum 

adanya bukti yang menguji kepuasan memoderasi atas pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepercayaan dan kepuasan memoderasi atas pengaruh sistem informasi 

akuntansi terhadap kepercayaan. Yang merupakan suatu kebaharuan dalam penelitian 

ini.  

Menurut (Prentice et al., 2019) Kualitas pelayanan dapat diukur dari tingkat 

perbandingan atas persepsi dan harapan dalam pelayanan. Menurut (Tsafarakis et al., 

2018) Kualitas pelayanan yang dapat diartikan sebagai dasar dari adanya tingkat 

kepuasan pelanggan untuk mencapai tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi dapat 

diukur dari tingkat standar kualitas pelayanan pada penyedia layanan. Menurut  (Shin, 

2021) sebuah rasa kepercayaan akan mengacu pada suatu keyakinan yang dapat 

diandalkan atas kualitas serta kekuratan dalam menggunakan suatu sistem yang telah 

direkomendasikan. Pada penelitian terdahulu  yang dilakukan oleh  (Fajarini & Meria, 

2020) mengungkap bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepercayaan. Kualitas pelayanan sangat berperan penting dengan rasa 

kepercayaan para pengguna e-commerce karna pelayanan yang diberikan telah sesuai 

dengan harapan pengguna akan berpengaruh meningkatkan sebuah rasa kepercayaan. 

Menurut (Chiu et al., 2019) dalam penggunaan sistem teknologi akuntansi yang 

akan bekerja dengan baik sejalan dengan praktik bisnis dan didukungnya prospek untuk 

membentuk masa depan atas kinerja yang dilakukan. Menurut (Asatiani et al., 2019) 

dalam sistem akuntansi yang telah terstandarisasi pada sebuah stuktur informasi yang 
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dapat diprediksi untuk mewakili sekelompok aktivitas akuntansi.Menurut (Ye & Lyu, 

2020) sebuah rasa kepercayaan akan mengacu pada suatu keyakinan yang dapat 

diandalkan atas kualitas serta kekuratan dalam menggunakan suatu sistem yang telah 

direkomendasikan. Pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Suarthana et al., 

2019) mengungkap bahwa sistem informasi akuntansi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan.penelitian ini berfokus pada kepercayaan namun belum 

ada peneliti terdahulu yang menguji sistem informasi akuntansi terhadap kepercayaan 

yang merupakan suatu kebaharuan dalam penelitian ini. Dalam penggunaan sistem 

informasi akuntansi sangatlah penting memiliki rasa kepercayaan untuk meningkatkan 

efektivitas  kinerja pada suatu sistem dengan memiliki hasil sesuai harapan pengguna 

akan mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna sistem.  

 Menurut (Wungkana et al, 2021) sebuah penilaian atas kualitas produk dan 

layanan yang diberikan akan mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam melakukan 

pembelian. Menurut (Maharany et al., 2021) kepuasan dapat diartikan sebagai hasil 

penilaian yang diberikan oleh pelanggan pada proses jual beli produk maupun pada 

layanan jasa yang ditawarkan oleh penjual. Menurut (Rosdiana et al, 2018) sebuah 

kepercayaan akan melekat pada diri konsumen karna dapat dipicu dengan faktor 

kesesuaian atas produk yang dijual melalui website sesuai dengan kenyataan yang 

berdampak pada timbulnya rasa kepercayaan konsumen. Pada penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh (Indriyani et al, 2018) mengungkap bahwa kepercayaan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan. Kepercayaan merupakan salah satu faktor 

penting dalam tingkat kepuasan pengguna karna untuk membandingkan sebuah hasil 

kinerja  pelayanan dan informasi yang telah disajikan untuk menimbulkan rasa 

kepuasan yang diberikan atas ekspetasi pengguna miliki dalam melakukan jual beli 

online. 

 Menurut (Ashfaq et al., 2020) dengan menggunakan layanan elektronik yang 

menuju pada tingkat  kepuasan atas pelayanan yang telah diberikan lebih tinggi maka 

akan mendorong pada hasil tingkat kepuasan pelanggan. Menurut (Sobihah et al., 2015) 

untuk dapat memenuhi tingkat dari kualitas pelayanan yang diharapkan oleh para 

pelanggan serta mampu menciptakan sebuah rasa kepuasan yang berdasarkan adanya 

rasa kepercayaan untuk memiliki pelanggan yang setia merupakan salah satu faktor 

yang harus dimiliki oleh penyedia layanan. Menurut (Liat et al, 2014) kepercayaan 
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dapat memiliki sebuah dampak yang positif dari adanya keinginan konsumen untuk 

melakukan sebuah transaksi melalui jaringan internet. pada penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh (Heryanto et al., 2021) mengungkap bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan. Dengan memberikan pelayanan terbaik pada jual beli 

online dapat mempengaruhi rasa kepercayaan dalam diri konsumen, sehingga akan 

tercipta tingkat kepuasan. Penelitian ini berfokus pada kepercayaan, namun belum 

adanya bukti penelitian yang menguji kepuasan memoderasi atas pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepercayaan yang merupakan suatu kebaharuan dalam penelitian 

ini. 

 Menurut (Juhria et al., 2021) kepuasan pada konsumen dapat diukur pada tingkat 

perasaan dalam diri seseorang dan membandingkan hasil kinerja yang telah sesuai 

dengan harapan. Menurut (Dagiliene et al, 2019) Sebuah perilaku yang berbeda beda 

dapat dimiiki oleh banyak masyarakat yang tidak dapat selalu diterima atas penggunaan 

sistem informasi bisnis. Menurut (Siagian et al, 2014) kepercayaan dapat didefinisikan 

menjadi suatu harapan bahwa penyedia barang atau jasa dapat dipercaya dalam 

memenuhi janjinya. Pada penelitian terdauhulu yang dilakukan oleh (Abdulkarim et al, 

2021) mengungkap bahwa sistm informasi akuntansi berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan. Dalam penggunaan sistem informasi akuntansi dengan 

mengutamakan tingkat kepercayaan pengguna pada sistem atas kinerja yang diberikan 

sesuai dengan harapkan akan mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna.Penelitian ini 

berfokus pada kepercayaan namun belum adanya bukti penelitian yang menguji kepuasa 

memoderasi atas pengaruh sistem informasi akuntansi terhadap kepercayaan yang 

merupakan kebaharuan dalam penelitian ini. 

Tujuan dan rumusan masalah pada penelitian ini adalah untuk 

merekomendasikan atas pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan, pengaruh 

sistem informasi akuntansi terhadap kepercayaan, pengaruh kepuasan terhadap 

kepercayaan, kepuasan memoderasi atas pengaruh  kualitas pelayanan terhadap 

kepercayaan, kepuasan memoderasi atas pengaruh sistem informasi akuntansi terhadap 

kepercayaan. 

METODE  

Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, yang diteliti menggunakan 

data kueisoner untuk pengolahan data. Teknik pengumpulan data yaitu dengan 

menyebarkan kuesioner melalui google from dengan menggunakan media sosial seperti 
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: instagram,whatsapp,facebook, dan telegram. Populasi pada penelitian ini yaitu para 

pelaku UMKM yang menggunakan sistem teknologi e-commerce diwilayah 

JABODETABEK, sample yang diperoleh yaitu sebanyak 200 responden. Analisis 

pengolahan data pada penelitian ini yaitu menggunakan sofware Smart PLS yang 

digunakan untuk uji validitas serta uji reliabilitas. 

Desain penelitian digambarkan sebagai berikut : 

 
Gambar  1. Desain Penelitian 

Pada model penelitian ini variable kepuasan ditempatkan sebagai variable moderasi, 

variable kualitas pelayanan dan sistem informasi akuntansi ditempatkan sebagai 

variable independet kemudian variable kepercayaan ditempatkan sebagai variable 

dependet. Yang akan diuji dalam 5 hipotesis yaitu pengaruh kualitas pelayana terhadap 

kepercayaan, pengaruh sistem informasi akuntansi terhadap kepercayaan, pengaruh 

kepuasan terhadap kepercayaan, kepuasan memoderasi atas pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepercayaan, kepuasan memoderasi atas pengaruh sistem informasi 

terhadap kepercayaan. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil 

Pada penelitian ini  jumlah responden yang diperoleh yaitu sebanyak 200 

reponden. Dengan memiliki karakteristik secara keseluruhan pada responden dapat 

ditunjukan pada table berikut ini  : 

NO. Karakteristik Jumlah Presentase 

1. Saya sebagai : 

1. Penjual 

2. Pembeli 

 

200 

- 

 

100% 

- 

 Jumlah 200 100% 

2. Jenis Kelamin : 

1. Laki – laki 

2. Perempuan 

 

87 

113 

 

43,5% 

56,5% 

 Jumlah 200 100% 
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3. Usia saat ini : 

1. 20 – 25 tahun 

2. 25 – 30 tahun 

3. 40 > tahun 

 

60 

106 

34 

 

30% 

53% 

17% 

 

 Jumlah 200 100% 

4. Pendidikan Terakhir : 

1. SLTA 

2. D3 

3. S1 

4. S2 

 

125 

37 

30 

8 

 

62,5% 

18,5% 

15% 

4% 

 

 

 Jumlah 200 100% 

5. Terakhir kali menggunakan e-

commerce : 

1. 1 minggu terakhir 

2. 2 minggu terakhir 

3. 3 minggu terakhir 

4. Lebih dari 1 bulan yang 

lalu 

 

 

144 

45 

7 

4 

 

 

 

72% 

22,5% 

35% 

2% 

 Jumlah 200 100% 

 

Dapat dilihat dari segi responden didominasi oleh penjual yaitu sebanyak 200 (100%), 

Jika dilihat dari segi jenis kelamin responden didominasi oleh jenis kelamin perempuan 

yaitu sebanyak 113 (56,5%). Jika dilihat dari segi usia responden didominasi pada usia 

25 – 30 tahun sebanyak 106 (53%). Dan jika dilihat dari segi pendidikan terakhir 

responden didominasi oleh SLTA yaitu sebanyak 125 (62,5%). Kemudian jika dilihat 

dari terakhir kali menggunakan e-commerce responden didominasi pada 1 minggu 

terakhir yaitu sebanyak 144 (72%). 

Uji validitas  

Uji validitas merupakan hubungan indikator dengan variable latennya. Nilai loading 

faktor yang diharapkan sebesar 0,5 maka memiliki nilai validitas yang baik. Berikut ini 

adalah gambar uji validitas : 
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Gambar  2. Hasil uji Validitas 

Dapat dilihat dari hasil uji validitas pada model penelitian tersebut setiap variable yang 

terdiri dari kualitas pelayanan, sistem informasi akuntansi, kepercayaan dan kepuasan 

memiliki outer loading faktor sebesar 0,5 dan dapat diartikan bahwa hubungan setiap 

variable dengan indikatornya sudah valid. Untuk variable dependent yaitu kepercayaan 

menunjukkan angka sebesar 0,845 (84,5%). Dapat diartikan bahwa kemampuan dari 

variable kualitas pelayanan dan sistem informasi akuntansi terhadap kepercayaan adalah 

84,5% dan masih ada variable lain yang mempengaruhi kepercayaan sebesar 0,155 

(15,5%) angka ini dapat disebut sebagai error pada sebuah penelitian. Pada model 

penelitian ini nilai R square/koefesien determinasi dalam kemampuan variable 

independent  dalam menjelaskan variable dependent dapat dikategorikan kuat karna 

diatas 66% yaitu senilai 84,5%. 

Uji Reliabilitas 

Pada uji Reliabilitas untuk setiap variable penelitian dilakukan dalam outer model 

sebagai berikut : 

A. composite Reliability nilai yang diharapkan > 0,7 untuk semua konstruk 

B. Chronbach’s Alpha nilai yang diharapkan > 0,7 untuk semua konstruk 

C. Rho_A nilai yang diharapkan > 0,7 untuk semua konstruk 

D. AVE nilai yang diharapkan > 0,5 untuk semua konstruk 

 

 

 

 

 

 

 

 

Construct Reliability and Validity 
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Hipotesis Cronbach’s 

Alpha 

Rho_A Composite 

Reliability 

AVE 

Moderating 

kepuasan 

1.000atas 

pengaruh 

kualitas 

pelayanan 

terhadap 

kepercayaan 

1.000 1.000 1.000 1.000 

Moderating 

kepuasan atas 

pengaruh 

sistem 

informasi 

akuntansi 

terhadap 

kepercayaan 

1.000 1.000 1.000 1.000 

Kualitas 

pelayanan 

0.875 0.878 0.909 0.667 

Sistem 

Informasi 

akuntansi 

0.885 0.886 0.916 0.685 

Kepercayaan 0.843 0.846 0.895 0.681 

kepuasan 0.896 0.906 0.920 0.659 

 

Dapat dilihat hasil uji Reliabilitas pada penelitian ini yang terdiri dari  variable 

independent yaitu Kualitas pelayanan (X1) memiliki nilai Cronbach Alpha sebesar 

0,875, nilai Composite Reliability sebesar 0.909, nilai Rho_A sebesar 0.878 dan nilai 

AVE sebesar 0.667. Sistem Informasi akuntansi (X2) sebagai variable independent 

memiliki nilai Cronbach Alpha sebesar 0.885, nilai Composite Reliability sebesar 0.916, 

nilai Rho_A sebesar 0.886 dan nilai AVE sebesa 0.685. kemudian untuk variable 

dependet yaitu Kepercayaan (Y) memiliki nilai Crobach Alpha sebesar 0.843, nilai 

Composite Reliability sebesar 0.895, nilai Rh_O sebesar 0.846, nilai AVE sebesar 

0.681. Kemudian untuk variable moderasi yaitu kepuasan (Z) atas pengaruh Kualitas 

pelayanan terhadap kepercayaan memiliki nilai Cronbach Alpha sebesar 1.000, nilai 

Composite Reliability sebesar 1.000, niai Rho_A sebesar 1.000 dan nilai AVE sebesar 

1.000. Kepuasan atas pengaruh sistem informasi akuntansi terhadap kepercayan 

memiliki nilai Cronbach Alpha sebesar 1.000, nilai Composite Reliability sebesar 1.000, 

nilai Rho_A sebesar 1.000 dan nilai AVE sebesar 1.000.  Dari hasil Uji Reliability dari 
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semua variable dilihat dari nilai Chronbach Alpha , Composite Reliability, Rho_A, dan 

nilai AVE dapat diartikan bahwa variable penelitian tersebut telah lolos uji Reliabilitas 

dan telah sesuai dengan kriteria uji Reliabilitas. 

Uji Hipotesis  

Pada Uji Hipotesis ini meliputi nilai signifikasi untuk menyatakan adanya 

pengaruh yang signifikan dan tidak signifikan antar semua konstruk. Yang dapat dilihat 

dari nilai T – statistik > 1,96 dan nilai P value < 0,5 dapat menunjukkan adanya 

pengaruh yang signifikan pada variable yang telah diuji. Berikut ini merupakan hasil uji 

hipotesis pada penelitian ini : 

 

Path Coefficiens 

 

Hipotesis Original 

Sample 

T - statistik P value Keputusan 

Moderating 

kepuasan 

atas 

pengaruh 

kualitas 

pelayanan 

terhadap 

kepercayaan 

0.116 1.780 0.076 ditolak 

Moderating 

kepuasan 

atas 

pengaruh 

sistem 

informasi 

akuntansi 

terhadap 

kepercayaan 

-0.129 2.058 0.040 diterima 

Kualitas 

pelayanan 

terhadap 

kepercayaan 

0.402 6.951 0.000 diterima 

Sistem 

informasi 

akuntansi 

terhadap 

kepercayaan 

0.174 2.482 0.013 Diterima 

Kepuasan 

terhadap 

kepercayaan 

0.420 5.766 0.000 diterima 

 

Dapat dilihat dari nilai Uji hipotesis yang terdiri dari variable independet yaitu Kualitas 

Pelayanan (X1), sistem informasi akuntansi (X2), variable dependet yaitu kepercayaan 
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(Y), dan variable moderating yaitu kepuasan (Z). Hasil uji hipotesis dari variable 

Kualitas pelayanan terhadap kepercayaan memiliki nilai T – statistik sebesar 6.951 > 

1,96 dan nilai P value sebesar 0.000 < 0,5 hasil uji hipotesis menyatakan diterima. 

Sistem Informasi akuntansi terhadap kepercayaan memiliki nilai T-statistik sebesar  

2.482 > 1,96 dan nilai P value sebesar 0.013 < 0,5 hasil uji hipotesis menyatakan 

diterima. Moderating Kepuasan terhadap Kepercayaan memiliki nilai T-statistik sebesar 

5.766 > 1,96 dan nilai P value sebesar 0.000 < 0,5 hasil uji hipotesis menyatakan 

diterima. Kemudian moderating kepuasan atas pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepercayaan memiliki nilai T-statistik sebesar 1.780 > 1,96 dan nilai P value sebesar 

0.076 < 0,5 hasil uji hipotesis menyatakan ditolak. Moderating kepuasan atas pengaruh 

sistem informasi akuntansi terhadap kepercayaan memiliki nilai T-statistik sebesar 

2.058 > 1,96 dan nilai P value sebesar 0.040 < 0,5 hasil uji hipotesis menyatakan 

diterima. 

Pembahasan 

Hipotesis pertama yaitu pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Kepercayan hasil uji 

hipotesis menyatakan diterima. dapat dilihat nilai T – statistik sebesar 6.951 > 1,96 dan 

nilai P value sebesar 0.000 < 0,5 dapat diartikan bahwa adanya pengaruh secara positif 

dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepercayaan. Sejalan dengan penelitian 

terdahulu yang dilakukan oleh (Fajarini et al, 2020) mengungkap bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepercayaan. Dengan 

meningkatkan peran kualitas pelayanan pada toko online yang diberikan kepada 

pengguna e-commerce dalam jual beli secara online akan dapat mempengaruhi tingkat 

kepercayaan dalam penggunaan sistem e-commerce atau dalam proses transaksi. 

Hipotesis kedua yaitu pengaruh sistem informasi akuntansi terhadap kepercayaan 

menyatakan diterima. dapat dilihat dari nilai T-statistik sebesar 2.482 > 1,96 dan nilai P 

value sebesar 0.013 < 0,5. Dapat diartikan bahwa adanya pengaruh secara positif dan 

signifikan sistem informasi akuntansi terhadap kepercayaan. Berbeda dengan penelitian 

terdahulu yang dilakukan oleh (Suarthana et al., 2019) mengungkap bahwa sistem 

informasi akuntansi bepengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan. 

penelitian ini berfokus variable dependet yaitu kepercayaan, namun belum adanya bukti 

penelitian yang menguji sistem informasi akuntansi terhadap kepercayaan yang 

merupakan suatu kebaharuan dalam penelitian ini. 
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Hipotesis ketiga yaitu moderasi Kepuasan terhadap kepercayaan menyatakan 

diterima. dapat dilihat dari nilai T – Statistik sebesar 5.776 > 1,96 dan nilai P value 

sebesar 0.000 < 0,5. Dapat diartikan bahwa adanya pengaruh secara positif dan 

signifikan atas moderasi kepuasan terhadap kepercayaan. Sejalan dengan penelitian 

terdahulu yang dilakukan oleh (Indriyani et al, 2018) mengungkap bahwa kepercayaan 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan. Dengan memiliki rasa 

kepercayaan yang tinggi atas penggunaan sistem e-commerce dalam bidang jual beli 

secara online dapat mempengaruhi tingkat kepuasan seseorang bila harapan telah sesuai 

dengan kenyataan yang terjadi. 

Hipotesis keempat yaitu moderasi kepuasan atas pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepercayaan hasil uji hipotesis menyatakan ditolak. Dapat dilihat dari nilai T – 

statistik sebesar 1.780 > 1,96 dan nilai P value sebesar 0.076 < 0,5. Dapat diartikan 

bahwa moderasi kepuasan atas kualitas pelayanan terhadap kepercayaan tidak 

berpengaruh secara positif dan signifikan. Pada penelitian terdahulu yang dilakukan 

oleh (Heryanto et al., 2021) mengungkap kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan.penelitian ini berfokus pada variable dependent yaitu kepercayaan, namun 

belum adanya bukti penelitian yang menguji kepuasan memoderasi atas pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepercayaan, yang menjadi suatu kebaharuan dalam 

penelitian ini. 

Hipotesis kelima yaitu moderasi kepuasan atas pengaruh sistem informasi akuntansi 

terhadap kepercayaan hasil uji hipotesis menyatakan diterima. dapat dilihat dari nilai T 

– statistik sebesar 2.058 > 1,96 dan nilai P value sebesar 0.040 < 0,5. Dapat diartikan 

bahwa moderasi kepuasan atas pengaruh sistem informasi akuntansi terhadap 

kepercayaan berpengaruh secara positif dan signifikan. Pada penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh (Abdulkarim et al, 2021) mengungkap bahwa sistem informasi 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan. Penelitian ini berfokus 

pada variable dependet yaitu kepercayaan, namun belum adanya bukti penelitian yang 

menguji moderasi kepuasan atas pengaruh sistem informasi akuntansi terhadap 

kepercayaan. Yang merupakan suatu kebaharuan dalam penelitian ini. 

SIMPULAN  

Pada penelitian ini dapat memberikan bukti empiris mengenai “ kualitas 

pelayanan dan sistem informasi akuntansi terhadap kepercayaan di e-commerce yang 
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dimoderasi oleh kepuasan” kesimpulan sebagai berikut : adanya pengaruh secara positif 

dan signifikan atas kualitas pelayanan terhadap kepercayaan, adanya pengaruh positif 

dan signifikan atas sistem informasi akuntansi terhadap kepercayaan, adanya pengaruh 

secara positif dan signifikan atas kepuasan terhadap kepercayaan, tidak adanya 

pengaruh secara positif dan signifikan dari kepuasan memoderasi kualitas pelayanan 

terhadap kepercayaan, adanya pengaruh secara positif dan signifikan dari kepuasan 

memoderasi sistem informasi akuntansi terhadap kepercayaan. Pada penelitian ini dapat 

disimpulkan bahwa ketika toko online meningkatkan kepercayaan dalam strategi  

penjualan di sistem e-commerce peran pertama yaitu kualitas pelayanan kemudian 

sistem informasi akuntansi yang merupakan sistem yang dapat membantu dalam proses 

mengolah data menjadi informasi atau dalam bidang keuangan, kemudian kualitas 

pelayanan dan sistem informasi akuntansi terhadap kepercayaan yang dimodersai oleh 

kepuasan. Dari hasil penelitian ini telah dilakukan uji validitas, uji reliabilitas serta uji 

hipotesis yang telah sesuai dengan kriteria. Maka peneliti memberikan saran untuk 

penelitian selanjutnya dapat dilakukan mengganti atau menambahkan variable 

moderating dengan variable keputusan pembelian. karna toko online yang memiliki 

nilai kualitas pelayanan dalam penggunaan sistem informasi akuntansi yang didasarkan 

pada rasa kepercayaan ketika tidak dipengaruhi oleh keputusan pembelian dalam 

berbelanja secara online maka akan mempengaruhi nilai rieview kualitas pelayanan 

pada toko online tersebut yang mencangkup komponen penggunaan sistem didalamnya. 

Jika kualitas pelayanan yang diberikan  sesuai dengan harapan dalam penggunaan 

sistem informasi akuntansi yang didasarkan oleh rasa kepercayaan pada konsumen 

maka akan menciptakan keputusan pembelian. 
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