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ABSTRACT  

This study aims to analyze the role of the Unified Theory of Acceptance and 
Use of Technology 2 (UTAUT2) model in forming behavioral intention in 
Tokopedia application users among Generation Z. Generation Z is a group 
that is very familiar with digital technology and is the main target in the e-
commerce market in Indonesia. This study uses a quantitative approach with 
a survey method. Data were collected from 130 respondents aged 18–25 
years who are active Tokopedia users. Data analysis was carried out using 
the Structural Equation Modeling (SEM) method to test the influence of 
UTAUT2 variables, namely performance expectancy, effort expectancy, social 
influence, and facilitating conditions on behavioral intention. The results 
showed that the four variables had a positive and significant effect on 
behavioral intention. These findings indicate that perceptions of 
performance, ease of use, social support, and availability of facilities greatly 
determine Generation Z's intention to use Tokopedia. This study contributes 
to the development of e-commerce strategies that are more effective and 
relevant to the characteristics and needs of the young digital generation. 

 
PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi digital telah menghadirkan transformasi signifikan dalam 
perilaku konsumen, khususnya dalam belanja daring. Tokopedia menjadi platform e-commerce 
paling populer dengan jumlah kunjungan tertinggi per Mei 2023, melampaui para pesaing 
seperti Blibli, Shopee, Bukalapak, dan Lazada. Tokopedia, yang kini menjadi salah satu 
marketplace terkemuka di Indonesia, didirikan oleh William Tanuwijaya bersama Leontinus 
Alpha Edison pada tahun 2009. Platform ini menyediakan ruang bagi penjual untuk menawarkan 
produk mereka serta memungkinkan konsumen memenuhi berbagai kebutuhan belanjanya 
secara daring (Caniago & Putra, 2024). 

Tokopedia, sebagai salah satu platform e-commerce terbesar di Indonesia, mengalami 
peningkatan jumlah pengguna yang pesat, terutama dari kalangan Generasi Z (Maheswari & 
Meiranto, 2024). Generasi ini dikenal sangat adaptif terhadap teknologi dan lebih terbuka 
terhadap berbagai platform digital dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari (Oktafani & Sisilia, 
2020). Meskipun demikian, tidak semua anggota Generasi Z menunjukkan intensi perilaku 
(behavioral intention) yang kuat untuk menggunakan Tokopedia secara konsisten (Erjavec & 
Manfreda, 2022a). Fenomena ini menimbulkan pertanyaan mengenai faktor-faktor apa saja 
yang mendorong atau menghambat intensi mereka dalam menggunakan aplikasi tersebut. 
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Sumber: kompas.com 

Gambar 1. Preferensi Marketplace Online Favorit Gen Z di Indonesia 

Data menunjukkan bahwa Shopee mendominasi pilihan marketplace online di kalangan 
Generasi Z dengan 71,46%, diikuti oleh Tokopedia sebesar 19,45%, sementara platform lain 
seperti Bukalapak, Lazada, dan Blibli memiliki persentase yang jauh lebih kecil. Dari perspektif 
UTAUT2, data ini menunjukkan bahwa meski Tokopedia bukan pilihan utama Gen Z, terdapat 
segmen usia 23–24 tahun yang cukup loyal. Dengan memperbaiki aspek kemudahan 
penggunaan dan pengaruh sosial, serta memperkuat kondisi yang memfasilitasi, Tokopedia 
masih memiliki potensi besar dalam meningkatkan niat penggunaan di kalangan Gen Z. 

Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 (UTAUT2) menjadi model yang 
banyak digunakan dalam menjelaskan adopsi teknologi oleh individu (Baishya & Samalia, 2020). 
Model ini mengembangkan UTAUT dengan menambahkan beberapa variabel baru seperti 
hedonic motivation, price value, dan habit (Barbosa et al., 2022). Namun, dalam Generasi Z 
pengguna Tokopedia, variabel-variabel tersebut tidak selalu menjadi penentu dominan dalam 
membentuk niat penggunaan (Fatihanisya & Purnamasari, 2021).  

Beberapa studi terdahulu lebih banyak menyoroti variabel seperti performance 
expectancy, effort expectancy, social influence, dan facilitating conditions, tetapi menghasilkan 
temuan yang tidak konsisten (Cao et al., 2022; Wang et al., 2020). Misalnya, terdapat penelitian 
yang menunjukkan bahwa performance expectancy, effort expectancy, social influence, dan 
facilitating conditions berpengaruh signifikan terhadap behavioral intention (Al-Mamary, 2022; 
Alkhowaiter, 2022; Solihin et al., 2025; Suo et al., 2022), sementara studi lain menyatakan 
sebaliknya (Almagrashi et al., 2023; Shantika et al., 2022) yang menyatakan bahwa variabel-
variabel tersebut justru tidak memiliki pengaruh yang signifikan. Hal ini menunjukkan adanya 
research gap yang belum sepenuhnya terjawab, khususnya terkait seberapa besar peran 
masing-masing variabel dalam model UTAUT2 dalam konteks demografis yang berbeda, seperti 
Generasi Z. 

Selain itu, kebanyakan penelitian sebelumnya masih fokus pada populasi umum atau 
pekerja profesional (Khechine et al., 2020a; Roh et al., 2023), sementara Generasi Z sebagai 
digital native belum banyak dijadikan fokus utama dalam kajian UTAUT2. Penelitian ini mencoba 
mengisi kekosongan tersebut dengan menguji bagaimana variabel-variabel utama dalam 
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UTAUT2, seperti performance expectancy, effort expectancy, social influence, dan facilitating 
conditions, memengaruhi behavioral intention Generasi Z dalam menggunakan Tokopedia. 
Dengan mengeliminasi variabel hedonic motivation, price value, dan habit yang dianggap kurang 
relevan dalam konteks studi ini, penelitian ini menawarkan pendekatan yang lebih kontekstual 
dan spesifik terhadap karakteristik responden. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran masing-masing variabel dalam model 
UTAUT2 terhadap behavioral intention pengguna Tokopedia dari kalangan Generasi Z. 
Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan kontribusi teoritis dalam pengembangan 
model adopsi teknologi serta kontribusi praktis bagi perusahaan e-commerce dalam merancang 
strategi pemasaran yang lebih efektif untuk segmen Generasi Z. Pendekatan ini tidak hanya 
memperkaya literatur tentang UTAUT2, tetapi juga menawarkan perspektif baru dengan 
menekankan peran faktor-faktor yang selama ini kurang dieksplorasi secara mendalam dalam 
konteks pengguna digital muda di Indonesia. 

 
MATERI DAN METODE PENELITIAN  

The Unified Theory of Use and Acceptance of Technology (UTAUT) 
The Unified Theory of Use and Acceptance of Technology (UTAUT) dikembangkan oleh 

(Venkatesh et al., 2003) untuk memprediksi niat dan perilaku pengguna terhadap teknologi 
baru, dengan empat konstruk utama yaitu ekspektasi kinerja, ekspektasi upaya, pengaruh sosial, 
dan kondisi yang memfasilitasi, serta moderator seperti usia, jenis kelamin, pengalaman, dan 
kesukarelaan (Bajunaied et al., 2023). Awalnya dirancang untuk konteks organisasi, UTAUT 
kemudian dikembangkan menjadi UTAUT2 (Abdat, 2020) untuk konteks konsumen dengan 
menambahkan motivasi hedonis, nilai harga, dan kebiasaan. Kedua model ini sekarang banyak 
digunakan dalam berbagai studi adopsi teknologi, termasuk belanja online dan integrasi dengan 
konstruk tambahan, dan oleh karena itu dianggap relevan secara teoritis dan praktis untuk 
mendasari penelitian ini (Baishya & Samalia, 2020). 
 
Behavioral Intention 

Niat untuk berperilaku mencerminkan seberapa besar kesiapan individu dalam 
merencanakan serta melaksanakan tindakan di masa depan, yang sangat dipengaruhi oleh 
berbagai elemen pendukung (Gupta & Arora, 2020). Dalam e-commerce, hal ini dapat diartikan 
sebagai sejauh mana konsumen bersiap untuk menggunakan platform digital dalam kegiatan 
belanja online (Solihin et al., 2025). Variabel seperti ekspektasi terhadap kinerja, kemudahan 
penggunaan, pengaruh sosial, dan kondisi yang mendukung secara lingkungan, memberikan 
dampak positif terhadap niat pengguna khususnya kalangan muda dalam mengadopsi sistem 
digital lanjutan, seperti marketplace online (Kartikasari et al., 2021). 
 
Performance Expectancy 

Ekspektansi kinerja merujuk pada sejauh mana seseorang percaya bahwa penggunaan 
suatu teknologi digital akan memberikan keuntungan nyata dalam menyelesaikan aktivitas 
tertentu secara lebih efisien (Venkatesh et al., 2003). Dalam e-commerce, ekspektansi ini 
mengacu pada persepsi pengguna bahwa aplikasi belanja daring seperti Tokopedia mampu 
mempermudah proses pencarian produk, membandingkan harga, hingga menyelesaikan 
transaksi dengan cepat dan praktis (Patil et al., 2020). Konsep ini telah lama diakui sebagai salah 
satu penentu utama dalam adopsi teknologi, sebagaimana dijelaskan dalam model-model 
adopsi seperti Technology Acceptance Model (TAM), teori difusi inovasi, dan teori kognitif sosial 
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(Dhiman et al., 2020). Temuan dari berbagai penelitian terdahulu menunjukkan bahwa 
konsumen cenderung lebih cepat menerima teknologi jika mereka merasakan manfaat 
fungsional secara langsung dalam penggunaannya sehari-hari (Gupta & Arora, 2020; Muangmee 
et al., 2021). Abdat (2020) juga menunjukkan bahwa niat seseorang untuk terus menggunakan 
aplikasi meningkat ketika persepsi terhadap nilai guna aplikasinya juga tinggi. Dalam studi 
sistem informasi ekspektansi kinerja bahkan diidentifikasi sebagai faktor paling dominan dalam 
membentuk niat perilaku (Phan et al., 2020). Tren ini juga terlihat dalam adopsi teknologi digital 
lainnya, seperti media sosial, layanan e-learning, aplikasi kesehatan, dan pembayaran digital 
(Paramita & Cahyadi, 2024). 
H1. Performance expectancy berpengaruh positif terhadap behavioural intention 
 
Effort expectancy 

Effort expectancy menjadi salah satu determinan penting dalam mendorong adopsi 
teknologi digital, termasuk dalam konteks e-commerce (Fatihanisya & Purnamasari, 2021). 
Dalam penggunaan aplikasi belanja daring, pengguna cenderung mempertimbangkan sejauh 
mana suatu platform mudah dipahami dan digunakan tanpa memerlukan usaha yang besar 
(Indriana & Pasaribu, 2022). Penelitian sebelumnya oleh menunjukkan bahwa Effort expectancy 
sangat berpengaruh dalam meningkatkan minat adopsi layanan digital, seperti mobile banking, 
khususnya di kalangan generasi muda (Maheswari & Meiranto, 2024; Ramadhina et al., 2025). 
Dalam konteks e-commerce, semakin sederhana dan intuitif fitur-fitur yang ditawarkan oleh 
platform seperti Tokopedia, semakin besar pula kemungkinan pengguna, terutama dari 
kalangan Generasi Z, untuk menggunakannya secara berkelanjutan (Al-Mamary, 2022; 
Kartikasari et al., 2021). Kemudahan penggunaan juga terbukti memengaruhi penerimaan 
berbagai teknologi daring di sektor lain, mulai dari sistem pembelajaran daring hingga layanan 
wisata digital (Barbosa et al., 2022). 
H2. Effort expectancy berpengaruh positif terhadap behavioural intention 
 
Social Influence 

Pengaruh sosial merupakan faktor penentu perilaku dan niat penggunaan teknologi 
baru. Pengaruh sosial melibatkan pengguna yang memperoleh keinginan untuk mencoba 
teknologi baru dari orang lain, termasuk teman, kolega, dan keluarga. Pengaruh sosial memiliki 
efek positif pada niat pengguna untuk menggunakan teknologi baru (Muangmee et al., 2021). 
Dalam e-commerce, pengaruh sosial terbukti memainkan peran penting dalam membentuk niat 
penggunaan suatu platform digital (Maheswari & Meiranto, 2024). Studi Ramadhina et al., 
(2025) menunjukkan bahwa pengaruh dari lingkungan sosial berdampak positif terhadap adopsi 
teknologi. Penelitian lain oleh (Korkmaz et al., 2022) di negara berkembang menemukan bahwa 
rekomendasi dari orang-orang terdekat berkontribusi besar dalam membangun kepercayaan 
terhadap layanan berbasis aplikasi, seperti perbankan seluler. Hal serupa juga ditemukan oleh  
Sharma et al., (2020) yang mengungkapkan bahwa pengaruh sosial secara signifikan mendorong 
minat masyarakat untuk menggunakan layanan pemerintahan berbasis aplikasi mobile. 
H3. Social Influence berpengaruh positif terhadap behavioural intention 
 
Facilitating Conditions 

Fasilitasi kondisi (facilitating conditions) mengacu pada sejauh mana individu meyakini 
bahwa terdapat sumber daya, dukungan teknis, dan infrastruktur yang memadai untuk 
memungkinkan penggunaan teknologi secara optimal (Zhoua et al., 2020). Dalam e-commerce, 
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terutama penggunaan aplikasi Tokopedia, faktor-faktor seperti ketersediaan jaringan internet 
yang stabil, perangkat yang kompatibel, serta kemudahan akses ke fitur aplikasi menjadi elemen 
penting yang mendukung pengalaman pengguna (Bajunaied et al., 2023). Generasi Z sebagai 
digital native tentu memiliki ekspektasi tinggi terhadap kemudahan teknis, mulai dari navigasi 
antarmuka hingga bantuan layanan pelanggan (Zhou et al., 2020). Penelitian sebelumnya 
menunjukkan bahwa dukungan lingkungan teknologi yang baik berperan penting dalam 
mendorong adopsi sistem digital (Sangeeta & Tandon, 2021). Facilitating conditions dapat 
memberikan pengaruh langsung terhadap perilaku penggunaan teknologi, terutama ketika 
pengguna merasa sistem tersebut mudah diakses dan didukung oleh fasilitas yang memadai 
(Ryu & Fortenberry, 2021). Oleh karena itu, semakin tinggi persepsi pengguna terhadap 
ketersediaan dukungan teknis dan fasilitas pendukung, maka semakin tinggi pula 
kecenderungan mereka untuk terus menggunakan aplikasi e-commerce seperti Tokopedia. 
H4. Facilitating Conditions berpengaruh positif terhadap behavioural intention 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1. Model Penelitian 

 
METODOLOGI 

Penelitian ini menggunakan desain kausalitas untuk menguji hubungan sebab-akibat 
antara variabel-variabel dalam model UTAUT2 terhadap behavioral intention pengguna 
Tokopedia di kalangan Generasi Z. Populasi penelitian mencakup seluruh pengguna Tokopedia 
berusia 13–27 tahun di Indonesia, dengan sampel sebanyak 130 responden yang dipilih melalui 
teknik purposive sampling berdasarkan kriteria usia dan pengalaman berbelanja di Tokopedia 
dalam tiga bulan terakhir. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner online menggunakan 
skala Likert 1–7. Teknik analisis data menggunakan Partial Least Squares Structural Equation 
Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan software SmartPLS, yang terdiri dari pengujian model 
pengukuran (outer model) untuk menilai validitas dan reliabilitas konstruk, serta model 
struktural (inner model) untuk menguji hubungan antar variabel laten melalui analisis path 
coefficient, R-square, dan uji signifikansi menggunakan teknik bootstrapping. Pendekatan ini 
sesuai untuk model teoritis kompleks dengan data non-normal dan sampel terbatas (Hair, Jr. et 
al., 2022). 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  
Hasil Penelitian 

Berdasarkan data yang diperoleh dari 130 responden, mayoritas berasal dari kelompok 
usia 21–23 tahun dengan persentase sebesar 46,15%, diikuti oleh usia 18–20 tahun sebanyak 
38,46%, dan sisanya berada pada rentang usia 24–26 tahun serta di bawah 18 tahun. Dari sisi 
jenis kelamin, responden didominasi oleh perempuan, yaitu sebanyak 72 orang (55,38%), 
sedangkan laki-laki berjumlah 58 orang (44,62%). Berdasarkan status pendidikan, mayoritas 
responden merupakan mahasiswa aktif sebanyak 88,46%, sementara sisanya adalah lulusan 
perguruan tinggi atau siswa SMA. Adapun frekuensi penggunaan Tokopedia menunjukkan 
bahwa 62,31% responden menggunakan Tokopedia satu hingga tiga kali dalam sebulan, 
sementara 24,62% menggunakannya lebih dari tiga kali, dan sisanya jarang atau hanya sesekali 
mengakses platform tersebut. 

Tabel 1. Convergent Validity 

Variabel Indikator Loading Factor AVE Keputusan 

Behavioral 
Intention 

BI1 0,863 

0,786 

Valid 

BI2 0,920 Valid 

BI3 0,895 Valid 

BI4 0,866 Valid 

Performance 
Expectancy 

PE1 0,879 

0,783 

Valid 

PE2 0,900 Valid 

PE3 0,875 Valid 

Effort 
Expectancy 

EE1 0,853 

0,743 

Valid 

EE2 0,900 Valid 

EE3 0,830 Valid 

Social 
Influence 

SI1 0,747 

0,763 

Valid 

SI2 0,887 Valid 

SI3 0,941 Valid 

SI4 0,917 Valid 

SI5 0,944 Valid 

SI6 0,745 Valid 

SI7 0,909 Valid 

Facilitating 
Conditions 

FC1 0,901 

0,830 

Valid 

FC2 0,934 Valid 

FC3 0,929 Valid 

FC4 0,880 Valid 

Sumber: data diolah (2025) 
Hasil uji validitas konvergen menunjukkan bahwa seluruh indikator pada masing-masing 

variabel memiliki nilai loading factor di atas 0,70 dan nilai AVE (Average Variance Extracted) di 
atas 0,50, yang berarti telah memenuhi kriteria validitas konvergen. Dengan demikian, semua 
indikator pada variabel behavioral intention, performance expectancy, effort expectancy, social 
influence, dan facilitating conditions dinyatakan valid dan layak digunakan untuk analisis 
selanjutnya. 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas Komposit dan Cronbach’s Alpha 

Variabel Cronbach's alpha Composite reliability (rho_a) Composite reliability (rho_c) 

BI 0,909 0,911 0,936 
EE 0,826 0,829 0,896 
FC 0,931 0,932 0,951 
PE 0,861 0,861 0,915 
SI 0,947 0,953 0,957 

Sumber: data diolah (2025) 
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Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa seluruh variabel dalam model memiliki nilai 
Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability di atas ambang batas minimum 0,70. Hal ini 
mengindikasikan bahwa setiap konstruk yaitu behavioral intention, effort expectancy, 
facilitating conditions, performance expectancy, dan social influence memiliki tingkat 
konsistensi internal yang tinggi dan reliabel. Dengan demikian, instrumen yang digunakan dalam 
penelitian ini dinyatakan reliabel dan dapat dipercaya untuk mengukur masing-masing variabel 
secara konsisten. 

Tabel 3. Discriminant Validity (Cross loadings) 

 BI EE FC PE SI 

BI1 0,863 0,502 0,477 0,531 0,609 
BI2 0,920 0,606 0,577 0,644 0,509 
BI3 0,895 0,593 0,626 0,620 0,616 
BI4 0,866 0,596 0,562 0,564 0,552 
EE1 0,527 0,853 0,481 0,448 0,363 
EE2 0,584 0,900 0,481 0,495 0,388 
EE3 0,564 0,830 0,461 0,395 0,422 
FC1 0,560 0,442 0,901 0,454 0,462 
FC2 0,590 0,473 0,934 0,529 0,462 
FC3 0,589 0,506 0,929 0,550 0,513 
FC4 0,573 0,582 0,880 0,459 0,520 
PE1 0,585 0,459 0,476 0,879 0,412 
PE2 0,578 0,457 0,450 0,900 0,361 
PE3 0,606 0,458 0,525 0,875 0,476 
SI1 0,445 0,272 0,412 0,339 0,747 
SI2 0,590 0,400 0,513 0,482 0,887 
SI3 0,603 0,417 0,484 0,444 0,941 
SI4 0,599 0,437 0,440 0,402 0,917 
SI5 0,606 0,426 0,472 0,432 0,944 
SI6 0,515 0,373 0,503 0,346 0,745 
SI7 0,560 0,430 0,464 0,425 0,909 

Sumber: data diolah (2025) 
Hasil uji discriminant validity berdasarkan nilai cross loadings menunjukkan bahwa 

setiap indikator memiliki nilai loading yang lebih tinggi pada konstruk variabelnya sendiri 
dibandingkan dengan loading pada konstruk variabel lain. Misalnya, indikator BI1 hingga BI4 
memiliki loading tertinggi pada variabel behavioral intention, demikian pula indikator lainnya 
konsisten memuat nilai tertinggi pada konstruk masing-masing. Hal ini mengindikasikan bahwa 
setiap indikator mampu membedakan konstruk yang diukur dengan konstruk lainnya secara 
jelas, sehingga dapat disimpulkan bahwa model ini telah memenuhi kriteria validitas 
diskriminan. 

Tabel 4 Discriminant Validity (Fornell Lacker Criterion) 

 BI EE FC PE SI 

BI 0,886         
EE 0,649 0,862       
FC 0,635 0,550 0,911     
PE 0,667 0,518 0,547 0,885   
SI 0,644 0,454 0,537 0,472 0,874 

Sumber: data diolah (2025) 
Hasil uji validitas diskriminan dengan menggunakan kriteria Fornell-Larcker 

menunjukkan bahwa nilai akar kuadrat AVE (ditampilkan pada diagonal) untuk masing-masing 
variabel lebih besar dibandingkan nilai korelasi antar konstruk di baris dan kolom yang sama. 
Misalnya, nilai diagonal untuk behavioral intention adalah 0,886, yang lebih tinggi daripada 
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korelasinya dengan variabel lain seperti effort expectancy (0,649), facilitating conditions 
(0,635), performance expectancy (0,667), dan social influence (0,644). Hal ini berlaku juga pada 
variabel lainnya. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa masing-masing konstruk dalam 
model memiliki discriminant validity yang baik, karena mampu membedakan diri secara jelas 
dari konstruk lainnya. 

Tabel 5. R2 

 R-square R-square adjusted 

BI 0,668 0,657 

Sumber: data diolah (2025) 
Nilai R-square sebesar 0,668 menunjukkan bahwa variabel independen dalam model, 

yaitu performance expectancy, effort expectancy, social influence, dan facilitating conditions, 
secara bersama-sama mampu menjelaskan 66,8% variasi pada behavioral intention pengguna 
Tokopedia di kalangan Generasi Z. Sementara itu, nilai R-square adjusted sebesar 0,657 
mengindikasikan penyesuaian terhadap jumlah variabel prediktor dalam model. Kedua nilai ini 
tergolong kuat, yang berarti model memiliki kemampuan prediktif yang baik terhadap variabel 
dependen. 

Tabel 6. Pengujian Hipotesis 

  

Original sample 
(O) 

Sample mean 
(M) 

Standard 
deviation 
(STDEV) 

T statistics 
(|O/STDEV|) 

P values 

PE -> BI 0,298 0,293 0,067 4,421 0,000 
EE -> BI 0,271 0,273 0,069 3,919 0,000 
SI -> BI 0,291 0,295 0,060 4,815 0,000 
FC -> BI 0,166 0,167 0,070 2,383 0,017 

Sumber: data diolah (2025) 
Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa seluruh variabel independen dalam 

model UTAUT2, yaitu performance expectancy (PE), effort expectancy (EE), social influence (SI), 
dan facilitating conditions (FC), berpengaruh signifikan terhadap behavioral intention (BI). Hal 
ini ditunjukkan oleh nilai p-value < 0,05 untuk keempat jalur, serta nilai t-statistics yang 
semuanya melebihi batas minimum 1,96. Pengaruh terbesar diberikan oleh social influence 
(koefisien 0,291; p = 0,000), diikuti oleh performance expectancy (0,298), effort expectancy 
(0,271), dan facilitating conditions (0,166). Dengan demikian, keempat hipotesis yang diajukan 
didukung oleh data empiris, menunjukkan bahwa faktor-faktor dalam model UTAUT2 secara 
signifikan membentuk niat penggunaan Tokopedia di kalangan Generasi Z. 
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Gambar 2. Bootsraping 

Pembahasan Penelitian 
Temuan pertama menunjukkan bahwa performance expectancy memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap behavioral intention. Hal ini menunjukkan bahwa Generasi Z 
akan terdorong untuk menggunakan Tokopedia jika mereka percaya bahwa platform tersebut 
memberikan manfaat nyata bagi aktivitas mereka, seperti kemudahan menemukan produk, 
efisiensi transaksi, serta harga yang kompetitif. Dalam kerangka UTAUT2, performance 
expectancy mencerminkan sejauh mana seseorang percaya bahwa penggunaan teknologi akan 
membantu meningkatkan kinerjanya (Venkatesh et al., 2003). Hasil ini sejalan dengan penelitian 
(Abu-Taieh et al., 2022; Al-Mamary, 2022; Erjavec & Manfreda, 2022b; Korkmaz et al., 2022) 
yang menemukan bahwa persepsi terhadap kegunaan platform digital sangat berpengaruh 
terhadap niat menggunakannya, terutama dalam konteks digital commerce. Dengan kata lain, 
semakin besar ekspektasi manfaat dari penggunaan Tokopedia, semakin kuat pula niat 
pengguna untuk terus memanfaatkan platform tersebut. Hal ini menjadi sangat relevan dalam 
konteks Gen Z yang dikenal sebagai generasi digital-native dan sangat mempertimbangkan 
efisiensi serta hasil dari setiap penggunaan teknologi. 

 Variabel kedua, effort expectancy, juga terbukti berpengaruh signifikan terhadap 
behavioral intention. Dalam konteks ini, Gen Z cenderung memiliki niat lebih tinggi untuk 
menggunakan Tokopedia jika mereka merasa bahwa aplikasi tersebut mudah digunakan dan 
tidak menyulitkan dalam proses transaksi. (Venkatesh et al., 2003) menjelaskan bahwa effort 
expectancy berkaitan erat dengan persepsi kemudahan, terutama saat pengguna pertama kali 
berinteraksi dengan sistem digital. Penelitian ini didukung oleh temuan (Alkhowaiter, 2022; 
Khechine et al., 2020b; Phan et al., 2020) yang menyebutkan bahwa kemudahan penggunaan 
merupakan faktor krusial dalam adopsi teknologi oleh generasi muda. Tokopedia, dengan 
antarmuka yang intuitif dan navigasi yang ringan, dinilai memenuhi ekspektasi tersebut. 
Temuan ini juga memperkuat hasil penelitian (Ramadhina et al., 2025) yang menyatakan bahwa 
user experience yang baik akan memicu peningkatan niat penggunaan dalam jangka panjang. 
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Social influence menjadi faktor ketiga yang signifikan dalam membentuk behavioral 
intention pada penelitian ini. Artinya, Gen Z sangat dipengaruhi oleh pandangan dan tindakan 
orang-orang di sekitar mereka baik teman, keluarga, atau bahkan influencer dalam keputusan 
mereka untuk menggunakan Tokopedia. Dalam konteks budaya kolektif seperti Indonesia, 
pengaruh sosial memainkan peran yang sangat penting dalam membentuk preferensi dan 
keputusan individu (Cao et al., 2022). Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian (Fatihanisya & 
Purnamasari, 2021; Mizal & Wijayangka, 2020; Muhammad et al., 2022), yang menemukan 
bahwa pengguna digital dari generasi muda cenderung sangat responsif terhadap opini sosial 
dan tren komunitas. Generasi Z sering kali mencari validasi dari kelompok sebayanya dalam 
pengambilan keputusan, terutama dalam aktivitas konsumsi digital. Selain itu, praktik seperti 
promosi dari influencer dan review pengguna juga memperkuat pengaruh sosial dalam 
pembentukan niat penggunaan. 

Facilitating conditions juga terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap niat perilaku 
pengguna Tokopedia. Dalam hal ini, Generasi Z cenderung memiliki intensi lebih tinggi untuk 
menggunakan platform e-commerce jika mereka merasa terdapat dukungan teknologi, 
infrastruktur, dan sumber daya yang memadai. Ini mencakup kemudahan akses internet, 
ketersediaan perangkat, dan dukungan teknis dari aplikasi itu sendiri. Hasil ini mendukung 
temuan (Paramita & Cahyadi, 2024; Sangeeta & Tandon, 2021; Zhou et al., 2020), yang 
menekankan bahwa lingkungan yang mendukung secara teknologi dapat meningkatkan 
kenyamanan dan keyakinan pengguna dalam menggunakan sistem digital. Dukungan seperti 
kemudahan pembayaran digital, adanya customer service yang responsif, serta fitur pengiriman 
yang transparan turut memperkuat kepercayaan pengguna terhadap Tokopedia. 

 
SIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa keempat variabel utama 
dalam model UTAUT2, yaitu performance expectancy, effort expectancy, social influence, dan 
facilitating conditions, memiliki peran yang signifikan dalam membentuk niat perilaku Generasi 
Z dalam menggunakan Tokopedia. Temuan ini memperkuat relevansi UTAUT2 dalam konteks e-
commerce, khususnya di kalangan generasi digital-native yang mengandalkan efisiensi, 
kemudahan, pengaruh sosial, dan dukungan teknologi dalam pengambilan keputusan 
penggunaan platform digital. Sumbangan temuan ini terletak pada penegasan bahwa keempat 
faktor tersebut mampu menjelaskan niat perilaku tanpa melibatkan dimensi hedonic 
motivation, price value, dan habit, sehingga memperkuat struktur inti UTAUT2 dalam versi yang 
lebih fokus. Secara teoritis, penelitian ini memberikan kontribusi pada penguatan model adopsi 
teknologi berbasis pengguna muda di era ekonomi digital, serta membuka peluang untuk 
mengembangkan model yang lebih adaptif terhadap karakteristik budaya dan psikografis lokal. 
Secara praktis, hasil ini menjadi masukan penting bagi pelaku industri e-commerce untuk 
merancang strategi pemasaran dan pengembangan platform yang menyesuaikan kebutuhan, 
ekspektasi, serta preferensi pengguna muda. Penelitian ini juga membuka ruang eksplorasi lebih 
lanjut terhadap variabel-variabel psikologis atau sosial lain yang mungkin relevan, serta 
perluasan studi ke platform digital lain atau populasi yang lebih heterogen untuk memperkaya 
pemahaman terhadap perilaku konsumen digital di masa depan.  
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