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ABSTRAK 

Perkembangan teknologi digital telah mendorong perubahan signifikan dalam perilaku 

konsumsi dan interaksi masyarakat, termasuk dalam penggunaan layanan e-commerce. 

Generasi Z sebagai kelompok digital native menunjukkan tingkat adopsi teknologi 

yang tinggi, namun perilaku penggunaan mereka dipengaruhi oleh berbagai faktor 

psikologis, teknologis, dan sosial. Oleh karena itu, penelitian ini menggunakan Unified 

Theory of Acceptance and Use of Technology 2 (UTAUT2) untuk menganalisis faktor-

faktor yang memengaruhi niat dan perilaku penggunaan e-commerce pada Generasi Z 

di Indonesia. Model UTAUT2 dipilih karena memiliki konstruk yang lebih 

komprehensif dalam menjelaskan penerimaan teknologi modern, yaitu Performance 

Expectancy, Effort Expectancy, Social Influence, Facilitating Conditions, dan Price 

Value, serta melibatkan variabel moderasi yakni Experience. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik purposive sampling, melibatkan 

270 responden Generasi Z pengguna aktif e-commerce dari berbagai rovinsi di 

Indonesia. Data dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling Partial Least 

Squares (SEM-PLS) untuk menguji hubungan antarvariabel dalam model. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa beberapa konstruk utama UTAUT2 berpengaruh 

signifikan terhadap Behavioral Intention, sementara sebagian lainnya tidak 

memberikan pengaruh yang signifikan. Selain itu, Behavioral Intention terbukti 

berpengaruh kuat terhadap Use Behavior, menandakan bahwa niat penggunaan 

memiliki peran penting dalam menentukan perilaku aktual, variabel Experience tidak 

memoderasi Facilitating Condition terhadap Behavioral Intention, selain itu 

Experinece juga tidak memoderasi hubungan Behavioral Intention terhadap Use 

Behavior.  

Kata Kunci: UTAUT2, Behavioral Intention, Use Behavior, Experience, E-Commerce 
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ABSTRACK 

The development of digital technology has driven significant changes in consumer 

behavior and societal interactions, including in the use of e-commerce services. 

Generation Z, as a group of digital natives, demonstrates a high level of technology 

adoption; however, their usage behavior is influenced by various psychological, 

technological, and social factors. Therefore, this study employs the Unified Theory of 

Acceptance and Use of Technology 2 (UTAUT2) to analyze the factors that influence 

the intention and actual usage behavior of e-commerce among Generation Z in 

Indonesia.. The UTAUT2 model was selected because it offers a more comprehensive 

set of constructs for explaining the acceptance of modern technology, including 

Performance Expectancy, Effort Expectancy, Social Influence, Facilitating Conditions, 

and Price Value, while also incorporating experience such as a moderating variables. 

This research adopts a quantitative approach with purposive sampling and involves 

270 respondents from Generation Z who are active users of e-commerce across various 

provinces in Indonesia. The collected data were analyzed using Structural Equation 

Modeling Partial Least Squares (SEM-PLS) to examine the relationships among 

variables in the research model. The findings indicate that several key UTAUT2 

constructs significantly influence Behavioral Intention to use e-commerce, while others 

do not show a significant effect. Furthermore, Behavioral Intention was found to 

strongly affect Use Behavior, suggesting that the intention to use plays an essential role 

in shaping actual behavior. Experience does not moderate the relationship between 

Facilitating Conditions and Behavioral Intention, nor does it moderate the relationship 

between Behavioral Intention and Use Behavior. 

Keywords: UTAUT2, Behavioral Intention, Use Behavior, Experience, E-Commerce.
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

E-commerce global telah mendorong pertumbuhan perdagangan 

internasional secara signifikan. Perusahaan multinasional, startup, dan usaha kecil 

menengah (UKM) kini menjual produk mereka secara daring (Baqai et al., 2021). 

Popularitas e-commerce telah meroket sehingga kini dapat ditemukan di mana-

mana, terutama karena berbagai keuntungan yang ditawarkan kepada konsumen 

dan penjual (Rosillo-Díaz et al., 2024). Pada tahun 2021, 77% pengguna internet di 

seluruh dunia melakukan pembelian melalui platform e-commerce (Rosillo-Díaz et 

al., 2024).  

Terjadinya kemunculan dan kemajuan globalisasi serta digitalisasi, yang 

sering disebut sebagai globalisasi digital, rantai pasokan global telah mengalami 

transfromasi berkat inovasi teknologi (Baqai et al., 2021). Perkembangan teknologi 

digital telah mendorong perubahan signifikan dalam cara konsumen menggunakan 

layanan berbasis internet(Nisa et al., 2022). Pada era sekarang ini teknologi secara 

drastis telah mengubah cara konsumen membeli barang dan jasa, karena 

memudahkan, mempercepat, dan meningkatkan kenyamanan dalam proses 

pembelian dan penjualan produk secara online (Handoyo, 2024). Perkembangan 

Teknologi digital mendorong konsumen untuk semakin bergantung pada layanan 

berbasis aplikasi (Setyono, 2023). E-commerce menjadi salah satu layanan berbasis 
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aplikasi yang tentunya dibutuhkan pemahaman yang lebih dalam mengenai faktor-

faktor yang mempengaruhi penerimaan teknologi tersebut. 

E-commerce merupakan integrasi antara media sosial dan perdagangan 

elektronik, yang telah mengubah pola konsumen dalam menjelajahi dan membeli 

produk secara daring, dengan menyisipkan fitur belanja langsung ke dalam 

aktivitas sosial pengguna (Sarker et al., 2025). Platform ini mendukung proses 

berbagi informasi, pembuatan konten pemasaran, serta kegiatan jual beli barang 

dan jasa melalui media sosial (Al-Omoush et al., 2022). Teknologi ini 

memungkinkan pengalaman belanja yang terintegrasi, di mana pengguna dapat 

menjelajah produk saat berselancar di media sosial, melihat ulasan, penilaian, dan 

komentar, lalu menentukan apakah mereka akan melakukan pembelian (Hsu & Lin, 

2016). Saat ini, usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) semakin 

mengoptimalkan media sosial dan pendekatan bisnis yang ramah perangkat seluler 

untuk memperluas jangkauan produk serta membangun kesadaran merek 

(Boardman et al., 2019).  

Pertumbuhan e-commerce di Indonesia dan berbagai negara berkembang 

lainnya menunjukkan tren positif, terutama selama dan pasca pandemi COVID-19 

(Adrianus et al., 2022). Adaptasi masyarakat terhadap transaksi digital mengalami 

percepatan karena pembatasan aktivitas fisik, yang turut mendorong pelaku usaha 

untuk beralih ke platform daring demi mempertahankan keberlangsungan bisnis 

mereka (Junadi & Sfenrianto, 2015). Hal ini membuka peluang besar dalam hal 
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efisiensi operasional, perluasan pasar, serta penciptaan lapangan kerja berbasis 

digital (Higueras-Castillo et al., 2023). 

Platform e-commerce telah merevolusi metode bisnis tradisional, 

memengaruhi cara perusahaan beroperasi serta perjalanan pembelian pelanggan. 

Mereka telah menciptakan paradigma baru dalam interaksi konsumen dengan 

bisnis, memberikan akses mudah ke berbagai produk dan layanan hanya dengan 

beberapa klik (Handoyo, 2024). Spektrum belanja online merupakan salah satu 

perkembangan bisnis yang pesat, mengubah cara pelanggan berbelanja. Belanja 

online memiliki potensi besar untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Sekarang ini di negara maju, belanja online kini dianggap sebagai cara 

pembelian yang paling nyaman, karena dalam e-bisnis, semuanya dapat dilakukan 

dengan satu klik, memungkinkan pelanggan berbelanja kapan saja dan di mana 

saja. Tren ini semakin berkembang di Asia, terutama di negara-negara yang kurang 

berkembang (Baqai et al., 2021). Menurut Indonesia Digital Report 2020, Aktivitas 

e-commerce di Indonesia menunjukkan bahwa sekitar 93% pengguna internet 

menjelajahi produk secara online, dan 88% di antaranya telah melakukan 

pembelian melalui platform daring. Data ini menunjukkan betapa pentingnya 

digital marketing dalam menjalankan bisnis online, termasuk melalui penggunaan 

media sosial (Indrawati et al., 2023). 

Industri e-commerce di Indonesia telah bertumbuh pesatdalam beberapa 

tahun terakhir. Menurut laporan dari Bank Indonesia, nilai transaksi e-commerce 

meningkat dari Rp205,5 triliun pada tahun 2019 menjadi Rp487,01 triliun pada 
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tahun 2024, dengan lonjakan terbesar terjadi pada tahun 2021 sebesar 50,7% 

dibanding tahun sebelumnya (Daniel dkk, 2018). Kenaikan tersebut menjadikan 

Indonesia sebagai negara dengan estimasi pertumbuhan e-commerce tertinggi 

secara global pada tahun 2024, yakni sebesar 30,5% atau hampir tiga kali lebih 

besar dibandingkan rata-rata pertumbuhan dunia. Faktor-faktor yang mendorong 

pertumbuhan ini antara lain peningkatan jumlah pengguna internet, adopsi 

teknologi digital oleh pelaku usaha, serta perubahan perilaku konsumen yang 

semakin terbiasa berbelanja secara online(Dahayu & Meiranto, 2024). Beberapa 

platform e-commerce yang memiliki pangsa pasar besar di Indonesia meliputi 

Shopee, Tokopedia, dan Lazada. Shopee misalnya berhasil menjadi marketplace 

terbesar dan paling diminati di Indonesia dengan strategi yang menitikberatkan 

pada kepuasan pelanggan melalui penawaran produk berkualitas, keamanan 

transaksi, dan harga yang terjangkau  (Alamin et al., 2023).  

Pertumbuhan e-commerce tidak dapat dipisahkan dari berbagai keunggulan 

yang ditawarkannya, seperti kemampuan melakukan transaksi tanpa menggunakan 

uang tunai serta kemudahan bagi konsumen untuk mengakses dan meninjau produk 

secara cepat melalui jaringan internet (Xu et al., 2024). Jika dibandingkan dengan 

sistem tradisional, e-commerce memiliki ciri khas tersendiri, dalam hal marketing 

dan iklan e-commerce mampu menyentuh seluruh lapisan dengan tekhnologi yang 

dimilikinya, khususnya pada generasi Z yang tumbuh beriringan dengan tekhnologi 

(Xu et al., 2024). Selain itu e-commerce juga memiliki banyak kelebihan yang 

membuat customer dimudahkan dalam berbelanja, diantaranya e-commerce 
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memungkinkan konsumen untuk berbelanja kapanpun dan dimanapun dengan 

berdiam diri tanpa harus kemana-mana. Kemudahan ini mencakup proses 

pencarian produk, perbandingan harga, hingga pembayaran yang dapat dilakukan 

secara digital. Studi oleh Sasabone (2023) menunjukkan bahwa kemudahan 

transaksi memiliki korelasi positif yang signifikan terhadap perubahan pola 

konsumsi masyarakat Indonesia. 

Platform e-commerce juga sering menawarkan harga yang lebih kompetitif 

dibandingkan toko fisik, didukung oleh berbagai promosi seperti diskon, cashback, 

dan flash sale. Hal ini menarik perhatian konsumen yang mencari nilai lebih dalam 

setiap pembelian. Penelitian oleh Anisah (2023) menyoroti bahwa promosi yang 

agresif menjadi salah satu keunggulan e-commerce dalam menarik konsumen 

(Shofianti, 2021). E-commerce menyediakan akses ke berbagai produk dari 

berbagai kategori dan merek, termasuk produk lokal dan internasional. Konsumen 

dapat dengan mudah menemukan produk yang mungkin tidak tersedia di toko fisik 

di daerah mereka. Menurut penelitian oleh Candra et al., (2023), e-commerce 

berkontribusi pada pengembangan ekonomi dengan memperluas akses pasar bagi 

konsumen dan produsen. Dengan berbelanja online, konsumen dapat mengurangi 

penggunaan waktu dan biaya yang biasanya diperlukan dalam proses beblanja 

konvensional. Hal ini menjadi faktor penting bagi konsumen yang memiliki 

mobilitas tinggi atau tinggal di daerah dengan akses terbatas ke pusat perbelanjaan 

(Xu et al., 2024).  
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Perkembangan teknologi keamanan digital dan sistem pembayaran yang 

terpercaya meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap e-commerce (German 

Ruiz-Herrera et al., 2023). Platform e-commerce besar di Indonesia telah 

mengimplementasikan berbagai fitur keamanan untuk melindungi data dan 

transaksi konsumen. Penelitian oleh (Fauzi, 2021) menunjukkan bahwa 

kepercayaan terhadap keamanan transaksi merupakan determinan utama dalam 

penggunaan e-commerce. Dengan berbagai kelebihan tersebut, e-commerce tidak 

hanya memenuhi kebutuhan konsumen modern akan kenyamanan dan efisiensi, 

tetapi juga mendorong pertumbuhan ekonomi digital di Indonesia. Pertumbuhan 

pesat e-commerce di Indonesia tentu telah mengubah cara masyarakat berbelanja, 

dengan banyak konsumen beralih ke platform digital karena kemudahan, efisiensi, 

dan kenyamanan yang ditawarkan. Untuk mengetahui hal-hal yang memengaruhi 

adopsi teknologi ini.  

Penelitian ini berupaya mengidentifikasi faktor-faktor yang berperan dalam 

membentuk niat seseorang (behavioral intention) untuk menggunakan e-commerce 

dengan menjadikan experience sebagai variabel moderasi yang diakhiri dengan 

perilaku penggunaan (use behaviuor) pada generasi Z. Pada penelitian ini, peneliti 

menerapkan kerangka Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 

(UTAUT2) yang merupakan pengembangan model oleh Venkatesh et al., (2012). 

Pemilihan teori ini didasarkan pada banyaknya penelitian yang mengadopsi teori 

ini untuk mengtahui intensi dari penggunaan suatu tekhnologi, seperti penelitian 

yang diteliti oleh Alkhowaiter (2022), (Jasrotia et al., 2025; Kazemi et al., 2015; 
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Khurshid et al., 2022; Nayak & Nair, 2025). Model UTAUT menjelaskan bahwa 

ada empat struktur utama yang berperan dalam membentuk niat serta perilaku 

individu dalam memanfaatkan teknologi, yaitu ekspektasi kinerja (performance 

expectancy), ekspektasi usaha (effort expectancy), pengaruh sosial (social 

influence), dan kondisi yang memfasilitasi (facilitating conditions) (van der Waal 

et al., 2022).  

Dalam kerangka UTAUT, performance expectancy (PE) meenggambarkan 

keyakinan individu mengenai tingkat manfaat atau hasil positif yang dapat 

diperoleh ketika menggunakan suatu sistem atau teknologi yang dapat membantu 

meningkatkan efektivitas dan hasil kinerja mereka dalam melaksanakan tugas atau 

aktivitas tertentu (Prakarsa et al., 2025). Dalam konteks e-commerce, ekspektasi 

kinerja mencerminkan keyakinan pengguna bahwa menggunakan platform online 

akan meningkatkan efisiensi belanja mereka, dibandingkan dengan metode belanja 

konvensional (Audriyani & Meiranto, 2023). Sementara itu, ekspektasi usaha 

(effort expectancy) berhubungan dengan sejauh mana pengguna menilai bahwa 

platform tersebut mudah dioperasikan. Dalam kerangka Unified Theory of 

Acceptance and Use of Technology, effort expectancy (EE) merujuk pada sejauh 

mana seseorang percaya bahwa penggunaan suatu sistem akan bebas dari usaha 

yang berat (Candra et al., 2023). Social Influence mencakup persepsi pengguna 

terhadap pandangan orang lain mengenai penggunaan e-commerce, sementara 

Facilitating Conditions merujuk pada infrastruktur dan dukungan teknis yang 

tersedia (Audriyani & Meiranto, 2023). 
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Pengembangan model UTAUT menjadi UTAUT2 diperluas dengan 

memasukkan tiga konstruk baru: hedonic motivation, (price value), dan habit. Studi 

oleh Audriyani dan Meiranto (2023), di Kota Palembang menemukan bahwa 

motivasi hedonis dan kebiasaan berpengaruh signifikan terhadap perilaku 

pelanggan e-commerce Shopee. Temuan ini mengisyaratkan bahwa di luar aspek 

yang bersifat fungsional, aspek emosional dan habit juga berperan dalam 

mendorong penggunaan e-commerce. Selain itu dalam kerangka Unified Theory of 

Acceptance and Use of Technology 2, terdapat Price Value (PV) merupakan salah 

satu konstruk tambahan yang signifikan dalam konteks konsumen. Price Value 

didefinisikan sebagai persepsi konsumen mengenai keuntungan atau nilai yang 

didapat ketika menggunakan suatu teknologi dibandingkan dengan biaya yang 

dikeluarkan (Candra et al., 2023). Dengan kata lain, Price Value mempresentasikan 

penilaian konsumen terhadap perbandingan antara keuntungan yang mereka 

rasakan dengan pengeluaran yang diperlukan saat memanfaatkan suatu teknologi. 

(Fatihanisya & Purnamasari, 2021). 

Dalam pengembangan kerangka UTAUT2, selain menambahkan beberapa 

konstruk baru seperti hedonic motivation, price value, dan habit, model ini juga 

tetap mempertahankan dan mengakui pentingnya variabel moderasi dalam 

menjelaskan hubungan antar konstruk. Variabel moderasi berperan dalam 

mengubah tingkat kekuatan hubungan antara variabel independent dan variabel 

dependen, baik dengan meningkatkan maupun menurunkannya, tergantung pada 

karakteristik pengguna (Venkatesh et al., 2012). Variabel moderasi dalam teori 
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UTAUT age, gender, dan experience (Venkatesh et al., 2012). Variabel moderasi 

dalam UTAUT2 memberikan kedalaman analisis yang lebih baik dalam memahami 

perilaku pengguna terhadap adopsi teknologi, dengan mempertimbangkan 

karakteristik pengguna seperti gender, usia, dan pengalaman, model ini menjadi 

lebih adaptif dan realistis dalam menggambarkan fenomena penggunaan teknologi, 

khususnya dalam konteks e-commerce. 

Dalam penelitian ini pengalaman (experience) difungsikan sebagai variabel 

moderasi yang berfungsi memengaruhi kuat lemahnya hubungan antara konstruk 

utama dengan niat berperilaku serta perilaku aktual dalam menggunakan teknologi. 

Menurut Venkatesh et al. (2012), pengalaman pengguna dapat memoderasi 

hubungan antara konstruk utama dalam UTAUT2 dengan niat dan perilaku 

penggunaan teknologi. Misalnya, pengguna dengan pengalaman tinggi cenderung 

memiliki persepsi yang lebih positif terhadap kemudahan penggunaan dan manfaat 

teknologi, yang akhirnya mendorong mereka untuk tetap melanjutkan penggunaan 

teknologi tersebut (Venkatesh et al., 2012). 

Dari sudut pandang teori, keberhasilan kinerja sebuah teknologi, termasuk 

layanan e-commerce, bergantung pada sejauh mana teknologi tersebut mampu 

memenuhi ekspektasi pengguna (performance expectancy) serta kemudahan 

penggunaannya bagi seluruh kalangan (effort expectancy). Pengaruh dari 

lingkungan sosial (Social Influence) dapat memengaruhi keputusan individu, 

khususnya bagi pengguna baru, dalam menggunakan suatu teknologi. Selain itu, 

dukungan infrastruktur seperti ketersediaan layanan internet berbayar (facilitating 
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conditions), keyakinan bahwa penggunaan sistem memberikan rasa menyenangkan 

atau kesenangan (hedonic motivation), serta persepsi bahwa biaya yang dibayarkan 

sepadan dengan manfaat yang diperoleh (price value), dan penggunaan yang terus-

menerus karena terbiasa (habit), semuanya berkontribusi dalam meningkatkan niat 

individu untuk mengaplikasikan teknologi tersebut (Venkatesh et al., 2012). 

Pertumbuhan penjualan online tidak terlepas dari peran Generasi Z. 

Generasi ini meliputi individu yang lahir antara tahun 1997 hingga 2012. Mereka 

adalah generasi yang mengalami perkembangan teknologi yang cepat, memiliki 

jaringan sosial yang luas, dan terpapar pada pengalaman canggih melalui media 

sosial. Generasi muda ini dibesarkan dalam lingkungan komunikasi digital yang 

memengaruhi pengambilan keputusan mereka sehari-hari, sehingga mereka 

dijuluki sebagai digital natives, iGeneration, atau generasi  internet (Djafarova & 

Bowes, 2021). Sebanyak 44 persen dari generasi Z melaporkan memeriksa media 

sosial setidaknya sekali dalam satu jam, bahkan lebih, berbeda dengan generasi 

millenial yang hanya menggunakan media sosial selama 6 hingga 7 jam per 

minggu. Menurut Djafarova (2021) Generasi ini memiliki keterikatan dan 

ketergantungan yang tinggi terhadap media sosial, yang menjadi bagian integral 

dari aktivitas sehari-hari mereka. 

Pertumbuhan pesat platform e-commerce seperti Shopee, di Indonesia 

menunjukkan perubahan signifikan dalam pola konsumsi masyarakat, khususnya 

di kalangan generasi Z, yang merupakan digital native dan pengguna aktif 

teknologi. Namun, meskipun tingkat adopsi tinggi, belum banyak penelitian yang 
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secara komprehensif menggunakan model UTAUT2 untuk menganalisis perilaku 

penggunaan Shopee atau e-commerce lainnya oleh Gen Z, padahal kelompok ini 

memiliki karakteristik perilaku yang unik, seperti preferensi tinggi terhadap 

pengalaman menyenangkan (hedonic motivation) dan kecepatan dalam 

bertransaksi. 

Studi-studi terdahulu banyak yang hanya memfokuskan pada faktor teknis, 

seperti kemudahan aplikasi atau harga, dan seringkali mengabaikan peran penting 

konstruk UTAUT2 seperti habit, hedonic motivation, dan price value, yang terbukti 

sangat berpengaruh dalam konteks belanja online. Selain itu, variabel moderasi 

seperti pengalaman dan usia, meskipun disebutkan dalam teori UTAUT2, jarang 

dianalisis secara mendalam dalam konteks pengguna muda, yaitu generasi Z yang 

justru sangat adaptif terhadap teknologi dan memiliki ekspektasi yang berbeda 

dibanding kelompok usia lain. Lebih lanjut, sebagian besar penelitian yang ada 

masih terbatas pada skala lokal atau regional, sehingga belum mencerminkan 

perilaku konsumen e-commerce di kalangan Gen Z secara nasional di Indonesia. 

Hal ini menciptakan celah penting dalam literatur yang dapat dijembatani melalui 

penelitian yang mengintegrasikan seluruh konstruk UTAUT2, termasuk faktor 

moderasi, dalam konteks e-commerce dan perilaku Gen Z di Indonesia. 

 Penelitian terdahulu yang diteliti oleh Puspaningrum dan Atahau (2023) 

dengan menggunakan teori UTAUT didapatkan hasil bahwa performance 

expectancy, dan effort expectancy, tidak berpengaruh signifikan terhadap niat 

mahasiswa dalam menggunakan aplikasi shopee, sementara pada penelitian yang 
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dilakukan oleh Candra et al,. (2023) dengan menggunakan model UTAUT2 

didapatkan hasil bahwa performance expectancy, effort expectancy, hedonic 

motivation, habit, dan price value berpengaruh positif terhadap behavioral 

intention pada penggunaan e-commerce di kota Yogyakarta.  

Berdasarkan pemaparan latar belakang, fenomena yang berkembang, serta 

teori yang mendasari dan didukung oleh sejumlah penelitian terdahulu, ditemukan 

adanya ketidakkonsistenan hasil di antara beberapa studi mengenai perilaku 

konsumen dalam menggunakan layanan e-commerce. Ketidaksesuaian tersebut 

menunjukkan bahwa masih terdapat ruang untuk penelitian lebih lanjut guna 

memperdalam pemahaman tentang unsur-unsur yang memberikan pengaruh 

terhadap terbentuknya niat berperilaku dalam konteks tersebut. Oleh karena itu, 

penulis tertarik untuk meneliti secara lebih spesifik mengenai determinasi niat 

perilaku pengguna dalam menggunakan platform e-commerce dengan pendekatan 

model UTAUT2. Penelitian ini berbeda dari studi sebelumnya karena tidak hanya 

mengkaji variabel-variabel utama UTAUT2, tetapi juga mempertimbangkan peran 

variabel moderasi dan pengaruh faktor emosional serta kebiasaan pengguna yang 

seringkali diabaikan dalam penelitian lokal. Hasil dari studi ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi dalam pengembangan strategi pemasaran dan pengelolaan 

pengalaman pengguna pada platform e-commerce di Indonesia. Berdasarkan hal 

tersebut, penulis mengangkat judul penelitian “Use Behavior Pada Media E-

Commerce Dengan Experience Sebagai Variabel Moderasi Pada Generasi Z” 



 
 

13 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, pokok permasalahan yang akan dikaji 

dalam penelitian ini adalah : 

1. Apakah Performance Expectancy berpengaruh terhadap Behavioral Intention 

dalam menggunakan media e-commerce pada generasi Z? 

2. Apakah Effort Expectancy berpengaruh terhadap Behavioral Intention dalam 

menggunakan media e-commerce pada generasi Z? 

3. Apakah Social Influence berpengaruh terhadap Behavioral Intention dalam 

menggunakan media e-commerce pada generasi Z? 

4. Apakah Facilitating Condition berpengaruh terhadap Behavioral Intention 

dalam menggunakan media e-commerce pada generasi Z? 

5. Apakah Facilitating Condition berpengaruh terhadap Use Behavior dalam 

menggunakan media e-commerce pada generasi Z? 

6. Apakah Price Value berpengaruh terhadap Behavioral Intention dalam 

menggunakan media e-commerce pada generasi Z? 

7. Apakah Experience dapat memoderasi Facilitating Condition terhadap 

Behavioral Intention dalam menggunakan e-commerce pada generasi Z? 

8. Apakah Experience dapat memoderasi Behavioral Intention terhadap Use 

Behavior dalam menggunakan e-commerce pada generasi Z? 

9. Apakah Behavioral Intention berpengaruh terhadap Use Behavior dalam 

menggunakan media e-commerce pada generasi Z? 
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C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan penelitian adalah : 

1. Untuk menguji pengaruh Performance Expectancy terhadap Behavioral 

Intention dalam menggunakan e-commerce pada generasi Z. 

2. Untuk menguji pengaruh Effort Expectancy terhadap Behavioral Intention 

dalam menggunakan e-commerce pada generasi Z. 

3. Untuk menguji pengaruh Social Influence terhadap Behavioral Intention dalam 

menggunakan e-commerce pada generasi Z. 

4. Untuk menguji pengaruh Facilitating Conditions terhadap Behavioral Intention 

dalam menggunakan e-commerce pada generasi Z. 

5. Untuk menguji pengaruh Facilitating Conditions terhadap Use Behavior dalam 

menggunakan e-commerce pada generasi Z. 

6. Untuk menguji pengaruh Price Value terhadap Behavioral Intention dalam 

menggunakan e-commerce pada generasi Z. 

7. Untuk menguji dan menganalisis apakah experience dapat memoderasi 

Facilitating Conditions terhadap Behavioral Intention dalam menggunakan e-

commerce pada generasi Z. 

8. Untuk menguji dan menganalisis apakah experience dapat memoderasi 

Behavioral Intention terhadap Use Behavior dalam menggunakan e-commerce 

pada generasi Z. 

9. Untuk menguji pengaruh Behavioral Intention terhadap Use Behavior dalam 

menggunakan e-commerce pada generasi Z. 
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D. Manfaat Penelitian 

Temuan dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan sejumlah 

manfaat sebagai berikut : 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini bermanfaat bagi peneliti dalam menambah wawasan dan 

pemahaman mengenai faktor-faktor yang memengaruhi niat konsumen dalam 

menggunakan e-commerce. Melalui penelitian ini, peneliti dapat memperdalam 

analisis terkait perilaku konsumen dalam menggunakan teknologi digital, 

khususnya dalam media e-commerce. 

2. Bagi Akademik 

Penelitian ini memberikan kontribusi dalam pengembangan literatur mengenai 

adopsi teknologi dalam pemasaran (marketing), terutama dalam konteks 

penggunaan e-commerce. Hasil penelitian ini dapat menjadi rujukan bagi 

akademisi yang ingin meneliti aspek digitalisasi dan perilaku konsumen dalam 

dunia bisnis khususnya e-commerce.  

3. Bagi Konsumen 

Bagi konsumen, penelitian ini dapat memberikan informasi yang lebih 

mendalam mengenai manfaat dan kemudahan penggunaan e-commerce. 

Dengan memahami faktor-faktor yang memengaruhi niat adopsi, masyarakat 

dapat lebih percaya diri dalam memanfaatkan teknologi ini untuk berbagai 

keperluan dan kebutuhan dalam segala hal. 
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E. Sistematika Pembahasan 

Kerangka penelitian ini terdiri dari lima bab, yaitu:  

Bab I merupakan bagian pendahuluan yang berisi uraian mengenai latar 

belakang penelitian, perumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, serta 

sistematika penulisan. Pada bab ini dijelaskan pula berbagai fenomena dan isu yang 

menjadi dasar dilakukannya penelitian. Penjelasan tersebut diperkuat dengan 

penggunaan data, landasan teori, dan temuan dari penelitian sebelumnya. 

Bab II berisi tinjauan pustaka yang memaparkan berbagai definisi, konsep, 

serta aspek-aspek yang berkaitan dengan setiap variabel yang digunakan dalam 

penelitian ini. Uraian mengenai variabel tersebut diperoleh dari berbagai sumber 

seperti buku, artikel ilmiah, dan jurnal penelitian. Selain itu, bab ini juga 

menjelaskan teori-teori yang menjadi dasar hubungan antarvariabel, temuan 

penelitian terdahulu yang relevan, landasan dalam pengembangan hipotesis, serta 

kerangka pemikiran yang digunakan dalam penelitian ini.” 

Bab III memaparkan metodologi penelitian yang mencakup jenis penelitian 

yang digunakan, jenis serta sumber data, model penelitian, definisi variabel, dan 

teknik analisis data yang diterapkan sebagai alat untuk mengolah dan menguji data 

dalam penelitian ini.  

Bab IV menyajikan hasil penelitian dan pembahasannya, yang meliputi 

pemaparan mengenai gambaran umum objek penelitian, analisis deskriptif, serta 

interpretasi temuan penelitian. Pada bab ini juga dijelaskan proses pengolahan data 
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yang dilakukan dengan menggunakan teknik analisis yang sesuai dengan 

kebutuhan penelitian 

Bab V Kesimpulan dan Saran. Bab terakhir menyajikan hasil pembahasan 

dan jawaban atas pertanyaan penelitian. Selain itu, bab ini berisi saran bagi pihak-

pihak yang berkepentingan dalam penelitian ini dan kekurangan dalam melakukan 

penelitian ini. 
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BAB V 

PENUTUPAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis statistik dan uraian pembahasan yang telah 

dipaparkan, dapat dirumuskan pokok-pokok kesimpulan utama dari penelitian ini 

antara lain : 

1. Performance Expectancy terhadap Behavioral Intention 

Temuan penelitian menunjukkan bahwa persepsi manfaat (performance 

expectancy) memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap niat perilaku 

dalam menggunakan e-commerce. Hal ini mengindikasikan bahwa Generasi Z 

cenderung menggunakan platform belanja daring karena mereka menilai e-

commerce dapat meningkatkan efisiensi, menghemat waktu, serta memberikan 

kemudahan dalam memperoleh barang atau jasa. Dengan demikian, manfaat 

fungsional dari sistem menjadi pendorong utama terbentuknya niat 

penggunaan. 

2. Effort Expectancy terhadap Behavioral Intention 

Variabel effort expectancy juga menunjukkan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap behavioral intention. Pengguna beranggapan bahwa 

semakin sederhana dan praktis suatu aplikasi untuk dioperasikan, semakin 

besar keinginan mereka untuk terus berbelanja secara daring. Artinya, semakin 

mudah pengguna memahami dan mengoperasikan aplikasi e-commerce, 
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semakin besar juga niat mereka untuk berbelanja secara daring. Kemudahan 

penggunaan menjadi pendorong utama terbentuknya niat perilaku pada 

Generasi Z yang terbiasa dengan teknologi digital. 

3. Social Influence terhadap Behavioral Intention 

Hasil analisis memperlihatkan bahwa social influence berpengaruh 

signifikan terhadap behavioral intention. Faktor sosial seperti rekomendasi dari 

teman, pengaruh media sosial, dan tren digital berperan penting dalam 

membentuk niat Generasi Z untuk menggunakan e-commerce. Generasi muda 

cenderung konform terhadap lingkungan sosialnya, sehingga perilaku teman 

sebaya menjadi tolok ukur dalam pengambilan keputusan penggunaan platform 

digital. 

4. Facilitating Condition terhadap Behavioral Intention 

Hasil analisis mengemukakan bahwa facilitating conditions 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap behavioral intention. Ketersediaan 

fasilitas seperti akses internet yang stabil, dukungan teknis, dan sistem 

pembayaran yang mudah meningkatkan rasa nyaman dan kepercayaan 

pengguna dalam menggunakan e-commerce. Kondisi pendukung yang baik 

menciptakan persepsi kesiapan teknologi yang tinggi di kalangan pengguna. 

5. Facilitating Condition terhadap Use Behavior 

Hasil penelitian mengindikasikan bahwa Facilitating Conditions 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Use Behavior, meskipun dengan 

kekuatan pengaruh yang tergolong lemah. Temuan ini mengindikasikan bahwa 
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kondisi pendukung seperti stabilitas aplikasi, akses internet yang memadai, 

kemudahan pembayaran, dan dukungan teknis tetap berperan dalam 

meningkatkan perilaku penggunaan e-commerce pada Generasi Z. Namun 

demikian, sesuai teori UTAUT2, pengaruh langsung Facilitating Conditions 

terhadap perilaku aktual cenderung melemah ketika pengguna sudah terbiasa 

dengan teknologi, karena perilaku mereka lebih banyak dipengaruhi oleh niat 

dan kebiasaan. 

6. Price Value terhadap Behavioral Intention 

Temuan penelitian mengungkapkan bahwa price value berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap niat perilaku penggunaan e-commerce. Generasi 

Z memiliki sensitivitas tinggi terhadap harga dan manfaat yang diperoleh dari 

setiap transaksi. Mereka cenderung memilih platform yang menawarkan harga 

kompetitif, diskon, serta kemudahan dalam membandingkan produk. Nilai 

ekonomis yang dirasakan menjadi salah satu faktor pendorong kuat dalam 

membentuk niat berbelanja daring. 

7. Experience memoderasi Facilitating Condition terhadap behavioral 

intention 

Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel experience tidak 

memoderasi hubungan antara facilitating conditions terhadap behavioral 

intention. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat pengalaman pengguna dalam 

menggunakan e-commerce tidak memperkuat ataupun memperlemah pengaruh 

kondisi pendukung terhadap niat perilaku. Sebagian besar responden Generasi 
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Z telah memiliki pengalaman digital yang tinggi, sehingga dukungan eksternal 

tidak lagi menjadi faktor dominan dalam pembentukan niat mereka. 

8. Experience memoderasi Behavioral Intention terhadap Use Behavior 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa experience tidak memoderasi 

hubungan antara behavioral intention dan use behavior (Hipotesis ditolak). 

Hasil pengujian ulang menunjukkan bahwa Experience tidak memoderasi 

hubungan antara Behavioral Intention dan Use Behavior. Hal ini disebabkan 

oleh tingkat pengalaman responden yang relatif homogen dan tinggi, sehingga 

Experience tidak mampu menciptakan perbedaan yang berarti dalam mengubah 

kekuatan hubungan antara niat dan perilaku aktual penggunaan e-commerce. 

Artinya, tingkat pengalaman pengguna dalam menggunakan e-commerce, tidak 

mampu untuk memperkuat atau memperlemah hubungan antara niat perilaku 

dan perilaku aktualnya. Hasil ini jug amenegaskan bahwa Behavioral Intention 

tetap menjadi predictor utama use behavior, tanpa perlu diperngaruhi oleh 

variabel moderasi yakni Experience. Hal ini menunjukkan bahwa keputusan 

untuk menggunakan e-commerce pada Generasi Z lebih ditentukan oleh niat 

yang terbentuk sebelumnya, bukan oleh seberapa lama atau seberapa sering 

mereka telah menggunakan platform tersebut. 
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9. Behavioral Intention terhadap Use Behavior 

Hasil penelitian menegaskan bahwa behavioral intention berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap use behavior. Niat perilaku merupakan 

determinan utama perilaku aktual pengguna e-commerce. Ketika seseorang 

mempunyai keinginan yang kuat untuk memanfaatkan platform belanja daring, 

maka tindakan aktual seperti membuka aplikasi, menelusuri produk, hingga 

melakukan transaksi menjadi semakin besar. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa model 

UTAUT2 efektif digunakan untuk menjelaskan perilaku penggunaan e-

commerce pada Generasi Z di Indonesia. Variabel-variabel performance 

expectancy, effort expectancy, social influence, facilitating conditions, dan 

price value terbukti memiliki peran penting dalam membentuk behavioral 

intention, yang pada akhirnya berpengaruh kuat terhadap use behavior. Namun 

demikian, variabel moderasi experience belum menunjukkan pengaruh yang 

signifikan secara menyeluruh.  

Hal ini menandakan bahwa Generasi Z, yang dikenal sebagai generasi 

digital-native, cenderung berperilaku lebih rasional dan fungsional dalam 

penggunaan teknologi digital, tanpa terlalu dipengaruhi oleh faktor spiritual 

maupun pengalaman sebelumnya. Penelitian ini juga menegaskan bahwa 

behavioral intention memiliki peran dominan dalam menjembatani pengaruh 

variabel eksogen terhadap perilaku aktual, yang memperkuat teori bahwa niat 

perilaku merupakan faktor penentu paling kuat dari penggunaan teknologi 
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modern, khususnya dalam konteks e-commerce yang berkembang pesat di 

Indonesia. 

B. Implikasi 

1. Implikasi Teoritis 

Penelitian ini memperluas bukti empiris bahwa model UTAUT2 relevan 

dalam menjelaskan perilaku adopsi teknologi digital, khususnya e-commerce, 

pada populasi muda yang melek teknologi. Variabel-variabel utama seperti 

Performance Expectancy (PE), Effort Expectancy (EE), Social Influence (SI), 

Facilitating Conditions (FC), dan Price Value (PV) terbukti signifikan dalam 

membentuk Behavioral Intention (BI), sesuai dengan teori dasar UTAUT2. 

Temuan ini memperkuat pandangan bahwa generasi muda memandang 

efisiensi, kemudahan, dan nilai ekonomi sebagai determinan utama dalam 

membentuk niat untuk menggunakan teknologi digital. 

Penelitian ini juga memberikan kontribusi teoritis dengan menguji 

Experience (EXP) sebagai variabel moderasi dalam model UTAUT2, meskipun 

hasilnya menunjukkan bahwa Experience tidak memoderasi hubungan antara 

Behavioral Intention dan Use Behavior. Artinya pengalaman tidak terbukti 

signifikan, yang mengindikasikan bahwa pengalaman belum menjadi 

determinan perilaku digital dari Generasi Z. 

 

 



 
 

118 

 

2. Implikasi Praktis 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Performance Expectancy 

(PE), Effort Expectancy (EE), Social Influence (SI), Facilitating Conditions 

(FC), dan Price Value (PV) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Behavioral Intention (BI). Temuan ini menandakan bahwa perusahaan e-

commerce perlu secara konsisten memperkuat persepsi pengguna terhadap 

kemanfaatan, kemudahan, serta nilai ekonomi dari platform yang mereka 

tawarkan. 

C. Keterbatasan dan Saran 

Penelitian ini telah berupaya memberikan kontribusi empiris dan teoretis 

terhadap pengembangan model perilaku penggunaan teknologi digital di Indonesia. 

Namun, sebagaimana penelitian sosial pada umumnya, terdapat beberapa 

keterbatasan yang perlu diakui agar hasil penelitian dapat diinterpretasikan secara 

proporsional. 

1. Keterbatasan Populasi dan Karakteristik Sampel 

Penelitian ini hanya berfokus pada Generasi Z di Indonesia yang merupakan 

pengguna aktif media e-commerce. Dengan demikian, hasil penelitian belum 

dapat digeneralisasikan ke kelompok usia lain seperti Generasi Y (milenial) atau 

Generasi X yang memiliki karakteristik perilaku dan tingkat literasi digital 

berbeda. 

2. Keterbatasan pada Pendekatan Metodologis 
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Metode analisis yang digunakan adalah Partial Least Squares–Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM) dengan data kuantitatif berbasis kuesioner. 

Pendekatan ini efektif untuk menguji hubungan antarvariabel, tetapi belum 

mampu menggali aspek kualitatif yang mungkin memengaruhi perilaku 

pengguna, seperti faktor emosional, pengalaman subjektif, atau motivasi 

intrinsik pengguna. 

3. Keterbatasan pada Variabel Penelitian 

Model yang digunakan mengacu pada kerangka UTAUT2, dengan penambahan 

variabel moderasi Experience. Meskipun hasilnya memberikan gambaran yang 

komprehensif, masih terdapat variabel penting lain yang belum dimasukkan, 

seperti trust, habit, perceived risk, atau hedonic motivation, yang berpotensi 

memperkaya pemahaman tentang perilaku digital Generasi Z. 

D. Saran 

Berdasarkan keterbatasan di atas, beberapa saran yang dapat dilakukan bagi 

penelitian mendatang diantaranya ialah memperluas cakupan populasi dengan 

melibatkan Generasi Milenial, Generasi X dan lain sebagainya, guna memperoleh 

perbandingan lintas generasi dalam perilaku adopsi e-commerce. Selain itu peneliti 

berikutnya dapat menggunakan pendekatan kuantitatif dan kualitatif (mixes 

methhods) dalam metode penelitiannya, dan yang terakhir yakni dengan menambah 

kosntruk atau variabel, baik variabel eksternal maupun variabel yang telah ada pada 

teori yang dikembangkan. 
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