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Abstract: Tokopedia's e-commerce to date has never been in the first
position of the brand index experienced by Tokopedia, this could be due to a
decrease in satisfaction. The problem in this study is to determine the effect
of perceived usefulness and quality of information on E-Satisfaction, Trust
as a mediating variable. The method used in this research is a survey method.
The non-probably method uses purposive sampling. The type of data used in
this research is primary data. The method of data acquisition in this study
used a questionnaire. The data collection process in this study includes the
distribution of links to Tokopedia e-commerce users in the Special Region of
Yogyakarta. The relationship between perceived usefulness has a positive
and significant effect on E-Satisfaction. The relationship between the quality
of information with E-Satisfaction, the results obtained that the quality of
information has a positive and significant effect on E-Satisfaction. The
relationship between perceived usefulness and E-Satisfaction with Trust as a
mediation has a positive and significant effect. The relationship between the
quality of information with E-Satisfaction with Trust as a mediation has a
positive and significant effect. Based on the data obtained t-statistic Quality
of information on the lowest E-Satisfaction of 1.99. Tokopedia needs to be
vigilant and careful to maintain the quality of web information. Like other
intangible assets, the quality of web information is very vulnerable. the
smallest indicator is E-Satisfaction of 3.53 in the form of services on the
Tokopedia application meeting expectations.

Abstrak: E-commerce Tokopedia sampai saat ini belum pernah berada di
posisi pertama brand index yang dialami oleh Tokopedia bisa saja terjadi
karena penurunan kepuasan. Permasalahan dalam penelitian ini mengetahui
Pengaruh Persepsi kegunaan dan Kualitas informasi terhadap E-Kepuasan,
Kepercayaan sebagai variable mediasi. Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode survei. Metode non-probabily menggunakan
purposive sampling. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
data primer. Metode perolehan data pada penelitian ini menggunakan
kuesioner. Proses pengumpulan data dalam penelitian ini meliputi
penyebaran link kepada pengguna e-commerce Tokopedia di Daerah
Istimewa Yogyakarta.Hubungan antara Persepsi kegunaan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap E-Kepuasan. Hubungan antara Kualitas
informasi dengan E-Kepuasan, diperoleh hasil bahwa Kualitas informasi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Kepuasan. Hubungan antara
Persepsi kegunaan dengan E-Kepuasan dengan Kepercayaan sebagai mediasi
berpengaruh positif dan signifikan. Hubungan antara Kualitas informasi
dengan E-Kepuasan dengan Kepercayaan sebagai mediasi berpengaruh
positif dan signifikan. Berdasarkan data diperoleh t-statistic Kualitas
informasi terhadap E-Kepuasan terendah sebesar 1,99. Tokopedia perlu
waspada dan berhati-hati untuk menjaga kualitas informasi web. Seperti aset
tidak berwujud lainnya, kualitas informasi web sangat rentan. indicator
terkecil adalah E-Kepuasan sebesar 3,53 berupa layanan pada aplikasi
Tokopedia memenuhi harapan.
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PENDAHULUAN

Teknologi internet telah memainkan peran besar dalam kehidupan sehari-hari kita dan
akumulasi informasi besar-besaran telah meningkat, hal ini mempengaruhi model transaksi dan
lingkungan dimana mempengaruhi kegiatan dalam berbelanja online dan ekonomi (Olmedilla
et al, 2019). Belanja online sudah menjadi rutinitas bagi sebagian orang karena berbagai
keuntungan yang dapat diperoleh seperti menghemat waktu, kemudahan akses, kenyamanan,
dan banyaknya pilihan berbagai online produk yang berbeda-beda. Tren saat ini adalah membeli
produk dengan satuk kali klik di komputer ataupun Smartphone. Ditambah dengan adanya
aturan social distancing, Pemberlakuan Pembatasan Kegiatan Masyarakat (PPKM) akibat
pandemic global coronavirus disease (COVID-19) di tahun 2019 membuat pelanggan banyak
yang beralih untuk membeli bahan makanan, obat-obatan, kebutuhan sehari-hari, produk
elektronik, makanan dan lain-lain secara online.

Salah satu tempat berbelanja online yang merasakan dampak dari PPKM secara positif
adalah Tokopedia. Tokopedia adalah pasar online yang memungkinkan individu dan
perusahaan Indonesia untuk membuka dan mengelola toko online mereka dengan cara yang
sederhana dan gratis, sekaligus memberikan pengalaman belanja online yang aman dan
nyaman. Berdasarkan informasi yang diterima dari Laporan E-Warungs: Indonesia’s New
Digital Battleground yang disajikan CLSA, menunjukkan bahwa Tokopedia merupakan e-
commerce dengan volume transaksi terbesar di Indonesia. Tokopedia berada didepan
memimpin transaksi tertinggi sejak 2014 dan diperkirakan akan bertahan hingga 2023. Akan
tetapi berdasarkan sumber data lain yang diperoleh peneliti dari Top Brand Index menunjukkan
bahwa Tokopedia belum pernah berada pada urutan pertama.

Tabel 1. Top Brand Index E-Commmerce Indonesia 2017-2021

Tahun Brand Top Brand Index
OLX.co.id 28.9%
Lazada.co.id 18.0%
2017 Tokopedia.com 13.4%
Bukalapak.com 6.8%
Elevania.co.id 1.2%
Lazada.co.id 31.8%
Tokopedia.com 18.5%
2018 Shopee.co.id 14.7%
Bukalapak.com 8.7%
Blibli.com 8.0%
Lazada.co.id 31.6%
Shopee.co.id 15.6%
2019 Tokopedia.com 13.4%
Bukalapak.com 12.7%
Blibli.com 6.6%
Lazada.co.id 31.9%
Shopee.co.id 20.0%
2020 Tokopedia.com 15.8%
Bukalapak.com 12.9%
Blibli.com 8.4%
2021 Shopee..co.id 41.8%
Tokopedia.com 16.7%
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Lazada.co.id 15.2%
Bukalapak.com 9.5%
Blibli.com 8.1%

Sumber: Top Brand Index

Berdasarkan data tersebut dapat dilihat bahwa dari tahun 2017 Tokopedia menduduki
peringkat 3 Top Brand Index dengan brand index sebesar 13,4% kemudian pada tahun 2018
naik menjadi peringkat 2 dengan brand index sebesar 18.5% namun pada tahun 2019 Tokopedia
kembali turun ke peringkat 3 dengan brand index sebesar 13.4% begitupun ditahun 2020
Tokopedia masih berada di posisi ke 3 dengan brand index 15.8% dan di tahun 2021 Tokopedia
berada di posisi ke 2 dengan brand index 16.7% dimana nilai brand index ini lebih kecil
dibandingkan dengan tahun 2018. E-commerce Tokopedia sampai saat ini belum pernah berada
di posisi pertama dan turunnya brand index yang dialami oleh Tokopedia mengindikasikan
bahwa bisa saha terjadi penurunan kepuasan karena salah satu kriteria brand index adalah
commitment share yaitu kekuatan merek dalam mendorong konsumen/pelanggan untuk
membeli kembali dengan menggunakan marketplace Tokopedia pada masa mendatang
meskipun aktivitas belanja online di Tokopedia meningkat, kepuasan konsumen menurun.
Menurut data survei, 43% konsumen belanja online pernah mengalami pengalaman buruk saat
berbelanja online. Berdasarkan pengakuan mereka, mereka menemukan ketidaksesuaian antara
produk yang mereka terima dengan foto produk yang dipublikasikan di toko online jika
dipersentasikan ketidakpuasan konsumen Tokopedia sebesar 62,9%. Kepuasan konsumen
dengan belanja online berhubungan langsung dengan banyak faktor. Selain itu, meskipun kini
Tokopedia telah sukses, Tokopedia pernah mengalami krisis kepercayaan dari konsumen. Hal
ini dikarenakan kabarnya 91 juta data penggunanya bocor dan dapat diakses/diunduh dengan
mudahnya di forum bebas dark web. Penelitian Kalia dan Paul (2021) menunjukkan bahwa
mekanisme yang menghasilkan kepuasan konsumen e-commerce tidak sepenuhnya dipahami
oleh pedagang.

Penelitian ini menggunakan model penerimaan teknologi yaitu Technology Acceptance
Model (TAM). TAM dikembangkan oleh Davis (1989) dan mengukur determinan penggunaan
teknologi. TAM menganggap kegunaan yang dirasakan dan kemudahan penggunaan yang
dirasakan sebagai keyakinan penting yang mengarah pada penggunaan teknologi, yang
mempengaruhi niat perilaku, yang pada gilirannya mempengaruhi apakah orang benar-benar
melakukan suatu perilaku (McCloskey, 2006). TAM telah diterapkan secara luas dalam konteks
adopsi e-commerce. Menurut Yadav et al (2016) menemukan bahwa manfaat yang dirasakan
adalah salah satu prediktor paling penting dalam adopsi e-commerce. Selain itu, persepsi
kemudahan penggunaan mempengaruhi penerimaan teknologi, meskipun hanya lemah. Gefen
et al (2003) menyarankan model terintegrasi dengan TAM dan kepercayaan dalam konteks
belanja online.

LANDASAN TEORI
E-Kepuasan
Kepuasan pelanggan menurut Kotler (2014:150) ialah “Perasaan senang atau kecewa
yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja

289 JURNAL ILMIAH MANAJEMEN BISNIS DAN INOVASI UNIVERSITAS SAM RATULANGI
VOL. 9 NO. 1 JANUARI-APRIL 2022, Hal. 287-306



ISSN 2356-3966 E-ISSN. 2621-2331 M.A.Prajoko, I.Effendi, D.Sugandi. Pengaruh Persepsi ...

(atau hasil) yang diharapkan”. Menurut Richard Oliver (1997) “Kepuasan adalah tanggapan
pelanggan atas terpenuhinya kebutuhannya. Hal itu berarti penilaian bahwa suatu bentuk
keistimewaan dari suatu barang atau jasa ataupun barang/jasa itu sendiri, memberikan tingkat
kenyamanan yang terkait dengan pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk pemenuhan kebutuhan
di bawah harapan atau pemenuhan kebutuhan melebihi harapan pelanggan™.

Persepsi Kegunaan

Persepsi manfaat menurut Davis er al (2021) adalah kepercayaan orang-orang yang
menggunakan sistem teknologi informasi tertentu untuk meningkatkan kinerja pekerjaannya.
Kami mendefinisikan manfaat yang dirasakan sebagai ekspektasi kinerja. Jadi apa manfaat
menggunakan teknologi bagi pengguna dalam melakukan aktivitas tertentu, dan bagaimana
orang percaya bahwa menggunakan sistem tertentu meningkatkan kinerja di tempat kerja. Ini
dianggap sebagai faktor motivasi bagi konsumen untuk terlibat dalam perdagangan sosial /
social commerce (Venkatesh et al, 2003).

Kualitas Informasi

Menurut Davis ef al (2021) Kualitas informasi yang ditampilkan di toko online harus
mencakup informasi yang berkaitan dengan produk dan layanan yang tersedia di toko online.
Informasi ini harus membantu dan relevan dalam memprediksi kualitas dan kegunaan suatu
produk atau jasa. Untuk memenuhi kebutuhan informasi konsumen dan pembeli online,
informasi produk dan layanan harus up fo date untuk memungkinkan pembeli online membuat
keputusan yang tepat, konsisten dan dapat dimengerti.

Kepercayaan

Pengertian kepercayaan atau Kepercayaan menurut Rofiq (2007) dalam Donni (2017)
bahwa kepercayaan adalah kepercayaan yang diberikan oleh satu pihak kepada pihak lain dalam
melakukan hubungan transaksi, berdasarkan keyakinan bahwa orang yang dipercayainya
dengan benar memenuhi segala kewajibannya seperti yang diharapkan. Adapun menurut
Mowen dalam Donni (2017) bahwa kepercayaan adalah semacam pengetahuan yang dirasakan
oleh pelanggan, baik itu kesimpulan yang dibuat oleh pelanggan berupa lokasi, atribut dan
minat.

Hipotesis Penelitian
Berdasarkan hubungan sebab akibat diatas menghasilkan 4 hipotesis antara lain:
Hi: Ada pengaruh Persepsi kegunaan terhadap E-Kepuasan marketplace
Tokopedia
H>:  Ada pengaruh Kualitas informasi terhadap E-Kepuasan marketplace
Tokopedia
H;: Ada pengaruh Persepsi kegunaan terhadap E-Kepuasan dengan
Kepercayaan sebagai mediasi marketplace Tokopedia
Hs: Ada pengaruh Kualitas informasi terhadap E-Kepuasan dengan
Kepercayaan sebagai mediasi marketplace Tokopedia
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METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan adalah metode penelitian kuantitatif. Menurut
Sugiyono (2017) “Metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang
berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel
tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat
kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan.” Pada
penelitian ini populasi yang diteliti adalah orang-orang yang berpengalaman dalam
menggunakan e-commerce Tokopedia dengan sampel 140 responden. Jenis penelitian dalam
penelitian ini adalah penelitian kausalitas. Penelitian kausalitas adalah penelitian yang
dilakukan jika peneliti ingin mendeskripsikan penyebab suatu masalah (baik yang dilakukan
melalui eksperimen maupun non-eksperimen) (Indrawati, 2015). Berdasarkan horizon
waktunya, penelitian ini juga tergolong penelitian satu kali atau cross-sectional. Yang
dimaksud dengan penelitian cross sectional adalah penelitian yang dilakukan hanya pada satu
waktu melalui jangka waktu tertentu untuk menjawab pertanyaan penelitian. Selain itu,
penelitian ini juga dilakukan dalam lingkungan normal yang terjadi secara alami, yang disebut
dengan non contrieved setting (Indrawati, 2015). Penelitian ini menggunakan non-probability
sampling teknik pengambilan sampel yang memungkinkan anggota dalam populasi yang tidak
memiliki kesempatan yang sama untuk dipilih sebagai sampel. Metode non-probabily
menggunakan purposive sampling. Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 140 responden.

HASIL PENELITIAN

Analisis Deskriptif Karateristik Responden
Tabel 2. Jenis Kelamin Responden

Jenis kelamin Jumlah responden Presentase
Laki-laki 80 57,1
Perempuan 60 42.9
Total 140 100

Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2021
Tabel 2 menunjukkan bahwa responden laki-laki survey pada pengguna e-commerce
Tokopedia di Daerah Istimewa Yogyakarta lebih banyak dibandingkan dengan responden
perempuan. Hal tersebut menunjukkan bahwa responden laki-laki cenderung lebih suka
membeli di e-commerce Tokopedia karena Tokopedia menawarkan user interface yang simple
dan administrasi yang tidak ribet.
Tabel 3. Usia Responden

Usia Jumlah responden Presentase
<20 1 0,7
21-30 135 96,4
31-40 3 2,1
>41 1 0,7
Total 140 100

Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2021
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Tabel 3 menunjukkan bahwa usia responden yang mendominasi pada survey pengguna
e-commerce Tokopedia di Daerah Istimewa Yogyakarta ini adalah usia 21-30 tahun yaitu
sebanyak 135 responden. Hal tersebut menggambarkan banyaknya konsumen yang
menggunakan e-commerce Tokopedia berasal dari kelompok usia produktif. Kondisi ini
diyakini akan memungkinkan kelompok usia produktif untuk membuat keputusan yang lebih
rasional, terutama saat membeli dari toko online.

Tabel 4. Pendidikan Terakhir Responden

Pendidikan Terakhir Jumlah responden Presentase
SMP atau Sederajat 1 0,7
SMA atau Sederajat 35 25

D III / Diploma 2 1,4
Perguruan tinggi (S1/52/S3) 102 72,9
Total 140 100

Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2021
. Tabel 4 menunjukkan pendidikan terakhir responden yang mendominasi pada survey
pengguna e-commerce Tokopedia di Daerah Istimewa Yogyakarta ini adalah perguruan tinggi
baik S1/S2/S3 yaitu sebanyak 102 responden.
Tabel 5. Pekerjaan Responden

Pekerjaan Jumlah responden Presentase
Belum Bekerja 1 0.7
Freelance 4 2.9
Karyawan Swasta 55 39.3
Nelayan 1 0.7
Pegawai Kontrak 2 1.4
Pegawai Negeri 9 6.4
Pelajar/Mahasiswa 35 25.0
Pelajar/Mahasiswa, Karyawan Swasta 2 1.4
Pelajar/Mahasiswa, Wirausaha 2 1.4
Pengangguran 2 1.4
Wiraswasta 2 1.4
Wirausaha 25 17.9
Total 140 100

Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2021
Persentase tersebut mencerminkan pekerjaan responden yang mendominasi pada survey
pengguna e-commerce Tokopedia di Daerah Istimewa Yogyakarta adalah karyawan swasta
sebanyak 55 responden dibandingkan dengan jenis pekerjaan lainnya. “Menurut External
Communications Lead Tokopedia, alasan pertamanya adalah waktu yang fleksibel. Ini berarti,
para pekerja bisa berbelanja kapan saja yang mereka mau.
Tabel 6. Tingkat Pendapatan Responden

Tingkat Pendapatan Jumlah responden Presentase
1.000.000 - 2.999.999 76 543
3.000.000 - 5.999.999 35 25.0
6.000.000 - 10.999.999 21 15.0

292 JURNAL ILMIAH MANAJEMEN BISNIS DAN INOVASI UNIVERSITAS SAM RATULANGI
VOL. 9 NO. 1 JANUARI-APRIL 2022, Hal. 287-306



ISSN 2356-3966 E-ISSN. 2621-2331 M.A.Prajoko, I.Effendi, D.Sugandi. Pengaruh Persepsi ...

Tingkat Pendapatan Jumlah responden Presentase
>11.000.000 8 5.7
Total 140 100

Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2021

. Tabel 6 menunjukkan tingkat pendapatan responden yang mendominasi pada survey
pengguna e-commerce Tokopedia di Daerah Istimewa Yogyakarta adalah pendapatan dengan
rentan Rp. 1.000.000 — Rp. 2.999.999 sejalan dengan Upah Minimum pegawai yang ada di
Daerah Istimewa Yogyakarta. Hal ini menunjukkan bahwa e-commerce Tokopedia dapat
mencakup seluruh aspek karena berbagai barang yang ditawarkan dapat dijangkau oleh
konsumen dengan penghasilan menengah sekalipun. Digunakannya data jumlah pendapatan
karena dalam bertransaksi online dibutuhkan dana baik cash maupun e-money untuk
bertransaksi di dalamnya.
Analisis Kuantitatif: Quter Model
Convergent Validity

Untuk menguji convergent validity digunakan nilai outer loading atau loading factor.
Suatu indikator dinyatakan memenuhi convergent validity dalam kategori baik apabila nilai
outer loading >0,7. Berikut adalah nilai outer loading dari masing-masing indikator:

Tabel 7. Pekerjaan Responden

Variabel Indikator Outgr Ket.
Loading
Penggunaan aplikasi Tokopedia dapat meningkatkan 0.858 Valid
performa kinerja saya dalam melakukan jual beli )
Persepsi Aplikasi Tokopedia dapat meningkatkan produktivitas saya 0.834 Valid
Kegunaan | dalam melakukan jual beli ) al
Menggunakan aplikasi Tokopedia dapat meningkatkan .
efisiensi dalam melakukan jual beli 0.825 Valid
Saya merasa Tokope'dla'memberlk'an informasi yang akurat 0.829 Valid
tentang barang yang ingin saya beli
Menurut saya Tokopedia memberikan informasi yang .
Kualitas berguna di dalam aplikasinya 0.806 Valid
Informasi Saya menilai Tokopedia telah memberikan informasi yang 0.783 Valid
andal kepada user nya
Saya beranggapan bahwa Tokopedia telah memberikan 0.742 Valid

informasi yang cukup ketika mencoba melakukan transaksi
Menurut saya, transaksi melalui aplikasi Tokopedia aman 0.839 Valid
Saya merasa privasi saat menggunakan aplikasi Tokopedia

terlindungi dengan baik 0.740 Valid
Kepercayaan Menumt saya transaksi pada aplikasi Tokopedia dapat 0.857 Valid
diandalkan
Sebagai user saya merasa Langkah-langkah keamanan yang 0.834 Valid
terdapat di aplikasi Tokopedia memadai )
Saya merasa (':ukup puas terhadap layanan yang terdapat di 0873 Valid
dalam aplikasi Tokopedia
E-Kepuasan }Slaya merasa layanan pada aplikasi Tokopedia memenuhi 0.822 Valid
arapan saya
Saya merasa pengalaman yang saya rasakan saat 0.885 Valid

menggunakan aplikasi Tokopedia adalah positif
Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2021
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Berdasarkan sajian data dalam tabel Tabel 7 di atas, diketahui bahwa indikator variabel
penelitian memiliki nilai outer loading > 0,7. Menurut Chin yang dikutip oleh Imam Ghozali,
mengatakan bahwa nilai outer loading antara > 0,7 sudah dianggap sangat baik untuk
memenuhi syarat convergent validity. Data di atas menunjukkan indikator variabel memiliki
nilai > 0,7, sehingga semua indikator dinyatakan valid.

Discriminant Validity

Pada bagian ini akan diuraikan hasil uji discriminant validity yang menggunakan nilai
cross loading factor. Suatu indikator dinyatakan memenuhi discriminant validity apabila nilai
cross loading factor indikator pada variabelnya adalah yang paling besar dibandingkan pada
variabel lainnya (Ghozali, 2015). Berdasarkan hasil yang diperoleh pada Tabel 8, dapat
dinyatakan, bahwa indikator-indikator yang digunakan dalam penelitian ini telah memiliki
dicriminant validity yang baik dalam menyusun variabel masing-masing.

Tabel 8. Cross Loading Factor

Kualitas Persepsi
E-Kepuasan Informasi Kegunaan Kepercayaan
ESAT1 0.873 0.369 0.384 0.533
ESAT2 0.822 0.425 0.348 0.413
ESAT3 0.885 0.432 0.414 0.510
101 0.411 0.829 0.188 0.438
1Q2 0.332 0.806 0.318 0.385
1Q3 0.432 0.783 0.165 0.375
1Q4 0.300 0.742 0.277 0.246
PU1 0.380 0.223 0.858 0.325
PU2 0.374 0.268 0.834 0.368
PU3 0.367 0.237 0.825 0.315
TRST1 0.526 0.431 0.357 0.839
TRST2 0.417 0.355 0.233 0.740
TRST3 0.551 0.349 0.376 0.857
TRST4 0.325 0.398 0.333 0.834

Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2021
Average Variance Extracted (AVE)

Selain mengamati nilai cross loading, vji validitas juga dapat diketahui melalui metode
lainnya, yaitu dengan melihat nilai average variant axtracted (AVE) untuk masing-masing
indicator dipersyaratkan nilainya harus > 0,5 untuk model yang baik. Berikut adalah nilai
average variant axtracted (AVE) pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

Tabel 9. Composite Reliability

Variabel AVE Kriteria Keterangan
Persepsi kegunaan 0.704 >0.5 Valid
Kualitas informasi 0.625 >0.5 Valid

E-Kepuasan 0.740 >0.5 Valid
Kepercayaan 0.670 >0.5 Valid

Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2021
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Berdasarkan sajian data pada Tabel 4.16 di atas, nilai AVE masing-masing variabel
memiliki nilai > 0,5. Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa setiap variabel telah memiliki
validitas yang baik.

Composite Reliability

Composite reliability merupakan bagian yang digunakan untuk menguji nilai reliabilitas
indikator-indikator pada suatu variabel. Suatu variabel dapat dinyatakan memenuhi composite
reliability apabila memiliki nilai composite reliability >0,6 (Ghozali, 2015). Berikut ini adalah
nilai composite reliability dalam penelitian ini:

Tabel 10. Composite Reliability

Composite

Variabel Reliability Kriteria Keterangan
Persepsi kegunaan 0.877 >0.5 Reliabel
Kualitas informasi 0.869 >0.5 Reliabel

E-Kepuasan 0.895 >0.5 Reliabel
Kepercayaan 0.890 >0.5 Reliabel

Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2021

Berdasarkan sajian data pada tabel 10 di atas, dapat diketahui bahwa nilai composite
reliability semua variabel penelitian > 0,5. Hasil ini menunjukkan bahwa masing-masing
variabel telah memenuhi composite reliability sehingga dapat disimpulkan bahwa keseluruhan
variabel memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi.

Cronbach Alpha

Uji reliabilitas dengan composite reability di atas dapat diperkuat dengan menggunakan
nilai cronbach alpha. Suatu variabel dapat dinyatakan reliabel atau memenuhi cronbach alpha
apabila memiliki nilai cronbach alpha >0,7 (Hair et al, 2017). Berikut ini adalah nilai cronbach
alpha dari masing-masing variabel:

Tabel 11. Composite Reliability

Variabel C’ZZZ‘ZM Kriteria Keterangan
Persepsi kegunaan 0.790 >0.5 Valid
Kualitas informasi 0.803 >0.5 Valid

E-Kepuasan 0.824 >0.5 Valid
Kepercayaan 0.836 >0.5 Valid

Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2021

Berdasarkan sajian data di atas pada Tabel 11, dapat diketahui bahwa nilai cronbach
alpha dari masing-masing variabel penelitian >0,7. Dengan demikian, hasil ini dapat
menunjukkan bahwa masing-masing variabel penelitian telah memenuhi persyaratan nilai
cronbach alpha, sehingga dapat disimpulkan bahwa keseluruhan variabel memiliki tingkat
reliabilitas yang tinggi.
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Analisis Kuantitatif: Inner Model

Analisis inner model dilakukan untuk memastikan bahwa model struktural yang dibangun
robust dan akurat. Pengujian inner model meliputi:

Hasil Koefisien Determinasi (R°) atau besarnya kontribusi variable laten eksogen terhadap

variable laten endogen.
Tabel 12. Hasil Koefisien Determinasi (R?)

Variabel Nilai R?
E-Kepuasan 0.421
Kepercayaan 0.296

Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2021

Berdasarkan tabel 12 pengaruh langsung variabel Persepsi kegunaan, variabel Kualitas
informasi terhadap variabel E-Kepuasan 0,421, artinya besaran variabel Persepsi kegunaan,
variabel Kualitas informasi terhadap variabel E-Kepuasan adalah sebesar 42,10% dan sisanya
sebesar 57,90% dipengaruhi oleh factor lain yang tidak terdapat dalam model. Kemudian
pengaruh tidak langsung variabel Persepsi kegunaan, variabel Kualitas informasi terhadap
kepuasan pelanggan dimediasi oleh Kepercayaan 0,296 artinya besaran pengaruh tidak
langsung variabel Persepsi kegunaan, variabel Kualitas informasi terhadap e-satisfactio
dimediasi oleh Kepercayaan adalah sebesar 29,60% dan sisanya sebesar 70,40% dipengaruhi
oleh factor lain yang tidak terdapat dalam model.

Uji Goodness of Fit

Rumus untuk menghitung koefisien determinasi total (Q?) adalah sebagai berikut:
Q*=1-(1-R21)(1-R22)

Dimana:

Q? = Predic Relevance

R? =R Square

Maka dapat dihitung menggunakan rumus diatas adalah sebagai berikut:
Q*=1-(1-R21)(1-R22)

=1-(1-0.421) (1-0.296)

=1-(0.579) (0.704)

=1-0,407

=0,592

Hasil perhitungan dapat dijelaskan bahwa koefisien determinasi total untuk menjelaskan dua
hubungan konstruk laten untuk model di atas adalah 0,592 (59,20%) dan sisanya 40,80%
dijelaskan oleh konstruk lain yang tidak ada dalam penelitian ini.
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Hasil Uji Hipotesis
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Tabel 13. Hasil Bootstrapping 140 Responden (Pengaruh Langsung)

Original | Sample T P
Sample | Mean STDEV Statistics | Values Ket
Persepsi kegunaan -> 0.231 0.242 0.102 2.265 0.024 | Diterima
E-Kepuasan
Kualitas informasi -> 0.237 0.243 0.119 1.995 0.047 | Diterima
E-Kepuasan

Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2021

Tabel 14. Hasil Bootstrapping 140 Responden (Pengaruh Tidak Langsung)

Original | Sample T P
Sample | Mean STDEV Statistics | Values Ket
Persepsi kegunaan -> 0.105 0.105 0.047 2.243 0.025 | Diterima
Kepercayaan -> E-
Kepuasan
Kualitas informasi -> 0.139 0.137 0.049 2.819 0.005 | Diterima
Kepercayaan -> E-
Kepuasan

Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2021
Berdasarkan tabel 13 dan dapat disimpulkan seluruh Hipotesis diterima baik yang secara
langsung maupun tidak langsung.
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PEMBAHASAN

Pengaruh Persepsi kegunaan terhadap E-Kepuasan.

Berdasarkan hasil uji hipotesis hubungan antara Persepsi kegunaan dengan E-Kepuasan,
diperoleh hasil bahwa Persepsi kegunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-
Kepuasan. Artinya semakin baik manfaat yang yang dirasakan oleh konsumen saat
menggunakan e-commerce Tokopedia maka konsumen akan merasa puas dengan penggunaan
e-commerce Tokopedia. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh
(Basyar dan Sanaji, 2018) yang menunjukkan bahwa Persepsi kegunaan berhubungan positif
dengan E-Kepuasan. Semakin cepat dan mudah konsumen berbelanja online, maka mereka
akan semakin senang dan akhirnya ingin berbelanja lagi. (Setyowati dan Respati, 2017)
menunjukkan bahwa Persepsi kegunaan mempengaruhi E-Kepuasan karena pengguna merasa
bahwa pekerjaan mereka lebih cepat dan lebih mudah.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Venkatesh et al
(2003), Singh et al (2017), dan Ngubelanga (2021). Venkatesh et a/ (2003), manfaat yang
dirasakan sebagai ekspektasi kinerja, yaitu tingkat dimana dalam menggunakan teknologi akan
memberikan manfaat bagi penggunanya pada saat melakukan aktivitas tertentu dan sebagian
orang percaya bahwa dengan menggunakan system tertentu maka akan meningkatkan
kinerjanya dipekerjaan. Ngubelanga (2021) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan ini
dimaksudkan untuk mempelajari dan menganalisis dampak dari Persepsi kegunaan terhadap e-
kepuasan pada m-commerce. Hasil analisis menunjukkan bahwa jika suatu aplikasi ingin
meningkatkan kepuasan pengguna atau E-Kepuasan, maka perlu meningkatkan manfaat yang
dirasakan atau Persepsi kegunaan. Persepsi kegunaan terbukti berpengaruh signifikan secara
simultan terhadap kepuasan konsumen di kalangan Milenial Afrika Selatan. Singh et al (2017)
mengungkapkan customer satisfaction yang menguntungkan dan asosiasi Persepsi kegunaan
dalam hal adopsi e-commerce pada konsumen India.

Hal ini menunjukkan adanya dukungan yang tinggi dari manajemen Tokopedia untuk
pelanggan terlihat dengan munculnya berbagai layanan yang mendukung kemudahan dalam
penggunaan aplikasi dan dalam proses bertransaksi. Sehingga pelanggan merasa puas dengan
menggunaka e-commerce Tokopedia karena dengan menggunakan e-commerce Tokopedia
pelanggan tidak perlu banyak membuang waktunya untuk melakukan transaksi jual beli barang.
Selain itu, manfaat yang dirasakan seperti halnya hanya dengan beberapa kali klik pelanggan
bisa menemukan barang yang diinginkan dan dapat langsung melakukan check-out barang
hanya dalam hitungan menit dan dimanapun.

Pengaruh Kualitas informasi terhadap E-Kepuasan

Berdasarkan hasil uji hipotesis hubungan antara Kualitas informasi dengan E-Kepuasan,
diperoleh hasil bahwa Kualitas informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-
Kepuasan. Artinya semakin baik kualitas informasi yang disajikan pada e-commerce Tokopedia
maka konsumen akan merasa puas dengan penggunaan e-commerce Tokopedia. Hasil
penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Beyari (2020)
menunjukkan bahwa dengan menggunakan e-commerce dapat memenuhi harapan konsumen
akan keamanan informasi pribadi dan terkait pembayaran, serta keamanan transaksi. Dengan
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demikian menunjukkan hubungan yang kuat terhadap kepuasan konsumen secara umum.
Dannita (2019) menyatakan bahwa Kualitas informasi harus mudah dipahami sehingga ketika
mengakses web mudah dipahami sehingga individu tersebut merasa penting dan wajib
mengakses web tersebut.
Kualitas informasi berpengaruh terhadap E-Kepuasan, karena semakin baik kualitas informasi
yang ditawarkan oleh e-commerce Tokopedia maka pelanggan akan merasa puas dengan
pengalaman menggunakan e-commerce Tokopedia. Hal ini tidak luput dari keakuratan
Tokopedia dalam memberikan informasi, fleksibilitas dalam melakukan pencarian, pembelian,
pembayaran serta proses return atau pengembalian item. Upaya yang baiknya dilakukan saat
berbelanja online, tokopedia memberikan informasi yang relevan mencakup hubungan dengan
produk dan layanan yang ada saat berbelanja online. Informasi ini harus berguna dan relevan
dalam memprediksi kualitas dan kegunaan suatu produk atau jasa. Informasi tentang produk
dan layanan harus wup-fo-date untuk memenuhi kepuasan konsumen atau pembeli online.
Sehingga barang yang diterima konsumen sama persis dengan yang ada di dalam website
Tokopedia.
Pengaruh Persepsi kegunaan terhadap E-Kepuasan dengan Kepercayaan sebagai
mediasi

Berdasarkan hasil uji hipotesis hubungan antara Persepsi kegunaan dengan E-Kepuasan
dengan Kepercayaan sebagai mediasi berpengaruh positif dan signifikan. Kepercayaan dapat
memediasi Persepsi kegunaan terhadap E-Kepuasan adalah positif dan signifikan di mana jika
Kepercayaan meningkat maka kepuasan pelanggan juga meningkat.
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Amin (2014)
dimana Persepsi kegunaan berhubungan positif dengan Kepercayaan dan E-Kepuasan. Selain
itu, Kepercayaan secara positif mempengaruhi E-Kepuasan pengguna mobile website
commerce. Selanjutnya penelitian Zarmpou et a/ (2012) menyatakan bahwa kepercayaan
sebagai factor yang signifikan dalam mempengaruhi perilaku konsumen terhadap teknologi
tertentu seperti e-commerce.
Semakin tinggi manfaat yang dirasakan maka semakin tepat dalam memenuhi kepuasan melalui
kepercayaan saat menggunakan e-commerce Tokopedia karena hal ini yang dirasakan
konsumen, terjadinya kepuasan tidak hanya pengaruh langsung dari manfaat yang dirasakan
yang tinggi, melainkan juga adanya kepercayaan merek yang dirasakan konsumen terhadap e-
commerce tokopedia. Berdasarkan hasil tersebut, Tokopedia dapat melihat bahwa untuk
memenuhi kepuasan kosnumen maka harus menciptakan manfaat yang dirasakan setinggi
mungkin agar konsumen merasa percaya karena terbukti dapat membuat konsumen puas
dengan kepercayaan terhadap e-commerce tokopedia yang dirasakan konsumen.
Pengaruh Kualitas informasi terhadap E-Kepuasan dengan Kepercayaan sebagai mediasi

Berdasarkan hasil uji hipotesis hubungan antara Kualitas informasi dengan E-Kepuasan
dengan Kepercayaan sebagai mediasi berpengaruh positif dan signifikan. Kepercayaan dapat
memediasi Kualitas informasi terhadap E-Kepuasan adalah positif dan signifikan di mana jika
Kepercayaan meningkat maka E-Kepuasan juga meningkat.
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Geebren et al.,
2021, Kurniawan et al, 2021, Pandiangan dan Martini, 2021) dalam lingkungan online
commerce, kepercayaan bertindak sebagai mediator untuk hubungan antara kualitas layanan
dan kepuasan pelanggan. Mitchev et al (2021) dimana kualitas informasi berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan di platform belanja online selama pandemic COVID-19. Gerry
(2016) Kualitas Informasi terhadap Keputusan Pembelian secara online yang dimediasi oleh
Kepercayaan Konsumen menunjukkan bahwa Kualitas Informasi dan kepercayaan konsumen
pengguna e-commerce secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan.

Semakin tinggi kualitas informasi maka semakin tepat dalam memenuhi kepuasan melalui
kepercayaan saat menggunakan e-commerce Tokopedia karena hal ini yang dirasakan
konsumen, terjadinya kepuasan tidak hanya pengaruh langsung dari kualitas informasi yang
tinggi, melainkan juga adanya kepercayaan merek yang dirasakan konsumen terhadap e-
commerce tokopedia. Hal ini dikarenakan Tokopedia cepat tanggap responsive dalam
menjawab keluhan pelanggan serta berbagai informasi serta adanya review-review produk yang
bermanfaat bagi pengguna aplikasi e-commerce tokopedia dan keamanan saat melakukan
transaksi pada aplikasi Tokopedia dapat memuaskan pelanggan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Persepsi kegunaan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap E-Kepuasan, artinya
semakin tinggi manfaat yang dirasakan maka semakin puas konsumen terhadap penggunaan
e-commerce Tokopedia.

2. Kualitas informasi berpengaruh secara poisitif dan signifikan terhadap E-Kepuasan, artinya
semakin tinggi kualitas informasi maka semakin puas konsumen terhadap penggunaan e-
commerce Tokopedia.

3. Kepercayaan sukses memediasi Persepsi kegunaan terhadap E-Kepuasan, semakin tinggi
manfaat yang dirasakan maka semakin puas konsumen terhadap penggunaan e-commerce
Tokopedia apabila sebelumnya konsumen merasa percaya pada e-commerce Tokopedia.

4. Kepercayaan sukses memediasi Kualitas informasi terhadap E-Kepuasan, semakin tinggi
kualitas informasi maka semakin puas konsumen terhadap penggunaan e-commerce
Tokopedia apabila sebelumnya konsumen merasa percaya pada e-commerce Tokopedia

SARAN

Berdasarkan data diperoleh t-statistik Kualitas informasi terhadap E-Kepuasan adalah
yang terendah sebesar 1,99. Tokopedia perlu waspada dan berhati-hati untuk menjaga kualitas
informasi web tersebut. Seperti aset tidak berwujud lainnya, kualitas informasi web sangat
rentan. Kualitas informasi web perlu dibangun cukup lama dan dipertahankan dalam waktu yang
lama. Namun, peristiwa tertentu dapat dengan cepat merusak kualitas informasi web.
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Akibatnya, perusahaan tidak boleh mengambil langkah yang salah ketika mengembangkan
kebijakan, terutama dalam hal strategi pemasaran dan pemeliharaan web.

Berdasarkan data, indicator terkecil pada penelitian ini adalah E-Kepuasan sebesar 3,53
berupa “layanan pada aplikasi Tokopedia memenuhi harapan saya”. Tokopedia perlu lebih
selektif dalam menerima seller, salin itu seller perlu menjual barang dengan lebih meningkatkan
konsistensi pelayanan yang diberikannya, memperhatikan keakuratan barang yang diterima
konsumen dan kesesuaian deskripsi. Hal ini dilakukan agar konsumen tidak kecewa saat
berbelanja dan tidak mencari toko online alternatif lain untuk berbelanja karena merasa
ketidakpuasan saat berbelanja di Tokopedia. Hal ini sangat penting dalam mempertahankan
pelanggan yang nantinya akan membangun hubungan jangka panjang yang akan berdampak
positif bagi kelangsungan hidup perusahaan

Diharapkan penelitian lebih lanjut dapat fokus pada faktor-faktor lain, yang
mempengaruhi kepuasan konsumen dan tidak hanya mengambil yang disebutkan dalam
penelitian ini sebagai variabel. Adapun saran lain dari peneliti untuk penelitian selanjutnya
mungkin bisa menambahkan variable online customer review, service quality, social influence,
perceive security dan lain-lain yang berhubungan dengan kepuasan dan kepercayaan agar lebih
mengembangkan penelitian selanjutnya, dan menambah pengetahuan yang lebih baik. Serta
penelitian tidak hanya pada sector e-commerce akan tetapi pada bidang bisnis lainnya yang
bergerak dalam bidang teknologi.
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