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Abstract: This study aims to determine the effect of website quality on user perceived value on one of the e-commerce in
Indonesia. This study is a quantitative study with Tokopedia e-commerce as the object, the sample obtained in this study
amounted to 143 respondents whose data will later be processed using SPSS 29. The results of this study indicate thar
usability, information quality, service interaction quality, and website quality have a significant positive influence on user
percetved value. While for open questions, the results are that the majority of respondents said thar Tokopedia has good
performance and has a good website. This study consists of 3 independent variables and I dependent variable where the
website quality variable consists of 3 independent variables, namely usability, information quality, and service interaction
quality. Based on the researcher's direct experience in this research process, the Tokopedia website must maintain and
improve the services prov[ded to users. This is because users have experz'enced good service when transacting on the
Tokopedia website and the Tokopedia website must maintain and improve the appearance of the website. This is because
users have had a positive experience with the appearance of the Tokopedia website. This study used Google Forms ro
collect data, bur it was not possible to ask follow-up questions to clarify the answers. The open-ended questions presented a
weakness in the respondents’ responses. Furthermore, the open-ended questions preseuted difficulties n processing because
the answers were difficult ro classify.

Keywords: Usability, Information Quality, Service Interaction Quality, Website Quality, dan User Perceived Value.

Abstrak:Penelitian ini bertujuan untuk mengetahu pengaruh website quality terhadap user perceived value pada salah satu e-
commerce di Indonesia.Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan objek e-commerce Tokopedia, sampel yang
didapetkan pada penelitian ini berjumlah 143 responden yang nantinya data akan diolah menggunakan SPSS 29. Hasil dari
penelitian ini menunjukkan bahwa usability, information quality, service interaction quality, dan website quality memiliki
pengaruh positif signifikan terhadap user perceived value. Sedangkan untuk pertanyaan terbuka mendapatkan hasil berupa
mayoritas responden mengatakan bahwa Tokopedia memiliki kinerja yang telah baik dan memiliki tampilan situs web yang
bagus.Penelitian ini terdiri atas 3 variabel independen dan I variabel dependen dimana variabel websitw quality terdiri atas 3
variabel independent yaitu variabel usability, information quality, dan service interaction quality. Berdasarkan pada
pengalaman langsung peneliti dalam proses penelitian ini, Situs web Tokopedia harus mempertahankan dan meningkatkan
pelayanan yang diberikan kepada pengguna. Hal ini dikarenakan pengguna telah merasakan pelayanan yang baik saat
bertransaksi di website Tokopedia dan Situs Web Tokopedia harus mempertahankan dan meningkatkan tampilan situs web.
Hal ini dikarenakan pengguna telah merasakan pengalaman positif dengan tampilan situs web Tokopedia. Penelitian ini
menggunakan google form untuk pengumpulan datanya tidak dapat melakukan pertanyaan lanjutan untuk memperjelas
jawaban dan dalam penelitian ini terdapat pertanyaan terbuka dimana memiliki kelemahan berupa jawaban responden. Dan
Dalam penelitian ini terdapat pertanyaan terbuka dimana memiliki kesulitan dalam pengolahanya karenaj awaban sukar
untuk diklasifikasikan.

Kata Kunci: Usability, Information Quality, Service Interaction Quality, Website Quality, dan User Perceived Value.
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PENDAHULUAAN

Perkembangan E-commerce dunia sangat pesat hal ini ditunjukkan dengan pertumbuhan transaksi dunia yang
mencapai 3,53 triliun USD pada tahun 2019 sedangkan pada tahun 20I4 hanya sebesar 1,33 triliun USD dan
diproyeksikan tumbuh menjadi 5,717 triliun USD pada tahun 2022 (Chevalier 2022). Tokopedia adalah salah satu E-
commerce besar yang ada di Indonesia dengan jumlah pengunjung terbanyak di Indonesia pada kuartal I pada tahun 2022.
Rata-rata pengunjung bulanan situs web Tokopedia mencapai 157,2 juta pada kuartal I 2022. Angka tersebut naik 5,1%
dari kuartal IV 2021 yang tercatat 149,6 juta kunjungan (Dhini, 2022).

User perceived value adalah nilai yang dirasakan oleh pengguna mengenai kegunaan layanan atau produk

berdasarakan persepsi manfaat yang diperoleh dalam pertukaran antara biaya dan manfaat (Li & Shang, 2020). User
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petceived value adalah dasar fundamental bagi perusahaan karena berdampak pada citra perusahan (Garcia-Fernindez et al,,
2018); (Nuryakin & Supardin, 2026); (Supardin et al., 2018). Bagi pengelola website User perceived value merupakan hal
yang dapat membantu mereka untuk lebih mengembangkan situs web yang mereka kelola. Penelitian sebelumnya
menemukan bahwa perceived value sangat dipengaruhi oleh website quality (Bauer et al., 2000).

Penelitian sebelumnya mengatakan bahwa penting bagi keberhasilan suatu perusahaan E-commerce untuk menilai
website quality mereka guna meningkatkan dan memahami persaingan dengan kompetitor mereka (Giao, Vuong, and Quan
2020); (Indratno et al., 2021). Dalam lingkup E-commerce, website quality dianggap sebagai faktor internal yang penting
bagi pengguna untuk mengevaluasi online sellers. Website quality didefinisikan sebagai persepsi tentang bagaimana
pengguna mengevaluasi situs web untuk fitur-fitur yang memenuhi kebutuhan mereka (Jin, Park, and Kim 2008). Karena
pentingnya website quality diperlukan metodologi untuk mengukurnya, dalam penelitian ini peneliti menggunakan model
WebQual (Barnes and Vidgen 2002). Dengan WebQual 4.0 website quality dapat dinyatakan dalam indicator numerik
dalam dimensi yang berbeda dengan bantuan kuesioner, tiga variabel utama website quality £-commerce menurut WebQual

4.0 adalah usability, information quality, dan service interaction quality (Nilashi et al. 2016).

TINJAUAN PUSTAKA

Website atau Situs Web adalah proyek praktis yang dirancang untuk mewujudkan dunia informasi global
menggunakan teknologi yang tersedia (Berners-Lee et al. 1992). Terdapat dua tujuan dari situs web yang pertama untuk
membuat antarmuka pengguna tunggal yang mudah untuk semua jenis informasi sehingga semua dapat mengaksesnya, dan
kedua untuk membuatnya lebih mudah untuk menambahkan informasi baru (Berners-Lee 1992).

Website quality adalah sebuah instrument yang dikembangkan untuk menilai usability, informatioan quality,dan
service interaction quality jasa dari website internet (Barnes and Vidgen 2002). Website quality adalah presepsi mengenai
bagaimana seorang pengguna mengevaluasi situs web untuk ﬁtur-ﬁturnya yang memenuhi kebutuhan pengguna, Kualitas
Situs Web juga dapat dikonseptualisasikan sebagai penilaian pengguna mengenai keseluruhan situs tertentu (Giao et al.
2020). menilai kualitas layanan situs web daripada kualitas layanan Department Information System (Barnes & Vidgen,
2000). Website quality dirancang untuk mengevaluasi dan mengoprasikan pengukuran kualitas website, Website quality
secara numerik menangkap kualitas dari situs website bersadarkan kesan kualitas subjektif dengan metode Website quality
sebuah situs web dapat dinyatakan dalam indicator kualitas numerik dalam dimensi yang berbeda (Nilashi et al., 2016).
WebQual telah dikembangkan semenjak 1998 dengan bebrapa penyempurnaan pada beberapa E-goverment yang berbeda.
Terdapat 4 tahap Websire Quality yaitu Webqual 1.0 hingga WebQual 4.0.

Usability

Usability berhubungan dengan mutu dan rancangan situs web, sebagai contoh penampilan, kemudahan dalam
penggunaan, navigasi menu dan mengenai gambaran yang disampaikan kepada pengguna (Barnes and Vidgen 2002). Dalam
pengertian lain Usabiity adalah kemudahan yang dirasakan oleh pengguna dalam menavigasi situs atau melakukan
pembelian melalui internet (Dianat et al. 2019) Usability kerap muncul ketika membahas topik mengenai kualitas suatu
website konsep dari Usabiity atau kemudahan pengguna digambarkan sebagai kemampuan sebuah situs web untuk
digunakan secara mudah dan efektif (Martinez-Sala, Monserrat-Gauchi, and Alemany-Martinez 2020). Usability biasanya
dipertimbangkan dari sudut pandang masalah atau masalah yang dihadapi oleh pengguna, tetapi Usabiity yang baik pada
dasarnya penyampaian informasi dapat dilakukan tanpa hambatan dan bahkan mungkin ditingkatkan dengan ketersediaan
fitur tertentu (Mkpojiogu, Hussain, and Hassan 2018).

Information Quality

Information quality adalah kualitas konten yang terkandung di situs web, kesesuaian informasi untuk tujuan
seperti format dan koherensi, Dengan kata lain, Information quality adalah kualitas informasi website yang menjadi
kebutuhan pengguna, dimana memiliki karakteristik seperti akurat, tepat waktu dan relevan (Barnes and Vidgen 2002).
Dalam literatur lain Information quality adalah kualitas konten yang terdapat didalam situs web, informasi yang sesuai
untuk tujuan pengguna seperti akurasi format dan keterkaitan. Information quality mencakup hal-hal seperti keakuratan
informasi, informasi yang dapat berupa Kualitas informasi dari penilitian sistem informasi, terpercaya, informasi yang sesuai
dengan topik pembicaraan, informasi yang mudah dipahami, detail informasi, dan informasi yang disajikan dalam format
desain yang sesuai (Frisdiantara et al. 2020).

Setvice interaction quality

Service interaction quality adalah kualitas interaksi layanan yang dirasakan oleh penggunanya ketika mereka
menyelidiki lebih mendalam pada situs web, yang diwujudkankan sebagai kepercayaan dan empati, misalnya, terkait aspek
transaksi dan keamanan informasi, pengiriman produk, personalisasi dan komunikasi dengan pemilik website (Barnes and
Vidgen 2002). Service interaction quality adalah pengalaman yang dialami oleh pengguna ketika mereka menuju lebih dalam
ke situs web, yang dimanifestasikan sebagai kepercayaan diri dan empati, misalnya personalisasi dan komunikasi dengan
pemilik situs (Napitupulu 2017).

User perceived value

percetved value didefinisikan sebagai penilaian konsumen mengenai keunggulan atau kelebihan dari suatu produk
(Zeithaml 1983). Sedangkan User perceived value adalah evaluasi global dari pengguna mengenai kegunaan produk atau
jasa berdasarkan persepsi tentang apa yang diberikan, priorotas utama dari organisasi adalah untuk menciptakan nilai bagi
pelanggan sembari menambah nilai bagi organisasi (Karjaluoto et al. 2019). User perceived value adalah dasar fundamental
bagi organisasi, dan hal tersebut penting bagi keberhasilan perusahaan karena dampaknya yang signifikan terhadap citra
organisasi (Garcfa-Fernindez et al. 2018). User perceived value mencerminkan nilai suatu produk ataupun jasa dibenak
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pengguna dan pelanggan, dan meningkat ketertarikan serta percaya bahwa manfaat yang didapatkan lebih besar
dibandingkan hal yang dikeluarkan.
Pengembangan Hipotesis

Usability merupakan konsep yang relative kompleks karena komplesitas dari manusia serta dari produk itu sendiri.
Maka dari itu wsability telah didefinisikan dalam beberapa cara yang berbeda dan bebagai metode telah diusulkan untuk
pengukuranya. Usability website didefinisikan sebagai kemudahan yang dirasakan dalam menavigasikan situs atau melakukan
pembelian melalui internet (Dianat et al., 2019). User perceived value didefinisikan sebagai evaluasi total manfaat produk
oleh pengguna mengenai apa yang telah dibeli dan apa yang diterima dalam bentuk jasa maupun barang (Cetinsdz, 2015).
Usability mengacu pada kegunaan situs web oleh pengguna dan mungkin merupakan variabel yang penting karena pada
penelitian sebelumnya mengadopsi variabel usability sebagai salah satu faktor utama untuk website quality dan terbukti
bahwa usability berpengaruh terhadap user percerved value (Cho & Hyun, 2016).
HI: Usability berpengaruh positif signifikan terhadap User percetved value

Information quality meruapakan variabel penting untuk keberhasilan sebuah organisasi dalam mengelola situs
website, Akses informasi yang diberikan kepada pengguna adalah salah satu karateristik situs web yang mempengaruhi
hubungan pengelola dengan pengguna. Jika pengguna percaya bahwa informasi yang diberikan oleh situs web relevan, akurat,
berguna, dan dapat disesuaikan dengan kebutuhan mereka maka pengguna akan menerima informasi tersebut secara positif
(Zhang et al,, 2016). Artinya jika pengguna menganggap bahwa sebuah situs website telah memberinya information quality
yang baik maka pengguna akan merasakan nilai yang baik. Dalam lingkungan online beberapa penelitian telah menunjukan
adanya hubungan positif antara information quality dan User perceived value dan terbukti bahwa kedua information quality
berpengaruh terhadap user perceived value (Molinillo et al., 2021; Wang et al., 2016; Wang, 2008).
F: Information quality berpengaruh positif signifikan tethadap User perceived value

Dalam pandangan luas Lehtinen mengkonseptualisasikan service interaction quality sebagai interaksi antara
pelanggan dan elemen interaktif dari penyedia layanan, Kualitas Interaksi Layanan mengacu pada persepsi pelanggan tentang
cara layanan disampaikan kepada pengguna. Kualitas Interaksi Layanan juga berkaitan dengan persepsi pengguna mengenai
keunggulan dalam interaksi dengan penyedia layanan (Thuy, Hau, and Duyen 2019). Service interaction quality berkaitan
dengan keandalan, daya tanggap, dan keamanan yang diberikan kepada pengguna. Jika pengguna percaya bahwa situs yang
dikunjungi menyediakan layanan yang handal, responsive, empatik, dan memecahkan masalah User perceived value akan
lebih positif (Molinillo et al., 2021; Wang et al., 2016; Wang, 2008).
H3: Service interaction quality berpengaruh positif signifikan terhadap User percerved value

Website Quality (W ebQual) merupakan Teknik pengukuran kualitas situs website berdasarkan persepsi pengguna
terahir, metode WebQual merupakan pengembangan dari metode Service Quality (SERVQUAL) yang dipergunakan untuk
mengukur kualitas layanan (Wijaya et al. 2021). User perceived value didefinisikan sebagai persepsi oleh pengguna
mengenai manfaat yang diperoleh berdasarkan rrade-off antara manfaat yang diterima dengan usaha yang dikeluarkan, Nilai
yang dirasakan mencerminkan kinerja produk dan apresiasi pengguna yang menunjukkan keahlian dalam mempertahankan
kinerja layanan, maka dari itu website quality yang merupakan pengembangan dari Service Quality menjadi variabel untuk
menentukan User perceived value dalam penelitian sebelumnya website quality memiliki pengaruh terhadap variabel user
perceived value (Bauer, Falk, and Hammerschmidt 2006; Hsin Chang and Wang 2011).
H4: Website quality berpengaruh positif signifikan tethadap User percerved value

Website quality |

User
perceived
Qﬂe

Information
quality

Servie
interaction
quality

H4

Gambar I. Model Penelitian
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METODE PENELITIAN

Pada penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Pada penelitian ini pengguna E-commerce Tokopedia yang
telah berumur 17 tahun keatas dan telah menggunakan situs website E-commerce. Populasi dalam penelitian ini adalah
pengguna E-commerce Tokopedia. Teknik pengambilan sampel adalah Purposive Sampling dengan Jenis data yang
digunakan adalah data primer. Pada penelitian ini hipotesis 1,2, dan 3 akan diuji menggunakan uji regresi linear berganda,
untuk hipotesis 4 akan diuji menggunakan uji f dan pertanyaan terbuka menggunakan analisis deskriptif. Dari kuesioner
yang sebar melalui google form terdapat 150 kuesioner yang kembali, setelah dilakukan screening hanya 143 data yang sapat
diolah. Skala pengukuran dimulai dari (1) sangat tidak setuju hingga (6) sangat setuju.

HASIL PENELITIAN DAN DISKUSI
Analisis Karateristik Responden

Distribusi karateristik responden dapat dilihat pada tabel I, Terdapat 4 karateristik responden pada penelitian ini
yaitu karateristik berdasarkan jenis kelamin, domisili, pekerjaan, serta barang yang dibeli oleh responden.

Tabel I. Karateristik Responden

Item kategori Frekuensi %
. . Perempuan 85 59,4
Jenis kelamin Laki—IIDaki 58 40,6
DIY 134 93,7
. Luar Jawa 3 2,1
Domisili Jawa 1]3arat 3 2,1
Jawa Tengah 3 2,1
Pelajar/Mahasiswa 136 95,1
. Pegawai swasta 3 2,1
Peker]aan Peggawai Negri 1 0,7
Wirausaha 3 2,1
Kosmetik/ Skincare 46 32,2
Fashion 45 31,5
Jenis barang Elektronik 36 25,2
F&B 6 4,2
Otomotif 7 4.9
Lain-lain 3 2,1

Domisili responden paling banyak berada di DIY dengan 134 (93,7%) responden, untuk pekerjaan para
responden mayoritas merupakan pelajar/ mahasiswa sebesar 136 (95,1%), sedangkan barang yang dibeli oleh responden
paling banyak merupakan kosmetik atau skincare
Uji Kualitas Instrumen dan Uji Hipotesis
Uji Validitas

Uji validitas merupakan alat ukur yang menunjukkan tingkat keakuratan atau ketepatan suatu instrument yang
merupakan jawaban responden atas sejumlah pertanyaan yang tertulis dalam kuesioner yang telah disebarkan oleh peneliti.
Pada penelitian menggunakan uji pearson dan dapat dikatakan item pertanyaan valid jika nilai signifikansinya kurang dari

(<0,05). Berikut ini hasil yang diperoleh dari pengujian validitas menggunakan SPSS 29

Tabel 2. Uji Validitas

Variabel Item pertanyaan Sig. Keterangan
Kemudahan operasi <0,001 Valid
Interaksi yang jelas dipahami <0,001 Valid
Kemudahan menavigasi <0,001 Valid
Usabilicy Kemudahan untuk digunakan <0,001 Valid
Tampilan menarik <0,001 Valid
Desain yang sesuai <0,001 Valid
Memiliki kompetensi <0,001 Valid
Menciptakan pengalaman positif <0,001 Valid
Akurasi Informast <0,001 Valid
Keterpercayaan informasi <0,001 Valid
Information Ketepatan waktu penyediaan informasi <0,001 Valid
Oualii Menyediakan informasi relevan <0,001 Valid
7 Informasi yang mudah dipahami <0,001 Valid
Informasi yang detail <0,001 Valid
Informasi sesuai format <0,001 Valid
Service Reputasi yang baik <0,001 Valid
Interaction Rasa aman untuk menyelesaikan transakasi <0,001 Valid
Quality Keamanan informasi probadi <0,001 Valid
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Variabel Item pertanyaan Sig. Keterangan
Menarik minat <0,001 Valid
Rasa komunitas <0,001 Valid
Kemudahan berkomunikasi <0,001 Valid
Jasa/ produk sesuai kenyataan <0,001 Valid
Sesuai dengan pengeluaran <0,001 Valid
User Sesuai dengan upaya yang dikeluarkan <0,001 Valid
Percerved M.emiliki nilai bagus mempertimbangkan <0001 Valid
Value risiko
Memberikan nilai yang bagus <0,001 Valid

Berdasarkan pada Tabel 2 di atas, dapat disimpulkan bahwa seluruh pertanyaan dari variabel usability, information
quality, service interaction quality, dan user perceived value adalah Valid karena nilai Sig. (2-tailed) p<0,05.
Uji Reabilitas

Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel. Pengujian
reliabilitas dilakukan dengan menggunakan cronbach alpha. Koefisien cronbach alpha yang lebih dari 0,7 menunjukkan
keandalan (reliabilitas) instrument. Berikut ini merupakan hasil dari uji reabilitas:

Tabel 3. Uji Reabilitas
Variabel Cronbach's Alpha Keterangan
Usability 0,878 Reliabel
Information quality 0,885 Reliabel
Service interaction quality 0,868 Reliabel
User percerved value 0,825 Reliabel

Hasil perhitungan diatas menunjukkan reliabilitas variabel wusabiity, information quality, service interaction
quality, dan user percerved value yang dapat disimpulkan bahwa keempat variabel memiliki nilai cronbach’s alpha >0,70 dan
telah memenuhi kriteria uji reabilitas, sehingga penelitian dinyatakan reliabel atau konsisten.

Analisis Deskriptif

Analisis statistik deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisa data dengan cara mendeskripsikan
atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku
untuk umum atau generalisasi.

Tabel 4. Analisis Deskriptif

Variabel N Mean
Usability 143 521
Information quality 143 512
Service interaction quality 143 5,06
User perceived value 143 5,10

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa variabel wsability mendapatkan nilai sangat tinggi, sedangkan variabel
information quality, service interaction quality, dan user perceived value mendapatkan nilai tinggi.
Uji Normalitas
Uji normalitas dilakukan untuk menguji apakah dalam model regresi variabel residual memiliki distribusi normal
Tabel 5. Uji Normalitas
One Sampel Kolmogorov-Smitnov Test
Unstandardized Residual

N 143
Normal Paramaters Mean 0000000
Std. Deviation 1,28395581
Absolute 071
Most Extreme Differences Positive 041
Negative -0,071
Test Statistic 071
Monte Carlo sig. (2-tailed) 073

Pada pengujian kolmogoroy-smirnov dalam penelitian ini, peneliti menentukan hasil dengan melihat nilai
signifikan dari Monte Carlo Sig. (2-tailed). Dapat dikatakan data berdistribusi normal jika nilai Monte Carlo Sig. (2-tailed)
lebih besar dari 0,05 (>0,05). Berdasarkan hasil diatas, didapati bahwa nilai signifikansi sebesar 0,073 lebih besar dari 0,05
(>0,05). Hal ini dapat disimpulkan bahwa data berdisitribusi secara normal.

Uji Multikolinieritas
Uji ini dilakukan untuk mengetahui apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas

(independen). Model yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel bebas (independen).
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Tabel 6. Uji Multikolienaritas

Collinearity statistics

Tolerance VIF
usability 0,408 2,454
Information quality 0,251 3,987
Service interaction quality 0,290 3,449

a. Dependent Variabel: user percerved value
Dapat disimpulkan nilai VIF ketiga variabel bebas lebih kecil dari <I0,00 maka tidak terjadi gejala
multikolinieritas. Dan nilai tolerance dari 3 variabel bebas diatas juga >10 maka tidak terjadi gejala multikolinieritas

Uji Heterokedastitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari

residual satu pengamat ke pengamat lain

Tabel 7. Uji Heterokedastitas

Unstandardized Standardized

Model Coefficients Coefficients . Sig.
Std.
B Error Beta

(Constant) 1,522 0,648 2,348 0,020

Usabz][r}/ 0,013 0,024 0,074 0,565 0,573
[ [formation 0007 0,032 0037 0222 0825

quality

Service

1nteraction -0,038 0,027 -,216 -1,386 0,168

quality

a. Dependent Variabel: abs_RES

Pada pengujian heterokedastitas dalam penelitian ini, dapat dikatakan data tidak memiliki gejala
heteroskedastisitas jika nilai Sig. (2-tailed) lebih besar dari 0,05 (>0,05). Berdasarkan hasil output diatas, didapati bahwa
nilai signifikansi ketiga variabel memiliki nilai yang lebih besar dari 0,05 (>0,05).

Regresi Linier Berganda
Analisis regresi linearberganda digunakan oleh peneliti, bila peneliti bermaksud meramalkan bagaimana keadaan
(naik turunnya) variabel dependen (kriterium), bila dua atau lebih variabel independen sebagai faktor prediktor dimanipulasi
(dinaik turunkan nilainya).
Tabel 8. Uji Regresi Linier Berganda

- Standardized Coefficients . Sig.
Beta
(Constant) 0941 0,348
. Usability 0,218 3,268 0,001
Information quality 0,199 2,334 0,021
Service interaction quality 0,514 6,483 0,000

a. Dependent Variabel: user percerved value

Usability memiliki koefisien positif sebesar 0,218. Hal tersebut dapat menunjukkan bahwa variabel wsability
memiliki pengaruh positif terhadap variabel user perceived value. Information quality memiliki koefisien positif sebesar
0,199. Hal tersebut dapat menunjukkan bahwa variabel Information quality memiliki pengaruh positif terhadap variabel
user perceived value, artinya semakin tinggi variabel /nformation quality akan semakin meningkatkan user perceived value.
Service interaction quality memiliki koefisien positif sebesar 0,514. Hal tersebut dapat menunjukkan bahwa variabel Service
interaction quality memiliki pengaruh positif terhadap variabel user perceived value, artinya semakin tinggi variabel Service
interaction quality akan semakin meningkatkan user percerved value.

Uji t
Uji T bertujuan untuk mengetahui parsial pengaruh varibael bebas terhadap variabel terikat. Uji T adalah uji yang mengukur
perbedaan dua atau beberapa Mean dan digunakan untuk mengukur tingkat signifikansi sebuah analisis.
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Tabel 9. Uji t
Model Standardized Coefficients . Sig.
Beta
(Constant) 0,914 0,348
1 Usability 0,218 3,268 0,001
Information qua[[[}/ 0,199 2,334 0,021
Service interaction quallity 0,514 6,483 0,000

a. Dependent Variabel: user percerved value

Berdasarkan hasil uji parsial t pada Tabel 9 menunjukan bahwa variabel usabiity di peroleh nilai koefisien sebesar
0,001, hal ini menunjukan bahwa pengaruh wsability terhadap user perceived value adalah positif. Artinya semakin baik
usability dari situs web Tokopedia maka semakin tinggi tingkat user perceived value. Angka p 0,001 ini menunjukkan
bahwa angka p di bawah 0,05 sehingga hipotesis 1 diterima dan dapat dinyatakan bahwa usability berpengaruh positif dan
signifikan terhadap user perceived value.

Variabel information quality di peroleh nilai koefisien sebesar 0,021, hal ini menunjukan bahwa pengaruh
information quality terhadap user perceived value adalah positif. Dimana berarti semakin baik information quality dari situs
web Tokopedia maka semakin tinggi tingkat user percerved value. Angka p 0,021 ini menunjukkan bahwa angka p di bawah
0,05 sehingga hipotesis 2 diterima.

Variabel service interaction quality di peroleh nilai koefisien sebesar 0,000, hal ini menunjukan bahwa pengaruh
service interaction quality terhadap persepsi nilai pengguna adalah positif. Angka p 0,000 ini menunjukkan bahwa angka p
di bawah 0,05 sehingga hipotesis 3 diterima dan dapat dinyatakan bahwa semakin baik service interaction quality dari situs
web Tokopedia maka akan semakin bagus pula user percerved value situs web Tokopedia
Uji F

Uji statistik F dilakukan dengan tujuan untuk menunjukkan semua variabel bebas dimasukkan dalam model yang
memiliki pengaruh secara bersama terhadap variabel terikat.

Tabel 10. Uji F

Mean Square F Sig.
Regression 230,188 136,681 0,000
Residual 1,684

a. Dependent Variable: user percerved value

Predictors: usability, information quality, service interaction quality

Menunjukan hasil uji f adalah 136,681 dengan tingkat signifikan 0,000 jauh lebih kecil dari level significance
yang digunakan yakni sebesar 0,05 (5%). Hal ini menunjukan variabel independen berpengaruh secara signifikan terhadap

persepsi nilai pengguna sehingga hipotesis yang menyatakan ada pengaruh wsability, information quality, service interaction
quality berpengaruh positif terhadap user perceived value dapat diterima. Sehingga dapat dikatakan bahwa hipotesis 4
diterima.
Uji Determinasi r
Koefisien determinasi (adjusted R*) mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi
variabel dependen dengan nilai antara nol sampai satu (O<R2< I).
Tabel I11. Uji Determinasi r

R R Square Adjusted R Square Std. Error
0,864 0,747 0,741 1,29774

Predictors: usability, information quality, service interaction quality

Dapat kita lihat bahwa nilai Adjusted R Square menunjukan angka 0,741. Hal ini berarti bahwa variabel
independent dalam penelitian ini mempengaruhi variabel dependent (user perceived value) sebesar 74,1% sedangkan 25,9%
di pengaruhi oleh variabel lain yang tidak di masukan kedalam penelitian.

Pertanyaan Terbuka

Pada penelitian ini terdapat 2 pertanyaan terbuka yang diedarkan kepada responden melalui link google form
dengan media Whatsapp dan Instagram, berikut ini hasil dari pertanyaan terbuka:

Tabel 12. Pertanyaan I “Apa saran Anda untuk meningkatkan kinerja website Tokopedia?”

Jawaban Responden Frekuensi Presentase (%)
Lebih meningkatkan tampilan web 35 24,5
Sudah cukup baik 57 39,9
Lebih meningkatkan respon terhadap pengguna 2 14
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Meningkatkan keamanan 13 9,1
Lebih memberikan rasa personalisasi 5 3,5
Lebih memperbanyak promo 15 10,5
Meningkatkan kinerja web 4 2,8
Memperbanyak variasi cara pembayaran 12 8,4

Total 143 100

Pada Tabel 12 dapat diketahui bahwa 35 responden (24,5%) menjawab dengan lebih meningkatkat tampilan
web, 57 responden (39,9%) menjawab bahwa website Tokopedia sudah cukup baik, 2 responden (1,4%) mengatakan
untuk lebih meningkatkan respon kepada pembeli, 13 responden (9,1%) mengatakan untuk lebih meningkatkan keamaan
yang ada, S responden (3,5%) memberikan jawaban untuk lebih memberikan rasa personalisasi kepada pengguna, 15
responden (10,5%) memberikan jawaban untuk lebih banyak menambah promo guna meningkatan kinerja web, 4
responden (8,4%) mengatakan untuk menigkatkan kinerja yang sudah ada, dan terdaoat 12 responden (8,4%) memberikan
jawaban untuk lebih memperbanyak variasi cara pembayaran dalam meningkatkan kinerja website Tokopedia.

Tabel 13. Pertanyaan 2 Apakah Anda akan menyarankan kepada orang lain untuk menggunakan

website Tokopedia?
Jawaban Responden Frekuensi Presentase (%)
Ya 127 38,8
Tidak 16 11,2
Total 143 100

Pada pertanyaan selanjutnya dapat diketahui bahwa dari 143 responden terdapat 127 responden (88,8%) yang
menyarankan kepada orang lain untuk menggunakan Tokopedia sedangkan 16 (11,2%) tidak menyarankanya.
Tabel 14. Jika Anda menjawab "Ya", pengalaman positif apa yang membuat anda menyarankan
website Tokopedia kepada orang lain?

Jawaban Responden Frekuensi Presentase (%)
Memiliki tampilan dan kinerja web yang baik 55 38,5
Memiliki pelayanan yang baik kepada pembeli 22 154
Memiliki brand ambasador yang baik 3 2,1
Kerap memberikan diskon kepada pembeli 18 12,6
Barang yang ada lebih unggul dibanding kompetitor 20 14
Memberikan rasa aman saat berbelanja 9 6,3
Total 127 88,8

Pada data diatas dapat diketahui bahwa 55 responden (38,5%) menjawab dengan memiliki tampilan dan kinerja
web yang baik, 22 responden (15,4%) menjawab memiliki pelayanan yang baik kepada pembeli, 3 responden (2,1%)
mengatakan memiliki brand ambasador yang baik, 18 responden (12,5%) mengatakan Kerap memberikan diskon kepada
pembeli, 20 responden (14%) memberikan jawaban barang yang ada lebih unggul dibanding kompetitor, 9 responden
(6,3%) beranggapan bahwa Tokopedia memberikan rasa aman saat berbelanja. Sedangkan terdapat 16 (11,2%) responden

yang tidak mengisi pertanyaan ini karena mereka tidak menyarankan Tokopedia kepada orang lain.

Pembahasan

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dari penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut:
Pengatruh usabdlity tethadap user percetved value

Berdasarkan hasil dari penelitian ini bahwa usability berpengaruh positif signifikan terthadap user percerved value
yang dapat diartikan semakin meningkatkanya usability dari suatu website maka akan memberikan user perceived value yang
baik. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa HI diterima. hal tersebut juga sejalan dengan penelitian sebelumnya yaitu
usability mengacu pada usability website oleh pengguna dan mungkin merupakan variabel yang penting karena pada
penelitian sebelumnya mengadopsi variabel usability sebagai salah satu faktor utama untuk kualitas website (Cho & Hyun,
2010).
Pengaruh information quality tethadap user perceived value

Berdasarkan hasil dari penelitian ini bahwa information quality berpengaruh positif signifikan terhadap wser
percerved value yang dapat diartikan semakin baik mformation quality dari situs web maka akan memberikan user percerved
value yang baik. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H2 diterima. hal tersbut juga sejalan dengan penelitian
sebelumnya yaitu jika pengguna menganggap bahwa sebuah situs website telah memberinya information quality yang baik,

maka pengguna telah menerima user perceived value yang baik (Molinillo et al.,, 2021; Wang et al., 2016; Wang, 2008).
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Pengaruh service interaction quality tethadap nilai user percerved value

Berdasarkan hasil dari penelitian ini bahwa service interaction quality berpengaruh positif signifikan terhadap user
percetved value yang dapat diartikan semakin baik service interaction quality dari suatu situs web maka akan memberikan
user perceived value yang baik. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H3 diterima. hal tersebut sejalan dengan
penelitian sebelumnya yang menyatakan service interaction quality berkaitan dengan keandalan, daya tanggap, dan keamanan
yang diberikan kepada pengguna. Jika pengguna percaya bahwa situs yang dikunjungi menyediakan layanan yang handal,
responsive, empatik, dan memecahkan masalah, maka user perceived value akan lebih positif (Molinillo et al.,, 2021; Wang
et al,, 2016; Wang, 2008).
Pengaruh website quality (usability, information quality, dan service interaction quality) terhadap user percerved value

Dapat dilihat diatas bahwa website guality yang terdiri dari variabel usability, information quality, dan service
interaction quality berpengaruh positif signifikan terhadap user perceived value yang dapat diartikan semakin baik variabel
usability, information quality, dan service interaction quality dari suatu situs web maka akan memberikan user percerved
value yang baik. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H4 diterima. hal tersebut sesuai dengan penelitian sebelumnya
yaitu Nilai yang dirasakan mencerminkan kinerja produk dan apresiasi pengguna yang menunjukkan keahlian dalam
mempertahankan kinerja layanan, maka dari itu website quality yang merupakan pengembangan dari Service Quality menjadi
variabel untuk menentukan user perceived value (Bauer et al, 2006; Hsin Chang & Wang, 2011) Sehingga dapat
disimpulkan semakin baik website quality maka akan semakin baik user percerved value.
Hal apa saja yang dapat diperbaiki untuk meningkatkan Kualitas dari situs web

Jika kita melihat data diatas maka dapat dilihat bahwa 57 (39,9%) responden mengatakan bahwa kinerja situs web
Tokopedia sudah cukup baik dimana tidak tidak diperlukannya peningkatan. Diposisi kedua dengan jumlah responden 35
(24,5%) mengatakan bahwa lebih baik untuk meningkatkan tampilan situs web Tokopedia, dimana dapat kita ketahui
tampilan dari situs web Tokopedia dikenal dengan desain yang simple dan minimalis tidak semua orang menyukai hal
tersebut sehingga beberapa responden mengatakan untuk lebih meningkatkan tampilan situs web guna meningkatkan
kinerja situs web dan menarik perhatian pengguna. 15 (10,5%) responden mengatakan untuk lebih banyak memberikan
promo kepada pengguna seperti promo tanggal kembar maupun promo payday, Ada juga responden sebanyak 13 (9,1%)
yang mengatakan bahwa untuk lebih meningkatkan keamanan yang ada karna adanya isu data bocor sehingga para pengguna
merasa khawatir. Sebanyak 12 (8,4%) responden mengingkan peningkatan variasi pembayaran yang ada Sebanyak 5 (3,5%)
responden menginginkan adanya peningkatan personalisasi yang ada pada situs web Tokopedia .4 (2,8%) responden
mengatakan bahwa untuk lebih meningkatkan apa yang sudah ada kini agar menjadi lebih baik. Dan yang terakhir sebanyak
2 (1,4%) responden mengatakan untuk lebih meningkatakn respon kepada pengguna
Hal positif apa saja yang dirasakan oleh pengguna situs web
Pada data diatas dapat diketahui bahwa 55 responden (38,5%) menjawab dengan memiliki tampilan dan kinerja web yang
baik, tampilan situs web Tokopedia memiliki desain yang simple dan minim dekorasi bagi sebagian orang desain yang
simple akan lebih membuat mereka merasa nyaman dan enak dipandang. 22 responden (15,4%) menjawab memiliki
pelayanan yang baik kepada pembeli, Tokopedia dikenal sebagai salah satu E-commerce terbesar di Indonesia yang memiliki
pelayanan yang baik bagi pengguna mereka, 3 responden (2,1%) mengatakan memiliki brand ambasador yang baik, 18
responden (12,5%) mengatakan kerap memberikan diskon kepada pembeli. 20 responden (14%) memberikan jawaban
barang yang ada lebih unggul dibanding kompetitor, 9 responden (6,3%) beranggapan bahwa Tokopedia memberikan rasa
aman saat berbelanja, rasa aman akan data dan barang yang kita beli merupakan salah satu alasan pengguna saat akan
membeli barang, Tokopedia dapat memberikan rasa aman tersebut kepada para penggunanya. Sedangkan terdapat 16
(11,2%) responden yang tidak mengisi pertanyaan ini karena mereka tidak menyarankan Tokopedia kepada orang lain.

KESIMPULAN

Berdasarkan dengan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dipaparkan sebelumnya ditemukan beberapa
kesimpulan bahwa :

Usability berpengaruh positif signifikan terhadap user perceived value, Information quality berpengaruh positif
signifikan terhadap user perceived value, Service interaction quality berpengaruh positif signifikan terhadap user perceived
value, Website quality (usability, information quality, dan service interaction quality) berpengaruh positif signifikan
terhadap user perceived value

Dari 143 responden yang memberikan jawaban sebanyak 57 responden mengatakan bahwa situs web Tokopedia
telah memiliki kinerja yang baik, 35 responden mengatakan bahwa situs web Tokopedia perlu meningkatkan tampilanya,15
respinden mengatakan untuk memperbanyak promo, 13 responden mengatakan untuk meningkatkan keamanan situs wes,
12 respinden mengatakan untuk memperbanyak variasi pembayaran, S responden mengatakan untuk meningkatkan rasa
personalisasi, 4 responden mengatakan untuk memperbaiki sistem yang sudah ada, dan 2 responden mengatakan untuk lebih
meningkatkan respon kepada pengguna. Dan sebanyak 127 responden menyarankan kepada orang lain untuk menggunakan
situs web Tokopedia, dengan mayoritas responden sebanyak 55 orang merasakan pengalaman positif berupa situs web
Tokopedia memiliki tampilan yang baik.

Berdasarkan pada pengalaman langsung peneliti dalam proses penelitian ini, Situs web Tokopedia harus
mempertahankan dan meningkatkan pelayanan yang diberikan kepada pengguna. Hal ini dikarenakan pengguna telah
merasakan pelayanan yang baik saat bertransaksi di website Tokopedia dan Situs Web Tokopedia harus mempertahankan
dan meningkatkan tampilan situs web. Hal ini dikarenakan pengguna telah merasakan pengalaman positif dengan tampilan

situs web Tokopedia
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Berdasarkan penelitian yang telah dijalankan ada beberapa saran yang dapat diajukan, yaitu dalam penelitian
selanjutnya disarankan untuk menggunakan data primer berupa wawancara langsung dengan staff situs web Tokopedia agar
mengetahui apa kendala yang dialami oleh perusahaan dan diharapkan adanya tambahan variabel lain yang mungkin juga
dapat mempengaruhi user perceived value.
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