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Abstract— Background. Shopee is the leading e-commerce 
platform in Indonesia with the largest number of active users. 

However, in order to remain competitive, the Shopee application 
still needs various optimizations in terms of usability. Purpose. 
This study aims to analyze user perceptions of Shopee's usability 
using the SUS method, as well as identify factors that affect user 
satisfaction through UTAUT2. Method. This study uses the System 
Usability Scale (SUS) and Unified Theory of Acceptance and Use 
of Technology 2 (UTAUT2) methods. This study involved 190 
respondents from Hasanuddin University students from 16 
faculties. Result. The results of the evaluation using the System 

Usability Scale method showed a score of 68.58, which is included 
in the Marginal (High) category with a grade scale of D and is in 
the GOOD range. Analysis using the UTAUT2 model showed that 
the variable with the greatest influence was Habit (87.47%), 
followed by Effort Expectancy (85.16%) and Behavior Intention 
(82.74%). Meanwhile, the variable with the lowest influence was 
Social Influence (73.26%), followed by Facilitating Condition 
(78.32%) and Price Value (79.05%). Conclusion. This research 

shows that users accept Shopee as a useful application, providing 
convenience, and a pleasant experience in its use. 

Keyword: Usability, Shopee Application, Hasanuddin University 
Students, SUS Method, UTAUT2 Model 

 
Intisari— Latar Belakang. Shopee merupakan platform e-
commerce terkemuka di Indonesia dengan jumlah pengguna aktif 
terbanyak. Namun, agar tetap kompetitif, aplikasi Shopee masih 
memerlukan berbagai pengoptimalan dalam aspek usability. 
Tujuan. Penelitian ini bertujuan menganalisis persepsi pengguna 

terhadap usability Shopee dengan metode SUS, serta 
mengidentifikasi faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna 
melalui UTAUT2. Metode. Penelitian ini menggunakan metode 
System Usability Scale (SUS) dan Unified Theory of Acceptance 
and Use of Technology 2 (UTAUT2). Penelitian ini melibatkan 
190 responden dari mahasiswa Universitas Hasanuddin yang 
berasal dari 16 fakultas. Hasil. Hasil evaluasi menggunakan 
metode System Usability Scale menunjukkan skor 68,58, yang 
termasuk dalam kategori Marginal (High) dengan grade scale D 

dan berada dalam rentang GOOD. Analisis menggunakan model 
UTAUT2 menunjukkan bahwa variabel dengan pengaruh 
terbesar adalah Habit (87,47%), diikuti oleh Effort Expectancy 
(85,16%) dan Behavior Intention (82,74%). Sementara itu, 
variabel dengan pengaruh terendah adalah Social Influence 
(73,26%), diikuti oleh Facilitating Condition (78,32%) dan Price 
Value (79,05%). Kesimpulan. Penelitian ini menunjukkan bahwa 
pengguna menerima Shopee sebagai aplikasi yang bermanfaat, 

memberikan kemudahan, serta pengalaman yang menyenangkan 
dalam penggunaannya. 
Kata Kunci: Usability, Aplikasi Shopee, Mahasiswa Universitas 
Hasanuddin, Metode SUS, Model UTAUT2 

 

 

I. PENDAHULUAN 

Indonesia merupakan salah satu negara dengan 

pertumbuhan platform belanja online yang sangat pesat. 

Sebagian besar masyarakatnya pernah melakukan transaksi 

belanja secara online. Banyaknya transaksi online tersebut 

dilakukan melalui berbagai macam platform e-commerce 

seperti Lazada, Tokopedia, Shopee, Bukalapak, dan 

berbagai macam marketplace lainnya. Tren e-commerce 

terus berkembang seiring dengan kemajuan internet dan 

teknologi digital di Indonesia. Minat dan antusiasme 

masyarakat terhadap perkembangan ini menyebabkan 

semakin banyak jumlah e-commerce yang bermunculan di 

Indonesia. Salah satu e-commerce yang saat ini banyak 

diminati adalah Shopee (Idris et al., 2023). 

Usability aplikasi e-commerce memiliki peran penting 

dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pengguna. 

Penelitian oleh Adieb et al. (2024) menunjukkan bahwa 

kualitas website Shopee, yang mencakup aspek usability, 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Selain itu, Penelitian yang dilakukan oleh Fathima Zahra et 

al. (2024) dari Universitas Riau dianalisis pengaruh 

kualitas website terhadap kepuasan pelanggan Shopee, 

khususnya di kalangan mahasiswa Universitas Riau. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa peningkatan kualitas 

website Shopee berkontribusi signifikan terhadap 

peningkatan kepuasan pelanggan. Temuan ini memperkuat 

pentingnya aspek usability dalam platform e-commerce, 

yang sejalan dengan fokus penelitian ini dalam 

menganalisis pengalaman pengguna Shopee. 

Metode perhitungan usability yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah System Usability Scale (SUS) dan 

Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 
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(UTAUT2). Metode SUS terdiri dari 10 pertanyaan yang 

mengukur usability dan kepuasan pengguna terhadap 

aplikasi menggunakan skala Likert 5 poin. Metode ini telah 

terbukti efektif dalam berbagai penelitian sebelumnya 

(Syahputra B & Fitriani W, 2022). Selain itu, UTAUT2 

digunakan untuk memahami faktor-faktor yang 

mempengaruhi penerimaan dan penggunaan teknologi oleh 

konsumen. UTAUT2 lebih akurat 74% dalam mengukur 

behavioral intention dibandingkan dengan model UTAUT 

terdahulu (Venkatesh et al., 2012). 

Penelitian ini akan fokus pada mahasiswa Universitas 

Hasanuddin yang pernah menggunakan aplikasi Shopee. 

Mahasiswa dianggap lekat dengan teknologi serta 

mengikuti dan memahami perkembangan teknologi, 

termasuk dalam perilaku konsumtif mereka. Usia 15-34 

tahun mendominasi 80% pengguna e-commerce di 

Indonesia, menjadikan mahasiswa sebagai target yang tepat 

untuk penelitian ini (Adieb et al., 2024). Dengan mengkaji 

usability aplikasi Shopee, penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan wawasan bagi perusahaan dalam 

mengembangkan dan meningkatkan kualitas aplikasi 

mereka guna memenuhi kebutuhan pengguna dan 

memperkuat posisinya di pasar e-commerce Indonesia. 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

Pertumbuhan E-Commerce di Indonesia 

Indonesia merupakan salah satu negara dengan 

pertumbuhan platform belanja online yang sangat pesat. 

Menurut Idris et al. (2023), sebagian besar masyarakat 

Indonesia telah melakukan transaksi belanja secara daring 

melalui berbagai platform e-commerce seperti Shopee, 

Tokopedia, Lazada, dan Bukalapak. Fenomena ini tidak 

terlepas dari meningkatnya penetrasi internet dan kemajuan 

teknologi digital di Indonesia, yang turut mendorong 

munculnya berbagai marketplace baru. 

Popularitas Shopee sebagai Platform E-Commerce 

Shopee menjadi salah satu platform e-commerce yang 

paling banyak diminati oleh masyarakat Indonesia. 

Berdasarkan riset yang dilakukan oleh Tumanggor et al. 

(2022), Shopee mencatat jumlah pengguna aktif harian 

sebanyak 28,35 juta, jauh melampaui pesaingnya seperti 

Tokopedia dan Lazada. Dalam indikator frekuensi belanja, 

Shopee juga mencatat angka tertinggi dengan rata-rata 5,44 

kali transaksi per bulan. Hal ini menunjukkan tingginya 

tingkat kepercayaan dan ketergantungan masyarakat 

terhadap platform tersebut. 

Usability dan Pengaruhnya terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Usability atau kemudahan penggunaan aplikasi menjadi 

salah satu aspek penting dalam meningkatkan kepuasan 

dan loyalitas pelanggan. Adieb et al. (2024) menegaskan 

bahwa kualitas website Shopee, termasuk aspek usability, 

berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan 

pelanggan. Penelitian lain oleh Fathima Zahra et al. (2024) 

menunjukkan hasil serupa, khususnya di kalangan 

mahasiswa Universitas Riau, di mana kualitas usability 

memiliki kontribusi penting terhadap persepsi positif 

pengguna terhadap aplikasi. 

III.  METODOLOGI PENELITIAN 

Instrumen Penelitian 

Instrumen penelitian adalah alat yang akan digunakan 

untuk memperoleh atau mengumpulkan data dari 

responden. Berikut instrumen dalam penelitian ini: 

1. Kuesioner 

Kuesioner yang digunakan terdiri dari dua bagian utama: 

kuesioner yang mengukur usability aplikasi Shopee 

menggunakan System Usability Scale (SUS) dan kuesioner 

yang mengukur faktor-faktor yang mempengaruhi 

penerimaan teknologi berdasarkan model Unified Theory 

of Acceptance and Use of Technology 2 (UTAUT2). 

a. Kuesioner SUS (System Usability Scale) 

Kuesioner SUS dirancang untuk mengukur persepsi 

pengguna terhadap usability aplikasi Shopee. 

Tabel 1. Pernyataan Kuesioner SUS 

No Pernyataan STS TS N S SS 

Q1 
Saya berpikir akan 

menggunakan sistem 

ini lagi. 

     

Q2 
Saya merasa sistem 

ini rumit untuk 

digunakan. 

     

Q3 
Saya merasa sistem 

ini mudah digunakan. 
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Q4 

Saya membutuhkan 

bantuan dari orang 

lain atau teknisi 

dalam menggunakan 

sistem ini. 

     

Q5 

Saya merasa fitur-

fitur sistem ini 

berjalan dengan 

semestinya. 

     

Q6 

Saya merasa ada 

banyak hal yang 

tidak konsisten (tidak 

serasi pada sistem 

ini). 

     

Q7 

Saya merasa orang 

lain akan memahami 

cara menggunakan 

sistem ini dengan 

cepat. 

     

Q8 
Saya merasa sistem 

ini membingungkan. 

     

Q9 

Saya merasa tidak 

ada hambatan dalam 

menggunakan sistem 

ini. 

     

Q10 

Saya perlu 

membiasakan diri 

terlebih dahulu 

sebelum 

menggunakan sistem 

ini. 

     

 

b. Kuesioner Unified Theory of Acceptance and Use of 

Technology 2 (UTAUT2) 

Kuesioner UTAUT2 digunakan untuk mengukur 

berbagai faktor yang mempengaruhi niat dan perilaku 

pengguna dalam menggunakan aplikasi Shopee.  

Tabel 2. Variabel dan Pernyataan Kuesioner 

UTAUT2 

No Variabel Pernyataan S

T

S 

T

S 
N S S

S 

Q11 

Perform

ance 

Expectan

cy 

(Ekspekt

Penggunaan 

aplikasi 

Shopee 

memungkinka

n saya 

mendapatkan 

     

asi 

Kinerja) 
informasi 

barang lebih 

cepat. 

Q12 

Effort 

Expectan

cy 

(Ekspekt

asi 

Usaha) 

Saya merasa 

penggunaan 

aplikasi 

Shopee itu 

mudah. 

     

Q13 

Social 

Influence 

(Pengaru

h Sosial) 

Rekan saya 

menyarankan 

agar saya 

menggunakan 

aplikasi 

Shopee. 

     

Q14 

Facilitati

ng 

Conditio

ns 

(Kondisi 

yang 

Menduk

ung) 

Saya merasa 

desain aplikasi 

Shopee 

konsisten dan 

dapat 

digunakan di 

semua 

perangkat yang 

saya gunakan. 

     

Q15 

Hedonic 

Motivati

on 

(Motivas

i 

Hedonis) 

Saya merasa 

senang dalam 

menggunakan 

fitur-fitur yang 

tersedia pada 

aplikasi 

Shopee. 

     

Q16 

Price 

Value 

(Nilai 

Harga) 

Saya dapat 

menghemat 

uang dengan 

membandingk

an harga dari 

berbagai 

produk yang 

ditawarkan 

oleh aplikasi 

Shopee. 

     

Q17 
Habit 

(Kebiasa

an) 

Saya sudah 

terbiasa 

menggunakan 

aplikasi 

Shopee. 

     

Q18 

Behavior 

Intention 

(Niat 

Perilaku) 

Saya lebih 

suka 

menggunakan 

aplikasi 

Shopee 

daripada 

aplikasi e-
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commerce 

lainnya. 

Q19 

Use 

Behavior 

(Perilaku 

Penggun

aan) 

Saya sering 

menggunakan 

layanan 

aplikasi 

Shopee. 

     

 

2. Skala Pengukuran  

Dalam penelitian ini digunakan skala likert sebagai 

berikut: 

1. Sangat positif/sangat setuju/selalu, diberi nilai 5 

2. Positif/setuju/sering, diberi nilai 4 

3. Netral/Cukup Setuju, diberi nilai 3 

4. Negatif/tidak setuju/hampir tidak pernah, diberi nilai 

2. 

5. Sangat negatif/sangat tidak setuju/tidak pernah, 

diberi nilai 1.  

Menurut Hair et al. (2010), alasan penggunaan skala 

Likert 5 poin adalah sebab skala Likert 7 atau 13 poin 

menyulitkan responden dalam memilih setiap item pada 

skala pembeda dan responden merasa informasi tersebut 

sulit untuk diproses.  

Pengolahan dan Analisis Data 

Setelah data yang diperlukan telah dikumpulkan, tahap 

selanjutnya adalah melakukan pengolahan dan analisis data 

untuk mendapatkan hasil serta kesimpulan dari semua 

informasi yang diperoleh dari responden. Terdapat 

beberapa tahapan yang dilakukan dalam proses pengolahan 

dan analisis data pada penelitian ini, antara lain sebagai 

berikut: 

1. Uji Validitas  

Uji validitas adalah proses untuk mengetahui keabsahan 

data, guna memastikan apakah data tersebut layak 

digunakan atau tidak. Uji validitas dilakukan menggunakan 

IBM SPSS Statistics 25. Pengujian statistik keabsahan 

(validitas) ini mengacu pada kriteria berikut: 

a. 1< , maka instrument dinyatakan tidak valid. 

b. >   , maka instrument dinyatakan valid. 

 Data yang diperoleh dari kuesioner kemudian 

dianalisis untuk mengetahui korelasinya dengan cara 

membandingkan nilai  dengan nilai . Korelasi 

Pearson merupakan metode statistik yang digunakan untuk 

menghitung hubungan antara dua variabel kontinu. Hasil 

dari korelasi ini berupa nilai yang berada dalam kisaran -1 

hingga 1. Untuk menentukan nilai , perhitungan 

dilakukan dengan menggunakan derajat kebebasan, 

kemudian hasil tersebut dibandingkan dengan tabel 

distribusi 𝑟 pada tingkat signifikansi tertentu (Utami et al., 

2023). Untuk menghitung derajat kebebasan yang 

dibutuhkan dalam menentukan nilai pada tabel 

distribusi dengan tingkat signifikansi 5%, digunakan 

rumus: 

df = N – 2                                   (2) 

Keterangan: 

df = Derajat kebebasan 

N = Jumlah sampel/responden 

Setelah mengetahui nilai , data penelitian dianalisis 

lebih lanjut dengan menggunakan software SPSS untuk 

menguji validitas setiap indikator dalam penelitian ini, 

serta untuk memverifikasi temuan yang dihasilkan. 

Analisis ini membantu dalam memastikan keabsahan data 

dan memperkuat kesimpulan dari penelitian. 

2. Uji Reliabilitas 

Setelah semua pernyataan dan tugas dinyatakan valid, 

langkah berikutnya adalah melakukan uji reliabilitas untuk 

menilai konsistensi instrumen pengukuran. Uji ini 

bertujuan untuk menilai seberapa andal alat tersebut dan 

memastikan hasil yang konsisten, baik dalam pengukuran 

berulang maupun tidak berulang. Uji reliabilitas ini 

dilakukan dengan menggunakan ukuran Cronbach's alpha 

dan perangkat lunak SPSS (Alfiatunnisa et al., 2022). 

Dalam penelitian ini, batas nilai Cronbach's Alpha 

ditetapkan pada 0,7. Pemilihan batas ini merujuk pada Hair 

et al. (2019), yang menyatakan bahwa suatu variabel 

dikategorikan reliabel apabila nilai Cronbach's Alpha yang 

diperoleh ≥ 0,7 sebagai batas minimum. 

3. System Usability Scale (SUS) 

System Usability Scale (SUS) merupakan salah satu 

metode evaluasi yang paling sering digunakan untuk 

mengukur persepsi pengguna terhadap kualitas 

penggunaan suatu sistem interaktif. Kuesioner SUS 

menggunakan 5 poin dari Skala Likert. Responden diminta 

untuk memberikan penilaian STS (Sangat Tidak Setuju), 
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TS (Tidak Setuju), N (Netral), S (Setuju), SS (Sangat 

Setuju) atas 10 item pernyataan SUS sesuai dengan 

penilaian subyektifnya. Responden dapat mengisi titik 

tengah jika merasa tidak menemukan skala yang tepat 

untuk dipilih. Setelah melakukan pengumpulan data dari 

responden, kemudian data tersebut dihitung. Dalam SUS 

ada beberapa aturan dalam perhitungan skor (Ramadhan, 

2023). Berikut ini aturan-atuan saat perhitungan skor pada 

kuesionernya:  

c. Setiap pernyataan bernomor ganjil, skor setiap 

pernyatan yang didapat dari skor pengguna akan 

dikurangi 1.  

d. Setiap pernyataan bernomor genap, skor akhir yang 

didapat dari nilai 5 dikurangi skor dari pernyataan yang 

didapat dari pengguna.  

e. Skor SUS didapat dari hasil penjumlahan skor setiap 

pernyataan yang kemudian dikali 2,5.  

Penilian SUS diatas untuk memperjelas proses 

perhitungannya, dapat dilihat pada persamaan dibawah ini:  

f. Persamaan Skor Responden  

𝑺𝒌𝒐𝒓 𝑹 = ((𝑷𝟏 − 𝟏) + (𝟓 − 𝑷𝟐) + (𝑷𝟑 − 𝟏) + (𝟓 − 𝑷𝟒) 

+ (𝑷𝟓 − 𝟏) + (𝟓 − 𝑷𝟔) + (𝑷𝟕 − 𝟏) +(𝟓 − 𝑷𝟖) + (𝑷𝟗 − 𝟏) + 

(𝟓 − 𝑷𝟏𝟎)) ∗ 𝟐, 𝟓                                          (3) 

Keterangan:  

Skor R    = Skor yang diperolah dari tiap responden  

P1…P10 = Nilai Likers tiap Pernyataan dari responden 

g. Persamaan Skor rerata SUS  

 =                                                            (4) 

Keterangan: 

 = Skor rata-rata 

 = Jumlah total skor SUS semua responden 

 = Jumlah sampel/responden 

4. Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 

2 (UTAUT2) 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis Statistik Deskriptif 

Analisis statistik deskriptif adalah metode dalam 

statistika yang digunakan dalam pengolahan data. 

Klasifikasi dan manajemen data yang bertujuan agar data 

lebih mudah dimengerti dan memberikan signifikansi yang 

lebih bagi pemakai data. Metode ini mencakup beberapa 

teknik statistik yang kemudian digunakan untuk 

mengorganisir, menyajikan, dan meringkas data dalam 

bentuk yang dapat dipahami dengan mudah untuk 

selanjutnya membuat keputusan dan mengambil tindakan 

yang tepat (Larasati, 2023). 

a. Hasil Kuesioner Responden  

Setelah menyebarkan kuesioner kepada mahasiswa 

Universitas Hasanuddin, data jawaban dari 190 responden 

berhasil dikumpulkan. Responden memberikan berbagai 

pilihan jawaban, yaitu Sangat Setuju (SS), Setuju (S), 

Netral (N), Tidak Setuju (TS), dan Sangat Tidak Setuju 

(STS). Berikut adalah rekapitulasi hasil jawaban 

responden. 

Tabel 3. Rekapitulasi Hasil Jawaban Responden 

Q 
Skala Likert 

Total 
STS TS N S SS 

Q1 3 4 31 73 79 190 

Q2 45 93 39 11 2 190 

Q3 0 8 31 94 57 190 

Q4 71 62 40 14 3 190 

Q5 0 9 43 108 30 190 

Q6 19 62 74 30 5 190 

Q7 0 18 58 92 22 190 

Q8 45 97 32 15 1 190 

Q9 2 22 49 84 33 190 

Q10 19 45 63 51 12 190 

Q11 1 3 32 88 66 190 

Q12 1 5 19 84 81 190 

Q13 11 17 47 65 50 190 

Q14 1 13 36 91 49 190 

Q15 2 5 43 79 61 190 

Q16 3 12 43 65 67 190 

Q17 3 4 16 63 104 190 

Q18 6 8 38 59 79 190 

Q19 2 9 32 65 82 190 

 

Uji Validitas  

Sebelum melakukan analisis terhadap data responden yang 

telah mengisi kuesioner, uji validitas perlu dilakukan untuk 

memastikan keabsahan setiap item dalam kuesioner. 

Kuesioner dikategorikan valid jika nilai , untuk 

setiap item atau pertanyaan melebihi nilai  yang sudah 

ditetapkan. Untuk menentukan nilai  pada distribusi 
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signifikan 5%, digunakan rumus derajat kebebasan (df) 

yang dihitung sebagai berikut: 

df = N – 2 

    = 190 – 2                                               (5) 

    = 188 

Setelah nilai derajat kebebasan (df) ditemukan, yaitu df 

= 188, nilai  dapat ditentukan dengan mengacu pada 

tabel distribusi dengan taraf signifikan 5%. Berdasarkan 

tabel distribusi, untuk df = 188, nilai  adalah 0,1424. 

Untuk menghitung nilai , digunakan rumus yang 

membagi korelasi antar variabel dengan hasil perkalian 

standar deviasi dari setiap indikator. Hasil perhitungan ini 

memberikan nilai dalam rentang -1 hingga 1. Namun, 

dalam penelitian ini, perhitungan dilakukan menggunakan 

perangkat lunak SPSS. Berikut adalah hasil perhitungan 

untuk setiap indikator: 

Tabel 4. Hasil Uji Validitas 

Indikator   Keterangan 

Q1 0,604 0,1424 Valid 

Q2 0,555 0,1424 Valid 

Q3 0,720 0,1424 Valid 

Q4 0,511 0,1424 Valid 

Q5 0,562 0,1424 Valid 

Q6 0,495 0,1424 Valid 

Q7 0,517 0,1424 Valid 

Q8 0,642 0,1424 Valid 

Q9 0,611 0,1424 Valid 

Q10 0,422 0,1424 Valid 

Q11 0,656 0,1424 Valid 

Q12 0,803 0,1424 Valid 

Q13 0,404 0,1424 Valid 

Q14 0,662 0,1424 Valid 

Q15 0,792 0,1424 Valid 

Q16 0,537 0,1424 Valid 

Q17 0,711 0,1424 Valid 

Q18 0,654 0,1424 Valid 

Q19 0,698 0,1424 Valid 

 

Menurut tabel 4, hasil uji validitas untuk setiap variabel 

dan indikator menunjukkan bahwa data yang diperoleh 

memenuhi kriteria validitas, dengan nilai , > , 

yaitu 0,1424. Hal ini disebabkan karena responden mengisi 

kuesioner berdasarkan pengalaman pribadi mereka dalam 

menggunakan aplikasi Shopee. 

 

Uji Reliabilitas  

Setelah uji validitas, langkah berikutnya adalah uji 

reliabilitas untuk menilai seberapa konsisten kuesioner. 

Pengujian ini mengukur keandalan instrumen dalam 

memberikan hasil yang stabil, baik dalam pengukuran 

berulang maupun tidak. Cronbach’s alpha berkisar antara 0 

hingga 1, di mana nilai lebih tinggi menunjukkan 

konsistensi internal yang lebih baik. Jika hasil lebih dari 

0,7, maka konstruk dianggap reliabel. Ambang batas ini 

dipilih karena semakin mendekati 1, semakin tinggi 

konsistensinya. Dalam penelitian ini, uji reliabilitas 

dihitung menggunakan SPSS, dan hasilnya dapat dilihat 

berikut ini. 

Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas 

Indikator Cronbach's Alpha 
Keterangan 

Cronbach's Alpha 
Q1 0,894 Reliable 
Q2 0,896 Reliable 
Q3 0,891 Reliable 
Q4 0,898 Reliable 
Q5 0,895 Reliable 
Q6 0,898 Reliable 
Q7 0,897 Reliable 
Q8 0,893 Reliable 
Q9 0,894 Reliable 

Q10 0,902 Reliable 
Q11 0,893 Reliable 
Q12 0,889 Reliable 
Q13 0,903 Reliable 
Q14 0,892 Reliable 
Q15 0,888 Reliable 
Q16 0,897 Reliable 
Q17 0,891 Reliable 
Q18 0,893 Reliable 
Q19 0,891 Reliable 

 

Berdasarkan nilai dalam tabel, terlihat bahwa Cronbach’s 

alpha untuk setiap indikator melebihi 0,7. Ini menandakan 

bahwa seluruh indikator bersifat reliabel dan sesuai dengan 

kriteria yang telah ditetapkan. 

Analisis Metode System Usability Scale 

Setelah menyelesaikan uji validitas dan reliabilitas, 

langkah berikutnya adalah merekapitulasi jawaban dari 

responden mahasiswa Universitas Hasanuddin yang 

menggunakan layanan aplikasi Shopee. Penilaian dari 190 

responden terhadap 10 pertanyaan dalam metode SUS 

dapat dilihat pada tersaji pada Tabel 6. 
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Tabel 6. Hasil Penilaian Metode SUS 

R Q

1 
Q

2 
Q

3 
Q

4 
Q

5 
Q

6 
Q

7 
Q

8 
Q

9 
Q1

0 

R1 4 3 5 3 4 5 5 3 2 4 

R2 4 3 3 2 4 3 3 2 3 4 

R3 5 1 5 1 5 4 4 1 4 4 

⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ 
R18

8 3 2 4 3 3 3 3 2 3 2 

R18

9 4 2 4 1 3 1 4 1 3 3 

R19

0 
5 1 5 1 5 3 5 1 5 1 

 

Penentuan nilai metode System Usability Scale mengikuti 

aturan berikut: 

 Untuk pertanyaan bernomor ganjil (1, 3, 5, 7, dan 9), 

skor yang diberikan responden dikurangi 1. 

 Untuk pertanyaan bernomor genap (2, 4, 6, 8, dan 10), 

skor responden digunakan untuk mengurangi 5. 

Rincian hasil perhitungan nilai SUS berdasarkan aturan 

tersebut dapat dilihat pada Tabel 7 berikut. 

Tabel 7. Hasil Penghitungan Metode SUS 

R Q

1 
Q

2 
Q

3 
Q

4 
Q

5 
Q

6 
Q

7 
Q

8 
Q

9 
Q

10 
Tot

al 

R1 3 2 4 2 3 0 4 2 1 1 22 

R2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 1 23 

R3 4 4 4 4 4 1 3 4 3 1 32 

⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ 
R1

88 
2 3 3 2 2 2 2 3 2 3 

24 

R1

89 
3 3 3 4 2 4 3 4 2 2 

30 

R1

90 
4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 

38 

Jumlah / ∑Q 
52

12 

 

Setelah mendapatkan total penilaian atau ∑𝑄, nilai 

tersebut selanjutnya dikalikan dengan 2,5. Proses 

perhitungan ini dapat dilihat pada langkah berikut. 

𝑌 = ∑𝑄 ∗ 2,5  

= 5.212 ∗ 2,5                                 (6) 

= 13.030 

Keterangan: 

𝑌     = Skor akhir SUS 

∑𝑄 = Jumlah nilai SUS yang telah diubah 

Setelah skor dari setiap responden diketahui, langkah 

berikutnya adalah menghitung skor rata-rata. Perhitungan 

dilakukan dengan membagi nilai yang diperoleh dari 

langkah sebelumnya dengan jumlah responden. Proses 

perhitungan ini mengikuti rumus berikut. 

 =  

   =                               (7) 

   =  

Setelah menghitung skor rata-rata SUS, langkah 

berikutnya adalah menentukan grade hasil penilaian. 

Penentuan kesimpulan hasil skor SUS dapat ditampilkan 

dalam tiga aspek (John Brooke, 2013). Aspek pertama 

adjective ratings guna menentukan rating kegunaan 

aplikasi yang terdiri dari wors imaginable (ratings 0-25), 

poor (ratings 26-39), ok (ratings 40-51), good (ratings 52-

73), excellent (ratings 74-85), dan best imaginable (ratings 

86-100). Aspek kedua grade scale guna menentukan 

tingkat kualitas aplikasi yang terdiri dari grade F (skala 0-

60), grade D (skala 60-70), grade C (70-80), grade B (skala 

80-90), dan grade A (skala 90-100). Aspek ketiga 

acceptability ranges guna menentukan penerimaan aplikasi 

yang terdiri dari not acceptability (ranges 0-50), marginal 

low (ranges 51-62), marginal high (ranges 63-70), dan 

acceptable (ranges 70-100). 

 

Gambar 2. Hasil Penilaian SUS 

Berdasarkan hasil pengujian dari penilaian 190 

responden mahasiswa Universitas Hasanuddin, nilai skor 

yang diperoleh yaitu 68,58. Merujuk pada gambar, skor 

rata-rata tersebut masuk ke dalam kategori Marginal 

(High) dengan grade scale D dan berada pada range 

GOOD. Hal ini menunjukkan bahwa layanan e-commerce 

aplikasi Shopee dapat diterima oleh pengguna sebagai 

platform yang cukup baik dalam memberikan kemudahan 
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berbelanja, pengalaman pengguna yang nyaman, serta fitur 

yang membantu pengguna dalam bertransaksi. 

Analisis Model Unified Theory of Acceptance and Use of 

Technology 2 (UTAUT2) 

Setelah mengumpulkan data dari 190 responden 

mahasiswa Universitas Hasanuddin, penelitian ini 

menerapkan model UTAUT2 untuk menganalisis faktor-

faktor yang memengaruhi kepuasan dan niat pengguna 

dalam menggunakan layanan transportasi pada aplikasi 

Shopee. Dengan berbagai penilaian dari responden, analisis 

model UTAUT2 dilakukan guna memperoleh pemahaman 

yang lebih mendalam. Hasil penilaian responden 

berdasarkan model UTAUT2 dapat dilihat pada Tabel 8. 

Tabel 8.  Hasil Penilaian Model UTAUT2 

R Q1

1 
Q1

2 
Q1

3 
Q1

4 
Q1

5 
Q1

6 
Q1

7 
Q1

8 
Q1

9 

R1 3 3 4 4 4 3 4 4 3 

R2 4 4 3 3 4 4 4 4 4 

R3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ 
R18

8 4 3 3 2 3 3 4 2 3 

R18

9 4 5 1 3 5 5 5 4 4 

R19

0 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 

 

Penelitian ini melakukan analisis deskriptif untuk 

mengevaluasi penilaian pelanggan terhadap variabel dalam 

model UTAUT2. Terdapat 9 variabel yang dikategorikan 

sebagai variabel independen dan dependen. Variabel 

independen mencakup performance expectancy, effort 

expectancy, social influence, facilitating conditions, 

hedonic motivation, habit, serta price value. Sementara itu, 

variabel dependen terdiri dari use behavior dan behavioral 

intention. Berikut adalah rekapitulasi hasil analisis 

deskriptif model UTAUT2. 

Tabel 9. Hasil Analisis Model UTAUT2 

Variabel Q 

Skala Likert Total 

Peng

isian 

Skor 

Maksi

mal 

Persent

ase STS 
T

S 
N S SS 

Performane 

Expectancy 
Q11 1 3 

3

2 

8

8 
66 190 950 

82.63% 

 

Effort 

Expectancy 
Q12 1 5 

1

9 

8

4 
81 190 950 

85.16% 

 

Social 

Influance 
Q13 11 17 

4

7 

6

5 
50 190 950 

73.26% 

 

Facilitating 

Condition 
Q14 1 13 

3

6 

9

1 
49 190 950 

78.32% 

 

Hedonic 

Motivation 
Q15 2 5 

4

3 

7

9 
61 190 950 

80.21% 

 

Price Value Q16 3 12 
4

3 

6

5 
67 190 950 

79.05% 

 

Habit Q17 3 4 
1

6 

6

3 

10

4 
190 950 

87.47% 

 

Use 

Behavior 
Q18 6 8 

3

8 

5

9 
79 190 950 

80.74% 

 

Behavior 

Intention 
Q19 2 9 

3

2 

6

5 
82 190 950 

82.74% 

 

 

Berdasarkan Tabel 9, hasil analisis deskriptif 

menunjukkan penilaian responden terhadap pertanyaan 

dalam model UTAUT2.  

Berikut ini adalah uraian lebih lanjut mengenai hasil 

yang telah diperoleh: 

1. Variabel Habit 

Instrumen pertanyaan variabel habit berbunyi "Saya 

sudah terbiasa menggunakan aplikasi Shopee". Variabel ini 

mendapatkan nilai 87,47% atau 831 dari penilaian 190 

responden. Skor ini merupakan yang tertinggi 

dibandingkan variabel lainnya. Namun masih ada 

responden masih kurang setuju dengan instrumen ini, 

sehingga skornya belum mencapai maksimal. Hal ini 

menunjukkan bahwa kebiasaan menggunakan Shopee 

menjadi faktor utama dalam keputusan pengguna untuk 

tetap menggunakan aplikasi ini. 

2. Variabel Effort Expectancy 

Instrumen pertanyaan variabel effort expectancy 

berbunyi "Saya merasa penggunaan aplikasi Shopee itu 

mudah". Variabel ini mendapatkan nilai 85,16% atau 809 

dari penilaian 190 responden. Meskipun termasuk dalam 

variabel dengan skor tertinggi, masih ada responden masih 

kurang setuju, sehingga skor maksimal belum tercapai. Hal 

ini menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan Shopee 

menjadi faktor penting dalam menarik pengguna. 

3. Variabel Behavior Intention 

Instrumen pertanyaan variabel behavior intention 

berbunyi "Saya lebih suka menggunakan aplikasi Shopee 

daripada aplikasi e-commerce lainnya". Variabel ini 

mendapatkan nilai 82,74% atau 786 dari penilaian 190 

responden. Namun, masih ada responden masih kurang 

setuju, sehingga skor yang diperoleh belum maksimal. 

Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas pengguna 

memiliki niat untuk terus menggunakan Shopee 

dibandingkan platform lain. 

Dari hasil ini, dapat disimpulkan bahwa kebiasaan 

menggunakan Shopee dan kemudahan penggunaan 
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menjadi faktor utama dalam kepuasan pengguna. Berikut 

merupakan uraian mengenai variabel-variabel yang 

memiliki dampak paling rendah terhadap tingkat kepuasan 

pengguna: 

 

1. Variabel Social Influence 

Instrumen pertanyaan variabel social influence berbunyi 

"Rekan saya menyarankan agar saya menggunakan aplikasi 

Shopee". Variabel ini mendapatkan nilai 73,26% atau 696 

dari penilaian 190 responden. Namun, masih ada responden 

yang kurang setuju, sehingga skor yang diperoleh termasuk 

rendah dibandingkan variabel lain. Hal ini menunjukkan 

bahwa faktor sosial bukanlah alasan utama pengguna 

memilih Shopee. 

2. Variabel Facilitating Conditions 

Instrumen pertanyaan variabel facilitating conditions 

berbunyi "Saya merasa desain aplikasi Shopee konsisten 

dan dapat digunakan di semua perangkat yang saya 

gunakan". Variabel ini mendapatkan nilai 78,32% atau 744 

dari penilaian 190 responden. Namun, masih ada responden 

yang kurang setuju, sehingga skor maksimal belum 

tercapai. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun desain 

Shopee dianggap baik, masih ada beberapa aspek yang bisa 

ditingkatkan. 

3. Variabel Price Value 

Instrumen pertanyaan variabel price value berbunyi 

"Saya dapat menghemat uang dengan membandingkan 

harga dari berbagai produk yang ditawarkan oleh aplikasi 

Shopee". Variabel ini mendapatkan nilai 79,05% atau 751 

dari penilaian 190 responden. Namun, masih ada responden 

yang kurang setuju, sehingga skor yang diperoleh belum 

maksimal. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun harga 

dianggap kompetitif, faktor lain seperti promo atau diskon 

mungkin lebih memengaruhi keputusan pengguna. 

Dari hasil ini, dapat disimpulkan bahwa faktor sosial 

memiliki pengaruh yang lebih rendah dibandingkan faktor 

lainnya. Untuk meningkatkan kepuasan pengguna, Shopee 

dapat lebih memperkuat aspek rekomendasi sosial serta 

meningkatkan pengalaman pengguna dalam 

membandingkan harga produk. 

Analisis Keterkaitan Antara Metode SUS dan Variabel 

dalam Model UTAUT2 

Setelah tahap pengujian selesai, langkah berikutnya 

adalah menginterpretasikan hasil penelitian yang 

sebelumnya dilakukan dengan metode System Usability 

Scale dan Unified Theory of Acceptance and Use of 

Technology 2 (Larasati, 2023). Penelitian ini menemukan 

bahwa tiga variabel UTAUT2 dengan pengaruh paling 

kecil terhadap minat pengguna dalam menggunakan 

layanan aplikasi Shopee adalah Social Influence, 

Facilitating Conditions, dan Price Value. Ketiga variabel 

tersebut turut memengaruhi hasil evaluasi menggunakan 

metode System Usability Scale. Berikut adalah tabel 

analisis deskriptif yang menampilkan hasil penilaian 

metode SUS. 

Tabel 10. Analisis Deskriptif Penilaian SUS 

Skala 

Likert 
Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 

Q1

0 

STS 1 3 45 0 71 0 19 0 45 2 19 

TS 2 4 93 8 62 9 62 18 97 22 45 

N 3 31 39 31 40 43 74 58 32 49 63 

S 4 73 11 94 14 
10

8 
30 92 15 84 51 

SS 5 79 2 57 3 30 5 22 1 33 12 

Akumul

asi 

79

1 

40

2 

77

0 

38

6 

72

9 

51

0 

68

8 

40

0 

69

4 
562 

 

Metode System Usability Scale memiliki perbedaan 

yang jelas dalam struktur pertanyaannya, di mana nomor 

ganjil berisi pernyataan dengan konotasi positif, sementara 

nomor genap berisi pernyataan dengan konotasi negatif. 

Hasil penilaian SUS yang dipengaruhi oleh variabel dalam 

model UTAUT2 dapat dilihat sebagai berikut: 

1. Pernyataan Positif 

Tabel 8 menunjukkan bahwa di antara pertanyaan ganjil 

dengan konotasi positif, Q7 memiliki skor terendah. 

Pertanyaan Q7 berbunyi, "Saya merasa orang lain akan 

memahami cara menggunakan sistem ini dengan cepat". 

Hasil penilaian menunjukkan bahwa 92 responden 

menjawab setuju, 58 responden netral, 22 responden sangat 

setuju, dan 18 responden tidak setuju. Dengan demikian, 

rendahnya skor Q7 menunjukkan bahwa pengguna merasa 

pemahaman terhadap aplikasi ini masih kurang optimal, 

terutama karena variabel social influence (lingkungan 

sosial), facilitating conditions (dukungan teknis), dan price 

value (nilai manfaat yang dirasakan). 

2. Pernyataan Negatif  
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Tabel 8 menunjukkan bahwa di antara pertanyaan genap 

yang memiliki konotasi negatif, Q10 memperoleh skor 

tertinggi. Pertanyaan Q10 berbunyi, "Saya perlu 

membiasakan diri terlebih dahulu sebelum menggunakan 

sistem ini". Hasil penilaian menunjukkan bahwa 63 

responden menjawab netral, 51 responden setuju, 45 

responden tidak setuju, 19 responden sangat tidak setuju, 

dan 12 responden sangat setuju. Oleh karena itu, skor Q10 

lebih tinggi dibandingkan dengan pertanyaan negatif 

lainnya. Hal ini dipengaruhi oleh variabel social influence 

(lingkungan sosial), facilitating conditions (dukungan 

teknis), dan price value (nilai manfaat yang dirasakan). 

V. PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, sebanyak 

190 mahasiswa Universitas Hasanuddin telah mengisi 

kuesioner. Oleh karena itu, kesimpulan yang dapat diambil 

adalah sebagai berikut: 

1. Hasil penilaian metode System Usability Scale (SUS) 

menunjukkan bahwa skor yang diperoleh dari 190 

responden adalah 68,58. Berdasarkan kategori 

penilaian, skor ini masuk dalam Marginal (High) 

dengan grade scale D dan berada dalam range GOOD. 

Hal ini menunjukkan bahwa layanan e-commerce 

Shopee dapat diterima oleh pengguna sebagai platform 

yang cukup baik dalam memberikan kemudahan 

berbelanja, pengalaman pengguna yang nyaman, serta 

fitur yang membantu proses transaksi. 

2. Analisis faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan 

dan niat pengguna dalam menggunakan aplikasi 

Shopee dilakukan menggunakan model Unified 

Theory of Acceptance and Use of Technology 2 

(UTAUT2). Hasil analisis menunjukkan bahwa 

variabel dengan pengaruh terbesar adalah Habit 

dengan persentase 87,47%, diikuti oleh Effort 

Expectancy sebesar 85,16%, dan Behavior Intention 

sebesar 82,74%. Sebaliknya, variabel dengan 

pengaruh terendah adalah Social Influence dengan 

73,26%, diikuti oleh Facilitating Condition sebesar 

78,32%, serta Price Value sebesar 79,05%. 

 

B. Saran 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, sehingga 

disampaikan beberapa saran untuk penelitian selanjutnya: 

1. Penelitian selanjutnya dapat menggunakan metode 

lain seperti User Centered Design, Heuristic 

Evaluation, dan COBIT5 untuk analisis yang lebih 

komprehensif. 

2. Perlu dilakukan penelitian lebih lanjut terkait 

pengembangan fitur dan layanan Shopee guna 

meningkatkan kepuasan pengguna serta daya saing 

aplikasi di industri e-commerce. 
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