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Late Adolescents' Acceptance of Al Chatbots on the Shopee E-
Marketplace

ARTICLE INFO ABSTRACT
This study investigates the acceptance of Al-based chatbots
among late adolescents on the Shopee e-marketplace using the
Article History: Technology Acceptance Model (TAM) framework. Targeting
individuals aged 17-22, this research adopts a quantitative
Received: 15-05-2025 approach employing Partial Least Squares Structural Equation
Revised: 30-05-2925 Modeling (PLS-SEM) to evaluate the relationships between
Accepted: 13-06-2025 perceived ease of use, perceived usefulness, behavioral
Published: 18-06-2025 intention to use, and actual usage behavior. Data were
collected from 131 respondents selected through purposive
sampling. The analysis reveals that perceived ease of use
significantly influences both perceived usefulness and
behavioral intention to use. Furthermore, perceived usefulness
also positively affects behavioral intention, which in turn
strongly predicts actual use of the chatbot service. These results
confirm that ease of use and perceived value are key predictors
of chatbot adoption among younger users in online shopping
environments. The findings extend previous applications of
TAM in e-commerce by offering empirical evidence specific to
late adolescents in Indonesia, a demographic that often exhibits
distinct digital behaviors and expectations. The study provides
practical insights for e-marketplace developers, especially in
optimizing chatbot design for intuitiveness, personalization,
and relevance to youth preferences. It also highlights the
importance of creating seamless, interactive experiences that
increase user trust and long-term engagement with Al-driven
services. This research contributes to advancing understanding
of user-centered Al adoption and emphasizes the need to design
inclusive digital tools that cater to generational needs in
dynamic online ecosystems.

Keywords: Al Chatbot, E-Marketplace, Technology
Acceptance, Late Adolescents, TAM.

: Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerimaan pengguna remaja akhir terhadap penggunaan chatbot
Al pada platform E-marketplace Shopee dengan menggunakan pendekatan Technology Acceptance Model
(TAM). Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan Partial Least Squares Structural
Equation Modeling (PLS-SEM) dan melibatkan 131 responden. Hasil analisis menunjukkan bahwa
kemudahan penggunaan (Perceived Ease of Use) berpengaruh signifikan terhadap persepsi manfaat
(Perceived Usefulness) dan niat perilaku penggunaan (Behavioral Intention to Use). Selain itu, persepsi
manfaat juga mempengaruhi niat perilaku, dan niat perilaku terbukti berpengaruh signifikan terhadap
penggunaan aktual (Actual Use). Temuan ini menunjukkan bahwa remaja akhir lebih menerima penggunaan
chatbot Al ketika teknologi tersebut mudah digunakan dan terbukti memberikan manfaat yang nyata dalam
aktivitas berbelanja online. Penelitian ini memberikan kontribusi terhadap pemahaman adopsi teknologi
digital di kalangan generasi muda, serta menjadi referensi untuk pengembangan fitur chatbot yang lebih
ramah pengguna pada platform E-marketplace.

Kata Kunci: Chatbot Al, E-Marketplace, Penerimaan Teknologi, Remaja Akhir, TAM.

1. PENDAHULUAN
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Perkembangan teknologi digital telah mengubah cara konsumen berbelanja, terutama dengan munculnya E-
marketplace sebagai salah satu platform utama dalam transaksi jual beli [1]. E-marketplace adalah bentuk
khusus dari E-marketplace yang berfungsi sebagai platform digital tempat berbagai penjual dan pembeli
bertemu untuk melakukan transaksi secara online, seperti Shopee, Tokopedia, dan Bukalapak. Dalam konteks
ini, penerapan teknologi menjadi hal krusial untuk meningkatkan efisiensi, kenyamanan, dan kepuasan
konsumen.

Salah satu penerapan teknologi yang paling inovatif dalam E-marketplace adalah penggunaan Atrtificial
Intelligence (Al), khususnya dalam bentuk chatbot Al, yang bertujuan untuk meningkatkan pengalaman
pelanggan, efisiensi layanan, dan kepuasan pengguna [2].Chatbot Al telah menjadi alat yang semakin populer
dalam industri E-marketplace, membantu pelanggan dalam mencari produk, memberikan rekomendasi, dan
menyelesaikan masalah layanan pelanggan secara otomatis [3]. Namun, meskipun chatbot Al menawarkan
banyak manfaat, penerimaan pengguna terhadap teknologi ini masih menjadi tantangan, terutama dalam hal
kemudahan penggunaan, dan persepsi manfaat [4].

Penggunaan chatbot Al dalam E-marketplace, seperti yang diterapkan oleh platform Shopee, telah menjadi
salah satu strategi untuk meningkatkan interaksi dengan pelanggan [5]. Chatbot Al dapat memberikan
respons cepat, personalisasi rekomendasi produk, dan layanan pelanggan yang efisien [6]. Namun,
penerimaan pengguna terhadap teknologi ini tidak selalu positif. Beberapa pengguna mungkin merasa tidak
nyaman dengan interaksi yang terlalu otomatis atau khawatir tentang privasi data mereka [7]. Selain itu,
persepsi pengguna tentang kemudahan penggunaan dan manfaat dari chatbot Al juga memengaruhi tingkat
adopsi teknologi ini. Oleh karena itu, penting untuk memahami faktor-faktor yang memengaruhi penerimaan
pengguna terhadap chatbot Al dalam konteks E-marketplace.

Beberapa faktor utama yang memengaruhi penerimaan pengguna adalah kemudahan penggunaan (Perceived
Ease of Use), yaitu sejauh mana pengguna merasa chatbot mudah digunakan. Jika chatbot dirasa rumit,
pengguna mungkin enggan menggunakannya [7]. Selain itu, persepsi manfaat (Perceived Usefulness) juga
penting, di mana pengguna akan lebih cenderung menggunakan chatbot jika merasa teknologi ini
memberikan manfaat seperti menghemat waktu atau membuat belanja lebih efisien [3].

Secara praktis, chatbot Al telah menjadi bagian penting dari strategi bisnis E-marketplace untuk
meningkatkan interaksi pelanggan [8]. Namun, jika pengguna merasa tidak nyaman atau tidak merasakan
manfaatnya, adopsi teknologi ini bisa terhambat dan memperlambat inovasi layanan pelanggan digital. Di
tengah persaingan industri E-marketplace yang semakin ketat, platform seperti Shopee perlu memahami
preferensi pengguna agar chatbot Al dapat memberikan pengalaman yang efektif dan diterima dengan baik

[9].

Berdasarkan latar belakang dan isu tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerimaan
pengguna terhadap chatbot Al Shopee dalam layanan E-marketplace dengan pendekatan Technology
Acceptance Model (TAM). Penelitian ini menguji hubungan antara kemudahan penggunaan, persepsi
manfaat, dan niat perilaku dalam penggunaan chatbot Al Shopee. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat
memberikan wawasan bagi pengembang platform E-marketplace untuk meningkatkan desain dan
fungsionalitas chatbot Al agar lebih diterima oleh pengguna.

2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Technology Acceptance Model (TAM)

Technology Acceptance Model (TAM) merupakan model teoritis yang banyak digunakan untuk menjelaskan
faktor-faktor yang memengaruhi penerimaan teknologi oleh pengguna. Model ini pertama kali diperkenalkan
oleh Davis dan menyatakan bahwa dua konstruk utama, yaitu Perceived Usefulness (PU) dan Perceived Ease
of Use (PEOU), memiliki pengaruh langsung terhadap sikap dan niat perilaku pengguna dalam menggunakan
suatu teknologi [3]. PU mengacu pada sejauh mana seseorang percaya bahwa penggunaan teknologi akan
meningkatkan kinerja mereka, sementara PEOU merujuk pada sejauh mana seseorang percaya bahwa
teknologi tersebut mudah digunakan. TAM banyak digunakan dalam berbagai konteks termasuk pendidikan,
perbankan, hingga E-marketplace, karena kesederhanaan dan validitas empirisnya yang kuat [7].

Seiring perkembangannya, TAM telah dikembangkan lebih lanjut dengan menambahkan konstruk lain seperti
Behavioral Intention to Use (BIU) dan Actual Use (AU) untuk menjelaskan hubungan antara niat dan perilaku
penggunaan teknologi [10]. Dalam penelitian ini, TAM digunakan untuk melihat bagaimana PU dan PEOU
memengaruhi niat dan perilaku penggunaan chatbot Al oleh remaja akhir pada platform E-marketplace.

2.2. Chatbot Al dalam E-Marketplace
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Chatbot berbasis Avrtificial Intelligence (Al) merupakan inovasi digital yang saat ini banyak digunakan dalam
sektor E-marketplace untuk meningkatkan kualitas layanan pelanggan [11]. Chatbot mampu melakukan
percakapan secara otomatis dengan pengguna, memberikan informasi produk, menjawab pertanyaan, hingga
menangani keluhan pelanggan tanpa perlu intervensi manusia. Di era digital ini, chatbot menjadi salah satu
strategi yang efektif untuk mempercepat layanan dan meningkatkan kepuasan pelanggan [3].

Dalam konteks E-marketplace Indonesia, salah satu platform yang telah menerapkan chatbot Al adalah
Shopee. Fitur ini hadir sebagai bentuk layanan pelanggan berbasis otomatis yang dirancang untuk
memberikan pengalaman belanja yang lebih efisien [12]. Penggunaan chatbot Al di Shopee memungkinkan
pengguna untuk memperoleh informasi terkait status pesanan, rekomendasi produk, serta penyelesaian
kendala teknis secara cepat. Namun demikian, persepsi dan respons pengguna terhadap teknologi ini masih
menjadi tantangan tersendiri, khususnya dalam memahami sejauh mana teknologi ini dapat diterima secara
luas oleh pengguna remaja.

2.3. Penelitian Terdahulu

Penelitian sebelumnya telah menginvestigasi penerimaan teknologi Al dalam berbagai konteks, termasuk E-
marketplace. Penelitian sebelumnya menggunakan Technology Acceptance Model (TAM) untuk
menganalisis penerimaan konsumen terhadap penggunaan Al dalam belanja online [1]. Mereka menemukan
bahwa kepercayaan dan persepsi manfaat merupakan faktor kunci yang memengaruhi sikap dan niat perilaku
pengguna. Selain itu, penelitian lain meneliti peran Al sebagai mediator dalam hubungan antara komponen
TAM dan adopsi E-marketplace, menunjukkan bahwa Al dapat meningkatkan persepsi manfaat dan
kemudahan penggunaan, yang pada akhirnya meningkatkan penerimaan teknologi [7].

Penelitian lain oleh Atong Nazarius et al. (2024) mengimplementasikan Gemini Al dalam pembuatan
deskripsi produk E-marketplace, menunjukkan bahwa integrasi Al dapat meningkatkan efisiensi dan
pengalaman pengguna [14]. Namun, penelitian ini lebih fokus pada aspek teknis dan belum menyentuh aspek
penerimaan pengguna secara mendalam. Oleh karena itu, masih terdapat celah penelitian dalam memahami
bagaimana pengguna E-marketplace, khususnya di platform Shopee, menerima dan berinteraksi dengan
chatbot Al.

Namun, masih terdapat kesenjangan penelitian dalam memahami bagaimana pengguna, khususnya kelompok
remaja akhir (17-22 tahun), menerima dan berinteraksi dengan chatbot Al dalam konteks E-marketplace
[15]. Kelompok usia ini memiliki karakteristik unik sebagai digital natives yang aktif berbelanja online dan
memiliki ekspektasi tinggi terhadap efisiensi serta personalisasi layanan. Hal ini sejalan dengan temuan
penelitian, yang menunjukkan bahwa internet dan e-commerce mendukung remaja dalam mengeksplorasi
minat, membangun identitas, serta mengekspresikan diri melalui pilihan produk dan interaksi digital [27].
Oleh karena itu, penelitian ini menjadi sangat penting untuk mengeksplorasi faktor-faktor yang memengaruhi
penerimaan mereka terhadap chatbot Al.

2.4. Kesenjangan Penelitian

Meskipun studi tentang chatbot Al dalam E-marketplace telah banyak dilakukan, masih terdapat kesenjangan
dalam literatur terkait dengan penerimaan pengguna berdasarkan karakteristik demografis tertentu.
Kelompok remaja akhir (usia 17-22 tahun) sebagai digital native memiliki pola perilaku dan ekspektasi yang
berbeda terhadap teknologi. Mereka cenderung memiliki ekspektasi tinggi terhadap kecepatan layanan, tetapi
juga lebih kritis terhadap aspek kenyamanan, keamanan data, dan pengalaman pengguna secara keseluruhan
[16].

Oleh karena itu, penelitian ini berfokus pada analisis penerimaan pengguna remaja akhir terhadap chatbot Al
pada platform Shopee dengan menggunakan pendekatan TAM. Tujuannya adalah untuk mengisi celah dalam
kajian akademik dan memberikan wawasan praktis bagi pengembang sistem Al dalam merancang chatbot
yang lebih adaptif terhadap kebutuhan pengguna muda.

3. METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Kerangka Penelitian
Penelitian ini menggunakan teori Technology Acceptance Model (TAM) dengan menggunakan pendekatan
kuantitatif untuk menganalisis penerimaan pengguna terhadap chatbot Al Shopee dalam layanan E-
Marketplace. Model kerangka yang digunakan dapat dilihat melalui gambar 1. Model ini digunakan karena
telah terbukti efektif dalam menjelaskan faktor-faktor yang mempengaruhi penerimaan teknologi oleh
pengguna. Dalam penelitian ini, variabel utama yang dikaji meliputi Perceived Usefulness (PU), Perceived
Ease of Use (PEOU), Behavioral Intention to Use (BIU), dan Actual Use (AU). Perceived Usefulness
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merujuk pada sejauh mana pengguna merasa bahwa chatbot Al dapat meningkatkan efisiensi dalam
berbelanja online. Perceived Ease of Use mengukur sejauh mana chatbot Al Shopee dianggap mudah
digunakan tanpa memerlukan upaya yang signifikan dari pengguna. Behavioral Intention to Use, yaitu niat
pengguna untuk menggunakan chatbot dalam transaksi E-marketplace mereka. Niat ini kemudian dikonversi
menjadi perilaku nyata dalam variabel Actual Use, yang mencerminkan frekuensi dan intensitas penggunaan
chatbot Al Shopee dalam aktivitas belanja online [17] [18].

Perceived
Usefulness (PU)

Behavioral
% Actual Use (AU
Intention (BIU) R

Perceived Ease of
Use (PEOU)

Gambar 1. Model Konseptual Penerimaan Chatbot Al Berdasarkan Technology Acceptance Model
(TAM)

Gambar 1 menunjukkan model penelitian yang terdiri dari empat konstruk utama, yaitu Perceived Ease of
Use (PEOU), Perceived Usefulness (PU), Behavioral Intention to Use (BIU), dan Actual Use (AU). Model
ini diadaptasi dari kerangka kerja Technology Acceptance Model (TAM), yang umum digunakan dalam
menganalisis penerimaan teknologi.

3.1.1. Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Perceived Usefulness

Kemudahan penggunaan (Perceived Ease of Use) menggambarkan sejauh mana seseorang percaya bahwa
menggunakan sebuah teknologi tidak memerlukan usaha yang berarti [19]. Dalam konteks chatbot Al
Shopee, semakin mudah pengguna dalam memahami dan mengoperasikan fitur chatbot, maka semakin besar
pula kemungkinan mereka melihat manfaat nyata dari teknologi tersebut dalam mendukung aktivitas belanja
online. Ketika pengguna merasa tidak kesulitan berinteraksi dengan chatbot, mereka cenderung menilai
bahwa chatbot tersebut benar-benar membantu dalam menyelesaikan masalah atau mempercepat proses
transaksi. Oleh karena itu, kemudahan penggunaan diperkirakan berkontribusi positif terhadap persepsi
kegunaan pengguna terhadap chatbot Al Shopee.

H1: Perceived Ease of Use berpengaruh positif terhadap Perceived Usefulness.
3.1.2.  Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Behavioral Intention to Use
Persepsi terhadap kemudahan penggunaan tidak hanya memengaruhi penilaian manfaat, tetapi juga

berdampak langsung terhadap niat seseorang untuk menggunakan teknologi tersebut [20]. Dalam hal ini,
apabila pengguna merasa bahwa chatbot Al Shopee mudah digunakan dan tidak membingungkan, maka
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mereka akan lebih termotivasi untuk menggunakannya secara berulang di masa mendatang. Kemudahan
akses, navigasi yang jelas, dan interaksi yang tidak menyulitkan akan menumbuhkan kepercayaan diri
pengguna dalam memanfaatkan chatbot sebagai bagian dari aktivitas belanja. Dengan demikian, kemudahan
penggunaan diharapkan memiliki pengaruh positif terhadap niat perilaku untuk menggunakan chatbot Al
Shopee.

H2: Perceived Ease of Use berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention to Use.
3.1.3.  Pengaruh Perceived Usefulness terhadap Behavioral Intention to Use

Persepsi manfaat (Perceived Usefulness) mencerminkan sejauh mana pengguna percaya bahwa teknologi
tertentu akan meningkatkan efisiensi atau produktivitas mereka [21]. Dalam konteks chatbot Al di Shopee,
apabila pengguna merasa bahwa chatbot memberikan informasi yang relevan, mempercepat proses pencarian
produk, atau membantu dalam menyelesaikan kendala belanja, maka mereka akan lebih terdorong untuk terus
menggunakannya. Rasa puas terhadap manfaat yang dirasakan akan memperkuat niat pengguna untuk terus
mengandalkan teknologi tersebut dalam aktivitas sehari-hari. Oleh karena itu, persepsi manfaat diharapkan
memiliki pengaruh positif terhadap niat perilaku penggunaan chatbot.

H3: Perceived Usefulness berpengaruh positif terhadap Behavioral Intention to Use.
3.1.4.  Pengaruh Behavioral Intention to Use terhadap Actual Use

Niat untuk menggunakan suatu teknologi (Behavioral Intention to Use) secara umum merupakan prediktor
utama dari perilaku aktual penggunaan (Actual Use). Ketika pengguna memiliki niat yang kuat untuk
memanfaatkan sebuah teknologi, seperti chatbot Al di Shopee, maka niat tersebut cenderung diwujudkan
dalam bentuk tindakan nyata, seperti menggunakan chatbot saat mencari produk, menanyakan status pesanan,
atau mengatasi kendala transaksi. Dalam banyak studi perilaku teknologi, niat dianggap sebagai jembatan
antara sikap dan tindakan. Oleh karena itu, semakin besar niat pengguna untuk menggunakan chatbot Al,
semakin tinggi pula kemungkinan chatbot tersebut benar-benar digunakan dalam aktivitas belanja mereka
[22].

H4: Behavioral Intention to Use berpengaruh positif terhadap Actual Use.

3.2. Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah remaja akhir berusia 17-22 tahun yang berdomisili di wilayah Jawa
Timur dan memiliki pengalaman menggunakan chatbot Al Shopee. Pemilihan kelompok usia ini didasarkan
pada karakteristik mereka sebagai digital natives’ yang aktif dalam aktivitas belanja online, memiliki
ekspektasi tinggi terhadap layanan digital, serta cenderung kritis terhadap penggunaan teknologi baru seperti
chatbot Al, khususnya dalam aspek kepercayaan, kemudahan penggunaan, dan keamanan data. Sampel dalam
penelitian ini diambil menggunakan teknik purposive sampling, yaitu dengan memilih responden yang sesuai
dengan kriteria penelitian, yaitu remaja akhir yang pernah menggunakan chatbot Al Shopee dalam aktivitas
belanja online dalam kurun waktu 6 bulan terakhir. Dalam penentuan jumlah minimal responden, peneliti
menggunakan rumus Cochran yang digunakan untuk populasi besar atau tidak diketahui [23] yang disajikan
pada (1). Dengan tingkat kepercayaan 95% (Z = 1,96), proporsi p = 0,5 (jika tidak diketahui),q=1-p=0,5,
dan margin of error sebesar 9% (e = 0,09), maka ukuran sampel ditemukan sebanyak 118,6 responden.
Z’pq
%7 €Y

Hasil tersebut dibulatkan menjadi 119 responden. Untuk mengantisipasi kemungkinan data tidak valid atau
tidak lengkap, ditambahkan cadangan sebesar 10%, sehingga jumlah responden yang ditargetkan menjadi
131 responden. Dengan demikian, jumlah ini telah memenuhi dan bahkan melebihi batas minimal yang
disyaratkan dalam analisis SEM, yaitu 100 responden.

Nng =

3.3. Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan kuesioner untuk
memperoleh data primer langsung dari responden. Pengumpulan data primer dilakukan melalui platform
Google Form dan disebarkan secara daring melalui media sosial untuk menjangkau responden dengan efisien.
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3.4. Instrumen Penelitian
Instrumen penelitian berupa kuesioner disusun dalam dua bagian utama. Bagian pertama berisi data
demografi responden, meliputi usia, jenis kelamin, frekuensi belanja di Shopee, serta pengalaman mereka
dalam menggunakan chatbot Shopee. Bagian kedua berisi pernyataan terkait variabel dalam Technology
Acceptance Model (TAM) yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu Perceived Usefulness (PU), Perceived
Ease of Use (PEOU), Behavioral Intention (BIU), dan Actual Use (AU). Terdapat 16 item secara total yang
disebutkan dalam Tabel 1. Setiap pernyataan dalam kuesioner diukur menggunakan skala Likert 5 poin,
dengan rentang nilai dari 1 (Sangat Tidak Setuju) hingga 5 (Sangat Setuju).

Tabel 1. Deskripsi Instrumen Penelitian

Submission ID trn:oid:::1:3280368823

Variabel Item Item Kuisioner Sumber
Konstrak
Perceived PU1 Chatbot Shopee membantu saya menyelesaikan masalah saat [24]
Usefulness belanja online.
PU2 Saya merasa chatbot Shopee membuat proses belanja menjadi [24]
lebih efisien.
PU3 Chatbot Shopee membantu saya menghemat waktu ketika [24]
mencari informasi produk.
PU4 Chatbot Shopee mempermudah saya dalam mengambil [24]
keputusan saat berbelanja.
Perceived PUEO1 Saya merasa mudah dalam memahami cara kerja chatbot [24]
Ease of Use Shopee.
PUEO2 Tampilan dan navigasi chatbot Shopee mudah digunakan. [25]
PUEO3 Saya tidak mengalami kesulitan dalam menggunakan chatbot [25]
Shopee.
PUEO4 Saya dapat dengan mudah belajar menggunakan chatbot [24]
Shopee tanpa bantuan orang lain.
Behavioral BIU1  Saya berniat untuk terus menggunakan chatbot Shopee saat [24]
Intention berbelanja.
BIU2  Saya akan menggunakan chatbot Shopee jika menghadapi [26]
masalah saat belanja online.
BIU3  Saya tertarik untuk memanfaatkan fitur chatbot Shopee di [26]
masa mendatang.
BlU4  Saya akan merekomendasikan chatbot Shopee kepada orang [26]
lain.
Actual Use AU1 Saya menggunakan chatbot Shopee saat mengalami kendala [26]
dalam transaksi.
AU2 Saya menggunakan chatbot Shopee untuk menanyakan [26]
informasi produk atau status pesanan.
AU3 Saya menggunakan chatbot Shopee secara rutin saat belanja di [26]
Shopee.
AU4 Saya pernah menggunakan chatbot Shopee lebih dari sekali [24]

dalam 6 bulan terakhir.
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3.5. Teknik Analisis Data

Data yang telah dikumpulkan dianalisis menggunakan pendekatan Partial Least Squares Structural Equation
Modeling (PLS-SEM). Analisis ini dilakukan dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS versi 4.0, yang
memungkinkan pengujian model struktural dan pengukuran secara simultan, serta sesuai untuk model dengan
konstruk laten kompleks dan ukuran sampel terbatas. SmartPLS dipilih karena kemampuannya dalam
menangani data non-normal dan menghasilkan estimasi yang akurat pada model berbasis varian.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini akan menjelaskan proses pengumpulan dan pengolahan data yang meliputi analisis deskriptif dan
pengolahan data menggunakan metode Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM).
Pada bab ini juga akan dibahas hasil analisis terhadap data survei, validitas dan reliabilitas konstruk
penelitian, serta pengujian model struktural. Selain itu, bab ini memuat pembahasan terhadap pengaruh antar
variabel dalam model penelitian dan implikasi manajerial dari hasil yang diperoleh.

4.1 Analisis Deskriptif Demografi

Pada tahap awal analisis, dilakukan pengumpulan data melalui penyebaran survei yang bertujuan untuk
memahami karakteristik responden serta mengukur persepsi mereka terhadap penggunaan chatbot Al pada
platform Shopee. Tabel 2 menyajikan data demografi responden yang mencakup jenis kelamin, usia, dan

domisili.
Tabel 2. Demografi Responden
Karakteristik Kelompok Kuantitas %
Jenis Kelamin Perempuan 108 82.4
Laki-laki 23 17.6
Usia 17 5 3.8
18 9 6.9
19 31 23.7
20 34 26
21 32 24.4
22 20 15.3
Domisili Surabaya 34 25.9
Malang 26 19.8
Sidoarjo 8 6.1
Jember 7 5.3
Gresik 6 45
lainnya (17 kota/kab) 50 38.1

Bagian pertama dari distribusi gender pada tabel menunjukkan bahwa 82.4% responden perempuan dan
17.6% laki-laki. Bagian kedua adalah distribusi usia responden. Tabel tersebut menunjukkan bahwa 3.8%
responden berusia 17 tahun, 6.9% responden berusia 18 tahun, 23.7% responden berusia 19 tahun, 26%
responden berusia 20 tahun, 24.4% responden berusia 21 tahun, dan 15.3% responden berusia 22 tahun.
Bagian ketiga menunjukkan domisili responden di daerah Jawa Timur. 25.9% responden berdomisili di
Surabaya, 19.8% responden berdomisili di Malang, 6.1% responden berdomisili di Sidoarjo, 5.3% responden
berdomisili di Jember, 4.5% responden berdomisili di Gresik, dan 38.1% responden berdomisili di lainnya.

4.2. Uji Reliabilitas dan Validitas
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Subbab ini membahas hasil pengujian validitas dan reliabilitas instrumen penelitian. Validitas yang diuji
meliputi validitas konvergen dan diskriminan, sedangkan reliabilitas dievaluasi melalui nilai Cronbach’s
Alpha dan Composite Reliability. Pengujian ini dilakukan untuk memastikan bahwa konstruk yang
digunakan dalam model penelitian benar-benar dapat mengukur konsep yang dimaksud secara konsisten dan

akurat.
Tabel 3. Reliability and Validity
Construct Items Loadings Cronbach’s Composite AVE
Alpha Reliability
Perceived PU1 0.897 0.986 0.928 0.763
Usefulness
PU2 0.875
PU3 0.864
PU4 0.857
Perceived Ease of PUEO1 0.877 0.926 0.948 0.819
Use PUEO2 0.917
PUEO3 0.913
PUEO4 0.913
Behavioural BlU1l 0.924 0.937 0.955 0.840
Intention
BIU2 0.913
BIU3 0.915
BlU4 0.915
Actual Use AU1 0.932 0.940 0.957 0.848
AU2 0.927
AU3 0.925
AU4 0.899

Untuk reliabilitas item, outer loading setiap item harus mendekati atau lebih besar dari 0,7. Hasil dari
analisis statistik menunjukkan bahwa seluruh konstruk memiliki nilai validitas dan reliabilitas yang baik.
Nilai AVE untuk setiap konstruk berada di atas 0,5, dan nilai Composite Reliability serta Cronbach’s Alpha
melebihi 0,7. Ini menunjukkan bahwa seluruh item memenuhi syarat validitas konvergen dan instrumen
yang digunakan tergolong reliabel.

Selain validitas konvergen, dilakukan juga uji validitas diskriminan melalui HTMT Ratio dan Kriteria
Fornell-Larcker. Nilai HTMT untuk semua pasangan konstruk di bawah 0.9, dan nilai diagonal dalam
Fornell-Larcker lebih tinggi dibanding nilai korelasi dengan konstruk lain. Ini membuktikan bahwa
konstruk-konstruk dalam model bersifat diskriminatif satu sama lain.

Tabel 4. HTMT Ratios

AU BIU PEOU PU
AU
BIU 0.648

PEOU 0.419 0.556
PU 0.329 0.529 0.532
Tabel 5. Fornell liker criteria

AU BIU PEOU PU

AU 0.921
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BIU 0.613 0.917

PEOU 0.394 0.521 0.905
PU 0.301 0.486 0.487 0.873
PU1 PU2 PU3 PU4
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Gambar 2. Visualisasi Model Pengukuran dan Hubungan Struktural Menggunakan PLS-SEM

Gambar 2 menunjukkan hubungan antar konstruk laten (Perceived Ease of Use, Perceived Usefulness,
Behavioral Intention to Use, dan Actual Use) beserta nilai loading indikator dan nilai R? masing-masing
konstruk. Analisis dilakukan menggunakan pendekatan Partial Least Squares Structural Equation Modeling
(PLS-SEM) dengan software SmartPLS.

Selanjutnya, uji multikolinearitas dilakukan menggunakan nilai VIF (Variance Inflation Factor). Tabel 6
menunjukkan bahwa semua nilai VIF berada di bawah ambang batas 10, menandakan tidak terdapat
multikolinearitas antar konstruk.

Tabel 6. Multi-colinearity

AU BIU PEOU PU
AU
BIU 1.000
PEQOU 1.075 1.000
PU 1.075

4.3. Faktor-Faktor Pengaruh Penerimaan Chatbot Al di Platform Shopee

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi penerimaan pengguna
terhadap chatbot Al Shopee. Analisis dilakukan melalui uji path coefficient menggunakan model persamaan
struktural (SEM-PLS). Hasil pengujian ditampilkan pada Tabel 7 dan Gambar 2 (Model Jalur).

4.3.1. Pengaruh Perceived Ease of Use dan Perceived Usefulness terhadap Behavioral
Intention to Use

Dua konstruk utama dalam model TAM, yaitu Perceived Ease of Use (PEOU) dan Perceived Usefulness
(PU), terbukti memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Behavioral Intention to Use (BIU).

e PEOU - BIU memiliki koefisien sebesar 0.372, t-statistik 4.364, dan p-value 0.000.
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e PU - BIU memiliki koefisien sebesar 0.305, t-statistik 3.726, dan p-value 0.000.

Ini menunjukkan bahwa semakin mudah chatbot digunakan dan semakin bermanfaat dirasakan oleh
pengguna, maka intensi untuk menggunakan chatbot akan semakin meningkat. Temuan ini konsisten dengan
kerangka kerja TAM sebelumnya. Temuan ini sejalan dengan hasil studi lain yang mengkaji pengaruh
kemudahan dan kegunaan teknologi terhadap intensi penggunaan. [11] melaporkan bahwa pada platform
Shopee, Tokopedia, dan Lazada, kualitas respons chatbot memiliki pengaruh kuat terhadap kepuasan
pengguna (3 > 0,3) dan niat pembelian ulang, berdasarkan analisis SmartPLS 4.1. Temuan ini sejalan dengan
riset [28], yang mengungkap bahwa kualitas chatbot Shopee memengaruhi 'consumer consideration' dan
repurchase intention.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Perceived Usefulness (PU) memediasi secara signifikan hubungan
antara Perceived Ease of Use (PEOU) dan intensi penggunaan (BIU), selaras dengan model TAM klasik dan
penelitian [11]. Hal ini memperkuat argumen bahwa chatbot yang "mudah digunakan dan berguna” memang
dapat meningkatkan niat beli dan penggunaan sesungguhnya (AU).

4.3.2. Pengaruh Behavioral Intention terhadap Actual Use
e BIU — AU memiliki koefisien sebesar 0.613, t-statistik 11.059, dan p-value 0.000.

e PEOU - PU juga menunjukkan hubungan signifikan dengan koefisien 0.487, t-statistik
7.734.

Avrtinya, intensi pengguna untuk menggunakan chatbot berpengaruh kuat terhadap penggunaan aktual. Selain
itu, persepsi kemudahan penggunaan juga meningkatkan persepsi kegunaan chatbot, yang pada akhirnya
mendorong intensi dan perilaku penggunaan. Studi [11] pada ekosistem e-commerce di Indonesia
melaporkan bahwa behavioral intention memiliki pengaruh langsung dan kuat terhadap actual use chatbot,
dengan path coefficient B = 0,58 (p <0,001). Temuan ini sejalan dengan penelitian Rabiul Hasan et al.
(2023) di bidang pendidikan, yang menunjukkan BIU — AU dengan B = 0,579 (p < 0,001), menguatkan
konsistensi hubungan intensi terhadap penggunaan nyata dalam konteks A7 charbor.
Tabel 7. Path coefficient

Relationships B Mean STD t statistic p value
BIU -» AU 0.613 0.615 0.055 11.059 0.000
PEOU - BIU 0.372 0.373 0.085 4.364 0.000
PEOU - PU 0.487 0.491 0.063 7.734 0.000
PU - BIU 0.305 0.305 0.082 3.726 0.000

Tabel 7 menunjukkan kekuatan seluruh hubungan langsung antar konstruk dalam model penelitian. Terdapat
empat hubungan langsung yang diuji dalam model ini. Hubungan langsung pertama adalah antara Behavioral
Intention to Use (BIU) dan Actual Use (AU). Koefisien beta untuk hubungan ini adalah 0.613 dengan nilai t
sebesar 11.059 dan p-value sebesar 0.000. Karena nilai t lebih besar dari ambang batas 1.96 dan p-value
kurang dari 0.05, maka hubungan ini signifikan. Hubungan langsung kedua adalah antara Perceived Ease of
Use (PEOU) dan Behavioral Intention to Use (BIU). Nilai koefisien beta adalah 0.372, nilai t sebesar 4.364,
dan p-value sebesar 0.000. Karena t > 1.96 dan p < 0.05, maka hubungan ini juga signifikan.

Hubungan langsung ketiga adalah antara Perceived Ease of Use (PEOU) dan Perceived Usefulness (PU).
Nilai beta sebesar 0.487, t sebesar 7.734, dan p-value 0.000. Dengan demikian, hubungan ini juga signifikan,
karena nilai t melebihi 1.96 dan p kurang dari 0.05. Hubungan langsung keempat adalah antara Perceived
Usefulness (PU) dan Behavioral Intention to Use (BIU). Nilai koefisien beta adalah 0.305, nilai t sebesar
3.726, dan p-value sebesar 0.000. Karena nilai t melebihi batas 1.96 dan p-value < 0.05, hubungan ini juga
signifikan. Seluruh hubungan langsung dalam model ini terbukti signifikan secara statistik, karena semua
nilai t > 1.96 dan p < 0.05. Artinya, semua hipotesis dalam model ini didukung oleh data.

Dari hasil ini dapat disimpulkan bahwa seluruh hipotesis dalam model diterima karena nilai t > 1.96 dan p <
0.05. Faktor dominan yang memengaruhi penggunaan chatbot Al Shopee adalah intensi penggunaan (BIU),
yang dipengaruhi oleh persepsi kemudahan dan kegunaan.

[11], [29] melaporkan bahwa pada platform Shopee, Tokopedia, dan Lazada, kualitas respons chatbot
memiliki pengaruh kuat terhadap kepuasan pengguna (B > 0,3) dan niat pembelian ulang, berdasarkan analisis
SmartPLS 4.1. Temuan ini sejalan dengan riset [28], [31], [32] yang mengungkap bahwa kualitas chatbot
Shopee memengaruhi ‘consumer consideration' dan repurchase intention.
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Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Perceived Usefulness (PU) memediasi secara signifikan hubungan
antara Perceived Ease of Use (PEOU) dan intensi penggunaan (BIU), selaras dengan model TAM klasik dan
penelitian [11]. Hal ini memperkuat argumen bahwa chatbot yang "mudah digunakan dan berguna" memang
dapat meningkatkan niat beli dan penggunaan sesungguhnya (AU).

5. KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerimaan pengguna remaja akhir terhadap penggunaan chatbot
Al pada platform E-marketplace Shopee dengan menggunakan pendekatan Technology Acceptance Model
(TAM). Berdasarkan hasil analisis data menggunakan metode Partial Least Squares Structural Equation
Modeling (PLS-SEM), ditemukan bahwa seluruh hubungan antar variabel dalam model penelitian ini
signifikan secara statistik. Perceived Ease of Use (PEOU) terbukti memiliki pengaruh positif terhadap
Perceived Usefulness (PU) dan Behavioral Intention to Use (BIU), yang mengindikasikan bahwa semakin
mudah suatu teknologi digunakan, semakin besar pula persepsi manfaat serta keinginan pengguna untuk
menggunakannya.

Selain itu, Perceived Usefulness juga menunjukkan pengaruh signifikan terhadap Behavioral Intention,
menandakan bahwa persepsi akan manfaat chatbot seperti efisiensi dan kenyamanan dalam berbelanja
mendorong niat pengguna untuk terus memanfaatkannya. Terakhir, niat perilaku terbukti menjadi prediktor
kuat terhadap Actual Use (AU), memperlihatkan bahwa intensi pengguna yang tinggi akan berujung pada
penggunaan nyata dalam aktivitas belanja online. Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menegaskan bahwa
penerimaan teknologi oleh remaja akhir sangat dipengaruhi oleh sejauh mana mereka merasa teknologi
tersebut mudah digunakan dan memberikan manfaat nyata dalam kehidupan sehari-hari.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian, disarankan agar pengembang platform E-commerce seperti Shopee
meningkatkan aspek kemudahan dan kenyamanan dalam penggunaan chatbot Al, termasuk pada desain
antarmuka yang lebih sederhana, kecepatan respon yang optimal, serta pengalaman interaktif yang ramah
pengguna dan sesuai dengan preferensi usia remaja. Fitur personalisasi seperti rekomendasi produk
berdasarkan histori pembelian dan pencarian juga dapat diterapkan untuk memberikan pengalaman yang
lebih relevan bagi pengguna. Dari sisi praktis, pengembang dapat menambahkan fitur navigasi cepat untuk
pertanyaan umum seperti status pesanan, pengembalian barang, dan bantuan pembayaran, serta menyediakan
opsi penyesuaian gaya bahasa agar chatbot terasa lebih natural dan mudah dipahami. Selain itu, disarankan
agar Shopee menyediakan fitur umpan balik langsung setelah interaksi dengan chatbot, guna mengumpulkan
evaluasi pengguna secara real-time sebagai dasar peningkatan kualitas layanan. Untuk penelitian selanjutnya,
sebaiknya dilakukan perluasan terhadap karakteristik responden dari segi wilayah dan kelompok usia yang
lebih bervariasi, serta mempertimbangkan variabel lain seperti norma sosial dan faktor emosional yang dapat
memengaruhi penerimaan teknologi. Pendekatan metode campuran (mixed methods) juga dapat digunakan
untuk memperoleh gambaran yang lebih mendalam mengenai perilaku dan preferensi pengguna terhadap
chatbot Al dalam E-commerce.
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