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MOTTO

"Semua sudah Allah atur, jangan takut gagal, Allah sangat bisa memudahkan

segala urusan secara tiba-tiba”
"Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya.”
(QS. Al-Bagarah, 2.286)
“Orang tua dirumah menanti kepulanganmu dengan hasil yang membanggakan,

jangan kecewakan mereka. Simpan keluhmu, sebab letihmu tak sebanding

dengan perjuangan mereka menghidupimu”
“Semua akan baik saja
Sebab tuhan tlah berjanji
Setelah sempit ada kemudahan”

(Bersenja Gurau —Raim Laode)
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KATA PENGANTAR

Puji dan syukur penulis panjatkan ke hadirat Allah SWT, yang telah
melimpahkan Rahmat dan hidayahnya, sehingga penulis bisa menyelesaikan
skripsi yang berjudul Pengaruh Kemudahan Penggunaan dan Kepercayaan

Terhadap Kepuasan Pelanggan ShopeePay (Studi Pada Pengguna ShopeePay).

Skripsi ini merupakan tugas akhir yang diajukan untuk memenuhi syarat
dalam memperoleh gelar Sarjana Administrasi Bisnis pada Fakultas limu
Administrasi Universitas Islam Malang. Penulis menyadari bahwa penyusunan
skripsi ini tidak akan terwujud tanpa adanya bantuan dan dorongan dari berbagai
pihak. Oleh karena itu, pada kesempatan ini penulis menyampaikan ucapan

terimakasih kepada yang terhormat:

1. Prof. Drs. H. Junaidi, M.Pd., Ph.D. selaku Rektor Universitas Islam
Malang.

2. Dr. Afifudin, S.Ag., M.Si. selaku Dekan Fakultas IImu Administrasi
Universitas Islam Malang.

3. Karina Utami Anastuti, S.AB., M.AB. Selaku Ketua Program Studi
Administrasi Bisnis Universitas Islam Malang.

4. lbu Daris Zunaida, S.AB., M.AB,, selaku Dosen Pembimbing I. Dengan
penuh rasa hormat, penulis mengucapkan terima kasih yang sebesar-
besarnya atas bimbingan, arahan, dan dukungan yang diberikan selama
proses penyusunan skripsi ini. Dengan kesabaran dan ketelitian, beliau

tidak hanya membimbing secara akademik, tetapi juga memberikan
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motivasi kepada penulis dalam menghadapi berbagai tantangan. Atas
segala ilmu, waktu, dan perhatian yang telah diberikan, penulis
menyampaikan apresiasi dan terima kasih yang mendalam.

Ibu Khoiriyah Trianti, S.E., M.S.A, selaku Dosen Pembimbing I1. Dengan
penuh rasa hormat, penulis mengucapkan terima kasih yang sebesar-
besarnya atas bimbingan, arahan, dan dukungan yang diberikan selama
proses penyusunan skripsi ini. Dengan kesabaran dan ketelitian, beliau
tidak hanya membimbing secara akademik, tetapi juga memberikan
motivasi kepada penulis dalam menghadapi berbagai tantangan. Atas
segala ilmu, waktu, dan perhatian yang telah diberikan, penulis
menyampaikan apresiasi dan terima kasih yang mendalam.

Kedua orang tua Penulis ayah dan ibu. Dua orang yang sangat berjasa
dalam hidup penulis, dua orang yang selalu mengusahakan anak
pertamanya ini menempuh pendidikan setinggi-tingginya meskipun
mereka tidak sempat merasakan bangku perkuliahan, namun mereka telah
memberikan segalanya hingga penulis mampu menyelesaikan studinya
sampai meraih gelar sarjana. Penulis percaya doa-doa mereka lah yang
yang selalu menyelamatkan dan menuntun penulis melewati masa-masa

sulit.

. Adik tercinta Muhammad Rangga Fadillah yang selalu menemani Penulis

dan mengantarkan kemanapun, serta seluruh keluarga besar yang

senantiasa memberikan do’a dan dukungan.
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Banyak pihak yang tak mampu Penulis sebutkan satu per satu, namun
setiap jejak kebaikan, uluran tangan, dan doa tulus yang hadir di sepanjang
proses ini adalah bagian penting yang tak tergantikan. Terimakasih atas
tawa nasihat, dan bahu yang menguatkan dalam setiap proses yang penuh
tantangan ini.

Terakhir untuk diri saya sendiri, Diva Chefi Natasya. Terimakasih sudah
bertahan sejauh ini. Untuk malam-malam penuh tekanan, keraguan dan air
mata terimakasih karena tetap memilih melangkah meski jalan tak selalu
ramah. Kini telah sampai, maka bahagialah selalu dimanapun berada.
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RINGKASAN

Diva Chefi Natasya, 2026, NPM 22101092029, Pengaruh Kemudahan
Penggunaan dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan ShopeePay (Studi
Pada Pengguna ShopeePay). Dosen Pembimbing I: Daris Zunaida, S.AB., M.AB.,

Dosen Pembimbing I1: Khoiriyah Trianti, S.E., M.S.A.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kemudahan
penggunaan dan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan ShopeePay. Metode
penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif.
Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna ShopeePay dengan jumlah yang
tidak diketahui, sedangkan sampel yang digunakan sebanyak 55 responden dengan
teknik purposive sampling. Metode pengumpulan data dilakukan melalui
penyebaran kuesioner menggunakan media Google Form. Teknik analisis data
yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda dengan bantuan software

statistik SPSS versi 26.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial kemudahan
penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
ShopeePay. Kepercayaan secara parsial juga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan ShopeePay. Secara simultan, kemudahan
penggunaan dan Kkepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan ShopeePay.

Kata kunci: Kemudahan Penggunaan, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan.
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SUMMARY

Diva Chefi Natasya, 2026, NPM 22101092029, The Effect of Ease of Use
and Trust on ShopeePay Customer Satisfaction (Study on ShopeePay Users).
Supervisor I: Daris Zunaida, S.AB., M.AB., Supervisor Il: Khoiriyah Trianti, S.E.,

M.S.A.

This study aims to determine the effect of ease of use and trust on
ShopeePay customer satisfaction. The research method used is a quantitative
method with an associative approach. The population in this study consists of
ShopeePay users with an unknown total number, while the sample used is 55
respondents selected using purposive sampling technique. The data collection
method was conducted through questionnaires distributed via Google Forms. The
data analysis technique used is multiple linear regression analysis with the

assistance of SPSS statistical software version 26.

The results show that partially, ease of use has a positive and significant
effect on ShopeePay customer satisfaction. Trust also has a positive and
significant effect on ShopeePay customer satisfaction. Simultaneously, ease of use

and trust have a significant effect on ShopeePay customer satisfaction.

Keywords: Ease of Use, Trust, Customer Satisfaction.
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A. Latar Belakang

Perkembangan sistem keuangan digital, terutama dalam bentuk
mobile banking dan e-wallet, telah mengubah cara masyarakat Indonesia
melakukan transaksi. E-wallet, sebagai salah satu dompet digital yang
memiliki pangsa pasar besar dengan tingkat penetrasi mencapai 59% pada
tahun 2026 (GoodStats, 2026). Perkembangan digital yang berlangsung
semakin cepat pada masa kini, inovasi teknologi informasi yang terus
berkembang telah merubah aktivitas kehidupan secara signifikan,
termasuk dalam pelaksanaan transaksi keuangan. Salah satu inovasi
teknologi kini yang semakin populer dan banyak digunakan oleh
masyarakat adalah dompet digital atau elektronik wallet (e-wallet). E-
wallet merupakan layanan berbasis aplikasi untuk bertransaksi secara
elektronik melalui perangkat digital, seperti handphone.

Keberadaan e-wallet kini menjadi bagian penting dalam aktivitas
sehari-hari, khususnya bagi generasi muda seperti generasi Z dan Milenial.
Kedua kelompok ini dikenal mudah menerima teknologi baru dan sudah
terbiasa memakai perangkat digital dalam kehidupan sehari-hari. Mereka
sering menggunakan dompet digital (e-wallet) untuk berbagai kebutuhan,
seperti belanja online, membeli makanan dan minuman di cafe, hingga

membayar transportasi umum. Semua transaksi itu bisa dilakukan dengan
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cepat hanya lewat sentuhan dilayar ponsel, tanpa harus membawa uang
tunai.

Dompet digital juga menawarkan kenyaman, kecepatan, dan
efisiensi yang ditawarkan oleh e-wallet menjadikan metode pembayaran
ini semakin diminati. Menurut data Goodstats 2026, sebanyak 59%
masyarakat Indonesia telah menggunakan e-wallet untuk keperluan
berbagai transaksi. Selain itu, banyak penyedia layanan e-wallet juga
menawarkan berbagai keuntungan tambahan seperti potongan harga dan
cashback yang semakin menarik perhatian pengguna. Tidak hanya itu, e-
wallet dinilai lebih aman karena mengurangi risiko kehilangan uang tunai
dan memungkinkan pelacakan riwayat transaksi secara digital.

Perkembangan ini secara tidak langsung memengaruhi pola
konsumsi dan perilaku berbelanja masyarakat. Pengguna uang tunai mulai
tergeser oleh system pembayaran digital yang lebih praktis dan modern. E-
wallet tidak hanya berfungsi sebagai alat transaksi, tetapi juga
mencerminkan perubahan gaya hidup serta budaya digital masyarakat,
terutama dikalangan generasi muda. Fenomena ini menjadi topik yang
relevan untuk dikaji lebih lanjut, khususnya dalam melihat bagaimana
prefensi, perilaku, serta tingkat penerimaan pengguna terhadap layanan e-

wallet di era teknologi saat ini.
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Gambar 1 E-Wallet Paling Sering Digunakan Gen Z Dan Milenial
Sumber: Goodstast, (2025)

Berdasarkan Gambar 1 menunjukan bahwa dari beberapa aplikasi
e-wallet yang ada di Indonesia, ShopeePay menduduki peringkat pertama
yang paling sering digunakan Gen Z dengan presentase 77% dan Milenial
dengan presentase 71%, survey melibatkan 1.478 responden responden
dengan rincian responden 663 orang dan milenial 815 orang. ShopeePay
berhasil menempati peringkat teratas sebagai e-wallet pilihan anak muda
karena menawarkan kemudahan penggunaan, layanan yang saling
terintegrasi, dan dukungan dari ekosistem digital yang kuat. ShopeePay
merupakan aplikasi yang berintegritas dengan e-commerce shopee. Shopee
merupakan penyedia layanan e-commerce terbesar se Asia Tenggara pada

tahun 2023 menurut databooks (2023).

Kemudahan penggunaan ShopeePay juga terlihat dari ulasan positif
pengguna yang menilai aplikasi ini sistem yang praktis dan efisien. Salah

satu ulasan di Google Playstore menunjukan bahwa ShopeePay dinilai
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sangat mudah digunakan, dengan proses transaksi yang cepat, tampilan
yang sederhana, fitur yang lengkap. Pengguna juga menyebut bahwa
transfer dan top up saldo dapat dilakukan tanpa biaya administrasi
tambahan, sehingga dinilai membantu dan efisien untuk kebutuha transaksi
harian. Hal ini dapat dilihat dari salah satu ulasan pengguna di Google
Playstore yang memberikan penilaian bintang lima terhadap ShopeePay,

seperti terlihat pada gambar berikut.

o Fauna Flora

L3 & & & S
Apitkas| vang sangat bagtsdar sunpe! sekall Socok untuk kita gunakand
Masa sekarangant,, dan dar seqisistemsama tampilan nya juga cukup
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sangat lah mudah dan juga cepat sekaki, pokonys sib sanget £ocok untuk

118 gunskan a kink. dan untuk fitur iy juge sangatlah langkap sekali

varsieg

di splikasi in atal top up ewalet jJuge bebas Biayaya adon nya

angat membantu untuk menghemat jugs

berguna

Rating dan Ulasan 2 Pengguna ShopeePay
Sumber: Playstore, (2025)

Dari Rating Ulasan 2. Dapat disimpulkan bahwa pengguna menilai
ShopeePay sebagai aplikasi yang memberikan kemudahan seta kepraktisan
tinggi dalam mendukung aktivitas transaksi keuangan digital. Komentar
positif tersebut memperkuat pandangan bahwa ShopeePay tidak hanya
unggul dari sisi fitur, tetapi juga dari aspek kemudahan penggunaan yang

menjadi faktor penting dalam membentuk kepuasan.

Kepercayaan pada keunggulan ShopeePay dibangun dari
kemudahan penggunaan dalam transaksi yang fleksibel untuk transaksi

online, karena mampu mengintegrasikan berbagai kebutuhan pembayaran
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harian pengguna dalam satu platform yang praktis dan efisien. Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS), Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM), Perusahaan Listrik Negara (PLN), Paket Data, Angsuran Kredit
dan lain-lain merupakan fitur-fitur yang disediakan oleh ShopeePay.
Selain itu ShopeePay memiliki kepuasan karena sering memberikan

penawaran terbaik seperti cashback, gratis ongkir, dan reward koin.

Farhan Maulana

Rating dan Ulasan 3 Pengguna ShopeePay
Sumber: Playstore, (2025)

Namun, dibalik kemudahan yang ditawarkan, terdapat kelemahan
yang dirasakan pada pengguna ShopeePay. Beberapa pengguna
ShopeePay memberikan ulasan pada Playstore yang menunjukkan bahwa
ShopeePay masih menghadapi kendaladalam hal kenyamanan penggunaan.
Pada tanggal (04 September 2025), pengguna ini menyampaikan

mengalami kesulitan saat login karena sistem sering terhenti pada kode
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OTP maupun saat login. Hal serupa juga dialami pengguna lain pada (21
September 2025), yang merasa proses pembayaran QRIS melalui
ShopeePay sangat lambat meski jaringan internet stabil dan sering muncul
error. Hambatan-hambatan tersebut menunjukan bahwa kemudahan
penggunaan ShopeePay masih perlu ditingkatkan agar pengguna dapat
bertransaksi lebih tanpa gangguan teknis. Berikut adalah gambar dari sisi

kepercayaan pengguna ShopeePay.

* &

ik baik sajatetan tentang keamanan fransaksi sangatlah kurang

b nda kggadian pemptongan transsial anpa Memasukan pen ata ol

Rating dan Ulasan 4 Pengguna ShopeePay
Sumber: Playstore, (2025)

Dari sisi kepercayaan, beberapa pengguna juga menyampaikan
kendala dalam sistem dan keamanan. (11 September 2025) menyampaikan
meski layanan berjalan cukup baik, masih ada kasus pemotongan saldo
transaksi tanpa harus memasukan Personal Identification Number (PIN)

atau kata sandi, yang menurunkan rasa aman. Sementara itu, pada (09



September 2025) mengalami kendala saat melakukan top up, di mana saldo

tidak segera masuk ke akun ShopeePay meskipun sudah terpotong dari

REPOSITORY

rekening bank. Proses yang terlambat ini, membuat pengguna khawatir dan

meragukan keandalan sistem. Hal ini menegaskan bahwa faktor

University of Islam Malang

kepercayaan pengguna pada ShopeePay masih rentan terganggu apabila

keamanan serta transparansi transaksi tidak dijaga dengan baik.

Puas, transaksl cepal, mudah 2 57%)
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Gambar 5 Hasil Pra Survey Kepuasan Pelanggan Pada Pengguna ShopeePay

Sumber: data diolah (2025)

Berdasarkan gambar 5. Menunjukan hasil pra-survei terhadap 30
responden memperlihatkan bahwa sebagian besar pengguna ShopeePay
masih belum merasa puas dengan layanan yang diberikan. Sebanyak 15
responden (50%) menyatakan tidak puas karena pengguna ShopeePay
dianggap kurang fleksibel dan hanya terbatas pada transaksi di platform
shopee saja. Selain itu, 13 responden (43,3%) mengeluhkan proses
transaksi yang sering error atau harus diulang, sehingga mengurangi
kenyamanan penggunaan. Sementara itu, hanya 2 responden (6,7%) yang
menyatakan puas karena transaksi dinilai cepat,mudah, promo yang

menarik. Secara keseluruhan, sebanyak 28 dari 30 responden atau sekitar
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93,3% menunjukan ketidakpuasan, baik karena keterbatasan maupun
kendala teknis. Hal ini menegaskan bahwa ShopeePay perlu meningkatkan
keandalan sistem serta memperluas fleksibilitas layanan agar kepuasan dan

loyalitas pengguna dapat ditingkatkan.

Pengguna ShopeePay, sebagai bagian dari kelompok masyarakat
yang aktif dalam menggunakan teknologi finansial, cenderung
mempertimbangkan aspek kemudahan serta kepercayaan dalam
mengadopsi suatu layanan digital (Davish, 1989; Venkatesh dkk., 2003).
Dengan kebutuhan transaksi yang semakin dinamis, faktor-faktor tersebut
menjadi semakin relevan. Oleh karena itu, penelitian ini akan berfokus
pada dua variabel utama Kemudahan Penggunaan dan Kepercayaan, serta

bagaimana pengaruhnya terhadap Kepuasan Pelanggan ShopeePay.

Penelitian sebelumnya mengkaji terkait pengaruh kemudahan
penggunaan dan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan e-wallet.
Swadani & Diatmika (2022) menemukan bahwa kepercayaan memiliki
pengaruh sigifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan studi lain
yang dilakukan oleh Kumala dkk. (2020) menunjukan hasil yang berbeda,
di mana kepercayaan tidak memberikan dampak yang signifikan. Selain
itu, beberapa penelitian lainya juga mengkonfirmasi bahwa kemudahan
penggunaan berkontribusi positif terhadap kepuasan pelanggan (Suryati &
Yoga, 2021; Ariningsih dkk., 2022). Namun, penelitian secara spesifik
meneliti pengaruh kedua faktor tersebut terhadap kepuasan pelanggan

ShopeePay pada pengguna langsung masih belum banyak dilakukan.
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Terdapat beberapa kesenjangan yang melatar belakangi penelitian
ini. Pertama, penelitian sebelumnya umumnya berfokus pada pengguna e-
wallet secara umum atau luas, bukan secara spesifik pada pada pengguna
ShopeePay. Kedua, terdapat ketidak kosistenan hasil penelitian mengenai
pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga perlu
adanya penelitisan lebih lanjut mengkonfirmasi hal tersebut. Ketiga,
ShopeePay sebagai salah satu e-wallet paling popular di Indonesia belum
banyak diteliti dalam konteks kepuasan pelanggan dikalangan
penggunanya. Oleh karena itu, penelitian ini memiliki nilai kebaruan
dengan fokus padapengguna ShopeePay sebagai responden serta analisis
simultan terhadap pengaruh kemudahan penggunaan dan kepercayaan

terhadap kepuasan pelanggan ShopeePay.

Penelitian ini memiliki urgensi yang dapat dikategorikan dalam
dua aspek utama. Dari segi teoritis, penelitian ini akan berkontribusi
terhadap litelatur mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan e-wallet, khususnya dalam konteks kemudahan penggunaan dan
kepercayaan. Selain itu, penelitian ini juga menguji relevansi Technology
Acceptance Model (TAM) dalam konteks di Indonesia. Dari segi praktis,
hasil penelitian ini dapat memberikan rekomendasi bagi ShopeePay untuk
meningkatkan fitur kemudahan penggunaan dan keamanan agar dapat
memepertahankan kepuasan pelanggan. Selain itu, penelitian ini juga dapat
menjadi referensi dalam memperkaya literasi keuangan digital bagi pada

kalangan pengguna e-wallet.
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Pemilihan ShopeePay sebagai objek penelitian didasarkan pada
data terbaru yang menunjukan dominasi e-wallet dalam sistem pembayaran
digital di Indonesia. Berdasarkan Bisnis.com (2025) menegaskan bahwa
ShopeePay termasuk dalam empat besar dompet digital yang mendominasi
bisnis pembayaran nasional dengan penggunaan e-wallet rata-rata 47,7%
dari 2024 hingga 2025. ShopeePay juga mencatat lebih dari 56 juta
transaksi hanya pada kuartal pertama 2025 dan telah bekerja sama dengan
lebih dari 38 juta merchant (pedagang), termasuk Usaha Mikro, Kecil, dan

Menengah (UMKM)di seluruh Indonesia (Kontan, 2025).

Judul penelitian ini dipilih karena fenomena perkembangan e-
wallet yang semakin pesat, terutama dikalangan masyarakat, yang menjadi
salah satu pengguna aktif layanan digital finansial. ShoopePay dipilih
sebagai objek penelitian karena merupakan salah satu e-wallet dengan
pangsa pasar terbesar di Indonesia dan memiliki integrasi yang kuat
dengan e-commerce Shopee, yang banyak digunakan pengguna untuk
bertransaksi. Pengguna ShopeePay menjadi fokus penelitian karena
mereka memiliki kebutuhan transaksi yang dinamis serta merupakan
bagian dari generasi yang aktif menggunakan layanan digital. Selain itu,
masih sedikit penelitian yang secara spesifik membahas Kepuasan
Pelanggan ShopeePay dikalangan penggunanya, sehingga penelitian ini
diharapkan dapat memberikan konribusi baik secara akademis maupun

praktis.

10



REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

Selain itu ShopeePay dipilih dibandingkan layanan mobile banking
karena e-wallet lebih mudah digunakan untuk transaksi harian dan tidak
butuh proses yang rumit. Menurut artikel yang diterbitkan oleh Pusat
Pengelolaan Digitalisasi Penjaminan Mutu (P2DPT) Universitas Medan
Area (2025) “E-wallet vs Mobile Banking: Mana Yang Lebih Efektif?”,
pengguna e-wallet dinilai lebih praktis dan efisien untuk kegiatan transaksi
harian dibandingkan mobile banking. E-wallet seperti ShopeePay
dianggap lebih sesuai untuk kebutuhan sehari-hari karena memiliki proses
transaksi yang cepat, sederhana, dan dapat dilakukan 3 langkah seperti
membuka aplikasi, memilih menu bayar atau scan QR ShopeePay, serta
mengonfirmasi pembayaran. Sementara itu, pengguna mobile banking
cenderung memerlukan lebih banyak ada 5 langkah seperti login, menu
transfer atau pembayaran, memasukan nomor rekening, nominal, dan kode
OTP sebelum transaksi berhasil. Dengan langkah yang lebih singkat, e-
wallet dinilai lebih efisien dan mudah digunakan dalam aktivitas transaksi
kecil yang bersifat rutin, seperti belanja online, pembayaran di merchant,

maupun pembelian kebutuhan digital.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan permasalahan pada latar belakang, maka rumusan
masalahnya adalah sebagai berikut:
1. Apakah pengaruh kemudahan penggunaan terhadap kepuasan

pelanggan ShopeePay diakalangan pengguna ShopeePay?

11



2. Apakah pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan pegguna
ShopeePay pada pengguna ShopeePay?

3. Apakah pengaruh kemudahan penggunaan dan kepercayaan

REPOSITORY

secara simultan terhadap kepuasan pelanggan ShopeePay pada
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pengguna ShopeePay?

C. Tujuan Penelitian
1. Menganalisis pengaruh kemudahan terhadap kepuasan
pelanggan ShopeePay pada pengguna ShopeePay.
2. Mengevaluasi pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan
pelanggan ShopeePay pada pengguna ShopeePay.
3. Mengetahui pengaruh simultan kemudahan penggunaan dan
kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan ShopeePay pada

mahasiwa pengguna ShopeePay.

D. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini yang diharapkan dapat
memberikan manfaat baik dari segi teoritis maupun praktis adalah sebagai
berikut:

1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya kajian teori
Perilaku Konsumen, khususnya mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan pelanggan dalam penggunaan layanan
e-wallet. Fokus penelitian pada kemudahan penggunaan dan

kepercayaan menunjukkan bahwa Perilaku Konsumen

12
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dipengaruhi oleh kemudahan teknologi serta tingkat
kepercayaan dalam melakukan transaksi digital. Selain itu,

penelitian ini juga mendukung relevansi Technology
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Acceptance Model (TAM).
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2. Manfaat praktis
a. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan
rekomendasi kepada ShopeePay untuk meningkatkan fitur
kemudahan penggunaan dan keamanan, sehingga dapat
mempertahankan kepuasan pelanggan.
b. Bagi Akademis
Diharapkan dapat menjadi referensi bagi pengguna
ShopeePay dalam mengembangkan kurikulum yang

berkaitan dengan literasi keuangan digital.

E. Sistematis Pembahasan
Struktur pembahasan dalam proposal ini terdiri dari tiga bab yang

saling berhubungan satu sama lain yang diuraikan sebagai berikut:

BAB 1 PENDAHULUAN

Pada bab ini mencakup alas an dilaksanakannya penelitian,
perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta sistematis

pembahasan.

BAB Il KAJIAN PUSTAKA DAN KETERANGAN TEORI
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Bagian ini berisi hasil-hasil penelitian terdahulu yang relevan
dengan topic yang diteliti, teori-teori pendukung yang digunakan sebagai
landasan penelitian, serta penyusunan kerangka dan perumusan hipotesis

penelitian.

BAB Il METODE PENELITIAN

Bab ini berisi tentang penjelasan metode penelitian yang
digunakan yaitu kuantitatif yang didalamnya terdapat jenis penelitian yang
digunakan, lokasi penelitian, variabel dan pengukuran, pengukuran

populasi dan sampel, teknik pengumpulan data dan teknik analisis data.

BAB IV HASIL PENELITIAN

Bab ini berisi tentang gambaran umum ibjek penelitian, gambaran
umum responden serta penyajian data, hasil analisis data, dan

interpretasinya serta pembahasan akhir penelitian ini.

BAB V PENUTUP

Bab ini berisi tentang bagian akhir dari penelitian yang berisi
kesimpulan dan saran dari peneliti sebagai hal penting yang disampaikan

kepada pembaca atau instansi yang terkait dengan penelitian ini

14
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BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh

Kemudahan Penggunaan (X1) dan Kepercayaan (X2) terhadap Kepuasan

Pelanggan (Y) pada pengguna ShopeePay, maka dapat ditarik kesimpulan

sebagai berikut:

1)

2)

Kemudahan Penggunaan (X1)

Kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan ShopeePay. Semakin tinggi pengguna
terhadap kemudahan aplikasi, yang tercermin dari kemudahan
pemahaman, pengoperasian, kejelasan tampilan, fleksibilitas, dan
kontrol penggunaan, maka tingkat kepuasan pelanggan akan semakin
meningkat. Temuan ini mendukung konsep Technology Acceptance
Model (TAM) yang menegaskan bahwa kemudahan penggunaan
berperan penting dalam membentuk sikap positif pengguna dan
berdampak pada kepuasan dalam penggunaan layanan dompet digital
ShopeePay.

Kepercayaan (X2)

Kepercayaan memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap

kepuasan pelanggan dibandingkan variabel lainnya. Hal ini

menunjukkan bahwa keandalan sistem, komitmen penyedia layanan,
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serta integritas dalam menjaga keamanan dan transparansi transaksi
menjadi faktor utama dalam membentuk kepuasan pelanggan.

Semakin tinggi keyakinan pengguna terhadap keamanan saldo,

REPOSITORY

perlindungan data pribadi, dan stabilitas sistem, maka semakin tinggi
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pula kepuasan yang dirasakan.
3) Kepuasan Pelanggan (Y)

Kepuasan pelanggan ShopeePay dipengaruhi secara signifikan oleh
kemudahan penggunaan dan kepercayaan, baik secara parsial maupun
simultan. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak hanya
ditentukan oleh kemudahan pengoperasian aplikasi, tetapi juga oleh
rasa aman dan keyakinan pengguna terhadap kualitas layanan.
Kombinasi antara sistem yang mudah digunakan dan tingkat
kepercayaan yang tinggi mampu menciptakan pengalaman
penggunaan yang positif dan meningkatkan kepuasan pelanggan secara

optimal.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan, dan kesimpulan yang

telah diuraikan, maka penulis memberikan beberapa saran sebagai berikut:

1. Bagi Pengelola Layanan ShopeePay
a. Berdasarkan temuan bahwa Kemudahan Penggunaan (X1)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
pengelola ShopeePay disarankan untuk terus meningkatkan

kemudahan penggunaan aplikasi, khususnya dalam hal
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penyederhanaan tampilan antarmuka, kejelasan menu, serta
kemudahan akses fitur-fitur utama. Penyempurnaan pengalaman
pengguna (user experience) diharapkan dapat meningkatkan
kenyamanan pelanggan dalam bertransaksi.

Mengingat Kepercayaan (X2) merupakan variabel yang memiliki
pengaruh lebih besar terhadap kepuasan pelanggan dibandingkan
variabel lainnya, pengelola ShopeePay disarankan untuk lebih
memprioritaskan aspek keamanan sistem, perlindungan data
pribadi, serta transparansi informasi transaksi. Upaya ini dapat
dilakukan melalui peningkatan sistem keamanan, pemberian
notifikasi transaksi secara real-time, serta komunikasi yang jelas
terkait kebijakan privasi dan perlindungan pengguna.

Berdasarkan hasil distribusi frekuensi pada variabel Kepercayaan
(X2.10) “Saya merasa aman saat melakukan transaksi menggunakan
ShopePay”, diketahui bahwa item mengenai rasa aman dalam
melakukan transaksi memiliki nilai rata-rata paling rendah. Oleh
karena itu, disarankan kepada pihak ShopeePay untuk lebih
meningkatkan sistem keamanan transaksi, seperti memperkuat
perlindungan data pengguna, meningkatkan keandalan sistem, serta
memberikan edukasi kepada pengguna terkait keamanan digital.
Upaya ini diharapkan dapat meningkatkan rasa aman dan

kepercayaan pengguna dalam menggunakan layanan ShopeePay.

92



d. Pengelola ShopeePay juga disarankan untuk menjaga konsistensi
kualitas layanan agar kepercayaan dan kemudahan penggunaan

yang dirasakan pelanggan dapat dipertahankan dalam jangka

REPOSITORY

panjang, sehingga mampu menciptakan kepuasan pelanggan yang
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berkelanjutan.
2. Bagi Peneliti Selanjutnya

Disarankan untuk mengembangkan penelitian ini dengan
menambah variabel lain di luar model yang ada (seperti promosi,
fitur layanan, atau kualitas informasi). Selain itu, penelitian
selanjutnya dapat memperluas objek penelitian pada platform e-
wallet lain atau menggunakan metode penelitian yang berbeda agar
diperoleh hasil yang lebih komprehensif dan generalisasi yang

lebih luas.
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