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MOTTO 

 

"Se~mu~a su~d~ah Allah atu~r, jangan taku~t gagal, Allah sangat bi~sa me~mu~d~ahkan 

se~gala u~ru~san se~cara ti~ba-ti~ba” 

"Allah ti~d~ak me~mbe~bani~ se~se~orang me~lai~nkan se~su~ai~ d~e~ngan ke~sanggu~pannya." 

(QS. Al-Baqarah, 2.286) 

“Orang tu~a d~i~ru~mah me~nanti~ ke~pu~langanmu~ d~e~ngan hasi~l yang me~mbanggakan, 

jangan ke~ce~wakan me~re~ka. Si~mpan ke~lu~hmu~, se~bab le~ti~hmu~ tak se~band~i~ng 

d~e~ngan pe~rju~angan me~re~ka me~nghi~d~u~pi~mu~” 

“Se~mu~a akan bai~k saja  

Se~bab tu~han tlah be~rjanji~ 

Se~te~lah se~mpi~t ad~a ke~mu~d~ahan” 

(Be~rse~nja Gu~rau~ –Rai~m Laod~e~) 
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KATA PENGANTAR 

 

Pu~ji~ d~an syu~ku~r pe~nu~li~s panjatkan ke~ had~i~rat Allah SWT, yang te~lah 

me~li~mpahkan Rahmat d~an hi~d~ayahnya, se~hi~ngga pe~nu~li~s bi~sa me~nye~le~sai~kan 

skri~psi~ yang be~rju~d~u~l Pe~ngaru~h Ke~mu~d~ahan Pe~nggu~naan d~an Ke~pe~rcayaan 

Te~rhad~ap Ke~pu~asan Pe~langgan Shope~e~Pay (Stu~d~i~ Pad~a Pe~nggu~na Shope~e~Pay). 

Skri~psi~ i~ni~ me~ru~pakan tu~gas akhi~r yang d~i~aju~kan u~ntu~k me~me~nu~hi~ syarat 

d~alam me~mpe~role~h ge~lar Sarjana Ad~mi~ni~strasi~ Bi~sni~s pad~a Faku~ltas I~lmu~ 

Ad~mi~ni~strasi~ U~ni~ve~rsi~tas I~slam Malang. Pe~nu~li~s me~nyad~ari~ bahwa pe~nyu~su~nan 

skri~psi~ i~ni~ ti~d~ak akan te~rwu~ju~d~ tanpa ad~anya bantu~an d~an d~orongan d~ari~ be~rbagai~ 

pi~hak. Ole~h kare~na i~tu~, pad~a ke~se~mpatan i~ni~ pe~nu~li~s me~nyampai~kan u~capan 

te~ri~makasi~h ke~pad~a yang te~rhormat: 

1. Prof. D~rs. H. Ju~nai~d~i~, M.Pd~., Ph.D~. se~laku~ Re~ktor U~ni~ve~rsi~tas I~slam 

Malang.  

2. D~r. Afi~fu~d~i~n, S.Ag., M.Si~. se~laku~ D~e~kan Faku~ltas I~lmu~ Ad~mi~ni~strasi~ 

U~ni~ve~rsi~tas I~slam Malang. 

3. Kari~na U~tami~ Anastu~ti~, S.AB., M.AB. Se~laku~ Ke~tu~a Program Stu~d~i~ 

Ad~mi~ni~strasi~ Bi~sni~s U~ni~ve~rsi~tas I~slam Malang. 

4. I~bu~  D~ari~s Zu~nai~d~a, S.AB., M.AB., se~laku~ D~ose~n Pe~mbi~mbi~ng I~. D~e~ngan 

pe~nu~h rasa hormat, pe~nu~li~s me~ngu~capkan te~ri~ma kasi~h yang se~be~sar-

be~sarnya atas bi~mbi~ngan, arahan, d~an d~u~ku~ngan yang d~i~be~ri~kan se~lama 

prose~s pe~nyu~su~nan skri~psi~ i~ni~. D~e~ngan ke~sabaran d~an ke~te~li~ti~an, be~li~au~ 

ti~d~ak hanya me~mbi~mbi~ng se~cara akad~e~mi~k, te~tapi~ ju~ga me~mbe~ri~kan 
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moti~vasi~ ke~pad~a pe~nu~li~s d~alam me~nghad~api~ be~rbagai~ tantangan. Atas 

se~gala i~lmu~, waktu~, d~an pe~rhati~an yang te~lah d~i~be~ri~kan, pe~nu~li~s 

me~nyampai~kan apre~si~asi~ d~an te~ri~ma kasi~h yang me~nd~alam. 

5. I~bu~ Khoi~ri~yah Tri~anti~, S.E~., M.S.A, se~laku~ D~ose~n Pe~mbi~mbi~ng I~I~. D~e~ngan 

pe~nu~h rasa hormat, pe~nu~li~s me~ngu~capkan te~ri~ma kasi~h yang se~be~sar-

be~sarnya atas bi~mbi~ngan, arahan, d~an d~u~ku~ngan yang d~i~be~ri~kan se~lama 

prose~s pe~nyu~su~nan skri~psi~ i~ni~. D~e~ngan ke~sabaran d~an ke~te~li~ti~an, be~li~au~ 

ti~d~ak hanya me~mbi~mbi~ng se~cara akad~e~mi~k, te~tapi~ ju~ga me~mbe~ri~kan 

moti~vasi~ ke~pad~a pe~nu~li~s d~alam me~nghad~api~ be~rbagai~ tantangan. Atas 

se~gala i~lmu~, waktu~, d~an pe~rhati~an yang te~lah d~i~be~ri~kan, pe~nu~li~s 

me~nyampai~kan apre~si~asi~ d~an te~ri~ma kasi~h yang me~nd~alam. 

6. Ke~d~u~a orang tu~a Pe~nu~li~s ayah d~an i~bu~. D~u~a orang yang sangat be~rjasa 

d~alam hi~d~u~p pe~nu~li~s, d~u~a orang yang se~lalu~ me~ngu~sahakan anak 

pe~rtamanya i~ni~ me~ne~mpu~h pe~nd~i~d~i~kan se~ti~nggi~-ti~nggi~nya me~ski~pu~n 

me~re~ka ti~d~ak se~mpat me~rasakan bangku~ pe~rku~li~ahan, namu~n me~re~ka te~lah 

me~mbe~ri~kan se~galanya hi~ngga pe~nu~li~s mampu~ me~nye~le~sai~kan stu~d~i~nya 

sampai~ me~rai~h ge~lar sarjana. Pe~nu~li~s pe~rcaya d~oa-d~oa me~re~ka lah yang 

yang se~lalu~ me~nye~lamatkan d~an me~nu~ntu~n pe~nu~li~s me~le~wati~ masa-masa 

su~li~t. 

7. Ad~i~k te~rci~nta Mu~hammad~ Rangga Fad~i~llah yang se~lalu~ me~ne~mani~ Pe~nu~li~s 

d~an me~ngantarkan ke~manapu~n, se~rta se~lu~ru~h ke~lu~arga be~sar yang 

se~nanti~asa me~mbe~ri~kan d~o’a d~an d~u~ku~ngan. 
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8. Kopi~ Stu~d~i~o d~an Su~mbe~r Re~je~ki~ yang te~lah me~njad~i~ te~mpat me~nu~gas 

sampai~ skri~psi~ i~ni~ te~lah se~le~sai~. 

9. Banyak pi~hak yang tak mampu~ Pe~nu~li~s se~bu~tkan satu~ pe~r satu~, namu~n 

se~ti~ap je~jak ke~bai~kan, u~lu~ran tangan, d~an d~oa tu~lu~s yang had~i~r d~i~ se~panjang 

prose~s i~ni~ ad~alah bagi~an pe~nti~ng yang tak te~rganti~kan. Te~ri~makasi~h atas 

tawa nasi~hat, d~an bahu~ yang me~ngu~atkan d~alam se~ti~ap prose~s yang pe~nu~h 

tantangan i~ni~.  

10. Te~rakhi~r u~ntu~k d~i~ri~ saya se~nd~i~ri~, D~i~va Che~fi~ Natasya. Te~ri~makasi~h su~d~ah 

be~rtahan se~jau~h i~ni~. U~ntu~k malam-malam pe~nu~h te~kanan, ke~ragu~an d~an ai~r 

mata te~ri~makasi~h kare~na te~tap me~mi~li~h me~langkah me~ski~ jalan tak se~lalu~ 

ramah. Ki~ni~ te~lah sampai~, maka bahagi~alah se~lalu~ d~i~manapu~n be~rad~a. 

Apre~si~asi~ se~be~sar-be~sarnya kare~na te~lah be~rtanggu~ng jawab u~ntu~k 

me~nye~le~sai~kan apa yang te~lah d~i~mu~lai~, d~e~ngan ku~rang d~an le~bi~hmu~ mari~ 

rayakan ke~be~rani~an i~ni~.    
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RINGKASAN 

 

D~i~va Che~fi~ Natasya, 2026, NPM 22101092029, Pe~ngaru~h Ke~mu~d~ahan 

Pe~nggu~naan d~an Ke~pe~rcayaan Te~rhad~ap Ke~pu~asan Pe~langgan Shope~e~Pay (Stu~d~i~ 

Pad~a Pe~nggu~na Shope~e~Pay). D~ose~n Pe~mbi~mbi~ng I~: D~ari~s Zu~nai~d~a, S.AB., M.AB., 

D~ose~n Pe~mbi~mbi~ng I~I~: Khoi~ri~yah Tri~anti~, S.E~., M.S.A. 

Pe~ne~li~ti~an i~ni~ be~rtu~ju~an u~ntu~k me~nge~tahu~i~ pe~ngaru~h ke~mu~d~ahan 

pe~nggu~naan d~an ke~pe~rcayaan te~rhad~ap ke~pu~asan pe~langgan Shope~e~Pay. Me~tod~e~ 

pe~ne~li~ti~an yang d~i~gu~nakan ad~alah me~tod~e~ ku~anti~tati~f d~e~ngan pe~nd~e~katan asosi~ati~f. 

Popu~lasi~ d~alam pe~ne~li~ti~an i~ni~ ad~alah pe~nggu~na Shope~e~Pay d~e~ngan ju~mlah yang 

ti~d~ak d~i~ke~tahu~i~, se~d~angkan sampe~l yang d~i~gu~nakan se~banyak 55 re~spond~e~n d~e~ngan 

te~kni~k pu~rposi~ve~ sampli~ng. Me~tod~e~ pe~ngu~mpu~lan d~ata d~i~laku~kan me~lalu~i~ 

pe~nye~baran ku~e~si~one~r me~nggu~nakan me~d~i~a Google~ Form. Te~kni~k anali~si~s d~ata 

yang d~i~gu~nakan ad~alah anali~si~s re~gre~si~ li~ni~e~r be~rgand~a d~e~ngan bantu~an software~ 

stati~sti~k SPSS ve~rsi~ 26. 

Hasi~l pe~ne~li~ti~an me~nu~nju~kkan bahwa se~cara parsi~al ke~mu~d~ahan 

pe~nggu~naan be~rpe~ngaru~h posi~ti~f d~an si~gni~fi~kan te~rhad~ap ke~pu~asan pe~langgan 

Shope~e~Pay. Ke~pe~rcayaan se~cara parsi~al ju~ga be~rpe~ngaru~h posi~ti~f d~an si~gni~fi~kan 

te~rhad~ap ke~pu~asan pe~langgan Shope~e~Pay. Se~cara si~mu~ltan, ke~mu~d~ahan 

pe~nggu~naan d~an ke~pe~rcayaan be~rpe~ngaru~h si~gni~fi~kan te~rhad~ap ke~pu~asan 

pe~langgan Shope~e~Pay. 

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

 

D~i~va Che~fi~ Natasya, 2026, NPM 22101092029, The~ E~ffe~ct of E~ase~ of U~se~ 

and~ Tru~st on Shope~e~Pay Cu~stome~r Sati~sfacti~on (Stu~d~y on Shope~e~Pay U~se~rs). 

Su~pe~rvi~sor I~: D~ari~s Zu~nai~d~a, S.AB., M.AB., Su~pe~rvi~sor I~I~: Khoi~ri~yah Tri~anti~, S.E~., 

M.S.A. 

Thi~s stu~d~y ai~ms to d~e~te~rmi~ne~ the~ e~ffe~ct of e~ase~ of u~se~ and~ tru~st on 

Shope~e~Pay cu~stome~r sati~sfacti~on. The~ re~se~arch me~thod~ u~se~d~ i~s a qu~anti~tati~ve~ 

me~thod~ wi~th an associ~ati~ve~ approach. The~ popu~lati~on i~n thi~s stu~d~y consi~sts of 

Shope~e~Pay u~se~rs wi~th an u~nknown total nu~mbe~r, whi~le~ the~ sample~ u~se~d~ i~s 55 

re~spond~e~nts se~le~cte~d~ u~si~ng pu~rposi~ve~ sampli~ng te~chni~qu~e~. The~ d~ata colle~cti~on 

me~thod~ was cond~u~cte~d~ throu~gh qu~e~sti~onnai~re~s d~i~stri~bu~te~d~ vi~a Google~ Forms. The~ 

d~ata analysi~s te~chni~qu~e~ u~se~d~ i~s mu~lti~ple~ li~ne~ar re~gre~ssi~on analysi~s wi~th the~ 

assi~stance~ of SPSS stati~sti~cal software~ ve~rsi~on 26. 

The~ re~su~lts show that parti~ally, e~ase~ of u~se~ has a posi~ti~ve~ and~ si~gni~fi~cant 

e~ffe~ct on Shope~e~Pay cu~stome~r sati~sfacti~on. Tru~st also has a posi~ti~ve~ and~ 

si~gni~fi~cant e~ffe~ct on Shope~e~Pay cu~stome~r sati~sfacti~on. Si~mu~ltane~ou~sly, e~ase~ of u~se~ 

and~ tru~st have~ a si~gni~fi~cant e~ffe~ct on Shope~e~Pay cu~stome~r sati~sfacti~on. 

Keywords: Ease of Use, Trust, Customer Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pe~rke~mbangan si~ste~m ke~u~angan d~i~gi~tal, te~ru~tama d~alam be~ntu~k 

mobi~le~ banki~ng d~an e~-walle~t, te~lah me~ngu~bah cara masyarakat I~nd~one~si~a 

me~laku~kan transaksi~. E~-walle~t, se~bagai~ salah satu~ d~ompe~t d~i~gi~tal yang 

me~mi~li~ki~ pangsa pasar be~sar d~e~ngan ti~ngkat pe~ne~trasi~ me~ncapai~ 59% pad~a 

tahu~n 2026 (Good~Stats, 2026).  Pe~rke~mbangan d~i~gi~tal yang be~rlangsu~ng 

se~maki~n ce~pat pad~a masa ki~ni~, i~novasi~ te~knologi~ i~nformasi~ yang te~ru~s 

be~rke~mbang te~lah me~ru~bah akti~vi~tas ke~hi~d~u~pan se~cara si~gni~fi~kan, 

te~rmasu~k d~alam pe~laksanaan transaksi~ ke~u~angan. Salah satu~ i~novasi~ 

te~knologi~ ki~ni~ yang se~maki~n popu~le~r d~an banyak d~i~gu~nakan ole~h 

masyarakat ad~alah d~ompe~t d~i~gi~tal atau~ e~le~ktroni~k walle~t (e~-walle~t). E~-

walle~t me~ru~pakan layanan be~rbasi~s apli~kasi~ u~ntu~k be~rtransaksi~ se~cara 

e~le~ktroni~k me~lalu~i~ pe~rangkat d~i~gi~tal, se~pe~rti~ hand~phone~.  

Ke~be~rad~aan e~-walle~t ki~ni~ me~njad~i~ bagi~an pe~nti~ng d~alam akti~vi~tas 

se~hari~-hari~, khu~su~snya bagi~ ge~ne~rasi~ mu~d ~a se~pe~rti~ ge~ne~rasi~ Z d~an Mi~le~ni~al. 

Ke~d~u~a ke~lompok i~ni~ d~i~ke~nal mu~d~ah me~ne~ri~ma te~knologi~ baru~ d~an su~d~ah 

te~rbi~asa me~makai~ pe~rangkat d~i~gi~tal d~alam ke~hi~d~u~pan se~hari~-hari~. Me~re~ka 

se~ri~ng me~nggu~nakan d~ompe~t d~i~gi~tal (e~-walle~t) u~ntu~k be~rbagai~ ke~bu~tu~han, 

se~pe~rti~ be~lanja onli~ne~, me~mbe~li~ makanan d~an mi~nu~man d~i~ cafe~, hi~ngga 

me~mbayar transportasi~ u~mu~m. Se~mu~a transaksi~ i~tu~ bi~sa d~i~laku~kan d~e~ngan 
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ce~pat hanya le~wat se~ntu~han d~i~layar ponse~l, tanpa haru~s me~mbawa u~ang 

tu~nai~. 

D~ompe~t d~i~gi~tal ju~ga me~nawarkan ke~nyaman, ke~ce~patan, d~an 

e~fi~si~e~nsi~ yang d~i~tawarkan ole~h e~-walle~t me~njad~i~kan me~tod~e~ pe~mbayaran 

i~ni~ se~maki~n d~i~mi~nati~. Me~nu~ru~t d~ata Good~stats 2026, se~banyak 59% 

masyarakat I~nd~one~si~a te~lah me~nggu~nakan e~-walle~t u~ntu~k ke~pe~rlu~an 

be~rbagai~ transaksi~. Se~lai~n i~tu~, banyak pe~nye~d~i~a layanan e~-walle~t ju~ga 

me~nawarkan be~rbagai~ ke~u~ntu~ngan tambahan se~pe~rti~ potongan harga d~an 

cashback yang se~maki~n me~nari~k pe~rhati~an pe~nggu~na. Ti~d~ak hanya i~tu~, e~-

walle~t d~i~ni~lai~ le~bi~h aman kare~na me~ngu~rangi~ ri~si~ko ke~hi~langan u~ang tu~nai~ 

d~an me~mu~ngki~nkan pe~lacakan ri~wayat transaksi~ se~cara d~i~gi~tal. 

Pe~rke~mbangan i~ni~ se~cara ti~d~ak langsu~ng me~me~ngaru~hi~ pola 

konsu~msi~ d~an pe~ri~laku~ be~rbe~lanja masyarakat. Pe~nggu~na u~ang tu~nai~ mu~lai~ 

te~rge~se~r ole~h syste~m pe~mbayaran d~i~gi~tal yang le~bi~h prakti~s d~an mod~e~rn. E~-

walle~t ti~d~ak hanya be~rfu~ngsi~ se~bagai~ alat transaksi~, te~tapi~ ju~ga 

me~nce~rmi~nkan pe~ru~bahan gaya hi~d~u~p se~rta bu~d~aya d~i~gi~tal masyarakat, 

te~ru~tama d~i~kalangan ge~ne~rasi~ mu~d~a. Fe~nome~na i~ni~ me~njad~i~ topi~k yang 

re~le~van u~ntu~k d~i~kaji~ le~bi~h lanju~t, khu~su~snya d~alam me~li~hat bagai~mana 

pre~fe~nsi~, pe~ri~laku~, se~rta ti~ngkat pe~ne~ri~maan pe~nggu~na te~rhad~ap layanan e~-

walle~t d~i~ e~ra te~knologi~ saat i~ni~. 
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Gambar 1  E~-Walle~t Pali~ng Se~ri~ng D~i~gu~nakan Ge~n Z D~an Mi~le~ni~al 

Su~mbe~r: Good~stast, (2025) 

 

Be~rd~asarkan Gambar 1 me~nu~nju~kan bahwa d~ari~ be~be~rapa apli~kasi~ 

e~-walle~t yang ad~a d~i~ I~nd~one~si~a, Shope~e~Pay me~nd~u~d~u~ki~ pe~ri~ngkat pe~rtama 

yang pali~ng se~ri~ng d~i~gu~nakan Ge~n Z d~e~ngan pre~se~ntase~ 77% d~an Mi~le~ni~al 

d~e~ngan pre~se~ntase~ 71%, su~rve~y me~li~batkan 1.478 re~spond~e~n re~spond~e~n 

d~e~ngan ri~nci~an re~spond~e~n 663 orang d~an mi~le~ni~al 815 orang. Shope~e~Pay 

be~rhasi~l me~ne~mpati~ pe~ri~ngkat te~ratas se~bagai~ e~-walle~t pi~li~han anak mu~d~a 

kare~na me~nawarkan ke~mu~d~ahan pe~nggu~naan, layanan yang sali~ng 

te~ri~nte~grasi~, d~an d~u~ku~ngan d~ari~ e~kosi~ste~m d~i~gi~tal yang ku~at. Shope~e~Pay 

me~ru~pakan apli~kasi~ yang be~ri~nte~gri~tas d~e~ngan e~-comme~rce~ shope~e~. Shope~e~ 

me~ru~pakan pe~nye~d~i~a layanan e~-comme~rce~ te~rbe~sar se~ Asi~a Te~nggara pad~a 

tahu~n 2023 me~nu~ru~t d~atabooks (2023).  

Ke~mu~d~ahan pe~nggu~naan Shope~e~Pay ju~ga te~rli~hat d~ari~ u~lasan posi~ti~f 

pe~nggu~na yang me~ni~lai~ apli~kasi~ i~ni~ si~ste~m yang prakti~s d~an e~fi~si~e~n. Salah 

satu~ u~lasan d~i~ Google~ Playstore~ me~nu~nju~kan bahwa Shope~e~Pay d~i~ni~lai~ 
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sangat mu~d~ah d~i~gu~nakan, d~e~ngan prose~s transaksi~ yang ce~pat, tampi~lan 

yang se~d~e~rhana, fi~tu~r yang le~ngkap. Pe~nggu~na ju~ga me~nye~bu~t bahwa 

transfe~r d~an top u~p sald~o d~apat d~i~laku~kan tanpa bi~aya ad~mi~ni~strasi~ 

tambahan, se~hi~ngga d~i~ni~lai~ me~mbantu~ d~an e~fi~si~e~n u~ntu~k ke~bu~tu~ha transaksi~ 

hari~an. Hal i~ni~ d~apat d~i~li~hat d~ari~ salah satu~ u~lasan pe~nggu~na d~i~ Google~ 

Playstore~ yang me~mbe~ri~kan pe~ni~lai~an bi~ntang li~ma te~rhad~ap Shope~e~Pay, 

se~pe~rti~ te~rli~hat pad~a gambar be~ri~ku~t. 

 

Rating dan Ulasan 2 Pe~nggu~na Shope~e~Pay 

Su~mbe~r: Playstore~, (2025) 

D~ari~ Rati~ng U~lasan 2. D~apat d~i~si~mpu~lkan bahwa pe~nggu~na me~ni~lai~ 

Shope~e~Pay se~bagai~ apli~kasi~ yang me~mbe~ri~kan ke~mu~d~ahan se~ta ke~prakti~san 

ti~nggi~ d~alam me~nd~u~ku~ng akti~vi~tas transaksi~ ke~u~angan d~i~gi~tal. Kome~ntar 

posi~ti~f te~rse~bu~t me~mpe~rku~at pand~angan bahwa Shope~e~Pay ti~d~ak hanya 

u~nggu~l d~ari~ si~si~ fi~tu~r, te~tapi~ ju~ga d~ari~ aspe~k ke~mu~d~ahan pe~nggu~naan yang 

me~njad~i~ faktor pe~nti~ng d~alam me~mbe~ntu~k ke~pu~asan. 

Ke~pe~rcayaan pad~a ke~u~nggu~lan Shope~e~Pay d~i~bangu~n d~ari~ 

ke~mu~d~ahan pe~nggu~naan d~alam transaksi~ yang fle~ksi~be~l u~ntu~k transaksi~ 

onli~ne~, kare~na mampu~ me~ngi~nte~grasi~kan be~rbagai~ ke~bu~tu~han pe~mbayaran 
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hari~an pe~nggu~na d~alam satu~ platform yang prakti~s d~an e~fi~si~e~n. Bad~an 

Pe~nye~le~nggara Jami~nan Sosi~al (BPJS), Pe~ru~sahaan D~ae~rah Ai~r Mi~nu~m 

(PD~AM), Pe~ru~sahaan Li~stri~k Ne~gara  (PLN), Pake~t D~ata, Angsu~ran Kre~d~i~t 

d~an lai~n-lai~n me~ru~pakan fi~tu~r-fi~tu~r yang d~i~se~d~i~akan ole~h Shope~e~Pay. 

Se~lai~n i~tu~ Shope~e~Pay me~mi~li~ki~ ke~pu~asan kare~na se~ri~ng me~mbe~ri~kan 

pe~nawaran te~rbai~k se~pe~rti~ cashback, grati~s ongki~r, d~an re~ward~ koi~n. 

 

Rating dan Ulasan 3 Pe~nggu~na Shope~e~Pay  

Su~mbe~r: Playstore~, (2025) 

Namu~n, d~i~bali~k ke~mu~d~ahan yang d~i~tawarkan, te~rd~apat ke~le~mahan 

yang d~i~rasakan pad~a pe~nggu~na Shope~e~Pay.  Be~be~rapa pe~nggu~na 

Shope~e~Pay me~mbe~ri~kan u~lasan pad~a Playstore~ yang me~nu~nju~kkan bahwa 

Shope~e~Pay masi~h me~nghad~api~ ke~nd~alad~alam hal ke~nyamanan pe~nggu~naan. 

Pad~a tanggal (04 Se~pte~mbe~r 2025), pe~nggu~na i~ni~ me~nyampai~kan 

me~ngalami~ ke~su~li~tan saat logi~n kare~na si~ste~m se~ri~ng te~rhe~nti~ pad~a kod~e~ 
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OTP mau~pu~n saat logi~n. Hal se~ru~pa ju~ga d~i~alami~ pe~nggu~na lai~n pad~a (21 

Se~pte~mbe~r 2025), yang me~rasa prose~s pe~mbayaran QRI~S me~lalu~i~ 

Shope~e~Pay sangat lambat me~ski~ jari~ngan i~nte~rne~t stabi~l d~an se~ri~ng mu~ncu~l 

e~rror. Hambatan-hambatan te~rse~bu~t me~nu~nju~kan bahwa ke~mu~d~ahan 

pe~nggu~naan Shope~e~Pay masi~h pe~rlu~ d~i~ti~ngkatkan agar pe~nggu~na d~apat 

be~rtransaksi~ le~bi~h tanpa ganggu~an te~kni~s. Be~ri~ku~t ad~alah gambar d~ari~ si~si~ 

ke~pe~rcayaan pe~nggu~na Shope~e~Pay. 

 

Rating dan Ulasan 4 Pe~nggu~na Shope~e~Pay 

Su~mbe~r: Playstore~, (2025) 

D~ari~ si~si~ ke~pe~rcayaan, be~be~rapa pe~nggu~na ju~ga me~nyampai~kan 

ke~nd~ala d~alam si~ste~m d~an ke~amanan. (11 Se~pte~mbe~r 2025) me~nyampai~kan 

me~ski~ layanan be~rjalan cu~ku~p bai~k, masi~h ad~a kasu~s pe~motongan sald~o 

transaksi~ tanpa haru~s me~masu~kan Pe~rsonal I~d~e~nti~fi~cati~on Nu~mbe~r (PI~N) 

atau~ kata sand~i~, yang me~nu~ru~nkan rasa aman. Se~me~ntara i~tu~, pad~a (09 
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Se~pte~mbe~r 2025) me~ngalami~ ke~nd~ala saat me~laku~kan top u~p, d~i~ mana sald~o 

ti~d~ak se~ge~ra masu~k ke~ aku~n Shope~e~Pay me~ski~pu~n su~d~ah te~rpotong d~ari~ 

re~ke~ni~ng bank. Prose~s yang te~rlambat i~ni~, me~mbu~at pe~nggu~na khawati~r d~an 

me~ragu~kan ke~and~alan si~ste~m. Hal i~ni~ me~ne~gaskan bahwa faktor 

ke~pe~rcayaan pe~nggu~na pad~a Shope~e~Pay masi~h re~ntan te~rganggu~ apabi~la 

ke~amanan se~rta transparansi~ transaksi~ ti~d~ak d~i~jaga d~e~ngan bai~k.  

 

 

 

 

 

 

Gambar 5 Hasi~l Pra Su~rve~y Ke~pu~asan Pe~langgan Pad~a Pe~nggu~na Shope~e~Pay 

Su~mbe~r: d~ata d~i~olah (2025) 

Be~rd~asarkan gambar 5. Me~nu~nju~kan hasi~l pra-su~rve~i~ te~rhad~ap 30 

re~spond~e~n me~mpe~rli~hatkan bahwa se~bagi~an be~sar pe~nggu~na Shope~e~Pay 

masi~h be~lu~m me~rasa pu~as d~e~ngan layanan yang d~i~be~ri~kan. Se~banyak 15 

re~spond~e~n (50%) me~nyatakan ti~d~ak pu~as kare~na pe~nggu~na Shope~e~Pay 

d~i~anggap ku~rang fle~ksi~be~l d~an hanya te~rbatas pad~a transaksi~ d~i~ platform 

shope~e~ saja. Se~lai~n i~tu~, 13 re~spond~e~n (43,3%) me~nge~lu~hkan prose~s 

transaksi~ yang se~ri~ng e~rror atau~ haru~s d~i~u~lang, se~hi~ngga me~ngu~rangi~ 

ke~nyamanan pe~nggu~naan. Se~me~ntara i~tu~, hanya 2 re~spond~e~n (6,7%) yang 

me~nyatakan pu~as kare~na transaksi~ d~i~ni~lai~ ce~pat,mu~d~ah, promo yang 

me~nari~k. Se~cara ke~se~lu~ru~han, se~banyak 28 d~ari~ 30 re~spond~e~n atau~ se~ki~tar 
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93,3% me~nu~nju~kan ke~ti~d~akpu~asan, bai~k kare~na ke~te~rbatasan mau~pu~n 

ke~nd~ala te~kni~s. Hal i~ni~ me~ne~gaskan bahwa Shope~e~Pay pe~rlu~ me~ni~ngkatkan 

ke~and~alan si~ste~m se~rta me~mpe~rlu~as fle~ksi~bi~li~tas layanan agar ke~pu~asan d~an 

loyali~tas pe~nggu~na d~apat d~i~ti~ngkatkan. 

Pe~nggu~na Shope~e~Pay, se~bagai~ bagi~an d~ari~ ke~lompok masyarakat 

yang akti~f d~alam me~nggu~nakan te~knologi~ fi~nansi~al, ce~nd~e~ru~ng 

me~mpe~rti~mbangkan aspe~k ke~mu~d~ahan se~rta ke~pe~rcayaan d~alam 

me~ngad~opsi~ su~atu~ layanan d~i~gi~tal (D~avi~sh, 1989; Ve~nkate~sh d~kk., 2003). 

D~e~ngan ke~bu~tu~han transaksi~ yang se~maki~n d~i~nami~s, faktor-faktor te~rse~bu~t 

me~njad~i~ se~maki~n re~le~van. Ole~h kare~na i~tu~, pe~ne~li~ti~an i~ni~ akan be~rfoku~s 

pad~a d~u~a vari~abe~l u~tama Ke~mu~d~ahan Pe~nggu~naan d~an Ke~pe~rcayaan, se~rta 

bagai~mana pe~ngaru~hnya te~rhad~ap Ke~pu~asan Pe~langgan Shope~e~Pay.  

Pe~ne~li~ti~an se~be~lu~mnya me~ngkaji~ te~rkai~t pe~ngaru~h ke~mu~d~ahan 

pe~nggu~naan d~an ke~pe~rcayaan te~rhad~ap ke~pu~asan pe~langgan e~-walle~t. 

Swad~ani~ & D~i~atmi~ka (2022) me~ne~mu~kan bahwa ke~pe~rcayaan me~mi~li~ki~ 

pe~ngaru~h si~gi~fi~kan te~rhad~ap ke~pu~asan pe~langgan, se~d~angkan stu~d~i~ lai~n 

yang d~i~laku~kan ole~h Ku~mala d~kk. (2020) me~nu~nju~kan hasi~l yang be~rbe~d~a, 

d~i~ mana ke~pe~rcayaan ti~d~ak me~mbe~ri~kan d~ampak yang si~gni~fi~kan. Se~lai~n 

i~tu~, be~be~rapa pe~ne~li~ti~an lai~nya ju~ga me~ngkonfi~rmasi~ bahwa ke~mu~d~ahan 

pe~nggu~naan be~rkontri~bu~si~ posi~ti~f te~rhad~ap ke~pu~asan pe~langgan (Su~ryati~ & 

Yoga, 2021; Ari~ni~ngsi~h d~kk., 2022). Namu~n, pe~ne~li~ti~an se~cara spe~si~fi~k 

me~ne~li~ti~ pe~ngaru~h ke~d~u~a faktor te~rse~bu~t te~rhad~ap ke~pu~asan pe~langgan 

Shope~e~Pay pad~a pe~nggu~na langsu~ng masi~h be~lu~m banyak d~i~laku~kan. 
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Te~rd~apat be~be~rapa ke~se~njangan yang me~latar be~lakangi~ pe~ne~li~ti~an 

i~ni~. Pe~rtama, pe~ne~li~ti~an se~be~lu~mnya u~mu~mnya be~rfoku~s pad~a pe~nggu~na e~-

walle~t se~cara u~mu~m atau~ lu~as, bu~kan se~cara spe~si~fi~k pad~a pad~a pe~nggu~na 

Shope~e~Pay. Ke~d~u~a, te~rd~apat ke~ti~d~ak kosi~ste~nan hasi~l pe~ne~li~ti~an me~nge~nai~ 

pe~ngaru~h ke~pe~rcayaan te~rhad~ap ke~pu~asan pe~langgan, se~hi~ngga pe~rlu~ 

ad~anya pe~ne~li~ti~san le~bi~h lanju~t me~ngkonfi~rmasi~ hal te~rse~bu~t. Ke~ti~ga, 

Shope~e~Pay se~bagai~ salah satu~ e~-walle~t pali~ng popu~lar d~i~ I~nd~one~si~a be~lu~m 

banyak d~i~te~li~ti~ d~alam konte~ks ke~pu~asan pe~langgan d~i~kalangan 

pe~nggu~nanya. Ole~h kare~na i~tu~, pe~ne~li~ti~an i~ni~ me~mi~li~ki~ ni~lai~ ke~baru~an 

d~e~ngan foku~s pad~ape~nggu~na Shope~e~Pay se~bagai~ re~spond~e~n se~rta anali~si~s 

si~mu~ltan te~rhad~ap pe~ngaru~h ke~mu~d~ahan pe~nggu~naan d~an ke~pe~rcayaan 

te~rhad~ap ke~pu~asan pe~langgan Shope~e~Pay. 

Pe~ne~li~ti~an i~ni~ me~mi~li~ki~ u~rge~nsi~ yang d~apat d~i~kate~gori~kan d~alam 

d~u~a aspe~k u~tama. D~ari~ se~gi~ te~ori~ti~s, pe~ne~li~ti~an i~ni~ akan be~rkontri~bu~si~ 

te~rhad~ap li~te~latu~r me~nge~nai~ faktor-faktor yang me~mpe~ngaru~hi~ ke~pu~asan 

pe~langgan e~-walle~t, khu~su~snya d~alam konte~ks ke~mu~d~ahan pe~nggu~naan d~an 

ke~pe~rcayaan. Se~lai~n i~tu~, pe~ne~li~ti~an i~ni~ ju~ga me~ngu~ji~ re~le~vansi~ Te~chnology 

Acce~ptance~ Mod~e~l (TAM) d~alam konte~ks d~i~ I~nd~one~si~a. D~ari~ se~gi~ prakti~s, 

hasi~l pe~ne~li~ti~an i~ni~ d~apat me~mbe~ri~kan re~kome~nd~asi~ bagi~ Shope~e~Pay u~ntu~k 

me~ni~ngkatkan fi~tu~r ke~mu~d~ahan pe~nggu~naan d~an ke~amanan agar d~apat 

me~me~pe~rtahankan ke~pu~asan pe~langgan. Se~lai~n i~tu~, pe~ne~li~ti~an i~ni~ ju~ga d~apat 

me~njad~i~ re~fe~re~nsi~ d~alam me~mpe~rkaya li~te~rasi~ ke~u~angan d~i~gi~tal bagi~ pad~a 

kalangan pe~nggu~na e~-walle~t. 
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Pe~mi~li~han Shope~e~Pay se~bagai~ obje~k pe~ne~li~ti~an d~i~d~asarkan pad~a 

d~ata te~rbaru~ yang me~nu~nju~kan d~omi~nasi~ e~-walle~t d~alam si~ste~m pe~mbayaran 

d~i~gi~tal d~i~ I~nd~one~si~a. Be~rd~asarkan Bi~sni~s.com (2025) me~ne~gaskan bahwa 

Shope~e~Pay te~rmasu~k d~alam e~mpat be~sar d~ompe~t d~i~gi~tal yang me~nd~omi~nasi~ 

bi~sni~s pe~mbayaran nasi~onal d~e~ngan pe~nggu~naan e~-walle~t rata-rata 47,7% 

d~ari~ 2024 hi~ngga 2025. Shope~e~Pay ju~ga me~ncatat le~bi~h d~ari~ 56 ju~ta 

transaksi~ hanya pad~a ku~artal pe~rtama 2025 d~an te~lah be~ke~rja sama d~e~ngan 

le~bi~h d~ari~ 38 ju~ta me~rchant (pe~d~agang), te~rmasu~k U~saha Mi~kro, Ke~ci~l, d~an 

Me~ne~ngah (U~MKM)d~i~ se~lu~ru~h I~nd~one~si~a (Kontan, 2025). 

Ju~d~u~l pe~ne~li~ti~an i~ni~ d~i~pi~li~h kare~na fe~nome~na pe~rke~mbangan e~-

walle~t yang se~maki~n pe~sat, te~ru~tama d~i~kalangan masyarakat, yang me~njad~i~ 

salah satu~ pe~nggu~na akti~f layanan d~i~gi~tal fi~nansi~al. Shoope~Pay d~i~pi~li~h 

se~bagai~ obje~k pe~ne~li~ti~an kare~na me~ru~pakan salah satu~ e~-walle~t d~e~ngan 

pangsa pasar te~rbe~sar d~i~ I~nd~one~si~a d~an me~mi~li~ki~ i~nte~grasi~ yang ku~at 

d~e~ngan e~-comme~rce~ Shope~e~, yang banyak d~i~gu~nakan pe~nggu~na u~ntu~k 

be~rtransaksi~. Pe~nggu~na Shope~e~Pay me~njad~i~ foku~s pe~ne~li~ti~an kare~na 

me~re~ka me~mi~li~ki~ ke~bu~tu~han transaksi~ yang d~i~nami~s se~rta me~ru~pakan 

bagi~an d~ari~ ge~ne~rasi~ yang akti~f me~nggu~nakan layanan d~i~gi~tal. Se~lai~n i~tu~, 

masi~h se~d~i~ki~t pe~ne~li~ti~an yang se~cara spe~si~fi~k me~mbahas Ke~pu~asan 

Pe~langgan Shope~e~Pay d~i~kalangan pe~nggu~nanya, se~hi~ngga pe~ne~li~ti~an i~ni~ 

d~i~harapkan d~apat me~mbe~ri~kan konri~bu~si~ bai~k se~cara akad~e~mi~s mau~pu~n 

prakti~s.  
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Se~lai~n i~tu~ Shope~e~Pay d~i~pi~li~h d~i~band~i~ngkan layanan mobi~le~ banki~ng 

kare~na e~-walle~t le~bi~h mu~d~ah d~i~gu~nakan u~ntu~k transaksi~ hari~an d~an ti~d~ak 

bu~tu~h prose~s yang ru~mi~t. Me~nu~ru~t arti~ke~l yang d~i~te~rbi~tkan ole~h Pu~sat 

Pe~nge~lolaan D~i~gi~tali~sasi~ Pe~njami~nan Mu~tu~ (P2D~PT) U~ni~ve~rsi~tas Me~d~an 

Are~a (2025) “E~-walle~t vs Mobi~le~ Banki~ng: Mana Yang Le~bi~h E~fe~kti~f?”, 

pe~nggu~na e~-walle~t d~i~ni~lai~ le~bi~h prakti~s d~an e~fi~si~e~n u~ntu~k ke~gi~atan transaksi~ 

hari~an d~i~band~i~ngkan mobi~le~ banki~ng. E~-walle~t se~pe~rti~ Shope~e~Pay 

d~i~anggap le~bi~h se~su~ai~ u~ntu~k ke~bu~tu~han se~hari~-hari~ kare~na me~mi~li~ki~ prose~s 

transaksi~ yang ce~pat, se~d~e~rhana, d~an d~apat d~i~laku~kan 3 langkah se~pe~rti~ 

me~mbu~ka apli~kasi~, me~mi~li~h me~nu~ bayar atau~ scan QR Shope~e~Pay, se~rta 

me~ngonfi~rmasi~ pe~mbayaran. Se~me~ntara i~tu~, pe~nggu~na mobi~le~ banki~ng 

ce~nd~e~ru~ng me~me~rlu~kan le~bi~h banyak ad~a 5 langkah se~pe~rti~ logi~n, me~nu~ 

transfe~r atau~ pe~mbayaran, me~masu~kan nomor re~ke~ni~ng, nomi~nal, d~an kod~e~ 

OTP se~be~lu~m transaksi~ be~rhasi~l. D~e~ngan langkah yang le~bi~h si~ngkat, e~-

walle~t d~i~ni~lai~ le~bi~h e~fi~si~e~n d~an mu~d~ah d~i~gu~nakan d~alam akti~vi~tas transaksi~ 

ke~ci~l yang be~rsi~fat ru~ti~n, se~pe~rti~ be~lanja onli~ne~, pe~mbayaran d~i~ me~rchant, 

mau~pu~n pe~mbe~li~an ke~bu~tu~han d~i~gi~tal. 

B. Rumusan Masalah 

Be~rd~asarkan pe~rmasalahan pad~a latar be~lakang, maka ru~mu~san 

masalahnya ad~alah se~bagai~ be~ri~ku~t: 

1. Apakah pe~ngaru~h ke~mu~d~ahan pe~nggu~naan te~rhad~ap ke~pu~asan 

pe~langgan Shope~e~Pay d~i~akalangan pe~nggu~na Shope~e~Pay? 
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2. Apakah pe~ngaru~h ke~pe~rcayaan te~rhad~ap ke~pu~asan pe~ggu~na 

Shope~e~Pay pad~a pe~nggu~na Shope~e~Pay?  

3. Apakah pe~ngaru~h ke~mu~d~ahan pe~nggu~naan d~an ke~pe~rcayaan 

se~cara si~mu~ltan te~rhad~ap ke~pu~asan pe~langgan Shope~e~Pay pad~a 

pe~nggu~na Shope~e~Pay? 

C. Tujuan Penelitian  

1. Me~nganali~si~s pe~ngaru~h ke~mu~d~ahan te~rhad~ap ke~pu~asan 

pe~langgan Shope~e~Pay pad~a pe~nggu~na Shope~e~Pay. 

2. Me~nge~valu~asi~ pe~ngaru~h ke~pe~rcayaan te~rhad~ap ke~pu~asan 

pe~langgan Shope~e~Pay pad~a pe~nggu~na Shope~e~Pay. 

3. Me~nge~tahu~i~ pe~ngaru~h si~mu~ltan ke~mu~d~ahan pe~nggu~naan d~an 

ke~pe~rcayaan te~rhad~ap ke~pu~asan pe~langgan Shope~e~Pay pad~a 

mahasi~wa pe~nggu~na Shope~e~Pay. 

D. Manfaat Penelitian 

Ad~apu~n manfaat d~ari~ pe~ne~li~ti~an i~ni~ yang d~i~harapkan d~apat 

me~mbe~ri~kan manfaat bai~k d~ari~ se~gi~ te~ori~ti~s mau~pu~n prakti~s ad~alah se~bagai ~ 

be~ri~ku~t: 

1. Manfaat Te~ori~ti~s  

Pe~ne~li~ti~an i~ni~ d~i~harapkan d~apat me~mpe~rkaya kaji~an te~ori~ 

Pe~ri~laku~ Konsu~me~n, khu~su~snya me~nge~nai~ faktor-faktor yang 

me~me~ngaru~hi~ ke~pu~asan pe~langgan d~alam pe~nggu~naan layanan 

e~-walle~t. Foku~s pe~ne~li~ti~an pad~a ke~mu~d~ahan pe~nggu~naan d~an 

ke~pe~rcayaan me~nu~nju~kkan bahwa Pe~ri~laku~ Konsu~me~n 
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d~i~pe~ngaru~hi~ ole~h ke~mu~d~ahan te~knologi~ se~rta ti~ngkat 

ke~pe~rcayaan d~alam me~laku~kan transaksi~ d~i~gi~tal. Se~lai~n i~tu~, 

pe~ne~li~ti~an i~ni~ ju~ga me~nd~u~ku~ng re~le~vansi~ Te~chnology 

Acce~ptance~ Mod~e~l (TAM). 

2. Manfaat prakti~s  

a. Bagi~ Pe~ru~sahaan  

Hasi~l pe~ne~li~ti~an d~i~harapkan d~apat me~mbe~ri~kan 

re~kome~nd~asi~ ke~pad~a Shope~e~Pay u~ntu~k me~ni~ngkatkan fi~tu~r 

ke~mu~d~ahan pe~nggu~naan d~an ke~amanan, se~hi~ngga d~apat 

me~mpe~rtahankan ke~pu~asan pe~langgan. 

b. Bagi~ Akad~e~mi~s 

D~i~harapkan d~apat me~njad~i~ re~fe~re~nsi~ bagi~ pe~nggu~na 

Shope~e~Pay d~alam me~nge~mbangkan ku~ri~ku~lu~m yang 

be~rkai~tan d~e~ngan li~te~rasi~ ke~u~angan d~i~gi~tal. 

E. Sistematis Pembahasan  

Stru~ktu~r pe~mbahasan d~alam proposal i~ni~ te~rd~i~ri~ d~ari~ ti~ga bab yang 

sali~ng be~rhu~bu~ngan satu~ sama lai~n yang d~i~u~rai~kan se~bagai~ be~ri~ku~t: 

BAB 1 PENDAHULUAN 

Pad~a bab i~ni~ me~ncaku~p alas an d~i~laksanakannya pe~ne~li~ti~an, 

pe~ru~mu~san masalah, tu~ju~an pe~ne~li~ti~an, manfaat pe~ne~li~ti~an, se~rta si~ste~mati~s 

pe~mbahasan. 

 BAB II KAJIAN PUSTAKA DAN KETERANGAN TEORI 
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Bagi~an i~ni~ be~ri~si~ hasi~l-hasi~l pe~ne~li~ti~an te~rd~ahu~lu~ yang re~le~van 

d~e~ngan topi~c yang d~i~te~li~ti~, te~ori~-te~ori~ pe~nd~u~ku~ng yang d~i~gu~nakan se~bagai~ 

land~asan pe~ne~li~ti~an, se~rta pe~nyu~su~nan ke~rangka d~an pe~ru~mu~san hi~pote~si~s 

pe~ne~li~ti~an. 

BAB III METODE PENELITIAN 

 Bab i~ni~ be~ri~si~ te~ntang pe~nje~lasan me~tod~e~ pe~ne~li~ti~an yang 

d~i~gu~nakan yai~tu~ ku~anti~tati~f yang d~i~d~alamnya te~rd~apat je~ni~s pe~ne~li~ti~an yang 

d~i~gu~nakan, lokasi~ pe~ne~li~ti~an, vari~abe~l d~an pe~ngu~ku~ran, pe~ngu~ku~ran 

popu~lasi~ d~an sampe~l, te~kni~k pe~ngu~mpu~lan d~ata d~an te~kni~k anali~si~s d~ata. 

BAB IV HASIL PENELITIAN  

Bab i~ni~ be~ri~si~ te~ntang gambaran u~mu~m i~bje~k pe~ne~li~ti~an, gambaran 

u~mu~m re~spond~e~n se~rta pe~nyaji~an d~ata, hasi~l anali~si~s d~ata, d~an 

i~nte~rpre~tasi~nya se~rta pe~mbahasan akhi~r pe~ne~li~ti~an i~ni~. 

BAB V PENUTUP 

Bab i~ni~ be~ri~si~ te~ntang bagi~an akhi~r d~ari~ pe~ne~li~ti~an yang be~ri~si~ 

ke~si~mpu~lan d~an saran d~ari~ pe~ne~li~ti~ se~bagai~ hal pe~nti~ng yang d~i~sampai~kan 

ke~pad~a pe~mbaca atau~ i~nstansi~ yang te~rkai~t d~e~ngan pe~ne~li~ti~an i~ni~ 
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BAB V  

PENUTUP 
 

A. Kesimpulan 

Be~rd~asarkan hasi~l pe~ne~li~ti~an d~an pe~mbahasan me~nge~nai~ pe~ngaru~h 

Ke~mu~d~ahan Pe~nggu~naan (X1) d~an Ke~pe~rcayaan (X2) te~rhad~ap Ke~pu~asan 

Pe~langgan (Y) pad~a pe~nggu~na Shope~e~Pay, maka d~apat d~i~tari~k ke~si~mpu~lan 

se~bagai~ be~ri~ku~t: 

1) Ke~mu~d~ahan Pe~nggu~naan (X1) 

Ke~mu~d~ahan pe~nggu~naan be~rpe~ngaru~h posi~ti~f d~an si~gni~fi~kan 

te~rhad~ap ke~pu~asan pe~langgan Shope~e~Pay. Se~maki~n ti~nggi~ pe~nggu~na 

te~rhad~ap ke~mu~d~ahan apli~kasi~, yang te~rce~rmi~n d~ari~ ke~mu~d~ahan 

pe~mahaman, pe~ngope~rasi~an, ke~je~lasan tampi~lan, fle~ksi~bi~li~tas, d~an 

kontrol pe~nggu~naan, maka ti~ngkat ke~pu~asan pe~langgan akan se~maki~n 

me~ni~ngkat. Te~mu~an i~ni~ me~nd~u~ku~ng konse~p Te~chnology Acce~ptance ~ 

Mod~e~l (TAM) yang me~ne~gaskan bahwa ke~mu~d~ahan pe~nggu~naan 

be~rpe~ran pe~nti~ng d~alam me~mbe~ntu~k si~kap posi~ti~f pe~nggu~na d~an 

be~rd~ampak pad~a ke~pu~asan d~alam pe~nggu~naan layanan d~ompe~t d~i~gi~tal 

Shope~e~Pay. 

2) Ke~pe~rcayaan (X2) 

Ke~pe~rcayaan me~mi~li~ki~ pe~ngaru~h yang le~bi~h be~sar te~rhad~ap 

ke~pu~asan pe~langgan d~i~band~i~ngkan vari~abe~l lai~nnya. Hal i~ni~ 

me~nu~nju~kkan bahwa ke~and~alan si~ste~m, komi~tme~n pe~nye~d~i~a layanan, 
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se~rta i~nte~gri~tas d~alam me~njaga ke~amanan d~an transparansi~ transaksi~ 

me~njad~i~ faktor u~tama d~alam me~mbe~ntu~k ke~pu~asan pe~langgan. 

Se~maki~n ti~nggi~ ke~yaki~nan pe~nggu~na te~rhad~ap ke~amanan sald~o, 

pe~rli~nd~u~ngan d~ata pri~bad~i~, d~an stabi~li~tas si~ste~m, maka se~maki~n ti~nggi~ 

pu~la ke~pu~asan yang d~i~rasakan. 

3) Ke~pu~asan Pe~langgan (Y) 

Ke~pu~asan pe~langgan Shope~e~Pay d~i~pe~ngaru~hi~ se~cara si~gni~fi~kan ole~h 

ke~mu~d~ahan pe~nggu~naan d~an ke~pe~rcayaan, bai~k se~cara parsi~al mau~pu~n 

si~mu~ltan. Hal i~ni~ me~nu~nju~kkan bahwa ke~pu~asan pe~langgan ti~d~ak hanya 

d~i~te~ntu~kan ole~h ke~mu~d~ahan pe~ngope~rasi~an apli~kasi~, te~tapi~ ju~ga ole~h 

rasa aman d~an ke~yaki~nan pe~nggu~na te~rhad~ap ku~ali~tas layanan. 

Kombi~nasi~ antara si~ste~m yang mu~d~ah d~i~gu~nakan d~an ti~ngkat 

ke~pe~rcayaan yang ti~nggi~ mampu~ me~nci~ptakan pe~ngalaman 

pe~nggu~naan yang posi~ti~f d~an me~ni~ngkatkan ke~pu~asan pe~langgan se~cara 

opti~mal. 

B. Saran  

Be~rd~asarkan hasi~l pe~ne~li~ti~an, pe~mbahasan, d~an ke~si~mpu~lan yang 

te~lah d~i~u~rai~kan, maka pe~nu~li~s me~mbe~ri~kan be~be~rapa saran se~bagai~ be~ri~ku~t: 

1. Bagi~ Pe~nge~lola Layanan Shope~e~Pay 

a. Be~rd~asarkan te~mu~an bahwa Ke~mu~d~ahan Pe~nggu~naan (X1) 

be~rpe~ngaru~h posi~ti~f d~an si~gni~fi~kan te~rhad~ap ke~pu~asan pe~langgan, 

pe~nge~lola Shope~e~Pay d~i~sarankan u~ntu~k te~ru~s me~ni~ngkatkan 

ke~mu~d~ahan pe~nggu~naan apli~kasi~, khu~su~snya d~alam hal 
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pe~nye~d~e~rhanaan tampi~lan antarmu~ka, ke~je~lasan me~nu~, se~rta 

ke~mu~d~ahan akse~s fi~tu~r-fi~tu~r u~tama. Pe~nye~mpu~rnaan pe~ngalaman 

pe~nggu~na (u~se~r e~xpe~ri~e~nce~) d~i~harapkan d~apat me~ni~ngkatkan 

ke~nyamanan pe~langgan d~alam be~rtransaksi~. 

b.  Me~ngi~ngat Ke~pe~rcayaan (X2) me~ru~pakan vari~abe~l yang me~mi~li~ki~ 

pe~ngaru~h le~bi~h be~sar te~rhad~ap ke~pu~asan pe~langgan d~i~band~i~ngkan 

vari~abe~l lai~nnya, pe~nge~lola Shope~e~Pay d~i~sarankan u~ntu~k le~bi~h 

me~mpri~ori~taskan aspe~k ke~amanan si~ste~m, pe~rli~nd~u~ngan d~ata 

pri~bad~i~, se~rta transparansi~ i~nformasi~ transaksi~. U~paya i~ni~ d~apat 

d~i~laku~kan me~lalu~i~ pe~ni~ngkatan si~ste~m ke~amanan, pe~mbe~ri~an 

noti~fi~kasi~ transaksi~ se~cara re~al-ti~me~, se~rta komu~ni~kasi~ yang je~las 

te~rkai~t ke~bi~jakan pri~vasi~ d~an pe~rli~nd~u~ngan pe~nggu~na. 

c. Be~rd~asarkan hasi~l d~i~stri~bu~si~ fre~ku~e~nsi~ pad~a vari~abe~l Ke~pe~rcayaan 

(X2.10) “Saya me~rasa aman saat me~laku~kan transaksi~ me~nggu~nakan 

Shope~Pay”, d~i~ke~tahu~i~ bahwa i~te~m me~nge~nai~ rasa aman d~alam 

me~laku~kan transaksi~ me~mi~li~ki~ ni~lai~ rata-rata pali~ng re~nd~ah. Ole~h 

kare~na i~tu~, d~i~sarankan ke~pad~a pi~hak Shope~e~Pay u~ntu~k le~bi~h 

me~ni~ngkatkan si~ste~m ke~amanan transaksi~, se~pe~rti~ me~mpe~rku~at 

pe~rli~nd~u~ngan d~ata pe~nggu~na, me~ni~ngkatkan ke~and~alan si~ste~m, se~rta 

me~mbe~ri~kan e~d~u~kasi~ ke~pad~a pe~nggu~na te~rkai~t ke~amanan d~i~gi~tal. 

U~paya i~ni~ d~i~harapkan d~apat me~ni~ngkatkan rasa aman d~an 

ke~pe~rcayaan pe~nggu~na d~alam me~nggu~nakan layanan Shope~e~Pay. 
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d. Pe~nge~lola Shope~e~Pay ju~ga d~i~sarankan u~ntu~k me~njaga konsi~ste~nsi~ 

ku~ali~tas layanan agar ke~pe~rcayaan d~an ke~mu~d~ahan pe~nggu~naan 

yang d~i~rasakan pe~langgan d~apat d~i~pe~rtahankan d~alam jangka 

panjang, se~hi~ngga mampu~ me~nci~ptakan ke~pu~asan pe~langgan yang 

be~rke~lanju~tan. 

2. Bagi~ Pe~ne~li~ti~ Se~lanju~tnya 

D~i~sarankan u~ntu~k me~nge~mbangkan pe~ne~li~ti~an i~ni~ d~e~ngan 

me~nambah vari~abe~l lai~n d~i~ lu~ar mod~e~l yang ad~a (se~pe~rti~ promosi~, 

fi~tu~r layanan, atau~ ku~ali~tas i~nformasi~). Se~lai~n i~tu~, pe~ne~li~ti~an 

se~lanju~tnya d~apat me~mpe~rlu~as obje~k pe~ne~li~ti~an pad~a platform e~-

walle~t lai~n atau~ me~nggu~nakan me~tod~e~ pe~ne~li~ti~an yang be~rbe~d~a agar 

d~i~pe~role~h hasi~l yang le~bi~h kompre~he~nsi~f d~an ge~ne~rali~sasi~ yang 

le~bi~h lu~as. 
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