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ABSTRAK 

Miranda Afifah (18134057), Analisis Kepercayaan Konsumen Terhadap 

Penggunaan Shopeepay 

Pembimbing : Rahmiati, SE, M.Sc 

Penelitian ini bertujun untuk mengetahui tingkat kepercayaan konsumen 

terhadap pemakaian e-money seperti Shopeepay. Jenis penelitian yang digunakan 

dalam penulisan tugas akhir ini adalah penelitian survey. Penelitian ini di lakukan 

di kota Padang. Teknik pengumpulan data ini melalui pengisian kusioner. Sumber 

data yang digunakan dalam penelitian ini berupa data primer yaitu dengan 

melakukan kusioner terstruktur. Data yang terkumpul dianalisis menggunakan 

metode deskriptif. Populasi dalam penelitian ini yaitu setiap konsumen yang 

menggunakan Shopeepay di kota Padang. Jumlah sampel dalam penelitian ini 

sebanyak 100 orang sampel. Teknik analisis data yang digunakan adalah statistik 

deskriptif yaitu dengan melakukan proses transformasi data penelitian dalam 

bentuk tabulasi berdasarkan kuesioner kepercayaan konsumen dalam penggunaan 

Shopeepay. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen 

terhadap penggunaan Shopeepay di Kota Padang tinggi, dengan perolehan rata-

rata 3,6 dengan TCR sebesar 76%. Maka diharapkan shopeepay dapat 

meningkatkan kepercayaan kepada konsumen. 

 

Kunci : E-money, TCR, Kepercayaan (Trust)
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BAB I 

PENDAHULUAN 

BAB 1 PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Kemajuan teknologi saat ini telah berkembang sangat pesat. 

Perkembangan teknologi ini menjadikan internet menjadi salah satu fasilitas 

media yang tidak digunakan dalam hal komunikasi saja, akan tetapi telah 

berkembang dalam hal jual beli barang dan jasa. Jual beli ini merupakan 

hubungan interaksi penjual dan pembeli melalui online.  

Menurut Direktur Jendral Penyelengaraan Pos dan Informatika 

Kemkominfo Ahmad M Ramly pengguna Internet pada tahun 2020 sebanyak 

175,5 juta. Dari jumlah tersebut, sebagian besar pengguna Internet terutama untuk 

pembelian barang dan jasa. Pembelian barang dan jasa melalui internet dikenal 

dengan sebutan e-commerce. 

Berikut data pertumbuhan e-commerce di Indonesia: 

 

Gambar 1.1 Pertumbuhan e-commerce di indonesia 

Sumber data.tepo.co.id 

Dilihat dari data pertumbuhan e-commerce di Indonesia yang sangat 

pesat, menunjukan bahwa masyarakat Indonesia semakin terbiasa dengan sistem 

berbelanja online.
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Perkembangan e-commerce yang semakin meningkat diikuti dengan 

perkembangan syistem pembayaran electronik (e-money). Dengan adanya e-

money mempermudah transaksi pembayaran terutama untuk yang berskala 

mikro/ritel. Saat ini alat pembayaran elektronik tidak hanya di terbitkan oleh 

lembaga perbankan tetapi juga oleh lembaga-lembaga non bank (peraturan BI No 

16/8/2014). Salah satu alat pembayaran elektronik yang banyak digunakan oleh 

masyarakat adalah shopeepay. 

Berikut merupakan contoh dari tampilan shopeepay pada aplikasi shopee: 

 

Gambar 1.2 Halaman ShopeePay 

Sumber Aplikasi Shopee 
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ShopeePay merupakan salah satu dompet digtal masa kiini yang di 

sediakan oleh aplikasi Shopee. Dompet digital atau disebut juga e-wallet 

merupakan layanan pembayaran non tunai yang sah karena pengguanaannya telah 

diatur oleh Bank Indonesia. Pembayaran non tunai ini sudah berkembang luas di 

lingkungan masyarakat. 

Keberadaan shopeepay tentunya sejalan dengan program pemerintah 

khususnya bank Indonesia yaitu menciptakan less cash society di Indonesia. 

Kemunculan shopeepay ini tentunya memiliki hukum yang melatar belakangi 

kehadirannya dengan peraturan Bank Indonesia dengan Nomor 11/12/PBI/2009.. 

Perkembangan shopeepay di Indonesia sudah mulai banyak diminati oleh 

konsumen saat ini. Namun, ada beberapa masalah yang masih harus dihadapi oleh 

pelanggan dalam mengunakan shopeepay seperti yang di kutip dari CNN yaitu 

tidak bisa top-up saldo, saldo tiba-tiba hilang, tidak bisanya digunakan saldo 

shopeepay, keamanan shopepay yang masih diragukan oleh konsumen. 

Berdasarkan Prasetya (2020), resiko dari penggunaan e-money yang 

antara lain tidak dapat berjalan dengan baik dan kemungkinan terjadinya saldo 

berkurang yang padahal pemegang saldo tidak melakukan transaksi. Jadi resiko 

dalam hal ini dapat mengakibatkan kerugian bagi pelanggannya.  

Tentu saja minat seseorang akan muncul ketika ada perasaan aman, 

nyaman, dan yakin terhadap suatu layanan shopeepay tersebut. Oleh sebab itu 

kepercayaan merupakan hal pertama yang harus dibangun perusahaan shopeepay. 

Hal ini dikarenakan transaksi menggunakan shopeepay merupakan pembayaran 
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non tunai yang memunculkan kekhawatiran konsumen akan kehilangan uang, 

waktu melakukan top-up tidak masuk ke dalam shopeepay. 

Perkembangan e-money yang semakin pesat membuat para pelaku e-

money berlomba-lomba dalam merebut pasar yang kompotitif. Hal ini dilakukan 

agar sebuah organisasi yang memberikan layanan e-money mampu bertahan 

dalam persaingan pasar. Oleh karena itu, para penyedia layanan e-money dapat 

mempengaruhi konsumen dengan memberikan rasa aman terhadap penggunaan e-

money mengenai pengalaman melakukan transaksi menggunakan e-money.  

Faktor- faktor yang dapat meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap 

e-money antara lain adanya rasa aman dalam menggunakannya. Kepercayaan pada 

kemudahan dan jaminan keamanan uang dalam melakukan transaksi, dan adanya 

jaminan ganti rugi dari pihak perusahaan.  

Berikut merupakan artikel penggunaan shopeepay untuk transaksi disalah 

satu tempat perbelanjaan: 

 

Gambar 1.3 Artikel Penggunaan ShopeePay
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Menurut Falah (2021) presepsi kepercayaan merupakan suatu faktor yang 

dapat mengurangi kekhawatiran terhadap ketidakpastian atau bisa disebut resiko 

yang timbul akibat penggunaan teknologi dalam keuangan. Persepsi ini dapat 

tumbuh melalui pengalaman pribadi dan informasi yang berkaitan dengan 

penggunaan teknologi keuangan seperti Shopeepay. Faktor pendorong 

penggunaan shopeepay tertentu adalah tingginya persepsi kepercayaan pengguna 

terhadap shopeepay untuk melakukan transaksi. 

Berdasarkan data tersebut, maka menarik untuk diteliti lebih lanjut tentang 

“Analisis Kepercayaan KonsumenTerhadap Penggunaan ShopeePay” 

B. Rumusan Masalah 

Dari hasil latar belakang tersebut, maka yang akan menjadi rumusan 

masalah dalam penelitian ialah: Bagaimanakah kepercayaan konsumen terhadap 

ShopeePay? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisisBagaimana kepercayaan 

konsumen terhadap shopeepay. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Tugas akhir ini diharapkan menjadi tambahan ilmu pengetahuan 

secara teoritis bagi penulis sendiri dan para pembaca tugas akhir ini, termasuk 

pembimbing dan para penguji tugas akhir ini.
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2. Bagi Pembaca 

Penulis berharap agar kajian ilmu pengetahuan yang dibahas dalam 

tugas akhir ini dapat menjadi sarana transfer pemikiran serta pembimbingan 

dalam praktek berbelanja secara online. 
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BAB V 

PENUTUP 
BAB V KESIMPULAN 

A. Simpulan  

Berdasarkan analisis yang dan pembahasan yang dilakukan sebelumnya, 

maka dapat disimpulkan bahwa: 

1. Mayoritas responden dalam penelitian ini berjenis kelamin perempuan 

pada kisaran umur 21-23 tahum, dan merupakan pengguna setia 

shopeepay. 

2. Responden mengetahuilayanan e-money shopeepay dan menggunakan 

layanan tersebut dikarenakan percaya akan jaminan ganti rugi dan 

menjamin kerahasiaan data pribadi dari pihak-pihak yang tidak 

bertanggung jawab. 

B. Saran 

1. Bagi Perusahaan 

Dari analisis yang dilakukan peneliti terdapat 20% responden 

menjawab jaminan yang diberikan shopeepay tidak menimbulkan 

kepercayaan terhadap konsumen. Yang artinya cukup banyak konsumen 

yang masih meragukan keberadaan shopeepay.  

Oleh karena itu, pihak shopee lebih meyakinkan konsumen lagi 

agar jaminan ganti rugi yang diberikan dapat menmbulkan kepercayaan 

yang lebih bagi konsumen. Lalu terdapat 22% responden yang masih 

kurang puas akan layanan pihak shopee dalam menyelesaikan masalah 

konsumen.  
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Sebaiknya perusahaan lebih lagi memperhatikan nilai Trust 

terhadap pelanggan dalam menggunakan fitur shopeepay. 

2. Bagi Peneliti  

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan banding dan 

referensi utuk penelitian, dan sebagai bahan dalam pertimbangan dalam 

penelitian selanjutnya dengan menggunakan sampel harus lebih bervariasi 

lagi, tidak hanya konsumen wilayah padang saja, akan tetapi konsumen 

wilayah lainnya karena pengguna shopeepay tidak hanya berwilayah di 

padang saja. 
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