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ABSTRAK

Lathifah Decdebels Aulia Rahmi  : Pengaruh trust, perceived usefulness,
perceived ease of use, perceived risk dan
perceived security terhadap continuance
intention  e-wallet ShopeePay pada
Generasi Z di Kota Padang yang
dimediasi oleh consumer attitude dan

consumer engagement.”

Dosen Pembimbing : Arief Maulana, S.E., M.M.

Penelitian ini mengkaji pengaruh trust, perceived usefulness, perceived ease of use,
perceived risk dan perceived security terhadap continuance intention e-wallet
ShopeePay dengan consumer attitude dan consumer engagement sebagai mediasi.
Survei online dilakukan untuk mengumpulkan data dari 202 pengguna Shopeepay
di Kota Padang. Analisis data menggunakan Partial Least Squares Structual
Equation Modeling (PLS-SEM) untuk mengevaluasi hubungan antar variabel. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa Trust dan Perceived Risk masing-masing tidak
berpengaruh signifikan terhadap Consumer Attitude. Selain itu, Perceived
Usefulness, Perceived Ease of Use, dan Perceived Security ditemukan masing-
masing berpengaruh positif dan signifikan terhadap Consumer Attitude.
Selanjutnya, consumer attitude ditemukan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Consumer Engagement. Dan Consumer Engagement ditemukan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Continuance Intention. Akhirnya,
Consumer Attitude ditemukan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Continuance Intention.

Kata kunci: Trust, Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, Perceived Risk
Perceived Security, Continuance intention, Consumer Attitude, Consumer

Engagement



ABSTRACT

Lathifah Decdebels Aulia Rahmi  : The influence of trust, perceived
usefulness, ease of use, perceived risk, and
perceived security on the intention to
continue using the ShopeePay e-wallet on
Generation Z in Padang City mediated by
consumer  attitudes and  consumer

involvement.”
Supervisor : Arief Maulana, S.E., M.M.

This study examines the influence of trust, perceived usefulness, perceived ease of
use, perceived risk and perceived security on the continuance intention of
ShopeePay e-wallet with consumer attitude and consumer engagement as
mediators. An online survey was conducted to collect data from 202 Shopeepay
users in Padang City. Data analysis used Partial Least Squares Structual Equation
Modeling (PLS-SEM) to evaluate the relationship between variables. The results
showed that Trust and Perceived Risk each had no significant effect on Consumer
Attitude. In addition, Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, and Perceived
Security were found to have a positive and significant effect on Consumer Attitude.
Furthermore, consumer attitude was found to have a positive and significant effect
on Consumer Engagement. And Consumer Engagement was found to have a
positive and significant effect on Continuance Intention. Finally, Consumer Attitude
was found to have a positive and significant effect on Continuance Intention.

Keywords: Trust, Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, Perceived Risk
Perceived Security, Continuance intention, Consumer Attitude, Consumer

Engagement
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Perkembangan teknologi yang pesat telah mendorong munculnya metode
pembayaran digital baru yang semakin diminati oleh masyarakat, menggantikan
cara-cara pembayaran tradisional yang dapat menarik perhatian luas masyarakat
karena menawarkan kenyamanan, kecepatan, dan efisiensi yang lebih baik
dibandingkan metode pembayaran konvensional (Flavian et al., 2020). Peneliti
terdahulu juga telah mempelajari adopsi teknologi baru, termasuk internet banking,
fintech, pembayaran seluler, e-marketing, dan belanja online (Gupta & Arora,
2020).

Fintech adalah perpaduan dua kata dari keuangan dan teknologi, yang
mengacu pada teknologi yang bertujuan untuk meningkatkan layanan keuangan
(Alareeni & Hamdan, 2022). Perkembangan teknologi finansial juga
meningkatkan literasi keuangan, terutama di negara-negara berkembang, dengan
menyediakan akses layanan keuangan bagi masyarakat umum yang sebelumnya
tidak memiliki akses ke bank tradisional. Seiring meluasnya penggunaan teknologi
dalam transaksi keuangan, regulasi dan keamanan data menjadi tantangan
terpenting dalam industri ini (Alareeni & Hamdan, 2022). Oleh karena itu, salah
satu aspek terpenting dari ekosistem teknologi finansial adalah pemantauan

transaksi keuangan dan penguatan kesadaran pengguna terkait risiko transaksi



digital (Alareeni & Hamdan, 2022). Menurut (Sangwan et al., 2020) Finansial
teknologi (Fintech) suatu integrasi teknologi digital dengan layanan keuangan yang
membawa transformasi besar dalam cara layanan keuangan diberikan. Fintech tidak
hanya mengubah cara kerja bank dan lembaga keuangan non-bank, tetapi juga
mempermudah, mempercepat, dan mengefisienkan dalam bertransaksi dan
mengelola keuangan melalui inovasi seperti pembayaran digital, pinjaman online,

dan investasi berbasis aplikasi (Sangwan et al., 2020).

Nilai Transaksi Fintech, Indeks Literasi Keungan dan Indeks Inklusi Keuangan
Nilai transaksi fintech dalam US$ Miliar dan indeks dalam %, 2016-2022

Rerata Pertumbuhan
$78 Tahunan (2016-2022)

=#= |ndeks Literasi Keuangan
=@= Indeks Inklusi Keuangan

B Nilai Transaksi Fintech

2016 2019 2022

Sumber: Statista - Fintech Indonesia OJK - SNLIK 2022

Gambar 1.1 Nilai Transaksi Fintech Indonesia 2016 — 2022

Gambar 1.1 menunjukan bahwa nilai transaksi fintech mengalami tren
kenaikan dari tahun 2016 - 2022 di Indonesia. Hal ini disebabkan dengan cepatnya
penerapan platform pembayaran digital. Platform ini menyediakan beberapa
inovasi transaksi yang dapat mempermudah pengguna dalam menggunakan nya.
Seperti e-wallet, internet banking, paylater dan Quick Response Code Indonesian
Standard (QRIS), yang turut mendorong peralihan dari aktivitas keuangan offline

tradisional ke sistem online.



Menurut (Duy Phuong et al., 2020) e-wallet sebuah platform digital yang
memungkinkan pengguna menyimpan sejumlah uang secara virtual di dalam akun
yang telah terdaftar pada penyedia layanan. Pengguna dapat memanfaatkan dana
yang tersimpan tersebut untuk melakukan transaksi, baik secara online maupun
offline, guna membayar produk dan layanan. E-wallet menawarkan kemudahan
dalam melakukan pembayaran tanpa perlu menggunakan uang tunai atau kartu
fisik, memberikan fleksibilitas bagi pengguna dalam bertransaksi (Duy Phuong et
al., 2020). Keunggulan dompet seluler adalah kemudahan penggunaan, tanpa perlu
membawa banyak kartu kredit. layanan ini memungkinkan transfer uang
antarmanusia melalui aplikasi atau situs web secara online dan salah satu masalah
utama dalam penggunaan dompet seluler adalah keamanan, seperti pembayaran
yang dilakukan melalui jaringan seluler dan dapat diretas (Len Mei, 2022).

Tabel 1.1 Metode Pembayaran terbanyak digunakan di Indonesia

Metode Pembayaran 2022 2023
E-wallet 81% 84%
COD/Tunai 55% 61%
Transfer bank 55% 47%
PayLater 32% 45%
Debit 12% 15%
kredit 9% 6%

Sumber: Databoks

Berdasarkan tabel 1.1, setiap jenis pembayaran digital terus meningkat
setiap tahunnya. Berbeda dengan metode transfer bank dan kredit mengalami
penurunan pengguna di tahun 2023. Meskipun begitu, e-wallet tetap mendominasi
untuk jenis pembayaran yang paling banyak digunakan setiap tahunnya. E-wallet
sebagai dompet digital terbanyak digunakan menunjukkan bahwa e-wallet semakin

menjadi bagian terpenting dari kehidupan sehari-hari masyarakat, karena



menawarkan sejumlah manfaat yang relevan dengan kebutuhan konsumen saat ini.
Tren penggunaan dompet digital ini akan semakin berkembang, apalagi seiring
dengan maraknya penggunaan e-commerce yang berkolaborasi dengan perusahaan
fintech yang bertujuan untuk mengembangkan sistem pembayaran secara digital.

Shopee salah satu e-commerce yang berkolaborasi dengan perusahaan
fintech. Inovasi yang dibangun yaitu penyedia layanan dompet digital yang biasa
disebut ShopeePay. ShopeePay didirikan oleh PT Airpay International Indonesia
dan telah mendapatkan lisensi Bank Indonesia pada Agustus 2018 berdasarkan
Surat Bank Indonesia No. 20/293/DKSP/Srt/B tanggal 8 Agustus 2018, dan secara
resmi diluncurkan pada November 2018 (Fintech Indonesia, 2020).

ShopeePay kini menjadi bagian dari gaya hidup baru bagi pengguna Shopee.
Berdasarkan komentar pengguna di situs Shopee, ShopeePay dinilai sangat praktis
dan memberikan banyak kemudahan dalam bertransaksi. Kini, ShopeePay sudah
terhubung dengan berbagai merchant, mulai dari toko minuman, restoran, hingga
toko kebutuhan harian dan kosmetik yang semakin mempermudah konsumen dalam

berbelanja dan melakukan pembayaran (ShopeePay, 2021).
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Gambar 1.2 Perkembangan pengguna mobile wallet 2020-2023

Sumber: DailySocial

Gambar 1.2 merupakan grafik dari jumlah pengguna e-wallet di Indonesia
dari tahun 2020 — 2023 yang diterbitkan oleh Boku report diakses melalui
dailysocial. Jenis e-wallet yang banyak digunakan oleh pengguna di Indonesia
dalam waktu 4 tahun terakhir di posisi pertama yaitu OVO. Pada posisi kedua
diikuti oleh ShopeePay, selanjutnya ada Gopay dan LinkAja yang bersaing dengan
tipis tiap tahunnya, dan yang berada di posisi terakhir yaitu Dana. Hal ini
membuktikan bahwa terjadinya persaingan ketat antar dompet digital di Indonesia.
ShopeePay mengalami kenaikan di 4 tahun terakhir ini, namun harus diakui bahwa

OVO masih mendominasi sebagai pengguna e-wallet paling banyak di Indonesia.



Hal ini dikarenakan masih ada orang yang masih belum menggunakan Shopeepay,

atau memiliki rasa takut untuk menggunakan dompet digital ShopeePay ini.

Saldo ShopeePay Hilang Tanpa Kejelasan, CS )
Shopee Berbelit-helit tf'?°°°fa" data 13 Sep

kucingchildfree

setelah install, dibanjiri spam call penipu

& 'kuti kami di Google Berita

Surat kekecewaan terhadap Shopee dan CS-nya, tindak lanjut ID laporan:
1651170802461839390

Pada tanggal 26 April 2022 pukul 09:22, tiba-tiba saldo ShopeePay saya terpotong senilai
Rp436.000 dan tidak ada kejelasan mengenai jenis transaksi. Di rincian pembayaran tidak tertera
merchant atau kategori, maupun jenis transaksinya. Posisi HP lagi di loker karena jam kerja (tidak
buka HP sama sekali di jam itu) dan tidak pernah login di device lain, tidak pernah merasa klik
link/file APK atau diminta OTP dari pihak luar juga

Saldo ShopeePay Saya Hilang dan Dipakai
Orang Lain untuk Klik Indomaret

£ 'kuti kami di Google Berita

Saya menulis surat ini sebagai bentuk kekecewaan terhadap merchant online Shopee yang telah
lama saya gunakan dan saya pikir selama ini aman.

Pada hari Minggu, tanggal 11 Agustus 2024 sekitar jam 5 pagi, ketika saya hendak berbelanja
melalui Shopee—yang memang sering saya lakukan—saya terkejut karena ketika saya mau bayar
dengan saldo ShopeePay, ternyata saldo tidak cukup dan hanya tersisa Rp499,-. Padahal, pada
hari Sabtu, tanggal 10 Agustus 2024, saya tidak melakukan transaksi baik secara online maupun
di merchant offline.

Gambar 1.3 Ulasan Pelanggan

Sumber: Media Konsumen
Gambar 1.3 menunjukan bentuk kekecewaan pengguna ShopeePay.

Pada ulasan ini bisa dilihat bahwa adanya bentuk keamanan ShopeePay
yang rendah sehingga dengan mudah saldo para pelanggan hilang tanpa sebab.
Serta adanya data pribadi pengguna yang bocor sehingga pengguna menerima
panggilan beberapa dari orang yang tidak dikenal atau bisa disebut dengan penipu.
Bentuk keamanan sangat penting dalam mempengaruhi keputusan seseorang untuk

terus atau tidaknya menggunakan e-wallet (Media konsumen).
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Gambar 1.4 Komposisi Penduduk Indonesia Berdasarkan Umur (2023)

Sumber: Goodstats

Gambar 1.4 menunjukan komposisi penduduk Indonesia yang di rilis oleh
Sensus Penduduk. Generasi Z berada di posisi paling atas dengan jumlah sekitar
74,93 juta jiwa. Di urutan kedua diikuti oleh Milenial dengan jumlah sekitar 69,38
juta jiwa. Di urutan ketiga yaitu Gen X sebanyak 58,65 juta jiwa. Lalu ada Baby
Boomer yang memiliki jumlah sekitar 31,01 juta jiwa, dan Post Generasi Z dan Pre-
Boomer, masing-masing dengan jumlah sekitar 29,17 juta jiwa dan 5,03 juta jiwa.
Data ini menegaskan bahwa generasi muda seperti Gen Z memiliki dominasi yang
signifikan dalam struktur demografis Indonesia, yang juga berdampak pada tren

digitalisasi yang berkembang di negara Indonesia.



Generasi Z atau gen Z didefinisikan sebagai individu yang lahir antara tahun
1997 sampai 2012 yang dikenal sebagai generasi yang sangat akrab dengan
teknologi digital (Baresford Research, 2022). Gen Z dikenal dengan individu yang
tumbuh di era internet dan perangkat mobile sudah menjadi bagian dari kehidupan
sehari-hari, sehingga mereka cenderung lebih terbuka dan cepat beradaptasi dengan

inovasi digital, termasuk dalam penggunaan e-wallet seperti ShopeePay.

Berdasarkan fenomena dan permasalahan yang telah dijelaskan sebelumnya,
maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh trust,
perceived usefulness, perceived ease of use, perceived risk dan perceived security
terhadap continuance intention e-wallet ShopeePay pada Generasi Z di Kota

Padang yang dimediasi oleh consumer attitude dan consumer engagement.”

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan sebelumnya,
maka penulis dapat menyimpulkan beberapa identifikasi permasalahan sebagai

berikut;

1. Tren pertumbuhan secara signifikan terjadi pada penggunaan digital
payment sebagai sistem keuangan dalam 5 tahun terakhir.

2. Shopeepay berada diperingkat kedua dalam jumlah pengguna e-wallet di
Indonesia dari tahun 2020 — 2023.

3. Rendahnya keamanan ShopeePay.



1.3 Batasan Masalah

Dalam penelitian ini, penulis hanya fokus kepada permasalahan yang terkait
niat terus menggunakan e-wallet serta beberapa faktor yang dapat
mempengaruhinya. Faktor-faktor yang akan dibatasi pada penelitian ini ialah faktor
trust, perceived usefulness, perceived ease of use, perceived risk pada Generasi Z

di Kota Padang yang dimediasi oleh consumer attitude dan consumer engagement

1.4 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian dari latar belakang, rumusan masalah dalam penelitian
ini adalah:

1. Bagaimana pengaruh trust terhadap consumer attitude menggunakan
ShopeePay pada Generasi Z di Kota Padang?

2. Bagaimana pengaruh perceived usefulness terhadap consumer attitude
menggunakan ShopeePay pada Generasi Z di Kota Padang?

3. Bagaimana pengaruh perceived ease of use terhadap consumer attitude
menggunakan ShopeePay pada Generasi Z di Kota Padang?

4. Bagaimana pengaruh perceived risk terhadap consumer attitude
menggunakan ShopeePay pada Generasi Z di Kota Padang?

5. Bagaimana pengaruh perceived security terhadap consumer attitude
menggunakan ShopeePay pada Generasi Z di Kota Padang?

6. Bagaimana pengaruh consumer attitude terhadap consumer engagement

dalam menggunakan ShopeePay pada Generasi Z di Kota Padang?



1.5

Bagaimana pengaruh consumer engagement terhadap niat  terus
menggunakan ShopeePay pada Generasi Z di Kota Padang?
Bagaimana pengaruh consumer attitude terhadap niat terus menggunakan

ShopeePay pada Generasi Z di Kota Padang?

Tujuan Penelitian

Mengetahui pengaruh trust terhadap consumer attitude menggunakan
ShopeePay pada Generasi Z di Kota Padang.

Mengetahui pengaruh perceived usefulness terhadap consumer attitude
menggunakan ShopeePay pada Generasi Z di Kota Padang.

Mengetahui pengaruh perceived of use terhadap consumer attitude
menggunakan ShopeePay pada Generasi Z di Kota Padang.

Mengetahui  pengaruh perceived risk terhadap consumer attitude
menggunakan ShopeePay pada Generasi Z di Kota Padang.

Mengetahui pengaruh perceived security terhadap consumer attitude
menggunakan ShopeePay pada Generasi Z di Kota Padang.

Mengetahui pengaruh consumer attitude terhadap consumer engagement
dalam menggunakan ShopeePay pada Generasi Z di Kota Padang.
Mengetahui pengaruh consumer engagement terhadap niat  terus
menggunakan ShopeePay pada Generasi Z di Kota Padang.

Mengetahui pengaruh consumer attitude terhadap niat terus menggunakan

ShopeePay pada Generasi Z di Kota Padang.
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1.6

Manfaat Penelitian

a. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan akan memberikan sumbangan teoritis
dalam pemasaran digital dan perilaku konsumen, terutama dalam konteks
penggunaan dompet digital di kalangan generasi muda. Dengan
mengidentifikasi  faktor-faktor yang berpengaruh terhadap niat
berkelanjutan dalam menggunakan ShopeePay oleh Generasi Z di Kota
Padang, penelitian ini diharapkan dapat menambahkan wawasan dalam
literatur mengenai adopsi teknologi finansial. Temuan dari penelitian ini
juga diharapkan dapat menjadi landasan untuk mengembangkan sebuah
model konseptual yang lebih lengkap tentang bagaimana variabel-variabel
seperti persepsi kemudahan penggunaan, persepsi kegunaan, persepsi
keamanan, dan sikap mempengaruhi niat penggunaan dalam konteks

penggunaan dompet digital.

b. Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi:

a) Bagi ShopeePay
Mendapatkan pemahaman yang lebih mendalam tentang
preferensi dan motivasi Generasi Z dalam menggunakan platform
pembayaran digital. Dengan informasi ini, ShopeePay dapat

memperbaiki permasalahan pada keamanan data, serta dapat
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mengembangkan fitur-fitur baru yang sesuai dengan kebutuhan
pasar, dan meningkatkan pengalaman pengguna untuk
mempertahankan loyalitas pengguna Generasi Z.
b) Bagi Generasi Z
Mendapatkan informasi tentang manfaat dan risiko
penggunaan ShopeePay, sehingga dapat membantu Generasi Z
dalam mengambil keputusan yang tepat terkait penggunaan
ShopeePay.
c) Bagi Peneliti
Penelitian ini merupakan penerapan IImu Manajemen yang
telah diperolen oleh penulis selama masa perkuliahan serta
diaplikasikan dalam konteks nyata di masyarakat. Penelitian ini juga
relevan bagi penulis yang tertarik berkarir di bidang fashion setelah
menyelesaikan masa studi peneliti, yang dimana penerapan
penggunaan pembayaran digital akan semakin berkembang pesat
dimasa yang akan datang dalam kehidupan sehari-hari.
d) Bagi Penelitian Selanjutnya
Memberikan kontribusi bagi penelitian di bidang perilaku
konsumen, khususnya terkait dengan penggunaan e-wallet pada

Generasi Z.
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BAB 5

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan,
dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Trust tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap consumer attitude
pada Shopeepay generasi Z di Kota Padang. Meskipun pengguna
mungkin memiliki tingkat kepercayaan tertentu terhadap ShopeePay,
namun kepercayaan ini belum cukup kuat untuk membentuk sikap
positif yang mendorong adopsi layanan secara lebih luas atau
berkelanjutan.

2. Perceived usefullnes use memiliki pengaruh positif yang signifikan
terhadap consumer attitude pada Shopeepay generasi Z di Kota Padang.
Ketika pengguna merasakan bahwa ShopeePay memberikan manfaat
dan mempermudah proses transaksi, hal ini akan mendorong
terbentuknya sikap positif terhadap layanan tersebut, yang pada
akhirnya memengaruhi keputusan mereka untuk tetap menggunakan
layanan ini secara berkelanjutan.

3. Perceived ease of use memiliki pengaruh positif yang signifikan
terhadap consumer attitude pada Shopeepay generasi Z di Kota Padang.
Kemudahan penggunaan, seperti antarmuka yang sederhana dan proses

transaksi yang praktis, meningkatkan minat dan preferensi mereka
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terhadap ShopeePay, sehingga memperkuat sikap positif untuk terus
menggunakan layanan ini.

. Perceived Risk tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap consumer
attitude pada Shopeepay generasi Z di Kota Padang. Responden
mengungkapkan adanya kekhawatiran terhadap risiko, seperti
keamanan transaksi, yang dapat memicu sikap negatif terhadap
penggunaan ShopeePay. Selain itu, sebagian responden pernah
menghadapi masalah terkait kebocoran data pribadi, yang
mengakibatkan banyaknya upaya penipuan (scam) yang menghubungi
mereka sehingga menghasilkan hasil yang negatif dalam penggunaan
Shopeepay. Situasi ini dapat membuat pengguna merasa ragu dan
mempertimbangkan ulang untuk terus menggunakan ShopeePay.

. Peerceived security memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap
consumer attitude pada Shopeepay generasi Z di Kota Padang. Hal ini
menunjukkan bahwa rasa aman memainkan peran penting dalam
membangun kepercayaan terhadap layanan digital. Ketika pengguna
merasa bahwa ShopeePay menyediakan perlindungan data yang kuat,
seperti keamanan dalam proses dan data transaksi pada platform
pembayaran pihak ketiga, hal tersebut akan membentuk pandangan
positif mereka terhadap ShopeePay dan mendorong mereka untuk terus
menggunakan layanan tersebut.

. Consumer attitude memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap

consumer engagement pada Shopeepay generasi Z di Kota Padang.
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Ketika Generasi Z memiliki sikap positif terhadap ShopeePay, hal ini
mendorong mereka untuk lebih  sering  menggunakannya,
merekomendasikan kepada orang lain, serta mengikuti berbagai
promosi yang ditawarkan oleh ShopeePay. Dengan demikian, sikap
positif ini semakin memperkuat tingkat keterlibatan mereka dengan
platform tersebut.

. Consumer engagement memiliki pengaruh positif yang signifikan
terhadap continuance intention pada Shopeepay generasi Z di Kota
Padang. Ketika pengguna secara aktif berinteraksi dengan ShopeePay,
baik melalui penggunaan rutin, ikut serta dalam program promosi,
menjelajahi fitur-fitur inovatif, atau mengikuti perkembangan terbaru
tentang ShopeePay, mereka merasa lebih puas dan yakin akan manfaat
layanan tersebut. Hal ini mendorong mereka untuk merekomendasikan
ShopeePay kepada orang lain. Tingkat keterlibatan yang tinggi ini
memperkuat komitmen mereka untuk tetap menggunakan ShopeePay
secara konsisten.

. Consumer attitude memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap
continuance intention pada Shopeepay generasi Z di Kota Padang.
Ketika pengguna memiliki sikap yang baik terhadap penggunaan
ShopeePay, seperti keyakinan terhadap keamanan dan keandalan
layanan, kepuasan terhadap fitur yang tersedia, serta pandangan bahwa
ShopeePay praktis dan aman, hal ini mendorong mereka untuk terus

menggunakan aplikasi tersebut dalam jangka panjang.
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B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, peneliti menyarankan hal
sebagai berikut:

a. Bagi perusahaan

1. Berdasarkan hasil penelitian ini, tingkat capaian responden dari variabel
trust yang terendah berada pada indikator pernyataan “Saya percaya
langkah-langkah keamanan atau mekanisme pembayaran pada
Shopeepay”. Hal ini menunjukkan bahwa masih terdapat keraguan
diantara beberapa pengguna Shopeepay untuk memiliki kepercayaan
yang cukup terhadap langkah-langkah atau kemanan dari Shopeepay.
Oleh karena itu, disarankan agar Shopee meningkatkan upaya dalam
membangun  kepercayaan melalui peningkatan keamanan dari
mekanisme pembayaran pada Shopeepay. Selain itu, Shopee dapat
menyampaikan informasi secara lebih terbuka mengenai upaya yang
dilakukan untuk melindungi data dan transaksi pengguna. Dengan
langkah-langkah ini, diharapkan kepercayaan pengguna terhadap
Shopeepay akan meningkat dan mendorong pengguna untuk tetap
menggunakan Shopeepay secara konsisten.

2. Berdasarkan hasil penelitian ini, tingkat capaian responden dari variabel
perceived usefullnes yang terendah berada pada indikator pernyataan
“Saya merasa Shopeepay bermanfaat”. Hasil ini menujukkan bahwa
masih terdapat beberap pengguna tidak merasakan manfaat ketika

menggunakan Shopeepay. Untuk itu, Shopee disarankan memperkuat
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dan meningkatkan program loyalitas dengan menawarkan cashback,
diskon eksklusif, atau poin reward yang dapat ditukarkan dengan
keuntungan tertentu. Promosi ini akan memberikan nilai lebih kepada
pengguna dan meningkatkan perasaan bahwa ShopeePay memberikan
manfaat nyata. Selain itu, disarankan untuk meningkatkan kampanye
edukasi mengenai berbagai manfaat ShopeePay, baik melalui media
sosial, email, atau fitur dalam aplikasi. Dengan meningkatkan kesadaran
pengguna tentang berbagai keuntungan dari ShopeePay, mereka akan
lebih memahami fungsi dan manfaat layanan ini dalam mempermudah
transaksi serta memberikan keuntungan. Dengan langkah-langkah ini
akan membuat pengguna merasa lebih mendapatkan manfaat dari
ShopeePay dan mendorong mereka untuk terus menggunakannya.

Berdasarkan hasil penelitian ini, tingkat capaian responden dari variabel
perceived ease of use yang terendah berada pada indikator pernyataan
“Saya merasa interaksi dengan Shopeepay tidak memerlukan banyak
usaha”. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat beberapa pengguna
merasakan menggunakan Shopeepay memerlukan banyak usaha. Oleh
karena itu, disarankan agar Shopee meningkatkan fitur-fitur yang mudah
diakses oleh berbagai kalangan pengguna. Shopee dapat melakukan
evaluasi terhadap antarmuka aplikasi ShopeePay untuk memastikan
bahwa setiap fitur dirancang dengan sederhana dan logis, sehingga
pengguna dapat dengan mudah memahami cara menggunakannya tanpa

memerlukan Selain itu, Shopee dapat menyediakan panduan interaktif
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atau tutorial dalam aplikasi untuk membantu pengguna dengan cepat
memahami berbagai fungsi ShopeePay. Dengan langkah-langkah ini,
diharapkan ShopeePay dapat memberikan pengalaman yang lebih
nyaman dan praktis, sehingga mendorong pengguna untuk terus
menggunakan Shopeepay secara konsisten.

Berdasarkan hasil penelitian ini, tingkat capaian responden dari variabel
perceived risk yang terendah berada pada indikator pernyataan “Secara
keseluruhan, pengginaan Shopeepay tidak memberikan manfaat
sebanyak layanan keeuangan tradisional”. Hal ini menunjukkan bahwa,
pengguna merasakan Shopeepay belum memberikan manfaat yang
sebanding dengan layanan keuangan tradisional. Hal ini bisa disebabkan
oleh kekhawatiran terkait keterbatasan fitur, keamanan, atau kurangnya
pengalaman pengguna dalam memanfaatkan ShopeePay sepenuhnya.
Untuk itu, Shopee disarankan untuk lebih menonjolkan keunggulan dan
manfaat unik dari Shopeepay, seperti kemudahan dalam bertransaksi,
minimnya resiko yang timbul kepraktisan dalam bertransaksi dan juga
fitur-fitur inovatif yang tidak ditemukan pada layanan konvensional.
Dengan langkah-langkah ini akan membuat pengguna merasa lebih
mendapatkan manfaat yang dirasakan dari ShopeePay dan mendorong
mereka untuk terus menggunakannya.

Berdasarkan hasil penelitian ini, tingkat capaian responden dari variabel
perceived security yang terendah berada pada indikator pernyataan “Saya

merasa proses transfer uang melalui Shopeepay terjamin keamanannya
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di platform pembayaran pihak ketiga”. Hal ini menunjukkan bahwa,
beberapa pengguna masih ragu terhadap keamanan dalam proses transfer
uang menggunakan Shopeepay, terutama ketika berhubungan dengan
platform pembayaran pihak ketiga. Untuk itu, Shopee disarankan untuk
menambahkan informasi yang lebih jelas dan transparan tentang
bagaimana data dan transaksi pengguna dilindungi, sehingga
memberikan rasa aman dan nyaman dalam menggunakan ShopeePay
untuk transfer uang. Dengan meningkatkan fitur keamanan dan
transparansi, Shopee dapat mengurangi keraguan pengguna terhadap
keamanan proses transfer uang dan memperkuat kepercayaan mereka
terhadap Shopeepay.

Berdasarkan hasil penelitian ini, tingkat capaian responden dari variabel
consumer attitude yang terendah berada pada indikator pernyataan
“Menurut saya, menggunakan Shopeepay untuk transaksi keuangan
adalah ide yang bijaksana”. Hal ini menunjukkan, sebagian pengguna
masih merasa ragu atau kurang yakin mengenai kepraktisan dan manfaat
jangka panjang dari menggunakan ShopeePay untuk transaksi keuangan.
Meskipun ShopeePay menawarkan berbagai kemudahan, beberapa
pengguna mungkin belum sepenuhnya merasa bahwa menggunakan
platform ini adalah pilihan yang bijaksana, terutama jika mereka lebih
terbiasa dengan metode transaksi keuangan tradisional yang sudah lama
mereka gunakan. Untuk itu, Shopee disarankan untuk meningkatkan

edukasi dan konumikasi yang lebih mendalam mengenai keunggulan
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Shopeepay dalam hal kenyamanan, efisiensi dan keamanan. Selain itu,
Shopee juga dapat memperkenalkan lebih banyak fitur yang menambah
nilai bagi pengguna, seperti kemudahan dalam mengelola keuangan,
integrasi dengan berbagai layanan lain yang mendukung gaya hidup
pengguna. Program-program seperti reward juga bisa meningkatkan
persepsi positif terhadap ShopeePay. Dengan memperjelas manfaat
jangka panjang dan menonjolkan aspek kemudahan serta nilai tambah
yang ditawarkan, ShopeePay dapat membantu mengubah pandangan
pengguna dan mendorong mereka untuk melihatnya sebagai solusi yang
lebih bijaksana untuk transaksi keuangan mereka.

Berdasarkan hasil penelitian ini, tingkat capaian responden dari variabel
consumer engagement yang terendah berada pada indikator pernyataan
“Saya sering mengunjungi situs web Shopeepay”. Hal ini menunjukkan
bahwa sebagian pengguna masih jarang atau tidak sering mengunjungi
situs web ShopeePay, yang mengindikasikan rendahnya tingkat
keterlibatan mereka dengan platform ini, terutama dalam hal
mengeksplorasi fitur-fitur atau informasi lebih lanjut di situs web. Untuk
itu, disarankan Shopee ntuk meningkatkan interaksi pengguna dengan
situs web ShopeePay dengan menyediakan konten yang lebih menarik
dan relevan, menyediakan ruang bagi pengguna untuk berinteraksi,
seperti forum atau ulasan pengguna, juga dapat mendorong lebih banyak
kunjungan ke situs web. Dengan langkah-langkah ini, Shopee dapat

meningkatkan kunjungan pengguna ke situs web ShopeePay dan pada
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akhirnya memperkuat keterlibatan mereka dengan platform secara
keseluruhan.

Berdasarkan hasil penelitian ini, tingkat capaian responden dari variabel
continuance intention yang terendah berada pada indikator pernyataan
“Saya bermaksud untuk terus menggunakan Shopeepay”. Hal ini
menunjukkan bahwa sebagian pengguna masih ragu atau belum
sepenuhnya berkomitmen untuk terus menggunakan ShopeePay dalam
jangka panjang. Meskipun mereka mungkin menggunakan ShopeePay
untuk kebutuhan transaksi sesekali, ada ketidakpastian mengenai niat
mereka untuk terus menggunakannya secara konsisten. Untuk itu,
Shopee disarankan untuk meningkatkan upaya dalam membangun
loyalitas pengguna dengan menawarkan lebih banyak insentif atau
program penghargaan jangka panjang, seperti cashback yang dapat
diterima setelah beberapa kali transaksi, poin loyalitas, atau akses
eksklusif ke penawaran khusus. Fitur-fitur ini dapat meningkatkan
persepsi nilai dari penggunaan ShopeePay dan memberi pengguna alasan
lebih kuat untuk terus menggunakannya. Dengan langkah-langkah ini,
Shopee dapat meningkatkan niat berkelanjutan pengguna untuk terus

menggunakan layanan mereka.
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b. Bagi peneliti selanjutnya
Diharapkan agar penelitian ini dapat digunakan sebagai
referensi untuk mengidentifikasi faktor-faktor lain yang mungkin
memengaruhi niat penggunaan, serta meningkatkan jumlah sampel dan

memperluas lokasi penelitian untuk meningkatkan kualitas hasil yang

diperoleh.
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