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ABSTRAK 

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) (secara) (pasti,) (sedangkan) 

(sampel) (yang ) (digunakan ) (sebanyak ) (55) (responden) (yang) (ditentukan) (menggunakan) (teknik) 

(purposive) (sampling) (berdasarkan) (kriteria) (tertentu.) (Metode) (pengumpulan) (data) (dilakukan) 

(melalui) (penyebaran) (kuesioner) (dengan) (bantuan) (media) (Google) (Form.) (Teknik) (analisis ) (data) 

(yang) (diterapkan) (adalah) (analisis) (regresi) (linier) (berganda) (yang) (diolah) (menggunakan) 

(software) (statistik) (SPSS) (versi) (26.) (Hasil) (penelitian) (secara) (parsial) (menunjukkan) (bahwasanya) 

(kemudahan) (penggunaan) (berpengaruh) (positif) (dan) (signifikan) (terhadap) (kepuasan) (pelanggan) 

(ShopeePay.) (Faktor) (kepercayaan) (secara) (parsial) (juga) (dibuktikan) (memiliki) (pengaruh) (positif) 

(dan) (signifikan) (terhadap) (kepuasan) (pelanggan) (ShopeePay.) (Secara) (simultan) ((bersama-

sama),) (kemudahan) (penggunaan) (dan) (kepercayaan) (terbukti) (berpengaruh) (signifikan) (terhadap) 

(kepuasan ) (pelanggan) (ShopeePay. 

Kata Kunci:) (Kemudahan) (Penggunaan,) (Kepercayaan,) (Kepuasan) (Pelanggan 

ABSTRACT 

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) (a) (purposive) 

(sampling) (technique) (based) (on) (specific) (criteria.) (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) (partial ) (effect) 

(on) (ShopeePay) (customer ) (satisfaction.) (Simultaneously,) (ease) (of) (use) (and) (trust) (have) (a) 

(significant) (effect) (on) (ShopeePay) (customer) (satisfaction. 

mailto:22101092029@unisma.ac.id
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Keywords:) (Ease) (of) (Use,) (Trust,) (Customer) (Satisfaction

PENDAHULUAN 

Perkembangan) (teknologi ) (finansial,) 

(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.) ( 

Era) (digital) (yang) (terus) (berkembang) 

(pesat) (seperti) (saat) (ini,) (kemajuan) (teknologi) 

(informasi) (telah) (membawa) (berbagai) 

(perubahan) (signifikan) (dalam) (berbagai) 

(aspek) (kehidupan, ) (termasuk) (dalam) (hal) 

(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) (yang) 

(memungkinkan) (pengguna) (untuk) 

(melakukan) (transaksi) (keuangan) (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) (cepat) (hanya) (lewat) 

(sentuhan) (di) (layar) (ponsel,) (tanpa) (harus) 

(membawa) (uang) (tunai. 

Berdasarkan) (data) (survei) (pasar) 

(digital,) (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%.) (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.) (Hal) (ini) (membuat) (pengguna) (bisa) 

(melakukan) (transaksi) (dengan) (lebih) 

(praktis) (tanpa) (harus) (berpindah) (ke) (aplikasi) 

(lain. 

Pengguna) (cenderung ) 

(mempertimbangkan) (aspek) (kemudahan) 

(serta) (kepercayaan) (dalam) (mengadopsi) 

(suatu) (layanan) (digital) ((Davis,) (1989). ) 

(Namun,) (di) (balik) (dominasinya,) (pra-survei) 

(terhadap) (30 ) (responden) (memperlihatkan) 

(sebanyak ) (15) (responden) ((50%)) 

(menyatakan ) (tidak) (puas) (karena) 

(fungsionalitas) (dianggap) (kurang) (fleksibel) 

(di) (luar) (platform) (Shopee,) (dan) (13) 

(responden) ((43,3%)) (mengeluhkan) (proses) 

(transaksi) (yang) (terkadang) (mengalami ) 

(error) (teknis) (atau) (keterlambatan) (saldo.) 

(Oleh) (karena) (itu,) (penelitian) (ini) 

(memfokuskan) (analisis) (pada) (pengaruh) 

(Kemudahan) (Penggunaan) (dan) 

(Kepercayaan) (terhadap) (Kepuasan) 

(Pelanggan) (ShopeePay. 

KAJIAN PUSTAKA 

Perilaku Konsumen 

Perilaku) (konsumen) (merupakan) 

(studi ) (tentang) (bagaimana) (individu) (atau) 
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(kelompok) (membuat) (keputusan) (dalam) 

(memilih,) (membeli,) (menggunakan) (dan) 

(menghabiskan) (produk) (atau) (jasa) 

((Nugraha) (dkk,) (2021).) (Menurut) (Kotler) 

(dan) (Keller) ((2016),) (faktor) (yang ) 

(mempengaruhi) (perilaku) (pembelian) 

(konsumen) (terdiri) (atas) (faktor) (budaya, ) 

(sosial,) (dan) (pribadi. 

Perilaku Konsumen 

Sebagaimana) (diungkapkan) (oleh) 

(Ningsih) ((2021:7),) (perilaku) (konsumen) 

(mencakup) (proses) (dan) (perilaku) (psikologis) 

(yang) (mendorong) (orang) (untuk) (membeli,) 

(memanfaatkan,) (dan) (menilai ) (barang) (atau) 

(pelayanan. 

Technology Acceptance Model (TAM) 

Technology) (Acceptance) (Model) 

((TAM)) (dikembangkan) (pertama) (kali) (oleh) 

(Fred) (Davis) (pada) (tahun) (1986) (untuk) 

(menjelaskan) (bagaimana) (pengguna) 

(menerima) (dan ) (mengadopsi ) (suatu) (sistem) 

(teknologi.) (TAM) (menempatkan) (persepsi) 

(kemudahan) (penggunaan) ((perceived ease 

of use)) (sebagai) (salah) (satu) (konstruk) (utama) 

(yang) (secara) (langsung) (menentukan) 

(kepuasan ) (dan) (intensi) (perilaku)  ( pengguna) 

(teknologi) (digital. 

Dompet Digital & ShopeePay 

Dompet) (digital) (atau) (e-wallet) 

(merupakan) (bentuk) (teknologi ) (keuangan) 

(yang) (menyimpan) (dana) (elektronik) (untuk) 

(memfasilitasi) (transaksi) (harian) (secara) 

(ringkas.) (ShopeePay) (mendominasi) 

(pembayaran) (nasional) (dengan ) 

(fungsionalitas) (praktis) (yang) (terintegrasi) 

(langsung) (dalam) (ekosistem ) (e-) (commerce) 

(utama. 

Kemudahan Penggunaan 

Menurut) (Davis) ((1989),) (kemudahan) 

(penggunaan) ((ease of use)) (diartikan) 

(sebagai) (suatu) (tingkat) (keyakinan ) 

(seseorang) (bahwa) (sistem) (teknologi) 

(informasi) (dapat) (digunakan) (dengan) 

(mudah) (tanpa) (memerlukan) (usaha ) (keras.) 

(Indikatornya) (meliputi:) (mudah) (dipelajari,) 

(dapat) (dikontrol,) (fleksibel,) (mudah) 

(digunakan,) (serta) (jelas) (dan) (dipahami.) ( 

Kepercayaan 

Kepercayaan) ((trust)) (adalah ) 

(keyakinan) (salah) (satu) (pihak) (bahwa) (mitra) 

(transaksi) (akan) (memenuhi) (kewajiban) (dan) 

(janji) (hubungan) (bisnisnya) ((Yousafzai ) 

(dkk,) (2003).) (Dimensi) (pembentuk) 

(kepercayaan) (menurut) (Mayer) (dkk) ((1995)) 

(meliputi) (kemampuan) ((ability),) (niat) (baik) 

((benevolence),) (dan) (integritas) ((integrity). 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan) (pelanggan) (merupakan) 

(bentuk) (evaluasi) (purna) (beli) (di) (mana) 

(alternatif) (yang) (dipilih) (sekurang-

kurangnya) (memberikan) (hasil) (yang) (sama) 

(atau) (melampaui) (ekspektasi) (pelanggan) 

((Kotler,) (1994).) (Indikator) (pengukuran) 

(meliputi) (penanganan) (keluhan) (dan) (saran,) 

(pemantauan ) (sistem) (layanan,)  ( serta) 

(retensi) (pelanggan.)  

METODE PENELITIAN 

Penelitian) (ini) (menggunakan) 
(pendekatan ) (kuantitatif) (asosiatif) 
(berbentuk) (metode) (survei.) (Populasi) 
(yang) (ditetapkan ) (adalah) (seluruh) 
(pengguna) (ShopeePay) (yang) (jumlah) 
(totalnya) (tidak) (dapat) (diketahui) (pasti. ) 
(Teknik) (sampling) (menggunakan) 
(purposive ) (sampling) (dengan) (rumus) 
(perhitungan ) (Malhotra, ) (menghasilkan ) 
(total) (sampel) (definitif) (sebesar) (55) 
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(responden) (yang) (memenuhi ) (kriteria) 
(usia) (≥) (18) (tahun) (dan) (aktif) (bertransaksi. 

Data) (dikumpulkan) (melalui ) 

(kuesioner) (berskala) (Likert) (1-5.) (Analisis) 

(data) (meliputi) (uji) (validitas ) ((Pearson) 

(Product) (Moment),) (uji) (reliabilitas) 

((Cronbach's) (Alpha),) (uji ) (asumsi) (klasik) 

((normalitas) (Kolmogorov-Smirnov,) 

(multikolinearitas,) (heteroskedastisitas),) 

(serta) (analisis) (regresi) (linier) (berganda) 

(beserta) (uji) (hipotesis) (parsial) ((t)) (dan) 

(simultan) ((F). 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Tabel 1. Hasil) (Uji) (Validitas 

 

Seluruh) (item) (pernyataan ) (dalam) 
(instrumen) (ini) (dinyatakan ) (hasil) (valid) 
(berdasarkan ) (uji) (validitas. ) (Nilai) (r) 
(hitung) (yang) (lebih) (besar) (daripada) (r) 
(tabel) ((0,2656)) (serta) (tingkat) 

(signifikansi) (yang) (dihasilkan) (berada ) (di) 
(bawah) (0,05,) (sehingga) (seluruh) (item) 
(pernyataan ) (dalam) (instrumen) (ini) 
(memenuhi) (kriteria) (kevalidan ) (data. ) ( 

Uji Reliabilitas 

Tabel 2. Hasil) (Uji) (Reliabilitas 

 

Dengan) (semua) (nilai) (Cronbach’s ) 

(Alpha) (lebih) (dari) (0,7,) (hasil ) (uji) 

(menunjukkan) (bahwa) (setiap) (Instrumen) 

(penelitian) (yang) (digunakan) (dinyatakan) 

(reliable. 

 

Uji Normalitas 

Tabel 3. Hasil) (Uji) (Normalitas 

 

Hasil) (uji) (Kolmogorof-Smirnov) 

(pada) (variabel) (kualitas) (produk,) (kualitas) 

(pelayanan,) (dan) (minat) (beli) (ulang) (masing-

masing) (memiliki) (nilai) (signifikansi ) ((Sig.) 

(2-tailed)) (sebesar) (0,200.) (Data) (dianggap) 

(terdistribusi) (secara) (teratur) (nilai) 

(signifikansi) (0,200) (lebih) (tinggi) (dari) (0,05.) ( 

Uji Multikolinieritas 

Tabel 4.) (Hasil) (Uji) (Multikolinieritas 
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Berdasarkan) (hasil) (uji) 

(multikolinieritas) (dapat) (dinyatakan) 

(bahwa) (tidak) (ada) (korelasi) (yang) (signifikan) 

(antara) (variabel) (independent.) (Temuan) (ini) 

(didasarkan) (pada) (nilai) (Tolerance) (sebesar) 

(0,290) (untuk) (variabel) (X1) (dan) (X2,) (yang) 

(lebih) (tinggi) (dari) (0,10 ) (dan) (nilai) (VIF) 

(sebesar) (3,452,) (yang) (kurang) (dari) (10,00.) ( 

 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 5.) (Hasil) (Uji) (Heteroskedastisitas 

 

Hasil) (uji) (menunjukkan) (tidak) 

(adanya) (heteroskedastisitas ) (dalam) (model) 

(ini.) (Nilai) (signifikansi) (signifikansi ) (untuk) 

(variabel) (Kemudahan) (Penggunaan) (X1) 

(sebesar) (0,965) (dan) (untuk) (variabel) 

(Kepercayaan) (X2) (sebesar) (0,994,) (yang) 

(keduanya) (lebih) (tinggi) (dari) (0,05. 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Tabel 6.) (Hasil) (Analisis ) (Regresi) (Linear) 

(Berganda 

 

Model) (persamaan) (regresi ) (yang) 

(dihasilkan) (dari) (hasil) (pengolahan) (data) 

(adalah) (Y=-0,390) (+) (0,331X1) (+) (0,555X2) 

(+) (e, ) (yang) (mengindikasikan) (bahwa) 

(kepuasan ) (pelanggan) (memiliki) (pengaruh) 

(positif) (dengan) (kedua) (variabel) 

(independen.) (Hal) (ini) (menunjukkan) (bahwa) 

(pengguna) (ShopeePay) (lebih) 

(memprioritaskan) (rasa) (aman) (dan) (percaya) 

(dalam) (menentukan) (tingkat) (kepuasan) 

(mereka) (dibandingkan) (faktor) (kemudahan) 

(teknis) (aplikasi. 

Koefisien Determinasi 

Tabel 7.) (Hasil) (Uji) (Koefisien) (Determinasi 

 

Uji) (koefisien) (determinasi ) 

(menghasilkan) (R) (Square ) (sebesar) (0,821) 

(atau) (82,1%.) (Menurut) (angka) (ini) 

(variabilitas) (Kemudahan) (Penggunaan) 

((X1)) (dan ) (Kepercayaan) ((X2)) (sebesar) 

(82,1%) (bertanggungjawab) (atas) 

(variabilitas) (variabel) (Kepuasan) 

(Pelanggan) ((Y)) (dan) (sebesar) (17,9%) 

(berasal) (dari) (faktor) (yang) (tidak) 

(dimasukkan) (dalam) (model) (penelitian. 

Uji Statistik F 

Tabel 8. Hasil) (Uji) (Statistik) (F 
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Pada) (ambang) (batas) (signifikansi) 

(0,000) (<) (0,05,) (pengujian) (hipotesis) 

(menghsilkan) (nilai) (F-hitung) (sebesar) 

(119,230.) (mengingat) (Fhitung ) ((119,230)) (>) 

(Ftabel) ((3,18)) (dan) (nilai) (signifikansi ) (lebih) 

(kecil) (dari) (dari) (dari) (0,05,) (dapat) 

(disimpulkan) (bahwa) (variabel) (Kemudahan) 

(Penggunaan) ((X1)) (dan) (Kepercayaan) ((X2)) 

(secara) (simultan) (berpengaruh) (signifikan) 

(terhadap) (Kepuasan) (Pelanggan) ((Y). 

Uji Statistik t 

Kemudahan) (penggunaan) ((X1) ) (mendapat) 

(nilai) (t-hitung) (4,043) (dengan) (taraf) 

(signifikan) (0,000) (secara ) (parsial.) (Karena) 

(Kepercayaan) ((X2)) (memperoleh nilai) (t-

hitung) ((4,615)) (lebih) (besar) (daripada) (t-

tabel) ((2,00665)) (dan) (p) (<) (0,05,) dapat) 

(disimpulkan) (bahwa) (baik) variabel) ( 

Tabel 9. Hasil) (Uji) (Statistik) (t 

 

Kemudahan) ( ()Penggunaan) ((X1)) (maupun) 

(Kepercayaan) ((X2)) (secara) (parsial) 

(memiliki) (pengaruh) (yang) (signifikan) 

(terhadap) (Kepuasan) (Pelanggan) ((Y). 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Kemudahan Penggunaan 

terhadap Kepuasan Pelanggan  

Dapat) (disimpulkan) (bahwa) (variabel) 

(Kemudahan) (Penggunaan) (pada) 

(ShopeePay) (secara) (umum) (dinilai) (sangat) 

(baik) (oleh) (responden.) (Hal) (ini) (terlihat) (dari) 

(seluruh) (nilai) (rata-rata) (yang) (berada) (pada) 

(kategori) (tinggi,) (yang) (menunjukkan) 

(bahwa) (pengguna) (merasa) (ShopeePay) 

(mudah) (dipelajari,) (mudah) (digunakan,) 

(memiliki ) (tampilan) (yang) (jelas,) (instruksi) 

(yang) (tidak) (membingungkan,) (serta) (proses) 

(transaksi) (yang) (sederhana) (dan) (fleksibel.) 

(Kondisi) (ini) (menunjukkan) (bahwa) 

(ShopeePay) (telah) (mampu) (memberikan) 

(pengalaman ) (penggunaan) (yang) (praktis) 

(dan) (user-friendly) (bagi) (penggunanya. 

Perbedaan ) (nilai) (rata-rata) (antara) 

(item) (X1.1) (dan) (X1.8) (disebabkan) (oleh ) 

(perbedaan) (konteks) (pengukuran.) (Item) 

(X1.1) (menekankan ) (pada) (kemampuan) 

(pengguna) (dalam) (mempelajari) (aplikasi) 

(pada) (tahap) (awal) (penggunaan,) (sehingga) 

(masih) (memerlukan) (proses) (adaptasi.) 

(Sementara) (itu,) (item) (X1.8) (berfokus) (pada) 

(kejelasan) (instruksi) (saat) (aplikasi) 

(digunakan,) (yang) (cenderung) (lebih) (mudah) 

(dipahami) (karena) (pengguna) (telah) 

(memiliki ) (pengalaman) (sebelumnya.) (Oleh) 

(karena) (itu,) (nilai) (rata-rata) (X1.8) (lebih) 

(tinggi) (dibandingkan) (X1.1. 

Pengaruh Kepercayaan (X2) terhadap 

Kepuasan Pelanggan  
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