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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh penggunaan ¢-walle!
terhadap loyalitas pengguna ShopeePay di Tangerang yang dimediasi oleh
kepuasan pengguna. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan jenis penelitian
kuantitatif dengan metode survei. Penelitian ini menerapkan instrumen peneltian
berupa kuesioner yang diukur menggunakan skala Likert. Metode pengambilan
sampel penelitian ini yaitu non-probability sampling dengan teknik purposive
sampling menggunakan kriteria sampel yakni pengguna ShopeePay yang tinggal di
Kota Tangerang. Pengolahan data yang terkumpul dilakukan menggunakan
perangkat lunak Statistical Package for the Social Sciences (SPSS). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa secara parsial penggunaan e-walle! (X) memberikan pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna (Z) ShopeePay di Tangerang.
Namun, kepuasan pengguna (Z) memberikan pengaruh positif dan tidak signifikan
terhadap loyalitas pengguna (Y) ShopeePay di Tangerang. Kemudian, berdasarkan
hasil path analysis menunjukkan bahwa penggunaan e-wallet memberikan
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna ShopeePay di
Tangerang melalui kepuasan pengguna. Hasil koefisien determinasi menunjukkan
bahwa secara parsial penggunaan e-wallet (X) berpengaruh terhadap loyalitas
pengguna (Y) sebesar 15,7%, kemudian secara simultan variabel penggunaan e-
wallet (X) melalui kepuasan pengguna (Z) berpengaruh terhadap loyalitas
pengguna (Y) sebesar 73,9%.

Kata kunci: Penggunaan E-Wallet, Loyalitas Pengguna, Kepuasan Pengguna,
Shopeepay
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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of e-wallet usage on ShopeePay user
loyalty in Tangerang, mediated by user satisfaction. In this study, the researcher
used a quantilative research type with a survey method. This study applied
questionnaire as the research instrumeni measured using a Likert scale. The
sampling method for this study was non-probability sampling with a purposive
sampling technique using sample criteria, namely ShopeePay users living in
Tangerang City. The collected data were processed using Statistical Package jor
the Social Sciences (SPSS) software. The results of the study indicate that partially
e-wallet usage (X) has a positive and significant effect on ShopeePay user
satisfaction (Z) in Tangerang. However, user satisfaction (Z) has a positive and
insignificant effect on ShopeePay user loyalty (Y) in Tangerang. Then, based on the
results of the path analysis, it shows that e-wallet usage has a positive and
significant effect on ShopeePay user loyalty in Tangerang through user
satisfaction. The results of the coefficient of determination show that partially the
use of e-wallet (X) has an effect on user loyalty (Y) of 15.7%, then simultaneously
the variable of e-wallet use (X) through user satisfaction (Z) has an effect on user
loyalty (Y) of 73.9%.

Keywords: E-Wallet Usage, User Loyalty, User Satisfaction, ShopeePay
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BAB 1
PENDAHULUAN

3.1 Latar Belakang Masalah
Perkembangan teknologi informasi di era digital saat ini telah membawa
perubahan besar dalam kehidupan masyarakat, terutama dalam hal sistem
pembayaran. Transformasi teknologi informasi yang menciptakan keuangan digital
telah banyak memberikan kebermanfaatan bagi pengembangan ekonomi rakyat,
sehingga bisa lebih produktif. Kebermanfaatan tersebut juga bisa memperkuat
aspek pemasaran digital, teknologi keuangan dan inovasi transaksi pembayaran
dalam konteks ekonomi digital (Salma et al., 2023). Sistem pembayaran pada setiap
negara, termasuk Indonesia, selalu mengalami perubahan, mulai dari sistem
pembayaran secara barter atau tukar menukar antara satu barang dengan barang
lainnya. Menurut Anggraeni et al., (2024), sebelum menggunakan uang tunai orang
pada zaman dahulu melakukan transaksi jual beli dengan cara tukar-menukar
barang atau barter. Dengan perkembangan ekonomi yang maju di seluruh dunia,
sistem barter diganti dengan sistem pembayaran menggunakan uang tunai dalam |
bentuk kertas dan logam karena dianggap lebih mudah digunakan saat melakukan
transaksi daripada barter. Seiring perkembangan teknologi informasi dan
komunikasi, sistem pembayaran non tunai menggunakan kartu seperti kartu debit,
kredit, dan uang elektronik kini menjadi pilihan utama untuk bertransaksi, schingga

masyarakat tidak perlu lagi membawa uang tunai dalam jumlah besar (Durman &
Wafa, 2024).

Kemajuan teknologi digital telah memberikan kemudahan bagi masyarakat
dalam melakukan transaksi keuangan, dengan dompet digital (e-wallef) menjadi
salah satu inovasi yang banyak diminati. Kepopuleran dompet digital (e-wallef)
sebagai metode pembayaran di e-commerce dipengaruhi oleh mudahnya
masyarakat untuk menggunakan aplikasi pembayaran online seperti OVO,
ShopeePay, DANA, dan GoPay, karena bisa terintegrasi langsung ke berbagai

situs e-commerce. Selain itu, ShopeePay, sebagai e-wallet yang terhubung

langsung dengan platform e-commerce Shopee, menjadikan dompet digital (e-
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wallef) memudahkan penggunaannya ketika melakukan transaksi pada aplikasi
pembelian seperti Shopee.

Menurut Nurdien & Galuh (2023), berkembangnya bisnis di bidang teknologi
finansial (fintech) dan teknologi digital perbankan memberikan pengaruh yang
sangat besar dalam pertumbuhan ekonomi, salah satunya dalam sektor keuangan
digital yang membuat sistem pembayaran Non tunai yang jadi lebih praktis, efektif,
efisien dan simpel. Keuangan digital telah menjadi elemen penting dalam
transformasi ekonomi modern, menawarkan berbagai layanan yang memudahkan
transaksi dan akses keuangan. Salah satu bentuk keuangan digital yang populer
adalah dompet elektronik (e-waller), yang memungkinkan pengguna melakukan
pembayaran secara cepat dan efisien melalui aplikasi mobile. Salah satu inovasi
yang mendapatkan perhatian luas adalah dompet digital atau e-wallet, yang kini
menjadi metode pembayaran modern yang semakin banyak digunakan oleh

masyarakat.

E-Wallet T
cop

Mobile/Internet Banking

Paylater/P2P Lending 27%

Transfer ATM 25%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Gambar 1.1 Data Penggunaan Metode Pembayaran E-Commerce
Sumber: GoodStats (2024)

Dilansir dari GoodStats (2024), dompet digital atau e-wallet telah menjadi
sistem pembayaran favorit ketika berbelanja di e-commerce. Dikutip dari Yonatan
(2024), 77% responden memilih menggunakan metode pembayaran ini saat
berbelanja online. Selain e-wallet, metode cash on delivery (COD) juga masih
menjadi pilihan populer di kalangan masyarakat Indonesia. Sementara itu, mobile
banking juga mencatatkan popularitas yang cukup tinggi sebagai métode

pembayaran di e-commerce, dengan 50% responden memilih opsi ini. Diikuti oleh
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layanan pay later atau peer-to-peer (P2P) lending yang semakin diminati (Yonatan,
2024).

Penggunaan e-wallet tidak hanya memberikan kemudahan, tetapi juga
meningkatkan minat beli konsumen karena proses transaksi yang lebih praktis dan
aman (Dewi etal., 2021). E-wallet memberikan berbagai kemudahan, seperti proses
transaksi yang cepat, aman, hemat waktu, dan sering kali dilengkapi dengan
berbagai penawaran menarik, seperti cashback dan diskon (Zada & Sopiana, 2021).
Berdasarkan data dari Bank Indonesia, transaksi e-wallet di Indonesia terus
menunjukkan peningkatan yang signifikan. Pada tahun 2024, nilai transaksi e-
wallet diproyeksikan mencapai lebih dari Rp400 triliun, yang mencerminkan
pertumbuhan sebesar 20% dibandingkan tahun sebelumnya (Bank Indonesia,
2024). Kombinasi antara akses internet yang luas dan penggunaan smartphone yang
semakin masif menciptakan lingkungan yang kondusif bagi perkembangan

transaksi digital di Indonesia.
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Gambar 1.2 Nilai Transaksi Transfer Antar Uang Elektronik (E-Waller)
Sumber: (GoodStats, 2024)

Berdasarkan data di atas yang dikutip dari GoodStats (2024) menunjukkan
bahwa dalam lima tahun terakhir, nilai transaksi uang elektronik di Indonesia

mengalami lonjakan signifikan seiring dengan meningkatnya adopsi teknyblo_gik
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digital oleh masyarakat, Laporan kebijakan moneter Bank Indonesia triwulan ITI-
2023 juga mengungkapkan pencapaian penting. Nilai transaksi uang elektronik
mencapai Rp116,54 triliun, sedangkan transaksi QRIS melonjak hingga Rp56,92
triliun. Lebih dari 41,84 juta pengguna dan 29,04 juta pedagang yang terlibat,
banyak di antaranya adalah UMKM (Waluyo, 2023). Pertumbuhan ini
mencerminkan pergeseran besar menuju pembayaran dan layanan keuangan digital
di Indonesia.
Penggunaan Metode Pembayaran di Indonesia (2023)
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Gambar 1.3 Penggunaan Metode Pembayaran di Indonesia per Tahun 2023
Sumber: Bank Indonesia (2023)

Dikutip dari Laporan Bank Indonesia (2023), penggunaan dompet digital
mengungguli metode pembayaran lainnya seperti uang tunai (49%), transfer bank
(24%), QRIS (21%), Paylater (18%), kartu debit (17%) dan VA transfer (16%).
Riset ini melibatkan 1.300 responden dan dilaksanakan di tujuh kota besar di
Indonesia meliputi Jabodetabek, Bandung, Medan, Makassar, Semarang,
Palembang dan Pekanbaru sepanjang 19 September hingga 30 September 2022
(Wulandari, 2023). Dompet digital semakin menjadi metode pembayaran paling
yang dipilih masyarakat, dibanding pembayaran tunai dan transfer bank. Hasil riset
Bank Indonesia (Wulandari, 2023), menunjukkan bahwa 74% responden aktif
menggunakan dompet digital untuk berbagai macam transaksi keuangan
mereka. Survei Bank Indonesia menemukan hasil menarik bahwa saat belanja

online, masyarakat lebih banyak menggunakan dompet digital dibanding rekening
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bank. ShopeePay, OVO, GoPay, DANA dan LinkAja menjadi lima aplikasi
dompet digital yang paling populer di kalangan masyarakat Indonesia (Wulandari,
2023).

Setiap platform memiliki keunggulan yang dirancang untuk menarik
pengguna. GoPay, misalnya, terintegrasi dengan berbagai layanan di dalam
ekosistem Gojek, seperti transportasi, pengantaran makanan, dan hiburan digital
(Ayu, et al., 2025). OVO terkenal dengan jangkauan kemitraan yang luas, termasuk
dengan platform e-commerce Tokopedia, sehingga mempermudah pengguna untuk
bertransaksi baik secara online maupun offfine (Nawawi, 2020). Sementara itu,
DANA berfokus sebagai plaiform independen yang fleksibel, memungkinkan
pengguna untuk mengakses layanan tanpa terikat pada ekosistem tertentu (Rizki, et
al., 2025). ShopeePay, bagian dari ekosistem Shopee, mendukung transaksi belanja
online maupun offline dengan menyediakan promosi dan penawaran menarik

(Chaniago & Suwaidi, 2024).

Tabel 1.1
Daftar Aplikasi Dompet Digital (E-Wallet) Terbaik di Indonesia
Peringkat Nama Aplikasi Jumlah Unduhan P:;':gslfc::_:'
1 DANA 100 Juta ++ 2
2 OoVO 50 Juta ++ 12
3 GoPay 10 Juta ++ 3
4 LinkAja 10 Juta ++ 55
5 ShopeePay 10Juta ++ 1
6 Octo Mobile 5 Juta ++ 72
7 i.Saku 1 Juta ++ 110
8 DOKU 1 Juta ++ 175
9 Sakuku 1 Juta ++ 115
10 JakOne Mobile 1 Juta ++ 118

Sumber: (Rankia.id, 2024)

Berdasarkan data yang dikutip dari Rankia.id (2024) menunjukkan bahwa
aplikasi dompet digital di Indonesia memiliki tingkat popularitas yang bervariasi
jika dilihat dari jumlah unduhan maupun peringkat di App Store. Dari sisi unduhan,

DANA menjadi aplikasi dengan jumlah pengguna terbanyak, yakni lebih dari 100
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juta unduhan, sehingga menempatkannya sebagai e-wallet dengan basis pengguna
terbesar. Disusul oleh OVO dengan total unduhan lebih dari 50 juta, kemudian
diikuti oleh GoPay dengan jumlah unduhan lebih dari 10 juta. Selain ketiga aplikasi
tersebut, terdapat pula e-waller lain yang cukup dikenal masyarakat, seperti
LinkAja dengan unduhan lebih dari 10 juta, ShopeePay dengan 10 juta lebih
unduhan, Octo Mobile dengan 5 juta lebih unduhan, serta beberapa aplikasi lain
yang berada di kisaran 1 juta unduhan, yaitu i.Saku, DOKU, Sakuku, dan JakOne
Mobile(Kristardi, 2024). Namun, jika diperhatikan dari sisi peringkat App Store,
hasilnya menunjukkan fenomena menarik. ShopeePay yang secara jumlah unduhan
hanya berada pada kisaran 10 juta+, justru berhasil menduduki posisi pertama di
App Store. Capaian ini menempatkannya di atas aplikasi lain yang memiliki basis
pengguna jauh lebih besar. Sebagai perbandingan, DANA dengan jumlah unduhan
tertinggi (100 jutat) hanya menempati urutan kedua, sementara OVO yang
memiliki 50 juta+ unduhan justru berada di peringkat 12, jauh di bawah ShopeePay,
DANA, maupun GoPay. Sementara itu, GoPay, meskipun jumlah unduhannya
sama-sama 10 juta+ seperti ShopeePay, hanya berada di peringkat ketiga di App
Store.

Kesenjangan ini menunjukkan bahwa tingginya jumlah unduhan tidak selalu
sejalan dengan peringkat aplikasi di toko digital. ShopeePay dapat meraih posisi
pertama karena dianggap memberikan pengalaman yang lebih baik bagi
penggunanya, baik dari segi kemudahan bertransaksi, program promosi yang
menarik, maupun integrasi yang erat dengan platform e-commerce Shopee. Faktor-
faktor tersebut berkontribusi pada kepuasan pengguna yang kemudian tercermin
dalam ulasan dan rating di App Store. Meskipun jumlah unduhan ShopeePay lebih
kecil dibandingkan DANA dan OVO, daya tarik serta nilai tambah yang dirasakan
pengguna menjadi alasan utama mengapa aplikasi ini mampu unggul dalam
peringkat App Store.

Berkaitan dengan penelitian ini, penggunaan dompet digital atau e-wallef
menjadi bagian tak terpisahkan dari aktivitas transaksi masyarakat, terutama dalam
ekosistem e-commerce. ShopeePay, sebagai salah satu layanan e-wallet yang

terintegrasi dengan platform belanja online Shopee, menawarkan berbagai
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kemudahan bagi Penggunanya. ShopeePay pertama kali diluncurkan oleh PT
Airpay International pada tahun 2018 dengan mengintegrasikan fitur e-wallet ke
dalam aplikasi Shopee, setelah mendapatkan lisensi resmi dari Bank Indonesia
(Windiarti, er al., 2022), ShopeePay sebagai salah satu jenis e-waller C2B dan P2P
adalah layanan pembayaran digital yang memungkinkan pengguna untuk
melakukan pembayaran dengan mudah melalui aplikasi Shopee. ShopeePay
mempermudah transaksi online maupun offline dengan berbagai keuntungan,
seperti cashback dan promo eksklusif. ShopeePay tidak hanya digunakan untuk
pembayaran di Shopee tetapi juga dapat digunakan di berbagai merchant fisik yang
telah bekerja sama. Sejak 2019, ShopeePay telah menjadi salah satu merek e-wallet
terpopuler, bermitra dengan berbagai sektor, mulai dari e-commerce Shopee hingga
restoran, kafe, asuransi, serta ribuan merchant fisik di seluruh Indonesia (Alamin,
et al., 2023). Teknologi pembayaran yang digunakan ShopeePay berbasis QR Code
(Quick Response Code), memungkinkan pengguna untuk memindai kode yang
disediakan oleh penjual melalui perangkat mereka (Megayani, ef al., 2021).
Meskipun penggunaan QR Code di Indonesia relatif baru, metode ini tumbuh pesat
dan menjadi tren transaksi keuangan terkini.

Sebagai salah satu e-wallef terkemuka, ShopeePay menawarkan kemudahan
transaksi bagi penggunanya, baik melalui platform Shopee maupun merchant
offline yang bekerja sama. Berdasarkan survei yang dilakukan oleh Chaniago &
Suwaidi (2024), ShopeePay mencatat tingkat kepuasan pengguna tertinggi sebesar
82%, diikuti oleh OVO sebesar 77%, GoPay sebesar 71%, dan DANA sebesar 69%
(Chaniago & Suwaidi, 2024). Berbagai fitur seperti cashback, diskon eksklusif, dan
promosi lainnya menjadi daya tarik utama ShopeePay, khususnya di kalangan
generasi milenial dan Gen Z yang lebih mengutamakan kenyamanan serta efisiensi.
Namun, di tengah persaingan ketat dengan platform lain seperti GoPay, OVO, dan
DANA, mempertahankan kepuasan sekaligus loyalitas pengguna tetap menjadi
tantangan besar bagi ShopeePay (Rizki, ef al., 2025).

Kepuasan pengguna adalah faktor krusial bagi perusahaan yang menjadi
target utamanya. Ini karena kepuasan pengguna dapat mempengaruhi kelangsungan

hidup perusahaan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan dan juga meningkatkan
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daya saing perusahaan dj pasar. Jika pengguna merasa puas dengan produk atau

: A .
layanan yang disajikan, mereka cenderung akan kembali. Kepuasan pelanggan

yang baik dapat berdampak positif pada pendapatan perusahaan (Indahsari, 2019).
Menurut Kotler (Kotler & Keller, 2016), kepuasan dalam pemasaran adalah sebuah
Wujud perasan senang sebagai hasil setelah menikmati sebuah proses yang dibeli.
Kepuasan pengguna merupakan faktor yang sangat penting bagi perusahaan untuk
menjaga hubungan bajk antara pelanggan dan perusahaan, perusahaan harus baik

dimata pelanggan agar nama perusahaan dikenal pula dimata publik.

i
i

< Back Ratings & Reviews

SPinjam Cuan Banget

Gambar 1.4 Contoh Ketidakpuasan Pelanggan
Sumber : Dokumentasi Peneliti (2025)

Gambar di atas menunjukkan sistem penilaian berbasis bintang lima yang
digunakan oleh pengguna Shopee untuk mengevaluasi kualitas layanan, mencakup
aspek seperti kejelasan informasi, kepuasan terhadap fitur yang ditawarkan, dan
pengalaman secara keseluruhan, di mana penilaian ini tidak hanya mencerminkan

tingkat kepuasan atau kekecewaan konsumen terhadap platform, tetapi juga
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menjadi umpan balik penting bagi Shopee untuk memahami kebutuhan pengguna,
memperbaiki layanan, serta meningkatkan loyalitas pelanggan melalui peningkatan
kualitas secara berkelanjutan.

Berkaitan dengan penelitian ini, sebagaimana diungkapkan oleh Setiawan
(2024), kualitas layanan dari aplikasi pembayaran seperti ShopeePay sangat
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Faktor seperti kecepatan transaksi,
kemudahan penggunaan, dan kepercayaan terhadap sistem pembayaran digital
menjadi kunci dalam menciptakan pengalaman yang memuaskan bagi pengguna.
Jika faktor-faktor tersebut tidak terpenuhi, hal ini dapat menyebabkan
ketidakpuasan (Setiawan, 2024). Secara keseluruhan, untuk meningkatkan loyalitas
pengguna, penting bagi ShopeePay untuk memastikan pengalaman transaksi yang
memuaskan, karena kepuasan ini berhubungan erat dengan kesetiaan pengguna
untuk terus menggunakan layanan tersebut dalam jangka panjang.

Selain kepuasan, loyalitas pengguna merupakan faktor penting dalam
menentukan keberhasilan layanan digital. Menurut Suwarjono (2021), loyalitas
pengguna tercermin dari preferensi konsumen untuk terus menggunakan suatu
platform secara konsisten meskipun terdapat alternatif lain. Ratnasari ef al. (2022)
menambahkan bahwa konsumen yang puas cenderung menunjukkan perilaku loyal,
termasuk melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan layanan kepada
orang lain. Berkaitan dengan penggunaan e-wallet, kepuasan pengguna dipengaruhi
oleh berbagai faktor, seperti kemudahan penggunaan aplikasi, variasi metode
pembayaran, kualitas layanan pelanggan, serta tingkat keamanan transaksi (Isnaeni,
et al., 2023). Oleh karena itu, penting untuk menganalisis sejauh mana penggunaan
ShopeePay berkontribusi terhadap kepuasan pengguna, yang kemudian dapat

memperkuat /oyalitas mereka terhadap platform Shopee.

Di Indonesia, salah satu permasalahan utama adalah kendala teknis pada
aplikasi ShopeePay, seperti kegagalan transaksi, kesalahan pemotongan saldo,
hingga keterlambatan proses top-up dan refund (Fikranissa, 2024). Meskipun
ShopeePay telah menjangkau jutaan pengguna, masih terdapat keluhan terkait error
aplikasi saat melakukan pembayaran offline di merchant maupun ketika digullakan

untuk transaksi besar. Masalah ini seringkali dikaitkan dengan sistem internal
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aplikasi ShopeePay yang belum sepenuhnya stabil pada kondisi tertentu
(Wisnuwardani, 2023),

Selain itu, isu keamanan dan perlindungan data menjadi perhatian serius.
Beberapa pengguna melaporkan adanya potensi kebocoran data dan percobaan
akses ilegal yang berdampak pada kepercayaan konsumen. Menurut Bank
Indonesia (2023), salah satu tantangan utama dompet digital termasuk ShopeePay
adalah meningkatkan sistem proteksi terhadap potensi fi-aud, terutama yang muncul
dari kelemahan aplikasi dan kurangnya fitur autentikasi ganda yang optimal. Hal
ini mendorong kebutuhan akan inovasi pengamanan aplikasi agar tidak hanya
mengandalkan password, tetapi juga verifikasi biometrik dan sistem deteksi

anomali transaksi (Wulandari, 2023).

Ratings & Reviews / ; lac) Ratings & Reviews 1o

TOPUP SHOPEEPAY GAK MASUK

Applikasi sampah merepotkan.
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paylater meres E-

Gambar 1.5 Ulasan ShopeePay pada Platform Appo dan Se
Sumber: Observasi Peneliti (2025)

Penggunaan ShopeePay di Indonesia secara umum menghadapi beberapa
masalah sistemik yang juga tercermin di Kota Tangerang. Berdasarkan data
observasi peneliti dari Google Play Store dan App Store, sekitar 25% keluhan
pengguna nasional terkait dengan gagal transaksitanpa notifikasi yang jelas,

sementara Laporan YLKI (2023) mencatat 15% kasus kehilangan saldo pasca lop-
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up. Masalah teknis seperti aplikagi yang sering force-close terutama selama periode
promo besar seperti Harbolnas juga dilaporkan oleh Ipsos (2023). Sclain itu,
masalah promo dan cashback menjadi sorotan, dimana 30% ulasan bintang 1-2 di
platform app store mengeluhkan syarat promo yang tidak transparan dan kuota
yang cepat habis (Katadata, 2023). Layanan pelanggan yang lambat dengan rata-
rata respons melebihi 24 jam turut memperparah ketidakpuasan pengguna
(Snapcart, 2024).

Masyarakat Indonesia berdasarkan Direktorat Jenderal Kependudukan dan
Pencatatan Sipil pada tahun 2022 mengatakan bahwa jumlah masyarakat Indonesia
adalah sebanyak 273.879.750 jiwa dari data sensus yang dilakukan pada semester
2 tahun 2021 oleh Kementerian Dalam Negeri Indonesia (Sekretariat, 2022).
Pencatatan atas data di atas dengan rinci dijelaskan ke target objek penelitian yaitu,
penduduk Kota Tangerang yang berjumlah 1,89 juta jiwa, penduduk kota
Tangerang Selatan dengan 1,35 juta jiwa, dan kabupaten Tangerang 3,24 juta jiwa
(BPS, 2020).

P e

Provinsi Banten EEIEErmy RSN 1 71.73%

Kota Tangerang Selatan [ SRR ; ~85.18%

Kota Serang IR RPN b E 1 67.41%

Kota Cilegon [ : ARRMEIEATS ~_83.67%

Kota Tangerang [0 T ¥ : T 85.36%

KabSerang I RS 64.15%

| sussnianEai T R e by i Lo g

Kab Tangerang S e 72.46%

N— - ]

Kab Lebak [ 51.15%

Kab Pandeglang EEETRESTT RNl 52.69%

Gambar 1.6 Persentase Penduduk Berumur 5 Tahun ke Atas yang
Mengakses Internet Menurut Kabupaten/Kota di Provinsi Banten (persen)
Tahun 2023
Sumber: Badan Pusat Statistik Provinsi Banten (2024)

Pada data dari Badan Pusat Statistik Provinsi Banten (2024) di daerah yang
akan diteliti bahwa Kota Tangerang memiliki sebanyak 85,36% total masyarakat
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kota terscbut yang menggunakan internet. Diikuti olch Kota Tangerang Selatan
yang berjumlah 85,18% dari total masyarakat kota terscbut dan Kabupaten
Tangerang yang betjumlah 72.46% total masyarakat kabupaten terscbut yang
menggunakan internet (BPS & Survei Sosial Ekonomi Nasional, 2020).
Karakteristik masyarakat urban dj wilayah ini menunjukkan tingginya penggunaan
layanan digital (Badan Pusat Statistik Provinsi Banten, 2024). Selain itu, survei
yang dilakukan oleh Dinas Komunikasi dan Informatika terkait literasi digital di
Kota Tangerang menunjukkan bahwa berdasarkan usia didominasi oleh yang
berusia >40 tahun sebanyak 78%, selanjutnya yang berusia 36-40 tahun sebanyak
13%, yang berusia 31-35 tahun sebanyak 6%, yang berusia 26-30 tahun sebanyak
2%, yang berusia 16-25 tahun sebanyak 1%, dan tidak ada responden yang berusia
di bawah 15 tahun (Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Tangerang, 2024).
Berdasarkan analisis terhadap ulasan pengguna di platform Google Play Store
dan App Store terlihat pola yang konsisten dalam penilaian terhadap ShopeePay.
Sekitar 15-20% pengguna memberikan rating 1 bintang, menyoroti masalah serius
seperti gagal transaksi, saldo yang hilang, proses verifikasi yang lambat, serta
layanan customer service yang tidak responsif. Rating 2 bintang mencakup 10-15%
ulasan, dengan keluhan utama terkait promo yang tidak cair, error saat top-up, atau
proses refund yang tertunda. Sementara itu, 20-25% pengguna memberikan rating
3 bintang, menunjukkan sikap netral di mana mereka menganggap fitur dasar cukup
memadai meski kerap mengalami bug minor atau menilai promo yang ditawarkan
kurang kompetitif. Di sisi lain, 25-30% pengguna memberikan rating 4 bintang,
menandakan kepuasan terhadap fitur utama namun dengan harapan perbaikan
seperti perluasan jaringan merchani. Adapun 15-20% pengguna memberikan rating
5 bintang, mencerminkan kepuasan tinggi terhadap layanan seperti kemudahan
transaksi, cashback, dan promo eksklusif. Pada tahun 2022, rating 1 bintang sempat
mencapai 22%, terutama akibat masalah teknis pasca-update aplikasi. Di tahun
2023, persentase ini turun menjadi 18% seiring perbaikan sistem, meski masalah
verifikasi akun masih menjadi keluhan utama. Hingga kuartal kedua tahun 2024,

rating 1 bintang stabil di 15%, tetapi muncul keluhan baru terkait pembatasan

penggunaan promo dan penambahan fee fop-up.
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Gambar 1.7 Ulasan/Rating Penilaian Pada Store Bidang Elektronik dan
Kecantikan di Aplikasi Shopee
Sumber: Observasi Peneliti (2025)
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Gambar 1.8 Ulasan/Rating Penilaian Pada Store Bidang Fashion dan
Perabotan Rumah Tangga di Aplikasi Shopee
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Sumber: Observasi Peneliti (2025)
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Gambar 1.9 Ulasan/Rating Penilaian Pada Store Bidang Olahraga di Aplikasi
Shopee
Sumber: Observasi Peneliti (2025)

Berdasarkan hasil penelusuran terhadap rating toko Shopee dapat
diidentifikasi bahwa terdapat lima toko dari lima bidang usaha yang berbeda, yaitu
elektronik, kecantikan, fashion, perabotan rumah tangga, dan olahraga, yang
berlokasi di Kota Tangerang. Meskipun masing-masing toko tersebut bergerak pada
sektor yang berbeda dan menawarkan produk yang beragam, kelimanya memiliki
kesamaan dalam hal penilaian konsumen, yaitu masih terdapat ulasan dengan rating
bintang 1 atau kategori sangat buruk. Fenomena ini menunjukkan bahwa masih ada
ketidakpuasan dari sebagian konsumen terhadap pengalaman berbelanja, baik dari
segi kualitas produk, pelayanan, kecepatan pengiriman, maupun sistem
pembayaran yang digunakan. Hal ini penting untuk diperhatikan karena penilaian
negatif dapat memengaruhi citra toko sekaligus menjadi indikator adanya celah
dalam pengalaman pelanggan secara menyeluruh,

Kondisi ini juga memperkuat alasan pemilihan Kota Tangerang éebagai
lokasi penelitian. Aktivitas belanja online yang beragam di kota ini menjadikannya

representatif untuk melihat dinamika kepuasan dan loyalitas konsumen terhadap
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layanan pembayaran digital, khususnya ShopeePay. Selain itu, adanya rating
rendah pada berbagai bidang toko juga mengindikasikan bahwa meskipun
teknologi pembayaran digital semakin berkembang, kepuasan pengguna belum
sepenuhnya optimal. Maka dari itu, perlu didalami sejauh mana penggunaan ¢€-
wallet ShopeePay dapat berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan dan loyalitas
konsumen di Kota Tangerang,

Penelitian ini berhubungan dalam konteks perkembangan ekonomi digital di

Kota Tangerang dalam adopsi teknologi keuangan. Selain itu, rafing dari
ShopeePay saat ini menjadi salah satu indikator penting dalam menilai persepsi
pengguna terhadap kualitas layanan yang diberikan. Apabila rating menunjukkan
hasil yang positif, hal ini dapat mencerminkan kepuasan pengguna yang tinggi dan
potensi peningkatan loyalitas terhadap ShopeePay. Sebaliknya, jika terdapat
penurunan rating atau keluhan yang signifikan, hal tersebut dapat menjadi sinyal
bagi Shopee untuk mengevaluasi dan mengembangkan fitur ShopeePay agar lebih
sesuai dengan kebutuhan pengguna. Oleh karena itu, penelitian ini penting untuk
dilakukan guna mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan serta
loyalitas konsumen selaku pengguna ShopeePay. Hasil penelitian ini diharapkan
dapat memberikan rekomendasi strategis bagi Shopee dalam mengoptimalkan
layanan ShopeePay serta mempertahankan posisinya di tengah persaingan industri
dompet digital yang semakin dinamis.

Penelitian sebelumnya terkait e-wallet memberikan wawasan yang berguna,
tetapi masih terdapat kesenjangan (research gap). Penelitian yang dilakukan oleh
Mawardi & Prabowo (2023) menyatakan bahwa faktor kemudahan dan
kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna e-wallet, namun
penelitian tersebut tidak mengaitkannya dengan loyalitas pengguna. Sementara itu,
penelitian yang dilakukan oleh Pancarini, ef al., (2023) meneliti loyalitas pengguna
e-wallet, tetapi tidak mempertimbangkan peran kepuasan sebagai variabel
moderasi. Penelitian yang dilakukan oleh Safarudin, er al., (2023) mengkaji
hubungan antara kepuasan dan loyalitas, tetapi fokusnya hanya pada aplikasi
GoPay dan OVO, tanpa menyentuh ShopeePay. Namun, penelitian yang dilakukan
oleh Widodo & Sudarno (2024) menyatakan bahwa kemudahan penggunaan
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dompet elektronik (e-wallel) tidak memberi pengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengguna. Kemudian, penelitian yang dilakukan oleh Al-Hattami et al., (2023)
menyatakan bahwa persepsi kemudahan penggunaan tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan e-ywaller.

Berdasarkan gap tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengisi kekosongan
dengan mengeksplorasi pengaruh penggunaan ShopeePay terhadap kepuasan dan
loyalitas pengguna, serta menganalisis peran kepuasan sebagai variabel moderasi.
Penelitian dilakukan di Kota Tangerang, yang merupakan kawasan urban dengan
tingkat adopsi layanan digital yang tinggi. Hasil penelitian ini diharapkan
memberikan kontribusi teoritis dan praktis. Secara teoritis, penelitian ini
memberikan wawasan baru mengenai hubungan antara penggunaan ShopeePay,
kepuasan, dan loyalitas pengguna dengan kepuasan sebagai variabel moderasi.
Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat membantu Shopee dan ShopeePay

dalam mengembangkan strategi pemasaran yang lebih efektif untuk menghadapi

persaingan di industri e-waller.

3.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Bagaimana pengaruh penggunaan e-wallet terhadap kepuasan pengguna

ShopeePay di Tangerang?
2. Bagaimana pengaruh kepuasan pengguna terhadap loyalitas pengguna

ShopeePay di Tangerang?
Bagaimana pengaruh penggunaan e-wallet terhadap loyalitas pengguna

ShopeePay di Tangerang yang dimediasi oleh kepuasan pengguna?

3.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, adapun tujuan dari penelitian antara

lain :
Untuk mengetahui pengaruh penggunaan e-wallet terhadap kepuasan

pengguna ShopeePay di Tangerang
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2. Untuk mengetahui bengaruh kepuasan pengguna terhadap loyalitas pengguna
ShopeePay di Tangerang,
3. Untuk mengetahuj pengaruh penggunaan e-waller terhadap loyalitas

pengguna ShopeePay di Tangerang yang dimediasi oleh kepuasan pengguna.

3.4 Manfaat Peneclitian
Penelitian yang dilakukan diharapkan dapat bermanfaat serta digunakan oleh

berbagai pihak yang berkepentingan, antara lain :

1. Bagi Peneliti

Penelitian ini menjadi kesempatan bagi peneliti untuk memahami lebih dalam
mengenai hubungan antara teknologi finansial e-wallet dengan kepuasan dan
loyalitas konsumen. Selain itu, penelitian ini juga memberikan pengalaman
dalam proses pengumpulan dan analisis data, yang bermanfaat untuk
pengembangan kemampuan akademik dan profesional peneliti.

2. Bagi Akademis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan akademik dalam

bidang pemasaran digital, khususnya terkait perilaku konsumen dalam
memanfaatkan layanan e-wallet. Kajian ini juga dapat menjadi salah satu
referensi dalam penelitian serupa di masa depan, baik dengan variabel yang
sama maupun dalam konteks yang berbeda

3. Bagi Pelaku Bisnis
Informasi dari penelitian ini dapat membantu perusahaan memahami

bagaimana penggunaan ShopeePay memengaruhi tingkat kepuasan dan
loyalitas konsumen. Wawasan ini dapat digunakan sebagai landasan untuk

meningkatkan Jayanan serta menciptakan strategi pemasaran yang lebih

efektif guna mempertahankan pelanggan.
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