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MOTTO 

 
 

“Dunia itu seluas Langkah kaki. Jelajahilah dan jangan pernah takut 

melangkah. Hanya dengan itu kita bisa mengerti kehidupan dan menyatu 

dengannya “ 

-Seo hok gie- 

 
 

“Perjalanan Seribu mill pun selalu dimulai dengan langkah pertama” 

-Lao Tzu- 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Kemajuan zaman yang semakin terus berubah dari waktu ke waktu dan 

teknologi yangsemakin kian pesat membawa dampak perubahan bagi perilaku 

konsumen. Penggunaan dalam teknologi informasi tidak hanya mengubah sifat dari 

layanan yang disediakan tetapi juga mengubah proses penyediaan jasa sehingga 

seiring berjalannya waktu, di era globalisasi saat ini perkembangan teknologi 

mengambil peranan yang sangat penting karena mempermudah manusia dalam 

melakukan aktivitas kehidupan. Teknologi juga mampu mengubah gaya hidup 

manusia yang awalnya banyak dilakukan secara fisik berubah menjadi non fisik. 

Teknologi tersebut juga merupakan bentuk dari media baru yang membuat 

penggunanya dengan sangat mudah untuk mengakses informasi secara digital dan 

memanfaatkannya dalam berbagai kebutuhan seperti berkirim pesan, membaca 

informasi yang diinginkan, berbagi informasi, serta dapat melakukan belanja online 

yang lebih dikenal dengan perdagangan elektronik dan e – commerce. 

E – commerce merupakan saluran online yang bisa dijangkau oleh seeorang 

melalui layanan komputer dan digunakan oleh pebisnis dalam melakukan aktifitas 

bisnisnya, e – commerce juga bisa digunakan oleh konsumen untuk mendapatkan 

informasi dengan menggunakan bantuan ponsel pintar dengan memberi jasa 

informasi kepada konsumen dalam menentukan pilihan (Kotler, 2019). Minat beli 

konsumen dalam perdagangan menjadi semakin berkembang karena adanya 
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kemajuan teknologi. 

 

Di zaman sekarang mulai dari kalangan anak – anak sampai orang dewasa, 

baik yang di desa maupun yang berada di kota sudah tidak asing lagi dengan 

internet. Jaringan internet dapat menghubungkan dan mempermudah semuanya. 

Berdasarkan data dari Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) 

menunjukkan perkembangan pengguna internet yang kian meningkat. 

 
 

Gambar 1.1 

 

Perkembangan Penggunaan Internet Tahun 2018 – Tahun 2022 
Sumber : (Finansial, 2022) 

 

 

Pada awal 2022 sudah 62,5% penduduk bumi mengakses internet. 

Berdasarkan dalam data we are social & Hootsuit laporan digital 2022 Global 

Overview Report, dari 7,91 miliar populasi dunia, sebanyak 4,95% miliar penduduk 

atau 62,5% sudah mengakses internet. Adapun jumlah pemegang telepon genggam 

mencapai 5,31 miliar orang atau 67,1% dari populasi. Karena itu wajar jika saat ini 

manusia sangat bergantung terhadap terhadap internet dan telepon genggam. 

Banyak hal kini sudah dilakukan dengan melalui akses ke dunia maya, seperti 

mencari informasi, berhubungan dengan kerabat maupun keluarga. 
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Elektronik wallet berkembang seiring dengan munculnya e – commerce dan 

marketplacedi Indonesia seperti Shopee, Tokopedia, Bukalapak. Peningkatan e – 

commerce dan marketplace juga diimbangi dengan berbagai metode pembayaran 

yang semakin beragam. Metode pembayaran tersebut diantaranya seperti 

penggunaan kartu kredit, transfer melalui bank, e – wallet atau e – money, serta 

Cash On Delivery (COD) atau dikenal dengan sistem pembayaran setelah barang 

sampai di tangan pembeli. Perkembangan teknologi di bidang ekonomi dapat dilihat 

dari semakin berkembangnya fintech. 

Financial Technology (Fintech) adalah pemanfaatan teknologi yang memiliki 

tujuan penyediaan pelayanan keuangan yang baik untuk industri masyarakat dalam 

layanan bertransaksi dengan nyaman dengan memanfaatkan jaringan internet. 

Financial technology di era digital saat ini sangat popular di berbagai kalangan 

masyarakat terutama remaja dalam kategori generasi Z. fenomena ini membuat para 

pelaku bisnis terus membuat inovasi dalam pemanfaatan financial technology untuk 

mendukung kegiatan bisnisnya. Salah satu contohnya menciptakan berbagai alat 

pembayaran digital yang bervariasi. Saat ini, dunia sudah banyak berubah berbagai 

hal kini sudah berorientasi pada teknologi termasuk perbankan tren cashless yang 

berkembang memaksa banyak orang untuk turut serta bergaya hidup simple. Alat 

pembayaran digital semakin terus berkembang hingga saat ini dikemas dalam 

aplikasi dompet digital yang menyediakan segala macam transaksi pembayaran 

menyimpan dana, ataupun mentransfer uang kepada orang lain. 

Seperti yang diketahui, Indonesia telah terkena imbas pandemic Covid – 19 

beberapa bulan terakhir sehingga pemerintah menetapkan peraturan pembatasan 
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kegiatan diluar rumah, masyarakat merubah pola belanja dengan melakukan 

transaksi menggunakan dompet digital. Dikarenakan virus Covid – 19 bisa 

berkembang melalui sentuhan fisik dan salah satunya bisa menyebar melalui alat 

pembayaran atau uang. Adanya dompet digital dapat mempermudah transaksi baik 

secara online maupun offline. Berbagai macam aplikasi dompet digital yang 

tersedia di Indonesia saat ini seperti Shopeepay, Gopay, Link aja, Dana, Ovo yang 

bekerja sama dengan ratusan ribu merchant online (Official store). 

 

 

Gambar 1.2 

 

Penggunaan Dompet Digital di Indonesia Tahun 2021 
Sumber : (Ramadhanty, 2021) 

 

 

Survei dilakukan secara daring oleh 1.000 responden yang sebagian besar 

berasal dari jabodetabek (40%), Surabaya (20%), Makassar, Palembang, Bandung 

dan Medan (10%). Saat ini, Ovo menjadi platform pembayaran digital paling 

popular di Indonesia dengan presentase 31%, Gopay menduduki peringkat ke dua 

dengan presentase 25%, lalu disusul dengan Shopeepaydengan presentase 20%, 
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dana dengan presentase 19%, dan terakhir Link aja dengan presentase 4%. 

 

Pada penduduk yang berhubungan dengan keuangan digital seperti e-wallet, 

kepercayaan konsumen terhadap perusahaan penyedia aplikasi dapat berpengaruh 

terhadap keputusanpembelian. Ketiga aplikasi e – wallet yang memiliki pengguna 

aktif terbanyak dibandingkan dengan e-wallet lain. Pada saat ini Ovo menjadi 

pemain nomor satu di Indonesia pada industry e – wallet yang memiliki jumlah 

pengguna aktif terbanyak. Selain pembayaran online Ovo juga bisa melakukan 

pembayaran secara offline dengan menggunakan Qris yang sudah tersedia di tempat 

– tempat yang sudah bekerja sama dengan Ovo. Selanjutnya e – wallet gopay 

dikenal melalui aplikasi Gojek. Gopay bertransformasi menjadi salah satu e – wallet 

yang paling populer sejak tahun 2019. Dompet digital satu ini telah memiliki izin 

resmi dari bank di Indonesia. Gopay bisa melakukan transaksi online, pengisian 

pulsa, pembayaran tagihan, pemesanan atau pembayaran makanan, hingga jasa 

pengiriman bisa dibayarkan dengan Gopay. Selain ada juga e – wallet Shopeepay 

yang dapat digunakan sebagai pembayaran di dalam platform Shopee, pembayaran 

transaksi belanja, tagihan utilitas, tiket, hiburan, serta transaksi di gerai offline. 

Dompet digital atau e – wallet sangat diminati masyarakat sebagai metode 

transaksi yang mudah dan praktis. Selain digunakan untuk online, e – wallet juga 

bisa digunakan di gerai offline. E – wallet juga mempunyai dampak positif terhadap 

beberapa hal misalnya biaya transaksi yang semakin murah karena e – wallet telah 

terintegrasi dengan layanan transportasi, aplikasi jual beli, dan pembelian pulsa 

atau pembayaran tagihan listrik. E-wallet merupakan aplikasi daring tempat 

penyimpanan uang yang diciptakan untuk memudahkan konsumen dalam 
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melakukan pembayaran produk secara non tunai (Hutami & Puriyantika, 2019). 

Uang elektronik yang berbasis chip biasa disebut dengan e – money sedangkan yang 

berbasis server disebut dengan e – wallet atau software based product. 

Salah satu layanan uang elektronik yang berbasis server di Indonesia adalah 

Shopeepay, yaitu dompet digital atau e-wallet yang diterbitkan oleh PT Airpay 

International Indonesia pada 28 November 2018. Shopeepay mampu memenuhi 

kebutuhan transaksi pengguna secara non tunai dengan menggunakan saldo yang 

tersimpan. Pengguna dapat menggunakannya baik di toko maupun di e – commerce 

yang telah menjadi mitra. Sejak tahun 2019 PT Airpay International Indonesia telah 

bekerja sama dengan berbagai perusahaan seperti e – commerce Shopee, café, 

asuransi, dan ribuan toko fisik atau merchant yang tersebar di seluruh Indonesia. 

Associate Project Director IPOS In Indonesia, Indah Tantip melakukan 

penelitian terhadap tingkat kepuasan. Ada beberapa e – wallet yang terlibat, salah 

satunya ialah Shopeepay. Uniknya, survey tersebut memperlihatkan bahwa tingkat 

kepuasan bukan karena adanya promo dan diskon. Melainkan, masyarakat 

Indonesia lebih melihat pada kemudahan dalam menggunakan dompet digital. Data 

tersebut menunjukkan bahwa dompet digital sejatinya ditujukan agar dapat 

membantu pengguna dalam transaksi pembayaran. Sehingga sangat penting bagi 

pengguna untuk memilih aplikasi dompet digital yang mudah di gunakan (Indah, 

2020) Hasilnya menunjukkan bahwa Shopeepay sebagai merek dompet digital 

dengan tingkat kepuasan paling tinggi di bandingkan dengan dompet digital lainnya 

dengan presentase 85 persen. Kemudian, peringkat kedua ada Ovo dengan 80 

persen, ketiga Gopay 79 persen, Dana 77 persen. 
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Palembang termasuk kota terbesar kedua di Sumatera setelah Kota Medan 

dengan jumlah penduduk sebanyak 1,72 juta jiwa. Banyaknya jumlah jiwa di kota 

Palembang membuat PT Airpay International Indonesia melakukan kerja sama 

dengan pelaku usaha dalam bidang layanan transaksi keuangan non tunai. Semakin 

banyak mitra Shopeepay di kota Palembang semakin besar peluang shopeepay 

digunakan oleh masyarakat untuk transaksi non tunai. saat sekarang banyak yang 

telah beralih ke metode pembayaran melalui dompet digital terutama shopeepay, 

dimana shopee telah menyediakan fitur dompet digital yang sudah bisa scan 

barcode. Saat ini gerai –gerai yang ada di kota Palembang sudah banyak beralih ke 

pembayaran digital yang mana bisa lansung menggunakan scan QR Code. Karena 

itu Shopee menyediakan fitur dompet digital yang telah bekerja sama dengan Qris 

yang bisa di scan. 

E – wallet Shopeepay mampu memberikan kepercayaan kepada masyarakat 

kota Palembang dengan memberikan pengalaman pribadi pengguna dan informasi 

yang diterima terkait penggunaan teknologi keuangan seperti e-wallet Shopeepay. 

Tingginya persepsi kepercayaanyang dimiliki pengguna Shopeepay dapat menjadi 

faktor pendorong mereka untuk berminat menggunakan e-wallet Shopeepay ketika 

bertransaksi selanjutnya. Kepercayaan mencakup semua informasi pembeli dan 

semua kesimpulan mereka mengenai objek, atribut dan manfaatnya (Mowen, 

2002). Salah satu faktor penting yang bisa mempengaruhi pembelian online adalah 

kepercayaan (Rodiah & Melati, 2020). Kepercayaan dapat dibentuk melalui 

pengalaman pribadi dan informasi yang digunakan dalam menggunakan e 

- wallet tersebut. Pengguna akan merasakan kenyamanan dalam bertansaksi yang 
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nantinya akan menimbulkan kepercayaan dan berakhir menjadikan pengalaman 

transaksi yang baik bagi pengguna sehingga dapat mencipatakan kesetiaan dalam 

menggunakan produk. 

Membangun kepercayaan tidak semudah yang dibayangkan, salah satu 

pelanggannya mengajukan keluhan tentang voucher gratis ongkir yang tidak dapat 

digunakan untuk seluruh sistem ekpedisi (Arriza et al., 2022). Padahal di deskripsi 

voucher bisa digunakan untuk seluruh expedisi yang menggunakan pembayaran 

Shopeepay. Adapun akun yang tiba – tiba terblokir dan uang yang ada di shopeepay 

tidak dapat dikembalikan. Mengenai kejadian ini tidak sedikit testimoni kecewa 

yang diberikan oleh pembeli di shopee karena sistem yang tidak menentu dari 

Shopeepay. 

Pembayaran ini dibatasi waktu hingga proses pembayarannya supaya 

mendapatkan barang yang diinginkan. Aplikasi yang mudah saat digunakan, maka 

konsumen akan nyaman saat memakainya dan sebaliknya jika aplikasi sukar untuk 

digunakan maka konsumen akan tidak nyaman menggunakannya (Susanti & 

Parera, 2021). Kemudahan penggunaan ini ternyata tidak semudah yang 

dibayangkan. Salah satu pelanggan mengajukan keluhan tentang sistem Shopeepay 

karena dinilai terlalu berbelit – belit dan tidak professional seperti pengembalian 

dana lambat, kurang informasi dari shopeepay. Dalam hal pengembalian dana pun 

dinilai lambat sampai harus menunggu berhari – hari bahkan berminggu – minggu 

dan melewati proses yang panjang mulai dari peralihan nomor dan lain – lain. 

Tetapi dibalik banyak keuntungan menggunakan dompet digital yang bisa di 

 

scan barcode. Shopeepay juga mempunyai kekurangan yaitu sangat tergantung 
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dengan koneksi internet, banyaknya penipuan yang mengatasnamakan pembayaran 

Shopeepay, keamanan Shopeepay dan QR Code hanya menggunakan satu pin, jika 

pin sudah bocor atau diketahui oleh pihak lain maka dana bisa kapan saja dicairkan 

oleh pihak yang tidak bertanggung jawab. 

Tabel 1.1 Keluhan Pengguna Shopeepay 

 
Nama Keluhan 

Muhammad Aga 

Wicaksono 

Akun tiba – tiba di blokir, uang di shopeepay tidak di 

kembalikan 

Astagaanya Transfer dari Shopeepay ke rekening bank proses nya 
lama sekali 

Leakristinn Saldonya belum masuk ke rekening bank, padahal 

status penarikan berhasil 

Ningrumviska Saldo di shopeepay harus minimal Rp. 50.000 kalau 
tidak, tidak bisa menggunakan voucher gratis ongkir 

Zhafirah20121988 Ada biaya admin saat top up ke shopeepay, hanya 

ekpedisi JNT yang bisa menggunakan shopeepay dan 

tidak semua bisa menggunakan voucher gratis ongkir 

 

Tabel diatas menjelaskan beberapa keluhan pengguna shopeepay,mulai dari 

lama nya proses transfer, kesalahan teknik dari shopeepay yaitu akun tiba – tiba 

terblokir padahal ada saldo di shopeepay. Keluhan diatas di peroleh dari komenan 

pengguna shopeepay di akun penilaian shopee. Keluhan dari pengguna Shopeepay 

tersebut dapat mempengaruhi dampak dari keputusan pembelian. Meskipun e- 

wallet memberikan sejumlah manfaat dan kemudahan bagi penggunanya namun 

dari data di atas diketahui bahwa masih orang yang memilih tidak menggunakan e- 

wallet untuk bertransaksi. Seseorang enggan menggunakan teknologi keuangan 

karena alasan ketidak pastian dan keamanan. Teknologi e-wallet Shopeepay juga 

mempunyai kekurangan yaitu sangat tergantung dengan koneksi internet, 

banyaknya penipuan yang mengatasnamakan pembayaran Shopeepay, keamanan 

shopeepay dan QR Code hanya menggunakan satu pin, jika pin sudah bocor 
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atau diketahui oleh pihak lain maka dana bisa kapan saja dicairkan oleh pihak yang 

tidak bertanggung jawab. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh kepercayaan dan 

kemudahan keputusan pembelian menggunakan Shopeepay. Pertimbangan peneliti 

dalam memilih e – wallet Shopeepay karena saat ini Shopeepay mengalami 

penurunan penggunaannya. Berdasarkan identifikasi masalah yang telah dijelaskan, 

peneliti sangat tertarik untuk melakukan penelitian lebih dalam tentang “Pengaruh 

Kepercayaan dan Kemudahan terhadap Keputusan Pembelian Menggunaka 

Metode Pembayaran Shopeepay di Kota Palembang” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan Latar Belakang yang telah dijelaskan di atas maka rumusan 

masalah dari penelitian ini yaitu : 

1) Bagaimana pengaruh kepercayaan dan kemudahan secara parsial dan simultan 

terhadap keputusan pembelian menggunakan metode pembayaran Shopeepay? 

2) Variabel mana yang berpengaruh dominan terhadap keputusan pembelian 

menggunakan metode pembayaran Shopeepay? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Tujuan dilakukannya penelitian ini yaitu : 

 

1) Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kemudahan dan kepercayaan secara 

parsial dan simultan terhadap keputusan pembelian menggunakan aplikasi 

Shopeepay di Palembang. 
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2) Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kemudahan dan kepercayaan secara 

parsial dan simultan terhadap keputusan pembelian menggunakan aplikasi 

Shopeepay di Palembang. 

 
 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat yakni : 

 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

 

Secara teoritis penelitian ini dapat digunakan untuk memberikan pemahaman 

dan pengembangan ilmu pengetahuan bagi peneliti terkait pengaruh kepercayaan 

dan kemudahan terhadap keputusan pembelian menggunakan metode pembayaran 

Shopeepay. 

 
 

1.4.2 Manfaat Praktis 

 

Peneliti berharap hasil penelitian ini dapat digunakan di dalam dunia praktis 

sebagai bahan pembuat kebijakan yang berkaitan dengan kepercayaan dan 

kemudahan khususnya pada PT Shopee International Indonesia dengan harapan 

perusahaan atau pihak yang bersangkutan ke arah yang lebih baik dan sebagai bahan 

referensi bagi peneliti selanjutnya yang ingin mengkaji masalah yang sama di masa 

mendatang. 
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