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Oleh

Wahyu Nugroho Bhayangkara
09031281823039

ABSTRAK

E-wallet telah digunakan untuk berbagai macam kebutuhan pembayaran.
Penggunaan e-wallet paling banyak dijadikan sebagai metode pembayaran di e-
commerce. Salah satunya adalah GoPay. GoPay merupakan salah satu metode
pembayaran resmi di Tokopedia yang digunakan untuk berbelanja online.
GoPay menempati posisi pertama sebagai e-wallet yang paling sering
digunakan oleh masyarakat. Meskipun demikian, berdasarkan identifikasi yang
dilakukan di halaman review Tokopedia di Google Play Store, ditemukan
beberapa keluhan dan masalah yang dialami pengguna. Diantaranya, pengguna
merasa kesulitan bahkan kehilangan saldo GoPay saat bertransaksi di
Tokopedia dan costumer care juga dianggap kurang membantu dalam
penyelesaian masalah. Selain itu, faktor price value dianggap kurang baik. Oleh
sebab itu, perlu dilakukannya analisis mengenai faktor-faktor penerimaan dan
penggunaan pengguna. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menerapkan
model UTAUT2 pada penerimaan dan penggunaan GoPay di Tokopedia
dengan menambahkan Perceived Credibility dan Perceived Self Efficacy pada
mahasiswa Universitas Sriwijaya. Penelitian ini melibatkan 209 responden dari
mahasiswa Universitas Sriwijaya yang pernah bertransaksi menggunakan
GoPay di Tokopedia dan analisis data dengan SEM-PLS menggunakan
SmartPLS3. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel Performance
Expectancy, Effort Expectancy, Price Value, Facilitating Conditions, Habit,
Behavioral Intention dan Perceived Self-Efficacy memiliki pengaruh siginifikan
yang positif. Sedangkan Social Influence, Hedonic Motivation dan Perceived
Credibility tidak memiliki pengaruh yang signifikan.

Kata Kunci: Penerimaan dan Penggunaan Pengguna, Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology 2, GoPay, Tokopedia, SEM-PLS,
Mahasiswa.
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UTAUT2 IMPLEMENTATION ON GOPAY ACCEPTANCE AND USE
AT TOKOPEDIA
(CASE STUDY ON SRIWIJAYA UNIVERSITY STUDENTS)

By

Wahyu Nugroho Bhayangkara
09031281823039

ABSTRACT

E-wallets have been used for various payment needs. The most widely used e-
wallet is used as a payment method in e-commerce. One of them is GoPay.
GoPay is one of the official payment methods at Tokopedia which is used for
online shopping. GoPay occupies the first position as the most frequently used
e-wallet by the public. However, based on the identification made on the
Tokopedia review page on the Google Play Store, several complaints and
problems were found by users. Among them, users find it difficult and even
lose their GoPay balance when transacting at Tokopedia and customer care is
also considered unhelpful in solving problems. In addition, the price value
factor is considered unfavorable. Therefore, it is necessary to analyze the
factors of user acceptance and use. The purpose of this study is to apply the
UTAUT2 model to the acceptance and use of GoPay at Tokopedia by adding
Perceived Credibility and Perceived Self-efficacy to Sriwijaya University
students. This research involved 209 respondents from Sriwijaya University
students who had transacted using GoPay on Tokopedia and analyzed data with
SEM-PLS using SmartPLS3. The results of this study indicate that the variables
Performance Expectancy, Effort Expectancy, Price Value, Facilitating
Conditions, Habit, Behavioral Intention and Perceived Self-Efficacy have a
positive significant effect. Meanwhile, Social Influence, Hedonic Motivation
and Perceived Credibility do not have a significant effect.

Keywords: User Acceptance and Use, Unified Theory of Acceptance and Use
of Technology 2, GoPay, Tokopedia, SEM-PLS, College Student.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi yang semakin hari semakin pesat telah
menciptakan banyak inovasi di berbagai bidang demi mempermudah pekerjaan
manusia. Salah satunya di bidang jasa keuangan yang dipengaruhi oleh teknologi
atau disebut dengan istilah financial technology atau fintech. Di antara produk
fintech, ada yang dikenal dengan sebutan e-wallet.

Saat ini, e-wallet telah banyak digunakan untuk berbagai macam
kebutuhan pembayaran. Berdasarkan hasil survei yang berjudul Consistency That
Leads: E-wallet Industry Outlook 2023 dari InsightAsia, penggunaan e-wallet
paling banyak dijadikan sebagai metode pembayaran di e-commerce. Salah
satunya adalah GoPay. GoPay merupakan salah satu metode pembayaran resmi di
Tokopedia yang digunakan untuk berbelanja online. Penggunaan GoPay
memberikan manfaat bagi penggunanya, salah satunya adalah program cashback.
Program cashback ini berarti pengguna akan menerima pengembalian sebagian
dana atau poin setelah memenuhi persyaratan tertentu saat melakukan pembelian
barang atau produk di Tokopedia. Menurut survei diatas, GoPay menempati posisi
pertama dengan 84% responden menyatakan bahwa mereka memiliki pengalaman
yang baik ketika menggunakan GoPay dan 76 % responden menggunakan GoPay
untuk berbelanja online di e-commerce Tokopedia.

Berdasarkan identifikasi yang dilakukan di halaman review Tokopedia di

Google Play Store, ditemukan beberapa keluhan dan masalah yang dialami



pengguna terkait penggunaan GoPay di Tokopedia. Pengguna merasa kesulitan
bahkan kehilangan saldo GoPay saat bertransaksi di Tokopedia dan costumer care
juga dianggap kurang membantu dalam penyelesaian masalah. Selain itu, faktor
price value dianggap kurang baik, karena pengguna merasa terbebani dengan
biaya tambahan yang dianggap terlalu tinggi setiap melakukan transaksi
menggunakan GoPay di Tokopedia.

Dengan adanya fenomena ini, peneliti tertarik untuk mengetahui faktor-
faktor yang mempengaruhi tingkat penerimaan dan penggunaan GoPay di
Tokopedia. Untuk menganalisis faktor-faktor tersebut, salah satunya dengan
menggunakan model Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2.
UTAUT2 bertujuan untuk mempelajari penggunaan dan penerimaan individu
terhadap suatu teknologi (Venkatesh, Thong & Xu, 2012). Oleh karena itu,
penelitian ini mengadopsi UTAUT2 karena lebih komprehensif dan cocok untuk
menjelaskan niat perilaku dan perilaku penggunaan e-wallet seperti GoPay serta
mengembangkan model UTAUT2 dengan menambahkan variabel perceived
credibility dan perceived self-efficacy (Mufingatun et al., 2020).

Penelitian ini menggunakan mahasiswa sebagai objek penelitiannya.
Dikarenakan penggunaan e-wallet menjadi sangat populer di kalangan muda,
terutama mahasiswa (Nadhilah, 2021). Berdasarkan penelitian dari Director
Customer Experience Ipsos Indonesia, sebanyak 68% pengguna e-wallet adalah
kalangan muda, karena mereka memiliki tingkat produktivitas yang lebih aktif
dibandingkan kelompok lain (Intan, 2020). Gaya hidup kalangan muda, terutama

mahasiswa, cenderung lebih mengutamakan hal-hal yang up to date, sehingga



mereka mulai menggunakan Fintech (financial technology) seperti e-wallet untuk
transaksi perbelanjaan (Nadhilah, 2021).

Dari uraian diatas, penelitian ini menjadikan penggunaan GoPay di
Tokopedia sebagai objek penelitian dengan studi kasus pada mahasiswa
Universitas Sriwijaya. Model pendekatan ini akan dilakukan untuk mencapai
tujuan dari penelitian ini. Sehingga penulis membuat judul penelitian ini yaitu
“Penerapan UTAUT2 Pada Penerimaan Dan Penggunaan GoPay Di

Tokopedia (Studi Kasus Pada Mahasiswa Universitas Sriwijaya)”.

1.2  Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah untuk

penelitian ini adalah:

1. Apakah Performance Expectancy (PE) berpengaruh signifikan
terhadap Behavioral Intention (BI)?

2. Apakah Effort Expectancy (EE) berpengaruh signifikan terhadap
Behavioral Intention (BI)?

3. Apakah Social Influence (SI) berpengaruh signifikan terhadap
Behavioral Intention (BI)?

4. Apakah Hedonic Motivation (HM) berpengaruh signifikan terhadap
Behavioral Intention (BI)?

5. Apakah Price Value (PV) berpengaruh signifikan terhadap Behavioral
Intention (BI)?

6. Apakah Facilitating Condition (FC) berpengaruh signifikan terhadap

Use Behavior (UB)?



7. Apakah Habit (H) berpengaruh signifikan terhadap Use Behavior
(UB)?
8. Apakah Perceived Credibility (PC) berpengaruh signifikan terhadap
Behavioral Intention (BI)?
9. Apakah Perceived Self Efficacy (PSE) berpengaruh signifikan terhadap
Use Behavior (UB)?
10.  Apakah Behavioral Intention (BI) berpengaruh signifikan terhadap
Use Behavior (UB)?
1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk menerapkan model
UTAUT2 pada penerimaan dan penggunaan GoPay di Tokopedia dengan
menambahkan Perceived Credibility dan Perceived Self Efficacy pada mahasiswa

Universitas Sriwijaya.

1.4  Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi penting pada
bidang studi yang relevan, terutama dalam menggali lebih dalam tentang
penerimaan dan penggunaan layanan GoPay pada mahasiswa. Hasil dari
penelitian ini dapat menjadi acuan dan dukungan bagi penelitian-penelitian
selanjutnya yang berfokus pada topik serupa.
1.4.2 Manfaat Praktis

Dari penelitian ini, diharapkan dapat membantu dan memberikan manfaat
bagi GoPay dan pengembang e-wallet lain dalam mengetahui pengaruh faktor—

faktor di UTAUT2 dalam penerimaan dan penggunaan GoPay di Tokopedia pada



mahasiswa sehingga penelitian ini dapat membantu mengembangkan layanan
GoPay maupun e-wallet lain di Tokopedia agar dapat menciptakan dampak positif

yang lebih luas bagi penggunaan layanan pembayaran digital.

15  Batasan Masalah
Adapun batasan masalah dalam penelitian ini berdasarkan latar belakang
yang telah dikemukakan diatas adalah:
1. E-wallet yang menjadi objek penelitian terbatas di GoPay pada transaksi
di e-commerce Tokopedia.
2. Penelitian ini dilakukan pada mahasiswa Universitas Sriwijaya yang
pernah menggunakan GoPay untuk bertransaksi di Tokopedia
3. Menganalisis pengaruh faktor yang ada di UTAUT2 dalam penerimaan

dan penggunaan GoPay di Tokopedia pada mahasiswa
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